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1. As chamadas entrantes  

Ao longo desta unidade de traballo estudarase a importancia dunha correcta atención e xestión das 

chamadas entrantes no centro de Teleasistencia, así como as capacidades, habilidades e aspectos pro-

fesionais necesarios para levala a cabo de maneira axeitada. 

O servizo de Teleasistencia non só realiza chamadas saíntes de seguimento, senón que presta un ser-

vizo fundamental de atención telefónica ás persoas usuarias que solicitan axuda ante situacións de 

emerxencia. 

Estas chamadas entrantes proceden, xeralmente, de persoas que viven soas ou que pasan boa parte do 

día sen compañía, polo que o servizo debe estar operativo as 24 horas do día, os 365 días do ano 

1.1 Importancia das chamadas saíntes 

A atención destas chamadas permite: 

▪ Prestar unha atención personalizada, axudando á persoa usuaria a resolver a situación se é posible. 

▪ Mobilizar recursos externos (emerxencias, familiares, veciñanza) cando a situación así o requira.  

 

Cadro: Funcións das chamadas entrantes 

 

Función Descrición 

Atención directa Acompañamento e orientación á persoa usuaria 

Mobilización Activación de recursos necesarios 

Prevención Evitar consecuencias máis graves 

1.2 Tipos de chamadas entrantes 

As principais chamadas que se reciben son: 

▪ De conversa ou contacto. 

▪ De emerxencia sanitaria ou urxencia. 

▪ De incidencias técnicas. 

▪ De proba. 

▪ De información e orientación. 

▪ De inclusión de novos datos na axenda. 

Terán prioridade as chamadas realizadas desde o pulsador remoto ou o dispositivo de caídas 

(PÓDENSE POÑER CHAMADAS EN ESPERA). 

IMPORTANTE: Para ampliar información ver DIAGRAMA nos RRCC da aula virtual. 
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2. Técnicas de atención telefónica 

A atención telefónica require dominar unha serie de técnicas e habilidades comunicativas adaptadas 

ás características da persoa usuaria e da situación concreta.  

 

2.1 Habilidades comunicativas 

Divídense en: 

• Habilidades de interacción 

• Habilidades lingüísticas 

Habilidades de interacción: 

• Manter e pechar conversacións de forma axeitada. 

• Escoita activa. 

• Saber preguntar e responder. 
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• Respectar quendas de palabra. 

Habilidades lingüísticas: 

• Linguaxe clara e comprensible. 

• Ton tranquilo e cercano. 

• Mensaxes directas, non técnicas nin confusas. 

• Uso axeitado dos elementos paralingüísticos (entonación, ritmo, pausas). 

 

 

 

Ter sempre presente o documento de HABILIDADES COMUNICATIVAS sito nos RRCC 

DA UD2. 
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3. Protocolos nas chamadas entrantes 

3.1 Protocolos de presentación e despedida 

Protocolo de presentación: 

1. Contestar rapidamente. 

2. Saudar segundo o momento do día. 

3. Presentarse. 

4. Preguntar polo motivo da chamada. 

Protocolo de despedida: 

1. Confirmar que a situación está controlada. 

2. Agradecer a chamada. 

3. Indicar dispoñibilidade ante futuras necesidades. 

4. Despedirse cordialmente. 

 

 

3.2 Protocolo nas chamadas de conversa 

Son as máis habituais e poden ir desde un simple saúdo ata conversacións sobre asuntos persoais 

delicados. 

 

Pasos: 
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3.3 Protocolo nas chamadas de emerxencia 

Son as que requiren mobilización inmediata de recursos externos. Cando unha persoa chama nestes 

casos ao servizo de Teleasistencia, adoita atoparse nunha situación de crise que dificulta a comunica-

ción e a toma de decisións. 

Tipos de crise: 

▪ Físicas ou biolóxicas 

▪ Psicolóxicas 

▪ Emocionais 

▪ Sociais ou accidentais 

En función da gravidade da situación, establécense diferentes niveis de actuación: 

– Nivel 1: orientación telefónica 

– Nivel 2: mobilización de recursos próximos 

– Nivel 3: intervención de servizos de emerxencia 
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3.4 Protocolo nas chamadas de incidencias técnicas 

Inclúen fallos dos equipos, baixas no servizo ou cambios de domicilio. 

Obxectivos: 

• Garantir a cobertura do servizo. 

• Organizar desconexións ou traslados. 

Inclúe actuacións ante avarías, baixas, cambios temporais ou definitivos de domicilio, vacacións, 

ingresos hospitalarios e outras incidencias. Ademais das chamadas directas, o sistema pode xerar 

alarmas automáticas a través de dispositivos complementarios: 

– Detectores de fume 

– Detectores de gas 

– Sensores de presenza 

– Detectores de caídas 

– Alarmas por inundación  
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3.5 Protocolo nas chamadas de proba 

Teñen como finalidade comprobar o correcto funcionamento do sistema tras a instalación. 

Obxectivos: 

• Verificar dispositivos. 

• Axustar volumes e cobertura. 

• Confirmar datos. 
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3.6 Protocolo nas de información e orientación 

Solicítanse datos sobre o funcionamento do servizo ou o proceso de alta. Inclúen: 

• Identificación. 

• Recollida de datos persoais e de saúde. 

• Información sobre documentación, custos e instalación. 

• Peche da solicitude. 
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4. Avaliación 

Criterios de avaliación seleccionados  
para esta actividade  

Evidencia de 
aprendizaxe 

Instrumento de 
avaliación   

Peso na 
cualificación 

da UD 

CA3.1 Seguíronse os protocolos establecidos para a presentación, o desenvolvemento e a despedida. Suposto  TO.1 10% 

CA3.2 Verificouse a alta da persoa no servizo Suposto  LC.1 10% 

CA3.3 Adecuouse ás características da persoa usuaria a explicación sobre as características e as 
prestacións do servizo, así como sobre o funcionamento do terminal e os dispositivos auxiliares. 

Suposto  TO.2 20% 

CA3.4 Actualizáronse os datos da persoa na aplicación informática. Suposto  LC.2 10% 

CA3.5 Utilizáronse estratexias facilitadoras da comunicación e un trato personalizado. Suposto  LC.3 10% 

CA3.6 Respondeuse correctamente ante situacións de crise e emerxencias. Suposto  TO.3 20% 

CA3.7 Puxéronse en marcha os recursos adecuados para responder á demanda presentada. Suposto  TO.4 10% 

CA3.8 Argumentouse a importancia de respectar as opinións e as decisións da persoa usuaria. Suposto  TO.5 10% 

 


