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MASTER EN HABILIDADES DE COMUNICACION CON EL

USUARIO

DESTINATARIOS

El Programa esta especialmente disefiado para aquellas
personas que estén interesadas en adquirir conocimientos
sobre este ambito y que quieran asegurarse un recorrido con

una especial elevacion y consolidacion de competencias.

Permite conocer los sistemas, procedimientos vy
habilidades de comunicacion, las habilidades de comunicacion
en emergencias, los sistemas de telecomunicaciones en
emergencias entre el centro coordinador, los usuarios y los
recursos operativos, las técnica para la recepcidn vy
categorizacion de las demandas y comunicacion con el usuario,
los centros de coordinacion de emergencias, tipos, estructura y
funcionamiento general y los sistemas gestores de despacho,

para gestion de centros coordinadores de emergencias.

En ambas modalidades el alumno recibira acceso a un
curso inicial donde encontrara informacion sobre la metodologia
de aprendizaje, la titulacidn que recibira, el funcionamiento del
Campus Virtual, qué hacer una vez el alumno haya finalizado e
informacion sobre Grupo Esneca Formacion. Ademas, el

alumno dispondra de un servicio de clases en directo.

IMPORTE

VALOR ORIGINAL: 3560€
VALOR ACTUAL: 890€

ESCUELA DE LIDERAZGO

FICHA TECNICA

CARGA HORARIA
600H

MODALIDAD
A DISTANCIA / ONLINE

*Ambas modalidades incluyen
modulos con clases en directo

CURSO INICIAL
ONLINE

TUTORIAS
PERSONALIZADAS

IDIOMA
CASTELLANO

DURACINON
HASTA UN ANO

*Prorrogable
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MASTER EN HABILIDADES DE COMUNICACION CON EL
ELBS USUARIO

CERTIFICACION OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las pruebas de evaluacion, el
alumno recibira un diploma que certifica el “MASTER EN HABILIDADES DE
COMUNICACION CON EL USUARIO”, de ELBS ESCUELA DE LIDERAZGO,
avalada por nuestra condicién de socios de la CECAP, maxima institucion espafola

en formacion y de calidad.

Los diplomas, ademas, llevan el sello de Notario Europeo, que da fe de la

validez, contenidos y autenticidad del titulo a nivel nacional e internacional.

REDES SOCIALES

f www.facebook.com/escuelaelbs in www.linkedin.com/company/elbs-escueladeliderazgo

@escuela_elbs_formacion @ www.escuelaelbs.com

¥ @ELBS_School /) www.escuelaelbs.com/blog




CONTENIDO FORMATIVO

MODULO 1. SISTEMAS, PROCEDIMIENTOS Y HABILIDADES DE
COMUNICACION.

UNIDAD DIDACTICA 1. HABILIDADES DE COMUNICACION EN
EMERGENCIAS.

. Principios generales de la comunicacion en emergencias.
. Elementos de la comunicacion. Emisor, receptor, mensaje y canal.
. Canales de comunicacion: auditivo, visual, tactil y olfativo.
. Comunicacién verbal: técnicas de emision de mensajes orales.
. Comunicacién no verbal.
. Comunicacion a través de medios no presenciales.
. Escucha: técnicas de recepcidon de mensajes orales.
. Comunicacién reactiva y proactiva.
. Barreras y dificultades en la comunicacion.
10 Mensajes de emergencia. Pautas para su construccion.
11. Tipos de informacién: antes, durante y después de la emergencia.
12. Informacidn relevante en las diferentes fases de una emergencia
13. Proveedores y destinatarios de la informacién. Caracteristicas y necesidades
especificas
14. Aspectos deontoldgicos de la informacién. Rumores e informacion.
15. Inteligencia emocional: empatia, asertividad, persuasion.
16. Programacion neuro-linguistica (PNL).
17. La comunicacion en situaciones especiales o de estrés con diferentes interlocutores
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UNIDAD DIDACTICA 2. SISTEMAS DE TELECOMUNICACIONES EN
EMERGENCIAS ENTRE EL CENTRO COORDINADOR, LOS USUARIOS Y LOS
RECURSOS OPERATIVOS.

1. Fundamentos, clasificacion de los sistemas
2. Comunicacion por radio

3. Comunicaciones telefénicas

4. Sistemas informaticos y comunicaciones

5. Comunicaciones en emergencias

MODULO 2. TECNICAS PARA LA RECEPCION Y CATEGORIZACION DE LAS
DEMANDAS Y COMUNICACION CON EL USUARIO

UNIDAD FORMATIVA 1. CENTROS DE COORDINACION DE EMERGENCIAS. TIPOS,
ESTRUCTURA Y FUNCIONAMIENTO GENERAL.

UNIDAD DIDACTICA 1. CENTROS DE COORDINACION DE EMERGENCIAS.

1. Etica profesional, valores y misiones de los organismos publicos, como base para la
prestacion de servicios a la ciudadania.

2. Los centros de coordinacién de emergencias. Objetivo, funciones y tipologia.

3. Centro coordinador de emergencias integrado. Definicion, objetivos y caracteristicas de
los Centros de coordinacioén integrados, tipo 1-1-2.

4. Centro coordinador de emergencias sectorial. Definicion, objetivos y caracteristicas de
los Centros de coordinacion sectoriales (sanitario, de bomberos, entre otros).



5. Geografia del area de cobertura del centro de coordinacion de emergencias.
6. Medidas de prevencion de riesgos laborales aplicadas en el centro de coordinacion de
emergencias.

UNIDAD DIDACTICA 2. SISTEMAS GESTORES DE DESPACHO, PARA GESTION
DE CENTROS COORDINADORES DE EMERGENCIAS.

1. Plataformas tecnoldgicas. Caracteristicas técnicas. Elementos de seguridad.
2. Funcionalidades del sistema de atencion, despacho y coordinacion.

3. Elementos del sistema de atencion, despacho y coordinacion.

4. Puestos de operacion.

UNIDAD DIDACTICA 3. PROCEDIMIENTOS PARA LA IDENTIFICACION DE LAS
DEMANDAS DE EMERGENCIAS.

1. Tipos de demanda. Formularios de demanda Clasificacién de la demanda.
2. Técnicas de recogida de informacion.

3. Técnicas de evaluacion de la informacion.

4. Atencién de Emergencias a través del Teléfono Unico Europeo 112.

5. Protocolos de atencion y resolucion de quejas y reclamaciones.

UNIDAD FORMATIVA 2. SISTEMAS, PROCEDIMIENTOS Y HABILIDADES DE
COMUNICACION.

UNIDAD DIDACTICA 1. HABILIDADES DE COMUNICACION EN
EMERGENCIAS.

. Principios generales de la comunicacion en emergencias.
. Elementos de la comunicacion. Emisor, receptor, mensaje y canal.
. Canales de comunicacion: auditivo, visual, tactil y olfativo.
. Comunicacién verbal: técnicas de emision de mensajes orales.
. Comunicacién no verbal.
. Comunicacioén a través de medios no presenciales.
. Escucha: técnicas de recepcion de mensajes orales.
. Comunicacion reactiva y proactiva.
. Barreras y dificultades en la comunicacion.
10 Mensajes de emergencia. Pautas para su construccion.
11. Tipos de informacién: antes, durante y después de la emergencia.
12. Informacion relevante en las diferentes fases de una emergencia
13. Proveedores y destinatarios de la informacién. Caracteristicas y necesidades
especificas
14. Aspectos deontoldgicos de la informacién. Rumores e informacion.
15. Inteligencia emocional: empatia, asertividad, persuasion.
16. Programacion neuro-linguistica (PNL).
17. La comunicacion en situaciones especiales o de estrés con diferentes interlocutores
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UNIDAD DIDACTICA 2. SISTEMAS DE TELECOMUNICACIONES EN
EMERGENCIAS ENTRE EL CENTRO COORDINADOR, LOS USUARIOS Y LOS
RECURSOS OPERATIVOS.

1. Fundamentos, clasificacion de los sistemas

2. Comunicacioén por radio

3. Comunicaciones telefonicas

4. Sistemas informaticos y comunicaciones



5. Comunicaciones en emergencias

UNIDAD FORMATIVA 3. FUNDAMENTOS Y SISTEMAS DE INFORMACION
GEOGRAFICA

UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS BASICOS DE CARTOGRAFIA.

1. Conceptos basicos de topografia y aplicaciones practicas:

2. Unidades geométricas de medida. Escalas numéricas y graficas.
3. Mapas, cartas, planos fotografias aéreas.

4. Conceptos basicos de orientacion y aplicaciones practicas.

UNIDAD DIDACTICA 2. SISTEMAS DE INFORMACION GEOGRAFICA (GIS).

1. Concepto y definicion de un SIG.

2. Datos georreferenciados y georreferenciables.

3. Bases de datos espaciales: Generacién de poligonos y regiones. Creacion de
superficies a partir de datos puntuales.

4. Presentacion de datos. Gestidon de capas.

5. Sistemas de informacién geografica vectoriales

6. Sistemas de informacién geografica raster

7. El modelo digital de elevaciones

8. Los modelos digitales del terreno.
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