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CURSO DE ESPECIALIZACION

Objetivos

e Una vezfinalizado el Médulo el alumno sera capaz de manejar las herramientas técnicas y habilidades para prestar el
servicio de teleasistencia.

e En concreto el alumno serd capaz de: Dar atencién a las demandas de las personas usuarias del servicio de teleasistencia
manejando las herramientas telematicas que permitan realizar la comunicacion y gestion de llamadas.

e Facilitar la comunicacién con las personas usuarias y los organismos relacionados con la movilizacion de recursos
utilizando técnicas comunicativas para favorecer la prestacion de servicio considerando los protocolos normativa y
buenas practicas profesionales.

¢ Afrontar las situaciones de crisis generadas en el servicio de teleasistencia empleando habilidades psicosociales para
permitir la atencidn telefénica.

e Facilitar la prestacion del servicio de teleasistencia manejando las habilidades de trabajo en equipo para fomentar la
comunicacidn horizontal y vertical en el mismo.

Contenidos

UD1. Manejo de herramientas telematicas de servicios de teleasistencia.

1.1. Accesibilidad a la aplicacion informatica: uso de la contrasefia personal.

1.2. Aplicacién de la Ley Organica de Proteccion de datos (L.0.P.D.).

1.3. Tipos de hardware y de software de teleasistencia.

1.4. Técnicas de manipulacion y regulacion de las herramientas telematicas.

1.5. Identificacion de las incidencias y protocolo de actuacion para la resolucion de las mismas.
1.6. Aplicacién de la prevencion de riesgos laborales en teleasistencia.

UD2. Técnicas de comunicacion telefonica en servicios de teleasistencia.
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2.1. Andlisis de las distintas situaciones que pueda plantear la persona usuaria.

2.2. Intervencidn del operador con usuarias y organismos relacionados con la movilizacidn de recursos.
2.3. Aplicacion de los Derechos de la persona usuaria.

2.4. Aplicacion de las buenas practicas profesionales.

UD3. Desarrollo de habilidades y técnicas de trabajo en equipo en servi-cios de teleasistencia.

3.1. Aplicacion de los protocolos de orden y limpieza en el espacio fisico de la persona operadora.
3.2. Técnicas de trabajo en equipo y cooperacion entre miembros del servicio de teleasistencia.
3.3. Metodologia para actuacién y participacion en reuniones de trabajo.

3.4. Protocolos de transmision de la informacion de un turno a otro.

3.5. Protocolos de comunicacion de las incidencias diarias y propuestas de mejoras.

UD4. Habilidades psicosociales para la atencion telefonica en servicios de teleasistencia.

4.1. Analisis de las distintas situaciones de crisis que pueda plantear la persona usuaria.
4.2. Aplicacion del protocolo de atencidn al usuario en una situacion de crisis.
4.3. Técnicas de control interno en servicios de teleasistencia: Ansiedad y Estrés.
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