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SOBRE EDUCA

Educa

Educa Business School es una Escuela de Negocios Virtual, con

BUSIness reconocimiento oficial, acreditada para impartir formacion superior de
F ° Z postgrado, (como formacién complementaria y formacién para el empleo), a
O M a C | O N través de cursos universitarios online y cursos / masteres online con titulo

Online propio.

NOS COMPROMETEMOS
CON LA CALIDAD

Educa Business School es miembro de pleno derecho en la Comision
Internacional de Educacioén a Distancia, (con estatuto consultivo de categoria
especial del Consejo Econdmico y Social de NACIONES UNIDAS), y cuenta
con el Certificado de Calidad de la Asociacién Espafiola de

Normalizacién y Certificacién(AENOR) de acuerdo a la normativa ISO

9001, mediante la cual se Certifican en Calidad todas las acciones

Los contenidos didacticos de Educa estan elaborados, por tanto, bajo los
pardmetros de formacién actual, teniendo en cuenta un sistema innovador
con tutoria personalizada.

Como centro autorizado para la imparticion de formacion continua para
personal trabajador, los cursos de Educa pueden bonificarse, ademas

de ofrecer un amplio catélogo de cursos homologados y

baremables en Oposiciones dentro de la Administracion Publica.Educa
dirige parte de sus ingresos a la sostenibilidad ambiental y ciudadana, lo
gue la consolida como una Empresa Socialmente Responsable.

Las Titulaciones acreditadas por Educa Business School pueden
certificarse con la Apostilla de La Haya (CERTIFICACION OFICIAL DE
CARACTER INTERNACIONAL que le da validez a las Titulaciones Oficiales
en mas de 160 paises de todo el mundo).

Afos de experiencia avalan el Desde Educa, hemos reinventado la formacién online, de manera que nuestro
trabajo docente desarrollado en alumnado pueda ir superando de forma flexible cada una de las acciones

Educa, basandose en una formativas con las que contamos, en todas las areas del saber, mediante el apoyo
metodologia completamente a la incondicional de tutores/as con experiencia en cada materia, y la garantia de
vanguardia educativa aprender los conceptos realmente demandados en el mercado laboral.
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Postgrado en Gestion de Llamadas Salientes y Habilidades para la Prestacion
de un Servicio de Teleasistencia

O, -

DURACION: MODALIDAD: PRECIO:

300 horas Online 260 €

Incluye materiales didacticos,
titulacion y gastos de envio.

CENTRO DE FORMACION: EDUCA
BUSINESS
Educa Business School SCHOOL

Titulacion

Titulacion Expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Imparticién de Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de Educa Business School via correo postal, la titulacion que

acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracion del mismo, el nombre y DNI del alumno, el nivel
de aprovechamiento que acredita que el alumno superd las pruebas propuestas, las firmas del profesor y
Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion recibida (Euroinnova Formacion,

Instituto Europeo de Estudios Empresariales y Comision Internacional para la Formacion a Distancia de la
UNESCO).
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Educa Business School

coma Escusla de Hegocios de Fomaciin de Postgrade
EXPIDE EL PRESENTE TITULD PROPIO

NOMBRE DEL ALUMNO/A
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Descripcion

En la actualidad, en el mundo de los servicios socioculturales y a la comunidad y dentro del area profesional
de atencion social, mas concretamente en la emision y gestion de llamadas salientes en un servicio de
teleasistencia, es muy importante conocer los diferentes procesos. Por ello, con el presente curso se trata de
aportar los conocimientos necesarios para conocer el manejo de la gestion de llamadas salientes y de
herramientas, técnicas y habilidades para la prestacion de un servicio de teleasistencia de calidad.

Objetivos
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- Manejar aplicaciones informaticas del servicio de teleasistencia que permitan la comunicacién con la
persona usuaria y la gestion de sus demandas.

- Aplicar las técnicas de comunicacion telefénica con las personas usuarias y los organismos relacionados
con la movilizacién de recursos.

- Aplicar habilidades de trabajo en equipo que faciliten la comunicacion horizontal y vertical entre los
distintos miembros del equipo de trabajo.

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

- Organizar una jornada de trabajo con base en posibles llamadas diarias que se han de realizar de un
servicio de teleasistencia en funcion del nimero, tipo y prioridad.

- Aplicar procesos de realizacion de llamadas salientes que fomenten el contacto periodico y fomente la
confianza en el servicio de teleasistencia.

- Aplicar técnicas de gestion de informacién de llamadas emitidas que garantice la prestacion del servicio de
teleasistencia indicando la forma de elaborar informes.

A quién va dirigido

Este curso esta dirigido a los profesionales del mundo de los servicios socioculturales y a la comunidad,
concretamente en la gestion de llamadas de teleasistencia, dentro del area profesional de atencion social, y a
todas aquellas personas interesadas en adquirir conocimientos relacionados con la emision y gestion de
llamadas salientes en un servicio de teleasistencia y habilidades para la prestacion de un servicio de
teleasistencia.

Para qué te prepara

Este Postgrado en Gestion de Llamadas Salientes y Habilidades para la Prestacion de un Servicio de
Teleasistencia, ofrece una formacion especializada en el sector de la asistencia telefénica, en la que priman
las herramientas , técnicas y habilidades del operador para gestionar las llamadas salientes y establecer una
buena comunicacion con el cliente.

Salidas Laborales
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Desarrolla su actividad profesional en el ambito publico y privado, por cuenta ajena, en cualquier
organizacion que disponga de Centro de Atencion para la prestacion de servicios de teleasistencia, bajo la
supervision del profesional competente de nivel superior. Se ubica en el sector de servicios sociales y
sociosanitarios, en las siguientes actividades productivas: recepcién, emision y gestion de llamadas, gestion
administrativa y documental, coordinacion y movilizacion de recursos personales, sociales, sanitarios y de
emergencia. Entre las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes podemos destacar: Teleoperador/a
de teleasistencia.

Materiales Didacticos

- Maletin porta documentos

- Manual tedrico 'Emision y Gestion de Llamadas Salientes en un Servicio de Teleasistencia’
- Manual tedrico 'Manejo de Herramientas, Técnicas y Habilidades para la Prestacion de un Servicio de Teleasis

- Maletin porta documentos

- Manual tedrico 'Manejo de Herramientas, Técnicas
y Habilidades para la Prestacién de un Servicio de
Teleasistencia’

- Subcarpeta portafolios

- Dossier completo Oferta Formativa

- Carta de presentacion
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Formas de Pago

- Contrareembolso

- Tarjeta

- Transferencia

- Paypal

Otros: PayU, Sofort, Western Union, SafetyPay
Fracciona tu pago en comodos plazos sin intereses
+ Envio Gratis.

2 , PAGO SEGURO:
Llama gratis al teléfono o~ — - ‘I
<« ENVIO GRATIS B
e 1_ | Tarjeta I j
informate de los pagos a l i @

Paypal

plazos sin intereses que
hay disponibles

Transferencia

e

* ;3 Contrareembolso

Financiacion

Facilidades econémicas y financiacion 100% sin intereses.
En Educa Business ofrecemos a nuestro alumnado facilidades econémicas y financieras para la realizacion

de pago de matriculas, todo ello 100% sin intereses.
10% Beca Alumnos:Como premio a la fidelidad y confianza ofrecemos una beca a todos aquellos que

hayan cursado alguna de nuestras acciones formativas en el pasado.
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ANTIGUOS ALUMNOS

Agradecemos tu fidelidad y la
confianza depositada
en Eurcinnova Formacién.

Metodologia y Tutorizacion

El modelo educativo por el que apuesta Euroinnova es el
aprendizaje colaborativocon un método de ensefianza
totalmente interactivo, lo que facilita el estudio y una mejor
asimilacion conceptual, sumando esfuerzos, talentos y
competencias.

El alumnado cuenta con un equipo docenteespecializado
en todas las areas.

Proporcionamos varios medios que acercan la
comunicacion alumno tutor, adaptandonos a las
circunstancias de cada usuario.

Ponemos a disposicion una plataforma weben la que se
encuentra todo el contenido de la accién formativa. A través
de ella, podra estudiar y comprender el temario mediante
actividades practicas, autoevaluaciones y una evaluacion
final, teniendo acceso al contenido las 24 horas del dia.
Nuestro nivel de exigencia lo respalda un
acompafiamiento personalizado.
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Redes Sociales

Siguenos en nuestras redes sociales y pasa a formar
parte de nuestra gran comunidad educativa,donde
podras participar en foros de opinién, acceder a
contenido de interés, compartir material didactico e
interactuar con otros/as alumnos/as, ex alumnos/as 'y
profesores/as. Ademas, te enteraras antes que nadie
de todas las promociones y becas mediante nuestras
publicaciones, asi como también podras contactar
directamente para obtener informacion o resolver tus
dudas.

00000

Reinventamos la Formacion Online

Q@ Mas de 150 cursos

m ﬂ_ﬂ Universitarios

Contamos con mas de 150 cursos
avalados por distintas Universidades de
reconocido prestigio.

ﬂTﬁ Amplio Catalogo

| Nuestro alumnado tiene a su

disposicion un amplio catlogo
formativo de diversas éareas de
conocimiento.
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Campus 100% Online

Impartimos nuestros programas
formativos mediante un campus online
adaptado a cualquier tipo de dispositivo.

Claustro Docente

Contamos con un equipo de docentes
especializados/as que realizan un
seguimiento personalizado durante el
itinerario formativo del alumno/a.
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Nuestro Aval AEC y AECA

Nos avala la Asociacion Espafiola de
Calidad (AEC) estableciendo los maximos
criterios de calidad en la formacion 'y
formamos parte de la Asociacion
Espafiola de Contabilidad y
Administracion de Empresas (AECA),
dedicada a la investigacion de vanguardia
en gestién empresarial.

Bolsa de Practicas

Facilitamos la realizacion de practicas de
empresa, gestionando las ofertas
profesionales dirigidas a nuestro
alumnado. Ofrecemos la posibilidad de
practicar en entidades relacionadas con
la formacién que se ha estado recibiendo
en nuestra escuela.

Innovacién y Calidad

Ofrecemos el contenido mas actual y
novedoso, respondiendo a la realidad
empresarial y al entorno cambiante, con
una alta rigurosidad académica
combinada con formacién préctica.

Club de Alumnos/as

Servicio Gratuito que permite a nuestro
alumnado formar parte de una extensa
comunidad virtual que ya disfruta de
multiples ventajas: beca, descuentos y
promociones en formacion. En este, se
puede establecer relacion con
alumnos/as que cursen la misma area de
conocimiento, compartir opiniones,
documentos, practicas y un sinfin de
intereses comunitarios.

Revista Digital

El alumnado puede descargar articulos
sobre e-learning, publicaciones sobre
formacion a distancia, articulos de
opinién, noticias sobre convocatorias de
oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, y
otros recursos actualizados de interés.
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Acreditaciones y Reconocimientos

Abel
Al

Adobe

Unién Europea

Google

for Education

CERTIFIED aMaDEUS

ASSOCIATE Your technology partner t

Temario

PARTE 1. MANEJO DE HERRAMIENTAS, TECNICAS Y
HABILIDADES PARA LA PRESTACION DE UN
SERVICIO DE TELEASISTENCIA

UNIDAD DIDACTICA 1. MANEJO DE HERRAMIENTAS TELEMATICAS DE SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA.
1.Accesibilidad a la aplicacion informatica: uso de la contrasefia personal.
2.Aplicacion de la Ley Organica de Proteccion de datos (L.O.P.D.
3.Técnicas de manipulacion y regulacion de las herramientas telematicas.
4.|dentificacion de las incidencias y protocolo de actuacion para la resolucion de las mismas.
5.Aplicacion de la prevencion de riesgos laborales en teleasistencia.
UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION TELEFONICA EN SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA.
1.Analisis de las distintas situaciones que pueda plantear la persona usuaria.
2.Intervencion del operador con usuarias y organismos relacionados con la movilizacion de recursos:
3.Aplicacion de los Derechos de la persona usuaria.
4 Aplicacion de las buenas précticas profesionales.
UNIDAD DIDACTICA 3. DESARROLLO DE HABILIDADES Y TECNICAS DE TRABAJO EN EQUIPO EN
SERVICIOS DE TELEASISTENCIA.
1.Aplicacion de los protocolos de orden y limpieza en el espacio fisico de la persona operadora.
2.Técnicas de trabajo en equipo y cooperacion entre miembros del servicio de teleasistencia.
3.Metodologia para actuacion y participacion en reuniones de trabajo.
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4.Protocolos de transmision de la informacion de un turno a otro.

5.Protocolos de comunicacion de las incidencias diarias y propuestas de mejoras.
UNIDAD DIDACTICA 4. HABILIDADES PSICOSOCIALES PARA LA ATENCION TELEFONICA EN
SERVICIOS DE TELEASISTENCIA.

1.Analisis de las distintas situaciones de crisis que pueda plantear la persona usuaria.

2.Aplicacion del protocolo de atencién al usuario en una situacion de crisis:

3.Técnicas de control interno en servicios de teleasistencia: Ansiedad y Estrés.

PARTE 2. 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.Localizacion de las Agendas en la aplicacion informatica: Listado.
2.Sistemas de identificacion y gestion de las agendas.
3.Metodologia para la planificacion de las llamadas diarias
4.|dentificacion del operador de referencia.
5.0rganizacion de las llamadas en funcién del nuimero, tipo y prioridad de acuerdo a un protocolo.
6.Protocolos y pautas de actuacion.
UNIDAD DIDACTICA 2. EMISION DE LLAMADAS EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA.
1.Protocolos para realizar las llamadas salientes.
2.Pautas de comunicacién segun el tipo de agenda:
3.Tipos de presentacion.
4.Tipos y duracion de la conversacion.
5.Métodos para dirigir la conversacion.
6.Tipos de despedida.
UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE INFORMACION DE LLAMADAS EMITIDAS EN SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA.
1.Técnicas y procedimiento de registro de informacion en el expediente de la persona usuaria: Codificacion.
2.Casuistica que requiere la elaboracién de un informe.
3.Tipos de informes.
4 Sistematica para la elaboracion de un informe:
5.Recopilacion de la informacion necesaria para la elaboracion del informe
6.Estructuracion del informe
7.Redaccion del informe
8.Presentacion del informe al profesional competente.
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