.__._\—""\-\.\
i_
j- Instituto Europeo de
Estudios Empresariales
e ] }

Técnico Superior en Gestién del Servicio
de Teleasistencia UNE 158401:2007

+ Informacion Gratis

Titulacion Oficial avalada por la Administracion Publica



http://www.formacioncontinua.eu/Curso-Gestion-Servicio-Teleasistencia

Técnico Superior en Gestion del Servicio de Teleasistencia UNE 158401:2007

Técnico Superior en Gestién del Servicio
de Teleasistencia UNE 158401:2007

Duracion: 180 horas
Precio: 0 € *

Modalidad: A distancia

* 100 % bonificable para trabajadores.

Descripcion

Formacién para gestion integral del servicio de la teleasistencia que comprende una gran variedad
de procesos y metodologias a desarrollar para el ejercicio de dicha profesion.
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A quién va dirigido

Todos aquellos trabajadores y profesionales en activo que deseen adquirir o perfeccionar sus
conocimientos técnicos en este area.

Objetivos

- Conocer la utilidad de la Teleasistencia, quién puede proporcionar dicho servicio y el reglamento
juridico y la Ley que lo regulan.

- Estudiar las patologias que afectan a los usuarios de la teleasistencia para mejorar el servicio
prestado.

- Cumplir el protocolo de actuacién del servicio de teleasistencia.

- Formar al teleoperador en sus funciones como nexo de union entre el usuario y el centro de
atencion.

Para que te prepara

Este curso proporciona al alumno las competencias necesarias para desarrollarse en todos los
niveles profesionales que requiere un Centro de Atencion de Teleasistencia como responsable del
centro de atencion, coordinador/a, operador/a o teleoperador/a, supervisor/a de Teleasistencia u
oficial de la unidad mavil. Dichos profesionales son los encargados de recibir la llamada, procesando
la informacion, estableciendo y gestionando la respuesta adecuada en funcién de la prioridad y del
tipo de demanda, asi como realizando el seguimiento y la coordinacion entre las diferentes
instituciones intervinientes en la gestién de emergencias, bajo la supervision del propio coordinador
técnico sectorial o bien supervisor.

Salidas laborales

- Teleoperador gestor de demanda de emergencias.

- Operador de centros de coordinacioén de urgencias y emergencias.
- Teleoperador de central receptora de alarmas.

- Operador de servicio de teleasistencia.
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Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de INESEM via correo postal, la Titulacion
Oficial que acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el
mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracién del mismo, el nombre y DNI del
alumno, el nivel de aprovechamiento que acredita que el alumno superé las pruebas propuestas, las
firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion
recibida (Instituto Europeo de Estudios Empresariales, Fundacion Tripartita para la Formacion en el
Empleo y Fondo Social Europeo).
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Forma de subvencion

- Mediante descuento directo en el TC1, a cargo de los seguros sociales que la empresa paga cada
mes a la Seguridad Social.
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Metodologia

Entre el material entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno dénde
aparece un horario de tutorias telefénicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus
consultas, dudas y ejercicios.

Los materiales son de tipo monografico, de sencilla lectura y de caracter eminentemente practico. La
metodologia a seguir se basa en leer el manual teérico, a la vez que se responden las distintas
cuestiones que se adjuntan al final de cada bloque tematico.

Para su evaluacion, el alumno/a debera hacernos llegar en el sobre de franqueo en destino, el

"Cuaderno de Ejercicios" que se adjunta. La titulacién sera remitida al alumno/a por correo, una vez
se haya comprobado el nivel de satisfaccion previsto (60% del total de las respuestas).

Materiales didacticos

- Manual tedrico 'Gestion del Servicio de Teleasistencia UNE 158401:2007'

- Cuaderno de ejercicios
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Profesorado y servicio de tutorias

Nuestro centro tiene su sede en el "Centro de Empresas Granada", un moderno complejo
empresarial situado en uno de los centros de negocios con mayor proyeccion de Andalucia Oriental .
Contamos con una extensa plantilla de profesores especializados en las distintas areas formativas,

con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas, asi como
solicitar informacién complementaria, fuentes bibliograficas y asesoramiento profesional.
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y consultas a cualquier hora y obtendra respuesta
con rapidez.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias telefénicas, dentro del cual el alumno podra
hablar directamente con su tutor.
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Plazo de finalizacion

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera de la
misma duracion del curso. Existe por tanto un calendario formativo con una fecha de inicio y una fecha
de fin.

Si una vez cumplido el plazo no se han cumplido los objetivos minimos exigidos (entrega de
ejercicios y evaluaciones correspondientes), el alumno podra solicitar una prérroga con causa
justificada.

Campus virtual online

Especialmente dirigido a los alumnos matriculados en cursos de modalidad online, el campus virtual
de INESEM ofrece contenidos multimedia de alta calidad y ejercicios interactivos.

Club de alumnos

Servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de una extensa comunidad virtual que ya
disfruta de multiples ventajas: becas, descuentos y promociones en formacion, viajes al extranjero
para aprender idiomas...

Revista digital

El alumno podra descargar articulos sobre e-learning, publicaciones sobre formacion a distancia,
articulos de opinidn, noticias sobre convocatorias de oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, etc.
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Programa formativo

TEMA 1. INTRODUCCION.

¢, Qué es la teleasistencia?

Necesidades que cubre.

Oferentes del servicio.

Red de servicio social.

TEMA 2. GESTION Y RECURSOS DE LA TELEASISTENCIA.

Gestion del servicio de teleasistencia.

Recursos humanos.

Recursos materiales.

Protocolos de Atencion.

Gestion de Calidad del servicio.

TEMA 3. COLECTIVOS PRIORITARIOS A LOS QUE SE DIRIGE EL SERVICIO DE TELEASISTENCIA.
Introduccidn.

Colectivo de mayores.

Colectivo de discapacitados.

Colectivo de enfermos mentales.

TEMA 4. PARTICULARIDADES GERIATRICAS Y GERONTOLOGICAS.
Introduccidn.

Geriatria y gerontologia.

Asistencia geriatrica.

Asistencia gerontoldgica.

TEMA 5. PATOLOGIAS DE LOS COLECTIVOS.

Introduccidn.

Grandes sindromes del anciano y del discapacitado.

El envejecimiento y sus principales patologias.

Discapacidad y sus principales patologias.

Enfermedades mentales mas frecuentes.

Problematica biopsicosocial.

TEMA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DEL PROFESIONAL DE LA TELELASISTENCIA.
Introduccidn.

Proceso de comunicacion.

Barreras de la comunicacion.

La escucha activa.

La asertividad.

Empatia.

La inteligencia emocional.

Perfil profesional del teleoperador.

TEMA 7. FORMALIDADES DE ACTUACION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA.
Introduccion.

Comunicacion telefénica.

Fases de la comunicacion.

La videoconferencia.

Técnicas especificas.

Actitudes.

Expresiones y vocabulario.

TEMA 8. LLAMADAS DE EMERGENCIA: TECNICAS RESOLUTIVAS DE CONFLICTOS.
Introduccidn.

Situaciones de conflicto.
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