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ANNEX'|

|. IDENTIFICACIO DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT

Denominacio: Gestid de trucades de teleassistencia

Codi: SSCGO0111

Familia professional: Serveis socioculturals i a la comunitat

Area professional: Atencié social

Nivell de qualificacié professional: 2

Qualificaci6 professional de referéncia:

SSC443_2: Gestid de trucades de teleassisténcia (RD 1096/2011, de 22 de juliol)

Relacié d'unitats de competéncia que configuren el certificat de
professionalitat:

UC1423 2: Atendre i gestionar les trucades d'entrada del servei de teleassisténcia.
UC1424 2: Emetre i gestionar les trucades de sortida del servei de teleassisténcia.
UC1425_2: Manejar les eines, técniques i habilitats per prestar el servei de
teleassisténcia.

Competéncia general:

Rebre, emetre i gestionar les trucades per prestar el servei de teleassisténcia
mitjancant les eines telematiques, técniques d'atencid telefonica i habilitats
psicosocials i de treball en equip, per donar resposta a les necessitats i demandes
dels usuaris i mobilitzar els recursos necessaris si convé, garantint en tot moment la
qualitat del servei, el tracte personalitzat i la confidencialitat de la informacié.
Entorn professional:

Ambit professional:

Desenvolupa l'activitat professional en I'ambit public i privat, per compte d'altri, en
qualsevol organitzacié que disposi de centre d'atencié per prestar serveis de
teleassisténcia sota la supervisié del professional competent de nivell superior. En el
desenvolupament de l'activitat professional s'apliquen els principis d'accessibilitat
universal d'acord amb la legislacio vigent.

Sectors productius:

Se situa en el sector de serveis socials i sociosanitaris, en les activitats productives
seglients: recepcid, emissid i gestié de trucades; gestié administrativa i documental,
coordinacio i mobilitzacio de recursos personals, socials, sanitaris i d'emergencia.

Ocupacions i llocs de treball rellevants:

Teleoperador/a de teleassisténcia.
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Operador/a de teleassisténcia.

Requisits necessaris per al'exercici professional:

Tenir I'acreditacio establerta per I'Administracié competent.

Durada de la formaci6 associada: 310 hores

Relaci6 de moduls formatius i d'unitats formatives:

MF1423_2: Atenci6 i gestio de trucades d'entrada en un servei de teleassisténcia
(90 hores).

MF1424 2: Emissi6 i gesti6 de trucades de sortida en un servei de teleassisténcia

(60 hores).
MF1425 2: Maneig d'eines, técniques i habilitats per prestar un servei de

teleassistencia (80 hores).

MP0416 Modul de practiques professionals no laborals: Gestié de trucades de
teleassisténcia (80 hores).

II. PERFIL PROFESSIONAL DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT

El perfil professional del certificat de professionalitat es defineix per la qualificacié
professional i/o per les unitats de competéncia del Cataleg Nacional de Qualificacions
Professionals que aquest tingui de referéncia. Inclou les realitzacions professionals
(RP) i els criteris de realitzacidé (CR) de cadascuna de les unitats de competéncia que
conformen el certificat de professionalitat.

Aquesta informacié es pot consultar, en catala, al Cataleg de Qualificacions
Professionals de Catalunya publicat al web de I'Institut Catala de Qualificacions
Professionals, a http://aplitic.xtec.cat/e13_cfp_icgp/menulnici.do.

lll. FORMACIO DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT
MODUL FORMATIU 1

Denominacié: ATENCIO | GESTIO DE TRUCADES D'ENTRADA EN UN SERVEI
DE TELEASSISTENCIA

Codi: MF1423_2

Nivell de qualificaci6 professional: 2

Associat a la unitat de competéncia:
UC1423_2: Atendre i gestionar les trucades d'entrada del servei de teleassisténcia.
Durada: 90 hores

Capacitats i criteris d'avaluacio
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C1: Establir el procés d'atencid de la primera trucada a un servei de teleassisténcia
indicant la manera de verificar el funcionament de I'equip i I'exactitud de les dades de
I'expedient.
CE1.1 Indicar la manera de confirmar I'alta d'un usuari en un servei de
teleassisténcia explicant la necessitat de comprovar les seves dades d'expedient.
CE1.2 Explicar la manera de modificar dades en I'expedient d'un usuari durant
I'atencié de la primera trucada.
CEL1.3 Identificar els tipus i les caracteristiques principals d'usuaris que poden
accedir al servei de teleassistencia.
CE1.4 Coneixer els protocols tipus de benvinguda en un servei de teleassisténcia i
explicar com aplicar-los.
CE1l.5 Analitzar el manual d'instruccions del terminal i els dispositius auxiliars que
utilitza l'usuari.
CE1.6 En un procés de presentacié d'un usuari del servei de teleassisténcia:
- Aplicar el protocol de benvinguda d'acord amb les seves caracteristiques.
- Recordar les prestacions de qué disposa l'usuari i els compromisos adquirits.
- Transmetre a l'usuari informacio clara i precisa sobre el funcionament del
terminal i els dispositius auxiliars, segons les indicacions basiques.
- Identificar les dades clau d'un expedient per comprovar-les amb l'ajuda de
l'usuari o el personal técnic.
- Introduir les dades modificades en I'aplicacio informatica de teleassisténcia per
actualitzar la informaci6 de I'expedient.
CE1.7 Enun procés de planificacié del seguiment, els recordatoris i les felicitacions
a usuaris:
- Coneixer els tipus d'agendes i explicar-ne les caracteristiques i la funcié.
- Programar les agendes dels usuaris aplicant el protocol establert.

C2: Aplicar processos per gestionar trucades d'entrada en un servei de teleassistencia
de manera que s'adequi la resposta a la situacid i les caracteristiques de les demandes, i
es mobilitzin els recursos en cada cas.
CE2.1 Identificar els components i les caracteristiques de les eines telematiques de
l'operador que permeten capturar la trucada.
CE2.2 Analitzar protocols i pautes d'actuacio per iniciar una comunicacio telefonica i
comencgar la conversa amb un usuari, indicant la manera d'identificar i seleccionar
trucades.
CE2.3 En un procés de maneig de I'aplicacié informatica, obtenir les dades
necessaries per fer la presentacio.
CE2.4 En un procés de comunicacié amb usuaris, aplicar técniques de comunicacio
per establir converses personalitzades.
CE2.5 Identificar els recursos i criteris de mobilitzacié per atendre els usuaris, i
relacionar-los amb els protocols i nivells d'actuacié davant d'emergéncies.
CE2.6 Descriure protocols i pautes d'actuacio per atendre una comunicacié
telefonica d'una trucada externa al sistema de teleassisténcia.
CE2.7 Definir el protocol de comiat quan se soluciona una demanda d'un usuari en
un servei de teleassisténcia.
CE2.8 En un procés d'entrada d'una trucada:
- Aplicar el protocol establert per iniciar la comunicacié amb l'usuari.
- Aplicar un tracte personalitzat amb l'usuari.
- Aplicar el protocol d'atenci6 de trucades no procedents dels dispositius de
teleassistencia.
- Aplicar el protocol establert per mobilitzar recursos.
- Identificar el nivell d'actuacié davant d'emergéncies.

C3: Aplicar técniques de gestié administrativa i documental, i establir programacions
d'agendes per seguir-les.
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CE3.1 Identificar els tipus d'informacié que s'han de registrar i els diferents codis que

s’han d'assignar.

CE3.2 Explicar la manera de codificar trucades ateses utilitzant el sistema

informatic.

CE3.3 En un procés de registre, codificacié i actuacié d'una trucada:

- Identificar el tipus de trucada aplicant-ne el codi.

- Aplicar els codis de les actuacions fetes.

- Registrar els aspectes rellevants de la conversa i les actuacions.

CE3.4 Identificar els casos en qué s'ha de programar i registrar I'agenda de

seguiment.

CE3.5 En un procés de seguiment d'atencions:

- Aplicar la manera de fer les trucades de seguiment associades a les trucades
d'entrada.

- Registrar la informacio6 d'una trucada de seguiment en I'expedient d'un usuari.

- Programar una agenda.

CE3.6 Coneixer en l'aplicaci6 informatica els apartats per al registre de la informacié

de manera que garanteixi el funcionament del servei.

CE3.7 Establir la informaci6 rellevant per elaborar un informe utilitzant I'expedient i

I'historic de trucades d'un usuari.

CE3.8 En un suposit practic de gestié d'una trucada, elaborar un informe conforme a

una situacio plantejada.

Sumari

1. Atencid a usuaris en la primera trucada de teleassisténcia.

— Tipologia i caracteristiques dels usuaris de teleassisténcia:
— Gentgran.
— Persones amb discapacitat.
— Dones victimes de maltractaments.

— Tipologia i caracteristiques de les persones excloses del servei de
teleassistencia:
— Persones amb malalties mentals greus.
— Persones amb deficieéncies notories d'audicio i expressio oral.

— Tipus, especificacions i Us dels terminals i dispositius auxiliars, aixi com
descripcié del manual d'instruccions.

— Procés d'alta en un servei de teleassistencia:
— Protocol d'identificacié de la trucada en l'aplicacio informatica.
— Aplicacié del protocol de benvinguda corresponent: tipus.
— Informacié que cal transmetre a l'usuari: prestacions i compromisos

adquirits, i funcionament del terminal o dispositiu instal-lat.

— Protocols de modificacié de dades en l'aplicacié informatica després d'atendre
la primera trucada al servei:
— Especificacions d'actualitzacié de dades: modificar dates i activar el servei.
— Procés de generar agendes de: familiaritzacio, seguiment d'expedient o

equip, felicitacié, seguiment general.

— Procés de classificacio d'agendes:
— Agenda de felicitacié.
— Proves de familiaritzacio.
— Seguiment.
— Medicacié.
— Sol-licitar dades pendents.
— Revisi6 médica.
— Alta hospitalaria.
— Seguiment d'incidéncia técnica.
— Agenda de final d'abséncia.
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— Seguiment d'expedient o equip.
— Companyia.
— Programacié d'agendes.

2. Gestio de trucades d'entrada en serveis de teleassisténcia i mobilitzacié de
recursos.
— Caracteristiques, identificacié, descripcié dels components de les eines
telematiques.
— Técniques de comunicacié amb usuaris:
— Tipus de comunicacio.
— Técniques de comunicaci6 eficag: escolta activa i tecnica per escoltar millor.
— Tractament de la trucada.
— Tipologies d'alarma:
— Per pulsacio del terminal.
— Per activacié d'un dispositiu perifeéric.
— Tipologies de trucades d'entrada:
— Petici6 d'ajuda: per emergéncia social, sanitaria, crisi de soledat i angoixa,
per parlar una estona, demanar informacié del sistema o els recursos, etc.
— Comunicaci6 de dades: avaries o errors, abséncies i retorns, saludar, etc.
— Seguiment de l'usuari i control del sistema: primera connexid, proves de
familiaritzacid, seguiment de l'usuari des del centre, etc.
— Tipus d'actuacio i recursos:
Intervencié només des del centre d'atencid.
Mobilitzacié de recursos de I'empresa.
Mobilitzacioé de recursos aliens a les empreses.
Mobilitzacié de recursos propis de l'usuari.
— Procediments de tractament de les trucades segons els nivells d'actuacio:
— Nivell 1: atenci6 verbal.
— Nivell 2; atencié verbal i mobilitzacié de recursos.
— Nivell 3: seguiments i atencié personal (agenda, recordatoris i actualitzacio
periodica).
— Protocols d'actuacio:
— D'inici de la comunicacié amb l'usuari.
— Davant de comunicacions informatives.
— Davant d'emergéncies.
— De comiat i tancament després de solucionar la demanda sol-licitada.
— Davant d'una trucada externa al sistema de teleassisténcia.
— Davant d'un manteniment preventiu i correctiu.

3. Teécniques de gestié administrativa i documental per a I'establiment i el
seguiment de programacions d'agendes.
— Protocols de seleccié de la informacié rellevant en una trucada d'entrada.
— Tipus d'informacié.
— Tipologia de trucades de seguiment.
— Gesti6 de I'expedient en l'aplicacio informatica.
— Apartats i registres que el componen.
— Caodis de I'aplicacio informatica.
— Técniques de codificacié de les actuacions i observacions d'una intervencié.
— Procés de programacio de I'agenda de seguiment.
— Casos en qué es programa.
— Técniques de programacio.
— Procediment d'elaboracié de I'informe d'actuacio.
— Tipus dinforme.
— Elements que el componen.
— Tecniques per elaborar els informes.
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Criteris d'accés per als alumnes

Son els que estableix l'article 4 del reial decret que regula el certificat de
professionalitat de la familia professional que acompanya aquest annex.

MODUL FORMATIU 2:

DENOMINACIO: EMISSIO | GESTIO DE TRUCADES DE SORTIDA EN UN SERVEI
DE TELEASSISTENCIA

Codi: MF1424 2

Nivell de qualificaci6é professional: 2

Associat a la unitat de competéncia:

UC1424 2: Emetre i gestionar les trucades de sortida del servei de teleassisténcia.
Durada: 60 hores

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: Organitzar una jornada de treball basada en possibles trucades diaries que
s'han de fer des d'un servei de teleassisténcia en funcié del nombre, el tipus i la
prioritat.

CE1l.1 Indicar la manera d'accedir a aplicacions informatiques de serveis de

teleassisténcia per localitzar una llista d'agendes.

CE1l.2 Identificar els tipus d'agendes i explicar com gestionar-les.

CE1.3 Explicar la manera de planificar les trucades de sortida en funcio del

nombre, el tipus i la prioritat d'acord amb un protocol.

CEl1.4 Enun procés d'organitzacio de l'activitat que s'ha de dur a terme en una

jornada de treball:

— Seleccionar de la llista les agendes que s'han de fer durant el torn de treball.

— Establir I'ordre de prioritat segons el protocol i planificar I'activitat marcada pels

compromisos adquirits.

C2: Aplicar processos de trucades de sortida que fomentin el contacte periodic i la
confianca en el servei de teleassisténcia.
CE2.1 Coneixer protocols de trucades de sortida i identificar la manera d'iniciar-
les, desenvolupar-les i finalitzar-les.
CE2.2 Explicar les pautes de comunicacié en funcio del tipus d'usuaris del
servei de teleassisténcia.
CE2.3 Descriure formes de conversa i durada de les trucades, i relacionar-les
amb la seva finalitat i les situacions que es presentin.
CE2.4 En un procés de trucades des del servei de teleassisténcia:
— Comencar la conversa establint una comunicacio personalitzada.
— Trucar aplicant el protocol segons es tracti d'una agenda de seguiment,
recordatori, medicacio, felicitacié o funcionament del sistema.
— Acomiadar-se aplicant el protocol per finalitzar la comunicacio.

C3: Aplicar tecniques de gestié d'informacioé de trucades emeses que garanteixin la
prestacio del servei de teleassistencia i indiquin la manera d'elaborar informes.
CE3.1 Identificar els casos susceptibles d'elaborar informes i el procés per fer-
los.
CE3.2 Descriure els tipus d'informes del servei de teleassisténcia plantejant la
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informacid, I'estructura, la redaccio i la presentacié.

CE3.3 En un procés de registre d'informacio de trucades emeses:

— Recuperar l'expedient de l'usuari en l'aplicacio informatica.

— Cadificar en I'aplicacié informatica el que ha passat durant la conversa
telefonica.

— Emplenar la informaci6 sol-licitada en I'aplicacié informatica.

— Actualitzar I'historic en I'expedient de l'usuari.

— Redactar l'informe, si cal, després de I'actuacio de l'usuari.

— Tancar I'expedient després de l'actuacio.

Sumari

1. Organitzaci6 de la jornada de treball en serveis de teleassisténcia.

— Localitzacié de les agendes en l'aplicacié informatica: llista.

— Sistemes d'identificaci6 i gestié de les agendes.

— Metodologia per a la planificacié de les trucades diaries:
— Identificacié de I'operador de referéncia.
— Organitzacié de les trucades en funci6 del nombre, el tipus i la prioritat

d'acord amb un protocol.

— Protocols i pautes d'actuacio.

2. Emissi6 de trucades en serveis de teleassisténcia.
— Protocols per fer les trucades de sortida.
— Pautes de comunicacio segons el tipus d'agenda:
— Tipus de presentacio.
— Tipus i durada de la conversa.
— Métodes per dirigir la conversa.
— Tipus de comiat.

3. Gestié d'informacié de trucades emeses en serveis de teleassisténcia.
— Técniques i procediment de registre d'informacié en I'expedient de l'usuari:
codificacio.
— Casuistica que requereix I'elaboracié d'un informe.
— Tipus d'informes.
— Sistematica per elaborar un informe:
— Recopilacié de la informacié necessaria per elaborar l'informe.
— Estructuraci6 de l'informe.
— Redacci6 de l'informe.
— Presentacio de l'informe al professional competent.

Criteris d'accés per als alumnes

Son els que estableix l'article 4 del reial decret que regula el certificat de
professionalitat de la familia professional que acompanya aquest annex.

MODUL FORMATIU 3:

Denominacié: MANEIG D'EINES, TECNIQUES | HABILITATS PER A LA
PRESTACIO DEL SERVEI DE TELEASSISTENCIA

Codi: MF1425_2
Nivell de qualificaci6é professional: 2

Associat a la unitat de competéncia:
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UC1425_2: Manejar les eines, técniques i habilitats per prestar el servei de
teleassistencia.

Durada: 80 hores
Capacitats i criteris d'avaluacio

C1l: Manejar aplicacions informatiques del servei de teleassisténcia que permetin
comunicar-se amb l'usuari i gestionar les seves demandes.

CE1.1 Indicar la manera de comencar el torn de treball a partir de I'Gs de la

contrasenya personal.

CE1.2 Indicar la importancia de la confidencialitat de la contrasenya personal

del treballador per garantir la inaccessibilitat de personal no autoritzat a les dades

personals registrades en l'aplicacié informatica.

CE1.3 Explicar la manera de donar resposta a les alarmes i agendes de la

teleassisténcia utilitzant diferents programaris de teleassisténcia.

CE1.4 Conéixer la manera de garantir la comunicacié amb l'usuari quan es

manipulen i regulen les eines telematiques.

CE1.5 Identificar les incidéncies i contingéncies més usuals que poden sorgir

en I'Us de les eines telematiques, indicant el protocol i I'actuacié que cal seguir.

CE1.6 Conéixer la manera de prevenir els riscos de la salut de cada

professional i equip de treball aplicant normes d'higiene, ergonomia i comunicacio.

CEL1.7 Explicar com transmetre incidéncies i anomalies indicant I'ordre de

comunicacio jerarquic.

CE1.8 En un procés de maneig d'eines telematiques en un servei de

teleassistencia:

— Iniciar el torn de treball a través del registre personal en el programari i sistema
de teleassisténcia, i accedir a les dades de I'expedient de l'usuari.

— Manejar les eines telematiques seguint els protocols.

— Garantir la comunicacié amb l'usuari i manipular les eines telematiques.

— Prevenir els riscos de salut aplicant les normes d'higiene, ergonomia i
comunicacio.

— Transmetre al professional competent de nivell superior qualsevol incidéncia o
anomalia.

C2: Aplicar les técniques de comunicacio telefonica amb els usuaris i organismes
relacionats amb la mobilitzacio de recursos.
CE2.1 Identificar habilitats d'escolta activa i transmissio d'informacid, i
relacionar-les amb diferents situacions que es puguin plantejar en un servei de
teleassistencia.
CE2.2 Saber com recollir I'opinié de l'usuari i garantir-ne el respecte.
CE2.3 Explicar la importancia de preservar el dret a la intimitat de l'usuari de
manera que es mantingui la confidencialitat de la informacié.
CE2.4 Identificar protocols, normativa i bones practiques professionals
aplicables a un servei de teleassisténcia.
CE2.5 Enun procés d'Us de técniques de comunicacié telefonica amb els
usuaris i organismes relacionats amb la mobilitzacié de recursos:
— Emprar habilitats d'escolta activa i transmissio d'informacid utilitzant tecniques
d'acord amb cada situacio.
— Facilitar propostes i alternatives, en cas necessatri.
— Recollir I'opinié de l'usuari i garantir-ne el respecte.

C3: Aplicar habilitats de treball en equip que facilitin la comunicacié horitzontal i
vertical entre els diferents membres de I'equip de treball.
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CE3.1 Aplicar tecniques per fomentar la cooperacié entre els membres d'un
equip de treball, de manera que cada membre consolidi coneixements i capacitat
amb l'experiencia de la resta.

CE3.2 Indicar com mantenir I'espai fisic ordenat facilitant la feina del torn
segient.

CE3.3 Presentar les maneres de traslladar les incidencies a la resta de I'equip
afavorint l'intercanvi d'informacio i I'actualitzacié de protocols.

CE3.4 Explicar tecniques de comunicacié que fomentin la participacio activa en
les reunions d'equip.

CE3.5 Enumerar i explicar la utilitzacio dels diferents formats i mitjans técnics
que permeten la transmissio d'informacié d'un torn a un altre i garanteixen
actuacions coordinades.

CE3.6 Conéixer les diferents maneres de transmetre les incidéncies diaries i
propostes de millora als membres de I'equip.

C4: Aplicar habilitats psicosocials per afrontar possibles situacions de crisi
generades en un servei de teleassisténcia.
CE4.1 Identificar protocols d'actuacié davant de situacions de crisi i explicar
com garantir una resposta rapida i efica¢ als usuaris.
CE4.2 Indicar com afrontar les situacions de crisi aplicant técniques de control
d'estres.
CE4.3 En una situacid de crisi generada en el servei de teleassisténcia:
— Aplicar el protocol i donar una resposta rapida i eficac.
— Emprar habilitats psicosocials d'acord amb la situacio.
— Transmetre al professional competent la percepcié d'abséncia d'habilitats per
donar resposta a les situacions de crisi.

Sumari

1. Maneig d'eines telematiques de serveis de teleassisténcia.
— Accessibilitat a l'aplicacio informatica: Us de la contrasenya personal.
— Aplicacié de la Llei organica de protecci6 de dades (LOPD):
— Tipologia de les dades de caracter personal a que es té accés.
— Personal autoritzat que accedeix a I'aplicacio.
— Tipus de maquinari i de programari de teleassisténcia:
— Atenci6 d'alarmes i agendes.
— Técniques de manipulacié i regulacio de les eines telematiques.
— Identificacié de les incidéncies i protocol d'actuacio per resoldre-les.
— Aplicacié de la prevencié de riscos laborals en teleassisténcia:
— Normes d'higiene.
— Ergonomia.
— Comunicacié.

2. Tecniques de comunicacio telefonica en serveis de teleassisténcia.
— Analisi de les diferents situacions que pugui plantejar I'usuari.
— Intervencio de 'operador amb usuaris i organismes relacionats amb la
mobilitzacié de recursos:
— Habilitats d'escolta activa i transmissié d'informacié en les diferents
situacions.
— Técniques de recollida d'opinié de l'usuari.
— Tecniques d'exposicio de propostes i alternatives.
— Aplicacié dels drets de l'usuari.
— Aplicacié de les bones practiques professionals:
— Descripci6 de la normativa.

9/14



ok

= : *
Servei d'Ocupacié R e R
de Catalunya WS Seeseana  Pimano UNIO EUROPEA [lod

Fons Social Europeu Xk K

— Preservaci6 del dret de la intimitat.

3. Desenvolupament d'habilitats i técniques de treball en equip en serveis de
teleassisténcia.
— Aplicaci6 dels protocols d'ordre i neteja en I'espai fisic de la persona operadora.
— Tecniques de treball en equip i cooperacié entre membres del servei de
teleassistencia.
— Tecniques de comunicacio.
— Sistemes de participaci6 activa.
— Metodologia per actuar i participar en reunions de treball.
— Protocols de transmissio de la informacio6 d'un torn a un altre.
— Identificaci6 dels formats i mitjans técnics.
— Protocols de comunicacié de les incidéncies diaries i propostes de millora.
— ldentificacio dels formats i mitjans técnics.

4. Habilitats psicosocials per a l'atencié telefonica en serveis de
teleassisténcia.
— Analisi de les diferents situacions de crisi que pugui plantejar I'usuari.
— Aplicacié del protocol d'atencié a I'usuari en una situacio de crisi:
— Transmissi6é d'una imatge de professionalitat.
— Eficacia en l'acollida i la resposta.
— Técniques de control intern en serveis de teleassisténcia: ansietat i estres.

Criteris d'accés per als alumnes

Son els que estableix l'article 4 del reial decret que regula el certificat de
professionalitat de la familia professional que acompanya aquest annex.

MODUL DE PRACTIQUES PROFESSIONALS NO LABORALS DE GESTIO DE
TRUCADES DE TELEASSISTENCIA

Codi: MP0416
Durada: 80 hores
Capacitats i criteris d'avaluacio

C1l: Desenvolupar amb el responsable corresponent el procés d'atencié i gesti6 de
les trucades d'entrada en un servei de teleassisténcia.
CEl1l.1 Col-laborar amb el responsable corresponent supervisant la presentacio
del servei de teleassisténcia a un usuari, aplicant els protocols definits i
identificant la informacié necessaria sobre el funcionament del terminal i els
dispositius auxiliars, aixi com l'actualitzacié de les dades basiques de I'expedient
mitjancant les tecniques de comunicacié oportunes.
CE1.2 Ajudar en el procés de planificacié del seguiment, gestionant i programant
les agendes establertes per enviar recordatoris i felicitacions als usuaris.
CE1.3 Manejar l'aplicacié informatica corresponent per obtenir les dades
necessaries i fer la presentacié a I'usuari.
CE1.4 Col-laborar en la recepcio de trucades aplicant els protocols establerts
per iniciar la comunicacid, I'atencié de trucades no procedents dels dispositius de
teleassisténcia i de mobilitzacié de recursos; identificant el nivell d'actuacié davant
de I'emergéncia i codificant-la en funcié de la tipologia i les actuacions dutes a
terme, i elaborant els informes derivats de les trucades rebudes.
CEL1.5 Donar suport en el seguiment d'atencions aplicant els protocols per a les
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trucades de seguiment associades a les trucades d'entrada, registrant la
informacid de la trucada i programant l'agenda.

CE1.6 Col-laborar en I'elaboracié d'un informe conforme a una situacié
plantejada en una trucada.

C2: Desenvolupar amb el responsable corresponent el procés d'emissio i gestioé de
les trucades de sortida aplicant les técniques necessaries que garanteixin la prestacio
del servei de teleassisténcia.
CE2.1 Manejar l'aplicacié informatica corresponent per seleccionar la llista
d'agendes que s'han de dur a terme durant el torn de treball, establir I'ordre de
prioritat en funcio del protocol i planificar I'activitat marcada pels compromisos
adquirits.
CE2.2 Col-laborar en les trucades aplicant els protocols establerts per iniciar i
finalitzar la comunicacid, i també quan es tracti d'agenda de seguiment,
recordatori, medicacid, felicitacié o funcionament del sistema.
CE2.3 Recuperar I'expedient de I'usuari, codificar la conversa telefonica,
emplenar la informacié sol-licitada i redactar I'informe. Tot plegat, en I'aplicacié
informatica i amb la supervisié del responsable corresponent.

C3: Manejar amb el responsable corresponent les eines, técniques i habilitats
psicosocials que permeten comunicar-se amb l'usuari i gestionar les demandes en un
servei de teleassisténcia.
CE3.1 Efectuar amb les eines telematiques, sota la supervisié del responsable,
el registre amb les claus corresponents en el programari i sistema de
teleassisténcia per iniciar el torn de treball, aixi com l'aplicacié dels protocols per
garantir la comunicacié amb l'usuari i transmetre al professional competent de
nivell superior qualsevol incidéncia o anomalia que succeeixi durant el torn.
CE3.2 Complir amb la normativa en prevencid de riscos de salut aplicant les
normes d'higiene, ergonomia i comunicacié estipulada per al servei de
teleassistencia.
CE3.3 Manejar les técniques de comunicacié telefonica amb els usuaris i
organismes relacionats amb la mobilitzacié de recursos, emprant habilitats
d'escolta activa i de transmissié d'informaci6, per facilitar propostes i alternatives
en cas necessari, recollir l'opinid de l'usuari i garantir-ne el respecte.
CE3.4 Emetre una resposta rapida i efica¢ sota la supervisié del responsable i
seguint el protocol, aixi com fer servir habilitats psicosocials d'acord amb una
situaci6 de crisi generada en el servei de teleassisténcia.

C4: Participar en els processos de treball de I'empresa seguint les normes i
instruccions establertes al centre de treball.
CE4.1 Comportar-se de manera responsable tant en les relacions humanes
com laborals.
CE4.2 Respectar els procediments i les normes del centre de treball.
CE4.3 Emprendre amb diligéncia les tasques segons les instruccions rebudes i
intentar que s'adeqtiin al ritme de treball de I'empresa.
CE4.4 Integrar-se en els processos de produccio del centre de treball.
CE4.5 Utilitzar els canals de comunicacio establerts.
CE4.6 Respectar en tot moment les mesures de prevencio de riscos, salut
laboral i proteccio del medi ambient.

Sumari

1. Procés d'atencio i gesti6 de les trucades d'entrada en un servei de
teleassisténcia.
— Aplicacié dels protocols d'actuacié en l'alta d'un usuari del servei de
teleassisténcia.

11/14



Py . L
Servei d'Ocupacio - T p— Rl
de Catalunya g % CEESPAMA  PEIARNG, UNIO EUROPEA [lod

Fons Social Europeu Xk K

L

— Planificacié i gesti6 de les agendes.

— Utilitzacidé de l'aplicacio informatica.

— Aplicacié dels protocols per iniciar la comunicacio en la recepcié de trucades.

— Eleccid i mobilitzacié de recursos en cada un dels casos de recepcié de
trucades.

— Identificacio dels nivells d'emergéncia en les trucades rebudes.

— Codificaci6 de les actuacions en les trucades rebudes.

— Elaboracio dels informes corresponents de trucades rebudes.

— Registre de la informacié en les trucades de seguiment.

— Programacio de les agendes de seguiment.

2. Procés d'emissio6 i gestio de trucades de sortida.
— Organitzacié6 i selecci6 de les agendes que s'han de fer en el torn de treball.
— Aplicacié dels protocols d'actuacio en I'emissié i la gestié de trucades de sortida.
— Cadificacio de la informacié sol-licitada i el succés en I'expedient informatic.
— Redaccid de l'informe després de l'actuacio.

3. Maneig d'eines, técniques i habilitats psicosocials destinades a la

comunicacié amb l'usuari.

— Accés al programari i sistema de teleassisténcia en iniciar el torn de treball
mitjancant 'aplicacio dels protocols que garanteixin la comunicacié amb l'usuari.

— Compliment de la normativa en prevencioé de riscos de salut.

— Aplicacié d'habilitats d'escolta activa i de transmissio d'informacio.

— Plantejament de propostes i alternatives que respectin la decisio final de
l'usuari.

— Aplicacié dels protocols d'actuacio i de les técniques de control en una situacié
de crisi del servei de teleassisténcia.

4. Integraci6 i comunicaci6 al centre de treball.
— Comportament responsable al centre de treball.
— Respecte als procediments i les normes del centre de treball.
— Interpretacio i execucié amb diligéncia de les instruccions rebudes.
— Coneixement del procés productiu de I'organitzacio.
— Us dels canals de comunicacié establerts al centre de treball.
— Adequacio al ritme de I'empresa.
— Seguiment de les normatives de prevencio de riscos, salut laboral i proteccié del
medi ambient.
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IV. PRESCRIPCIONS DELS FORMADORS

Experiéncia professional
. ] o ) requerida en I'ambit de
Moduls formatius Acreditacid requerida la unitat de competéncia
Amb Sense
acreditacié | acreditacio
MF1423 2: « Llicenciat/ada, enginyer/a, arquitecte/a o titol de
L , grau corresponent o altres titols equivalents.
Atenci6 i gesti6 de ) . . .
trucades d'entrada en . lelqmaﬂaQa, enginyer/a técnic/a, arqunecte/g
un servei de t6eqcuniilcé?eﬁtgtol de grau corresponent o altres titols
teleassisténcia. )
« Tecnic/a superior de la familia professional de 2 anys 4 anys
serveis socioculturals i a la comunitat.
« Certificats de professionalitat de nivell 3 de la
familia professional de serveis socioculturals i a
la comunitat. Area professional d'atenci6 social.
MF1424 2: « Llicenciat/ada, enginyer/a, arquitecte/a o titol de
Emissid i gestio de grau corresponent o altres titols equivalents.
trucades de sortidaen | .« Diplomat/ada, enginyer/a técnic/a, arquitecte/a
un servei de tecnic/a o titol de grau corresponent o altres titols
teleassisténcia. equivalents.
. . o . 2 anys 4 anys
« Tecnic/a superior de la familia professional de y y
serveis socioculturals i a la comunitat.
« Certificats de professionalitat de nivell 3 de la
familia professional de serveis socioculturals i a
la comunitat. Area professional d'atencié social.
MF1425_2: « Llicenciat/ada, enginyer/a, arquitecte/a o titol de
Maneig d'eines, grau corresponent o altres titols equivalents.
tecniques i habilitats - Diplomat/ada, enginyer/a técnic/a, arquitecte/a
per a_Ia prestacié d'un técnic/a o titol de grau corresponent o altres titols
servei de equivalents. ) .
isténci - . . . anys anys
teleassistencia. « Tecnic/a superior de la familia professional de Y 4
serveis socioculturals i a la comunitat.
« Certificats de professionalitat de nivell 3 de la
familia professional de serveis socioculturals i a
la comunitat. Area professional d’atenci6 social.

V. REQUISITS MINIMS D'ESPAIS, INSTAL-LACIONS | EQUIPAMENT

. . Superficie m? Superficie m?
Espai formatiu 15 alumnes 25 alumnes
Auladegestio.......... .. 45 60
Espai formatiu M1 M2 M3
Auladegestio . .......... .. X X X
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Espai formatiu Equipament

— Equips audiovisuals.

— PC instal-lats en xarxa, cané de projeccio i Internet.
— Programari especific de I'especialitat.

— Pissarres per escriure amb retolador.

— Paperograf.

— Material d'aula.

— Taula i cadira per al formador.

— Taula i cadires per als alumnes.

Aula de gestio

No s'ha d'interpretar que els diversos espais formatius identificats s‘hagin de diferenciar
necessariament mitjancant tancaments.

Les instal-lacions i els equipaments han de complir amb la normativa industrial i
higienicosanitaria corresponent, i han de respondre a mesures d'accessibilitat universal
i seguretat dels participants.

El nombre d'utensilis, maquines i eines que s'especifiquen a l'equipament dels espais
formatius ha de ser suficient per a 15 alumnes com a minim, i s'ha d'augmentar en cas
d'ampliar-ne el nombre.

Quan la formaci6 s'adreci a persones amb discapacitat, caldra fer les adaptacions i els
ajustos necessaris per assegurar que hi participin en condicions d'igualtat.
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