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U.T.5.- El registro de incidencias y la elaboracion
de informes.

/ N
)

«{) Caso practico

David es uno de los compafieros del centro de Teleasistencia en el
que trabaja Ulises. El ejerce desde hace tiempo las funciones de
secretario en el centro de trabajo y es quien gestiona,
mayoritariamente todo el papeleo del centro y de las personas
usuarias.

Aunque David es el encargado de gestionar cada uno de los
informes de las personas usuarias, cada uno de los profesionales
que componen el equipo de trabajo y que trabajan en el centro de teleasistencia, van a
colaborar y a desempefiar un papel importante en las tareas de elaboraciéon y gestion de
informes y en el registro de aquella informacién que, por su importancia en el desarrollo
correcto de la atencion desde el servicio de teleasistencia y el buen funcionamiento del mismo,
se necesita tener almacenada.

Como veremos a lo largo de esta unidad, la correcta elaboracién, gestién, almacenamiento y
utilizacion de la informacion referente a las personas usuarias, a las incidencias atendidas, al
funcionamiento de los recursos,...y en definitiva a nuestro dia a dia, va a resultar fundamental
no solo de cara a posibilitar el correcto funcionamiento del centro, sino ademas, como punto de
partida que nos llevara a mejorar y optimizar los resultados de nuestras intervenciones.
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1.- Registro y codificacion de la informacion.

/ N

fﬂ Caso practico

En sus primeros dias en el centro de teleasistencia como
profesional, una de las cosas que mas le ha llamado la atencién a
Ulises es la rigurosidad que se sigue desde la direcciéon del centro
con la correcta cumplimentacién por parte de los profesionales de
los diferentes instrumentos de registro de informacion.

En el centro de teleasistencia en el que Ulises trabaja, existen
diferentes instrumentos de registro y Ulises, en muchas
ocasiones, todavia tiene que preguntar ante determinadas situaciones cémo debe proceder
para registrar la informacion al respecto, pero aun asi, Ulises poco a poco va aprendiendo a
hacerlo correctamente y valorando su importancia.

o /

Cada persona usuaria del servicio de Teleasistencia presenta una situacion personal y unas
caracteristicas concretas que necesitan ser registradas en el centro de Teleasistencia para que de esta
forma se les preste una atencién lo mas individualizada, personalizada y adecuada posible.

Ademas, en el dia a dia en el servicio de Teleasistencia sucederan una gran cantidad de acontecimientos
(alarmas detectadas, intervenciones,...) que van a necesitar ser registrados de una u otra forma de tal forma
que quede constancia de ello de cara a futuras intervenciones y optimicemos el servicio prestado.

El registro de la informacion en el servicio de Teleasistencia va a resultar fundamental de cara
a posibilitar el funcionamiento 6ptimo del mismo y la correcta atencion de las personas usuarias.

Por otro lado, es importante que la informacion que se recoge debe ser accesible a cualquier
profesional, por ello es necesario utilizar un cédigo y unos instrumentos comunes. Para ello, tal y cémo
veremos a continuacion, existen diferentes instrumentos de registro de dicha informacién, aunque los mas
relevantes son las agendas personales y los expedientes personales.

- )

G Autoevaluacion

La informacion susceptible de registro en el servicio de Teleasistencia es (senala la
opcion que consideres mas adecuada):

La situacion personal y las caracteristicas concretas de cada profesional.

La situacion personal y las caracteristicas concretas de cada persona usuaria.
Los acontecimientos e intervenciones propios del dia a dia.

La segunda y la tercera opcién son verdaderas.

! Incorrecto. Es recomendable que vuelvas a leer este apartado. !
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: No es la opcidn correcta. Es recomendable que vuelvas a leer este apartado. :

: Correcto. Efectivamente ésta es la opcidn correcta. !

: Solucion

1. Incorrecto
2. Incorrecto
3. Incorrecto
4. Opcidn correcta
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1.1.- Instrumentos de registro.

En nuestra época, la época de la tecnologia, la informacion y la comunicacion,
existe infinidad de instrumentos y recursos destinados al registro y a la
utilizacién de la informacion. De esta forma, en un primer lugar podemos
diferenciar entre:

Instrumentos para la obtencidn de informacién (Aquellos que utilizamos
para la recogida de la informacién). Entre ellos podemos destacar
encuestas, entrevistas, cuestionarios,...

Instrumentos para el registro de la informacion (Aquellos que utilizamos para el almacenamiento de la
informacién).

Instrumentos para la distribucion de informacién (Aquellos que utilizamos para la comunicacién de la
informacién a un publico determinado). Entre ellos podemos destacar notas de prensa, recursos
gréaficos u otras publicaciones.

Centrandonos en los instrumentos existentes para el registro de la informacién mas utilizados dentro del
servicio de Teleasistencia, podemos destacar los siguientes:

Expediente personal. En el expediente personal se recogera toda la informacion de la persona usuaria
que resulte ' vinculante (datos personales, expediente médico, datos del domicilio, personas de
contacto en caso de emergencia,...)

Agendas. Las agendas son un importante recurso del servicio de Teleasistencia que se pone a
disposicion del teleasistente para facilitar una serie de tareas como son recordar al usuario los
medicamentos que debe tomar, la dosis, sus citas médicas,...

Informes. Son documentos en los que se registran determinadas incidencias o estados concretos de la
persona usuaria.

“% Debes conocer

Ademas de los instrumentos de registro anteriores, existen otros instrumentos de registro de la
informaciéon que también pueden utilizarse a tal efecto y que, por ello, debes conocer.
Estudialos en el siguiente documento.

DESCARGA DE PRESENTACION

Dado el impacto que hoy dia tienen las nuevas tecnologias en nuestra sociedad y las
caracteristicas propias del servicio de Teleasistencia, la inmensa mayoria de los instrumentos
utilizados para el registro de la informacién son de tipo tecnoldgico, especialmente instrumentos
informatizados.

(" N

4 de 48 14/09/2020 18:11



U.T.5.- El registro de incidencias y la elaboracion de informes. http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_uvUt7s/TELEO...

Autoevaluacion

Rellena los huecos con los conceptos adecuados.

En e (I --rsonal se recogera toda la informacién de la persona usuaria que
resulte (D -2 la correcta prestacién del servicio de Teleasistencia.
Enviar

' En el expediente personal se recogera toda la informacion de la persona usuaria que :
: resulte vinculante para la correcta prestacion del servicio de Teleasistencia. :
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1.2.- Tipos de informacion a registrar.

Entre la informacion que necesariamente debemos registrar en todo
centro de Teleasistencia tenemos que distinguir entre:

Informacion referente a las personas usuarias.
Informacion referente a la organizacion y funcionamiento del centro A
0 servicio.

Los aspectos mas significativos asociados a cada una de las tipologias de informacion a registrar las
enunciaremos a continuacion y se recogen de forma esquematizada en la siguiente imagen:

A. Informacion referente a la persona usuaria.
Es importante, de cara a una correcta intervencion, registrar la siguiente informacion asociada a las
personas usuarias que fundamentalmente quedara registrada en el expediente personal y la agenda:

Datos personales de la persona usuaria (datos generales, expediente médico, datos del domicilio,
principales necesidades,...)

Incidencias, alarmas, accidentes,...que surgen a cada persona usuaria.

Datos relativos a la familia o a personas cercanas para posible establecimiento de contactos ante
emergencias o incidencias.

B. Informacion referente al funcionamiento del centro.

Ademas de recoger toda la informacion posible en torno a la persona usuaria, es importantisimo
recoger toda la informacion referente al funcionamiento y la organizacién del centro de cara a optimizar
y mejorar los servicios prestados desde el mismo. Asi, es importante registrar la siguiente informacién:

Aspectos referentes a la gestién y utilizacion de recursos materiales, econdmicos y humanos.
Normas de organizacién, funcionamiento,...

Protocolos de actuacién,...

Datos estadisticos relativos al funcionamiento.

Grado de satisfaccion de las personas usuarias y familiares....

é’) Recomendacion

En el médulo de Organizacion de la Atencién a Personas en Situacion de Dependencia (OAPSD)
se estudian todos estos aspectos referentes a la organizacion y el funcionamiento del servicio
en mayor profundidad.
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Autoevaluacion

Rellena los huecos con los conceptos adecuados.

Ademas de recoger toda la (i rosible en torno a la persona usuaria, es
importantisimo recoger toda la informacién referente al (D Y -
G ' centro o servicio de cara a optimizar v (@ los servicios
prestados desde el mismo.
Enviar

! Ademéas de recoger toda la informacion posible en torno a la persona usuaria, esi
importantisimo recoger toda la informacion referente al funcionamiento y la organizacion
del centro o servicio de cara a optimizar y mejorar los servicios prestados desde el mismo. :

~
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1.3.- Aspectos a tener en cuenta a la hora del
registro.

Como hemos visto anteriormente, el registro de la informacién es necesario para el buen funcionamiento del
servicio de Teleasistencia. En este sentido, podemos decir que registrar la informacion presenta diferentes
finalidades o necesidades entre ellas:

Dejar constancia fiel y real de las diferentes intervenciones que se realizan desde el servicio.

Potenciar la coordinacion y el trabajo en equipo dentro del servicio gracias a la circulacion fluida de la
informacidn.

Adecuar nuestra intervencidn a las caracteristicas de cada persona usuaria y prestar una atencién lo
mas completa e idénea posible.

Obtener informacién acerca de los procedimientos de intervencién seguidos y la adecuacion de los
mismos.

Analizar el funcionamiento del centro con el fin de optimizarlo.

Prevenir posibles " negligencias, intervenciones inapropiadas, accidentes o ' desatenciones.

Resumiendo lo anterior, podemos concluir que el registro de la informacion tendria una triple
finalidad:

1. Prevenir sucesos o altercados no deseados.
2. Corregir posibles defectos o carencias en el servicio.
3. Mejorar los servicios prestados y las intervenciones.

Por ultimo, debemos indicar, que el registro de la informacién debe reunir los siguientes
requisitos o caracteristicas:

1. Objetividad. Debemos registrar la informacion sin impregnar los datos con su
manera de pensar o de sentir.

2. Validez. Que nos sirva realmente para algo, y que no sea informacion carente de
utilidad.

3. Fiabilidad. Lo que se registra debe asemejarse a la realidad, sin exageraciones ni
.. atenuar.

4. Practica. Cémo indicabamos anteriormente, el registro de la informaciéon debe
servirnos para prevenir, corregir o mejorar en nuestras intervenciones.

5. Cédigo universal. La informacién debe recogerse usando para ello un lenguaje comun para que todos
los profesionales y personas interesadas puedan tener acceso a la misma.

6. Participacion. En el registro de la informacién deben participar, en mayor o menor medida y en funcién
de sus competencias y atribuciones profesionales, todos los miembros del equipo de trabajo.

O Autoevaluacion

Senala cuales de las siguientes opciones no se refieren a uno de los requisitos que debe
reunir el registro de la informacion en el servicio de Teleasistencia.

Practicidad.

Subjetividad.
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: Solucion

: 1. Correcto
2. Correcto
3. Incorrecto :
4. Correcto
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2.- Aplicacion de técnicas y procedimientos de
registro de informacion.

e N\
N r -
«{) Caso practico

Aunque al principio, como casi todo, el registro de la informacién
le cuesta a Ulises un poco de trabajo, con la ayuda de sus
companeros, poco a poco Ulises va adquiriendo diferentes
técnicas y procedimientos para el registro de la informacién con
las que automatizara el proceso.

o /

Existen diferentes técnicas y procedimientos a seguir para llevar a cabo el registro de la informacion en
el servicio de Teleasistencia.

En funcion de los profesionales que intervienen en el registro de la informacién podemos distinguir diferentes
técnicas o procesos de recogida y registro de informacion:

Registro unipersonal directo. Cada profesional dejara constancia de la informacion relevante en el
expediente o agenda de la persona usuaria a raiz de la realizacion de una atencion determinada. Este
registro lo realizara el propio profesional de forma directa y quedara grabado de tal forma que todos los
profesionales del equipo de trabajo tengan acceso a dicha informacion de cara a futuras intervenciones.

Registro lineal o en cascada. No todos los profesionales tienen un acceso directo a la modificacion de
expedientes o agendas, sino que existe una persona responsable del registro de la informacién (a modo
de secretario). De esta forma, el resto de profesionales de Teleasistencia dejaran constancia por escrito
en una hoja o parte de incidencias y éste pasara a la persona responsable de registrar la informacién en
el expediente, agenda de la persona usuaria u otra base de datos del servicio.

En cualquiera de los dos casos anteriores, la informacion que se registra sera accesible para
cualquiera de los profesionales que trabajan en el servicio de Teleasistencia ya que esta
informacién va a resultar siempre vinculante de cara a futuras intervenciones con las personas
usuarias.

Por ultimo, es importante tener en cuenta que con el desarrollo tecnolégico actual, el registro de la
informacién manual ha desaparecido casi por completo, quedando todo el proceso de registro, expedientes,
agendas y otras bases de datos totalmente informatizado.

4 I

O Autoevaluacion

Podemos decir que, el registro de la informacion (sefala las opciones que consideres
adecuadas):

El registro siempre debe ser realizado por personal cualificado para ello.

El propio teleoperador podria, en ocasiones, registrar una informacién determinada.
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Los métodos de registro por escrito tradicionales estan desapareciendo dejando paso a
los medios informaticos.

Solucion

1. Incorrecto
2. Correcto
3. Correcto
4. Correcto
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3.- Gestion de expedientes.

4 N\
N r -
«{f) Caso practico

Un dia de trabajo, ante una de las incidencias que surgen en el dia a dia,
Ulises intenta ponerse en contacto con Manuel, el hijo de Casilda, la
persona usuaria a la que esta atendiendo, para comentar la situacion e
intentar movilizarle hasta el domicilio de Casilda para dar asi respuesta a
la situacion. Su sorpresa es mayuscula cuando descubre que el nimero
que constaba en el expediente de Casilda como el perteneciente a su
hijo ya no estaba operativo ya que Manuel habia cambiado de teléfono
hace meses y no habia notificado la situacién al servicio de teleasistencia.

Fue aqui cuando Ulises comprendié lo importante que resulta la correcta
gestién de cada uno de los expedientes de las personas usuarias para el
buen funcionamiento del servicio de teleasistencia.

o /

Cuando una persona se da de alta en el servicio de Teleasistencia, resulta de vital importancia para el
correcto funcionamiento del servicio que, ademas de instalar los dispositivos pertinentes en el domicilio de la
persona usuaria, se realice un expediente lo mas completo posible a la persona usuaria.

Este expediente debe recoger una gran cantidad de informacién detallada en torno a la persona usuaria,
generalmente en torno a los siguientes aspectos:

Descripcion de estado personal (aspectos fisicos, psicologicos, socioldgicos y afectivo-emocionales
que se consideren de interés) e informes al respecto.

Datos de la persona usuaria.

Datos del domicilio de la persona usuaria (direccién, teléfono de contacto,...)

Datos de familiares, vecinos y/o personas cercanas a la persona usuaria (teléfonos de contacto,...).

a N

é’) Recomendacion

Cuando la persona usuaria se da de alta en el servicio, ésta presenta unas caracteristicas y una
situacién concreta que no tiene porqué ser definitiva sino que, muy probablemente cambie con
el transcurso del tiempo y necesitemos realizar modificaciones al respecto. Por ello, es
necesario tener siempre actualizado el expediente personal, e igualmente las agendas, para que
la informacién que poseemos a cerca de la persona usuaria sea la adecuada y no
entorpezcamos el proceso de atencion debido a informaciones erréneas o desfasadas.

O Autoevaluacion

Rellena los huecos con los conceptos adecuados.

Es necesario tener siempre (D c cxpediente personal, para que la
G o.c poseemos a cerca de la persona usuaria sea la adecuada y no
entorpezcamos el proceso de atencion debido a informaciones erréneas o desfasadas.

Enviar
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: Es necesario tener siempre actualizado el expediente personal, para que la informacién :
i que poseemos a cerca de la persona usuaria sea la adecuada y no entorpezcamos el :

. proceso de atencién debido a informaciones erroneas o desfasadas. 5
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3.1.- Registros que los componen.

/ N

(®)

® Debes conocer

Como ya vimos en la unidad anterior, el expediente debe recoger una gran cantidad de
informacién detallada en torno a la persona usuaria gracias a la cual podremos adecuar e
individualizar la atencion de las mismas, los aspectos mas significativos los recogemos en el
siguiente documento, es importante que lo recuerdes y lo estudies con atencion:

DESCARGA DE PRESENTACION

- /

Aunque es cierto que cada centro o servicio de Teleasistencia va a poseer su propio modelo de expediente
personal y que pueden existir determinadas diferencias entre el modelo de expediente utilizado en un servicio
de Teleasistencia y otro, estas diferencias suelen estar mas asociadas a la forma y al orden que al contenido
en si.

No obstante, podemos indicar, en base a lo recogido en la presentacién anterior (Datos a recoger en el
expediente) que todo expediente personal del servicio de Teleasistencia debe recoger, al menos, los
siguientes registros:

Datos personales de la persona usuaria.

Descripcion del estado personal (informe personal).

Datos referentes al domicilio personal.

Datos referentes a personas de contacto en caso de posibles emergencias o necesidades del servicio.

" N

O Autoevaluacion

En el apartado de registros asociados a la descripcion del
estado personal de la persona usuaria del expediente
personal, debemos registrar aspectos como (senala las
opciones que consideres correctas):

Aspectos fisicos (expediente médico u otros).
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Aspectos psicoldgicos.

: Solucién
1. Correcto
: 2. Correcto
3. Correcto :
i 4. Correcto
\ %
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4.- Agendas de seguimiento.

/ N

.rfﬂ Caso practico

Cuando Ulises llega cada dia a su puesto de trabajo, lo primero
que hace es abrir la aplicacion de agendas de seguimiento. En
estas agendas Ulises obtiene la informacion referente a aquellas
personas usuarias a las que tiene que prestar una atencion
determinada en dicha jornada laboral.

Aunque al principio Ulises no le daba demasiada importancia a
estas agendas, en poco tiempo ha comprendido la importancia de
las mismas y el impacto que estas agendas tienen sobre la calidad del servicio de
teleasistencia.

- /

Las agendas son un recurso mas utilizado por el servicio de Teleasistencia que posibilitan en correcto control
y seguimiento de las personas usuarias del mismo. Estas agendas van a optimizar el desempefio profesional
del teleoperador de Teleasistencia y, por consiguiente, la atencion prestada a las personas usuarias.

Las agendas son un importante recurso del servicio de Teleasistencia que se pone a disposicion
del teleasistente para facilitar una serie de tareas como son recordar al usuario los medicamentos
que debe tomar, la dosis, sus citas médicas,...

& Recomendacion

Para que las agendas sean un recurso eficaz facilitando y optimizando el
desempeno profesional del profesional del servicio de Teleasistencia,
éstas deben cumplir una serie de requisitos, éstos son los siguientes:

1. Tengan una informacion completa y Util.

2. El profesional tenga un facil acceso a ellas en cualquier momento.
3. Sea facil moverse por ellas.

4. Que la informacién quede recogida de forma clara y esté visible.
5. Las agendas deben estar siempre actualizadas.

Las agendas de trabajo suelen formar parte, como una aplicacién mas integrante de los mismos,
de los software utilizados en el servicio de Teleasistencia, especialmente asociadas a los software
del puesto de operador.

. Para saber mas
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Llamada recordatoria de agenda.

Enlace directo al video.

O Autoevaluacion

Indica cuales de los siguientes requisitos deben cumplir las agendas para resultar un
recurso eficiente para el servicio de Teleasistencia.

Estar actualizadas.

. Solucién

1. Correcto :
2. Correcto '
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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4.1.- Casos en los que se programa y registra.

http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_uvUt7s/TELEO...

Las agendas necesitan ser programadas periddicamente. Es en base a esta programacién de acuerdo a la
cual se realizaran desde la aplicacion informatica los avisos al teleoperador para que éste actie al respecto

(realizando las llamadas pertinentes, la visita al domicilio,...)

- )
é’j Recomendacion
Las agendas son un importante recurso para el servicio de Teleasistencia y la correcta atencién
de cada persona usuaria ya que nos avisaran de aquellas citas o recordatorios que nosotros
previamente hemos programado o marcado en las mismas.
- J

Aunque las alarmas avisan al teleoperador cada vez que se detecta alguna incidencia en el domicilio de la
persona usuaria, no ocurre lo mismo en el caso de las agendas de trabajo, ya que éstas necesitan ser

programadas periddicamente.

Es en base a esta programacion de acuerdo a la cual se realizaran desde la aplicacion informatica los avisos

al teleoperador para que éste actie al respecto (realizando las llamadas pertinentes, la visita al domicilio,

).

La funcidn principal de las agendas es la de recordar y realizar un control y seguimiento a la persona
usuaria en base a aspectos como la toma de medicacion, el recordatorio de citas médicas, etc. Asi, podemos

decir que, en lineas generales, las agendas son programadas ante casos como:

Recordatorios (tomas de medicacion, citas médicas, otros,...).
Verificacion de estado personal.

Acompanamiento personal (ante situaciones de soledad).
Control y seguimiento de la evolucién de la persona usuaria.

La programacion de agendas debe centrarse los siguientes aspectos:

Temporalizacion de llamadas (frecuencia, duracion, fecha y hora de llamadas,..)
Motivos de la llamada (recordatorio, apoyo personal, compaiiia,...).

Numero de llamadas a realizar (a la persona usuaria y por el profesional en un dia).
Personas a las que llamar cada dia (por parte del profesional determinado).

La programacion de agendas y la consecuente planificacion de llamadas diarias a realizar
deberemos realizarla en base a unas pautas o protocolos generales de actuacion y de acuerdo a
unos criterios de priorizacion tal y como estudidbamos en la unidad de trabajo nimero 3.

O Autoevaluacion

De las siguientes opciones, indica cual de ellas no se refiere a una
casuistica general en torno a la cual programar una agenda:
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Laura tiene problemas de memoria y necesita que se le recuerden las citas médicas.

Laura tubo una crisis cardiaca la pasada semana y queremos verificar que se encuentra

correctamente.

Laura sufre un incendio en casa y debemos llamar a los bomberos para que acudan al

domicilio.

Laura se siente sola y debemos programar llamadas para animarla y hacer que no se

sienta sola.

Correcto, esta situacién no puede ser programada en agenda pues se trata de un
improvisto.

Solucion

1. Incorrecto
2. Incorrecto
3. Opcidn correcta
4. Incorrecto
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5.- Elaboracion de informes.

/ N

N r -
«{f) Caso practico

La mayoria de ocasiones en que se atiende una llamada entrante
o se realiza una llamada saliente, tanto Ulises como el resto de
sus compaferos deben dejar constancia de las incidencias
apreciadas en la misma. Para ello, Ulises debe realizar un informe
o parte de incidencias en el que dejara constancia de la
informacién que considere vinculante.

Una vez realizados estos informes, David, el secretario del centro,
revisara y analizara dichos informes para extraer y adjuntar aquella informacién importante a los
expedientes y agendas de las personas usuarias.

- /

Hasta ahora, los instrumentos de registro de la informaciéon que hemos
estudiado eran instrumentos de registro previos a la intervencion y en =
base a los cuales vamos a guiar y orientar dichas intervenciones. ~ | ==

Pero ademas de dichos instrumentos de registro de la informacién, es
importante estudiar los ' informes, otro de los instrumentos de registro mas utilizado en el servicio de
Teleasistencia, esta vez de forma posterior a una intervencion y utilizado con la finalidad de registrar y dejar
constancia de aquellas incidencias surgidas durante nuestra intervencion.

Estos informes, tal y como recogemos en la siguiente imagen, supondran posibles modificaciones sobre las
agendas y el expediente personal y por lo tanto tendran una incidencia directa sobre las futuras
intervenciones.

Los informes pueden ser de caracter publico o de caracter privado para el centro, en cuyo caso
deberiamos guardar *  confidencialidad y secreto profesional.

Trascendental es en nuestro quehacer es el registro de la informacion generada por la llamada, que se
especificara en un informe que utilizard como base para posteriores actuaciones.

Este informe se archivara en el expediente de la persona usuaria.

En el se reflejara de manera objetiva toda la informacion que tengamos sobre la o las actuaciones se
hayan llevado a cabo. Asi, cualquier persona que lo lea, podra tener una perspectiva clara de lo ocurrido y de
la atencion que se haya llevado a cabo.

Cualquier operador puede efectuar el seguimiento de una alarma que previamente haya gestionado otro, por
lo que ese informe ha de tener toda la informacion para atender convenientemente a la persona usuaria.

- )

O Autoevaluacion

Rellena los huecos con los conceptos adecuados.

Los informes supondran posibles (S socbc s D Y <

@ crsonal vy por lo tanto tendran una incidencia directa sobre las futuras
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Enviar

Los informes supondran posibles modificaciones sobre las agendas y el expediente
personal y por lo tanto tendran una incidencia directa sobre las futuras intervenciones.

21 de 48 14/09/2020 18:11



U.T.5.- El registro de incidencias y la elaboracion de informes. http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_uvUt7s/TELEO...

5.1.- Tipos de informes.

Existen infinidad de tipos de informes y son muchas las clasificaciones que podemos realizar de los mismos
en funcion del criterio para clasificar al que atendamos (tamafio, extension, naturaleza del mismo, finalidad,
elemento analizado,...).

En lineas generales, en la siguiente tabla recogemos los tipos de informes mas comunes en el servicio de
Teleasistencia, estudiala con atencion:

Tipos de informes en el servicio de Teleasistencia.

Son aquellos informes en los que se recogen los aspectos mas destacados

INFORMES en torno a una persona usuaria con el objetivo de dar cierta informacién a una

PERSONALES persona, servicio o entidad determinada. Estos informes suelen mostrar una
perspectiva mas general de la persona.

INFORMES Son aquellos informes que se realizan atendiendo exclusivamente a un area o
PERSONALES faceta determinada de la persona. Suelen ser realizados por personal
ESPECIALIZADOS especializado (médicos, psicologos,...).

Son aquellos informes en los que se detallan los acontecimientos sucedidos
INFORME DE durante una intervencién determinada con una persona usuaria y que por su
INCIDENCIAS importancia necesitan ser resefiados con la finalidad de informar al respecto a
otros profesionales, a familiares,... y dejar constancia de ello.

Los informes de calidad son realizados por el centro o servicio cada cierto
tiempo, previo andlisis y estudio de los servicios ofrecidos, con el objetivo de

INFORMES DE informar a los profesionales del servicio y a la sociedad en general de la
CALIDAD calidad de sus servicios prestados.
También se utiliza como punto de partida para la mejora de los servicios
prestados.

En ellos se suelen recoger valores numéricos al respecto de diferentes datos
asociados al servicio o a una persona usuaria determinada y la evolucion
sufrida en el tiempo al respecto de los mismos. Entre ellos destacamos:

INFORMES
EVOLUTIVOS O Atenciones prestadas.
ESTADISTICOS Numero de personas usuarias por afios.

Comparativa evolutiva de edades, género,..entre personas usuarias.
Tipologia de alarmas mas atendidas.
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Autoevaluacion

Rellena los huecos con los conceptos adecuados.

Los informes de (D son aquellos informes en los que se detallan los
acontecimientos sucedidos durante una (i Jctcrminada con una persona
usuaria y que por su importancia necesitan ser resefiados con la finalidad de (D 2
respecto a otros profesionales, a familiares,... y dejar constancia de ello.
Enviar

Los informes de incidencias son aquellos informes en los que se detallan los
acontecimientos sucedidos durante una intervencion determinada con una persona :
usuaria y que por su importancia necesitan ser resefados con la finalidad de informar al
respecto a otros profesionales, a familiares,... y dejar constancia de ello.

~

14/09/2020 18:11



U.T.5.- El registro de incidencias y la elaboracion de informes. http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_uvUt7s/TELEO...

24 de 48

5.2.- Elementos.

Aunque existen diferentes modelos de informes y no existe un modelo comun,
podemos indicar que todo informe debe estar compuesto, al menos, por los siguientes
elementos:

1. Titulo del informe: Todo informe debe comenzar exponiendo claramente de qué
informe se trata y dar una clara idea acerca de qué es lo que se recoge en el
mismo. Para ello debemos comenzar recogiendo un titulo adecuado a tal efecto,
por ejemplo “Informe anual de calidad de la prestacion del servicio. Generalmente
se suele comenzar con una portada en la que se recoja este titulo, sino es asi, el
titulo siempre aparecera en el encabezado de la primera pagina.

2. Datos generales: En este apartado se recogeran todos los datos relativos a la realidad (persona,
intervencidn, servicio,...) sobre la que se realiza el informe. Asi, por ejemplo, si se trata de un informe
personal, aqui se recogeran todos los datos personales de la persona sobre la que se realiza el informe
(nombre, direccidn, fecha de nacimiento, edad,...)

En este mismo apartado se suelen recoger aspectos como fecha y hora de realizacién del informe,
persona o personas que lo realizan,...

3. Cuerpo del informe: Este apartado constituira el grueso del informe y es aqui donde se recogera
detalladamente toda la informacion. Generalmente a su vez se diferenciaran diferentes subapartados,
entre ellos:

Breve resumen del informe.

Antecedentes.

Descripcion y analisis de los diferentes aspectos sobre los que versa el informe.
Conclusiones extraidas.

Recomendaciones.

Otros.

4. Anexos: En ocasiones, se suelen incluir determinados documentos que acomparen al informe con los
que dar mayor rigurosidad e informacion al respecto. Entre los elementos que se suelen anexar al
informe encontramos: posibles cuestionarios utilizados para extraer la informacion, pruebas médicas,
resultados de analiticas, graficos estadisticos,...

O Autoevaluacion

Senala cual de las siguientes opciones no se encuentra entre los aspectos que debe
incluir el cuerpo del informe:

Antecedentes.
Resumen del informe.
Titulo del informe.

Recomendaciones.
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. Solucion :

1. Incorrecto :
2. Incorrecto
: 3. Opcién correcta ;
: 4. Incorrecto
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5.3.- Informacion a recoger.

De forma muy general podemos indicar que la finalidad principal de un informe es, como su propio nhombre
indica, la de compartir cierta informacion al respecto de una persona, centro, servicio, empresa, situacion,...
determinada con otras personas para que éstas hagan uso de dicha informacion o simplemente para darla a
conocet, sin mas.

El objetivo fundamental que se persigue cuando se realiza un informe siempre es, por tanto,
informar a los destinatarios a los que se dirige dicho informe.

En los informes la informacion se recoge de manera impersonal y objetiva. Sera la
persona que recibe el informe la que debera realizar la lectura, el analisis y la
interpretacion al respecto de dicha informacién.

Pero en muchas ocasiones, la informacion recogida en el informe suele
acompanarse de ciertas recomendaciones, sugerencias, conclusiones,...que guiaran
a la persona que recibe el informe a la hora de interpretar dicho informe.

En cualquier caso, cuando realizamos un informe debemos tener presente, al |
respecto de la informacién que debe recoger, los siguientes aspectos
fundamentales:

Todo informe debe tener titulo y contener la fecha en la que se realizé (incluso la hora).

Todo informe debe recoger el nombre completo de la persona que realizé dicho informe.

La naturaleza de la informacién que recojamos va a depender de la tipologia de informe que realicemos.
La informacion que recojamos debe ser una informacion (til y no detenernos en recoger aspectos sin
importancia o que no resulten vinculantes.

La informacién que se recoge en un informe debe ser clara y concisa.

Los informes suelen recoger cierta informacién, sobre todo aquellos de caracter privado, que debe
resultar confidencial.

En ocasiones, el uso de imagenes graficas o tablas puede ayudar a que la informacion contenida en el
mismo sea mas accesible.

O Autoevaluacion

Indica cual de las siguientes afirmaciones es verdadera:

La naturaleza de la informacién que recojamos va a depender de la tipologia de informe
que realicemos.

La naturaleza de la informacién que recojamos nunca va a depender de la tipologia de
informe que realicemos.

Los informes siempre deben realizarse de forma impersonal y objetiva sin incluir
recomendaciones, sugerencias o similares.

Nunca debemos afiadir imagenes o graficas a un informe pues éste perderia seriedad.
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: Solucion

1. Opcidn correcta
2. Incorrecto
3. Incorrecto
4. Incorrecto
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5.4.- Estructura.

En lineas generales, todo informe responde a la siguiente estructura:

e

1. Portada o caratula.
2. indice (en aquellos casos en los que la extensién del informe es de
pocas pdaginas se suele omitir). : =
. Cuerpo del informe.
. Anexos.
5. En algunos casos, se suelen incluir otros elementos como bibliografia - —
utilizada o recomendada (en este caso se incluirian antes de los anexos
ya que éstos siempre van al final). A

AW

A su vez, cada uno de estos apartados queda explicado en la siguiente tabla:

Estructura de un informe.

Debe recoger los siguientes aspectos:

Portada o . .
z Titulo del informe.
caratula del : )
informe Persona o entidad que lo realiza.
: Otros datos: fecha, destinatarios,... de caracter voluntario.
Todo indice debe:
indice. Presentar los apartados en el mismo orden en que aparecen en el informe.
Indicar el nimero de pagina en que aparece cada apartado.
Constituye el grueso del informe y es aqui donde se recogera toda la informacion que
se quiere transmitir con el mismo. El cuerpo del informe seguird a su vez la siguiente
estructura:
Cuerpo del 1. Datos generales (nombre, fecha de nacimiento, fecha en que se realiza el
informe. informe,...)

2. Resumen o introduccion al informe (en algunas ocasiones).
3. Informacion detallada. Desarrollo del informe.
4. Conclusiones, recomendaciones, sugerencias,.. (no siempre).

Entre los elementos que se suelen anexar al informe encontramos: posibles
Anexos. cuestionarios utilizados para extraer la informacién, pruebas médicas, resultados de
analiticas, gréaficos estadisticos,...

O Autoevaluacion

Indica el orden en que deben aparecer los siguientes elementos dentro del cuerpo del
informe:

Ejercicio de relacionar
Conclusiones y recomendaciones. @ Frimero.
Informacién detallada o desarrollo del informe. (@ Segundo.

Resumen. . Tercero.
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Datos generales. . Cuarto.
Enviar
Ejercicio de relacionar
Conclusiones y recomendaciones. 4  Primero.
Informacion detallada o desarrollo del informe. 3 = Segundo.
Resumen. 2 Tercero.
Datos generales. 1 Cuarto.
L O / )
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5.5.- Redaccion y presentacion.

Los informes deben constituir una herramienta Util y valida para aquellas personas que lo reciben.
Para ello, es necesario que éstos sean redactados y presentados de forma adecuada.

De cara a la correcta redaccion y presentacion de los informes, es necesario atender a una serie de aspectos.
Estos se recogen en la siguiente imagen:

—t

.
——

En la siguiente tabla exponemos una serie de consejos que debes tener en cuenta de cara a la correcta
redaccion y presentacién de un informe, estudialos con atencién:

Presentacion y redaccion de informes.

El lenguaje utilizado en la redaccién de un informe debe ser un lenguaje cuidado,
e pero debemos ajustar el grado de complejidad y tecnicidad a los destinatarios a los
Adecuacion a los s - : .
. . que va dirigido (la complejidad del vocabulario empleado en un informe no puede ser
destinatarios. : - . . . e g s -
el mismo si el destinatario es un gabinete médico que si éste va dirigido al publico en

general).

Es importantisimo cuidar la ortografia.
Aspectos . .
Debemos ser breves y concisos y presentar las ideas de forma clara.

textuales. . . . o
Debemos ser objetivos y evitar dejarnos llevar por sentimientos personales.

e Si adjuntamos tablas o gréaficas estan deben aparecer con titulo y numeradas.
La informacién que el ellas se refleje debe ser real y corresponderse con el

raficas. .
g informe.

Debemos cuidar aspectos de presentacién como son: guardar los margenes, no
realizar tachones o enmiendas, utilizar letra legible si se trata de un informe realizado

a mano,...

Presentacion.

30 de 48 14/09/2020 18:11



U.T.5.- El registro de incidencias y la elaboracion de informes.

31 de 48

s

8 Autoevaluacion

Rellena los huecos con los conceptos adecuados.
El (S |tiizado en la redaccion y elaboracion de un (Sl debe ser un lenguaje

cuidado, pero debemos ajustar el grado de (S Y tccnicidad a los
a los que va dirigido.

Enviar

El lenguaje utilizado en la redaccién y elaboracion de un informe debe ser un lenguaje
. cuidado, pero debemos ajustar el grado de complejidad y tecnicidad a los destinatarios a :
i los que va dirigido.

~
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5.6.- Casos susceptibles de elaboracion de
informes.

Los informes son un instrumento muy Util pero que precisa de la dedicacién de un
tiempo determinado a la realizacion del mismo ya que en éstos se recoge una amplia
cantidad de informacién detallada, por lo que no todos los casos son susceptibles
de realizar un informe sobre ellos.

Es necesario tener claro en qué casos puede ser conveniente y /o
recomendable la realizacion de un informe y en cuales no. En este sentido,
debemos tener presente que la realizacién de un informe suele llevarse a cabo en los
siguientes casos:

Cuando la persona usuaria se va a dar de alta en el servicio.

Cuando la persona usuaria en cuestion va a cambiar de servicio, ya que es conveniente informar al
centro o servicio de destino de las circunstancias personales de la persona usuaria.

Cuando la persona usuaria o algun familiar asi lo demande, siempre que sea por una causa ldgica y
razonable.

Ante cualquier incidencia de una gravedad considerable.

Tras peticion del servicio de supervision, inspeccion o seguimiento del servicio.

O Autoevaluacion

Indica cual o cuales de los siguientes casos son susceptibles de la realizacion de un
informe:

Una persona usuaria del servicio va a ser internada en un centro residencial y le piden un
informe al servicio de Teleasistencia.

Un familiar de una persona usuaria pide un informe detallado sobre las atenciones
prestadas a una persona usuaria en el Ultimo afo.

Los servicios sociales solicitan un informe de una persona usuaria para volver a valorar el
grado de dependencia y estudiar el cambio de prestaciones a las que ésta se acoge.

La activacion de una alarma en un domicilio por inundacion que finalmente no presenta
gravedad y se solventa sin problemas.

Mostrar retroalimentacion
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: Solucién
1. Correcto
2. Correcto :
3. Correcto :
i 4. Incorrecto '
o J
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5.7.- Elaboracion de hojas de incidencia y de
averia.

Como personal operador del centro hay aspectos que no podemos solucionar, cuando esto ocurre
deberemos notificar dichas circunstancias mediante la elaboracién de hojas de incidencias.

Podemos distinguir entre ellas: Incidencia por agenda no realizada por usuario no localizable, Incidencia
generada por agenda tras emergencia, Incidencia por solicitud de recursos o informacién, incidencias
técnicas, incidencias por reclamaciones de la persona usuaria o familiares.

En cuanto a las averias, estas se producen sin aviso generalmente suelen ser ajenas al servicio, algunas de
las mas relevantes son: desconexion del equipo de la linea telefénica ,causasmeteoroldgicas, situaciones
provocadas por obras,problemas con la compaiiia telefénica.

/ N

ﬁ Citas Para Pensar

“Un hombre sin una sonrisa en la cara no deberia abrir una tienda”. Proverbio chino.
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6.- Indicadores de la calidad del servicio de
teleasistencia.

a N

gmﬂ Caso practico

Uno de los dias en que Ulises acude al centro, Marta, la directora,
le comenta que debera realizar una serie de llamadas a un listado
de personas usuarias y familiares que ella misma le ha pasado
(extraido al azar) con el que se pretende de valorar la calidad del
servicio prestado.

Se trata de hacer una serie de preguntas sencillas que las
personas usuarias o familiares (depende de cada caso) deberan responde. Dichas preguntas ya
se han realizado y giran en torno a una serie de indicadores de calidad del servicio. Marta le
comenta que la llamada sera breve para no robar demasiado tiempo a la persona y que es
importante realizar estas encuestas.

Aunque al principio Ulises se siente infravalorado por ser él el que se encargue de realizar esta
labor y considera que es una pérdida de tiempo y de esfuerzo, pronto comprendera que se trata
de una tarea muy necesaria e importantisima de cara a la mejora y la optimizacién del servicio.

- /

Prestar un servicio de calidad se ha convertido hoy dia en una necesidad inexcusable y, por ello, en la
obsesién de muchas empresas.

Entre los  indicadores de calidad que cualquier servicio debe poseer en general encontramos:

Grado de consecucidn de los objetivos perseguidos por el servicio.

Porcentaje de intervenciones solventadas 6ptimamente por el servicio.

Correspondencia (similitudes y diferencias) entre el servicio esperado y el servicio que se ha prestado
realmente.

Optimizacion y eficiencia de los recursos (relacion entre costes y recursos empleados e intervenciones
realizadas).

Grado de satisfaccion de las personas usuarias.

Centrandonos en el servicio de Teleasistencia, los indicadores de calidad serian:

Rapidez de atencion de la llamada.

Capacidad de intervencién (nUmero de llamadas que puede atender,...).

Incidencias solventadas con precision e idoneidad de las intervenciones prestadas.
Amplitud del servicio (personas y zonas a las que llega).

Calidad y actualizacion de los dispositivos y recursos de Teleasistencia utilizados.
Recursos y entidades que trabajan en colaboracién y utilizacion éptima de los mismos.
Trato dispensado a las personas usuarias y familiares (adecuacion, personalizacion,...).

O Autoevaluacion

Rellena los huecos con los conceptos adecuados.
Entre los indicadores de (Sl rropios del servicio de Teleasistencia estarian la rapidez
con que se atiende una llamada, la idoneidad de las (i S ©'cstadas o el
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@ o<rsonal que se le dispensa a cada persona usuaria y a los familiares.
Enviar

' Entre los indicadores de calidad propios del servicio de Teleasistencia estarian la rapidez :
: con que se atiende una llamada, la idoneidad de las intervenciones prestadas o el trato :
personal que se le dispensa a cada persona usuaria y a los familiares. :
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6.1.- Recogida de opinion de personas usuarias.

Cuando se quiere conocer la calidad de un servicio, la opinién de las personas usuarias del mismo resulta
fundamental. En este sentido, es necesario establecer unos mecanismos de recogida de informacién al
respecto de la opinion y la satisfaccion de las personas usuarias, incluso familiares, a cerca de los servicios
prestados.

Conocer la opinién y el grado de satisfaccién de las personas usuarias va a resultar fundamental
para valorar la calidad del servicio y mejorar los servicios prestados en aquello en lo que sea
posible.

Existen diferentes mecanismos, instrumentos o posibilidades utiles para
conocer la opinidn de las personas usuarias, entre ellos, los mas utilizados son,
dadas las caracteristicas del servicio, son las encuestas telefonicas.

A la hora de realizar una encuesta telefénica con la que medir y opinar la
opinién y la satisfaccién de las personas usuarias es necesario seguir los
siguientes requisitos:

Las preguntas deben ser claras y concisas.

Se debe usar un vocabulario y una terminologia sencilla y adecuada a las caracteristicas de las
personas usuarias.

A ser posible, las preguntas deben dar pie a una respuesta con una sola palabra (si o no, un valor
numeérico,...) para que el analisis de las mismas sea sencillo y los mas objetivo y cuantitativo posible.

No deben realizarse encuestas excesivamente largas, ya que podriamos agobiar o aburrir a la
persona encuestada.

Se debe elegir una ' muestra a la que pasar la encuesta que resulte representativa del colectivo de
usuarios del servicio; para ello, la muestra debera estar compuesta por personas de diferentes edades,
de diferente género vy, a ser posible, de diferente clase o rango social.

O Autoevaluacion

Cuando realicemos una encuesta telefonica para recoger la opinion de las personas
usuarias sobre el servicio de Teleasistencia es necesario tener en cuenta una serie de
criterios. Indica cuales de los siguientes NO encontramos entre ellos:

Realizar preguntas que den pie a la expresion extensa de la persona usuaria.

Realizar encuestas lo suficientemente largas y extensas como para que queden valorados
diferentes aspectos del servicio.
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: Solucion

1. Correcto :
2. Correcto
: 3. Correcto
i 4. Incorrecto
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6.2.- Propuestas y alternativas.

En el mundo de la atencién a personas en situacion de dependencia prestar un servicio de calidad va a
resultar imprescindible, sobre todo si tenemos en cuenta las caracteristicas y la vital importancia del servicio
que prestan. Al igual que en el mundo de la sanidad, aqui la calidad es fundamental y los errores suelen tener
consecuencias nefastas.

De cara a mejorar el servicio, la evaluacién del mismo es un elemento fundamental. Esta
evaluacion debera realizarse desde diferentes perspectivas y atendiendo a diferentes aspectos.

Asi, dicho proceso de evaluacion consistirda en analizar una serie de aspectos que van a conectar
directamente con el servicio como son:

Los servicios prestados y los resultados generales de los mismos.
El grado de consecucion de los objetivos planteados.

La opinidn que tienen las personas usuarias del mismo.

Las nuevas necesidades y demandas sociales.

Las negligencias o incidencias resueltas de forma desafortunada.
Las relaciones en el equipo de trabajo.

Otros...

Una vez analizados todos estos aspectos, se deberan emitir diferentes propuestas de mejora y/o otras
alternativas de actuacién o de intervencién con las que mejorar los servicios prestados y, en definitiva,
obtener una mayor calidad en el servicio.

4 N

O Autoevaluacion

El analisis o evaluacion del servicio de Teleasistencia es algo
necesario que nos ayudara a:

Realizar propuestas de mejora y presentar alternativas de actuacién con los que mejorar
la calidad del servicio.

Reajustar la valoracion del grado y nivel de dependencia de la persona usuaria.
No nos ayudara en nada, solo es una pérdida de tiempo.

Ninguna de las anteriores es correcta.

: Correcto. Veo que vamos por el buen camino. !

.

No es la respuesta correcta. Hemos fallado, creo que no tenemos muy claros los :
conceptos basicos. !
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. Solucion

: 1. Opciodn correcta
' 2. Incorrecto
3. Incorrecto
: 4. Incorrecto
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7.- Registro y transmision de incidencias.

http://localhost:51235/temp_print_dirs/eXeTempPrintDir_uvUt7s/TELEO...

-

o

.rfﬂ Caso practico

Una mafana, Marta, la directora del centro de teleasistencia,
recibe la llamada de Victor, el hijo de Maria, una de las usuarias
del servicio de teleasistencia. Victor esta muy enfadado y llama
para quejarse del servicio alegando que su madre ha perdido la
cita con el médico porque desde el servicio de teleasistencia no
se le llamé paras recordar la cita.

Rapidamente Marta analiza la situacion y observa un parte de W 2e
incidencias en el que se recoge que efectivamente uno de los trabajadores habia estado
durante todo el dia intentando comunicarse con Maria y con Victor no encontrando respuesta
alguna en ninguna de las ocasiones.

Aun asi Marta le comenta a Victor que hara constar su reclamacién y que esta situacion sera
analizada para intentar buscar posibles soluciones y vias de mejora del servicio evitando asi
que vuelvan a surgir situaciones como esta.

En este epigrafe, valoraremos la importancia que tiene la correcta recogida de incidencias de
cara a mejorar nuestras intervenciones y optimizar el funcionamiento del servicio.

/

El registro de estas incidencias es necesario ya que:

Cuando se atiende una incidencia, ya sea por llamada directa de la persona usuaria o por la generacién de
una alarma, es necesario recoger dicha incidencia y dejar constancia de ella en los diferentes instrumentos de
registro del servicio de Teleasistencia (expediente personal, hoja de incidencias,..).

Evidentemente, en funcion de las caracteristicas o la naturaleza de la incidencia y de la gravedad de la
misma, el registro de la misma serd mas o menos detallado pero, en cualquier caso, siempre habra que dejar
constancia de ella (salvo en casos concretos en los que la llamada no tiene gravedad alguna o era una
llamada insignificante como por ejemplo aquellos casos en los que la llamada ha sido de forma involuntaria).

Nos ayudara a completar y actualizar el expediente personal de la persona usuaria y, por tanto, a

actuar en futuras incidencias de forma correcta.

Nos aportara informacion acerca de las intervenciones atendidas y a llevar un control de las mismas.

En caso de posibles reclamaciones, nos servira como prueba de la atencion prestada.
Nos ayudara, como veremos a continuacién, a mejorar el servicio.

G Autoevaluacion

Senala aquellas opciones que justifiquen realmente porqué es necesario el registro de
incidencias en el servicio de Teleasistencia.

En caso de posibles reclamaciones, nos servirda como prueba de la atencion prestada.
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Nos ayudara a llevar un control sobre las horas de trabajo del personal.

: Solucion g
1. Correcto
i 2. Correcto ;
: 3. Incorrecto :
1 4. Correcto b
g J
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7.1.- El registro de incidencias como punto de
mejora.

a N

@ Citas para pensar

La recompensa del trabajo bien hecho es la oportunidad de hacer mas trabajo bien
hecho. Jonas Edward Salk

- /

El registro de una incidencia nunca debe quedarse Unicamente en
recoger cierta informacién y almacenarla sin mas en un archivo de datos. S
Registrar una incidencia tiene una finalidad que va mas alla y que no
debemos olvidar.

Asi, cuando se registra una incidencia determinada esta debe ser sometida a un proceso de analisis a partir
del cual valorar la idoneidad de la intervencion realizada y establecer posibles mecanismos o propuestas de
mejora para incidencias futuras. El siguiente esquema puede servirnos a comprender la utilidad que el
registro de la informacion tiene de cara a mejorar el servicio.

4 N\
Sl -
' Reflexiona

Como profesionales del servicio de Teleasistencia, no debemos acostumbrarnos a actuar
siempre de una misma manera olvidandonos de que posiblemente podamos mejorar en algo.
Por otro lado, tampoco debemos entender el error como tal sino mas bien como una
oportunidad Unica para aprender y para mejorar de cara a intervenciones futuras.

@ Citas para pensar

"Nunca mejora su estado quien muda solamente de lugar y no de vida y de costumbres."

Francisco de Quevedo

O Autoevaluacion

Rellena los huecos con los conceptos adecuados.

Como profesionales del servicio de Teleasistencia, no debemos acostumbrarnos a actuar
siempre de una misma manera olvidandonos de que posiblemente podamos (R c»
algo. Tampoco debemos entender el (il como tal sino mas bien como una
G (nica pora (S \ o2 @ C< cara a intervenciones futuras.

Enviar
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.

Como profesionales del servicio de Teleasistencia, no debemos acostumbrarnos a actuar

siempre de una misma manera olvidandonos de que posiblemente podamos mejorar en !

algo. Tampoco debemos entender el error como tal sino mas bien como una oportunidad
Unica para aprender y para mejorar de cara a intervenciones futuras.
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8.- Adaptacion a nuevas necesidades.

4 N\
N r -
¢{) Caso practico

Marta, la directora del centro de teleasistencia ha comentado a
todos los miembros del equipo de trabajo que se va a celebrar un 3
curso de formacién al respecto de un nuevo software de gestidn
de teleasistencia que una multinacional espafiola va a comenzar a
distribuir y con el que se ofrecen muchas ventajas y mejoras al
servicio.

Marta comenta que seria aconsejable, aunque no obligatorio, que
todos y todas asistieran a ese curso de formacioén, pues el centro va a instalar dicho software y
seria aconsejable, para optimizar esfuerzos, que todos actualizasen sus conocimientos y se
formasen al respecto.

Aunqgue no todos asisten al curso, la gran mayoria del equipo de trabajo asiste a dicho curso de
formacién pues consideran fundamental recibir una formacién continuada para un desempefio
Optimo y de calidad de su trabajo.

A\ J

El contexto laboral en general y el de la Teleasistencia en particular (cambio de institucion, cambios
legislativos, nuevos companieros,...) no es algo estatico, ya que nuestra sociedad en general y el ser humano
en particular, estan sometidos a un continuo proceso de cambio que nos hace evolucionar. Por ello, el
profesional de Teleasistencia por un lado y el centro o la empresa por otro, deben ser conscientes de estos
continuos cambios y tener la capacidad suficiente para asimilarlos y, sobre todo, una gran predisposicién
para adaptarse a ellos.

La adaptacion a nuevas situaciones y necesidades es fundamental, tanto por parte del servicio
como por parte de cada uno de los diferentes profesionales implicados en el mismo.

. Para saber mas

-

De cara a hacer posible esta adaptacion a nuevas demandas y necesidades, el profesional
debera desarrollar una serie de habilidades. Estas se recogen en el siguiente documento:

DESCARGA DE PRESENTACION
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La formacién continuada aparece como una necesidad, tanto para el servicio como para cada uno
de los diferentes profesionales que integran el equipo de trabajo, de cara a afrontar nuevas
situaciones y necesidades. Asi, debemos entender este proceso de formacion continua como una
inversion o una mejora de nuestras capacidades y de nuestra competencia profesional y la de
nuestra empresa.

Autoevaluacion

Rellena los huecos con los conceptos adecuados.

La formacién (R aparece como una (I . tanto para el servicio como

para cada uno de los diferentes profesionales que integran el equipo de trabajo, de cara a
afrontar (il situaciones y necesidades.

Enviar

La formacion continuada aparece como una necesidad, tanto para el servicio como para

Cada uno de los diferentes profesionales que integran el equipo de trabajo, de cara a !
: afrontar nuevas situaciones y necesidades. :
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Anexo.- Licencias de recursos.

Recurso

(1)

Licencias de recursos utilizados en la Unidad de Trabajo.

Datos del recurso (1)

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no comercial
para  plataformas publicas de
Formacién Profesional a distancia.
Procedencia: CD-DVD Num.
V43(BUO04809).

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no comercial
para  plataformas publicas de
Formacién Profesional a distancia.
Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BU004848.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no comercial
para  plataformas  publicas de
Formacién Profesional a distancia.
Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BUO004279.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no comercial
para  plataformas publicas de
Formacién Profesional a distancia.
Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BUO004815.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no comercial
para  plataformas publicas de
Formacién Profesional a distancia.
Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BU004854.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no comercial
para  plataformas publicas de
Formacién Profesional a distancia.
Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BU004813.

Recurso

2

Datos del recurso (2)

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no
comercial para plataformas publicas
de Formacién  Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BU003079.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no
comercial para plataformas publicas
de Formacién  Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BU004135.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no
comercial para plataformas publicas
de Formacién  Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BU004079.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no
comercial para plataformas publicas
de Formacién  Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BU004832.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no
comercial para plataformas publicas
de Formacioén Profesional a
distancia.

Procedencia: CD-DVD Num. V07-
BUO001918.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no

| comercial para plataformas publicas

de Formacion Profesional a
distancia.
Procedencia: CD-DVD Num. V43-

BU004833.
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Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso  educativo no
comercial para plataformas publicas

Autoria: Stockbyte.
Licencia: Uso educativo no comercial
para  plataformas  pulblicas de

., , . . de Formacion Profesional a
Formacion Profesional a distancia.

. distancia.
gﬁgggge;\ga. CORBUD! N, e Procedencia: CD-DVD Num. V43-
: BU004851.

Autoria: Stockbyte.

Licencia: Uso educativo no comercial
para plataformas  publicas de
Formacién Profesional a distancia.
Procedencia: CD-DVD Num. V43-
BUO004159.
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