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INTRODUCCION

La estrategia principal es potenciar las capacidades de las
personas y grupos sociales mas vulnerables en su vida
cotidiana, favoreciendo su autonomia personal y de grupo y su
plena integracion.

La misién del servicio de teleasistencia es mejorar la calidad de
vida de sus usuarios para que puedan disfrutar de su entorno
habitual, con la méaxima seguridad, en las mejores condiciones
posibles y durante el mdximo tiempo posible.

Hasta ahora el servicio de teleasistencia siempre se ha
circunscrito en el entorno domiciliario de los propios usuarios,
hecho que impedia poder disfrutar de las prestaciones de este
servicio cuando los usuarios salian de sus domicilios. La
teleasistencia moévil nace con un objetivo principal: que los
usuarios puedan disponer de las prestaciones que ofrece el
servicio de teleasistencia domiciliaria en la globalidad de su
entorno habitual, dentro y fuera del domicilio.
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Los objetivos generales de la Teleasistencia Movil son:

v Promover la permanencia de las personas en su entorno
habitual, siempre que sea posible y durante el maximo
tiempo posible, evitando internamientos innecesarios,
consiguiendo un alto grado de satisfaccion, dando seguridad
y el apoyo necesario a cada peticion.

v Procurar el mantenimiento y la mejora de la autonomia
personal del usuario.

v Posibilitar la integracién en el medio habitual de vida, facilitar
la comunicacidn en el exterior y proporcionar el acceso a los
servicios de la comunidad.

v Facilitar la respuesta e intervenciéon inmediata a las
necesidades y eventualidades que se presenten mediante la
atencion constante y a distancia.

v Ofrecer una atencién personalizada y de calidad,
garantizando que el usuario s sienta protegido, seguro,
tranquilo y acompanado fuera de su domicilio.

v Serun complemento al servicio de teleasistencia domiciliaria.

v Garantizar la permanente atencién y prestacion del servicio y
el seguimiento de los usuarios.

v Ofrecer un servicio de calidad que sea valorado
positivamente por los usuarios y por las administraciones y/o
entidades.
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DEFINICION, PERFILES

DE USUARIOS Y PRESTACIONES
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DEFINICION DEL SERVICIO

El servicio de teleasistencia moévil es una modalidad de servicio
de atenciéon que, con la tecnologia adecuada, ofrece a los
usuarios una atencion inmediata y a distancia fuera de su
domicilio habitual, asegurando una respuesta rapida a las
eventualidades que les puedan sobrevenir, las 24 horas del dia,
los 365 dias del ano en cualquier lugar.

Es un servicio que, a través de la telefonia mavil, la localizacién
por GPS u otras tecnologias y con un equipamiento de
comunicaciones e informética especifico, permite que los
usuarios que estan fuera de sus domicilios, ante situaciones de
emergencia y tan sélo apretando un botén, puedan entrar en
contacto verbal, sistema manos libres con una central atendida
por personal especificamente preparado para dar una respuesta
adecuada a la crisis presentada, bien por si mismos o movilizando
otros recursos humanos y materiales, propios del usuario o
existentes a la comunidad.
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PERFIL DE USUARIOS DEL SERVICIO
Personas mayores

» Aquellas personas mayores que quieren continuar auténomas
e independientes fuera de su domicilio, sintiéndose seguras y
sin renunciar a su independencia y seguridad, tanto en
situaciones permanentes como transitorias.

» Los usuarios del servicio de teleasistencia domiciliaria que
quieran disfrutar de las prestaciones de este servicio fuera del
propio domicilio.

» Personas que viven en zonas aisladas alejadas de nucleos
urbanos o rurales y que realizan frecuentes actividades fuera del
domicilio.

» Los usuarios no deben sufrir enfermedades fisicas o psiquicas
que limiten la capacidad utilizar los equipos.

Mujeres victimas de violencia de género

» Mujeres con mayoria de edad.

» Mujer que ya no conviva con la persona o personas que la han
sometido al maltrato.

» Que exista una Orden de Alejamiento, o peticién de la misma,
dictada por un Juez contra el agresor.

» Que resida en su domicilio habitual o en centros de acogida.

» Solicitudes derivadas por los servicios de Atencion a la Mujer del
ayuntamiento o comunidades auténomas correspondientes.
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Personas que presentan deterioro cognitivo asociado a la
edad (AMAE)

Hay que diferenciar dentro de este colectivo el tipo de
deterioro que tienen o el estadio de la enfermedad en el que
se encuentran. En funcién del nivel de deterioro, habrd que
definir una serie de prestaciones o servicios diferentes asi como
unas determinadas formas de actuacion.

» Personas que presentan deterioro cognitivo asociado a la edad
(AMAE). Alteracién cognitiva minima.

» Personas con deterioro cognitivo leve (DCL). Alteracion
cognitiva leve.

» Personas que presentan deterioro cognitivo compatible con
enfermedad de Alzheimer u otras demencias en fase leve.
Alteracién cognitiva moderada.

En funcién del dispositivo, podran o no ser objeto del proyecto
las personas en estadio que se describe a continuacién, dado que
si es imprescindible la participacién activa del usuario para la
activacion de la alarma, no seria viable.

» Personas que presentan deterioro cognitivo compatible con
enfermedad de Alzheimer u otras demencias en fase moderada.

En el caso siguiente, el proyecto no tendria sentido para el
usuario dado que practicamente no saldria de su domicilio y en
ningun caso sin compania.

» Personas que presentan deterioro cognitivo compatible con
enfermedad de Alzheimer u otras demencias en fase severa.
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Personas con discapacidad fisica, sensorial e intelectual

Fisica:

Aquellas personas que tengan la movilidad reducida a una
paraplejia o hemiplejia por distintas causas como lesiones
medulares, esclerosis, etc., y que les imposibilite realizar distintas
actividades de la vida diaria necesitando de ayudas técnicas
como sillas de ruedas u otros para desplazarse y desenvolverse
en su medio con normalidad.

Intelectual:

Las personas con limitaciones intelectuales a las que puede ir
dirigido el servicio de teleasistencia movil serian todas aquellas
que no comporten dificultades graves en su discernimiento, que
puedan manejar el terminal mévil en caso de necesitarlo,
pudiendo ser usuarios del mismo personas con paralisis cerebral
en un estado limite, sindromes de Down, etc.

Sensoriales:

Todas aquellas personas que comportan limitaciones en algunos
de los drganos sensoriales tales como, afectaciones de vista
parcial o total, auditivas y comunicativas en diversos grados. En el
caso de las personas con discapacidad auditiva, deben al menos
saber leer y escribir y manejar un movil, puesto que su
comunicacion tiene que ser a través de SMS.
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Personas con enfermedades crénicas

» Usuarios con enfermedades crénicas que puedan requerir una
rapida asistencia y localizaciéon (cardiopatias, enfermedades
cardiorrespiratorias, diabéticos, etc.).

» La enfermedad no deberd impedir la movilidad del usuario, en
el caso de residir en zonas con cobertura de la red fija telefénica.

» Enfermos sin movilidad que residen en zonas aisladas, o sin
cobertura de la red fija.

Personas que realizan actividades en solitario y en lugares
aislados o que entranen riesgo (excursionistas, esquiadores,

.e)

» Aquellas personas que realizan actividades individuales en
zonas aisladas que puedan generar riesgo, como pueden ser
senderistas, excursionistas...

»Como apoyo para monitores escolares o de centros
excursionistas cuando realizan actividades en zonas aisladas.
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ATENDER y GESTIONAR LAS LLAMADAS

ENTRANTES DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA
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1.

1.1,

ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA

Dado que la evaluacion de la competencia profesional se basa en la recopilacion
de pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata,
el referente a considerar para la valoraciéon de estas evidencias de competencia
(siempre que éstas no se obtengan por observacion del desempeiio en el puesio
de trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de la UC1423 _2: Atender y gestionar las llamadas entrantes del
servicio de teleasistencia.

Especificaciones de evaluacién relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor o asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC y los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comision de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre olros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende |las especificaciones del "saber” y el "saber hacer”,
que configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar’, que
comprande las “competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostrara el dominio practico relacionado con las
actividades profesionales principales y secundarias que intervienen en la
atencion y gestion de las llamadas entrantes del servicio de teleasistencia,
y que se indican a continuacion:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.

1. Atender la primera llamada al servicio de teleasistencia para verificar y,
en su caso, cumplimentar los datos del expediente, garantizando el
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funcionamiento del sistema y la exactitud de estos, siguiendo el
protocolo y las pautas de actuacién establecidas.

1.1

1.2

13

1.4

1.5

Identficar la primera llamada para verificar el alta en el servicio de
leleasisiencia y los datos de la persona usuaria, realizando, en su caso, los
cambios en el expedients.

Presentar el servicio y |a persona profesional para dar la bienvenida y recordar
las prestaciones y compromisos adquindos.

Exponer a |a parsona usuaria el funcionamiento del terminal y los dispositivos
auxiliares, para garantizar la comunicaciéon entre el domicilio y la central de
teleasistencia, comprobando que los componentes responden.

Comprobar los datos para Incorporar aquellos que no figuren en el expediente,
modificando los erréneos.

Programar las agendas para planificar el seguimiento, lus recordatorios y
felicilaciones.

Desarrollar las actividades siguiendo el protocolo y pautas de actuacion
establecidas aplicables.

Gestionar las llamadas entrantes tanto de las personas usuarias asi
como las producidas automdticamente por el sistema de teleasistencia,
valorando la situacién y la demanda planteada, siguiendo el protocolo y
las pautas de actuacion establecidas, para actuar y movilizar recursos.

21
22

23

24

25

Seleccionar |a linea por la que entra |la llamada para comenzar la comunicacion
con la persona usuaria.

Identficar en la aplicacidon informética los datos vy la informacion de la persona
usuaria (expadiente, ficha, entre otros), para efectuar la presentacion ante ella,
de forma persenalizada.

Gestionar las llamadas por demandas de las personas usuarias y las llamadas
automaticas del sistema (comunicaciones técnicas, por inaclividad, por
activacion del sistema, enire oiras), para efectuar actuaciones y en su caso,
movilizar recursos

Atender |as llamadas telefdnicas de la persona usuarna, extemas al sistema de
teleasistencia, para dar respuesta a sus demandas, dejando constancia de las
mismas,

Finalizar la lamada para concluir la atencidn, realizando la despedida de la
persona usuaria cuando su demanda ha sido gestionada.

Desarrollar las actividades siguiendo el protocolo y pautas de actuaciéon
aplicables.

Efectuar la gestion administrativa y documental de la informacién
acerca de Jas llamadas atendidas, codificando las actuaciones
desarrolladas, para llevar a cabo el seguimiento de las intervenciones,
siguiendo el protocolo y pautas de actuacion.

3.1

3.2
3.3

Registrar las acluaciones del servicio, codificandolas en su caso, en la
aplicacion informatica establecida.

Registrar las agendas de seguimiento, programando las mismas, en su caso.
Registrar las acluaciones en el expediente de la persona usuaria para generar
el histdrico de acluaciones, que facilite posteriores atenciones personalizadas.
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34 Registrar en la aplicacion informatica de teleasistencia las actuaciones ante
activaciones del sistema, para garantizar el funcionamiento de! servicio,

3.5 Elaborar ! informe de la actuacion para permitir su utilizacion, en su caso,
traspasandolo al profesional competente de nivel superior.

- Desarrollar actvidades siguiendo el protocolo y pautas de actuacion
establecidas aplicables.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.

La persona candidata, en su caso, debera demostrar que posee [0S
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC1423_2: Atender y gestionar las llamadas entrantes del servicio
de teleasistencia. Estos conocimientos se presentan agrupados a partir de
las actividades profesionales principales que aparecen en cursiva y
negrita:

1. Atencién de la primera llamada al servicio de teleasistencia

- Alencion a personas usuarias en el servicio de teleasistencia:
- Aplicacion de protocolos de inicio y presentacion.
- Aplicacion de las técnicas de comunicacion con 18s personas usuarnas
(victmas de violencla de género, entre ciras).
-Uso de herramentas telematicas, componentes y caraclerislicas,
Aplicaciones informéticas relativas,
- Utilizacién de la aplicacion informatica: dar de alta y modificacion de datos del
expedienie de la persona usuana
- Identificacion de tipos y caracteristicas de las personas usuarias del servicio
de teleasistencia.
- Utilizacién de terminales y dispositivos auxiiares: manuales de instrucciones.
- Programacién de agendas de seguimiento:
- |dentificacién de tipologia de agendas y su programacién,
- Utilizacion de agendas de seguimiento. Programacion y registro; técnicas de
programacion.
- Aplicacién de prccedimientos y codigos de actuaciones.

2. Gestién de llamadas entrantes de personas usuvarias y llamadas
generadas automdaticamente

- Gestion de Namadag entrantes en servicios de teleasistencia y movilizacion de
recursos:
- Utilizacion de herramientas telematicas: componentes y caracteristicas,
aplicacion informatica.
- Aplicacién de técnicas de comunicacion con las personas usuarias (victimas
de violencia de género, entre otras).
- Caracterizacion de ka gestion de llamadas.
- Caracterizacién de movilizacion de recursos: criterios; pautas de actuacion:
protocolos, niveles de actuacion frente a emergencias.
- Aplicacion de técnicas de comunicacion telefonica en servicios de teleasistencia.
- Aplicacion de habilklades de escucha activa y de transmision de informacion:
comunicacion eficaz.
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- Aplicacion de buenas précticas profesionales segin colectivos. Preservacion
del derecho a la intimidad.

- Caracterizacion de situaciones de crisis: descripcion de tipos; actuacion.

- Aplicacion de técnicas de control de estrés en servicios de teleasisiencia.

- Aplicacion de habilidades psicosociales para afrontar posibles situaciones de
crisis generadas en un servicio de teleasistencia.

Gestion de alarmas producidas automaticamente por la activacion del sistema:
- |dentificacién de tipologias de alarmas y actuaciones correspondientes.
- Aplicacion de procedimientos y codigos de actuaciones,

3. Gestion administrativa y documental de la informacién acerca de las
llamadas atendidas

Utilizaciéon de la contrasefia de acceso. Protecclon datos y confidencialidad.
Utilizacion del hardware y software de leleasistencia.

Manipulacién y regulacion de las harramientas telematicas.

Aplicacion de las t&cnicas y procedimientos de registro de informacion.
Recuperacion de expedientes de personas usuarias.

Redaccidn y presentacion de informes.

Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de estfa
unidad de competencia.

Aplicacion de protocolos y pautas de actuacion para las lamadas.

Aplicacion de pautas de comunicacidn segln tipo de agenda.

Transmisién de incidentes e informacion al profesicnal responsable.

Aplicacion de técnicas de trabzjo en equipo: cooperacion en el servicio de
teleasistencia.

Actuacion en reuniones de trabajo: tipos; participacion activa,

Utilizacion del espacio fisico de! teleoperador o teleoperadora.

Registro de incidencias diarias: protocoles de aciuacion.

Aplicacion de la nomativa de prevencion de riesgos laborales: higiene,
ergonomia y comunicacion,

c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidata debe demostrar la posesion de actitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

1. En relacidn con |a empresa debera:

— el

— b -
~N DD e W

—

Mostrar interes en la mision, valores y politica de calidad de la empresa.
Demestrar flexibilidad para afrontar situaciones de frabajo.

Comunicar a los responsables las incidencias del servicio por los canales
eslablecidos.

Mostrar responsabilidad en los cumplimientos horarios y de funciones.
Demoestrar cierto grado de autonomia en la resolucikin de contingencias
relacionadas con su actividad.

Comunicarse eficazmente con las personas en cada momento, respetando los
canales establecidos en |la crganizacion,

Trasmitir informacién con clandad, de manera ordenada y estructurada.
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2. En relacion con las personas debera;

2.1 Utilzar Ia empatia y la sociabilidad en el trato con ias demas personas.

22 Crientar a8 la persona usuaria, generando confianza en el trato y en las
actuaciones,

23 Coordinarse con el equipo de trabajo.

2.4 Saber escuchar mejoras y dificultades valorando las aportaciones realizadas.

25 Tratar a las personas con cortesia, respeto y discrecion,

3. En relacion con las capacidades intemas debera:

3.1  Mostrar inicaativa.

3.2 Tener autocontrol.

3.3 Manifestar confianza en si mismo o en si misma.

34 Mostrar creatividad.

35 Orientarse hacia al logro, proponiéndose objetivas retadores qua supongan un
nivel de rendimiento.

36 Tenar un razonamento critico con capacidad de aportacién de ideas y
elementos de mejora.

1.2. Situaciones profesionales de evaluacién y criterios de evaluacién.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se liene que desarrollar la misma. Esta situacién permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyen, basicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacion profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.

Por dltimo, indicar que la situacion profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA,, cuando
éslas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas.

En el caso de la "Atender y gestionar las llamadas entrantes del servicio de
teleasistencia”, se tiene una situacion profesional de evaluacion y se concreta
en los siguientes términos:

1.2.1. Situacién profesional de evaluacién.
a) Descripcion de la situacién profesional de evaluacion.

En esta situacion profesional, la persona candidata demostrara la
compelencia requerida para atender y gestionar las llamadas entrantes de
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personas usuarias en un servicio de teleasistencia. Esta situacion
comprendera al menos las siguientes actividades:

1. Alender las llamadas entrantes desde el sistema de leleasistencia.
2. Gestionar las llamadas entrantes en un servicio de teleasistencia.

3. Registrar las conversaciones y acciones realizadas durante |a llamada de
teleasistencia

Condiciones adicionales:

- Se dispondra de la informacién técnica del servicio tanto de los protocolos
de actuacion, como procedimientos y pautas del servicio.

- Se dispondra de acceso al hardware y software de teleasistencia para
poder redistrar y codificar las actuaciones.

- Se asignara un tiempoe total para que la persona candidata demuestre su
competencia en condiciones de estrés profesional.

- La situacion profesional de evaluacion podra desarrollarse de forma
simulada.

- Se asignara un tiempo total para que el candidato o la candidata
demuestre su competencia en condiciones de estrés profesional,

b) Criterios de evaluacién asociados a la situaciéon de evaluacion
nimero 1.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
tanto, reducidos en nimero. Cada criterio de evaluacion esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desemperio competente asociados a cada uno de dichos criterios,

En la situacién profesional de evaluacion nimero 1, los criterios se
especifican en el cuadro siguiente:

Criterios da mérito Indicadores, escalas y umbrales de desempeio
Atencibn de Namadas entrantes - |dentificacidn de perscnas usuarias.
dasde ol sistema de telsasistencia - Confirmacion de alta de personas usuarnias.

Curso Online Teleasistencia Movil
www.academia-formacion.com
Pagina 18 de 58



http://www.academia-formacion.com

| Gastitn de llamadas entrantes en un
sonvicio de lefoasislencia

- Identificacion caraclerisicas de las parsonas usuarias,

- Utilizacidn del protocolo de bienvenida al servicio de
teleasisiencia,

- Comprebacion de calos de la persona usuaria en e
axpadante.

- Modificacian ce dalos en el expedens.

- ldentificacion de &as prestaciones oferladas a fa persona
usuana.

- Informacion del terminal y dispositvos auxiiares a la
Persona usuana.

- Registro de dates modificados en la  aplicacidn
informé&fica de teleasislencia.

- Mdentificacion de lipos de agendas axdsientes explicando
sus caracterislicas y funcionalidad.

- Programacidn de agendas de la persona usuana
aplicando @ profocol eslablecido.

£l umbval de desempeio compelente ests explicisdo en is

Escaia A

- Identificacion de heramientas teleméticas que permiten
caplurar la Jamada.

- Utilizaciin de protocolos y pautas de actuacicn pam
iniciar comunicacion.

- Obtencion de datos para efeciuar la presentacion.

- Aplicacin de técnices de comunicacon

~ Uso de recursos de acuardo a los protacolos y niveles de
actuacicn.

- Aplicacian del protocolo para alender una comunicacian
de una lamada extema al sslama de taleasistanda.

- Aolicaciin del protocolo de despedida.

E umbvsl de desempenio compelenie esta expliciado en is
Escala B.
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Registro de conversaciones y - = Selaccion de informacion a regisirar.
acclones realizadas durante fa
Namada de teleasistencia = Codificacion de lamadas en @! sistema informatico,

Asignacion de codiges.

- Regis¥o de aspecios relevantes en la conversacion y
acluacones.

- Programacion y regisiro de agenda de seguimiento.

- Seguimiento de llamadas entrantes.

- Regis¥o de seguimientos en el expediente de I3 persona
usuaria.

- Elaberacién del nforme en base al expediente y al
histdrico de la persona usuaria,

- Realizacion de Jamadas de seguimiento asociadas a las
llamadas enirantes.

El umbral de desempeno compelente esta explcitado en /a
Escaia C.

Escala A

lasntifica & la parsons veuans y confimna el akls, identifica sus caraclerisiicas, splica al prodocolo ds
bianvenids af ssnicio die tefeasistancia, camprieba y moatfica sus datos en el expediente, idenfifica
las prestacones ofetadas, lransmite mformacion sobre el funcionamento del fermingl y fos
dispositiros eunilares, reaiza indicacionss, regisire ks dalos modificedos en 5 aplicacidn
infarmétice de feleesisfenca pars aclwalzar la informecidn del expedienfe, dentifica (s tipos de
agendas exisfentes exphcando sus caraclevisticas y funcionslidad y programa 13s agendas segin
prolocofo esfabiecdo.

Identifica & la persona usuaria y confirma el aita, identifica sus caracterisficas, aplica el
protocolo de bienvenida al servicio de teleasistencia, comprueba y modifica sus dalfos en ef
expediente, identifica las prestaciones ofertadas, Wansmile informacion sobve el
funcionamiento del terminal y los dispositivos auxilferes, sin realizar indicaciones, registra
los datos modlficados en la aplicacién infarmdlica de tefeasistencla, identifica los tipos de

agendas existentes explicando sus caracteristicas y funcionalidad y programa las agendas
segun protocolo establecido.

laanfifica & la parsons vsuans y confima ef alta, no Mdentifica sus caractarnisticas, apica el prafocalo
de bienvenide &l senico de felessistencla, comprueba y modifica sus dslos en el expedenis,
identifica fas presfaciones ofertsdas, fransmile informacion scbre el funciomamiento dsl termina! y ioe
dispositos auxares, sin realzar indicaciones. regislra los dafos modificsdos en s apficaciin
iformétice de lefeasisliencia, no idenfifica bos lpos de agendes exislenfes expleando sus
caracleristicas y funcionalidad y no programa fas sgendas ssgun prodocols establecion,

ldanfifica & la persora esuans y confirma &l alls, no wenfifica sus carsclerisiicss, no apica el

Curso Online Teleasistencia Movil
www.academia-formacion.com
Pagina 20 de 58



http://www.academia-formacion.com

profocaio ds bianvenida al sevvicio de felsasistencia, comprueba pero no modifiza sus dafos sn el
expedients, dentifica las prestaciones ofertadas, transmite informacidn sobre el funcionamiento del
lermingl y kos dispositivos auxiliares, sin reahzar indicaciones, registra los datos modificados en fa
aplicacion informatica de feleesistencia, no identiica los tipos de agendas exsfentes explicando sus
caracteristicas y funcionalidad y ne programa las agendas segin profocalo esfablecido,

Identifica @ l& persona wsuana y confirma el &fts, no idendfice sus caraclteristices, no gpica ef
profocalo ds bianvenida a' senacio ds faleasistencia, compruebe pero no modifica sus datos en el
expedionts, no identifica \as presfaciones ofertadas, no fransmite informacion sobtve ef
funcioramiente del terminial y los dispositivos auxiiares, no realiza indicackones, no registra fos dalos
modificados en fa gpicacion informéiica de feleasistencie, no ideniifica bos tipos de agendas
existontes explicando sus cavacteristcas y funcionalidad y no programa las agendas segun
profocalo establecido,

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el nimero 4 de la escala.

Escala B

5

Mentifica las heramuentas talematicas que pemmiten capfurar la lamada, ufiize bs protocolos y
pautas de actuaciin para inickr ura comumeacdn telefdmca ¥ comenzar fa conversaciin, obbene
i0s daios para hacer s presenfacidn, aplica las Menicas de comunicacidn, mowliza fos recursos de
acvards a los pmfocalos y nvales de achusciin, aplica el profocalo pars atender una comunicasion
de ina llamada externa al sistema de lefeasistencia y of de despedida.

Identifica las herramiontas telemiticas que permiten caplurar la lfamada, utiliza los
protocolos y pautas de actuacién para iniciar una comunicacion telefonica y comenzar la
conversacion, sin obtener datos para hacer la presentacion aplica las tfécnicas de
comunicacién, moviliza los recursas de acuerdo a los protocolos y niveles de actuacién,
aplica el protocolo para afender una comunicacion de una Wamada externa al sistema de
feleasistencia y el de despedida.

idantifica las hevramiantas talematicas que permien capturar la lamada, utiza las protocolns y
pautas de actuacion para infclar una comunicacion lefefdnica y comenzar fa conversacidy, sm
oblener datos para hacer [a presenlaciin, aplcs las lacnicas de comuncacion, mowliza los recursos
de acuerdo a lbs profocolos y niveles de acluacidn, no apiica el prolocolo para alender una
comunicacion de ura Namada extema al sisfema de teleasisfancia pero si el de despedida.

Mdentifica las heramientas taleméticas que pemiten capturar (3 lamada, ufiize bs profocolns y
pautas ds actuacion para infclar una comunicaciin fefefdrica y comanzar fa canversacidn, sin
oblener dafos para hacer g presentacion, no aplkca fas técnicas de comunicaciin, moviliza los
recursas oe acuerdo a los profocolos y mveles oe actuscion, no apiica el profocalo para atendsr una
comunicacion de una Yamada extema al sistema ds taleasisfancia pero si af de daspedida.

No identifica las herramiantas telemdticas que permiten caoturar fa famada, no uliiza los protocolos
¥ pautas de acfuscin para iniciar wna comunizacin felafinica y comenzar la convarsacion, sin
obfener dafos para hacer la presentscion, no aplica fas fécnicas de comunicackin, moviiza los
ecursas perd no de acverdo a fos protocoies y niveles de aclvacion. no aplca el protocolo para
alender una comunicacidn de una Namada exfema al sistema de teleasisfencia,

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el nimero 4 de la escala.
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EscalaC

Identifica la informacion a registrar y los codigas a asignar, codifica las Namadas atanaidas uthizando
ef sisiama infarmafico garantizando al fmcionamento del senicio, regisire Jos aspeclos relevantes
de [s conversandn y scfuaciones, hace lamadas de seguinvenfo, programa y hace registios en uwna
aganda, elabora w informe utifzando &/ expediente y ef histirico de damaass de wne pevsona
usuana y conforme a una stuacin planisada

Identifica fa informacion a registrar y los cidigos a asignar, codifica les Namadas afendidas
utilizando ol sistema Informatico garantizando el funcionamiento del sevviclo, registra fos
aspectos refevantes de la conversacion y actuaciones, hace Namadas de seguimiento,
programa y hace registros en una agenda, elabora un informe utilizando el expediente y el
historico de Namadas de una persona usuaria pero no conforme a una situacion planteada,

Identiice by mfomacion a regisirar y fos codigos a asignar, cooiva s Nevesdes aterdidis utiizando
ef sislarma infarméfice gavanfizando ef fncionamento dol senicio, regisire los aspectos relevanies
de la comverzacidn y actusciones, hace Namadas de seguinisnto, sin programar ni hacsr rogistros
an una sgenda elabora un nforme Wizando ef expediante y of histinco de Namadss de una
PESONS USLANA pam na canfonme a uns silvaciin planteada.

Identiica la informacidn @ ragistrar y bos codgos a asignar, codfica las Namadas atandidas utdizando
¢f sistama infarmdfico garantzando el iwcionamiento dal sendclo. regisira los aspecios relevantes
de ia conversaadn y acluaciones, no hace Kamadas de sequinienfo, no programa W hace regstros
an una agends, no elabora wn nforme ukzando el expedenia y el hisldnco de Yamadss de wa
LErs0Na Ustara y tampoos conforme 3 una stuacdn plantsada.

No kaennica la informacion & regisirar al log coaigos a esignar, no codfifica les Yamadas afendidss
uthzando ol sislema nformdbco, no regista S aspectos ralevantes ¢e la conversacdn y
acfuacionss, no hace lamadas de sequimients, no programa ni hace regisiros en una agenda, no
efabora un iforms uthzande e sxpedients y el Wstdrico de Namadas de una persona usuaria y
tampoce confarme & una sffuacidn plantzaca.

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcion
establecida en el niUmerc 4 de la escala.

2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS

La seleccion de métodos de evaluacion que deben realizar las Comisiones de
Evaluaciéon sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualficacién de la unidad de
competencia, caracteristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.
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Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacién de la competencia
profesional adquirida por las personas a traveés de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacién son los que a continuacion se relacionan,

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracion del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asi como en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.

b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceplibles de
ser utilizados son los siguientes:

- Observacion en el puesto de trabajo (A).

- Observacion de una situacion de trabajo simulada (A).

- Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecucién de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).
- Pruebas objetivas (C).
Métodos directos
S complementarios
(€)

Métodos indirectos (B)

NIVELES DE CUALIFICACION
w

2 Métodos directos (A)

METODOS DE EVALUACION
Fuente: Leonard Mertens (elaboraciéon propia)
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Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los crilerios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observacion en una situacién de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse |a utilizacién de métodos indirectos
acompanados de entrevista profesional estructurada.

La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccién de aquellos mélodos de caréctler
complementario que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caréacler escrito a un candidalo de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresion escrita. Una conversacion profesional
que genere confianza seria el método adecuado.

Por dltimo, indicar que las evidencias de competenda indirectas
debidamente conltrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso particular, en la eleccion de otros métodos de evaluacion para
cbtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacion y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidata justifique sélo formacién no formal y no tenga
experiencia en la atencién y gestion de llamadas entrantes de personas
usuarias en un servicio de teleasistencia, se le sometera, al menos, a una
prueba profesional de evaluacion y a una entrevista estructurada
profesional sobre la dimensién relacionada con el “saber” y "saber estar” de
la compelencia profesional.

b) En la fase de evaluacion siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata, Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que Incluye la situacion
profesional de evaluacion, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

c) Sise evallia a la persona candidata a través de la observacion en el puesto
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerando el contexto expresado en la
situacion profesional de evaluacion.
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d)

Q)

Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional compelente,
para que el evaluado trabaje en condiciones de estrés profesional.

Por la importancia del “saber estar" recogido en la letra ¢) del apartado 1.1
de esta Gula, en la fase de evaluacion se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

Esta Unidad de Competencia es de nivel 2. En este nivel tiene importancia
el dominio de deslrezas manuales, por lo que en funcion del meétodo de
evaluacion utilizado, se recomienda que en |a comprobacion de lo
explicitado por la persona candidata se complemente con una prueba
practica que tenga como referente las actividades de la situaciéon
profesional de evaluacion. Esta se planteara sobre un contexto reducido
que permita optimizar la observacion de competencias, minimizando los
medios materiales y el tiempo para su realizacion, cumpliéndose las normas
de seguridad, prevencion de riesgos laborales y medioambientales.

Si se utiliza la entrevista profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguienles recomendaciones:

Se estructurara la entrevista a partir del analisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como da la
informaciéon obtenida en la fase de asesoramiento y/o en ofras fases de la
evaluacion.

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo largo
de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacién y el perfil de la
persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo Ia maxima atencién y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de [a persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccién de datos.
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h) Se recomienda las personas responsables de evaluar esta UC que tengan
formacion, relevante y documentada, en servicios sociales, servicios de
atencién a personas mayores, servicios de teleasistencia y en trabajo en
equipo. Ademas, se recomienda que conozcan la normativa aplicable y
posean criterios claros de habilidades soclales y de la comunicacion.

i) Se recomienda que las personas experias, encargadas de desarrollar los
materiales de autoevaluacién, tengan formacion relevante y documentada,
en servicios sociales y servicios de teleasistencia y conozcan la normativa
aplicable.
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MANEJAR LAS HERRAMIENTAS, TECNICAS y

HABILIDADES PARA PRESTAR EL SERVICIO DE
TELEASISTENCIA
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA

Dado que la evaluacion de la competencia profesional se basa en la reccpilacion de
pruebas o evidencias de compelencia generadas por cada persona candidata, el
referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempre que éstas no se obtengan por observacién del desempeiio en el puesto de
trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de la "UC1425_2: Manejar las herramientas, técnicas y habilidades para
prestar el servicio de teleasistencia’.

1.1,

Especificaciones de evaluacién relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser lenidas en cuenta por el
asesor 0 asesora para el contraste y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramienio debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacién (UC y los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comisién de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del "saber” y el “saber hacer”,
que configuran las “competencias técnicas”, asi como el “saber estar’, que
comprende las "competencias sociales”.

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”.

La persona candidata demostraré el dominio practico relacionado con las
aclividades profesionales principales y secundarias que intervienen en el
manejo de las herramientas, técnicas y habilidades para prestar el servicio
de teleasistencia, y que se indican a continuacién:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.

1. Manejar las herramientas telemédticas que permitan la comunicacion y
gestion de llamadas, dando respuesta a las demandas de las personas
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usuarias del servicio de teleasistencia y siguiendo el protocolo y las
pautas de actuacién establecidas.

1.1 Introducir en la herramienta telemética la contragsefia personal e intransferible
de acceso al soflware y sistema de teleasistencia para dar comienzo a su turno
de actuacion, teniendo acceso a los datos del expediente de la persona usuaria
y manteniendo la confidencialidad de los mismos.

1.2 Operar con el software de teleasistencia en la gestion y atencién de demandas
de las personas usuarias (tales como alarmas y agendas, enfre otras), para
darles respuesta.

1.3 Ulilizar las herramientas telemdticas para garantizar la comunicacion con la
persona usuaria ante cualquier incidencia o contingencia.

1.4 Aplicar las normas de higiene, ergonomia y comunicacion para pravenir riesgos
sobre su salud y del resto del equipo, ransmitiendo al profesional compelente
de nivel superior cualquier incidencia ¢ anomalia.

- Sequir el protocolo y pautas de actuacion establecidas aplicables.

Utilizar técnicas comunicativas para favorecer la prestacion de servicio,
considerando los protocolos, normativa y buenas précticas
profesionales, facilitando la comunicacién con las personas usuarias y
los organismos relacionados con la movilizacion de recursos.

2.1 Aplicar tecnicas de comunicacion y de transmision de informacion.

22 Racoger la opinion de la persona usuaria para faciitar propuestas y
altemnativas, en su caso, garantizando gue sea suya la decision final.

2.3 Aplicar técnicas de confidencialidad ce informacion para preservar el derecho a
la intimidad de las personas usuarias.

- Desarollar actividades considerando los protocolos, la normativa y las buenas
practicas profesionales aplicables.

Afrontar las situaciones de crisis generadas en el servicio de
teleasistencia empleando técnicas de habilidades psicosociales para
permitir la atencién telefénica, sigulendo el protocolo y pautas de
actuacion establecidas.

3.1 Aplicar el protocolo de actuacion aplicable ante situaciones criticas para
garantizar una respuesta a la persona usuara.

3.2 Utilizar técnicas de conirol de estrés para afrontar las situaciones de crisis,
garantizando el funcionamiento del servicio v estado emacional de la persona
profesional

3.3 \Valorar por parta de la persona profesional la ausencia de habilidades
psicosociales ante determinadas situaciones, para dar respuesta a esta
situacion y garantizar la eficacia del servicio, transmiténdecla al profesional
competente.

- Desarrollar aclividades siguiendo el protocolo y paulas de acluacion
eslablecidas aplicables.
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4. Facilitar la prestacion del servicio de teleasistencia manejando las
técnicas de trabajo en equipo, para fomentar Ja comunicacion horizontal
y vertical en el mismo.

41
42

43

4.4

4.5

46

Fomentar |la cooperacion con el equipe de frabajo para dar respuesia a |a
persona usuarna, utilizando 1a expenancia y el apoyo del mismo.

Mantener el espacio fisico ardenado para facilitar el desempeno del trabajo del
fumo siguiente,

Transmitir al aquipo de lrabajo las incidencias diarias para resolver las
situaciones de manera colectiva, creando, en su caso, nuevos procesos de
frabajo y protocolos de actuacion aplicables.

Celebrar reuniones periddicas con el eguipo de trabajo, participando
activamente para tratar las Incidencias y favorecer el seguimiento y resolucién
de ias mismas.

Registrar las incidencias del turno de trabajo para la posterior comprobacion y
seguimiento del siguiente tumo, llevando a cabo una acluacion coordinada, en
Su caso.

Transmitir las propuestas de mejora a las personas responsables, para
promover la caldad y evolucién continua del servicio.

b) Especificaciones relacionadas con el "saber”.

La persona candidata, en su caso, deberd demostrar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las actividades profesionales implicadas en las realizaciones profesionales
de la UC1425_2: Manejar las herramientas, técnicas y habilidades para
prestar el servicio de teleasistencia. Estos conocimientos se presentan
agrupados a partir de las actividades profesionales principales que
aparecen en cursiva y negrita:

1. Manejo de las herramientas telemnaticas de servicios de teleasistencia.

-

Aplicacidn de herramientas telamaticas de servicos de teleasistencia:
- Utlizacibn de la contrasefia da acceso. Proteccidn de dalos vy
confidencialidad.
- Aplicacion de |as técnicas y procedimientos de registro de informacidn.
- Recuperacion de expedientes de personas usuarias,
- Redaccion y presentacion de informes.
Desarrollo de habilidades y técnicas de trabajo.
- Utilizacion de las medidas de prevencién de riesgos laborales: normas de
higiene, ergonomia y comunicacion, entre olros,
- Utlizacion del espacio fisico de la persona operacora con critenos de orden y
limpieza.

2. Empleo de técnicas de comunicacion telefénica en servicios de
teleasistencia.

Aplicacion de técnicas de comunicacion y de frasmisién de informacién
(habilidades de escucha activa, empatia, aserfividad, entre otras).

Aplicacion de las buenas practicas profesionales segun colectivos. Preservacion
del derecho a la intimidad.
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Recogida de datos: recogida de opinién de personas usuarias

3. Aplicacion de técnicas de habilidades psicosociales en la atencion
telefénica.

Caracterizacion de situaciones de crisis: tipclogia. Protocolos de actuacion.
Aplicacion de técnicas de control de estrés en servicios de teleasistencia.
Transmisién al profesicnal competenle ce la ausencia de habilidades
psicosociales para dar respuesta a las situaciones de crisis

4. Desarrollo de habilidades y técnicas de trabajo en equipo en servicios
de teleasistencia.

Aplicacion de 18cnicas de trabajo en equipo y cooperacion en el servicio de
teleasisiencia.

Celebracion de reuniones de frabajo y participacion activa: fipologia.

Aplicacion de técnicas de comunicacion: intercambic de experiencias con el
equipo de trabajo

Utilizacion del espacio fisico de 'a persona cperadora con criterios de orden y
fimpieza.

Transmisién de informacién al profesional responsable: incidencias diarlas;
propuestas da mejora

Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de esta
unidad de competencia.

1

Utilizacion del hardware y software de teleasistencia.
Manipulacién y regulacidn de las herramientas telematicas.
Aplicacion de técnicas de comunicacion.

Aplicacion de protocolos de actuacion aplicables.
Resolucion de incidencias diarias y conlingencias,

c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidala debe demostrar la posesion de aclitudes de
comportamiento en el trabajo y formas de actuar e inleractuar, segun las
siguientes especificaciones:

1. En relacion con la empresa debera:

11
1.2
13

1.4
16

16

1.7

Maostrar interés en la misidn, valores y politica de calidad de la empresa.
Demostrar flexibilidad para afrontar situaciones de trabajo.

Comunicar a los responsables las incidencias del servicio por los canales
establecidos.

Mostrar responsabilidad en los cumplimientos horarios y de funciones,
Demostrar cierlo grado de autonomia en la resolucidon de contingencias
relacionadas con su actividad.

Comunicarse eficazmente con las personas en cada momento, respetando los
canales eslablecidos en la organizacion.

Trasmitir informacién con claridad, de manera ordenada y estructurada.
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1.2,

1.21.

2. En relacion con las personas debera:

2.1 Ulilizar la empatia y |a sociabilidad en el trato con las demés personas.

2.2 Orientar a la persona usuaria, generando confianze en el trato y en las
actuaciones.

2.3 Coordinarse con &l equipo de trabajo.

2.4 Saber escuchar mejoras y dificultades valorando las aportaciones realizadas.

2.5 Tratar a las personas con cortesia, respeto y discrecion

3. Enrelacién con las capacidades internas debera;

3.1 Mostrar Iniciativa.

3.2 Tener autoconirol.

3.3 Manifestar confianza en sl msmo o en si misma.

3.4 Mostrar creatividad.

3.5 Orientarse hacia el logro, propaniéndose objetivos retadores que supongan un
nivel de rendimiento.

3.6 Tener un razonamienio critico con capacidad de aportacion de ideas vy
elementos de mejora.

Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacion.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se tiene que desarrollar la misma. Esta siluacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de compelencia de la persona candidata que
incluyen, béasicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacion profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de

Competencia.

Por dltimo, indicar que la siluacion profesional de evaluacion define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decldan aplicar una prueba profesional a |as personas candidatas.

En el caso de la "UC1425_2: Manejar las harramientas, técnicas y habilidades

para prestar el servicio de teleasistencia®, se tiene una situacién profesional
de evaluacion y se concreta en los siguientes términos:

Situacion profesional de evaluacién.
a) Descripcién de la situacion profesional de evaluacion,

En esta slluacibn profesional, la persona candidata demostrara la
competencia requerda para manejar las herramientas técnicas y habilidades
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para prestar el servicio de teleasistencia. Esta situacion comprendera al
menos las siguientes actividades:

1. Manejar las aplicaciones informaticas del servicio de leleasistencia.

2. Aplicar técnicas de comunicacion telefénica con la persona usuaria y con
otros recursos.

3. Emplear habilidades psicosociales en el servicio de teleasistencia.
4. Manejar las habilidades de trabajo en equipo
Condiciones adicionales:

- Se dispondra de la informacion técnica del software de teleasistencia,
protocolos de actuacion, procedimientos y pautas del servicio aplicables.

- Se dispondra de acceso al hardware y software de leleasistencia para
poder registrar y codificar las actuaciones.

- Se asignara un tiempo total para que |a persona candidata demuestre su
competencia en condiciones de estrés profesional.

o Se desarrollaran supuestos praclicos para: capturar llamadas o alarma
entrantes, mantener conversaciones en varios tipos de llamadas de
personas usuarias y celebrar una reunién de equipoc en la que se
plantee aspectos de mejora del servicio.

- Se asignara un tiempo total para que el candidato o la candidata
demuestre su competencia en condiciones de estrés profesional.

b) Criterios de evaluacion asociados a la situacion de evaluacion
namero 1.

Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacion, esta Guia incluye unos criterios de evaluacion integrados y, por
tanto, reducidos en nimero. Cada criterio de evaluacién esta formado por un
criterio de mérito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempeno competente asociados a cada uno de dichos criterios.

En la situacion profesional de evaluacibn numero 1, los criterios se
especifican en el cuadro siguiente:

' Criterios de mérito " Indicadores, escalas y umbrales de desempeno
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. competente

Manejo de aplicacionss informaticas
del senvicio de leleasistencia.

Aplicacion  de  lécnicas  de
comunicacion  telefonica con fa
persoria usuana y con clros recursos

Aplicacion de habiidadss de trabajo
en equipo

- Ulilizacion de la contraseria personal,
= Utilizacion del sofiware de Teleasistencia para dar
respuesta a las alarmas y agendas.
- Utilizacién de las heramientas telematicas para
mantener la comunicacion.

- Ulilizacion de las herramientas lelematicas para
identificar las incidencias y contingencias mas usuales.

- Aplicacion de las nomas de higiene, argonomia y
comunicacidn,

- Transmision de incidencias y contingencias.

- Registro de la persona trabajadora en el software.

- Transmision al profesional compelente de nwvel superior
cualquier incidencia o anomalia.

El umbral de desempefio competente esta explicitado enla
Escala A.

. - Utilizacion de las habilidades y técnicas comunicativas
de escucha acliva y de transmision de informacian.
- Afencién a la cpinidn de !a persona usuaria,
- Identificacion de ios protocoles, normetiva y buenas
practicas profesionales aplicadles.
- Realizacdn de propuestas y altemativas, en su caso.

| El umbral de desempento competente esté expicitado en la
- Escala B,
- Aplicacién de las tcnicas para fomentar la cooperacdn
entre Jos miembros de un equipo de trabajo.
- Aplicacién de la forma de mantener el espacio fisico
ordenado.
- - Comunicaci6n al resto del equipo de trabajo, las
InGdencias o contingencias.
- Participacion activa en las reuniones oe equipo de
frabajo.
- Transmisién de informacién, incidencias de un tumo a
olro.
- ldentificacion dz propuestas de mejora a los miembros
del equipo de trabajo.

| Elumbral de desempeito competente requiere e
. cumplimiento fofal de esfe criterio de mérito.
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Aplicacion de habildades - Identificacion de los protocolos de actuacion apiicables
psicosociales ante situaciones de crisis.

- Udlizacin de kas técnicas de control de estrés.

- Transmisién de respuestas ante una situacion de crisis
generada en el senvicio de teleasistenciz,
Utilizacin de habilidades psicoscciales acordes a la
skuacion,

- Transmisién al profesional compelanta |a percapcion de
ausencia de habilidades para dar respuesta a las
stuaciones de crisis.

El umbral de desempefic competents requiers ef
cumphimiento tofal de esie criterio de ménto.

Escala A

Utiize ja confrasena personal, se regislm camo persona frabajadora del servicio en el sofwsre,
utliza ol software do lefeasistencia para dar raspussta a las alsrmas y agendas, lliza (as
hemamienias telemativas para manfener la comunicectn y pam denfificar fas incidencias y
cordingencias mas usuales, apfica las normas de higiene, ergonomia y comunicacion e indica Ja
forma de fransmitk Mcidencias y contingencias v las fransmite al profesional de mvel superior
carrespondiente.

Utikiza la contrasena personzl, se regista como persona trabsjadora del servicio en el
software, utiliza el software de teleasistencia para dar respuesta a las alarmas y agondas,
utiliza las herramientas telematicas para mantener la comunicacion y para identificar las
incidencias y contingencias mds usuales, aplica las normas de higiene, ergonomia y
comunicacién,

Utifiza la confrasedffa persomal, se regisira camo persona trabajadora del servicio en el software,
wifizs ef software de lefeasisienca purs dar respuesia & las alwmas y agendas, ulliza (as
hemamientas felemdtivas para manlener la comwicacin y pava dentificar las cidencias y
cantingoncias mas usualps.

Utilza ja confrasedia personal, se regislra camo persona frabajadora del servicio en ol saftware,
utiiza ef software de teleasistencie pars dar respussts & las alamas y agendas, wtilza las
herramienias lelarmalicas para mantaner la comunicacian.

Utilza ia contraseffa persomal, se reg'sira como persona (rabaadova del serviclo en ol soffware,
uhilizs ai saftware da ieesasisfenca pare dar respuesta 2 (55 alarmas y agendas.

Nota: el umbral de desempefio competente corresponde a la descripcion
establecida en el numero 4 de la escala.
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a Aplica las 'benicas comunicativas y de fransmisidn de informacién (ascucha activa, asertiidad, entro
oirss), ob¥ens fs cpindn de la persona usuana, idenfifica los profocolds, normative y buenas
prachicas profasionalas apliicables, realiza propuastas y affermativas de msjora.

4 Aplica las enicas comunicafivas y de fransmisidn de infvmaciin (ascucha acfiva, aserfvidad. entra
olras), obliens & opinidn de la persons usvana, idenfifica los profocalos, nommative y buenas
prachicas profesicnalas sphicables.

3 | Aplica las técnicas comunicativas y de bansmision de informacién (escucha activa,

asertividad, entre olras), identifica los protocolos, normativa y buenas practicas profesionales
aplicables, realiza propuestas y allemativas de mejora,

2 Aplica las féenicas comunicativas y de franamision de informacion (escucha activa, asarfindad, entre
olras), Mentifica los projocolos, novmaliva y buenas prachicas profesionales aphcables.
1 | Aplica las tcnicas comunicativas y de fransmision de informacion (escucha activa, aserfividsd, ente

otras), \dent¥ica las prodocolos.

Nota: el umbral de desempefic competente corresponde a la descripcion
establecida en el nimero 3 de la escala,

2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS

La seleccion de métedos de evaluacion que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de
competencia, caracieristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Meétodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.

Los métodos que pueden ser empleados en la evaluacién de la competencia
profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacion son los que a continuacion se relacionan:

a) Métodos indirectos: Consisten en la valoracién del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asl como en la valoracién de muestras
sobre productos de su lrabagjo 0 de proyeclos realizados. Proporcionan
evidencias de competencia inferidas de actividlades realizadas en el
pasado.

b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de compelencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:
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NIVELES DE CUALIFICACION

Observacion en el puesto de trabajo (A).

Observacion de una situacion de trabajo simulada (A).

Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

Pruebas de habilidades (C).

Ejecucion de un proyecto (C).
Métodos directos
S complementarios
(<)
a4

Métodos Indirectos (B)

2 Meétodos directos (A)

METODOS DE EVALUACION
Fuente: Leonard Mertens (elaboracién propia)

Entrevista profesional estructurada (C).
Preguntas orales (C).
Pruebas objetivas (C).

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrade (*holistico”™), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC. Como puede
observarse, a menor nivel, deben prionzarse |os métodos de
observacion en una situacion de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompafados de entrevista profesional estructurada.

La consideracién de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe pricrizarse la seleccién de aquellos métodos de caracter
complementano que faciliten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caracter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le

Curso Online Teleasistencia Movil
www.academia-formacion.com
Pagina 37 de 58



http://www.academia-formacion.com

aprecien dificultades de expresion escrita. Una conversacion profesional
que genere confianza seria el método adecuado.

Por dudltimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso particular, en la eleccién de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacién y Evaluadores.

a)

b)

c)

d)

e)

Cuando la persona candidata justifique sélo formacién no formal y no tenga
experiencia en el manejo de herramientas, técnicas y habilidades para
prestar el servicio de teleasistencia, se le someterd, al menos, a una prueba
profesional de evaluacion y a una entrevista estructurada profesional sobre
la dimensién relacionada con el “saber” y “saber estar" de la competencia
profesional.

En la fase de evaluacitn siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacion, y las especificaciones de los "saberes” incluidos
en las dimensiones de la compelencia. Se recomienda ulilizar una
entrevista profesional estructurada.

Si se evalGa a la persona candidata a través de |la observacion en el puesto
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerande el contexto expresado en la
situacion profesional de evaluacion.

Si se aplica una prueba practica, se recomienda establecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un/a profesional competente,
para que el evaluado trabaje en condiciones de esirés profesional.

Por la importancia del "saber estar” recogido en |a letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacion se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

Si se utiliza la entrevista para comprobar lo explicitado por la persona
candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se esfructurard la entrevista a partir del andlisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacién obtenida en la fase de asesoramiento y/o en otras fases de la
evaluacidn.
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g)

h)

)

La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo largo
de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil de la
persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atencion y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningdn
momento, Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio ritmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose |a ley de proteccién de datos.

Esta Unidad de Competencia es de nivel 2. En este nivel tiene importancia
el dominio de destrezas manuales, por lo que en funcién del método de
evaluaciéon utilizado, se recomienda que en la comprobacion de lo
explicitado por la persona candidata se complemente con una prueba
practica que tenga como referente las actividades de la situacion
profesional de evaluacion. Esla se planteara sobre un contexto reducido
que permita oplimizar la observacion de competencias, minimizando los
medios materiales y el tiempo para su realizacion, cumpliéndose las normas
de seguridad, prevencion de riesgos laborales y medioambientales.

En el marco tebrico, las personas responsables de evaluar esta UC, se
recomienda que tengan formacion, relevanie y documentada, en servicios
sociales, servicios de alencibn a personas mayores, servicios de
teleasistencia y en trabajo en equipo. Ademas, se recomienda que
conozcan el marco normativo de referencia y posean criterios claros a
habilidades sociales y de la comunicacion.

Se recomienda que las personas expertas, encargadas de realizar los
materiales de autoevaluacion, tengan formacion, relevante y documentada,
en servicios sociales y servicios de teleasistencia y conozcan el marco
normativo de referencia.

Se recomienda asignar un tiempo total tres horas para que la persona
candidata demueslre su competencia en condiciones de eslrés profesional.
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1. ESPECIFICACIONES DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA

Dado que la evaluacion de la competencia profesional se basa en la recopilacion de
pruebas o evidencias de competencia generadas por cada persona candidata, el
referente a considerar para la valoracion de estas evidencias de competencia
(siempra que éstas no se obtengan por ohservacion del desempefio en el puesto de
trabajo) es el indicado en los apartados 1.1 y 1.2 de esta GEC, referente que
explicita la competencia recogida en las realizaciones profesionales y criterios de
realizacion de la "UC1424 2: Emitir y gestionar las llamadas salientes del servicio de
teleasistencia”.

1.1. Especificaciones de evaluaciéon relacionadas con las dimensiones de la
competencia profesional.

Las especificaciones recogidas en la GEC deben ser tenidas en cuenta por el
asesor 0 asesora para el contrasie y mejora del historial formativo de la
persona candidata (especificaciones sobre el saber) e historial profesional
(especificaciones sobre el saber hacer y saber estar).

Lo explicitado por la persona candidata durante el asesoramiento debera ser
contrastado por el evaluador o evaluadora, empleando para ello el referente
de evaluacion (UC y los criterios fijados en la correspondiente GEC) y el
método que la Comisién de Evaluacion determine. Estos métodos pueden
ser, entre otros, la observacion de la persona candidata en el puesto de
trabajo, entrevistas profesionales, pruebas objetivas u otros. En el punto 2.1
de esta Guia se hace referencia a los mismos.

Este apartado comprende las especificaciones del "saber” y el "saber hacer”,
gue configuran las "competencias técnicas", asi como el “saber estar”, que
comprende las “competencias sociales”,

a) Especificaciones relacionadas con el “saber hacer”,

La persona candidata demostrara el deminio practico relacionado con las
actividades profesionales principales y secundarias que Intervienen en la
emisién y gestién de las llamadas salientes del servicio de teleasistencia,
y que se indican a continuacién:

Nota: A un digito se indican las actividades principales y a dos las
actividades secundarias relacionadas.
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1. Organizar las lamadas diarias en funcién del nimero y tipo, sigulendo
el protocolo y las pautas de actuacion, para cumplir los compromisos
adquiridos.

11
1.2

13

Localizar en |a aplicacion informatica, a diario y por tumo de frabajo, el listado
de agendas, para coordinarias.

Identificar los tipos de agendas para la gestion de aquellas que le hayan sido
asignadas.

Planificar las llamadas segun el crden de prioridad para cumplir con los plazes
aslablecidos con |la persona usuaria

Desarrollar las actividades siguiendo el protocolo y las pautas de actuacion
aplicables.

2. Emitir las llamadas a las personas usuarias, manteniendo el contacto y
fomentando la confianza en el servicio, sigulendo el protocolo y las
pautas de actuacion, para prevenir situaciones de riesgo.

21
2.2

23

24

Seleccionar |a llamada de agenda en la aplicacion informatica para comenzar
la comunicacion con ka persona usuana

Identificar los datos ¢e la persona usuaria para que la parsona profesional
realice [a presentacion de forma parsonalzada.

Establecer la conversacion segun el objetivo de cada tipo de agenda
(seguimiento, recordatorio, victima de violencia de género, medicacion,
felicitacion, técnicas, entre otros), para obtener informacion de la persona
usuaria o del funcionamiento del sistema.

Efectuar la despedida para finalizar la comunicacion entre la central de
teleasistencia y el domicilio de la persona usuaria.

Desarrollar aclividades siguiendo el protocolo y las pautas de actuacion
aplicables.

3. Gestionar la informacién de las llamadas emitidas, siguiendo el
protocolo y las pautas de actuacion, detectando nuevas necesidades de
la persona usuaria y del servicio, para garantizar la prestaciéon del
mismo.

31
3z
33

34

Recuperar en la aplicacion informatica el expediente de la persona usuaria,
para registrar lo acaecido en la comunicacién talafénica.

Cumplimentar en la aplicacién informatica la Informacién obtenida en la
llamada telefénica para actualizar el histérico del axpediente.

Redactar por escrito el informe de llamada para permitir su posterior utilizacién,
traspasandolo a la persona competente, en aguelies cascs que requieran
intervencion de otros departamentos,

Cerrar el expediente cuando la demanda de |a persona usuaria ha sido
atendida, para finalizar la actuacion.

Desarrollar las actividades siguiendo el protocolo y pautas de actuacion
aplicables.

b) Especificaciones relacionadas con el “saber”.
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La persona candidata, en su caso, debera demosirar que posee los
conocimientos técnicos (conceptos y procedimientos) que dan soporte a
las aclividades profesionales implicadas en las realizaciones
profesionales de la "UC1424_2: Emitir y gestionar las llamadas salientes
del servicio de teleasistencia”. Estos conocimientos se presentan
agrupados a partir de las actividades profesionales principales que
aparecen en cursiva y negrita:

1. Organizacién de las llamadas salientes del servicio de teleasistencia.

- Organizacion de la jornada de frabajo en servicios de teleasistencia:
- Planificacion de agendas: listados,
- Localizacidn de llamadas a realizar en ¢! turno de trabajo en la aplicacién
informatica,
- Aplicaciéon de protocolos y pautas de actuacién.
- Planificacién de llamadas diarias.
- Recuparacion de expedientes de personas usuarias.
- Emisién de llamadas en senvicios de teleasistencia:
- Aplicacién de pautas de comunicacidn segun tipe de agenda,

2. Emisién de las llamadas a las personas usuarias.

- Geslion de lamadas salienles en sevicios de teleasislencia:
- Utllizacion de hemramientas telematicas: componentes y caracteristicas;
aplicacion informatica.
- Aplicacion de léenicas de comunicacion con las personas usuarias (victimas
de violencia de género, entre otras).
- Caracterizacion de la gestion de llamadas.
- Aplicacion de pautas de actuaciin y protocolos para realizar llamadas.
=~ Aplicacion de protocolos de presentacion y despedida.
- Aplicaclon de técnicas de comunicacién telefénica en servicios de teleasistencia:
- Aplicacion de las buenas practicas profesionales segun colectives.
Preservacion del derecho & la intimidad.
- Aplicacion de técnicas de control de estrés en servicios de teleasistencia.

3. Gestion de la informacion de llamadas emitidas.

Apficacion de técnicas y procedimientos de registro de informacion.
Utilizacion del hardware y software de teleasistencia.

Utilizaciéon de las herramientas telematicas y documentales.
Redaccidn y presentacion de informes.

Saberes comunes que dan soporte a las actividades profesionales de esta
unidad de competencia.

- Transmisidn de incidentes e informacidn al profesional responsable.

- Aplicacion de técnicas de trabajo en equipo: cooperacibn en el servicio de
teleasislencis.

- Identificacidn de las reuniones de trabajo: tipos; ecluacion; parlicipacion activa.

- Utilizacion del espacio fisico del teleoperador ¢ teleoperadora.

- Identificacién de las incidencias diarias: protocolos de aciuacion.

- Desarrollo de propuestas de mejora.
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c) Especificaciones relacionadas con el “saber estar”.

La persona candidala debe demostrar la posesion de acliludes de
comportamiento en el trabajo y formas de acluar e interactuar, segun las
siguientes especificaciones:

1. En relacién con la empresa debera:

N Y
(SN

Mostrar interés en la misién, valores y politica de calidad de la empresa.
Demostrar fiexibilidad para afrontar sifuaciones de crisis en el trabajo.
Comunicar a los responsables las incidencias del servicic por los canales
establecidos.

Mostrar responsabilidad en los cumplimientos horarios y de funciones.
Demostrar cierto grado de autonomia en |a resolucién de contingencias
relacionadas con su actividad.

Comunicarse eficazmente con las perscnas en cada momento, respetando los
canales establecidos en la organizacion.

Trasmitir informacién con claridad, de manera ordenada y estructurada.

2. En relacion con las personas debera:

21
22

Ulilizar la empatia y la sociabllidad en el trato con |las demas personas.

Onentar a la persona usuaria, generando confanza en el trato y en las
actuaciones.

Coerdinarse con el equipo de trabajo.

Saber escuchar mejoras y dificultades valorando las aportaciones realizadas.
Tratar a las personas con cortesia, respeto y discrecion,

3. En relacion con las capacidades internas debera:

3.1
32
33
34
35

36

Mastrar iniciativa.

Mastrar autocontral.

Mastrar confianza en si mismo o en s misma

Mostrar creatividad.

Orientarse hacia el logro, proponiéndose cbjetivas ratadoras que supongan un
nivel de rendimiento.

Tener un razonamiento criticc con capacidad de aportacion de ideas y
elementos de mejora

1.2. Situaciones profesionales de evaluacion y criterios de evaluacién.

La situacion profesional de evaluacion define el contexto profesional en el que
se fiene que desarrollar la misma. Esta situacion permite al evaluador o
evaluadora obtener evidencias de competencia de la persona candidata que
incluyan, basicamente, todo el contexto profesional de la Unidad de
Competencia implicada.

Asi mismo, la situacién profesional de evaluacion se sustenta en actividades
profesionales que permiten inferir competencia profesional respecto a la
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1.2.1.

practica totalidad de realizaciones profesionales de la Unidad de
Competencia.

Por ditimo, indicar que la situacion profesional de evaluaciéon define un
contexto abierto y flexible, que puede ser completado por las CC.AA., cuando
éstas decidan aplicar una prueba profesional a las personas candidatas,

En el caso de la "'UC1424 2: Emitir y gestionar las llamadas salientes del
servicio de teleasistencia”, se tiene una situacion profesional de evaluacion y
se concreta en los siguientes términos:

Situacion profesional de evaluacion namero 1.

a) Descripcion de la situacién profesional de evaluacién.

En esta situacién profesional, la persona candidata demostrara |a
competencia requerida para emitir y gestionar las llamadas salientes a las
personas usuarias en un servicio de leleasistencia, Esta situacion
comprendera al menos las siguientes aclividades:

1. Organizar la agenda del servicio de teleasistencia.
2. Aplicar protocolos y pautas de actuacion.

3. Registrar las conversaciones y acciones.
Condiciones adicionales:

- Se asignara un tiempo total para que la persona candidata demuestre su
competencia en condiciones de estrés profesional.

- Se dispondra de la informacion técnica del servicio tanto de los protocolos
de actuacion, come procedimientos y pautas del servicio.

- Se dispondra de acceso al hardware y software de teleasistencia para
poder registrar y codificar las actuaciones.

- La situacion profesional de evaluacion podra desarrollarse de forma
simulada.

- Se asignara un tiempo total para que el candidato o la candidata
demuestre su competencia en condiciones de estrés profesional.

b) Criterios de evaluacién asociados a la situacion de evaluacidén
namero 1.
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Con el objeto de optimizar la validez y fiabilidad del resultado de la
evaluacién, esta Guia incluye unos criterios de evaluaciéon integrados vy, por
tanto, reducidos en nimero. Cada criterio de evaluacion esta formado por un
criterio de merito significativo, asi como por los indicadores y escalas de
desempenio competente asociados a cada uno de dichos criterios,

En la situacion profesional de

aspecifican en el cuadro siguiente:

evaluacion numero 1, los criterios se

Criterios de mérito Indicadores, escalas y umbrales de desempenio
competente

Organizacion de la agenda en & -
senvicio de feleasistencia -

Identificacidn del listado de agendas.

Comprobacion de los fipes de agendas.

Planificacién de las llamadas salientes.

Establecimiento del orden de prioridad en funcién del
profocolo, realizando una planificacicn de la actividad,

E! umbral de desempeno compelents esld explicitedo en la
Escala A.

Aplicacion de protocolos y pautas de
actuacion

Identificaciin cde la forma de Inicko, desarrolio y
finalizacion de Ias llamadas salientes.

Manzjo de las paulas de comunicacion.

Eslablecimiento de comunicacion personalizada en la
conversacion telefonica.

Registro de las Jamadas aplicando el protocolo segin las
agendas.

Aplicacion del protocolo de despedida..

E! umbral de desemperio competents estd explicitado en fa
Escala B.

Registro de las conversaciones y | -
acciones de la persona usuana

ldentificacidn de los casos susceptbles de elaboracion
de informe y de! proceso de realizacion.

Identificaciin del expediente de Iz persong usuana (en la
aplicacibn informatica)

- Codfficacién de lo sucedido durante la conversacién

telefonica.

Regisiro de a informacion en la aplicacidn informéatica.
Actualizacion del histérico en el expediente de la persona
usuaria.

Redaccitn del informe, en su caso.

Finglizacién con el ciere del expedierle tras la
actuacion.

E! umbral de desempeno compefsnts ests explicitado en la
Escsala C.

Curso Online Teleasistencia Movil
www.academia-formacion.com
Pagina 46 de 58



http://www.academia-formacion.com

Escala A

Orgaviiza i agenda de Namadas de seguimiento y recordaloncs en of serviclo de lelessislencia,
fdentificando af istado de agendas de seguimienlo, comprobando su tipofogia, planiicando (as
Namadas salantes y esiablsciando &f orden ds priondad en funcidn de! protocos.

Organiza la agenda de llamadas de seguimiento y recordatorios en el serviclo de
teleasistencis, identificando el listado de agendas de seguimiento, comprobando su tipologia,
planificando las llamadas salientes, pero no establece el orden de prioridad en funcién del
protocolo.

Organiza ks agends de llamadas de ssguimianfo y recomdatonscs an of senvicio ds tefeasistoncia,
identificando & Fsledo de agendas de seguvnisnfo, plandicando las Jamadas sabenies, psro no
comprueba su tipologia ni establece el orden te priondad en funciin def protocoio,

Organiza ia agenda de lamadas de seguimiento y recordatonios en o senviclo de teleasistencia,
idenlificando el hstado de agendas de seguimienfo, pero no planifice fas lamadas salenles, ni
comprusba su tipologia ni establece ef ordan de priondad en funciin del prafocalo.

Organiza la agenda de llamadas de seguimiento y recordatonos en & senvicio de leleasistencia, no
ientificando & Nstado de spendas de seguimiento, ni planificando las Namadas salientes, mi
comprueha 82U fipologfa ni esfablers &l ordan oe priondad an funcidn del profocolo.

Nota: el umbral de desemperio competente corresponde a la descripcién

establecida

Escala B

5

en el nimero 4 de la escala.

Apiica los protocolos y pautas de actuaciin oe kamadas salientes, \dentificando ks forma o inicio,
dasarrolio y fnalzacion de fa mismas, mane@ ias pautas de comunicacion en funcidn del fipe de
parsonas usuanas del senvicio de tefeasistendia, estableciendo wa comunicacin parsonalizada en
la conversacin felsfomica, registra fas lamadss aploando el protocok sagun se frafs de (3§
agendas de seguimenio, recordatono, medicecidn, feliclackin o de uncionamienfo del sistems,
entra ofras y aphca los profocolos de despedida para finafizar & comunicacion,

Aplica los protocolos y pautas de actuacion de lamadas salientes, identificando la forma de
iniclo, desarrolio y finallzacion de la mismas, maneja Jas pautas de comunicacion en funcion
del tipo de personas usvarias del serviclo de teleasistencla, pero no establece una
comunicacion personalizada en la conversacion telefonica, registra las Namadas aplicando el
profocolo segdn se trale de las agendas de seguimiento, recordatorio, medicacion,
felicitacton o de funcionemiento del sistema, entre olras y aplice los protocolos de despedida
para finalizar la comunicacion.

Aplica s prolocolos y paufas de acluacikdn de Namades selienfes, dentificando ls forma de mico,
desarrclio y finalizacion de la misma, establece une comunicacion personalizada en la conversaodn
telefdnica, regisira las lemadas aplcando el profocolo segin se trate de lss agendas de
saguimianio, recordsfono, medicacian, felicitacidn o da funcionamianfo dal sisfama, enfrs ofras y
apica los prodacalos de despedida para finalizar la comunicacién,

Aplica los prolocoles y palas de actuacdn do lamadas salientes, esfablece Wia comimicaciin
parsonalizads an la convarsacion tefefinica, registra las llamadas aplicando af profoceio segin se
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trate de lsz agendas de seguimiento, recordatorio, medicaciin, falcitacién o de funcicnamisnto dal
sistema. anfre ofras y splics los prafacolas de despedida pava finalzar \a comunicacitn,

Aplica Ins profocoios v paulas de acluaciin de lamadas salientes, establecs una comumcaciin
persanaizeda en fa conversacion felefonica y aphica los profocofos de despedide pars finalizar s
comunicaciin.

Nota: el umbral de desempeiic competente corresponde a la descripcion
establecida en el numero 4 de la escala.

Escala C

5

Igentifica fos casos suscaplidies de elaboracion o8 informe, identiics el expediente de 1a persona
usuaria en la apkcacion informatica, codifica en & aplicacdn informatice o sucedido durante &
conversaciin teleldnica, registra i informacion en la apbcacion informética, aclualiza ef Istdrico en
al expsdisnte de la persona usuana, redacta el informe tenlendo en cuenta la estructira. la
redaccion y presontacion de! mismo, antre olros y finaliza con af ciere dof expedients tras la
acfuacion.

Identifica los casos susceplibles de elaboracién de informe, identifica el expediente de la
persona usuaria en la aplicacién informdtica, codifica en la aplicacién informética lo sucedido
durante la conversacion telefonica, registra la informacion en la aplicacion informatica, pero
no actualiza el histérico en el expediente de la persona usuaria, redacta el informe finakizando
con el cierre del expediente tras la actuacion,

Idemifica fos casos susceptibies de alaboracin o2 informe, identifics el expediente de b persona
usuaria en fa apicacidn informdtica, codifica en la aplicacidn nformdtica lo sucedido durante la
comversaciin fefefonics, regisira fa nformacidn en B aplicacin informética, pero ne acfusize &f
histérico en &l expeciente de ls parsana usuana, Al redacts & informe finalizando con &l clame daf
axpadiants iras la actuacion.

Idenifica fos casos suscaptibies de alahoracin 08 informe, identifics af expeciente de 1a persona
usudria en fa apicacdn informdlica, no coailica en ki apcacidn iforyrdica (o sucedido durante i
canversackn leleférica, nl registrs fa informacion en la aplicacidn informética, no actueliza &f
histivico on o expediante de kv porsana uswar, Al redacta of informe firalizando con & ciarre dal
axpadianta tras la actuacion.

Identifica los casos suscepibles de elabaraciin de infarme, no dentifice & expediente de fa persona
usuana en la aphcanidn infarmédica, no coaifica en la splicscidn informébce fo sucedido durante la
conversacin felafdnica, ni registra la informacidn en fa apleacidn infarmética, no actualiza ¢f
Histévico an ol expediante da la parsona usuaria, af redacta el informe finalizando con el clarre del
axpadients tras fa achuacion,

Nota: el umbral de desempeno competente corresponde a la descripcion
establecida en el numero 3 de la escala.
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2. METODOS DE EVALUACION DE LA UNIDAD DE COMPETENCIA Y
ORIENTACIONES PARA LAS COMISIONES DE EVALUACION Y
EVALUADORES/AS

La seleccidn de métodos de evaluacion que deben realizar las Comisiones de
Evaluacion sera especifica para cada persona candidata, y dependera
fundamentalmente de tres factores: nivel de cualificacion de la unidad de
compelencia, caracleristicas personales de la persona candidata y evidencias de
competencia indirectas aportadas por la misma.

2.1. Métodos de evaluacion y criterios generales de eleccion.

Los meétodos que pueden ser empleados en la evaluacion de la competencia
profesional adquirida por las personas a través de la experiencia laboral, y vias
no formales de formacion son los que a continuacién se relacionan:

a) Meétodos indirectos: Consisten en la valoracion del historial profesional y
formativo de la persona candidata; asi comao en la valoracion de muestras
sobre productos de su trabajo o de proyectos realizados. Proporcionan
avidencias de competencia inferidas de actividades realizadas en el
pasado.

b) Métodos directos: Proporcionan evidencias de competencia en el mismo
momento de realizar la evaluacion. Los métodos directos susceptibles de
ser utilizados son los siguientes:

- Observacion en el puesto de trabajo (A).

- Observacién de una siluacion de trabajo simulada (A).

- Pruebas de competencia profesional basadas en las situaciones
profesionales de evaluacion (C).

- Pruebas de habilidades (C).

- Ejecucion de un proyecto (C).

- Entrevista profesional estructurada (C).

- Preguntas orales (C).

- Pruebas objetivas (C).
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Métodos directos
5 complementarios

()

Métodos indirectos (B)

2 Métodos directos (A)

NIVELES DE CUALIFICACION
w

METODOS DE EVALUACION
Fuente: Leonard Mertens (elaboracidn propia)

Como puede observarse en la figura anterior, en un proceso de
evaluacion que debe ser integrado (“holistico”), uno de los criterios de
eleccion depende del nivel de cualificacion de la UC, Como puede
observarse, a menor nivel, deben priorizarse los métodos de
observacion en una situacién de trabajo real o simulada, mientras que, a
niveles superiores, debe priorizarse la utilizacion de métodos indirectos
acompanados de enlravisia profesional estruciurada.

La consideracion de las caracteristicas personales de la persona
candidata, debe basarse en el principio de equidad. Asi, por este
principio, debe priorizarse la seleccion de aquellos métodos de cardcter
complementario que facilten la generacion de evidencias validas. En
este orden de ideas, nunca debe aplicarse una prueba de conocimientos
de caracter escrito a un candidato de bajo nivel cultural al que se le
aprecien dificultades de expresion escrita. Una conversacion profesional
que genere confianza seria el métode adecuado.

Por dltimo, indicar que las evidencias de competencia indirectas
debidamente contrastadas y valoradas, pueden incidir decisivamente, en
cada caso particular, en la eleccion de otros métodos de evaluacion para
obtener evidencias de competencia complementarias.,

2.2. Orientaciones para las Comisiones de Evaluacion y Evaluadores.

a) Cuando la persona candidala justifique s6lo formacién no formal y no tenga
experiencia en la emision y gestién de llamadas salientes del servicio de
teleasistencia como teleoperador o teleoperadora, se le sometera, al
menos, a una prueba profesional de evaluacién y a una entrevista
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b)

c)

d)

f)

a)

estructurada profesional sobre la dimensién relacionada con el "saber” y
"saber estar” de la competencia profesional.

En la fase de evaluacion siempre se deben contrastar las evidencias
indirectas de competencia presentadas por la persona candidata. Debera
tomarse como referente la UC, el contexto que incluye la situacion
profesional de evaluacion, y las especificaciones de los “saberes” incluidos
en las dimensiones de la competencia. Se recomienda utilizar una
entrevista profesional estructurada.

Si se evallia a la persona candidata a través de la observacién en el puesio
de trabajo, se recomienda tomar como referente los logros expresados en
las realizaciones profesionales considerando el contexio expresado en la
situacion profesional de evaluacion.

Si se aplica una prueba praclica, se recomienda eslablecer un tiempo para
su realizacion, considerando el que emplearia un o una profesional
competente, para que el evaluado lrabaje en condiciones de estrés
profesional.

Por la importancia del “saber estar” recogido en la letra c) del apartado 1.1
de esta Guia, en la fase de evaluacion se debe comprobar la competencia
de la persona candidata en esta dimension particular, en los aspectos
considerados.

Esta Uni '™P*™* Competencia es de nivel 2.En este nivel tiene importancia
el dominio de destrezas manuales, por lo que en funcién del método de
evaluacion utilizado, se recomienda que en la comprobacion de lo
explicilado por la persona candidata se complemente con una prueba
practica que tenga como referente las actividades de la situacion
profesional de evaluaciéon. Esta se planteara sobre un contexto reducido
que permita optimizar la observacién de competencias, minimizando los
medios materiales y el tiempo necesario para su realizacion, cumpliéndose
las nomas de seguridad, prevencion de riesgos laborales vy
medioambientales.

Si se utiliza la entrevisia profesional para comprobar lo explicitado por la
persona candidata se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

Se estructurara la entrevista a parlir del analisis previo de toda la
documentacion presentada por la persona candidata, asi como de la
informacion obtenida en |la fase de asesoramiento y en otras fasaes de la
avaluacion.
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La entrevista se concretara en una lista de cuestiones claras, que generen
respuestas concretas, sobre aspectos que han de ser explorados a lo largo
de la misma, teniendo en cuenta el referente de evaluacion y el perfil de la
persona candidata. Se debe evitar la improvisacion.

El evaluador o evaluadora debe formular solamente una pregunta a la vez
dando el tiempo suficiente de respuesta, poniendo la maxima atenciéon y
neutralidad en el contenido de las mismas, sin enjuiciarlas en ningun
momento. Se deben evitar las interrupciones y dejar que la persona
candidata se comunique con confianza, respetando su propio rftmo y
solventando sus posibles dificultades de expresion.

Para el desarrollo de la entrevista se recomienda disponer de un lugar que
respete la privacidad. Se recomienda que la entrevista sea grabada
mediante un sistema de audio video previa autorizacion de la persona
implicada, cumpliéndose la ley de proteccion de datos.

h) Se considera que en el marco tedrico, las personas responsables de
evaluar esta UC, tengan formacidn, relevante y documentada, en servicios
sociales, servicios de atencidon a personas mayores, servicios de
teleasistencia y en trabajo en equipo. Ademas, se recomienda que
conozcan la normativa aplicable y posean criterios claros de habilidades
sociales y de habilidades de comunicacion.

i) Se considera que las personas expertas, encargadas de realizar los
materiales de autoevaluacién, tengan formacion, relevante y documentada,
en servicios sociales y servicios de teleasistencia.
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GLOSARIO DE TﬁRMINOS U'I'II.IZADO _EN ATENDER Y

Agenda: programacién de recordatorios en el software de teleasistencia que permite
poder efectuar llamadas de seguimiento o llamadas ante eventos especiales
(felicitacion de cumpleafios, alta hospitalaria, regreso de vacaciones, entre otros).

Alarma o llamada automaticas: llamadas que se producen por activacion de los
dispositivos tecnologicos de teleasistencia, tanto por el terminal como por los
dispositivos auxiliares.

Comunicaciones: intercambio de informaciéon entre el personal del servicio, la
persona usuaria y los demds recursos de atencién, a través de llamadas telefénicas
u otro medio.

Dispositivos auxiliares: dispositivos tecnolégicos instalados en el domicilio de la
persona usuaria que permiten la deteccidon de situaciones de riesgo de forma
automatica (incendios, humos, caidas, inactividad, salidas no controladas, entre
otros).

Expediente: conjunto de registros y datos de la persona usuaria, incluye el historial,
la valoracion, sus recursos y el hisldrico con todas las comunicaciones y actuaciones
realizadas con ella durante la prestacion del servicio. Se encuentra en soportes
informaticos y/o papel.

Llamada entrante: comunicacién originada por la pulsacién de la persona usuaria
originando el contacto telefénico con el teleoperador o teleoperadora.

Persona usuaria del servicio: persona que recibe el servicio de teleasistencia.

Teleasistencia: servicio que, de forma ininterrumpida, presta atencion
personalizada y facilita asistencia a la persona usuana, dando respuesta inmediata
ante momentos de emergencia o de insegunidad, soledad y aislamiento, con apoyo
de recursos y el uso de tecnologias de informacién y comunicacion.

Terminal: dispositivo tecnoldgico fijo o moévil, que permite la comunicacion
bidireccional entre la persona usuaria y el centro de atencién. En el caso de
dispositivos fijos, estos llevan asociada, al menos, una unidad de control remolo
(dispositivo tecnologico accesible, en forma de reloj o colgante, portado por la
persona usuaria que tiene la capacidad de activar el terminal a distancia).
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_GLOSARIO DE TERMINOS UTILIZADOS EN MANEJAR LAS
HERRA A “ 'ECNICAS Y HABILIDADES PARA PRESTAR EL

IENT.

Expediente: es el conjunto de registros y datos de la persona usuara, incluye el
historial, la valoracion, sus recursos y el histérico con todas las comunicaciones y
actuaclones realizadas con ella durante |a prestacion del serviclo, Se encuentra en
soportes informaticos y/o papel.

Llamada entrante: es la comunicacién originada por la pulsacion de la persona
usuaria originando el contacto telefénico con el profesional teleoperador/a.

Llamada saliente: es |la comunicacion originada por el profesional teleoperador/a
desde el servicio de teleasistencia hacia la persona usuaria o sus recursos publicos
o privados.

Persona usuaria del servicio: es la persona que recibe el servicio de
teleasistencia.

Teleasistencia: servicio gue, de forma ininterumpida, presta atencion
personalizada y facilita asistencia a la persona usuaria, dando respuesta inmediata
ante momentos de emergencia o de inseguridad, soledad y aislamiento, con apoyo
de los recursos y el uso de tecnologias de informacion y comunicacion,
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‘GLOSARIO DE TERMINOS UTILIZADOS EN EMITIR Y GESTIONAR

Agenda: es la programacion de recordatorios en el software de teleasistencia que
permite poder realizar llamadas de seguimiento o llamadas ante eventos especiales
(felicitacion de cumpleanos, alta hospitalaria, regreso de vacaciones, entre otros),

Central de atencion de teleasistencia: unidad operaliva especializada dolada de!
soporte tecnologico, de comunicaciones y de los recursos humanos, para la gestion
del servicio.

Comunicaciones: intercambio de informacion entre el personal del servicio, la
persona usuaria y los demas recursos de atencion, a través de llamadas telefonicas
u ofro medio.

Expediente: es el conjunto de registros y datos de la persona usuaria, incluye el
historial, la valoracion, sus recursos y el histérico con todas las comunicaciones y
actuaciones realizadas con ella durante la prestacién del serviclo. Se encuentra en
soportes informaticos y de papel.

Llamada entrante: es la comunicacion originada por la pulsacidon de la persona
usuaria originando el contacto telefénico con el profesional teleoperador o©
teleoperadora.

Llamada saliente: s la comunicacién originada por el profesional Teleoperador/a
desde el servicio de Teleasistencia hacia la persona usuaria o sus recursos publicos
0 privados.

Persona usuaria del servicio: es |a persona que recibe el servicio de
teleasistencia.

Teleasistencia: servicio que, de forma ininterrumpida, presta atencion
personalizada y facilita asistencia a la persona usuaria, dando respuesta inmediata
ante momentos de emergencia o de inseguridad, soledad y aislamiento, con apoyo
de los recursos y el uso de tecnologias de informacién y comunicacion.
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iYa has terminado!

Pulsa aqui:
Comenzar Examen
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