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EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business School es una institucién de formacién online especializada en negocios. Como
miembro de la Comisién Internacional de Educacion a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001) nuestra institucién se distingue por su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en los
procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del
estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos

multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que apuestan
por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

O Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
= donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

linerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento /S eguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en su
area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando los
procesos a las necesidades del mercado laboral.

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Madster en Gestion de Llamadas de Teleasistencia
DURACION
@ 1500 horas
MODALIDAD
2N | onune

8 ACOMPANAMIENTO
g ‘_/2 PERSONALIZADO

Titulaciéon

- Titulacion de Master en Gestién de Llamadas de Teleasistencia con 1500 horas expedida por EDUCA
BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticién de Formacién Superior
de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional
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como centro acreditado para la imy

acciones formativas
expide el presen

pio
NOMBRE DEL ALUMNO/A

con nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre del curso

con una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Educa Business School

¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

El desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién (TICs) ha conducido a la
eclosién de una amplia gama de servicios sociales que permiten, a través de una linea de teléfono y un
equipo informatico especifico de comunicaciones, atender desde el domicilio a personas mayores que
viven solas y a personas que se encuentran en situacién de dependencia. La teleasistencia, se
consolida asi, como un servicio de apoyo a la permanencia en casa de estos grupos poblacionales,
cubriendo una serie de atenciones personalizadas que contribuyen a la mejora de sus condiciones de
seguridad, potencian su independencia y autonomia, y facilitan la integracién en su entorno normal de
convivencia.

Objetivos

Los objetivos de este Master en Gestiéon de Llamadas de Teleasistencia son:

- Conocer los principios basicos y los principales dispositivos de teleasistencia, asi como sus &mbitos de
aplicacién. - Aprender a gestionar las llamadas entrantes y salientes en un servicio de teleasistencia. -
Conocer las principales herramientas, técnicas y habilidades para llevar a cabo un servicio de
teleasistencia de calidad. - Desarrollar habilidades comunicativas que permitan establecer
comunicaciones eficaces entre teleoperadores y usuarios, considerando los protocolos, normativa y
buenas practicas profesionales. - Afrontar las situaciones de crisis generadas en el servicio de
teleasistencia empleando habilidades psicosociales para permitir la atencion telefénica. - Analizar la
importancia del trabajo en equipo para la prestaciéon de un servicio de teleasistencia.

Para qué te prepara

Este Master en Gestion de Llamadas de Teleasistencia a todas aquellas personas que, bien por interés
propio, bien por necesidad profesional, desean adquirir los conocimientos y habilidades necesarias
para poder ejercer como Teleoperador/a de teleasistencia.

A quién va dirigido

Este Master en Gestién de Llamadas de Teleasistencia le prepara para adquirir unos conocimientos
especificos dentro del drea desarrollando en el alumno unas capacidades para desenvolverse
profesionalmente en el sector, y mas concretamente en Gestion de Llamadas de Teleasistencia.

Salidas laborales

Con este Master en Gestion de Llamadas de Teleasistencia el alumno podrd ampliar su formacion
profesional en el dmbito sanitario. Ademas, podra mejorar sus expectativas laborales como asistente

en el servicio de teleasistencia.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. FUNDAMENTOS BASICOS EN TELEASISTENCIA
UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS Y UTILIDADES DE LA TELEASISTENCIA
1. Conceptos generales de teleasistencia
UNIDAD DIDACTICA 2. LEY DE DEPENDENCIA
1. Claves de la Ley de Dependencia
UNIDAD DIDACTICA 3. SISTEMA PARA LA AUTONOMIA Y LA ATENCION A LA DEPENDENCIA

1. Introduccién al Sistema para la Autonomia y la Atencién a la Dependencia (SAAD)
2. Organizacién del Sistema para la Autonomia y la Atenciéon a la Dependencia
3. Prestaciones del Sistema para la Autonomia y la Atencién a la Dependencia

UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION Y RECURSOS DE LA TELEASISTENCIA

Gestion del Servicio de Teleasistencia

Recursos Humanos

Recursos Materiales

Protocolos de Atencion

Gestion de calidad del Servicio de Teleasistencia

AN =

UNIDAD DIDACTICA 5. COLECTIVOS A LOS QUE SE DIRIGE EL SERVICIO DE LA TELEASISTENCIA

Introduccion a los colectivos a los que se dirige el Servicio de Teleasistencia
Colectivo de Mayores

Colectivo de Discapacitados

Colectivo de enfermos mentales

Colectivo de personas victimas de violencia de género

Caracteristicas de las personas excluidas del Servicio de Teleasistencia

aunpkhwnNn=

PARTE 2. EMISION Y GESTION DE LLAMADAS SALIENTES EN UN SERVICIO DE TELEASISTENCIA

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DE LA JORNADA DE TRABAJO EN SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA.

Localizacion de las Agendas en la aplicacion informatica: Listado.

Sistemas de identificacién y gestién de las agendas.

Metodologia para la planificacién de las llamadas diarias

Identificacién del operador de referencia.

Organizacién de las [lamadas en Funcion del nimero, tipo y prioridad de acuerdo a un protocolo.
Protocolos y pautas de actuacién.

aunpkhwnNn=~

UNIDAD DIDACTICA 2. EMISION DE LLAMADAS EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Protocolos para realizar las [lamadas salientes.
Pautas de comunicacién segln el tipo de agenda:
Tipos de presentacion.

Tipos y duracién de la conversacién.

Métodos para dirigir la conversacion.

Tipos de despedida.

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE INFORMACION DE LLAMADAS EMITIDAS EN SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA.

1.

N hAWN

Técnicas y pzocedimiento de registro de informacion en el expediente de la persona usuaria:
Codificacién.

Casuistica que requiere la elaboracién de un informe.

Tipos de informes.

Sistemadtica para la elaboracién de un informe:

Recopilacién de la informacion necesaria para la elaboracion del informe

Estructuracién delinforme

Redaccion delinforme

Presentacion del informe al profesional competente.

PARTE 3. ATENCION Y GESTION DE LLAMADAS ENTRANTES EN UN SERVICIO DE TELEASISTENCIA

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION A PERSONA USUARIAS EN LA PRIMERA LLAMADA DE
TELEASISTENCIA

11.

AN =

Tipologia y caracteristicas de las personas usuarias de teleasistencia:

Mayores.

Personas con discapacidad.

Mujeres victimas de maltratos.

Tipologia y caracteristicas de las personas excluidas del servicio de teleasistencia:Personas con
enfermedades mentales graves. Personas con deficiencias notorias de audiciéon y expresién oral
Tipos, especificaciones y utilizaciéon de los terminales y dispositivos auxiliares asi como
descripcién del manual de instrucciones.

. Proceso de alta en un servicio de teleasistencia: Protocolo de identificacion de la llamada en la

aplicacién informatica. Aplicacion del protocolo de bienvenida correspondiente: Tipos.
Informacién a transmitir al usuario: prestaciones y compromisos adquiridos y funcionamiento del
terminal y/o dispositivo instalado.

. Protocolos de modificacion de datos en la aplicacién informatica tras atender la primera llamada

al servicio:

. Especificaciones de actualizacion de datos: modificar fechasy activar el servicio
. Proceso de generacién de agendas de: familiarizacion, seguimiento expediente equipo, agenda

de felicitaciéon y seguimiento.

Proceso de clasificacion de Agendas: Agenda de felicitacion. Pruebas de familiarizacion.
Seguimiento. Medicacién. Solicitar datos pendientes. Revision médica. Alta hospitalaria.
Seguimiento incidencia técnica. Agenda fin de ausencia. Seguimiento Expediente
/equipo.Compania. Programacién de Agendas.

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LLAMADAS ENTRANTES EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA 'Y
MOVILIZACION DE RECURSOS
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Caracteristicas, identificacion, descripcion de los componentes de las herramientas telematicas.
Técnicas de comunicacién con personas usuarias:

Tipos de comunicacién.

Técnicas de comunicacioén eficaz: escucha activa y técnica para escuchar mejor.

Tratamiento de la llamada.

Tipologias de alarma.

Por pulsacion del terminal.

Por activacién de un dispositivo periférico.

Tipologias de [lamadas entrantes:

Peticién de ayuda: Por emergencia social, sanitaria, crisis de soledad y angustia, para hablar un
rato, pedir informacion del sistema y/o recursos...

. Comunicacién de datos: Averias/fallos, ausencias y regresos, saludar...
. Seguimiento usuario y control del sistema: Primera conexién, pruebas familiarizacién,

seguimiento del usuario desde el centro...

Tipos de actuacién y recursos.

Intervencion sélo desde el centro de atencién.

Movilizacion recursos de la empresa.

Movilizacién recursos ajenos a las empresa

Movilizacién recursos propios del usuario.

Procedimientos de tratamiento de las [lamadas segun niveles de actuacién.
Nivel 1: Atencién verbal.

Nivel 2: Atencién verbal y movilizacién de recursos.

Nivel 3: Seguimientos y atencién personal: agenda, recordatorios, y actualizacion periddica.
Protocolos de actuacion:

De inicio de la comunicacién con la persona usuaria.

Ante comunicaciones informativas.

Ante emergencias.

De despediday cierre tras solucionar la demanda solicitada.

Ante una llamada externa al sistema de teleasistencia.

Ante mantenimiento preventivo y correctivo.

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE GESTION ADMINISTRATIVA Y DOCUMENTAL PARA EL
ESTABLECIMIENTO DE PROGRAMACIONES DE AGENDAS Y PARA SU SEGUIMIENTO.- Protocolos de
selecciéon de la informacién relevante en una llamada entrante.

N A WN =

N N ey
WN =0

Tipos de informacion.

Tipologia de llamadas de seguimiento.

Gestion del expediente en la aplicacién informatica.

Apartados y registros que lo componen.

Cédigos de la aplicacion informatica.

Técnicas de codificacion de las actuaciones y observaciones de una intervencién
Proceso de programacion de la agenda de seguimiento.

Casos en los que se programa.

Técnicas de programacion.

. Procedimiento de elaboracién del informe de actuacién.
. Tipos de informe.

. Elementos que lo componen.

. Técnicas para la elaboraciéon de los informes.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

PARTE 4. MANEJO DE HERRAMIENTAS, TECNICAS Y HABILIDADES PARA LA PRESTACION DE UN
SERVICIO DE TELEASISTENCIA

UNIDAD DIDACTICA 1. MANEJO DE HERRAMIENTAS TELEMATICAS DE SERVICIOS DE TELEASISTENCIA

Accesibilidad a la aplicacion informdtica: uso de la contrasefa personal

Aplicacién de la Ley Organica de Proteccién de datos (LOPD)

Tipos de hardware y de software de teleasistencia

Técnicas de manipulacion y regulacién de las herramientas telematicas

Identificacién de las incidencias y protocolo de actuacion para la resolucion de las mismas
Aplicacion de la prevencién de riesgos laborales en teleasistencia

ounhkwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION TELEFONICA EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA

1. Andlisis de las distintas situaciones que pueda plantear la persona usuaria

2. Intervencion del operador con usuarias y organismos relacionados con la movilizacién de
recursos

3. Aplicacién de los Derechos de la persona usuaria

4. Aplicacion de las buenas practicas profesionales

UNIDAD DIDACTICA 3. DESARROLLO DE HABILIDADES Y TECNICAS DE TRABAJO EN EQUIPO EN
SERVICIOS DE TELEASISTENCIA

Aplicacién de los protocolos de orden y limpieza en el espacio fisico de la persona operadora
Técnicas de trabajo en equipo y cooperacion entre miembros del servicio de teleasistencia
Metodologia para actuacién y participacion en reuniones de trabajo

Protocolos de transmisién de la informacién de un turno a otro

Protocolos de comunicacion de las incidencias diarias y propuestas de mejoras

vhwn=

UNIDAD DIDACTICA 4. HABILIDADES PSICOSOCIALES PARA LA ATENCION TELEFONICA EN SERVICIOS
DE TELEASISTENCIA

1. Andlisis de las distintas situaciones de crisis que pueda plantear la persona usuaria
2. Aplicacién del protocolo de atencién al usuario en una situacién de crisis
3. Técnicas de control interno en servicios de teleasistencia: Ansiedad y Estrés

PARTE 5. GESTION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA UNE 158401:2007
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION.

1. ;Qué es la teleasistencia?
2. Necesidades que cubre.
3. Oferentes del servicio.

4. Red de servicio social.

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION Y RECURSOS DE LA TELEASISTENCIA.

1. Gestion del servicio de teleasistencia.
2. Recursos humanos.
3. Recursos materiales.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4. Protocolos de Atencion.
5. Gestion de Calidad del servicio.

UNIDAD DIDACTICA 3. COLECTIVOS PRIORITARIOS A LOS QUE SE DIRIGE EL SERVICIO DE
TELEASISTENCIA.

1. Introduccién.

2. Colectivo de mayores.

3. Colectivo de discapacitados.

4. Colectivo de enfermos mentales.

UNIDAD DIDACTICA 4. PARTICULARIDADES GERIATRICAS Y GERONTOLOGICAS.

1. Introduccién.

2. Geriatria y gerontologia.
3. Asistencia geriatrica.

4. Asistencia gerontoldgica.

UNIDAD DIDACTICA 5. PATOLOGIAS DE LOS COLECTIVOS.

Introduccion.

Grandes sindromes del anciano y del discapacitado.
El envejecimiento y sus principales patologias.
Discapacidad y sus principales patologias.
Enfermedades mentales mas frecuentes.
Problematica biopsicosocial.

ounhkhwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DEL PROFESIONAL DE LA TELELASISTENCIA.

Introduccion.

Proceso de comunicacion.

Barreras de la comunicacién.

La escucha activa.

La asertividad.

Empatia.

La inteligencia emocional.

Perfil profesional del teleoperador.

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUACION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA.

Introduccion.
Comunicacién telefénica.
Fases de la comunicacion.
La videoconferencia.
Técnicas especificas.
Actitudes.

Expresiones y vocabulario.

NouvkrwbN =

UNIDAD DIDACTICA 8. LLAMADAS DE EMERGENCIA: TECNICAS RESOLUTIVAS DE CONFLICTOS.
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1. Introduccion.
2. Situaciones de conflicto.
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