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Gufa del Curso
MF1424_2 Emisién y Gestion de Llamadas

Salientes en un Servicio de Teleasistencia

Modalidad de realizacion del curso: A distancia y Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

Este curso se ajusta a lo expuesto en el itinerario de aprendizaje perteneciente al Médulo
Formativo MF1424_2 Emisién y gestion de llamadas salientes en un servicio de
teleasistencia, regulado en el Real Decreto 16972011, de 18 de noviembre, que permitird al
alumnado adquirir las competencias profesionales necesarias para manejar las herramientas,

técnicas y habilidades para prestar el servicio de teleasistencia.

CONTENIDOS

MODULO 1. EMISION Y GESTION DE LLAMADAS SALIENTES EN UN
SERVICIO DE TELEASISTENCIA

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

1. Localizacién de las Agendas en la aplicacién informética: Listado

2. Sistemas de identificacién y gestién de las agendas



3. Metodologia para la planificacién de las llamadas diarias

Identificacién del operador de referencia

5. Organizacién de las llamadas en funcién del nimero, tipo y prioridad de acuerdo a un

protocolo

Protocolos y pautas de actuacion

UNIDAD DIDACTICA 2. EMISION DE LLAMADAS EN SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA

AN AR S A e

Protocolos para realizar las llamadas salientes
Pautas de comunicacién segun el tipo de agenda:
Tipos de presentacion

Tipos y duracién de la conversacion

Métodos para dirigir la conversacion

Tipos de despedida

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE INFORMACION DE LLAMADAS
EMITIDAS EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA
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Técnicas y procedimiento de registro de informacién en el expediente de la persona
usuaria: Codificacién

Casuistica que requiere la elaboracién de un informe

Tipos de informes

Sistemadtica para la elaboracién de un informe:

Recopilacion de la informacién necesaria para la elaboracién del informe
Estructuracién del informe

Redaccién del informe

Presentacion del informe al profesional competente
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