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Y FORMACION PROFESIONAL UNIGN EUROPEA DE LAS CUALIFICACIONES

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION
Y ACREDITACION DE LAS
COMPETENCIAS PROFESIONALES

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION PARA LAS
TRABAJADORAS Y TRABAJADORES

ESTANDAR DE COMPETENCIAS PROFESIONALES
“ECP1424 2: Gestionar las llamadas salientes del servicio de
teleasistencia”

LEA ATENTAMENTE LAS INSTRUCCIONES

Conteste a este cuestionario de FORMA SINCERA. La informacion recogida en €l tiene
CARACTER RESERVADO, al estar protegida por lo dispuesto en la Ley Orgéanica 3/2018, de
5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

Su resultado servira solamente para ayudarle, ORIENTANDOLE en qué medida posee la
competencia profesional del "ECP1424_2: Gestionar las llamadas salientes del servicio de
teleasistencia”.

No se preocupe, con independencia del resultado de esta autoevaluacion, Ud. TIENE
DERECHO A PARTICIPAR EN EL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION, siempre que
cumpla los requisitos de la convocatoria.

Nombre y apellidos del trabajador/a:
Firma:
NIF:

Nombre y apellidos del asesor/a:
Firma:
NIF:
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INSTRUCCIONES CUMPLIMENTACION DEL CUESTIONARIO:

Las actividades profesionales aparecen ordenadas en bloques desde el nimero 1 en
adelante. Cada uno de los bloques agrupa una serie de actividades mas simples
(subactividades) numeradas con 1.1., 1.2.,..., en adelante.

Lea atentamente la actividad profesional con que comienza cada bloque y a continuacion las
subactividades que agrupa. Marque con una cruz, en los cuadrados disponibles, el indicador
de autoevaluacién que considere mas ajustado a su grado de dominio de cada una de ellas.
Dichos indicadores son los siguientes:

No sé hacerlo.

Lo puedo hacer con ayuda.

Lo puedo hacer sin necesitar ayuda.

Lo puedo hacer sin necesitar ayuda, e incluso podria formar a otro trabajador o
trabajadora.

TN

INDICADORES DE
1: Gestionar las llamadas diarias en funcién del nimero y tipologia | AUTOEVALUACION
para cumplir los compromisos adquiridos con las personas
usuarias y el cliente del servicio. 1 (2| 3] 4

1.1: Localizar el listado de agendas a realizar en la aplicacion informatica a Ol0ololo
diario y por turno de trabajo para coordinar la realizacion de las mismas.

1.2: Seleccionar los tipos de agendas, identificandolas en la aplicacion Olololo
informatica para la gestion de aquellas que le hayan sido asignadas.

1.3: Efectuar las llamadas segun el orden de prioridad (medicacion, situacion
de soledad, entre otros) en funcion de los protocolos para cumplirconlosplazos | [] | [ | [J | OJ
establecidos con la persona usuaria.

INDICADORES DE
2: Emitir las llamadas a las personas usuarias, manteniendo el | AUTOEVALUACION
contacto periodico y fomentando la confianza en el servicio de
teleasistencia, para prevenir situaciones de riesgo. 1 12| 3] 4

2.1: Seleccionar la llamada de agenda en la aplicacion informéatica aplicando el
protocolo establecido segun el caso (cortesia, seguimiento, entre otros) para | [] | [ | [J |
comenzar la comunicacién con la persona usuaria.
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2: Emitir las llamadas a las personas usuarias, manteniendo el
contacto periédico y fomentando la confianza en el servicio de
teleasistencia, para prevenir situaciones de riesgo.

INDICADORES DE
AUTOEVALUACION

1 2 3

4

2.2: ldentificar los datos de la persona usuaria comprobandolos en aplicacion
informética, para que la persona operadora realice el saludo inicial de forma
personalizada.

2.3: Establecer la conversacién aplicando el protocolo segun el objetivo de cada
tipo de agenda (seguimiento, recordatorio, violencia de género, medicacion,
felicitacion, entre otros), para obtener informacién de la persona usuaria o del
funcionamiento del sistema.

2.4: Finalizar la comunicacién entre la central de teleasistencia y la persona
usuaria aplicando el protocolo de despedida.

3: Gestionar la informacion de las llamadas emitidas, detectando

INDICADORES DE
AUTOEVALUACION

nuevas necesidades de la persona usuaria y del servicio, para
garantizar la prestacion del mismo. 112 |3 | 4
3.1: Recuperar el expediente de la persona usuaria accediendo al mismo en la Olololo
aplicacién informatica, codificando lo acaecido en la comunicacion telefénica.
3.2: Trasladar la informacién obtenida en la llamada telefonica a la aplicacion Olololo
informatica para actualizar el histérico del expediente de la persona usuaria.
3.3: Redactar por escrito el informe de llamada, en aquellos casos que requieran
intervencidn de otros departamentos (violencia de género, sanitarios, sociales, Ol0ololo
entre otros), traspasandolo a la persona responsable para permitir su posterior
utilizacion.
3.4: Cerrar el expediente cuando la demanda de la persona usuaria ha sido Olololo
atendida, para finalizar la actuacion.
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