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EXAMEN


1. Enumere los diferentes tipos de hardware de teleasistencia.

1.º	Sistema de comunicaciones.
2.º	Centralita.
3.º	Red telefónica.
4.º	Equipos informáticos.
5.º	Red eléctrica y sistema de alimentación alternativo.
6.º	Terminal, UCR y otros dispositivos auxiliares.

2. ¿Qué será necesario para atender adecuadamente las alarmas y agendas?

Para atender las alarmas y agendas se contará, por un lado, con el equipo necesario a nivel de hardware y software, para gestionar la aplicación informática y las llamadas entrantes y salientes y, por otro lado, con una zona de trabajo con espacio suficiente para desempeñar con comodidad las tareas propias del servicio de teleasistencia, con sistemas que permitan aislarla de los sonidos y ruidos del resto, como paneles de separación u otros medios tecnológicos.

3. Encuentre en la siguiente sopa de letras términos relacionados con la gestión de llamadas de teleasistencia.
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4. Seleccione cuáles de las siguientes opciones facilitan la escucha activa.

	
	Preguntar al interlocutor acerca de su intimidad para paliar posibles conductas pudorosas
	
	Gestionar la realización general del trabajo y los aspectos menos inmediatos de las incidencias


	
	Disponerse a escuchar, prepararse para prestar atención al otro y para mantener el interés centrado en él
	
	No realizar otras actividades mientras la otra persona habla

	
	Para preservar la calma, el terminal del usuario no permitirá la activación remota del altavoz
	
	Expresar al interlocutor que se le escucha mediante palabras, preguntas, murmullos y pequeños comentarios



5. ¿Cuáles de las siguientes características son fundamentales para la aplicación de las buenas prácticas profesionales?

a. Innovación.
b. Efectividad.
c. Aplicación sistemática.
d. Todas las opciones anteriores son correctas.

Solución: d.

6. Las reuniones deben realizarse cumpliendo cuatro fases fundamentales:

1.º	Preparación.
2.º	Planificación.
3.º	Desarrollo.
4.º	Registro.

7. ¿Qué recomendaciones protocolarias conoce usted para la protección de estrés en trabajadores?

-	Actualizar periódicamente los protocolos y recursos, reforzar capacidades y resolver consultas a través de reuniones de formación continua.

-	Facilitar el acceso de los trabajadores a formación en habilidades sociales y capacidades para la mejora del desempeño laboral, velar por un buen clima laboral perfeccionando las condiciones del trabajo, como los descansos establecidos y la carga adecuada de tareas y dotar a los trabajadores de herramientas que permitan su participación en las decisiones, así como la expresión de sus necesidades y sugerencias de mejora.

-	Realizar talleres de prevención del estrés y dinámicas grupales para el afrontamiento de situaciones difíciles, etc.

8. Indique si son verdaderas o falsas las siguientes afirmaciones.

	
	V
	F

	La confidencialidad garantiza que únicamente el personal autorizado pueda consultar y utilizar los datos personales de los usuarios del servicio para los fines establecidos en el programa de teleasistencia
	X
	

	En general, los programas de teleasistencia exigen que se codifique la llamada antes de finalizar la conversación con el usuario
	X
	

	En las situaciones informativas el objetivo principal de la comunicación es recibir o transmitir una emergencia
	
	X

	La comunicación no verbal hace referencia a factores ajenos a la palabra, que influyen o determinan la pronunciación
	
	X

	Los círculos de calidad hacen referencia a grupos de personas que se configuran desde la dirección, con el objetivo de evaluar y mejorar la calidad de un aspecto concreto
	X
	

	El pánico es un temor desproporcionado sufrido ante un peligro concreto o imaginario
	X
	



9. Relacione las diferentes incidencias con la manera de trasladarlas al resto del equipo.
A través de la comunicación oral al supervisor del turno, que lo comunicará al personal de mantenimiento responsable
A través de la comunicación escrita, mediante un informe de quejas que se transmitirá al personal responsable a través de la aplicación informática, por correo electrónico o en papel, según el sistema empleado en la entidad
A través de la comunicación oral, mediante una reunión breve, y dejando constancia escrita en la ficha del usuario de las acciones realizadas hasta el momento
A través de la comunicación escrita, mediante un informe social, que se facilitará a los servicios sociales según el sistema empleado en la entidad
Riesgo social
Emergencia de un usuario que debe comunicarse al operador del turno siguiente
Incidencia técnica acontecida en el centro de atención
Quejas de un usuario


10. Durante su jornada de trabajo en el servicio de teleasistencia, un operador recibe una llamada de un usuario, don Pedro, que ha realizado una pulsación de la UCR. Este se encuentra acompañado por su cuidadora, que informa al operador que don Pedro se ha caído al suelo y que le está sangrando la cabeza, pero que se ha puesto tan nervioso que no consigue atenderle. Ante las preguntas efectuadas, el usuario responde con chillidos y susurros ininteligibles, hablando continuamente sin responder a lo que el operador le pregunta. Tan solo se escucha que exclama: «¡Una ambulancia!».

Tras la lectura del caso, explique:

-	Cuál sería el protocolo que se tendría que aplicar y cómo garantizaría el operador una respuesta rápida y eficaz.

- Qué habilidades psicosociales serían aplicables en esta situación.

- En caso de no sentirse capacitado para atender la situación de una manera eficaz, qué acciones debería realizar el operador.

[bookmark: _GoBack]Solución:

La atención de una persona en un estado emocional tan alterado como el que se plantea no es sencilla, así que si el teleoperador no se siente capacitado para afrontarla deberá comunicárselo al supervisor de su turno.

De lo contrario, tras considerar la situación, debería aplicar el protocolo de atención a emergencias sanitarias, puesto que el usuario requiere de atención médica porque está sangrando.

Por tanto, la situación no podrá solucionarse con la mera atención telefónica y habrá que activar un recurso.

Antes de proceder a la activación del mismo deberá recabar la información que pueda ser pertinente para la atención de la propia emergencia, como la causa de la caída (esta podría deberse a una causa accidental, como un tropiezo, o bien a una causa médica, como un mareo), cuándo se ha producido, la intensidad del sangrado y si le duele algo más.

Después tendrá que asegurarse de que es posible la entrada al domicilio, de modo que le preguntará a la cuidadora si podrá facilitar el acceso a los servicios de emergencia. Si no fuera posible sería necesario movilizar un recurso que dispusiera de llave. 

Una vez confirmado qué recurso se activa (tras la valoración del médico, lo probable es que fuese una ambulancia) deberá dar consejos a su cuidadora para asegurar la máxima comodidad del usuario, así como medidas inmediatas de protección. Por ejemplo, pedirle al usuario que se siente, que intente mantenerse tranquilo y que se ponga un paño limpio en la herida para contener el sangrado. 

Si la cuidadora pudiera hacerse cargo de la situación se debería cerrar la llamada ya que, con la llegada del recurso al domicilio, este se pondrá en contacto de nuevo con el centro de atención.

Además, será necesario que programe una agenda de seguimiento para conocer la evolución de la situación a lo largo del tiempo, en los días posteriores.

En la comunicación con el usuario y su acompañante se emplearán las siguientes habilidades psicosociales:

-	Se ajustará la intervención al estado emocional del usuario. 

-	Se le darán órdenes directas («Don Pedro, necesito que me responda»).

-	Se le repetirá el mensaje tantas veces como sea necesario («¡Don Pedro, la ayuda está en camino!»).

-	Se le transmitirá seguridad y tranquilidad.

-	Se empleará una actitud empática que optimice las respuestas y consejos.

-	Se escuchará activamente para esclarecer los acontecimientos, especialmente en la fase de recogida de información.

-	Se demostrará al usuario que se le está atendiendo. Por ejemplo, si como operador tuviera que realizar otra llamada, podrá decir: «Ahora tengo que dejarles unos minutos para avisar al médico, pero enseguida vuelvo a atenderles».


