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OPERACION Y GESTION DE
CENTRALES TELEFONICAS DE
EMERGENCIA

Impartido por: Capacitaciones GoCursos Spa

Modalidad Reunién con Relator Incluye : : : : : : : :
Presencial/Elearning Costo O Diploma y Certificado. « « « «
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gol Objetivo general

Desarrollar competencias para operar eficientemente una central
telefénica de emergencia, aplicando protocolos de atencidn,
comunicacion efectiva, gestion de llamadas y coordinacidon de recursos
para entregar una respuesta oportuna ante situaciones criticas.

@ Objetivos especificos

« |dentificar los procedimientos y protocolos de atencidn telefénica
para la recepcién y clasificacién de llamadas de emergencia.

e Aplicar técnicas de comunicacién efectiva, escucha activa y
recopilacion de informacién para gestionar situaciones de
urgencia.

e Ejecutar procedimientos de registro, coordinacién y derivacién de
emergencias, utilizando herramientas tecnolégicas y protocolos
de actuacion establecidos.
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ONLINE ONLINE EN VIVO PRESENCIAL
Clases asincroénicas, Clases remotas en vivo, Asiste fisicamente a las
entregandote la libertad donde profesory clases, en nuestras
de estudiar en el alumnos se conectan e salas o en las propias
momento y lugar que td interactdan en tiempo dependencias del ’D’[
— decidas. real, en una fecha y cliente.

horario establecido
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Temario del curso:

Médulo 1

Introduccién a la operacién de centrales
telefénicas de emergencia

Contenidos:

Funciones y responsabilidades del operador
de una central telefénica de emergencia.
Tipos de emergencias y servicios de
respuesta.

Organizacién y funcionamiento de una central
de comunicaciones.

Principios de confidencialidad, ética y
responsabilidad profesional.

Actividad Practica: Identificacién de las
funciones del operador y anélisis de distintos
escenarios de emergencia.

Médulo 2

Recepcién y clasificacién de llamadas de
emergencia

Contenidos:

Procedimientos para recibir y atender
llamadas de emergencia.

Identificaciéon de datos esenciales del
solicitante y del incidente.

Clasificacion de emergencias segun su nivel
de prioridad.

Técnicas para obtener informacién precisa en
situaciones de presién.

Actividad Practica: Simulacién de recepcién y
clasificacién de llamadas segun su nivel de
urgencia.

Médulo 3

Comunicacién efectiva y atencién al usuario
en situaciones criticas

Contenidos:

Técnicas de escucha activa y comunicacién
clara.

Manejo de usuarios alterados, angustiados o
en estado de crisis.

Control emocional y gestién del estrés
durante la atencioén.

Uso de lenguaje profesional y orientacién
telefénica.

Actividad Practica: Representacién de
Ilamadas con usuarios en diferentes estados
emocionales y aplicacién de técnicas de
comunicacién efectiva.

Médulo 4

Protocolos de actuacién y coordinacién de
emergencias

Contenidos:

Protocolos de respuesta segun el tipo de
emergencia.

Procedimientos de derivacién y coordinacién
con los servicios correspondientes.
Priorizacién de incidentes y activacion de
recursos de apoyo.

Seguimiento de la emergencia y actualizacién
de informacién.

Actividad Practica: Resolucién de casos
simulados mediante la aplicacién de
protocolos y coordinacién con servicios de
emergencia.

Médulo 5

Registro de informaciéon y manejo de sistemas
de comunicacién

Contenidos:

Registro y documentacién de llamadas e
incidentes.

Uso de sistemas informaticos y plataformas
de gestién de emergencias.

Manejo de equipos telefénicos, radios y
canales de comunicacién.

Proteccién de datos y resguardo de
informacién confidencial.

Actividad Practica: Registro de un incidente
simulado en una ficha de emergencia y
utilizacién de herramientas de comunicacién.

Médulo 6

Gestién de situaciones complejas y evaluacién
de procedimientos

Contenidos:

Atencién de llamadas falsas, reiterativas o de
dificil interpretacién.

Manejo de emergencias simultdneas y
situaciones de alta demanda.

y mucho mas...
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Datos del Organismo Capacitador:

Nombre Empresa OTEC: Capacitaciones GoCursos SPA

Rut: 77919346-2

Giro: Servicio de Capacitaciones

Direccidn Irarrazaval 690 Nufioa Santiago de Chile
Cuenta Bancaria Cuenta Corriente 95466877 Banco Santander
Email: contacto@gocursos.cl
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