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Gufa del Curso
MF2008_2 Atencion e Informaciéon de la Demanda
de Prestacién de Servicios Funerarios y Realizacién

de las Operaciones de Cobro

Modalidad de realizacién del curso: A distancia y Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

En el dmbito de los servicios al consumidor, es necesario conocer los diferentes campos de la
atencion al cliente y organizacién de protocolo en servicios funerarios, dentro del drea
profesional de servicios socioculturales y a la comunidad. Asi, con el presente curso se
pretende aportar los conocimientos necesarios para la atencién e informacién de la demanda

de prestacion de servicios funerarios y realizacién de las operaciones de cobro.

CONTENIDOS

MODULO 1. ATENCION E INFORMACION A LA DEMANDA DE
PRESTACION DE SERVICIOS FUNERARIOS Y REALIZACION DE LAS
OPERACIONES DE COBRO



UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS DE LAS TECNICAS DE
COMUNICACION Y HABILIDADES SOCIALES

. Empatia y asertividad:
. - Principios basicos
. - Escucha activa

. Comunicacién presencial

1
2
3
4
5. - Elementos: objetivos, sujetos y contenidos
6. - Comunicacién con una o varias personas: diferencias y dificultades
7. - Expresion verbal: calidad, formas, etc...

8. - Comunicacién no verbal

9. Comunicacién no presencial:

10. - Modelos de comunicacién telefénica

11. - Expresién verbal a través del teléfono

12. - Comunicacién no verbal: La sonrisa telefénica

13. -Reglas de la comunicacién telefénica

14. - Comunicacion escrita (Cartas, Faxes, Correo electrénico: elementos clave)

UNIDAD DIDACTICA 2. ELABORACION DEL PROCESO DE DUELO

La muerte en nuestra sociedad

Aspectos psicolégicos basicos de la muerte

El shock y el trauma psicolégico

El duelo:

- Caracteristicas del duelo

- Fases del duelo

- Tipos de duelo en funcién del contexto y circunstancias de la muerte

- Predictores de mala evolucién del duelo
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- El duelo en los nifios

—
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- Cuidados primarios de duelo

—
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. Atencidn "in situ" a familiares del difunto



12. - Acogida a familiares y dolientes
13. - Atencién a los visitantes

14. - Orientacién legal

UNIDAD DIDACTICA 3. CLASIFICACION DE INSTALACIONES
FUNERARIAS

1. Caracteristicas, usos y horarios

UNIDAD DIDACTICA 4. EXPOSICION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FUNERARIOS

1. Técnicas de venta asociados al servicio funerario

2. Tipologia de productos y servicios funerarios

UNIDAD DIDACTICA 5. ANALISIS DE LA DOCUMENTACION
NECESARIA PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO FUNERARIO

1. Documento identificativo del solicitante del servicio funerario
2. Documentacion de fallecido:

3. - DNI, tarjeta de residencia, pasaporte, entre otros

4. - Certificado de defuncién

5. - Documento judicial de defuncién

6

. - Pélizas de seguros de decesos: interpretacion y coberturas

UNIDAD DIDACTICA 6. PROCESOS ADMINISTRATIVOS VINCULADOS
A LOS SERVICIOS FUNERARIOS

1. Elaboracién de presupuestos y facturas
2. - Conceptos

3. - Autorizaciones y compromisos de pago
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4. Actividades de cobro y arqueo de caja
5. Formas de financiacién y pago

6. Protocolos de una empresa funeraria vinculados a la contabilidad
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