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Introduccion

INTRODUCCION

El servicio de teleasistencia, ademds de atender aquellas alarmas generadas por
el usuario, tiene como objetivo ser una fuente de seguridad y de confianza para
la persona, manteniendo una relacién con ella que prevenga situaciones pot

ciales de riesgo y contribuya a mejorar su calidad de vida.

Por tanto, resulta vital contactar con el usuario desde el centro dé &
a través de una programacién de llamadas salientes, conforme a sehie de
protocolos estipulados en la entidad.

En primer lugar, el teleoperador debera organizar las is en la apli-
cacién informética, en relacién con los criterios y siguiendo las
indicaciones especificas que le haya facilitado eb§uper de su turno en la
jornada de trabajo. Para ello se deben conocé nientemente los tipos de
avisos programados para los usuarios (ag arecerdn listados en el
apartado correspondiente del software emp

Para emitir llamadas se seleccioffar aviso pertinente de dicho listado, lo
que permitira iniciar la com Ci la persona usuaria. La atencién que
se ofrezca debe estar izada"®f funcién de sus peculiaridades, aunque
se proporcionara un trafdient@semejante a los mismos tipos de situaciones,
independientement usudti®’al que impliquen.

as tratados en las conversaciones dependeran de la
programacion de cada agenda particular e implicara diri-
@dlcanzar los objetivos relativos a ella.

En segundo
causa que,or
gir el diélo

omunicaciones con el usuario se manejaran los datos personales
diente y, ademas, se registrardn adecuadamente todas las acciones y
rmacién generada en su gestién, por lo que el operador ha de conocer la
nera correcta de codificarlo, segiin el sistema empleado en la entidad.

Consecuentemente, a partir de los datos generados, segtin las circunstancias y
de acuerdo a los medios empleados en la organizacién, serd posible la creacién
de informes para conocer y transmitir incidencias relacionadas con los usua-
rios y sobre el desarrollo de la prestacién de teleasistencia. Estos tendran como
destinatarios a las personas responsables de su evaluacion.
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En conclusién, las actuaciones anteriores hardn posible que el teleoperador
desarrolle con profesionalidad las funciones vinculadas a la realizacion de
llamadas salientes, dando lugar a una adecuada prestacion del servicio y bene-

ficiando al usuario.
. \b
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Emision y gestion de llamadas salientes

en un servicio de teleasistencia
. \b
1 Organizacion de la jornada de trabajo en
servicios de teleasistencia

N\

llamadas 1as que se han de
Wmergy tipo y prioridad.

Objetivos

- Organizar una jornada de trabajo con base en posibles
realizar de un servicio de teleasistencia en funciéngd

- Indicar la forma de acceso a aplicaciones informa icios de teleasistencia para

de acuerdo a un protocolo, seleccignand
turno de trabajo y estableciendg €l orde

una planificacién de la a&rca 3

prioridad en funcién del protocolo realizando
por los compromisos adquiridos.

Contenidos
1. Organizacié n e trabajo en servicios de teleasistencia
1.1. Localiza: la§gendas en la aplicacién informética: listado

cacion y gestion de las agendas

{a para la planificacién de las llamadas diarias

cacién del operador de referencia

> nizacién de las llamadas en funcién del ndmero, tipo y prioridad de acuerdo a
un protocolo

1.3.3.Protocolos y pautas de actuacién

"
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11. Localizacion de las agendas en la aplicacién
informatica: listado

La aplicacién informatica empleada en el servicio de teleasistencia, ademds de
la visualizacién de las llamadas generadas por los usuarios (llamadas entrantes)
para su atencion y gestion, permitira obtener listados de avisos o agendas p,
gramadas, que resultardn en llamadas a estos desde el centro de pat
(llamadas salientes).

Las agendas son eventos que se han programado previa ent@ién

2

informatica, para cada usuario del servicio de teleasistenc

Una de las tareas del operador puede ser la reali
usuarios por motivos de agenda, lo que impli
trabajo recuperando el listado de agendas.

Es imprescindible que cada trabajador ac sWsesion para poder visua-
lizar las agendas pendientes. Habigmalmente, erador del turno anterior
habra dejado el programa abiertg

habra que localizar en el ord@hadg

informatico, abrirlo e i ir el ombre de usuario-operador y contrasefia
correspondientes, para acceder sesion.

El nombre de

rior, habran
gestionar

petador y la contrasefia, datos facilitados por un supe-

W ente creados en la aplicacién para poder acceder y
ciofdle teleasistencia. Al finalizar el turno de trabajo se debe

cerrar,corr e dicha aplicacién, para que el siguiente operador inicie la
ion sug datos.

72

i6n informatica puede disponer de diferentes médulos o apartados
| desarrollo del trabajo, lo que permite la gestién de alarmas (avisos
lamadas entrantes de usuarios), agendas (llamadas salientes a usuarios,
también denominadas avisos, seguimientos o citas), informes (no siempre
presentes en las aplicaciones informéticas , ya que pueden realizarse con pro-
gramas como Microsoft Word® o Microsoft Excel® u otros procesadores de
textos) y expedientes de usuarios.) y expedientes de usuarios.

12
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Visualizacién Listado de agendas
de llamadas generadas programadas
(e e D
Aplicacién

informatica ®
|
Diversos ‘
médulos
I T I T |

Gestion tes
Agendas Informes
de alarmas sua

Importante @
g

stion de un servicio de
Al i6n de estos médulos en

En la actualidad hay diversos programas
teleasistencia. Por tanto, la terminologfa
la aplicacién informatica depende

La entidad prestadora del sef¥icio @ facilitado la formacién, los manuales
o los pasos necesarios lizar, de modo preciso, los listados que se re-
u

quieran, de modo que h fiirse a sus indicaciones especificas.

En dichos listados can las agendas que se han de realizar, de todos los
usuarios, has ia al. En general se encuentran ordenadas de manera
descendente ha y hora, es decir, de la m4s antigua a la mas reciente
y, si no se ‘Aen en el momento para el que estaban programadas, se mos-

7

rafjagen e dias anteriores, pues aparecen en el listado sin necesidad de

arlas.

isn10, en cada expediente de usuario de teleasistencia apareceran listadas
ndas programadas para este, al igual que todas las comunicaciones que
an tenido lugar con anterioridad (alarmas generadas y agendas ya realiza-
das), con la descripcién del motivo y el resumen de la resolucién que tuvieron.

En el listado general de las agendas pendientes apareceri la siguiente infor-
macioén para cada una de ellas: fecha y hora programada; tipo o motivo de
agenda y una descripcién de la misma y usuario al que va destinada (nombre y
apellidos, ntimero de expediente, etc.).

13
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Se podré organizar el listado en funcién de los datos que se deseen manejar
(fecha, tipo, etc.). De esta manera se atenderan las agendas facilmente, siguien-
do las indicaciones del supervisor: en orden de prioridad conforme al
protocolo, por tipo de agenda, etc., segin la tarea asignada. En especial se
prestar atencién a las agendas pendientes del turno del operador anterior, ya
que, si son urgentes, debera coordinarse la realizacién de las llamadas.

Listado de las agendas

programada,
descripcién y u

— Se debe iniciar sesién para
acceder

— La entidad facilitara la
formacién, los manuales
0 los pasos necesarios
para localizar el listado

— Se encuentran ordenados
de manera descendente
segin fecha y hora

D OO0 DOONDOONNDONODON
C 0 R B i i N 4l
DQLVLOVOOLOLVLVLOLLVLLVLOLOLLVLLLULL

— Informacién que contiene

1
cada una: fecha y hora & el apsiedion

anterior

cas que se deben s
deben tener siemp ta los pardmetros establecidos por la entidad, que

1. Sistemas de identificacion y gestion de las agendas

jorfiada de trabajo como operadores o teleoperadores del servicio de
cia es importante conocer los diferentes tipos de agendas. De este
podran gestionarse aquellas que les hayan sido asignadas, coordinando
trabajo adecuadamente con el resto del personal.

Las agendas se utilizan para ofrecer y recibir informacién del usuario de acuerdo
a los objetivos del servicio, estableciendo una relacién con él, ademas de em-
plearse para el control, mantenimiento y verificacién del buen funcionamiento
del servicio.

14
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Para cumplir con estos objetivos se utilizardn agendas para el inicio del ser-
vicio, para el seguimiento y atencién personal al usuario y para el control y
atencion técnica para la prestacion del servicio.

Las agendas de inicio del servicio son de caracter puntual y se programan a
iniciativa de la entidad prestadora del servicio. Entre ellas se pueden distingud
la agenda de pruebas de familiarizacién y la agenda de solicitar datos pepdienges.
L 2
En lo que respecta a la agenda de pruebas de familiarizacion se progr
alta del usuario en el servicio de teleasistencia, después de la verific
rrecto funcionamiento técnico del equipo por parte del igstal
es establecer una relacién inicial con el usuario, para que esf€se
los equipos, como a los procedimientos de realizacién C

La agenda de solicitar datos pendientes se generapara etar el expediente
del usuario con aquellos datos fundamentales prestacion del servicio y
que no han sido rellenados en el momento realizara siempre tras la
agenda de familiarizacién vy, en todo caso, f vecharse esta Gltima para
solicitar datos pendientes.

Si hubiera alguna modificacig 0s del expediente con posterioridad,
se detectard a través d agendas‘d&Seguimiento.
Pruebas

de familiarizacién
as de inicio

g
@::l servicio
Solicitar datos

pendientes

endas de seguimiento permanente y atencion personal al usuario

en como objetivo fomentar y mantener una relacién con el usuario. Esta

relacion es bidireccional y permite un acercamiento entre el servicio de telea-
sistencia y la vida cotidiana del usuario.

15
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Al servicio de teleasistencia le permite Al usuario le permite
Conocer al usuario y mantener un Habituarse al funcionamiento del
seguimiento constante de su situacion servicio y sentirse apoyado, atendido

social y estado fisico, psiquico y anfmico | y escuchado

Optimizar la atencién de emergencias
(llamadas entrantes), gracias a la
actualizacién constante de los datos y la

Adaquirir confianza y seguridad en
el servicio, sintiéndose mas cémodo
si tiene que recurrir a él etglg

habituacién y confianza del usuario en -
ocasién

el servicio

Atender e informar al usuario de
asuntos relevantes para él y de otros
temas pactados dentro del programa

o con las autoridades competentes,
cumpliendo con los objetivos del servicio

Tener tranquilidad a
olvidarse de tom

u otras citas, fomen
autonomia

usuario destaca la
as, como la agenda de
, la agenda de companiia,

Dentro del seguimiento permanente y atencid
agenda de seguimiento, pero se pueden g
seguimiento tras emergencia, la agenda de
los recordatorios y el control de ausencias.

* Agenda de seguimiento: se el caracter periddico y sirve, de mane-
ra especialmente relevanggfpar lecer una relacién personal continua
con el usuario, aprox el servicio de teleasistencia. Esto redunda en
una mejora del servicio debi su caracter preventivo, ya que ayuda a de-
tectar cambios relftiv ario y problemas técnicos.

El motivo sta agenda serd interesarse por el estado del usuario

ota@lones de seguimientos anteriores en su expediente, haran
evolucién a nivel fisico, psiquico y emocional, detectando
iones personales, sanitarias o sociales y situaciones de riesgo.

Actualizar datos

— Crear nuevas agendas

Funciones de las agendas

de seguimiento
Promover

habitos saludables

Informar al usuario

16
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Tal y como se observa en el esquema anterior, las agendas de seguimiento
permiten llevar a cabo diversas tareas.

En primer lugar ofrecen la posibilidad de actualizar datos en la ficha del
usuario, por ejemplo, modificando la dosis de una medicacién que este tome.

Asimismo, permiten crear nuevas agendas, como agendas de record@o-
rio que el usuario solicite; agenda de fin de ausencia, si comemga va
ausentarse del domicilio; agenda de compafifa, si se detectan en ‘@husisi
estados emocionales de angustia o soledad y resulta pertinente"@en ea
protocolos, en coordinacién con el superior del servicio. Effpeste tam-

bién serfa factible acortar la periodicidad de la agend seguiatiento de
manera provisional.

Q la vida diaria del
igiene personal y del
servicio, recordandole
cuestién que necesite o

Otra de las funciones es promover habitos salfidableé
usuario (autonomia, dieta, relaciones socia
hogar, etc.), ademés de incentivar la ug
que puede contar con éste y llamar par$

para conversar.

En dltimo lugar, a través degla de seguimiento se informa al usua-
rio de cuestiones defintctes, de“@@tierdo a los objetivos del servicio y en
coordinacién con ot rgafligaciones, como por ejemplo salidas o viajes
programados, avi e pr i6n por frio o calor, campafias de vacunacio-

nes y actividades s 0 de ocio.

Estas agen ¢ rgalizardn en las franjas horarias que el usuario haya indi-

o del alta, teniendo en cuenta las variaciones que puedan
aso del tiempo. De este modo el personal se amoldara a sus
itard molestarle en determinados momentos. Se respetara esta
oraria de comunicacién preferente, excepto cuando reiteradamente
e haya podido contactar con el usuario, en cuyo caso se ejecutara el pro-
tocolo establecido por la entidad, en el que seguramente se requiera llamar
en otro horario.

La periodicidad de las agendas de seguimiento dependera de la entidad presta-
dora del servicio o de los requisitos de la entidad titular, siendo lo mas habitual
que sea semanal, quincenal o mensual. Los avisos de seguimiento pueden
programarse a peticién de familiares, de los servicios sociales, del centro de
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atencién o del propio usuario. A su vez, esta periodicidad se podra ajustar,
seglin protocolo, a peticién del usuario o familiares (para ampliarla) o de los
servicios sociales (para acortarla, en aquellos casos de usuarios con necesidad
de seguimiento especial debido a alto riesgo sanitario, psicolégico o social).

Agenda de seguimiento tras emergencia: se programa tras la ocurrencia

una emergencia sanitaria (caidas, enfermedades, etc.) o de un incidentefde
u
d

.z

otro tipo (robo en el domicilio, etc.) que generd una movilizac*n ec
sos y se resolvié. Su motivacién es acompafar a la persona en e C

readaptacién emocional, asegurarse de que se encuentra bien y se
recuperado, asf como anotar posibles cambios en su expediente (t nto
a seguir, etc.). Se realizardn llamadas de seguimiento emer-

gencia hasta que el usuario se haya restablecido, con i dad mas
adecuada para cada caso.

Agenda de felicitacion: se realiza una llamagld de fa para felicitar a
santo u otras ocasiones
d anual, en el caso del
arse de manera puntual

* Agenda de companidiise ra normalmente tras varias llamadas de so-
ledad o angustia ar suario, para calmar su estado emocional. Se
suele programar e este o de sus familiares, aunque la iniciativa
puede venir ras ades, como de los propios operadores del centro de
atencién, ar su necesidad, o de organismos oficiales. Su periodi-
cidad y@ura@on y¢ndran determinadas por la evolucién del estado animico
del usuar

. r 10s: sirven para recordar a la persona usuaria la realizacién de

algun@actividad o gestién concreta o la asistencia a una cita especifica.

e ser puntual (normalmente para citas o gestiones) o periddica, con la
recuencia conveniente para poder dar cobertura a las necesidades del usua-
rio. Se programan a peticién del usuario o de sus familiares principalmente y
le proporcionan autonomia facilitando su permanencia en el hogar.

18
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Dentro de los recordatorios se distinguen la agenda de revision médica y
la agenda de medicacion. La primera sirve de recordatorio de una cita o
revision médica a la que el usuario tiene que asistir, por lo que debe ser ges-
tionada en el dia y con tiempo suficiente para que este pueda atenderla.

Por su parte, la agenda de medicacion es aquella generada para recordar
usuario la toma de medicacién. Normalmente tiene caracter periédico, afin-
que dependiendo del tipo de medicacién podria ser puntual (si se“tufta
una Unica dosis que tiene que tomar en un momento determinadg). st
caso es imprescindible que la llamada se realice en el dia y h M
programado en la agenda.

Control de ausencias: se programa a iniciativa de lo& del cen-
tro de atencién cuando tienen conocimiento de gic Ma a Producirse una
ausencia del domicilio lo suficientemente la @ producirse por
ingresos hospitalarios, vacaciones, ingresos efjiesidetigi temporales, etc. y

son puntuales, ya que sirven para com el usuario se encuentra
nuevamente en el domicilio.

a ausenci domicilio debera activarse
del usuario. La agenda se programara

En el momento en que se produzg
el estado de ausencia en el exg
para el dia siguiente previ

Ademais, segin el proto eStblecido, se podra instar al usuario a que lla-
me al centro de #fencié notificar su regreso, de forma que su estado
pasard a estar act seféliminard la agenda programada.

En todgucaSoganted de llamar al usuario para verificar su retorno, se revisara
su expe e comprobar si ha habido alguna comunicacién entre el cen-
o d&atendi@n y €l, con el fin de determinar si hay que realizar llamada o no.

ntt® del control de ausencias destacan la agenda de alta hospitalaria y la
da de fin de ausencia. La primera es programada tras un ingreso hospi-
alario del usuario vy, si se desconoce el dia de alta, se realiza un seguimiento
hasta poder conocer este dato. Por otro lado, la agenda de fin de ausencia se
programa previo aviso del usuario, indicando el motivo por el que va a estar
ausente (vacaciones, traslado de domicilio temporal, etc.).

19
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— Seguimiento

Alta hospitalaria
Control
de ausencias

Fin de ausencia

| Seguimiento
Agendas tras emergencia
de seguimiento |
permanente

y atencién personal |

Felicitaciéon \
Medicagién
~ Recordatorios

Rew é

~ Compafifa
Las agendas de seguimiento y atencid &ara la prestacion del
servicio son aquellas necesarias para pod % Abvel servicio de teleasisten-
cia con normalidad y con la mayor eficien: dle. Son generadas por el
centro de atencion y estan relaci con asp¥€Ctos mas técnicos en los que
se implica al usuario.

guen la agenda de seguimiento de una inci-
imiento del expediente/equipo.

Dentro de estas agenda

incidencia técnica se programa tras la ocurren-
nica (que no contacte el terminal, que se haya roto
la UCR : ontrol Remoto), que la linea telefénica del usuario no
a su resolucion y, posteriormente, para constatar que se ha
ncia. En los casos en los que no sea posible contactar a través
e llamar4 por mévil o a las personas de contacto del usuario.

enda de seguimiento del expediente/equipo se realiza con motivo de
mprobar el buen funcionamiento del equipo de teleasistencia y para verificar
tos del expediente. Su periodicidad vendra determinada por los requisitos de
la entidad titular o la entidad prestadora del servicio, aunque lo mas habitual
es que sea trimestral.

También se consideran fundamentales para el seguimiento y la atencién técni-

ca del servicio las agendas de solicitar datos pendientes, las de alta hospitalaria
y las de fin de ausencia, explicadas en los apartados anteriores.

20
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_ Seguimiento
incidencia técnica

| Seguimiento
Agendas de seguimiento | expediente o equipo
y atencién técnica

para la prestacion
del servicio | Solicitar ®
datos pendientes .
Alta hospitalaria \
| Control \
de ausencias

Fin sefgias
Ademis de las agendas descritas, la entidad podrifcre as aquellas que
considere necesarias para la prestacion del serfitio acién a sus ob-

jetivos. Para ello serd conveniente que la aplic
creacién de nuevas agendas especificando
con anterioridad.

n informética permita la
a diferente a las citadas

N

Las agendas se crean desde el expéd del usu
en el listado de agendas del df;

de ser atendidas.

0 y posteriormente aparecen
ueron programadas, con la finalidad

Para atender un avigepde hay que realizar una serie de pasos en la
aplicacion inform4

@ Abrir Iniciar la Finalizar
alllistado laagenda  comunicacién  la llamada
gendas aatender  con el usuario con el usuario

primer paso consiste en acceder al listado de agendas, lo que supone traba-
jar con las que hayan sido asignadas y siguiendo el protocolo de prioridad.

Mientras que el segundo paso implica abrir la agenda a atender, por lo que
apareceran en la pantalla los datos relevantes del usuario, el aviso y la opcién
de llamar. En algunos casos serd necesario revisar previamente el listado de
comunicaciones para comprobar que no se ha atendido el motivo de la agenda
en una llamada anterior.
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El tercer paso consiste en iniciar la comunicacién con el usuario, de modo que
se har4 clic en el botén de llamada v, si el usuario contesta, se le indicara el
motivo de la llamada. En caso contrario, se seguir el protocolo segtin el tipo
de agenda que se trate, para repetir la llamada en otro momento o contactar
con familiares, vecinos o amigos del usuario.

El cuarto y dltimo paso implica finalizar la llamada con el usuario, lo gue d@n-,

lleva introducir los datos descriptivos en la alarma y guardar la comgu ion

Es importante anotar, en la comunicacién realizada, aquellos datO§rel&@ntes
relativos al usuario que permitan hacer un seguimientoy cofiecer ustos

y habitos diarios (por ejemplo, su estado de 4nimo, acong€eimi ociales,

etc.), con el fin de seguir su evolucién general y para na versaciones

en posteriores comunicaciones enlazadas con la ul

usuario el sentimiento de ser escuchado, asi com@ unafsensacion de continui-
dad en la relacion, haciendo el servicio mas pe

Las anotaciones que se hagan en la fich
ran el derecho a la intimidad del ysuario. anfo, no se transcribird toda
la informacién que cuente, sino ente lo estrictamente necesario para
prestar un buen servicio.

Una vez que se ha aten inalizado una agenda, esta desaparece del listado
de agendas. Si se tr, eu enda periddica, se generard automaticamente
un nuevo aviso qu rd en el listado de agendas el dia programado. Por
ejemplo, en e e agenda quincenal, aparecera tras 15 dias.

casiones, haya que variar la periodicidad de una agenda
el caso de que los servicios sociales soliciten un seguimiento

otras ocasiones, el motivo que generd la creacién de la agenda peridédica
desaparece, por lo que serd necesario eliminarla (por ejemplo, en un segui-
miento tras emergencia en el que ya se ha restablecido la situacion).

Ademis de consultar las agendas en el listado diario es posible hacerlo en el
expediente de cada usuario, de manera que en todo momento se sabri cudles
son las agendas que tiene programadas.
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La programacion de las agendas puede realizarse, bien a peticiéon del usuario,
de sus familiares o de los servicios sociales o por iniciativa de la empresa ges-
tora. La clasificacion de las agendas dependera de esta Gltima y, en su caso, de
los requisitos de la entidad titular del servicio.

1.3. Metodologia para la planificaciéon de las llamadas

Para la planificaciéon de las llamadas diarias se organizara su re;ti
motivo de agenda, atendiendo a dos aspectos fundamentales.

En primer lugar, se considerara la figura del operador déji€fer&iciagdsignado
a cada usuario, que conllevard ventajas para el bie r de, este y para el
propio servicio.

En segundo lugar, se tendrdn en cuenta los cgitefis de ‘Prioridad establecidos,
en combinacién con el nimero y tipo de a qise recogeran en los pro-
tocolos y pautas de actuacion.

En dltimo lugar se analizarén lo tos fund@entales relacionados con la
metodologia para la planificaci madas diarias.
1.31. Identifigacio operador de referencia

icio ded€leasistencia existirdn, como minimo, los siguientes

], segin la Norma UNE 158401:2007: Servicios para la

onsable del centro de atencién.
- Coordinador.

- Operador o teleoperador.

- Supervisor de teleasistencia.

- Oficial de unidad mévil.
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Segin la UNE 158401:2007, el operador o teleoperador se define como
«responsable de la gestion de las llamadas, de acuerdo con las instrucciones,
protocolos y pautas de actuaciones personalizadas».

De acuerdo con esta definicion, el operador o teleoperador atendera y tragra
las llamadas del servicio de la manera estipulada y acorde a las part r1

des que posee la teleasistencia, que es una prestacion con un imporgantesgari
psicosocial. Por tanto, en el desempefio de su trabajo, aplicara tégnicag, habi

era contar con
acién en diferen-

En su comunicacién con la persona usuaria, el
habilidades de escucha activa y de transmisign“de, Ia i
ente la opinién del usuario
asimismo sus derechos de
odo profesional, a la vez

kpeto, orientando el didlogo

intimidad y decisiéon. En todo momento act®
que demostrara paciencia, empatf bilidad y
desde una perspectiva positiva,

Cuando es un mismo opéra | que realiza siempre las llamadas de agenda
a un mismo usuario, e le'\denoMina operador de referencia, ya que es aquel
con el que la perso ia felaciona principalmente el servicio y con la que
establecera un confianza.

Las caracferisti€as d€l servicio hacen habitual que el trabajo se organice asig-

s por agendas a determinadas personas, siendo estas las que

atencion de llamadas entrantes responderd a la llamada aquel operador
ponible para ello, ya que el operador de referencia del usuario puede estar
ocupado realizando otras tareas (por ejemplo, atendiendo una llamada de
seguimiento de otro usuario).

Tal y como se ha sefialado en lineas anteriores, el operador de referencia debe
conseguir establecer una relacién de confianza con el usuario, estableciendo
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vinculos con él y aportandole, de esta manera, una sensacién de seguridad y
tranquilidad. En la realizacién de las llamadas a lo largo del tiempo observara
si se esta consiguiendo este objetivo y, en caso de que no sea asi, se considerara
asignar otro operador como persona de referencia para el usuario.

Las ventajas de establecer un operador de referencia se resumen principalme
en dos aspectos.

¢

Por un lado, facilita la aproximacién del servicio a la persona usuariaf§a q
establece una relacién personal que permite vincular todo aquello%gelaci®@nado
con el servicio con una tnica persona, el operador de refegenci@y Estoagilita el
recuerdo de todas las prestaciones que le ofrece el servicigasu iOhamien-
to, lo cual es trascendente para el buen desarrollo de laggleas ia.

@ » en las conversa-

siente apoyado y seguro
predtupaciones y dudas, a la
fama (gustos, horarios, etc.),
ias para detectar y seguir
rcionando al usuario, una via de des-

Por otro lado, incrementa la apertura personal@el u
ciones mantenidas, ya que conoce al operad

su estado psicosocial y sanitario g'pr
ahogo en las ocasiones que lo,

Aunque debido al volu de Wuarios atendidos el operador de referencia no
guarde un recuerdog®fscie e un usuario en concreto, podra consultar las
anotaciones de su cfire para personalizar el trato y determinar su evolu-
cién. Adema to de vista psicolégico, hay variables inconscientes
que pueden t feste operador de referencia a determinar qué informacion
0 aspecto unicacién son relevantes para tenerlos en cuenta en la

tidtadel semicio.

riodos de ausencia del operador de referencia (vacaciones, bajas o
aciones de contrato, por ejemplo) se sustituird a este por otro, planifi-
ndolo con anterioridad para poder comunicar al usuario este cambio, junto
con los datos del nuevo operador que le atendera en el servicio.

O
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1.3.2. Organizacion de las llamadas en funcién del numero,
tipo y prioridad de acuerdo a un protocolo

Para cumplir con los objetivos establecidos en el servicio de teleasistencia
y atender en plazo las necesidades del usuario serd necesario planificar las
llamadas diariamente.

Las llamadas que se realizan desde el centro de atencién se debemgpa s d
agenda o a actuaciones ante emergencias. Dentro de estas tltimas u
distinguir las llamadas de movilizacién de recursos y las llamada réasegu-
ramiento de la actuacién

En primer lugar, las llamadas de movilizaciéon de re S ducen ante
una llamada entrante clasificada como emergenci social o emo-
cional que implica la movilizacién de recursos, g sea ios del centro de
atencién (unidad mévil), propios de la perso ria (familiares, vecinos o

lucién en la atenciéon de la wtomar las medidas necesarias hasta

asegurarse de que la e ia ha'Sid® atendida satisfactoriamente.

Existen otras llam no idas en los apartados anteriores, como por
ejemplo, las realiza rasolucionar incidencias técnicas.

Las llamadas uditlas por actuaciones ante emergencias se realizardn en el

produzca la emergencia y siguiendo los protocolos esta-
movilizacién de recursos; mientras que las llamadas emitidas
vos, que no se deban a avisos de agenda, se realizardan segtin su

momento

, siguiendo lo pautado por el responsable del centro de atencién y
| asesoramiento del supervisor de teleasistencia. Por tdltimo, las llamadas
r avisos de agenda se planificardn en funcién del ntimero, tipo y prioridad.

El ntimero de avisos de agendas diario dependera del nimero de usuarios y
terminales en uso, asi como de la periodicidad con la que se programen las
agendas de seguimiento (con una periodicidad semanal habrd mas avisos de
agendas a diario que con una periodicidad mensual, por ejemplo).
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El centro de atencién asegurard una adecuada atencién temporal, tanto de las
llamadas entrantes como de las salientes, contando en el centro de atencién
con un ndmero suficiente de operadores. Para ello se seguiran las indicaciones

de la Norma UNE 158401:2007:

Numero de horas de trabajo efectivo de los operadores respecto al ntimero

de terminales en uso

Total horas/
ano de trabajo
efectivo de
operadores

Hasta 1000 | 1001-5000 5001-7500

8760

Incremento
de 1750 h
por cada
tramo de 500
terminales
adicionales

Nota: a partir de los mil terminales se debe
trabajo efectivo de los operadores o equivalé
de una persona a jornada completa.

Segtin la tabla anterior se pue
dos serdn necesarias 487
teleoperadores. Esta can

r que hasta 1000 terminales instala-
h bajo efectivo de los operadores o
ivale a un minimo de 5 operadores diarios, que

se repartiran en turnggssegumel volumen de trabajo previsto en el servicio.
Ejemplo
-, 2 operadores en el turno de mafiana.

c adotes en el turno de tarde.

. erador en el turno de noche.

Sin embargo, en la Norma UNE 158401:2007 no se especifica un ratio minimo
de horas u operadores diarios, sino que sus indicaciones se refieren al ndmero
total de atencién de horas al afio. Por tanto la empresa, segiin su experiencia
en la prestacion del servicio, puede distribuir las horas de trabajo en funcién
del volumen de trabajo previsto como se mostrard en el siguiente ejemplo.
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Segun el dia de | De lunes a jueves pueden recibirse mas llamadas de los usuarios
la semana que de viernes a domingo

En semanas precedentes a festivos y puentes, en los que los

usuarios puedan tener previsto ausentarse del domicilio y llamen
para avisar de ello, o en dfas determinados, como Navidad
o Nochevieja, en los que quieran felicitarnos, aumentar4 el
ndmero de llamadas recibidas

En fechas
concretas

Segin el mes | En los meses de verano puede aumentar el nimero d@llag
del afio para avisar de ausencias por periodos vacacionales

Segtn la franja | llamadas de agenda salvo excepciones justificadé
horaria los horarios vitales de los usuarios

Asimismo, también podrian distribuirse los operafores
y el momento temporal para 1000 terminales, deYasiguie

Turno.de Dia de Navidad BESL fa de,la Mes de julio
trabajo semana martes | seg@ana sabado

Manana 1 3
Tarde 1 2
Noche 1 1

Siempre el minjmo @€ opgfadores por turno serd de uno, para que haya una
atencién con entro de atencién a los usuarios, segiin lo ofrecido en
el servicigd dia durante todos los dias del afio.

izar ad¢cuadamente las llamadas por agendas se prevera el ndmero de
cesarios en funcién del volumen de agendas previstas y también
en de llamadas entrantes, de acuerdo a lo explicado anteriormente.
nto, si se prevé un aumento de llamadas entrantes en momentos especi-
s, como puede ser el dfa de Navidad, el centro de atencién deberd contar
con un ntmero suficiente de operadores, tanto como para atender dichas lla-
madas entrantes, como para realizar las llamadas salientes previstas por agenda
y cumpliendo la temporalizacién segtn protocolo.

En la siguiente tabla se muestra el dimensionado minimo con el que debe con-
tar la zona de atencién de llamadas:
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Niimero de terminales en uso

Hasta 7501 en
1000 1001-5000 5001-7500 adelante
Un puesto Un puesto Un puesto
adicional adicional por | adicional por
por cada 100 | cada 1200 cada 1600
Puesto fisico de | 2 puestos | terminales terminales terminales
operador adicionales adicionales adigion
al tramo al tramo al tra
anterior anterior jor
Un adicional U(E iig; a
por cada 800 P
. . 1200
Comunicaciones terminales ) .
. B 4 . ter minales
simultaneas adicionales [ .
adicionales
al tramo
. al tramo
anterior .
anterior
Como se observa en la tabla, la Norma 1:2007 indica el nimero

de puestos fisicos de operador qu.
como las lineas para comunica
mantener la comunicacién

el centro de atencién contard con operadores suficientes para
s llamadas, concretamente en este caso, las relativas a agendas, se
izaran de acuerdo a su nimero, teniendo en cuenta las que hayan sido
ignadas, por tipo o prioridad. Para ello se debera contar con protocolos de
atencién de agendas que determinen la prioridad en la realizacién de llamadas
y la atencién que debe ofrecerse segiin el tipo de agenda.

En la prioridad en la realizacién de llamadas se determina el orden de realizacion
de las llamadas por avisos de agenda a seguir. Para determinar dicho orden se

29



Emisién y gestion de llamadas salientes en un servicio de teleasistencia

tendrdn en cuenta diferentes aspectos, como los requisitos de la entidad titu-
lar y objetivos del programa de teleasistencia de la empresa que lo gestiona;
la persona o entidad que ha solicitado la programacién de la agenda (usuario,
centro de atencién, servicios sociales, etc.); el tipo de agenda y la urgencia o
relevancia de la agenda.

Se podra remarcar la necesidad de atender las agendas por este ordenfde
prioridad para cada franja horaria determinada. *

En la atencién por tipo de agenda se especifican diferentes cuestio

para la gestién de las agendas segtin su tipo, lo que ser4 ttil para la o ion
de las llamadas. Estas especificaciones recogeran toda la inf@masig e con-
sidere oportuna sobre la agenda, como cuindo y cémo pro rla¥odificarla
y eliminarla; la periodicidad; la duracién de la llamad neraglle codificarla
correctamente en la aplicacién informética, segin fi pleado y cémo

actuar si el usuario no responde a la llamada.

te manera: si el nimero de agendas listad
seguirdn los protocolos de prioridad. Sin embarggy'si el nlimero de agendas

revisaran los protocolos por tigo# d da, para considerar los aspectos que

ayuden a determinar up ordé aded como la duracion de las llamadas por

tipo de agenda o la pos& posponerlas.

En caso de duda se o 4 con el supervisor de teleasistencia correspondien-

te al turno de 0

La NormayUNE"158401:2007 define al supervisor de teleasistencia como «res-
Ja-Supervision de los oficiales de unidad mévil y/o los/as

cada uno de los turnos de trabajo. Su funcién es asegurar que

as llamadas se realice de forma inmediata y adecuada. Distribuye
dentro del turno y asesora ante incidencias o dudas en el servicio».

1.3.3. Protocolos y pautas de actuacion

Para planificar las llamadas que se van a realizar en la jornada habrd que tener
en cuenta los protocolos de atencién de agendas, que se aplicaran a aquellas
tareas que hayan sido asignadas.
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