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Intervención Psicológica Urgente – UMH
Formación Duelo

Guía de apoyo al duelo

2016

Ampliamos los GAP a más poblaciones
Actos de homenaje Todos los Santos y Navidad

Conferencia “Mi primera navidad sin ti”
Maestras de ceremonia 

Guía de Apoyo: Cuaderno colorear:“… y entonces la oruga se convirtió en 
mariposa”

Guía de Apoyo: Mamá, papá ¿qué es la muerte?
Spot “Te acompañamos en tu camino”

Puesta en marcha: Blog Apoyo al Duelo en nuestra web
Conferencia MARQ “Una historia de despedidas” – lo que revela sobre 

nosotros la evolución de los rituales funerarios.
Death Café

Campaña Todos los Santos “Recuérdale con una estrella”
Formación en USA con Allan Wolfelt

Campaña “La otra esquela”

Teléfono ATP 24x365 con Fundación Salud y Personas 
abierto a toda la provincia de Alicante y Andalucía

Ceremonias en streaming
GAP online

Actos de homenaje online (Todos los Santos y Navidad)
Píldoras audiovisuales (ej. Despedirse sin acudir al 
velatorio, gestionar el duelo desde casa, actuar en 

duelo cuando hay niños en casa)

Conferencia “Mi primera navidad sin ti” online y presencial
Guía de Apoyo: Actos de homenaje para recordar a una 

persona fallecida

Guía de Apoyo: Duelo Perinatal
Teléfono de apoyo Psicológico a Ucrania (24x365 atendido 

por Psicóloga ucraniana)

EN 15017

Tlf. proactivo con FSP + 3 visitas presenciales o por videoconferencia
Certificación AENOR “Compromiso con las familias”

Empresa Emocionalmente Responsable a través de FSP
Guía de Apoyo: Primeros auxilios emocionales

Píldora formativa sobre duelo a toda la plantilla de ASV 
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Lo que aprendimos de Alan Wolfelt en el año 2016

Explorar y entender 
las necesidades Informar y educar Ayudar a elegir 
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Métrica del NPS

¿Qué posibilidades hay de recomiende [X empresa] a un amigo o colega?

§ Promotores: 81%
§ Neutros: 16%
§ Detractores: 2%

Ej.
NPS = 81% - 2% = 79%. 
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Evolución del NPS de GRUPO ASV
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Motivos de promotores frente a detractores + neutros

-10,00% 0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Trato personal
Asesoramiento/Información

Se encargaron de todo
Agilidad y rapidez

Coordinación y puntualidad
Limpieza y estado instalaciones
Seguimiento durante el servicio

Servicio de café y otras atenciones sala
Gestiones tras el fallecimiento

Variedad de producto/servicios
Acondicionamiento difunto/a

Ceremonia
Flores
Otros

Servicios de soporte y apoyo al duelo
Horarios de las instalaciones

Coberturas póliza
Servicio de lápidas

Relación calidad / precio
Cafetería del tanatorio

No pueden haber familias promotoras 
si no hay un trato excelente

“Primero quién y luego qué”.
Good to Great, Jim Collins
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¿Cómo nos valoran la probabilidad de recomendación?

Negativo

Precio 
pagado

Esfuerzo 
realizado

Positivo

Valor 
funcional

Valor 
emocional
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Orden para mejorar la CX

Hacer bien lo básico

Aportar valor con productos 
y servicios que cubran 
necesidades

Sorprender al cliente, 
generar un momento Wow!!!
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Hacer preguntas abiertas para 
explorar necesidades

¿Qué hacer para mejorar la percepción de que me preocupo por ti y te 
trato bien?
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¿Qué hacer para mejorar la percepción de que me preocupo por ti y te 
trato bien?

Hacer preguntas abiertas para 
explorar necesidades

Hacer seguimiento de los 
servicios



15

Ser ágiles al gestionar necesidades, 
conocer el capital como ayuda

Hacer preguntas abiertas para 
explorar necesidades

Hacer seguimiento de los 
servicios

¿Qué hacer para mejorar la percepción de que me preocupo por ti y te 
trato bien?



16

Venta como subproducto del 
espíritu de ayuda 

Ser ágiles al gestionar necesidades, 
conocer el capital como ayuda

Hacer preguntas abiertas para 
explorar necesidades

Hacer seguimiento de los 
servicios

¿Qué hacer para mejorar la percepción de que me preocupo por ti y te 
trato bien?
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Papel de los Servicios Funerarios en el proceso de duelo

1. Trato cercano, preguntas adecuadas para detectar necesidades y esforzarnos por 
satisfacerlas.

2. Revisar procesos para incorporar cuestiones que cubran necesidades de las familias 
y den respuesta a sus puntos de dolor. 

3. Educar a las familias y a la sociedad en general sobre cómo contribuyen los distintos 
elementos de los servicios funerarios a los propósitos de los funerales.

4. Atraer y retener personas con talento que se sientan realizados ayudando a los 
demás.

5. Formar a los equipos en cuestiones básicas de Duelo.
6. Incorporar servicios que ayuden a las familias en su proceso de Duelo.
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Cambio de paradigma




