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Emision y gestion de llamadas salientes en un servicio de
teleasistencia

Area: SERVICIOS SOCIOCULTURALES Curso Bonificable
Modalidad: Teleformacién Contactar
Duracién: 60 h Recomendar
Precio: 30.00€ Matricularme

CONTENIDOS
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1. Organizacion de la jornada de trabajo en servicios de teleasistencia.
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1.1. Localizacién de las Agendas en la aplicacién informética: Listado.
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1.2. Sistemas de identificacién y gestién de las agendas.
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1.3. Metodologia para la planificacién de las llamadas diarias:
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1.3.1. Identificacién del operador de referencia.
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1.3.2. Organizacion de las llamadas en funcién del nimero, tipo y prioridad de acuerdo a un protocolo.
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1.3.3. Protocolos y pautas de actuacién.
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2. Emision de llamadas en servicios de teleasistencia.
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2.1. Protocolos para realizar las llamadas salientes.

#H#EHH

2.2. Pautas de comunicacién segun el tipo de agenda:
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2.2.1. Tipos de presentacion.
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2.2.2. Tipos y duracién de la conversacion.
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2.2.3. Métodos para dirigir la conversacion.
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2.2.4. Tipos de despedida.
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3. Gestion de informacion de llamadas emitidas en servicios de teleasistencia.
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3.1. Técnicas y procedimiento de registro de informacién en el expediente de la persona usuaria: Codificacion.
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3.2. Casuistica que requiere la elaboracién de un informe.
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3.3. Tipos de informes.
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3.4. Sistematica para la elaboracién de un informe:
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3.4.1. Recopilacién de la informacién necesaria para la elaboracién del informe
HHHH

3.4.2. Estructuracién del informe
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3.4.3. Redaccién del informe

HEHH

3.4.4. Presentacion del informe al profesional competente.

METODOLOGIA

o Total libertad de horarios para realizar el curso desde cualquier ordenador con conexion a Internet, sin importar el sitio
desde el que lo haga. Puede comenzar la sesién en el momento del dia que le sea mds conveniente y dedicar el tiempo de
estudio que estime mas oportuno.

e En todo momento contard con un el asesoramiento de un tutor personalizado que le guiara en su proceso de aprendizaje,
ayudandole a conseguir los objetivos establecidos.

e Hacer para aprender, el alumno no debe ser pasivo respecto al material suministrado sino que debe participar, elaborando
soluciones para los ejercicios propuestos e interactuando, de forma controlada, con el resto de usuarios.
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o El aprendizaje se realiza de una manera amena y distendida. Para ello el tutor se comunica con su alumno y lo motiva a
participar activamente en su proceso formativo. Le facilita resimenes tedricos de los contenidos y, va controlando su progreso
a través de diversos ejercicios como por ejemplo: test de autoevaluacién, casos practicos, busqueda de informacién en Internet
0 participacién en debates junto al resto de comparieros.

e Los contenidos del curso se actualizan para que siempre respondan a las necesidades reales del mercado. El
departamento multimedia incorpora graficos, imdgenes, videos, sonidos y elementos interactivos que complementan el
aprendizaje del alumno ayudandole a finalizar el curso con éxito.

REQUISITOS

Los requisitos técnicos minimos son:

e Navegador Microsoft Internet Explorer 5.5 o superior, con plugin de Flash, cookies y JavaScript habilitados.
No se garantiza su éptimo funcionamiento en otros navegadores como Firefox, Netscape, Mozilla, etc.

e Resolucion de pantalla de 800x600 y 16 bits de color o superior.

e Procesador Pentium Il a 300 Mhz o superior.

e 32 Mbytes de RAM o superior.
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