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Editorial

Preguntas frecuentes

que tenemos ante Nosotros
este segundo numero de la revista
Encuentros es el momento adecuado
para agradecer sinceramente la buena
acogida que, alegre ¢ inesperada-
mente, ha obtenido entre el publico
asistente a nuestras instalaciones, asi
como a todos aquellos lectores que
han podido acercarse a nuestra publi-
cacion al encontrarla en Ayuntamien-
tos, Hospitales, y otros centros
publicos. Junto a este agradeci-
miento imprescindible, es necesario
también recordar a todas aquellas
personas que han hecho posible, con
su esfuerzo, que hayamos podido
disponer de este medio, intento con-
secuente de PARCESA por acercarse
a las personas, por encima de la ya
dificil relacion empresa-cliente en el
ambito que nos ocupa. Nuestro
objetivo, por encima de cualquier otro,
es prestar un servicio imprescindible
ante una situacién complicada vy
dolorosa con la méis absoluta
correccion y cuidado hacia todas las
personas implicadas en el proceso.
Dentro de este objetivo, como no
podia ser de otra manera, la comuni-
cacién y el bienestar de los dolientes
son elementos prioritarios. Espera-
mos, por supuesto, que nuestra
revista suponga una pieza mas de
estos elementos, favoreciendo la
comunicacién con todas aquellas
personas que, por una situacién o
por otra, s¢ acercan a nuestra orga-
nizacion. Como consecuencia, espe-
ramos también que la exigencia de
nuestros clientes ante cualquier
servicio funerario sea elevada y se
solicite de nosotros y de cualquier
empresa del sector, la calidad y la
transparencia, el buen hacer y el
respeto  por las personas que
nosofros, €n ¢stos momentos, sOMmMoOs
capaces de ofrecer. No olvidamos,
que la exigencia de las personas que
nos rodean son nuestras guias a la
hora de crecer y mejorar, que son las
grandes ilusiones que mueven esta
publicacién.
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En toda organizacién, la adecuada formacion
de los trabajadores resulta una preocupacién
constante. El rendimiento de los empleados, y
lo que es, si cabe, mids importante, el servicio al
usuario, dependen directamente de la adquisicién
por los miembros de los equipos de trabajo de
aquellos conocimientos y comportamientos necesa-
rios para cumplir los objetivos. Este enfoque de la
formacién como algo necesario se potencia hasta
limites mayores en una empresa como PARCESA,
cuya actividad centrada en las personas
requicre, sin lugar a dudas, una atencidn
continua al aprendizaje de su personal. En el
ambito funerario, directamente relacionado
con el bienestar de la sociedad, la formacién es
obligada, ya que las habilidades aplicadas por
los empleados repercuten directamente en
personas en situacién vulnerable. La for-
n)ﬁci(')n, }]{}r tanto, }1|Ciirlz'f1 un nuevo ;_'\T':l(ii] con
esta concepcion. No solo es beneficiosa para la
empresa, que incrementa el valor de su capital
humano, y también para las familias, que ven
amortiguado su dolor a través de un trato
adecuado, sino que, ademis, se rebela como
algo de fuerte contenido ético. En resumen: los
comportamientos de los empleados de funeraria
adecuadamente formados ayudan a las personas a
(!]]|L'T)L'T un |ﬂ(.'i(JT FC]'\]L‘jU \ |L'R ]l{_'r]'l)”{_"l)
mejorar su calidad de wvida al ayudarles a
:lr‘r'):'lT;'l" unos momentos estr ..lﬂr(:.‘\.d(: me
mds adecuada. A pesar de la claridad de estas
ideas, la formacién continda siendo un reto en
los servicios funerarios, una especie de
complemento pobre que, para muchos, poco
afiade a lo bdsico de cada servicio.

Parcesa apuesta desde hace tiempo por esta
ultima via de dar importancia a la formacidn,
asociada con fuerza a conceptos empresariales
como la calidad o mejora continua, que no son
sino formas de supervivencia de las cuales el
doliente sale directamente beneficiado.
Ademais, esta formacion estd disefiada teniendo
en cuenta el trabajo a realizar y a la persona
que los realiza, es decir, no solo eleva el nivel
profesional, sino también el nivel humano.
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La formacidn enla empresa

Los recursos que la empresa ha puesto en

marcha incluyen un aula de formacién per-
manente por la que todos los empleados
pasan con periodicidad, un programa anual
de formaciéon integral, que en esencia
implica contenidos de materias muy diferen-
tes relacionad: con el ambito funerario,
personal cualificado dedicado exclusiva-
mente a la formacién de los empleados, y la
adecuada combinacién de cursos internos y
externos con objeto de mantener la cultura
de la empresa en contacto permanente con
los conocimientos actualizados que, cada
vez, mds se demandan.

’

El Departamento de Formacion de
PARCESA, elabora un programa de for-
macién continua para sus empleados, basado
en la mejora y calidad de las siguientes dreas:

B Calidad en la atencién al usuario de servi-
cios funerarios.

W Asesoramiento adecuado ante sus necesi-
dades.

B Humanizacién de todos los procesos rela
Ci(]nﬁd()}; con L'] (ILIL'i(].

B Desarrollo personal y profesional.

B Integraciéon y motivacidn.

La Formacién contribuye a aumentar los

\':il()rﬁ.‘.?‘- tanto PT(JF‘.’H“]”‘J]‘.‘.R comao hllnhlnnh‘. \
estos los ponemos a disposicion de las
familias, para contribuir a sobrellevar la
Pl.‘fdi(]'r'l ({l.‘ un scr Lll]f.:rid“, csta ¢s ]'rl "'It:i(l'r
recompensa que podemos tener.

Carlos Arranz

DEPARTAMENTO DE FORMACION PARCESA



Otras culturas
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1 DE NOVIEMBRE
EL DIA DE TODOS LOS SANTOS

El pasado dia 1 de Noviembre de 2005, como es tradicion en
nuestra empresa, se celebré el dia de Todos los Santos en el
Parque Cementerio de La Paz en Alcobendas. Todo el personal
de Parcesa se centr6 en la ilusion que supone para todos organi-
zar los actos que se celebran ese dia tan sefalado y que repre-
senta para nosotros “Un dia para el recuerdo”.

La afluencia de publico rond6 la cifra de dos mil personas .

Para un dia como este PARCESA

tiene program

ado el acto mis solemne, la
SANTA MISA CONCEL-
EBRADA.

La Santa Misa se celebra en el
mismo cementerio de La Paz con la
colaboracién del coro “amichi....”
de Alcobendas.

Para que todas las familias sigan el
Acto se habilitan mil sillas frente al
Altar Mayor que se ubica al libre en
la “casita del cementerio”.

El Acto, ademis de emotivo, se
celebra con el respeto y solemni-
dad que merece.

gar donde mirar es

César Martin Barcenilla.
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Entrevista
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Consiste en formar parte de un equipo del que depende la
imagen y la calidad de la empresa. El objetivo es Ia atencion a
la familia en ese momento tan delicado que es la perdida de un
ser querido, intentando satisfacer sus necesidades y anticipan-
donos ante cualquier sugerencia o eventualidad.

Las cualidades de un Asistente son diversas, ya que en nuestro
Departamento existen distintas areas: atencién a la familia,
comercial, administrativo, coordinacion, tramitacién... Sin
embargo, hay una que las resume, aunque por si misma no es
una cualidad como tal: ser una buena relaciones publicas.
Muestra labor es la atencién a un cliente muy especial, en el gue
debemos detectar sus necesidades, intentando hablar en su
ctdigo, abandonando tecnicismos para dar a entender con
claridad el proceso y tramites que conlleva un fallecimiento. Por
ello, esta “ relaciones publicas “tiene que tener un don de
gentes especial, un trato exquisito, un respeto ante la situacion,
y sobre todo saber transmitir toda la compresion gue la familia
necesita. Para muchas familias, un Asistente es su "guia“, ya
que nadie pasa por esta situacion todos los dias, y se encuen-
ran inmersas en un proceso de duelo en el gque les cuesta
reaccionar y entender con claridad. Va unido a una gran
responsabilidad, ya que hay que recordar que estamos reali-
zando un servicio en el que los sentimientos representan un
papel muy importante. Y por ultimo, hay que afiadir la carga
emocional que genera nuestro trabajo y que debemos solventar
con entereza.

Trabajamos en un sector en el que los sentimientos estan a “flor
de piel". Cualquier incidencia, aunque para nosotros sea
minima, la familia suele magnificarla, porque no esta actuando
de manera racional, sino que responde a sus emociones.
MNosotros debemos escuchar, comprender su situacion, e
intentar actuar de la forma mas diploméatica. Asi conseguimos
tranquilizar a la familia y buscar una solucion a su problema lo
mas rapido posible, aunque lo mejor hubiera sido evitar este
incidente. Suele ocurrir que despues de tener una situacion
dificil, la familia viene a pedir disculpas, comentando que ha
actuado impulsivamente.

Creo que esto ocurre a menudo, aunque la realizacion de
cualquier tarea repercute en la buena atencién a la familia.
(Véase el caso de la tramitacion de una licencia, la realizacién
del expediente, la peticién de unos recordatorios o duelos, que
son trabajos meramente administrativos).

Muchas veces se nos demandan ciertas cosas que son dificiles
de encajar. La direccidn de la empresa no ha puesto inconveni-
entes a la hora de ponerlas en practica, aunque todavia no
hemos conseguido el nivel que tienen otros paises de la Comu-
nidad Europea o Estados Unidos. Parcesa, no obstante, creo
que se encuentra a la cabeza de las funerarias que luchan por
la modernizacion del sector. Un ejemplo claro es el servicio de
catering en la sala velatorio. Surgio ante la demanda de una
familia holandesa que nos lo solicito, ya que en su pais es
tradicion ofrecer a los allegados un tentempié.

Analizada la demanda nos dimos cuenta que realmente era
recuperar una tradicion espafiola: en los domicilios, se ofrecia
a los familiares, vecinos y amigos un caldo o un licor con
algunas pastas. Nos pusimos a trabajar: era la primera vez que
lo haciamos y nada menos que para unas cien personas. Con-
tabamos con un tiempo minimo. Fue fodo un éxito, gracias a la
colaboracion de todos los departamentos. De esta manera, hoy
en dia, en nuestras instalaciones, se ofrece el catering en sala
y cafeteria, musica del recuerdo, atencién psicolégica, etcétera.
Debemos intentar conseguir aquello que nos demandan,
siempre dentro de nuestras posibilidades.

Si, porque, como he comentado, estamos hablando de sen-
timientos de familias que han perdido a un ser querido. Quiza
sea mas facil el trato de una familia que ha perdido a una
persona de avanzada edad que la muerte de un hijo en un acci-
dente de trafico.Asistencia va a atender a las familias por igual,
sin embargo la primera sera mas receptiva que la segunda,
porque ya se esperaba la muerte de este ser querido, por muy
doloroso que sea. Con la segunda tendremos que incrementar
las dosis de compresion y carifio.

Un trabajo como este supone resolver problemas de las
personas ;Cuales son los momentos mas dificiles?

Los problemas mas dificiles de resolver quizd sean los que
afectan directamente al fallecido: un retraso en la llegada al
tanatorio y su posterior acondicionamiento, la puntualidad a la
hora de llegar al destino final, una demora en al entrega de las
cenizas, etcétera. En estos casos la familia se siente dolida,
porque en estas situaciones esta inmerso el ser querido que
han perdido; es dificil hacer comprender cualquier incidente que
se haya producido. Son momentos muy tensos. Por el contrario,
cualguier incidente que afecte a los complementos del servicio,
duelos, flores, recordatorios, son mas faciles de solucionar.

4 Y los momentos mas satisfactorios?

Creo que el momento mas satisfactorio es cuando las familias
vienen a agradecer el frato dispensado. Son momentos de gran
emocién, donde te hablan como si fueras alguien de la familia
porque has estado viviendo con ellos esos duros momentos. Si
por algo se distingue nuestra empresa es por la calidez con la
que personalizamos los servicios. Estos agradecimientos han
hecho cambiar mi punto de vista sobre la vida. Me he vuelto
menos materialista, intentas disfrutar los buenos momentos.
¢Por qué tener cualguier rencilla con la compafiera? Después
de las experiencias vividas agui debes plantearte la vida de ofra
manera.

La verdad es que si. No hay cosa mas importante, para este
departamento que nos den las gracias, que la familia nos
demuestre el carifio que nosotros le hemos dado. Percibimos
la satisfaccion y eso te hace sentirte mucho mejor: saber que tu
trabajo esta bien hecho.

Ver tanto dolor ;termina afectando personalmente?

Si. Al principio te afecta, pero tienes que tener la entereza y el
suficiente teson para no implicarte en la situacién que vive la
familia. Tu estas ahi, para ayudar, dar carifio, comprension y
orientacion. Eres alguien que necesitan para poder gestionar
todo los tramites que rodean la perdida.Un momento realmente
dificil puede ser tener que solicitar el pago a personas que
estdn pasando este mal momento...

Creo que todo aquello que vamos echando de menos, diariamente
se va subsanando gracias a la colaboracion. Nuestro trabajo no es
de rutina y cada dia se puede echar de menos una cosa distinta.

Estamos poniendo en practica que media hora antes de
terminar el turno de trabajo empiecen a desconectar; que se
repase el proceso de los servicios funerarios del dia, comentan-
dose cualquier incidencia acerca del servicio para conseguir la
mejor prestacion del mismo. De esta manera, no queda “nada
en el tintero”. Esa media hora es un periodo de transicion entre
salir del trabajo y llegar a casa desconectando de lo vivido ese
dia.

La verdad es que las mujeres somos mas sensibles a la hora de
tratar con el publico. Sin embargo en mi departamento trabajan
hombres y son excelentes. No hay ninguna diferencia con sus
compafieras, pero tengo que reconocer las mujeres detectamos
rapidamente las necesidades de las familias. Durante la
estancia en sala, solemos realizar “Rondas de Salas” .En ellas
se demuestra esa dosis de carifio y humanidad: entran en la
sala, muchas veces se sientan con la familias haciéndoles
compania. Es una labor muy bonita. Por el contrario, al personal
masculino le cuesta mas, aunque poco a poco se van impreg-
nando de esta sensibilidad. Una de las cosas de las que me
siento orgullosa en Parcesa, es de que existan mujeres
funerarias realizando trabajos que antes eran solo de
hombres: viajando, acondicionando, cremando

Desde aqui quiero agradecer su colaboracion en esta
entrevista a

Virginia Barrejon - Teresa Castillo - Prudencio Cordoncillo -
Maria De Miguel - Raquel Escobar - Carmen Felii - Noelia
Gago - M. José Galnares - Enrigue Garcia - Elena Gonzélez
- Angelines Guijarro - Elvira Guisado - Juan La Torre -
Carmen Lopez - Carmen Martin - Jesis Mena - Rocio
Monrrove - Herminia Pérez - M. Cruz Rodriguez - Montserrat
Ruiz - Julia Sanchez y Ménica Utrero.



. Nuestro lado mas humano

La satisfaccion del deber cumplido

Contrariamente a lo que la mayoria de la
gente piensa, el trabajo relacionado con “la
muerte” tal como el que desempefian las
funerarias, tanatorios, cementerios, no es
algo trivial y mecdnico, aunque en ocasio-
nes pueda parecerlo.Cada familia es Gnica y
por lo tanto, el trato es personalizado.

En reiteradas ocasiones suele darse por
hecho que lo tenemos asumido, y que todos
los casos son iguales, pero esto no es asi.

Nuestra actitud no es la misma ante los
diferentes tipos de decesos. La sensacion de
tratar con una familia que acaba de perder
un nifio, un adolescente o una persona joven
en una circunstancia traumaiditica, bien sea
por enfermedad, accidentes o muertes volun-
tarias, no es la misma que la defuncién de una
persona muy anciana a la que por ley de
vida la muerte le llega.

En ocasiones es necesario crear una coraza
que nos permita protegernos del dolor, para
ayudarnos y poder brindar una mejor
atenciéon al familiar. Ellos necesitan saber
que cuentan con nuestro apoyo, que
podemos resolver sus problemas, en ese
momento, nosotros debemos ser “los
fuertes”, debemos reconfortar dentro lo
posible a quienes acaban de perder un ser
querido.

Esta “coraza”, nos permite levantarnos
cada mafiana y seguir yendo a trabajar, no
es que seamos insensibles, es que no
podemos permitirnos “caer” con cada
familia que sufre, debemos protegernos “un
poco, solo un poco” del dolor (si no lo
nuestro seria un dolor constante).

El agradecimiento de una familia es para
nosotros una gran satisfaccion. El hecho de
que los familiares se hayan sentido, dentro
de su tristeza y dolor, comprendidos y con-
tenidos en este obligado paso por una situacién
tan dolorosa, es la recompensa de un

“Cada familia es sinica y por lo
tanto, el trato es personalizado”.

dia, muchas veces arduo y largo, que nos
indica que las cosas han sido bien realiza-
das... Y esa es nuestra meta final.

Hay un dia clave en la vida de un funerario,
un dia triste, el mds triste, una jornada agota-
dora, fisicamente por supuesto, pero animica-
mente mucho mis, el 11 de Marzo de 2004.
Un dia que nos invadié de desconcierto, fue
el dia que, mis que nunca, la muerte ajena
rompié nuestras “corazas”. Tanto las de los
funerarios que estuvieron en el lugar clave
como la del resto de las personas que estuvi-
mos acompafiando a los familiares en los
ultimos momentos con sus seres queridos.

Nosotras, las Asistentes de Gestién Funeraria,
vimos como nuestros compaferos llegaban
cabizbajos al tanatorio, agotados, tristes;
ellos que siempre tenian una fuerte “coraza”,
ese dia las tenian rotas. Y asi nos han expre-
sado sus sensaciones:

Miguel: “Veiamos a los bomberos llorando,
habia terminado mi jornada laboral, pero no
me queria ir a casa, tenia la sensacién de no
haber finalizado mi labor, no sabia que mas
odia hacer... Ir a ayudar a un hospital... Irme
al IFEMA y colaborar en lo que yo pudiera..
Era muy duro llevar un cuerpo sin vida, y
escuchar sonar su mévil, quizdas fuera su
madre, o su marido...”

“Habia un ir y venir constante de
familias, pero el silencio era el
dinico que hablaba”.

Sergio y Andrés: “Lo primero que piensas
es: (Dios miol... ;Qué es esto?

Nos invadia el desconcierto, la angustia,
mucha tristeza.

Pensibamos en las familias de cada fallecido,
en que ningun familiar nuestro o amigos estu-
vieran alli.

Nos requemaba la impotencia de no poder
hacer nada mids de lo que estibamos
haciendo.

La injusticia nos enfadaba, no dejibamos de
pensar que es lo que tiene una persona en la
cabeza para hacer algo semejante, para ser
capaz de hacer tanto dafo.

La desolacién era inmensa, y se mezclaba con
el silencio. Nos sentiamos perdidos, no
sabiamos por donde empezar

En el IFEMA seguian sonando los méviles,
los familiares intentaban localizarlos, pero ya
era demasiado tarde.

Acudimos a las diez de la mafiana, y regresa-
mos a las diez de la noche, nadie tenia ganas
de hacer ningin comentario, nadie decia
nada”.

Pero no todo terminaba en el IFEMA, las
familias querian velar a sus seres queridos en
los tanatorios, y ahi seguia el personal de la
funeraria, para recibirles, para estar con ellos
y conseguir, dentro de nuestras posibilidades,
hacerles sobrellevar esos momentos tan duros
y llenos de dolor.

Los crespones negros podian verse en las
solapas de todos quienes trabajan en el tanato-
rio.

Habia un ir y venir constante de familias, pero
el silencio era el unico que hablaba. No creo
que olvidemos nunca la tristeza que expresaban
las miradas de esas familias. Al dia siguiente
habia que volver a trabajar, en tren, un tren casi
vacio, invadido por el silencio, por el miedo y
por la impotencia.

El cielo estaba gris, Madrid lloraba la muerte
de 191 wvictimas, cientos de heridos y de
familias rotas.

A todo el mundo que colabord, policias,
bomberos, personal sanitario, psicélogos,
forenses... Se le agradecié (merecidamente, por
supuesto), en todos los medios, la ayuda
prestada, pero hubo personas que quedaron
olvidadas, los que estuvieron ayudando desde el
principio hasta el final; apoyando a las familias
de los fallecidos en el 11-M. Por todo ello
queremos agradecer, a los que casi no fueron
nombrados, nuestros companeros los funer-
arios, que estuvieron alli, colaborando a brazo
partido y desinteresadamente, y que realizaron
un esfuerzo no reconocido por casi nadie, en
una de las mis tristes tragedias que le toco vivir
a Madrid. Por eso queremos deciros, GRACIAS,
MUCHAS GRACIAS
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ELENA GONZALEZ Y CARMEN MARTIN
DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA DE GESTION FUNERARIA
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(Con la Colaboracién de los funerarios: Miguel A. Rubio, Andrés Gémez y Sergio Rufo).



Gabinete Psicolégico

APLICANDO LA PSI

Poco a poco, observamos diariamente como avanzan
todas las ciencias. Nuevos descubrimientos en genética,
desarrollos tecnolégicos, nuevas vacunas para enferme-
dades que parecian incurables...

La Psicologia en este sentido no se ha quedado atris. Si
bien es una ciencia joven en comparacion con otras, en
los Gltimos afios se ha ido aplicando a diversos campos
en los que estd demostrando su utilidad. Desde la segu-
ridad vial hasta la defensa de estados y gobiernos,
numerosos ambitos profesionales se han beneficiado
de las aportaciones de la Psicologia.

Uno de los campos es la atencion psicologica primaria
del duelo y posterior tratamiento de los procesos de
duelo.

Es un campo que estd empezando a emerger cada vez
con mas fuerza en nuestro pais. La desventaja que
encontramos es que hay pocos estudios y trabajos sobre
ello, pero en eso también radica su lado positivo.
Tenemos ante nosotros un area inexplorada en el que la
Psicologia puede adaptarse perfectamente y ser de
mucha ayuda.

Afortunadamente cada vez mas la imagen de la Psi-
cologia se va asentando en nuestra sociedad. Ya
empieza a no ser un estigma el ir al psicologo, social-
mente empieza a ser mejor visto como sintoma de
mejora de la salud mental. Al fin y al cabo si vamos al
médico a que nos cure una enfermedad, ;por qué no
vamos a ir al psicologo a que nos ayude a superar una
depresiéon o un trastorno de ansiedad
generalizada?:Qué importancia tiene la ayuda psi-
coldgica en un proceso de duelo?
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COLOGIA AL DUELO

En nuestra sociedad y nuestro entorno cultural la
muerte se vive siempre como una experiencia dolorosa
que si bien en muchas ocasiones es esperada (personas
mayores o con enfermedades terminales) en otras se
muestra como la mayor tragedia que le puede ocurrir a
un ser humano (muerte de un hijo, suicidio, accidentes
de trifico...).

Actualmente pensamos y hablamos muy poco sobre la
muerte, quizds porque nos enfrentamos a ella con
menor frecuencia que lo hacian nuestros antepasados.
La medicina, la calidad de vida y los hibitos van mejo-
rando y la esperanza de vida aumenta. Para nuestros
padres y abuelos, la muerte de un hermano, amigo o
pariente era una experiencia mis habitual en su infancia
o adolescencia. Para nosotros este tipo de pérdida suele
tener lugar mas tarde en nuestras vidas. Por ello, no
tenemos muchas oportunidades de aprender sobre el
duelo. Nos sentimos incémodos cuando hablamos de la
muerte, casi siempre es un tema tabi que intentamos
evitar. Por tanto, cuando tenemos que hablar de ello por
motivos inevitables (por ejemplo si acudimos a un vela-
torio) no sabemos exactamente como actuar, qué decir,
recurrimos a frases hechas que normalmente no son de
mucha ayuda.

Aqui es donde la Psicologia empieza a actuar y como si
fuera la punta de un iceberg puede empezar a profundi-
zar en todo un proceso de duelo, que aparte de
complejo resulta muy costoso emocionalmente para la
persona que ha perdido un ser querido.
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