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duracién total: 300 horas horas telefc
precio: 0 €~

modalidad: Online

* hasta 100 % bonificable para trabajadores.
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Postgrado en Teleasistencia
descripcion

Este curso en Teleasistencia Domiciliaria, Sanitaria y Sc
en la materia y una formacion para gestion integral del <
una gran variedad de procesos y metodologias a desarr
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a quién va dirigido

Postgrado en Teleasistencia

Todos aquellos trabajadores y profesionales en activo q
conocimientos técnicos en este area.
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Postgrado en Teleasistencia
objetivos

- Conocer la normativa del servicio de teleasistencia.

- Determinar qué usuarios pueden beneficiarse del servi
- Distinguir los diferentes tipos de dispositivos que se pt
- Aprender técnicas para la comunicacion telefonica.

- Conocer los principales problemas que suelen present
- Adquirir destrezas para resolver conflictos.

- Comprender la necesidad de trabajar en equipo.

- Conocer la utilidad de la Teleasistencia, quién puede
juridico y la Ley que lo regulan.

- Estudiar las patologias que afectan a los usuarios de I
prestado.

- Cumplir el protocolo de actuacién del servicio de teleat
- Formar al teleoperador en sus funciones como nexo dt
atencion.
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Postgrado en Teleasistencia
para qué te prepara

Este cursoen Teleasistencia Domiciliaria, Sanitaria y So
necesarias para desarrollarse en todos los niveles profe
Atencién de Teleasistencia como responsable del centre
teleoperador/a, supervisor/a de Teleasistencia u oficial ¢
los encargados de recibir la llamada, procesando la info
respuesta adecuada en funcién de la prioridad y del tipc
seguimiento y la coordinacion entre las diferentes institu
emergencias, bajo la supervision del propio coordinador

salidas laborales

- Teleoperador gestor de demanda de emergencias.

- Operador de centros de coordinacién de urgencias y e
- Teleoperador de central receptora de alarmas.

- Operador de servicio de teleasistencia.
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Postgrado en Teleasistencia
titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte
Oficial que acredita el haber superado con éxito todas le
el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la du
alumno, el nivel de aprovechamiento que acredita que €
firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de |
recibida (Instituto Europeo de Estudios Empresariales).
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I.{.I{q@]&l INSTITUTO EUROPEO DE EST
e .’.’:,“:’.i como cenlro de Formacién acreditado para la im
EXPIDE LA SIGUIENTE

NOMBRE DEL A
con D.NLL XOOKXX ha superado los
Nombre de la Acc

de XXX horas, perteneciente al Plan de Formac
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado cor

Con una calificacion de ¢

Y para que conste expido la pre
Granada, a (dia) de (m
La direccion General

MARIA MORENO HIDALGO Sellc

forma de bonificacion
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=0 o . o Superior de POSTGRADO
iparticion a nivel nacional de formacion
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Postgrado en Teleasistencia

- Mediante descuento directo en el TC1, a cargo de los :
mes a la Seguridad Social.
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Postgrado en Teleasistencia
metodologia

El alumno comienza su andadura en INESEM a trav
metodologia de aprendizaje online, el alumno debe avai
itinerario formativo, asi como realizar las actividades y a
del itinerario, el alumno se encontrara con el examen fin
minimo del 75% de las cuestiones planteadas para podt

Nuestro equipo docente y un tutor especializado har
todos los progresos del alumno asi como estableciendo
consultas.

El alumno dispone de un espacio donde gestionar tc
Secretaria Virtual, y de un lugar de encuentro, Comunid
aprendizaje que enriquecera su desarrollo profesional.
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Postgrado en Teleasistencia
materiales didacticos

- Manual teodrico 'Atencion y Gestion de Llamadas Entt

- Manual teodrico 'Gestion del Servicio de Teleasistenci
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INESEM
FonmACION
CoNTINUA EU
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Postgrado en Teleasistencia

profesorado y servicio de tutorias
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Postgrado en Teleasistencia

Nuestro equipo docente estara a su disposicion par:
de contenido que pueda necesitar relacionado con el cu
nosotros a través de la propia plataforma o Chat, Email
un documento denominado “Guia del Alumno” entregad
Contamos con una extensa plantilla de profesores espe
con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y form
como solicitar informacién complementaria, fuentes bibli
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y co
respuesta en un plazo maximo de 48 horas.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias tel
hablar directamente con su tutor.

- A través del Campus Virtual: El alumno/a puede ¢
del mismo, pudiendo tener acceso a Secretaria, agilizar
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Postgrado en Teleasistencia

plazo de finalizacion

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo par
misma duracion del curso. Existe por tanto un calendari
de fin.

campus virtual online

especialmente dirigido a los alumnos matriculados en ct
de inesem ofrece contenidos multimedia de alta calidad
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Domiciliaria, Sanitaria y Social

[ S — B

‘a la finalizacion del curso, que dependera de la
o formativo con una fecha de inicio y una fecha

Jrsos de modalidad online, el campus virtual
y ejercicios interactivos.

fax: 958 050 245

v matriculas: 958 050 240




Postgrado en Teleasistencia
comunidad

servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de
disfruta de multiples ventajas: becas, descuentos y pron
para aprender idiomas...

revista digital

el alumno podra descargar articulos sobre e-learning, p
articulos de opinidn, noticias sobre convocatorias de op
administracion, ferias sobre formacion, etc.

secretaria
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Postgrado en Teleasistencia

Este sistema comunica al alumno directamente con nue
de matriculacién, envio de documentacion y solucién de

Ademas, a través de nuestro gestor documental, el alun
sus documentos, controlar las fechas de envio, finalizac
lo relacionado con la parte administrativa de sus cursos
seguimiento personal de todos sus tramites con INESE!

programa formativo

PARTE 1. GESTION DEL S
TELEASISTENCIA

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION.
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Postgrado en Teleasistencia

1.¢,Qué es la teleasistencia?
2.Necesidades que cubre.
3.0Oferentes del servicio.
4.Red de servicio social.
UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION Y RECURSOS DE L/
1.Gestion del servicio de teleasistencia.
2.Recursos humanos.
3.Recursos materiales.
4.Protocolos de Atencion.
5.Gestion de Calidad del servicio.
UNIDAD DIDACTICA 3. COLECTIVOS PRIORITARIOS
1.Introduccion.
2.Colectivo de mayores.
3.Colectivo de discapacitados.
4.Colectivo de enfermos mentales.
UNIDAD DIDACTICA 4. PARTICULARIDADES GERIAT
1.Introduccion.
2.Geriatria y gerontologia.
3.Asistencia geriatrica.
4. Asistencia gerontolégica.
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UNIDAD DIDACTICA 5. PATOLOGIAS DE LOS COLEC
1.Introduccion.
2.Grandes sindromes del anciano y del discapacitado
3.El envejecimiento y sus principales patologias.
4.Discapacidad y sus principales patologias.
5.Enfermedades mentales mas frecuentes.
6.Problematica biopsicosocial.

UNIDAD DIDACTICA 6. HABILIDADES INTERPERSON
1.Introduccion.
2.Proceso de comunicacion.
3.Barreras de la comunicacion.
4.La escucha activa.
5.La asertividad.
6.Empatia.
7.La inteligencia emocional.
8.Perfil profesional del teleoperador.

UNIDAD DIDACTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUAC
1.Introduccion.
2.Comunicacion telefénica.
3.Fases de la comunicacion.
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Postgrado en Teleasistencia

4.La videoconferencia.
5.Técnicas especificas.
6.Actitudes.
7.Expresiones y vocabulario.
UNIDAD DIDACTICA 8. LLAMADAS DE EMERGENCIA
1.Introduccion.
2.Situaciones de conflicto.

PARTE 2. ATENCION Y GE
ENTRANTES EN UN SERV

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION A PERSONA USU/
1.Tipologia y caracteristicas de las personas usuarias
2.Mayores.
3.Personas con discapacidad.

4 Mujeres victimas de maltratos.

5.Tipologia y caracteristicas de las personas excluida:
mentales graves. Personas con deficiencias notorias de

6.Tipos, especificaciones y utilizacion de los terminale
instrucciones.
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7.Proceso de alta en un servicio de teleasistencia: Prc
informatica. Aplicacion del protocolo de bienvenida corre
prestaciones y compromisos adquiridos y funcionamient

8.Protocolos de modificacion de datos en la aplicacior

9.Especificaciones de actualizacion de datos: modifice

10.Proceso de generacion de agendas de: familiarizac
seguimiento.

11.Proceso de clasificacion de Agendas: Agenda de fe
Solicitar datos pendientes. Revision médica. Alta hospit:
Seguimiento Expediente /equipo.Compania. Programac
UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LLAMADAS ENT
MOVILIZACION DE RECURSOS

1.Caracteristicas, identificacion, descripcion de los col

2.Técnicas de comunicacion con personas usuarias:

3.Tipos de comunicacion.

4.Técnicas de comunicacion eficaz: escucha activa y

5.Tratamiento de la llamada.

6.Tipologias de alarma.

7.Por pulsacion del terminal.

8.Por activacion de un dispositivo periférico.
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9.Tipologias de llamadas entrantes:

10.Peticion de ayuda: Por emergencia social, sanitaria
informacion del sistema y/o recursos...

11.Comunicacion de datos: Averias/fallos, ausencias y

12.Seguimiento usuario y control del sistema: Primera
desde el centro...

13.Tipos de actuacion y recursos.

14.Intervencion sélo desde el centro de atencion.

15.Movilizacion recursos de la empresa.

16.Movilizacion recursos ajenos a las empresa

17.Movilizacién recursos propios del usuario.

18.Procedimientos de tratamiento de las llamadas seg!

19.Nivel 1: Atencién verbal.

20.Nivel 2: Atencion verbal y movilizacion de recursos.

21.Nivel 3: Seguimientos y atencioén personal: agenda,

22 Protocolos de actuacion:

23.De inicio de la comunicacién con la persona usuariz

24 Ante comunicaciones informativas.

25.Ante emergencias.

26.De despedida y cierre tras solucionar la demanda s
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27.Ante una llamada externa al sistema de teleasisten:

28.Ante mantenimiento preventivo y correctivo.
UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE GESTION ADMI
ESTABLECIMIENTO DE PROGRAMACIONES DE AGE
de la informacion relevante en una llamada entrante.

1.Tipos de informacion.

2.Tipologia de llamadas de seguimiento.

3.Gestién del expediente en la aplicacién informatica.

4.Apartados y registros que lo componen.

5.Cdédigos de la aplicacién informatica.

6.Técnicas de codificacion de las actuaciones y obser

7.Proceso de programacion de la agenda de seguimie

8.Casos en los que se programa.

9.Técnicas de programacion.

10.Procedimiento de elaboracion del informe de actuac

11.Tipos de informe.

12.Elementos que lo componen.

13.Técnicas para la elaboracion de los informes.
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