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 DURACIÓN

 300 horas

 MODALIDAD

 Online

TITULACIÓN

TITULACIÓN expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro
de la AEEN (Asociación Española de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia
académica en educación online por QS World University Rankings.
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DESCRIPCIÓN

Este curso en Teleasistencia Domiciliaria, Sanitaria y Social le ofrece una formación
especializada en la materia y una formación para gestión integral del servicio de la
teleasistencia que comprende una gran variedad de procesos y metodologías a desarrollar
para el ejercicio de dicha profesión.

OBJETIVOS

Los objetivos a alcanzar con la realización de este Posgrado en Teleasistencia son los
siguientes:
Conocer la normativa del servicio de teleasistencia.
Determinar qué usuarios pueden beneficiarse del servicio de teleasistencia.
Distinguir los diferentes tipos de dispositivos que se pueden utilizar así como su
funcionamiento.
Aprender técnicas para la comunicación telefónica.
Conocer los principales problemas que suelen presentar las personas dependientes.
Adquirir destrezas para resolver conflictos.
Comprender la necesidad de trabajar en equipo.
Conocer la utilidad de la Teleasistencia, quién puede proporcionar dicho servicio y el
reglamento jurídico y la Ley que lo regulan.
Estudiar las patologías que afectan a los usuarios de la teleasistencia para mejorar el servicio
prestado.
Cumplir el protocolo de actuación del servicio de teleasistencia.
Formar al teleoperador en sus funciones como nexo de unión entre el usuario y el centro de
atención. 

A QUIÉN VA DIRIGIDO

Este Posgrado en Teleasistencia Domiciliaria, Sanitaria y Social está dirigido a los
profesionales de Servicios Sociales y trabajadores sociales que quieran ampliar sus
conocimientos en este ámbito. En general, a todas aquellas personas interesadas en la
gestión del servicio de teleasistencia coordinando equipos de teleoperadores de
emergencias que trabajan en distintos tipos de centros de coordinación de urgencias y
emergencias.
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PARA QUÉ TE PREPARA

Este Posgrado en Teleasistencia Domiciliaria, Sanitaria y Social proporciona al alumno las
competencias necesarias para desarrollarse en todos los niveles profesionales que requiere
un Centro de Atención de Teleasistencia. Como responsable del centro de atención,
coordinador/a, operador/a o teleoperador/a, supervisor/a de Teleasistencia u oficial de la
unidad móvil. Dichos profesionales son los encargados de recibir la llamada, procesando la
información, estableciendo y gestionando la respuesta adecuada en función de la prioridad y
del tipo de demanda. Así como realizar el seguimiento y la coordinación entre las diferentes
instituciones intervinientes en la gestión de emergencias.

SALIDAS LABORALES

Tras realizar este Posgrado online, podrás trabajar como teleoperador gestor de demanda
de emergencias y operador de centros de coordinación de urgencias y emergencias.
Desarróllate desempeñando las funciones de teleoperador de central receptora de alarmas
y conviértete en profesionar operador de servicio de teleasistencia.
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MATERIALES DIDÁCTICOS

Manual teórico: Atención y Gestión de

Llamadas Entrantes en un Servicio de

Teleasistencia

Manual teórico: Gestión del Servicio de

Teleasistencia UNE 158401:2007

Paquete SCORM: Atención y Gestión de

Llamadas Entrantes en un Servicio de

Teleasistencia

Paquete SCORM: Gestión del Servicio de

Teleasistencia UNE 158401:2007

* Envío de material didáctico solamente en España.
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Programa Formativo

PARTE 1. GESTIÓN DEL SERVICIO DE
TELEASISTENCIA

UNIDAD DIDÁCTICA 1. INTRODUCCIÓN.

¿Qué es la teleasistencia?1.
Necesidades que cubre.2.
Oferentes del servicio.3.
Red de servicio social.4.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. GESTIÓN Y RECURSOS DE LA TELEASISTENCIA.

Gestión del servicio de teleasistencia.1.
Recursos humanos.2.
Recursos materiales.3.
Protocolos de Atención.4.
Gestión de Calidad del servicio.5.

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

Introducción.1.
Colectivo de mayores.2.
Colectivo de discapacitados.3.
Colectivo de enfermos mentales.4.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. PARTICULARIDADES GERIÁTRICAS Y GERONTOLÓGICAS.

Introducción.1.
Geriatría y gerontología.2.
Asistencia geriátrica.3.
Asistencia gerontológica.4.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. PATOLOGÍAS DE LOS COLECTIVOS.

Introducción.1.
Grandes síndromes del anciano y del discapacitado.2.
El envejecimiento y sus principales patologías.3.
Discapacidad y sus principales patologías.4.
Enfermedades mentales más frecuentes.5.
Problemática biopsicosocial.6.
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UNIDAD DIDÁCTICA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DEL PROFESIONAL DE LA
TELELASISTENCIA.

Introducción.1.
Proceso de comunicación.2.
Barreras de la comunicación.3.
La escucha activa.4.
La asertividad.5.
Empatía.6.
La inteligencia emocional.7.
Perfil profesional del teleoperador.8.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUACIÓN DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA.

Introducción.1.
Comunicación telefónica.2.
Fases de la comunicación.3.
La videoconferencia.4.
Técnicas específicas.5.
Actitudes.6.
Expresiones y vocabulario.7.

UNIDAD DIDÁCTICA 8. LLAMADAS DE EMERGENCIA: TÉCNICAS RESOLUTIVAS DE
CONFLICTOS.

Introducción.1.
Situaciones de conflicto.2.

PARTE 2. ATENCIÓN Y GESTIÓN DE
LLAMADAS ENTRANTES EN UN SERVICIO DE
TELEASISTENCIA

UNIDAD DIDÁCTICA 1. ATENCIÓN A PERSONA USUARIAS EN LA PRIMERA LLAMADA DE
TELEASISTENCIA

Tipología y características de las personas usuarias de teleasistencia:1.
Mayores.2.
Personas con discapacidad.3.
Mujeres víctimas de maltratos.4.
Tipología y características de las personas excluidas del servicio de5.
teleasistencia:Personas con enfermedades mentales graves. Personas con deficiencias
notorias de audición y expresión oral
Tipos, especificaciones y utilización de los terminales y dispositivos auxiliares así como6.
descripción del manual de instrucciones.
Proceso de alta en un servicio de teleasistencia: Protocolo de identificación de la7.
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llamada en la aplicación informática. Aplicación del protocolo de bienvenida
correspondiente: Tipos. Información a transmitir al usuario: prestaciones y
compromisos adquiridos y funcionamiento del terminal y/o dispositivo instalado.
Protocolos de modificación de datos en la aplicación informática tras atender la8.
primera llamada al servicio:
Especificaciones de actualización de datos: modificar fechas y activar el servicio9.
Proceso de generación de agendas de: familiarización, seguimiento expediente10.
equipo, agenda de felicitación y seguimiento.
Proceso de clasificación de Agendas: Agenda de felicitación. Pruebas de11.
familiarización. Seguimiento. Medicación. Solicitar datos pendientes. Revisión médica.
Alta hospitalaria. Seguimiento incidencia técnica. Agenda fin de ausencia. Seguimiento
Expediente /equipo.Compañía. Programación de Agendas.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. GESTIÓN DE LLAMADAS ENTRANTES EN SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA Y MOVILIZACIÓN DE RECURSOS

Características, identificación, descripción de los componentes de las herramientas1.
telemáticas.
Técnicas de comunicación con personas usuarias:2.
Tipos de comunicación.3.
Técnicas de comunicación eficaz: escucha activa y técnica para escuchar mejor.4.
Tratamiento de la llamada.5.
Tipologías de alarma.6.
Por pulsación del terminal.7.
Por activación de un dispositivo periférico.8.
Tipologías de llamadas entrantes:9.
Petición de ayuda: Por emergencia social, sanitaria, crisis de soledad y angustia, para10.
hablar un rato, pedir información del sistema y/o recursos…
Comunicación de datos: Averías/fallos, ausencias y regresos, saludar…11.
Seguimiento usuario y control del sistema: Primera conexión, pruebas familiarización,12.
seguimiento del usuario desde el centro…
Tipos de actuación y recursos.13.
Intervención sólo desde el centro de atención.14.
Movilización recursos de la empresa.15.
Movilización recursos ajenos a las empresa16.
Movilización recursos propios del usuario.17.
Procedimientos de tratamiento de las llamadas según niveles de actuación.18.
Nivel 1: Atención verbal.19.
Nivel 2: Atención verbal y movilización de recursos.20.
Nivel 3: Seguimientos y atención personal: agenda, recordatorios, y actualización21.
periódica.
Protocolos de actuación:22.
De inicio de la comunicación con la persona usuaria.23.
Ante comunicaciones informativas.24.
Ante emergencias.25.
De despedida y cierre tras solucionar la demanda solicitada.26.
Ante una llamada externa al sistema de teleasistencia.27.
Ante mantenimiento preventivo y correctivo.28.
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UNIDAD DIDÁCTICA 3. TÉCNICAS DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y DOCUMENTAL PARA EL
ESTABLECIMIENTO DE PROGRAMACIONES DE AGENDAS Y PARA SU SEGUIMIENTO.-
Protocolos de selección de la información relevante en una llamada entrante.

Tipos de información.1.
Tipología de llamadas de seguimiento.2.
Gestión del expediente en la aplicación informática.3.
Apartados y registros que lo componen.4.
Códigos de la aplicación informática.5.
Técnicas de codificación de las actuaciones y observaciones de una intervención6.
Proceso de programación de la agenda de seguimiento.7.
Casos en los que se programa.8.
Técnicas de programación.9.
Procedimiento de elaboración del informe de actuación.10.
Tipos de informe.11.
Elementos que lo componen.12.
Técnicas para la elaboración de los informes.13.
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