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CUALIFICACION PROFESIONAL:
Gestion de llamadas de teleasistencia

Familia Profesional: ~ Servicios Socioculturales y a la Comunidad

Nivel: 2

Cddigo: 5$5C443 2
Estado: BOE
Publicacion: RD 1096/2011

Competencia general

Recibir, emitir y gestionar las llamadas para prestar el servicio de teleasistencia, manejando las
herramientas telematicas, técnicas de atencién telefdnica y habilidades psicosociales y de trabajo en
equipo, dando respuesta a las necesidades y demandas de las personas usuarias y movilizando los
recursos necesarios en su caso, garantizando en todo momento la calidad del servicio, el trato
personalizado y la confidencialidad de la informacién.

Unidades de competencia

UC1423_2: Atender y gestionar las llamadas entrantes del servicio de teleasistencia.

UC1425_2: Manejar las herramientas, técnicas y habilidades para prestar el servicio de
teleasistencia

UC1424_2: Emitir y gestionar las llamadas salientes del servicio de teleasistencia.

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad profesional en el ambito publico y privado, por cuenta ajena, en cualquier
organizacién que disponga de Centro de Atencidn para la prestacion de servicios de teleasistencia, bajo
la supervision del profesional competente de nivel superior. En el desarrollo de la actividad profesional
se aplican los principios de accesibilidad universal de acuerdo con la legislacidn vigente.

Sectores Productivos

Se ubica en el sector de servicios sociales y sociosanitarios, en las siguientes actividades productivas:
recepcién, emision y gestion de llamadas, gestion administrativa y documental, coordinacién y
movilizacidn de recursos personales, sociales, sanitarios y de emergencia.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
Los términos de la siguiente relacion de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con cardcter
genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres.

e Teleoperador/a de teleasistencia

e Operador/a de teleasistencia

Formacion Asociada (330 horas)

Modulos Formativos
MF1423 2: Atencidény gestion de llamadas entrantes en un servicio de teleasistencia. ( 120 horas)
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MF1425_2: Manejo de herramientas, técnicas y habilidades para la prestacién de un servicio de
teleasistencia. ( 120 horas )
MF1424_2: Emisiony gestion de llamadas salientes en un servicio de teleasistencia. ( 90 horas )
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1
Atender y gestionar las llamadas entrantes del servicio de teleasistencia.

Nivel:

2

Codigo: UC1423 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

Atender la primera llamada al servicio de teleasistencia para verificar y, en su
caso, cumplimentar los datos del expediente, garantizando el funcionamiento del
sistema y la exactitud de estos.

CR1.1 La primera llamada se identifica para verificar el alta en el servicio de teleasistencia y los
datos de la persona usuaria en el expediente, realizando los cambios en este, en caso necesario.
CR1.2 La presentacion del servicio y del y la profesional se realiza, siguiendo el protocolo
establecido, para dar la bienvenida y recordar las prestaciones de que dispone y compromisos
adquiridos.

CR1.3 El funcionamiento del terminal y dispositivos auxiliares se ensefia a la persona usuaria
comprobando que los componentes responden, para garantizar la comunicacion entre el
domicilio y la central de teleasistencia.

CR1.4 Los datos se comprueban para incorporar aquellos que no figuren en el expediente,
modificando los erréneos.

CR1.5 Las agendas se programan para planificar el seguimiento, los recordatorios y
felicitaciones, siguiendo el protocolo establecido.

Gestionar las llamadas entrantes siguiendo el protocolo y pautas de actuacion
establecidas, tanto de las personas usuarias asi como las producidas
automdticamente por el sistema de teleasistencia, valorando la situacion y la
demanda planteada para realizar las actuaciones necesarias y, en su caso,
movilizar recursos que se precisen.

CR2.1 La linea por la que entra la llamada se identifica, y selecciona en su caso, siguiendo el
protocolo y pautas de actuacién establecidas para comenzar la comunicacién con la persona
usuaria.

CR2.2 Lla informacion de la persona usuaria (expediente, ficha, entre otros) en la aplicacion
informatica se abre, identificando los datos necesarios segln protocolo, para realizar la
presentacién ante ella de forma personalizada.

CR2.3 CR2.3 La demanda de la persona usuaria y las llamadas automaticas del sistema
(comunicaciones técnicas, por inactividad, por activacion del sistema, entre otras) se gestionan,
valorando la situacidn para realizar las actuaciones necesarias, y en su caso, movilizar los
recursos que se precisen siguiendo los protocolos y pautas de actuacion establecidas y los
niveles de actuacién ante emergencias definidos en el servicio (violencia de género, entre
otros).

CR2.4 CR2.4 Llas llamadas telefénicas de la persona usuaria externas al sistema de
teleasistencia se atienden, dejando constancia de las mismas y siguiendo el protocolo
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establecido (violencia de género, entre otros), para dar respuesta a las demandas de las
personas usuarias.

CR2.5 La despedida de la persona usuaria se realiza, cuando su demanda ha sido gestionada,
para concluir la atencién de la llamada.

RP3: Realizar la gestion administrativa y documental de la informacion acerca de las
llamadas atendidas codificando, en su caso, las actuaciones y/u observaciones
realizadas para llevar a cabo el seguimiento de las intervenciones.

CR3.1 La informacidn y las actuaciones del servicio se registran y codifican, en su caso, en la
aplicacion informatica segun los protocolos establecidos.

CR3.2 Las agendas de seguimiento se programan y registran, en los casos que se requiera,
aplicando las pautas y el protocolo correspondiente.

CR3.3 Las actuaciones se registran en el apartado correspondiente del expediente de la
persona usuaria para generar el histérico de actuaciones que facilite posteriores atenciones
personalizadas.

CR3.4 Las actuaciones ante activaciones del sistema se registran en el apartado
correspondiente de la aplicacién informatica de teleasistencia para garantizar el funcionamiento
del servicio.

CR3.5 El informe de la actuacién se redacta, traspasandolo al profesional competente de nivel
superior, para permitir su utilizacién en aquellos casos que lo requieran.

Contexto profesional

Medios de produccidn
Hardware y software de teleasistencia. Equipo de comunicacidn telefdnica.

Productos y resultados

Primer contacto tras el alta de la persona usuaria en el servicio de teleasistencia establecido.
Expedientes actualizados de las personas usuarias. Programacién de agendas. Llamadas entrantes
gestionadas. Recursos movilizados. Gestidn administrativa y documental. Protocolos de actuacién
aplicados.

Informacion utilizada o generada
Protocolos de actuacién. Expediente de personas usuarias. Comunicacién verbal durante las llamadas.
Informe de actuacion. Protocolos de actuacidon. Manuales y guias de trabajo. Normativa vigente.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2
Manejar las herramientas, técnicas y habilidades para prestar el servicio de
teleasistencia

Nivel: 2
Codigo:  UC1425 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Dar atenciéon a las demandas de las personas usuarias del servicio de
teleasistencia manejando las herramientas telematicas que permitan realizar la

comunicacion y gestion de llamadas.

CR1.1 La contrasefia personal e intransferible de acceso al software y sistema de teleasistencia
se introduce por el y la profesional en la herramienta telematica para dar comienzo a su turno
de actuacién, teniendo acceso a los datos del expediente de la persona usuaria y manteniendo
la confidencialidad de los mismos.

CR1.2 El software de teleasistencia se utiliza en la gestion y atencidon de demandas (tales como
alarmas y agendas) de las personas usuarias, para darlas respuesta.

CR1.3 Las herramientas telematicas utilizadas se manipulan y regulan para garantizar la
comunicacién con la persona usuaria ante cualquier incidencia o contingencia, siguiendo los
protocolos y pautas de actuacién establecidas.

CR1.4 Las normas de higiene, ergonomia y comunicacion se aplican y respetan para prevenir
riesgos sobre su salud y del resto del equipo, transmitiendo al profesional competente de nivel
superior cualquier incidencia o anomalia.

RP2: Facilitar la comunicacién con las personas usuarias y los organismos relacionados
con la movilizacién de recursos, utilizando técnicas comunicativas para favorecer
la prestacion de servicio, considerando los protocolos, normativa y buenas

practicas profesionales.

CR2.1 Las habilidades de escucha activa y de transmision de informacion se emplean para
favorecer la comunicacidn, utilizacion las técnicas acordes a cada situacion (violencia de género,
entre otras).

CR2.2 La opinién de la persona usuaria se recoge para facilitar propuestas y alternativas en
caso necesario, garantizando que sea suya la decision final.

CR2.3 La confidencialidad de la informacidon obtenida (violencia de género, entre otros) se
mantiene en todo momento para preservar el derecho a la intimidad de las personas usuarias

RP3: Afrontar las situaciones de crisis generadas en el servicio de teleasistencia
empleando habilidades psicosociales para permitir la atencion telefénica.
CR3.1 Las situaciones criticas se atienden aplicando el protocolo de actuacién para garantizar
una respuesta rapida y eficaz a la persona usuaria.
CR3.2 Las técnicas de control de estrés se utilizan para afrontar las situaciones de crisis
garantizando el buen funcionamiento del servicio y estado emocional del y la profesional.
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RP4:

CR3.3 La ausencia de habilidades psicosociales ante determinadas situaciones se valora por
parte del y la profesional, transmitiéndola al profesional competente para dar respuesta a esta
situacion y garantizar la eficacia del servicio.

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

CR4.1 La cooperacion con el equipo se fomenta para dar respuesta a la persona usuaria
utilizando la experiencia y el apoyo de todos.

CR4.2 El espacio fisico se mantiene ordenado para facilitar el desempefio del trabajo del turno
siguiente.

CR4.3 Llas incidencias diarias se transmiten al equipo para resolver las situaciones de manera
colectiva creando nuevos procesos de trabajo y protocolos de actuacidn si fuera necesario.
CR4.4 Llas reuniones periddicas se realizan con el equipo de trabajo, participando activamente,
para tratar las incidencias y favorecer el seguimiento y resolucion de las mismas.

CR4.5 Llas incidencias del turno de trabajo se registran para su posterior comprobacion y
seguimiento en caso necesario, por parte del siguiente turno, llevando a cabo una actuacién
coordinada.

CR4.6 Las propuestas de mejora se transmiten a las personas responsables, para promover la
calidad y evolucién continua del servicio.

Contexto profesional

Medios de produccidn
Hardware y software de teleasistencia. Equipo de comunicacion telefdnica.

Productos y resultados

Herramientas telematicas manejadas para la gestion de llamadas. Técnicas de comunicacion telefénica
utilizadas. Habilidades de trabajo en equipo manejadas. Habilidades psicosociales aplicadas en

situaciones de crisis en el servicio.

Informacion utilizada o generada

Protocolos de actuacidn. Expediente de personas usuarias. Comunicacién verbal. Informe de actuacion.

Actas de las reuniones. Protocolos de actuacién. Manuales y guias de trabajo. Normativa vigente.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3
Emitir y gestionar las llamadas salientes del servicio de teleasistencia.

Nivel:

2

Codigo: UC1424 2
Estado: BOE

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1:

RP2:

RP3:

Organizar las llamadas diarias en funcién del nimero y tipo de llamadas para
cumplir los compromisos adquiridos.

CR1.1 El listado de agendas a realizar se localiza en la aplicacién informatica a diario y por
turno de trabajo para coordinar la realizacion de las mismas.

CR1.2 Los diferentes tipos de agendas se identifican para la gestién de aquellas que le hayan
sido asignadas.

CR1.3 Llas llamadas se planifican segln el orden de prioridad (violencia de género entre otros)
en funcién de los protocolos para cumplir con los plazos establecidos con la persona usuaria.

Emitir las llamadas a las personas usuarias, manteniendo el contacto periddico y
fomentando la confianza en el servicio de teleasistencia, para prevenir
situaciones de riesgo.

CR2.1 La llamada de agenda se selecciona en la aplicacidn informatica aplicando el protocolo
establecido para comenzar la comunicacién con la persona usuaria.

CR2.2 Los datos de la persona usuaria se identifican, para que la persona operadora realice la
presentacién de forma personalizada.

CR2.3 La conversacién se establece aplicando el protocolo segln el objetivo de cada tipo de
agenda (seguimiento, recordatorio, violencia de género, medicacidn, felicitacion, técnicas, entre
otros), para obtener informacién de la persona usuaria o del funcionamiento del sistema

CR2.4 La despedida se realiza aplicando el protocolo para finalizar la comunicacién entre la
central de teleasistencia y el domicilio de la persona usuaria.

Gestionar la informacion de las llamadas emitidas, detectando nuevas
necesidades de la persona usuaria y del servicio, para garantizar la prestacion del
mismo.

CR3.1 El expediente de la persona usuaria se recupera en la aplicacion informatica para
codificar de lo acaecido en la comunicacién telefénica.

CR3.2 La informaciéon obtenida en la llamada telefénica se cumplimenta en la aplicacion
informatica para actualizar el histdrico del expediente.

CR3.3 El informe de llamada se redacta por escrito, en aquellos casos que requieran
intervencién de otros departamentos (violencia de género, entre otros), traspasandolo al
profesional competente para permitir su posterior utilizacion.

CR3.4 El expediente se cierra cuando la demanda de la persona usuaria ha sido atendida, para
finalizar la actuacion.

Contexto profesional
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Medios de produccién
Hardware y software de teleasistencia. Equipo de comunicacion telefdnica.

Productos y resultados
Llamadas de la jornada de trabajo organizadas. Llamadas emitidas desde el servicio de teleasistencia.
Informacién de las llamadas emitidas gestionada.

Informacion utilizada o generada

Protocolos de actuacion. Expediente de personas usuarias. Comunicacion verbal durante las llamadas.
Informe de actuacion. Agendas. Protocolos de actuacion. Manuales y guias de trabajo. Normativa
vigente.
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MODULO FORMATIVO 1
Atencion y gestion de llamadas entrantes en un servicio de teleasistencia.

Nivel:

2

Cddigo: MF1423 2
Asociado a la UC:  UC1423_2 - Atender y gestionar las llamadas entrantes del servicio de

teleasistencia.

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Establecer el proceso de atenciéon de la primera llamada a un servicio de
teleasistencia indicando la forma de verificar el funcionamiento del equipo y la
exactitud de los datos del expediente.

CE1.1 Indicar la forma de confirmar el alta de una persona usuaria en un servicio de
teleasistencia explicando la necesidad de comprobar sus datos de expediente.

CE1.2 Explicar el modo de modificar datos en el expediente de una persona usuaria durante la
atencioén de la primera llamada.

CE1.3 Identificar los tipos y principales caracteristicas de las personas usuarias que pueden
acceder al servicio de teleasistencia.

CE1.4 Reconocer protocolos tipo de bienvenida a un servicio de teleasistencia explicando la
forma de aplicarlos.

CE1.5 Analizar el manual de instrucciones del terminal y dispositivos auxiliares utilizados por la
persona usuaria.

CE1.6 En un supuesto practico de presentacién de una persona usuaria del servicio de
teleasistencia:

- Aplicar el protocolo de bienvenida acorde a sus caracteristicas (violencia de género,
entre otras).

- Recordar las prestaciones de los que dispone la persona usuaria y compromisos
adquiridos.

- Transmitir informacion clara y precisa sobre el funcionamiento del terminal vy
dispositivos auxiliares a la persona usuaria, realizando las indicaciones basicas.

- Identificar los datos clave de un expediente para comprobarlos con la ayuda de la
persona usuaria y/o del personal técnico.

- Introducir los datos modificados en la aplicacidon informatica de teleasistencia para
actualizar la informacion del expediente

CE1.7 En un supuesto practico de planificacion del seguimiento, recordatorios y felicitaciones a
personas usuarias:

- Reconocer los tipos de agendas existentes explicando sus caracteristicas y funcionalidad.

- Programar las agendas de la persona usuaria aplicando el protocolo establecido.

Aplicar procesos para gestionar llamadas entrantes en un servicio de
teleasistencia de forma que se adecue la respuesta a la situacion y caracteristicas
de las demandas y se movilicen los recursos en cada caso.
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CE2.1 Identificar los componentes y caracteristicas de las herramientas telematicas del
operador que permiten capturar la llamada.

CE2.2 Analizar protocolos y pautas de actuacion para iniciar una comunicacion telefdnica y
comenzar la conversaciédn con una persona usuaria indicando la forma de identificar y
seleccionar llamadas.

CE2.3 En un supuesto practico de manejo de la aplicaciéon informatica, obtener los datos
necesarios para realizar la presentacion.

CE2.4 En un supuesto practico de comunicacidn con personas usuarias, aplicar técnicas de
comunicacion para realizar conversaciones personalizadas con éstas (violencia de género, entre
otras)

CE2.5 Identificar los recursos, y sus criterios de movilizacion, para la atencién de las personas
usuarias, relacionandolos con los protocolos y niveles de actuacién frente a emergencias.

CE2.6 Describir protocolos y pautas de actuacion para atender una comunicacion telefénica de
una llamada externa al sistema de teleasistencia.

CE2.7 Definir el protocolo de despedida cuando se soluciona una demanda de una persona
usuaria en un servicio de teleasistencia.

CE2.8 En un supuesto practico de entrada de una llamada:

- Aplicar el protocolo establecido para el comienzo de la comunicacién con la persona usuaria.

- Aplicar un trato personalizado con la persona usuaria.

- Aplicar el protocolo de atencidn de llamadas no procedentes de los dispositivos de
teleasistencia.

- Aplicar el protocolo establecido para la movilizacidn de recursos.

- Identificar el nivel de actuacién ante emergencias.

C3: Aplicar técnicas de gestion administrativa y documental estableciendo
programaciones de agendas para su seguimiento.
CE3.1 Identificar los tipos de informacién a registrar y los distintos cédigos a asignar.
CE3.2 Explicar el modo de codificar lamadas atendidas utilizando el sistema informatico.
CE3.3 En un supuesto practico de registro y codificacidon de una llamada y de su actuacion:
- Identificar el tipo de llamada aplicdndole su cddigo.
- Aplicar los cddigos de las actuaciones realizadas.
- Registrar los aspectos relevantes de la conversacién y actuaciones.
CE3.4 Identificar los casos en los que se debe programar y registrar agenda de seguimiento.
CE3.5 En un supuesto practico de seguimiento de atenciones:
- Aplicar el modo de realizar las llamadas de seguimiento asociadas a las llamadas entrantes.
- Registrar la informaciéon de una llamada de seguimiento en el expediente de una persona
usuaria.
- Programar una agenda.
CE3.6 Reconocer en la aplicacién informatica los apartados para el registro de la informacién de
forma que garantice el funcionamiento del servicio.
CE3.7 Establecer la informacién relevante para la elaboracion de un informe utilizando el
expediente y el histérico de llamadas de una persona usuaria.
CE3.8 En un supuesto practico de gestion de una llamada (relativa a violencia de género, entre
otros), elaborar un informe conforme a una situacion planteada.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
Clrespectoa CE1.6 y CE1.7; C2 respecto a CE2.3, CE2.4 y CE2.8; C3 respecto a CE3.3, CE3.5 y CE3.8.



ERpm Mo UNION EUROPEA o
EEEE HATEHAL Fondo Social Europeo Pagina: 11de 19
BEEE 0F A5 CUALRCACIONES “El FSE invierte en tu futuro”

Otras Capacidades:

Iniciativa.

Trabajo en equipo y cooperacion.

Autocontrol.

Confianza en si mismo/a.

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucién de contingencias relacionadas con su actividad.
Tratar a las personas con cortesia, respeto y discrecion.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacion.

Trasmitir informacidn con claridad, de manera ordenada, estructurada y precisa.

Contenidos

1 Atencidn a personas usuarias en la primera llamada al servicio de teleasistencia
Protocolos de presentacidn: aplicacién.
Aplicacion informatica: dar de alta y modificacién de datos del expediente de la persona usuaria.
Personas usuarias del servicio de teleasistencia: Tipos y caracteristicas.
Terminal y dispositivos auxiliares utilizados: utilizacion. Manuales de instrucciones.
Agendas: tipos. Programacion.

2 Gestion de llamadas entrantes en servicios de teleasistencia y movilizacion de

recursos

Herramientas telematicas: componentes y caracteristicas. Aplicacion informatica.
Técnicas de comunicacidn con personas usuarias (violencia de género, entre otros).
Gestidn de llamadas y movilizacién de recursos: tipos. Criterios. Pautas de actuacién.
Protocolos: aplicacion. Niveles de actuacién frente a emergencias.

Alarmas: tipos y actuacion.

3 Gestion administrativa y documental de actuaciones realizadas en el servicio de

teleasistencia

Informacidn a registrar: tipos (violencia de género, entre otros).

Cdédigos de actuaciones. Procedimiento.

Agenda de seguimiento: casos en los que se programa y registra. Técnicas de programacién.
Registros que componen un expediente.

Informe de actuacidn: tipos, elementos. Técnicas para la elaboracién de informes (violencia de
género, entre otros).

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno o alumna.
Aula de informética de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y técnicas relacionados con la atencién y gestién de las llamadas
entrantes del servicio de teleasistencia, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Diplomado/a, titulacion de grado equivalente o de otras de superior
nivel relacionadas con este campo profesional.
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Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas

con este mdédulo formativo.
2. Competencia pedagdgica de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 2
Manejo de herramientas, técnicas y habilidades para la prestacién de un servicio
de teleasistencia.

Nivel:

2

Cddigo: MF1425 2

Asociado a la UC:  UC1425 2 - Manejar las herramientas, técnicas y habilidades para prestar el

servicio de teleasistencia

Duracion (horas): 120

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacidn

C1:

C2:

Manejar aplicaciones informaticas del servicio de teleasistencia que permitan la
comunicacion con la persona usuaria y la gestion de sus demandas.

CE1.1 Indicar el modo de dar comienzo al turno de trabajo a partir de utilizacién de la
contrasefa personal.

CE1.2 Indicar la importancia de la confidencialidad de la contrasefia personal en la operativa del
servicio para identificar al trabajador garantizando la inaccesibilidad a los datos personales
registrados en la aplicacion informatica por personal no autorizado.

CE1.3 Explicar el modo de dar respuesta a las alarmas y agendas de la teleasistencia utilizando
distintos software de teleasistencia.

CE1.4 Reconocer el modo de garantizar la comunicacién con la persona usuaria cuando se
manipulan y regulando las herramientas telematicas.

CEL.5 Identificar las incidencias y contingencias mds usuales que pueden surgir en la utilizacién
de las herramientas telematicas indicando el protocolo y actuacién a seguir.

CE1.6 Reconocer la forma de prevenir los riesgos sobre la salud de cada profesional y equipo de
trabajo aplicando normas de higiene, ergonomia y comunicacion.

CE1.7 Explicar la forma de transmitir incidencias y anomalias indicando el orden de
comunicacion jerarquico.

CE1.8 En un supuesto practico de manejo de herramientas telematicas en un servicio de
teleasistencia:

- Iniciar el turno de trabajo a través del registro personal en el software y sistema de
teleasistencia teniendo acceso a los datos del expediente de |la persona usuaria.

- Manejar las herramientas telematicas siguiendo los protocolos.

- Garantizar la comunicacidon con la persona usuaria manipulando las herramientas
telematicas.

- Prevenir los riesgos de salud aplicando las normas de higiene, ergonomia vy
comunicacion.

- Transmitir al profesional competente de nivel superior cualquier incidencia o anomalia.

Aplicar las técnicas de comunicacion telefonica con las personas usuarias y los
organismos relacionados con la movilizacién de recursos.

CE2.1 Identificar habilidades de escucha activa y de transmisién de informacion relacionandolas
con distintas situaciones que se puedan plantear en un servicio de teleasistencia.
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CE2.2 Reconocer la forma de obtener la opinidn de la persona usuaria garantizando el respeto a
su decision final.

CE2.3 Explicar la importancia de preservar el derecho a la intimidad de la persona usuaria de
forma que se mantenga la confidencialidad de la informacion.

CE2.4 \dentificar protocolos, normativa y buenas practicas profesionales aplicables a un servicio
de teleasistencia.

CE2.5 En un supuesto practico de utilizacién de técnicas de comunicacidn telefénica con las
personas usuarias y los organismos relacionados con la movilizacion de recursos:

- Emplear habilidades de escucha activa y de transmisidon de informacion utilizando
técnicas acordes a cada situacién.

- Facilitar propuestas y alternativas, en caso necesario.

- Recoger la opinidon de la persona usuaria garantizando su decisidn final.

C3: Aplicar habilidades de trabajo en equipo que faciliten la comunicacién horizontal
y vertical entre los distintos miembros del equipo de trabajo.
CE3.1 Aplicar técnicas para fomentar la cooperacion entre los miembros de un equipo de
trabajo, de forma que cada miembro afiance sus conocimientos y capacidad sirviéndose de la
experiencia del resto.
CE3.2 Indicar la forma de mantener el espacio fisico ordenado facilitando el desempefio del
trabajo del turno siguiente.
CE3.3 Presentar las formas de trasladar al resto del equipo las incidencias, favoreciendo el
feedback de informacidn y la actualizacién de protocolos.
CE3.4 Explicar técnicas de comunicaciéon que fomenten la participacidn activa en las reuniones
de equipo.
CE3.5 Enumerar y explicar la utilizacion de los distintos formatos y medios técnicos que
permiten la transmision de informacién de un turno a otro garantizando actuaciones
coordinadas.
CE3.6 Reconocer las distintas formas de transmitir las incidencias diarias y propuestas de
mejora a los miembros del equipo.

C4: Aplicar habilidades psicosociales para afrontar posibles situaciones de crisis
generadas en un servicio de teleasistencia.
CEA4.1 Identificar protocolos de actuacién ante situaciones de crisis explicando la forma de
garantizar una respuesta rapida y eficaz a las personas usuarias.
CE4.2 Indicar formas de afrontar las situaciones de crisis aplicando técnicas de control de
estrés.
CE4.3 En un supuesto practico de situacion de crisis generada en el servicio de teleasistencia:
- Aplicar el protocolo dando una respuesta rapida y eficaz.
- Emplear habilidades psicosociales acordes a la situacién.
- Transmitir al profesional competente la percepcién de ausencia de habilidades para dar
respuesta a las situaciones de crisis.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C1 respecto a CE1.8; C2 respecto a CE2.5; C4 respecto a CE4.3.

Otras Capacidades:
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Iniciativa.

Trabajo en equipo y cooperacion.

Autocontrol.

Confianza en si mismo/a.

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucién de contingencias relacionadas con su actividad.
Tratar a las personas con cortesia, respeto y discrecion.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Trasmitir informacidn con claridad, de manera ordenada, estructurada y precisa.

Contenidos

1 Manejo de herramientas telematicas de servicios de teleasistencia
Contrasefa de acceso. Proteccion datos y confidencialidad.
Hardware y Software de teleasistencia: tipos.
Herramientas telematicas: manipulacion y regulacién.
Prevencion de riesgos laborales: normas de higiene, ergonomia y comunicacion.

2 Técnicas de comunicacion telefdnica en servicios de teleasistencia
Habilidades de escucha activa y de transmision de informacion. Comunicacién eficaz.
Recogida de opiniéon de personas usuarias. Propuestas y alternativas. Derechos de la persona
usuaria.
Buenas priacticas profesionales. Preservacion del derecho a la intimidad.

3 Desarrollo de habilidades y técnicas de trabajo en equipo en servicios de

teleasistencia

Técnicas de trabajo en equipo. Cooperacion en el servicio de teleasistencia.
Reuniones de trabajo: tipos. Actuacién. Participacion activa.

Técnicas de comunicacién. Compartir experiencias con el equipo de trabajo.
Espacio fisico de la persona operadora: orden y limpieza.

Incidencias diarias. Protocolos de actuacion.

Propuestas de mejora. Transmision al profesional competente.

4 Habilidades psicosociales para la atencion telefénica en servicios de teleasistencia
Situaciones de crisis: tipos. Actuacion.
Técnicas de control de estrés en servicios de teleasistencia.
Transmision de ausencia de habilidades psicosociales propias.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno o alumna.
Aula de informética de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

1. Dominio de los conocimientos y técnicas relacionados con el manejo de las herramientas, técnicas y
habilidades para prestar el servicio de teleasistencia, que se acreditard mediante una de las formas
siguientes:

- Formacion académica de Diplomado o de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.
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Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas

con este mdédulo formativo.
2. Competencia pedagdgica de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 3
Emision y gestion de llamadas salientes en un servicio de teleasistencia.

Nivel: 2

Cddigo: MF1424 2

Asociado a la UC:  UC1424 2 - Emitir y gestionar las llamadas salientes del servicio de teleasistencia.
Duracion (horas): 90

Estado: BOE

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Organizar una jornada de trabajo con base en posibles llamadas diarias que se
han de realizar de un servicio de teleasistencia en funciéon del numero, tipo y
prioridad.

CE1.1 Indicar la forma de acceso a aplicaciones informaticas de servicios de teleasistencia para
localizar un listado de agendas.

CE1.2 Identificar los tipos de agendas explicando la forma de gestionarlas.

CE1.3 Explicar la forma de planificar las llamadas salientes en funcién del ndmero, tipo y
prioridad de acuerdo a un protocolo.

CE1.4 En un supuesto practico de organizacidon de la actividad a realizar en una jornada de
trabajo:

- Seleccionar en el listado las agendas a realizar durante el turno de trabajo.

- Establecer el orden de prioridad en funcion del protocolo realizando una planificacién de
la actividad marcada por los compromisos adquiridos.

- Tipologia de demandas (violencia de género, entre otros).

C2: Aplicar procesos de realizacién de llamadas salientes que fomenten el contacto
periddico y fomente la confianza en el servicio de teleasistencia.
CE2.1 Reconocer protocolos de realizacién de llamadas salientes identificando la forma de
inicio, desarrollo y finalizacion de estas.
CE2.2 Explicar las pautas de comunicacion en funcién del tipo de personas usuarias del servicio
de teleasistencia (violencia de género, entre otros).
CE2.3 Describir formas de conversacion y duracion de las llamadas relacionandolas con la
finalidad de estas y las situaciones que se presenten.
CE2.4 En un supuesto practico de realizacion de llamadas desde el servicio de teleasistencia:
- Iniciar la conversacion estableciendo una comunicacion personalizada.
- Realizar las llamadas aplicando el protocolo segln se trate de agenda de seguimiento,
recordatorio, medicacion, felicitacion o de funcionamiento del sistema.
- Realizar la despedida aplicando el protocolo para finalizar la comunicacion.

C3:  Aplicar técnicas de gestion de informacién de llamadas emitidas que garantice la
prestacion del servicio de teleasistencia indicando la forma de elaborar informes.

CE3.1 Identificar los casos susceptibles de elaboracién de informe identificando el proceso de
realizacion.
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CE3.2 Describir los tipos de informes del servicio de teleasistencia planteando la informacidn,
estructura, redaccién y presentacion.

CE3.3 En un supuesto practico de registro de informacién de llamadas emitidas:

- Recuperar el expediente de la persona usuaria en la aplicacién informatica.

- Codificar en la aplicacion informatica lo sucedido durante la conversacion telefénica.

- Cumplimentar la informacién solicitada en la aplicacién informatica.

- Actualizar el histdrico en el expediente de la persona usuaria.

- Redactar el informe, si fuera necesario, tras la actuacién con la persona usuaria

- Realizar el cierre del expediente tras la actuacion.

- Aplicar a un caso de violencia de género.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de
trabajo
C1 respecto a CE1.4; C2 respecto a CE2.4; C3 respecto a CE3.3.

Otras Capacidades:

Iniciativa.

Trabajo en equipo y cooperacion.

Autocontrol.

Confianza en si mismo/a.

Demostrar cierto grado de autonomia en la resolucién de contingencias relacionadas con su actividad.
Tratar a las personas con cortesia, respeto y discrecion.

Comunicarse eficazmente con las personas adecuadas en cada momento, respetando los canales
establecidos en la organizacién.

Trasmitir informacidn con claridad, de manera ordenada, estructurada y precisa.

Contenidos

1 Organizacion de la jornada de trabajo en servicios de teleasistencia
Operador de referencia.
Agendas: listado. Localizacién en la aplicacién informatica. Gestion.
Protocolos y pautas de actuacién para la planificaciéon de llamadas diarias. Prioridad (violencia de
género, entre otros).

2 Emisidn de llamadas en servicios de teleasistencia
Protocolos para realizar las llamadas.
Presentacién y despedida.
Pautas de comunicacién segun tipo de agenda.

3 Gestion de informacion de llamadas emitidas en servicios de teleasistencia
Técnicas y procedimiento de registro de informacion.
Recuperacion de expedientes de personas usuarias. Codificacion.
Informes: informacién, estructura, redaccién y presentacion.
Casos susceptibles de elaboracion de informe.
Transmision de incidentes e informacion al profesional competente.

Parametros de contexto de la formacion

Espacios e instalaciones
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Aula polivalente de un minimo de 2 m? por alumno o alumna.
Aula de informatica de 45 m?

Perfil profesional del formador o formadora:

19de 19

1. Dominio de los conocimientos y técnicas relacionados con la emision y gestién de las llamadas

salientes del servicio de teleasistencia, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Diplomado/a, titulacion de grado equivalente o de otras de superior

nivel relacionadas con este campo profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas

con este modulo formativo.

2. Competencia pedagdgica de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones competentes.



