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Manejo de herramientas, técnicas y habilidades
para la prestacion de un servicio de teleasistencia

Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Permitira a alumnado adquirir las competencias profesionales necesarias para mangjar las herramientas,
técnicas y habilidades para prestar € servicio de teleasistencia.

Contenidos:

1. Mango de herramientas telematicas de servicios de teleasistencia.

1.1. Accesibilidad ala aplicacion informética: uso de la contrasefia personal.
1.2. Aplicacién de laLey Organica de Proteccion de datos (L.O.P.D.):

1.2.1. Tipologia de los datos de caréacter personal alos que se tiene acceso.
1.2.2. Personal autorizado que accede ala aplicacion

1.3. Tipos de hardware y de software de tel easistencia

1.3.1. Atencion de darmas y de agendas.

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

1.5. Identificacién de las incidencias y protocolo de actuacion paralaresolucion de |as mismas.
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1.6. Aplicacion de la prevencion de riesgos laboral es en tel easistencia.
1.6.1. Normas de higiene.
1.6.2. Ergonomia.

1.6.3. Comunicacion.

2. Técnicas de comunicacion telefonica en servicios de tel easistencia.

2.1. Andlisis de las distintas situaciones que pueda plantear |a persona usuaria.

2.2. Intervencion del operador con usuarias'y organismos relacionados con la movilizacion de recursos:
2.2.1. Habilidades de escucha activay de transmision de informacion en las distintas situaciones.

2.2.2. Técnicas de recogida de la opinion de las persona usuaria.

2.2.3. Técnicas de exposicion de propuestas y alternativas.

2.3. Aplicacion de los Derechos de |a persona usuaria.

2.4. Aplicacion de las buenas précticas profesionales.

2.4.1. Descripcion de laNormativa

2.4.2. Preservacion del derecho delaintimidad.

3. Desarrollo de habilidades y técnicas de trabajo en equipo en servicios de teleasistencia.
3.1. Aplicacion de los protocol os de orden y limpieza en €l espacio fisico de la persona operadora.
3.2. Técnicas de trabajo en equipo y cooperacion entre miembros del servicio de teleasistencia.

3.2.1. Técnicas de comunicacion.
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3.2.2. Sistemas de participacion activa.

3.3. Metodologia para actuacion y participacion en reuniones de trabgjo.

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

3.4.1. Identificacion de los formatos y medios técnicos.

3.5. Protocol os de comunicacion de las incidencias diarias y propuestas de mejoras.

3.5.1. Identificacién de los formatos y medios técnicos.

4. Habilidades psicosociales parala atencion telefénica en servicios de teleasistencia.
4.1. Andlisis de las distintas situaciones de crisis que pueda plantear la persona usuaria.
4.2. Aplicacion del protocolo de atencién a usuario en unasituacion de crisis:

4.2.1. Transmision de unaimagen de profesionalidad.

4.2.2. Eficaciaen laacogiday en larespuesta.

4.3. Técnicas de control interno en servicios de teleasistencia: Ansiedad y Estrés.
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