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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
15026807 Félix Muriel Rianxo 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
Servizos socioculturais € a . I , Ciclos formativos de grao | ... .
SSC comunidade CMSSCO01 Atencion a persoas en situacién de dependencia medio Réxime de proba libre
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0831 Teleasistencia 2023/2024 0 104 0

(*) No caso de que o médulo profesional estea organizado en unidades formativas de menor duracion

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo YOLANDA PAZ PEREIRA

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector
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2. Resultados de aprendizaxe e criterios de avaliacion
2.1. Primeira parte da proba
2.1.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Organiza a propia intervencion no servizo de teleasistencia tendo en conta as caracteristicas e o equipamento técnico do posto de traballo.

RA2 - Aplica procedementos de xestién das chamadas saintes utilizando aplicaciéns informaticas e ferramentas telematicas.

RA3 - Aplica procedementos de xestién das chamadas entrantes seguindo o protocolo e as pautas de actuacion establecidos.

RA4 - Realiza o seguimento das chamadas entrantes e saintes, rexistra as incidencias e as actuacions realizadas, e elabora o informe correspondente.

2.1.2. Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Describironse as caracteristicas, as funciéns e a estrutura do servizo de teleasistencia.

CA1.2 Organizouse o espazo fisico da persoa operadora con criterios de limpeza, orde e prevencion de riscos.

CA1.3 Describironse as normas de hixiene, ergonomia e comunicacion que prevefien riscos sobre a satide de cada profesional.

CA1.4 Argumentouse a necesidade de seguir os protocolos establecidos para mellorar a calidade do servizo en cada quenda.

CA1.7 Describironse as continxencias mais habituais no uso das ferramentas telematicas.

CA1.8 Xustificouse a importancia de garantir a confidencialidade da informacién e o dereito a intimidade das persoas.

CA2.8 Argumentouse a valoracién do uso dunha linguaxe apropiada a persoa que recibe a chamada sainte.

CA3.8 Argumentouse a importancia de respectar as opiniéns e as decisiéons da persoa usuaria.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA4.1 Explicaronse os medios técnicos que favorecen a transmision de informacién entre quendas.

CA4.3 Describironse os tipos de informes do servizo de teleasistencia.

CA4.6 Identificaronse as situacions en que cumpra a intervencion de diferentes profesionais.

CA4.8 Valorouse a importancia de adecuar a siia competencia profesional a novas necesidades no campo da teleasistencia.

2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Organiza a propia intervencion no servizo de teleasistencia tendo en conta as caracteristicas e o equipamento técnico do posto de traballo.

RA2 - Aplica procedementos de xestién das chamadas saintes utilizando aplicaciéns informaticas e ferramentas telematicas.

RA3 - Aplica procedementos de xestién das chamadas entrantes seguindo o protocolo e as pautas de actuacion establecidos.

RA4 - Realiza o seguimento das chamadas entrantes e saintes, rexistra as incidencias e as actuacions realizadas, e elabora o informe correspondente.

2.2.2. Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.2 Organizouse o espazo fisico da persoa operadora con criterios de limpeza, orde e prevencion de riscos.

CA1.5 Utilizaronse aplicacions informaticas e ferramentas telematicas propias do servizo de teleasistencia.

CA1.6 Comprobaronse os terminais e os dispositivos auxiliares dos servizos de teleasistencia.

CA2.1 Accedeuse a aplicacion informatica mediante o contrasinal asignado.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA2.2 Seleccionaronse na aplicacion informatica as axendas para realizar durante a quenda de traballo.

CA2.3 Programaronse as chamadas en funcién do nimero, o tipo e a prioridade establecida no protocolo.

CA2.4 Seleccionouse correctamente a chamada de axenda na aplicacién informatica.

CA2.5 Aplicouse un protocolo de presentacion personalizado.

CA2.6 Axustouse a conversa ao obxectivo da axenda e as caracteristicas da persoa usuaria.

CA2.7 Seguironse os protocolos establecidos para a despedida.

CA3.1 Seguironse os protocolos establecidos para a presentacion, o desenvolvemento e a despedida.

CA3.2 Verificouse a alta da persoa no servizo.

CA3.3 Adecuouse as caracteristicas da persoa usuaria a explicacion sobre as caracteristicas e as prestacions do servizo, asi como sobre o funcionamento do terminal e os dispositivos auxiliares.

CA3.4 Actualizaronse os datos da persoa na aplicacion informatica.

CA3.5 Utilizaronse estratexias facilitadoras da comunicacioén e un trato personalizado.

CA3.6 Respondeuse correctamente ante situacions de crise e emerxencias.

CA3.7 Puxéronse en marcha os recursos adecuados para responder a demanda presentada.

CA4.2 Aplicaronse técnicas e procedementos de rexistro de informacion.

CA4 .4 Elaboraronse informes de seguimento.

CA4.5 Identificaronse os aspectos da sua practica laboral susceptibles de mellora.

CAA4.7 Transmitironselles as incidencias e as propostas de mellora as persoas competentes.
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3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion

MINIMOS ESIXIBLES:

Para poder superar esta proba, 0 alumnado deberd demostrar a adquisicion dos resultados de aprendizaxe asociados a el. Isto implica que o alumnado sexa capaz de:

- Organizar a propia intervencion no servizo de teleasistencia tendo en conta as caracteristicas e o equipamento técnico do posto de traballo.

- Aplicar procedementos de xestion das chamadas saintes utilizando aplicacions informaticas e ferramentas telematicas.

- Aplicar procedementos de xestion das chamadas entrantes seguindo o protocolo e as pautas de actuacién establecidos.

- Realizar o seguimento das chamadas entrantes e saintes, rexistrar as incidencias e as actuacions realizadas, e elaborar o informe correspondente.

CRITERIOS DE CUALIFICACION:

- As probas son eliminatorias, e avaliaranse de 1 a 10 puntos, sendo necesario obter unha nota igual ou superior a 5 en cada unha delas para acadar unha avaliacion positiva.

- As notas expresaranse sempre en numeros enteiros, sen decimais, aproximando a unidade mais cercana; isto é: decimais de 0 a 5, aproximaranse a unidade anterior, e decimais de 6 a 9, a superior.

- A cualificacion final correspondente da proba de modulo profesional sera a media aritmética das cualificacions obtidas en cada unha das partes, expresada con niimeros enteiros, redondeada & unidade mais
préxima, isto é: decimais de 0 a 5, aproximaranse & unidade anterior, e decimais de 6 a 9, a superior.

- No caso das persoas aspirantes que suspendan a segunda parte da proba, a puntuacién maxima que podera asignarse sera de catro puntos.

- Os membros da comisién de avaliacién poderan excluir de calquera parte da proba as persoas aspirantes que leven a cabo calquera actuacion de tipo fraudulento ou incumpran as normas de prevencion,
proteccion e seguridade, sempre que poidan implicar algun tipo de risco para si mesmas, para o resto do grupo ou para as instalacions, durante a realizacion das probas.

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

Esta primeira parte tera caracter eliminatorio e consistira nunha proba escrita tipo test de resposta Unica. Puntuaran negativamente tanto as respostas incorrectas como as preguntas en branco (as que o/a aspirante
deixe sen contestar). As respostas contestaranse nunha plantilla que lle sera facilitada ao/a aspirante, e na que debera escribir claramente en letra mailscula a letra da opcién que considere correcta; as respostas

que contefian mais dunha opcién como resposta e as que non estén escritas claramente puntuaran negativamente.
A proba sera respondida tinicamente con boligrafo azul ou negro, estando prohibido o uso de cintas ou liquidos correctores.

Estara tamén prohibido o uso de dispositivos mdviles.
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4.b) Segunda parte da proba

A segunda parte da proba consistira nunha simulacion de chamada entrante ou sainte na que a persoa candidata desenvolvera o rol de teleoperador/a nunha hipotética centralifia de teleasistencia.
A proba cualificarase entre 1 e 10 puntos, € as persoas aspirantes deberan obter unha puntuacién igual ou superior a 5.00 puntos para superar esta proba.




