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INTRODUCCION )

INTRODUCCION

Hoy por hoy, se hace consciente la necesidad de mantenerse en el mercado
enfocadoe a la prestacion de servicios y no s6lo mantenerse en €I, sino estar arriba
de la competencia, se marca la importancia de distinguirse de los demas por
medio de la calidad en el producto /o servicic que se ofrece, y esto solamente se
obtiene gracias a todo el equipo humano y técnico que hay detras de todo el

proceso operativo, admnistrativa v de direccion.

La diferencia que se establece entre una empresa y otra es por medio del servicio
que ofrece, sus garantias, su presentacion, su trato, su estabilidad, su confianza,
etc, factores que dan como resultado ia calidad del servicio de una determinada
emprasa; para todo lo anterior 1a tecnologia provoca y ayuda al cambio, pero
chviamente sin [a mano del hombre lo anterior no tiene un motor que lo ﬁaga
funcionar. Por lo tanto, el hombre necesita estar preparado para cumplir con fas
expectativas de [a demanda y asi ofrecer 0 mejor; para ello se necesita no sélo
una preparacion profesional, sino también una formacion humana, gue permita
dar un “tono humang” a lo que $& hace dia con dia, se necasita educar para gque
la persona dé lo mejor de si, pusda desarrollarse integralmente y, por ende,

humanice su trabajo.
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Es necesaria una educacién de calidad para llevar a las personas a su mejora
perseonal en cualquier ambite donde se encuentren; 1a educadidon no termina en la
escuela sino que durante toda su vida el hombre se educa.

Se debe tener claro que la educacion del hombre no se termina en la escuela, sino
que trasciende la escuela por o gue en cualquier ambito donde se encuentre el
hombre durante su vida se Ie puede educar, para llevarlo a su mejora personal y
para lograr esto se debe de tener en cuenta que la forma de hacer producir a la
persona va de la mano con el concepto que se tiene de hombre. Si se tiene un
concepto de hombre integral se orientara a un desarrolio integral de la persona.
Desgraciadamente la mayoria de las empresas se han ido de la mano con fos
adelantos tecnoldgicos vy han dejado a un lade ta formacién de su personal y

mucho menos se han preocupado por uha formacion integral del mismo.

La agencia funeraria, como empresa de servicio destinada en especial a dar
sepultura a un cadaver, deberia llevar una exhaustiva capacitacion y formacién de
su personal al tratar directamente con personas que en ese momento estan
enfrentando la penosa pérdida de un ser querido. Sin embargo, aln en las
agencias funerarias mas “reconocidas” por sus servicios en el D.F, es de pensar
que su personal tengan una fuerte capacitacion y adiestramientc para adquirir
conecimientos y mejorar la técnica, es decir, se enfocan al “como” hacerlo pero la
formacion, el “porque” o hacen, la trascendencia que tiene su trabajo en nuestros
dias quizé sea la que esté un poco en duda, por lo que s sucede esto en las
agencias funeranas mas reconocidas ;qué serd en las pequefas funerarias

particulares que an primer lugar estan luchando por ser reconocidas y
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mantenerse en el mercado y por ende olvidan la formacion de su personal? y mas
adn ¢que sera en las agencias funerarias publicas que ya teniendo asegurada su
posicion entre las personas gue no tienen los medios para escoger otro servicio,
na toman en cuenta la formacidn de su personal y a lo mejor ni la capacitacion y el
adiesramiento necesarios para ofrecer un buen servicio?, siendo que tedos los

dolientes tienen derecho y necesitan del mejor trato en tales circunstancias.

Ei hecho de que el personal de una agencia funeraria trate diariamente con este
tipo de situaciones no significa que esté verdaderamente consciente de la
importancia de su trabajo y mucho menos que entienda y comprenda ei momento
por el que estdn pasando los dolientes. Por lo que asimilar los conceptos y el
transfonde de la actividad que estan llevando a cabo reguiere de un programa de
capacitacidn mtegral encaminado a dar un “tono mas humano” al servicio funerario
por medio del desarrollo y la vivencia de valores y virtudes necesarios en este tipo
de trabajo, y al mismo tiempo apoyar el desarrollo personal y profesional de cada
persona para que asi se offezca a un servicio de calidad. De esta manera, el

trabajo presente esta estruchurado de la siguwiente manera;

En el primer capitulo "Calidad educativa’, se analiza &l concepto de calidad y el
enfoque que se le da en el desarrolio de la tesis presente asi como también se
analiza el concepto de educacion y como se integran ambos en la proyeccion que

tienen en el ambito social y laboral,
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En el segundo capitulo “Empresa y servicio”, se describe la funcion de fa misma y
se analiza el concepto del mismo para después confrontarlos y fundamentar la
importancia de un servicio de calidad dentro de una agencia funeraria de [a cual se
describen sus principales funciones y la evolucion gque ha tenide desde sus
comienzos, como base para posibilitar una mayor comprension y actualizacion del
rito funerario. Se apoyo la investigacion del primero y segundo capitulos en

autores como Victor Garcia Hoz, Philip Crosby y Jacques Horovitz.

En el tercer capitule “Actitud frente a la muerte®, se presenta el transfondo del rito
funerario, se da un acercamiento al significado de muerte por medio de diferentes
autores para asi esclarecerlo adecuadamente. Se analiza y compara el luto como
signo social y el duelo como proceso natural que vive todo sobreviviente ante la
pérdida de un ser querido. Se especifica el papel que juega el funeral en nuestro
dias y por dltimo se desamrolia el concepto de valor y virtud como herramienta
educativa para {a mejora de la actitud del personal en su trabajo  delimitando y
fundamentando los valores asi como las virtudes relevantes en el servicio de una
agencia funeraria. Fue necesaric esclarecer conceptos a través de diversos
autores, tales como Elisabeth Kibler-Ross, Victor Pérez Valera, Lorraine Sherr,
Louis-Vincent Thomas, Nancy O'Connor, Victor Frankl, David Isaacs y Oliveros

Otero.

El ultimo capitulo es la parte practica en la que s& propons un curso de formacion
para modificar las actitudes de los empleados de la agencia funeraria con el fin de

ofrecer un servicio de calidad por medio de un trato mas humano
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CAPITULO | : CALIDAD EDUCATIVA

Esta tesis estd enfocada al campo de las virtudes humanas e intenta resaltar la
trascendencia de las mismas en el campo laboral, como un medio para lograr la
satisfaccidn en el trabajador y al mismo tiempo lograr un servicio de excelencia en ia
empresa donde labora. En la investigacion nos referimos a la agencia funeraria como
empresa de servicio, que de manera general no se ha tomado tanto en consideracion
como ofras empresas para lograr ¢l desarrollo de su personal, siendo que este servicio
resulta un tanto mas delicado que otros servicios ofrecidos y que requiere una atencion
muy especial. En nuestros dias (1998), toda empresa tiene como uno de sus
principales objetivos ofrecer su producte y servicio con calidad pero ja qué nos

referimos cuando aludimos a calidad en el servicio de una agencia funeraria?.
Se sefalard y analizara el significado de calidad y educacion y qué fuerza conjugan

estos dos térmings para lograr resultados que nos conduzcan al perfeccionamiento del

hombre en su trabajo.

I.1 Calidad: ;en qué o para qué?

Ultmamente se menciona muche la palabra calidad y relacionandola con algo bueno,

sobresaliente, armenizante, una relacion o unidad, etc... pere calidad sen qué o para



Capitulo I Caiidad educativa 6

qué~. La calidad sélo la puede hacer real el hombre y nadie mas, al ofrecer un producto
de calidad. Sélo el hombre puede transformar la naturaleza para que sea de calidad.

Al ofrecer un servicio de calidad el hombre es el protagonista, por 1o tanto estamos
haciendo referencia a la calidad humana, pero ésta no se alcanza de un dia para otro,
es necesaric todo un proceso para que se logre en la vida del ser humano y pueda
ofrecerla a los demés, pues ;de qué sirve tener el vino sometido a todo un proceso de

afiejamiento si al final no se va a dar a los demas para degustarlo?.

1.1.1 Definicion de Calidad

Calidad proviene de la raiz latina “qualifatem”, acusativo de qualitas:

excelencia, superioridad” '

La calidad es “..el conjunto de cualidades de una persona ¢ cosa, superioridad,
excelencia de alguna cosa” . Esta definicion marca lo mejor de una persona y se puede
entender como el conjunto de virtudes que ella tiene y como excelencia se enfoca mas

al grado de perfeccion.

' GOMEZ DE SILVA, Gudo, Breve diccionario etimologico_de la lengua es) afiola., p.129.
? cfr. GARCIA-PELAYO Y GROSS Ramén,, Pequefio Larousse llustrado. p.77
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William Edwards Deming se refiere a la calidad como lo que “...el consumidor necesita y

> la empresa debe ser capaz de satisfacer las expectativas de los clientes,

anhela
tomar en cuenta todos los niveles, pues se debe propiciar una mejora en todos elios
para que asi haya unidad y coherencia en la organizacién, se debe tener en cuenta que
no solamente es necesaria una capacitacion, la cual comprende adiestramienio y
entrenamiento, sino también integrar un procesc de formacién o desarrollo en el

personal; todo lo anterior hace referencia a la educacion como una inversion a largo

piazo.

Para Philip B. Crosby la calidad es cumplir con 1os requisitos especificados para cada
tarea teniendo cero defectos, si se cumplen tales requisitos habra calidad en lo que se
este ofreciendo. Menciona acerca de la calidad que es tangible, es decir, se puede

notar en el producto o servicio,

Para Joseph M. Juran la calidad es ausencia de deficiencias;
un trabajo terminado pero mediocre ne sirve si al final no vamos a quedar satisfechos,
debemos hacer caso a los detalles para que cada uno de ellos vaya conformando un

trabajo bien hecho y haya satisfaccién en el mismo.

Los postulados gue manejan los autores anteriores se dirigen hacia lo técnico y
especifico, y recalcan la calidad como algo que sélo puede accionar el hombre, pues la

calidad se encuentra en todos lados en potencia, pero es necesaric desarrollarla,

P BROCKA Bruce, et,al., Quality Management (Gestién de Calidad), p 87,
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actualizarla para que sus resultados se vean en €l servicio o producto que se ofrece y

asi satisfaga las necesidades y expectativas que el hombre en esos momentos tiene.

La calidad en pocas palabras se entiende como mejora, como una perfecsion,

superiondad y nivel de excelencia alcanzada.

|.4. 2 Calidad Humana

La calidad humana busca involucrar todo el actuar humang y convertirio en un estilo de
vida tanto en la familia, comc en la escuela, el trabajo y la sociedad. También
es hacer las cosas bien desde la primera vez y siempre, y no por lo que le ofrezcan por
hacerlo en determinade momento, sino que la persona esté convencida de hacerio bien
a largo plazo. Educar para que la gente haga mejor todas las cosas cotidianas e
importantes que de cualquier forma tiene que hacer, pues la persona es responsable de
ta calidad de su trabajo y siendo parte de una organizacion es responsable en mayor o

menor grado de la calidad que se ofrece en el producto © servicio.

Para producir un producto o servicio de calidad es necesaric tener una actitud de lucha,
un impulso interno que nos Mmueva a alcanzar ia excelencia, un convencimiento claro de
hacer bien 1as cosas, de aprovechar de la mejor manera e tiempo, de dar lo justo por lo

gue se pide y principaimente una verdadera preocupacion por satisfacer las
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necesidades de los demas, cumpliendo éticamente con las responsabilidades que exige

el frabajo.

La calidad depende méas de la formacion interior de la persona que del aprendizaje de

conocimientos técnicos.

En una empresa de servicios funerarios no basta una gran sonrisa 0 instatar bellos
cuadros en las paredes; la situacion en que se encuentra el cliente no es para fijarse
en esto, en primer lugar, asi que debe ser mas fuerte lo gue el personal ofrezca ante

esta siluacion, debe ofrecer calidad humana.

1.2 ;{Por qué la Pedagogia?

En este primer capitulo se pretende esclarecer el significado de lo que es la educacion,
cual es su finalidad, pero antes de definirla, seré importante hacer referencia a la
Pedagogia como ciencia que estudia el hecho educativo, para comprender mejor la

razon por la que este frabajo tiene caracter educativo,

Etimeolégicamente, Pedagogia proviene de los vocablos griegos: PAIS que significa nifio
y AGO que significa conducir, educar, por lo tanto al unirse estos vocablos conforman

la palabra PAIDAGOGUIA que es el arte de educar a los nifios.
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En la Antigua Grecia, el pedagogo era el esclavo sncargado de llevar al nific al maestro
que'se haria cargo de su ensefianza-aprendizaje.? En nuestros dias, un pedagogo esta
encargado del estudio y practica de la educacion y no solamente dirigido a los nifios
sino que orienta la accidn educativa de todas ias etapas evolutivas de la persona
humana, desde que nace hasta que muere. Y la educacion va enfocada a las actitudes,

habilidades, ambiente, etc.

La Pedagogia esta formada por un conjunte de verdades relacionadas entre si y
enfocadas a un objeto preciso Ja educacion-, funge come una ciencia que posee un
caracter practico y ademas de ciencia es considerada como arte al exigir del educador
viveza para crear algo belio y asi ayudar a los demas a lograr su perfeccionamiento.
Entonces Ia relacion entre Pedagogia y educacidn es que la segunda busca la mejora
de la persona mediante el buen uso de la inteligencia y la voluntad, y la Pedagogia
tiene como objeto de estudio a la educacién. Entonces ta Pedagogia, por medio de la
educacion, busca el perfeccionamiento del hombre. La Pedagogia y la educacion se
preocupan por el hombre y el desarrollo de sus potencialidades para asi lograr un

equilibrio personal y social para que la mejora sea integral.

Se hace hincapié en el aspecto social del ser humano pues &l mismo por naturaleza,

busca compartir su rigueza interior con los demas.
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Por todo o anterior, la educacion es un proceso dindmico que requiere la superacion
continua del hombre, lo que implica tomar en cuenta limitaciones y posibilidades de

cada persona.

Hay que considerar a la formacion como una parte constitutiva de la educacion que ve
al hombre en su actividad cotidiana ¢ profesional como un medio para desarrollarse

personal y socialmente

1.2.1 Ambitos que abarca la Pedagogia

La educacidén es indispensable para todo ser humano; en cualguier momento y en
cualguier iugar puede llevar a cabo el proceso de educarse, por o que resulta de vital
trascendencia la labor de la Pedagogia en todo campo donde el hombre actie; es asi
como se distinguen cuatro ambitos que complementan la educacién del ser humano:

familia, escuela, comunidad y empresa.

* ofr SANTILLANA MEXICO. . Diccionario de las Ciencias de Iz Educacion., p.1078.
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.2.1.1 La famitia

£n la familia, ia educacién es informal. El proceso educativo se lleva a cabo de manera
esportanea y natural por medio de la experiencia o la imitacion; constituye el primer
estimulo moral, intelectual y social para el hombre; es aqui en donde el hombre va a
formar su caracter, va a explotar habilidades siguiendo su propio ritmo, aprender
actitudes observando el ambiente familiar. Se sociabilizara interactuando con los deméas
miembros de la familia y es asi como la familia representa las vivencias mas profundas
de su existencia; agui se alcanza el primer desarrollo fisico y psicologico de manera
natural; la familia forja la personalidad del hombre en donde aprende a obedecer y

respetar la autoridad, aprende a darse a convivir y a darse a los demas o a ser egoista.

La familia da seguridad, un sentide de identidad, de pertenencia al hombre, transmite
valores y virtudes, la familia funciona por medio del amor. Por medio de la familia, la

Pedagogia ayuda para lograr el méaximo desarrollo en el hombre. >

.2.1.2 La Escuela

La escuela lleva a cabo wuna educacién formal donde el proceso educativo es

sisternatico y metadico. Hay una regulacién entre educando y educador y en la familia

se da espontaneamente. La escuela tiene como funcioén adaptar al hombre a las
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necesidades de la sociedad, integrarlo en ella y reforzar asi la formacién sociat del
hombre, desarrolar las facultades intelectuales complejas que la familia ya no puede
desarrollar, ensenar habitos culturales, proporcionar valores sociales, de convivencia.

La escuela asi como la familia prepara para la vida.

La escuela ayuda a que el hombre se desligue poco a poco de la familia para ir

incorporandose z la vida social. “La escuela, es puente entre la familia y la sociedad” ©

La Pedagogia se encarga de que este proceso sistematico de educacion se lleve de la

mejor manera posible.

1.2.1.3 La comunidad

La educacién es primordial en toda sociedad, pues si se tienen hombres educados, es
garantizable el crecimiento y el progreso de ésta. La dindmica social sélo se da por la
participacton del hombre, y una dinamica social que propicie una renovacion soctal por

medio de hombres preparados para lograrla debe basarse en la educacion 7

En la comunidad el hombre va completandc su educacion por 1a interaccion y |a

experiencia que va adquiriendo en diversas agencias educativas tales como los grupos

5 ¢ir., ISAACS, David., La_educacién de_las vitudes humanas., p.19
§ GARCIA HOZ, Vidlor, Principios de Pedagoqia Sistemdtica, p.513
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religiosos, los medios de comunicacion, grupos culturales, econdmicos, sociales, las
amistades, grupos laborales, etc. Todo io anterior forma un contexto social que el

hombre debe de propiciar para su educacion.

L.2.1.4 La empresa

Los grupos laborales influyen de manera decisiva en la educacion del hombre, pues su
educacion no acaba en la familia v la escuela sino que el hombre como un ser con
cambios continucs, necesita educarse durante toda su vida para responder a esos

cambios.

La empresa enriquece a la persona por medio de un desarrolio progresivo, al ir teniendo
mas relaciones humanas por |la preparacidn y especializacion gue va adquiriendo,
porque la empresa le ofrece un sentimiento de pertenencia, de desarrollo perscnal y

profesional.

La Pedagogia, por medio de |la educacion, debe guiar al hombre para que alcance su
perfeccionamiento personal y al mismo tiempo se dé un bienestar social, también debe
de ofrecer programas de formacion y capacitacion para que los empleados logren sus

obijetivos y fortalezcan {a productividad de ta empresa.

7 ofr., SANTILLANA MEXICO., op.cil., p.476
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1.3 Educar para lograr la “calidad”

El trabajo es propio de todos los hombres, porque es una necesidad, y sdio por medio
de éste, el hombre se perfecciona a si mismo y perfecciona al medio que le rodea; pero
el trabajo, aun siendo una situacion necesaria para todos los hombres, no a todos
satisface de la misma manera, porque el mismo so6lo produce alegria cuando se hace
bien hecho y cuando perfecciona plenamente a la persona que {o realiza. Por lo tanto,
se puede decir que por medio del trabajo se puede educar en la entrega y el servicio, al
estar interactuando con otras personas para lograr un fin comun.

No se podria hacer referencia a la “integralidad” de un trabajo bien hecho cuando con
la actividad profesional no se pueden relacionar valores y nc se ve mas alla de la
remuneracion econémica, por lo tanto esto no garantiza la calidad. Oliveros Otero
propone rehumartzar el trabajo, para hacerlo mas digno del hombre: et unir valores -
persona, libertad, servicio - a la actividad personal por medio de la educacién y el
proceso educativo, que va desde adquirir conocimientos, desarrollar aptitudes mentaies
y de expresion hasta promover valores y virtudes, todo en funcion de la perfeccién de ia

persona. Todo lo anterior lleva a justificar ia siguiente frase: “sélo fo bien hecho educa”.

Se hace referencia a la educacidn integral como aguelia educacion capaz de poner

unidad en todos los posibles aspectos de la vida de un hombre ® Un hombre debe tener

® ofr. GARCIA HOZ, Victor. Pringipios de Pedagegia Sisterndtica , p. 335
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una estructura educativa basica bien asentada, lo que daré como resultado una calidad
en la educacion.

El hombre es educable porque es el Unico ser con capacidad de perfeccion y por las
facultades humanas (inteligencia y voluntad} que rigen sus actos. A continuacion se
estudiaré la definicion etimoldgica de diferentes autores de lo que significa educar para

comprender |a trascendencia que tiene en el hombre la educacién.

1.3.1 Educacion : definicion vulgar

“La educacion en el concepto vulgar se ha concebido como el resultado de un proceso
gue termina en la posesion de determinadas formas de comportamiento social” °. Esta
definicion hace alusion a las actitudes que puede tener un hombre en sociedad; todo
va en funcién de lo que se ve al instante, de la conducta del hombre frente a los
demas, es asi como vulgarmente se entiende a educacidn y no se toma en cuenta el

praceso interno por el que pasa el ser humano para actuar de determinada manera.

Educacion significa “...accion de desarrollar las facultades fisicas , intelectuales y
morales”, esta definicion involucra la naturaleza bio-psico-social del hombre, el
acrecentar, perfeccionar estas facultades pero no toma en cuenta la voluntad de la

persona.

? GARCIA HOZ Vidlor., Principtos de Pedagogia Sistemitica., p.16
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[.3.2 Educacion: definicion etimoldgica

Etimolégicamente, educacion significa, “conducir, llevar a un hombre de un estado a
otro (educare), también significa “sacar de” o “extraer’ algo del hombre’(educerey.'®
Esto hace referencia a todo un proceso para activar io que el hombre tiene en potencia
en su interior.

Se hace referencia a modificar al hombre, de conducirio a algo mejor, de darle forma si
no la tiene o darle una nueva forma mejor si ya la tiene. El hombre al ser incompleto,
por medio de la educacion va completando esos huecos que faltan para perfeccionarlo.
“Las nuevas formas que adguiere en virtud de la educacién van colmando el vacio de
su finitud, van completando sus posibilidades de ser, s decir, van perfeccionéndole” !
S6lo el hombre es educable, porque es un ser capaz de llegar a la perfeccion; el
hombre a diferencia de los animales no actda instintivamente, sino que tiene dominio
sobre sus actos para guiarles hacia el bien que mas le convenga; por naturaleza

stempre busca su mejora y debido a la inteligencia y voluntad que posee podra conocer

y querer et mejor bien, y todo esto gracias a la libertad que va implicita en él.

La educacion involucra totalmente a la voluntad del hombre para que desee y guiera el
bien, involucra su inteligencia para conocer la verdad y asi sea consciente de sus actos
y haya coherencia en su obrar. S0l lo que el hombre conoce lo puede guerer. Ademas

debe haber una intencionalidad; sdlc el hombre puede tener control sobre su actividad

ibidem., p.17
" ibidem., p.19
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para educarse, 1as personas que estan a su alrededor “promueven’, “intervienen” en su
educacion y nada mas, por lo tanto si el hombre no quiere educarse no habra alguien

que lo pueda hacer querer, solo el hombre es duefio de sus actos.'”

Se puede hacer referencia a un proceso activo del hombre en ia educacion; sin
embargo, {a educacion no hace referencia solamente a las facultades superiores del
hombre sino ve al hombre también como materia {cuerpo) y con unas necesidades

bio-psico-sociales para lograr su perfeccionamiento.

“El hombre es una sustancia corpérea, viviente, sensitiva y ademas racionat.”*?

En la educacion se refiere al factor biologico como todo el funcionamiento del cuerpo
en general, desde la carga genética gue determina su temperamento hasta la seguridad
gue el hombre tiene en su cuerpo, de la valoracion y cuidado que le dé ai mismo, lo que

refleja su salud, todo esto con el fin de disponer mejor de é1.'

El factor psicolégico hace referencia a la apreciacion que tiene la persona de sk misma
respecto a su forma de ser, consigo misma, la seguridad, la coherencia de vida, la

motivacion, la autoestima, la emaotividad, etc, lo que moldea su caracter.

En cuanto al factor social, se considera al hombre influido por muchas personas a lo

largo de su vida, la escuela, el trabajo, la familia, parientes, amigos, etc., que han

12 ctr SANTILLANA MEXICO. op.cit., p.476
3 GARCIA L, Jesis., El sisterna de las viludes humanas., p. 45
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dejado huella en él, asi como las experiencias buenas y malas que haya tenido con
cada una de ellas han ido moldeando su modo de ser. Ei desenvolvimiento social que
ha temdo a lo largo de su vida por medio de actividades deportivas, culturales,

académicas, pasatiempos, vigjes, etc.

Todo lo anterior determina la personalidad del individuo. Se maneja una integralidad del
ser humano para llevarlo a su perfeccionamiento. Debido a que el hombre es un ser
sociable por naturaleza, no puede vivir aislado, necesita de los demas para educarse,

necesita darse a los demas para que logre una mejora personal.

J Tusquets hace referencia a la educacion como “...1a accidon radicalmerte humana
que auxitia al educando para que dentro de sus posibilidades personales y de las
circunstancias viva con la mayor dignidad y eficiencia” 'S La definicion promueve una
calidad de vida a alcanzar, toma en cuenta al educando y su realidad para que pueda
desarrollarse de la mejor manera, al introducir el término "auxiliar’ se apela a que en el
educador no recae toda la responsabilidad en la educacion, sino que el educando debe
tener las ganas por querer educarse, siendo él el primer responsable en su proceso

educativo.'®

Para Kant la educacion consiste en .. desenvolver de un modo proporcional y conforme

a un fin todas las disposiciones naturales del hombre y conducir asi toda la especie

" etr idem.
'* SANTILLANA MEXICO. 0p.ct., p. 476.
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humana a su destino” . Kant sustenta la necesidad de desarroliar ias potencialidades
del ser humano para cubrir la finalidad que éste tiene en su naturaleza, el llevarlo a su
plenitud.

Luzuriaga determina que la educacion “..es una funcién real y necesaria de la
sociedad humana mediante la cual se trata de desarroliar ia vida del hombre y de
introducirle en el mundo social y cultural, apelando a su propia actividad” '®.Sélo el
hombre construye su propia actividad y se consiruye por su actividad, refiriéndose a
las capacidades propiamente humanas. Luzuriaga hace referencia a la educacion
como urna funcidn vital en la vida de todo hombre para lograr una sociedad arménica,

toma en cuenta los aspectos generales que conforman a la persona cuando afirma que

se debe “desarrollar la vida del hombre”.

La definicidn que Nérici sustenta sobre educacion es “..un proceso que tiende a
capacitar al individuo para actuar conscientemente frente a nuevas situaciones de la
vida, aprovechando la experiencia anterior y teniendo en cuenta la integracién, la
continuidad y el progreso sociales, reconocer la realidad de cada uno para que se
atiendan las necesidades individuales y colectivas” '°. Esta definicion hace referencia a
la atencién de las potencialidades y limitaciones del individuo para situario en donde

mejor convenga vy lograr que armonice con la sociedad (en la cual Nérici hace mucho

'° efe. igem

" idem

® idem.

" NERICI, Imideo., Hacia una Didédica General Dindmica., p.19.
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hincapié), se toma en cuenta la transmision de Ja cultura que el hombre puede dar por
las experiencias que ha tenido anteriormente, lo que favorece la continuidad de la

misma para el bienestar de la sociedad.

Victor Garcia Hoz argumenta que la educacion como “...una perfeccién que surge de la
evolucidon espontanea dei ser, como un perfeccionamiento voluntario e intencional”.?’
Hace referencia a la actividad del hombre como una manifestacion de su interior, toma
en cuenta el desarroilo de las potencialidades especificamente humanas al mencionar

intencionalidad , la cual implica inteligencia y voluntad.

Ei concepto personal de educacién que se manejara a lo largo de esta tesis sera:
proceso intencional, integrai y permanente que busca actualizar y mejorar las potencias
dei hombre para que haga frente a diferentes situaciones de la vida y asi lievario a su

perfeccionamiento que por ende se manifieste en un bienestar social.

1.3.3 Trascendencia social de la educacion

Las definiciones anteriores se puede afirmar que se complementan al enfocarse a la
sociedad, el participar en fa vida de los demas y al referirse a la individualidad del hombre

para diferenciarse de los demas, pues entre mas se desarrolla una persona tiene mas

* ¢ GARCIA HOZ Victor. op cit. p.22.
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capacidad de relacionarse con los demas y esto a su vez enriquece a la persona para

lograr un mayor crecimiento y por ende a la sociedad.

El hombre no deja de educarse, cada etapa de su vida es un ciimulo de experencias

gue sblo &l vive y asi se va perfeccionando a si mismo.

La educacion parte del interior del hombre, porque cada ser humano tiene diferentes
expectativas, intereses, habilidades, etc,, por lo tanto cada uno busca el bien que lo va
a hacerfeliz y no se puede marcar el bien para todo un grupo de personas, porque a
pesar de vivir en la misma ciudad, en la misma sociedad e incluso en e mismo hogar,
nadie tendra igual forma de pensar respecto al bien que se debe alcanzar. Y en nuestra

sociedad ¢,como se puede lograr esto?.

En la actualidad, la sociedad en lugar de pasar de un estado inicial a otro mejor,

parece ir en retroceso; se necesita que la sociedad garantice una “condicion humana”.

La educacion debe de preparar al hombre para encontrar en la actividad que realice,
ya sea en el trabajo, la escuela, la familia o la sociedad una significacion humana.
Para esto necesitan considerar en su actividad los valores como un bien en si mismo y
no dejarse llevar por la sociedad actual, hedonista y materialista, que obliga a poner los
valores y la dignidad por debajo de los bienes materiales, es necesario gue la

educacién dé primacia a los valores para asi garantizar una actividad "humana”.
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.4 ¢Cual es la relacion entre Calidad y Educacién?

Hemos visto que la educacién se encamina a la unidad de vida, no se entiende
solamente como la suma de los diferentes aspectos de la persona sino el integrarios
paulatinamente para ordenarios al fin Ultimo del hombre que es su perfeccionamiento. Y
se hace referencia a un perfeccionamiente natural y humano; natural, refiriéndose a la
naturateza propia det hombre que busca ef Bien en si mismo, busca su felicidad, v
humane, haciendo referencia a la presencia de la voluntad del hombre, asi como su

inteligencia para que la educacidon sea voluntaria e intencional

La calidad va enfocada a cumplir satisfactoriamente los reguerimientos de los demas;
no sblc el cumplir con lo que se debe, sino superar ese cumplimiento lo mejor que se
pueda. Aungue tradicionalmente, d la calidad se le ha dado un enfoque meramente
comercial, se puede enfocar muy bien a la calidad de vida que debe tener una persona
en cualquier ambito en el que se desarrolle, siendo la calidad un producto de los
conocimientos, habilidades y motivaciones de las personas que participan en su logro.
E! concepto de caiidad no tiene que abarcar solo lo referente a productos sino ampliarse
a la calidad del frabajo de las personas, del servicio que se ofrece, el hacer las cosas
bien desde la primera vez y siempre; lo anterior nos marca la necesidad de que haya

calidad en |as personas que proporcionan 1os productos y 10s servicios,
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La educacidn y cultura gue mangja una sociedad son necesarios para crear la calidad,
en donde las personas se encrgullezcan de gue ellas mismas son responsables de
llegar a ella y transmitirla . "El saber y el saber hacer sustentan la vida humana, aqui
hay una relacion enire educacion y culiura, entendiéndose cultura como el cuidado del
hombre con el fin de desarroflar sus posibilidades y enriquecerse interiormente.”®' La
calidad no se limita solamente a satisfacer a los consumidores, sino gue va mas allg,
busca cumplir una funcian social en la crganizacion para que se logren resultados
paralelos, tanto econémicos, como de satisfaccién, productividad y que sea un orgullo

para los que participan en el proceso.

Cualquier papel que desempefie la persona en su trabajo exige una formacion. El guiar
el desarrollo y desenvolvimientc de la persona para lograr una vida normal, dtil y de
servicio requiere de educacion La educacion es un servicio que primero se manifiesta
en cada uno y luego en los demas. El hombre, por medio de la educacion, desarrolla
sus potencialidades, las actualiza para lograr su perfeccion, lo cual lo conduce a un
SER de la persona para fransmitirio en un HACER. Lo anterior se refiere a que el
hombre por naturaleza busca su autoconocimiento, al conocer su persona conoce
cualidades y defectos, los cuales pueden lievario a su mejora ¢ a su perdicién; si no
uliliza como apoyo para seguir adelante las cualidades, entonces los defectos lo
hundirén mas y llegara a la apatia al no querer hacer nada por &l mismo y mucho

menos por los demas.

“ GARCIA HOZ Victor,, op_cit..p.28
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Es necesario por tanto que la persona se comprenda y se acepte tai cual es, y refuerce
sus puntos positivos y controle y mejore los puntos negativos. Una vez aceptada su
persona podréd avanzar en el camino de la mejora personal: “La educacion puede

entenderse como humanizacion de la vida” 22,

podra enfrentarse a diferentes
situaciones que se le presenten, podrd actuar real y plenamente ante un problema
siendo él mismo y sintiéndose bien consigo mismo, por lo tanto primero se debe de
lograr el SER de la persona para transmitirlo en un HACER.

Si el hombre al educarse e ir superandose no compartiera esa mejora con los demas ,
ide qué serviria la educacion?. "Si para la educacion es necesaria la comunidad,

puesto que busca el bien individual, para la comunidad, que tiene su fin en el bien

comun es a su vez, necesaria la educacion”. 2

El hombre como ser social por naturaleza requiere compartir con sus semejantes
inquietudes, intereses, carencias, etc., y a la vez ayudarlos a perfeccionarse
compartiendo los conocimientos, habilidades y actitudes gue ha adquirido. El hombre, al
desarrollar por medio de la educacion sus potencialidades, tendra que compartir el
desarrollo logrado con los demas y con las exigencias que la sociedad requiere (en

este caso estariamos haciendo referencia a la calidad).

Con todo lo anterior se puede afirmar que la Calidad Educativa requiere:

** GARCIA MOZ Vidlor.. gp.cit, p.30
) GARCIA HOZ Victor Cuestiones de Filosofia Individual y Social de 1a Fducacidn., p. 102
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» integridad, como un proceso educative que se manifiesta completo y no parte por
parte, tomando en cuenta todos los aspectos de la persona humana para dirigirla a su
fin, es decrr, *{.. ), la educacion se refiere a una unidad de vida, que no se reduce a la
agregacion sumatoria de sus partes. La persona como totalidad resulta, no sodlo de la
agregacion de sus partes, $ino también de la relacion u ordenacién de éstas a la unidad

de su ser, (.Y 2

- coherencia, el tener armonia en todos los aspectos de la vida humana para que
resulte mas facil transmitiria a los diferentes ambitos donde se actia. La trascendencia

de tener una coherencia de vida en el SER-HACER-PENSAR

-gficacia, indica que una actividad ha alcanzado el fin que persigue.

La Calidad Educativa seria, rebasar expectativas en lo que se hace y como se hace
en cualguier &mbito para llevar al hombre integramente a su perfeccionamiento.

La Calidad Educativa es la base de toda calidad posterior, es decir, si la persona
humana ha tenido un proceso educative de calidad, entonces tendra la necesidad de
buscar la calidad en todos los ambitos en que se desarrolle, incluyendo en ellos al

ambito profesional,

2 ALTAREJOS, Francisco. Educacién y Felicidad..p.46
 ofr. SANTILLANA MEXICO., op.cil.,p.513
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Ha quedado establecida la necesidad de la calidad en educacidn, en ta vida del
hombre, jo que exige al profesional en educacidon fomentar el desarrollo arménico del

ser humano en las diferentes etapas de su vida.
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CAPITULO 2: EMPRESA Y SERVICIO

Hoy por hoy, las empresas buscan la competitividad por medio de maquinana, eqguipos
mas modernos que incrementen la productividad y por ende la reduccién de gastos de
mano de obra. Se menciona la “calidad total” o la “reingenieria” como medio para seguir
en vias de desarrolio v asi obtener riqgueza econdmica, sin embargo no podemos pasar
por alto que algunas empresas que han puesto mas énfasis en “{ratar a los demas
como quisiéramos ser tratados™ han tenido como resultade ser mas competentes gue
las empresas gue $6lo buscan cambio de estructura y de procesos para apoderarse de

una participacién de mercado

Il.1 Empresa

La empresa es generalmente considerada como motor de nuestra sociedad para
alcanzar un desarrollo econdmico y social, pero es fundamental también como un motor
para el crecmiento de cada persona ya sea econdmica, social, intelectual yio
afectivamente, pues da oportunidad para gue e! hombre desarroile toda su persona y

asi pueda contribuir productivamente a |la sociedad
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IL.1.1 ; Qué busca la empresa?

El fin de la empresa es la produccion de bienes y servicios para un mercado, el obtener
un beneficio econdmico mediante la satisfaccion de alguna necesidad de orden general
0 social, el obtener utilidades justas y adecuadas.

La empresa es vista como una unidad econdmico-social que coordinada hacia el
trabajo y el capital buscan una produccidn Gkl para lograr beneficiar a la misma
empresa y a la sociedad.'®

L a empresa vista como un medic de produccion donde cada miembro juega un papel
importante para el desarrollo de la tecnologia y el incremento de la industrializacion,

pierde algunas veces de vista las necesidades personales de sus miembros.

La mayoria de la gente pasa mucho de su tiempo en ella puesto que sus necesidades
se io piden, buscan un sueldo para sostenerse, un mejeramiento de su posicién social,
buscan en ella un sentido de pertenencia, de seguridad, de expresion personal, buscan
una garantia a futuro, sin embargo, vista como una fuente de trabgjo y analizandola
pedagogicamente, la empresa juega un papel importante en la vida del hombre puesto
que después del hogar y de la escuela es la empresa la que puede continuar con su
educacion. Lamentablemente aigunas personas todavia ven a la empresa sélo como
un medio de produccion y rigueza sin importar el capital humane que tienen invertido en

ella y que necesita reinvertirse para dar mejores resultados.

gt GUZMAN VALDIVIA, Isaac., Humanismo trascondemal y desarrolle | p.93
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Se necesita satisfacer objetivos del personal, desde el direcior general, altos ejecutivos

hasta los obreros y técnicos y por medio de ellos satisfacer objetivos de la organizacion.

La empresa es un medio para que la persona siga formandose y desarrcllandose por
medio de la interaccion con autoridades y subordinados, por los conocimientos y

experiencias que va teniendo para gue perfeccione sus habilidades, sus actitudes, etc.

Se comentaba anteriormente que lamentablemente algunas personas ven todavia a fa
empresa comc  un medio para obtener riqueza, y no como
un medio para alcanzar una trascendencia social. Sin embargo, para lograrlo es
necesario respetar la libertad individual del trabajador, al dejario dirigirse y cumplir sus
obligaciones y responsabilidades sin salirse de los parametros establecidos por cada

empresa.”®

Ademas la empresa tiene una responsabilidad con la sociedad por dar lo mejor de si y,
por ende, contribuir a la mejora de las personas para cubrir necesidades comunes,

La empresa es un engranaje en donde cada una de las partes que la conforman debe
estar bren aceitada y nivelada para que vaya al ritmo de las demas para evitar que

fallen las demas.

{a razén de ser de la empresa es la satisfaccion del cliemte externo. El bienestar de las

personas y de su familia depende en gran parie de la calidad de servicio que se ofrece
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y para que una empresa pueda dar este servicio es necesario que estén conscientes
de gue la responsabilidad de ofrecerlo no esta solamente en las personas que tratan
directamente con et cliente sino en todo el personal que colabora en el proceso para

brindar el servicio.

11.2 Servicio

El servicio en este trabajo va enfocado primordialmente a las actitudes que puede
ofrecer el personal de una agencia funeraria a los clientes ltevandolo mas alla de una

mera relacion entre cliente y proveedor con un enfoque comercial.

Servicio en latin -servus- significa “esclavo”, en épocas anteriores el servir a una
perscna era un poco degradante pues relacionaban servicio con esclavitud, en donde
acatar las drdenes de una persona y bajar la cabeza era 1o tnico que hacia el esclavo y
nada mas, no tenia voz ni voto. Pero con el pasc del tiempo las costumbres han
cambiado: hay mas libertades, se es libre para actuar, para hacer lo que uno desee.
Muchas empresas manejan “servicio al cliente”, “servicio de calidad”, "servicic rapido y

eficaz’, elc., pero ¢, qué se entiende por servicio en nuestros dias?.

*efr dem
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Cada cabeza es un mundo y dependiendo de la educacién gue ha recibido una persona
sera su manera de comportarse ante diferentes situaciones que se le presenten, por o
que la naturaleza subjetiva del servicioc se vuelve un tanto incierta, porgue los
empieados dependen de valores en vez de controles formales para Hlevar a cabo su
tarea, lo que hace mas dificil encontrar un significado comtin del servicio. Sin embargo,
se puede afirmar gue el servicio es ser Util, cuando se dice que se va a dar un servicio
es porgue la ofra persona necesita algo que alguien mas le puede brindar, cuando se
sefiala que se va a servir a aiguien, es porgue independientemente si la persona
necesita o no de otra persona para hacer algo, ese servir significa un provecho, un
beneficio que va a recibir la persona. Por esto, se puede afirmar gue el servicio no es

ser esclave de ofra persona sino ayudar, cooperar con otra persona.

"El servicio es el conjunto de prestaciones gue el cliente espera, como consecuencia

del precio, la imagen y la reputacion det mismo” ?'

.2.1. ;Para qué servir?

El empleadc de una empresa cuando ofrece un servicio lo hace con el fin de cumpiir
con el objetivo de la organizacibn y con el fin de oblener una ganancia mas

econdmica que personal. Sin embargo, hay que tener presente que lo que hace crecer

™ JAQUES, Horovits , La calidad del servigio , p.2
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a la persona es el hecho de servir “por las ganas de servir'; el problema es que el servir
no es una cualidad innata, sino que hay que irla fortaleciendo para ejecutarla de manera
natural, para convertirla en el "motor” de nuestro hacer , llegando a esto podemos
convertir al servicic en un arma competitiva basica e indispensable para reforzar los

beneficios que el comprador adquiere en el producto © en &l servicio mismo.

Lamentablemente el cliente de un servicio no puede expresar su grado de satisfaccion
hasta que lo consume , pero jpara qué esperarse a mejorar cuando ha llegado una
gueja del cliente?, definitivamente hay que comprometer hacia el servicio a los
empleados antes de vender a los clientes, para que o comprendan y 1o gjecuten con
‘calidad" desde antes de ser vendido a los clientes. Desde luego cada empresa
decide en que nivel quiere estar, cada quien escoge hasta donde desea satisfacer las

necesidades de su cliente o consumidor.

El servir por quererlo hacer y el servir sabigndolo hacer trae mas ganancias de todo
tipo, que el servir por tenerio que hacer. Esté al alcance de todos el placer de servir y
para empezar a sentirfio es necesario comenzar a servir. Cabe recalcar la importancia
de que el servir con calidad es dar lo mejor de una persona O cosa, porque servir lo
pueden hacer muchas personas pero el servir con calidad implica comprometerse a

hacer las cosas bien desde la primera vez.
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1.2.2 Un servicio de calidad no es necesariamente un lujo

En el mundo de los servicios, calidad no significa lujo, ni el nivel superior, ni se refiere a
algo inmejorable, se trata simplemente de mantenerse a un nivel determinado en todo
momento, el responder a las demandas de un grupc, pues no se puede recibir una
acogida mejor por la mafana que por la tarde por lo gue es fundamental el primer
contacto que se tiene en el servicio, hay gue recordar "que la primera impresién jamas
se olvida”. Por lo tanto, el servicio debe ir mas alla de la amabilidad y la gentileza; por
ser éste inmaterial o intangible, es decir, ia persona no se lleva en una caja o en una
bolsa el servicio, ni va a llegar a su casa a desenvoiver servicio y colocarto en el lugar
donde mas le apetezca, sino que es una experiencia vivida en el momento en que se
ofrece y nada mas. Con esto se quiere recalcar que un mal servicio ofrecido en
determinado momento no puede pasar inadvertido por la sonrisa de una simpatica joven
0 por la rapidez del manejo de un tramite. El cliente por su descontentc en ese
momento no se fijara en ofros detalles e ird con su enojo y frustracion a contar a otras
personas el mal servicio ofrecido Es de ese modo como la empresa pierde

automaticamente algunos futuros clientes.

En el caso de una agencia funeraria, un servicio de calidad no es un lujo, @s una
necesidad; las personas que lo buscan necesitan atencion muy especial. E| servicio es

un factor clave de diferenciacion entre una empresa y otra, pues las agencias funerarias

el whem
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pueden ofrecer los mismos ataudes, pero no el mismo servicio. Es atrevido afirmar que
la empresa no vende productos ni servicios sino que vende un valor que es ia calidad
humana con gue se ofrece el servicio. Esto s6lo es posible gracias a la educacion,
formacion y al compromiso de cada uno de los que forman la empresa, pues gracias a
la educacién el hombre tiene fa oportunidad de saber qué es lo que debe de hacer,
porgué debe de hacerlo y ¢dmo hacerio. De la formacion interior depende mas la

calidad que del aprendizaje de conocimientos 1&cnicos que se obiengan.

Al mismo tiempo, es necesario el compromiso de cada miembro de la empresa para
desarrotlar actitudes que apoyen una cultura de servicio, pues un servicio de calidad
demanda un cambio de actitudes y una transformacion cultural de todos y cada uno de
sus miembros para dar como resultade beneficios a la empresa y por ende a cada uno
de sus miembros y al mismo tiempo satisfacer las expectativas del cliente y de la

sociedad.

1.3 Agencias Funerarias

H.3.1 Definicion

lLa agencia funeraria como empresa comercial estd destinada a la gestion

especial de dar sepultura a un cadaver. Su objetivo es el de hacer mas faciles todos los
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trémites que implican la inhumacion® de un cuerpo, sin embargo, como toda empresa

de servicios, espera utilidades a cambio de satisfacer las necesidades de la sociedad.

No se puede afirmar que una agencia funeraria comercia con el dolor ajeno, pues es un
trabajo que esta  cubriendo los requerimientos del momento y que para seguir

sustentando esos servicios debe de tener una retribucion justa y adecuada.

11.3.2 Como han ido evolucionando

Es un poco inexacto hacer referencia a la historia de las agencias funerarias en México,
los datos que atafien al respecto son guiados por las diferentes agencias funerarias que
han surgido a lo large de los afios y que van marcando poco a poco su evolucion
exacta. A continuacion simplemente se mencionaran los detalles mas relevantes de los

funerales en el antiguo México hasta la era contemporanea.

En el antiguo México (aprox. 1400 d.C.) en nada eran tan supersticiosos los mexicanos
como en sus ritos finebres. Cuando alguien moria, se hacian presentes 10s maestros
de ceremonia de cierta consideracion, quienes cubrian el cadaver con pedazos de
papel y rociaban agua sobre su cabeza, la cual significaba el agua que se formaba
durante la vida del hombre. Después se vestia el cuerpo conforme a su condicién, sus

facultades y a las circunstancias de su muerte. $i habia sido militar, lo vestian como el

* mhumacion enlerrar, sepultar un caddver
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idolo Huitzilopochili; si era mercader, como el de Jacatecutli. Si moria ahogado, lo
vestian de Tlaloc; y el borracho, como el de Tezcatzoncatl, dios del vino. Mas ropa se
ponian después de muertos que cuando estaban con vida. Acto seguido le daban un
jarro con agua y pedazos de papel como pasaportes para su vigje eterno, iuego
quemaban los vestidos, armas del muerto y algunas provisiones, para que el calor lo

preservara del frio con el que podia encontrarse.

Después se mataba a un “techichi’, cuadripedo doméstico semejante al perro con el
objeto de acompafiar al muerto en su viaje. E! techichi fo enterraban o lo quemaban con
su amo. Mientras los maestros de ceremonia encendian el fuego donde seria quemado
el cadaver, se cantaba un himno fuinebre. Sus cenizas se ponian en una olla junto a una
joya de poco 0 mucho valor, gue segun ellos le serviria de corazén en el otro mundo. La
olla se enterraba y sobre ella se hacian oblaciones de pan y vino. Estos eran los ritos

funebres de [a gente ordinaria.

En los ritos de personas de alta jerarquia habia otras particularidades. Cuando el rey

enfermaba, se le ponia una mascara de Huitzilopochtli y Tezcatlipoca y se le quitaba
hasta gue sanaba o moria. Cuando el rey moria se anunciaba aparatosamente a toda la
gente de ia corte, mientras tanto al cadaver le hacian guardia sus domésticos. Al cuarto
o quinte dia cuando toda la gente de la corte habia {legado con sus mejores galas, se
vestia al cadaver con primorosas vestimentas y piedras preciosas, se le suspendia una
esmeralda en el labio inferior que significaba el corazdn, cubrian el rostro con una

mascara, y sobre el traje le ponian 1as insignias del dios en cuyo templo enterrarian las
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cenizas. Le cortaban una parte dei cabello vy lo ponian en una cajita junto a otra parte
del cabello de la infancia, esto con el fin de perpetuar la memorna del difunto. Luego,
mataban al empleade que le habia servido cuidando su oratoric y de todo lo
correspondiente al culto privado de sus dicses, para que tuviera el mismo empieo en e
otro mundo

Después se hacia una procesion acompaiado de todas las personas de la corte y los
sacerdotes cantaban. Cuando liegaban al tempio, los sumos sacerdotes recibian el
cadaver para incinerarlo, mientras ardia sacrificaban a un gran nimero de esclavos,
tanto del rey muerto, como de los sefiores que se  habfan presentade para aguella
solemnidad se sacrificaba también a hombres monstruosos para que lo divirtieran en el
otro mundo, por la misma razén mataban también a mujeres. El nimero de victimas iba
en proporcion a la grandeza del funeral.

Al dia siguiente se recogian las ceni;_ras, junto con la esmeralda puesta en el labio en la
cajita que contenia los cabellos, la cual se colocaba en el lugar destinado para el
sepulcro. Después de eslo y durante alguncs dias mas se hacian oblaciones™ de
manjares y se sacrificaban mas esclavos. La mayoria de los cadaveres se quemaban a

excepcion de 10s que habian muerto ahogados o de hidropesia.?

Los incas colocaban a sus muertos en posicion recogida y los ataban con cuerdas para
que mantuvieran la postura luego los envolvian con material textil y fos colocaban en

posicion vertical, ya en la tumba colocaban a su alrededor diferentes cbjetos.

* ofr.. ALVAREZ, José Rogeho., Enciclopedia de México., p 3064
* oblacidn: ofrenda v sacnficio que s¢ hace a Dios ¢n reconocimicnlo de su soberania
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Los mayas enterraban a sus muertos debajo de sus casas 0 en el campo, en ofras
ocasiones los restos eran incinerados o enterrados en cuevas, en depdsitos
subterraneos o en urnas, la gente privilegiada era enterrada en tumbas muy elaboradas,
A los nifios los enterraban corrientemente en una uma grande la cual tapaban con una
vasya o recipiente.

Al rostro de las momias mesoamericanas se sujetaba una mascara, ya fuera de piedra
o madera, pues se creia gue lo protegerian de los peligros que la otra vida les
deparaba Se hace hincapié en la forma como preparaban a las personas al ser

enterradas dependiendo su posicién social. ?*

Cabe mencionar el rito funerario azteca que se llevaba a cabo a los hombres muertos
en la guerra, el cual comenzaba al salir los cantores a la plaza con una indumentaria
especial, cargaban instrumentos que hacian sonar melodias tristes; inmediatamente
salian las viudas y sus hijos a llorar al difunto, los ancianos que eran tenidos en gran
estima acompanaban en el dolor durante cuatro dias, al quinto dia los amortajadores
hacian de palo de tea, los bultes de los muertos. A los muertos los vestian con su ropa
y demas pertenencias, luego las viudas les ponian enfrente platos de comida y llenaban
una copa de vino blanco que luego derramarian delante del cuerpo y comenzaban los
cantos de luto. Los cantores se cambiaban de ropa y encendian fuego a los cuerpos,
mientras las viudas eran consoladas por los ancianos. Después de esto, las mujeres

debian guardar 80 dias de luto con lo que quedaban libres de su tristeza

“ofr . BAQUEDANQ, Elizabeth , Aztecas, ingas y mayas., p 34
efr . JOHANSSON K . Patrick , Voces distanies de Jos axtecas., p. 181
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En la época colonial durante el virreinato, lo primerc que se hacia en las ceremonias
funebres en la Nueva Espafia con respecto a una persona real, era publicar el luto por
medio de pregonero y musica, con solemnes visitas de la Audiencia al virrey, del virrey

al arzobispo, del arzobispo & la Audiencia, etc

Se procedia a todo el preparativo del funeral, consiguiendo al arquitecto o pintor mas
importante para que disefara la pira, asi como pgetas y dociores universitarios para
que hicieran los versos, inscripciones y epitafios, pidiendo a las altas autoridades
eclesidsticas que eligieran al predicador de los sermones y elogios Se instalaba la
capilla en ia casa del ilustre personaje y si era un arzobispo 0 virrey se instalaba en su

palacio para luego trasladarse a la catedral ¢ iglesia donde se celebrarian |las exequias.

La_funeraria contemporanea es la empresa que se encargaba de proveer los atatdes,
las capillas de velacion, las carrozas que trasiadarian el cadaver al cementerio, ademés
de llevar a cabo los tramites juridicos y administratives que obligan las defunciones y el

traslado de cadaveres.

Hasta mediados del sigio XIX esto |0 realizaban los familiares o los vecinos del finado e

intervenia la Iglesia.

Los entierros se hacian en los templos y atrios (de ahi que se llame campo santo), en

convertos o jardines privados.
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Las funerarias se establecieron en México por ¢l decreto expedide por Benito Juarez el

31 de julio de 1859, cuyos principales articuios establecian que:

- no debia interverur el clero en la economia de los cementerios, campos santos,
panteones y bdvedas;

- inspeccionaria la autoridad civil las bovedas de las iglesias, catedrales, conventos
para hacer inhumaciones,

- se prohibia enterrar cadaveres en los templos;

- & podian construr panteones para entierros especiales y la administracion de estos
estaba en manos de quienes los construian y su registro estaria en manos del juez del
estado civil. Si no se registraban no se podian hacer inhumaciones;

- se daria facil acceso a los ministros de los diferentes cultos;

- los panteones deberian estar fuera de la ciudad, pero a una distancia corta, protegidos
por un muro y cerrados con puerta que hiciera dificil la entrada a ellos, que se plantaran
arbustos airededor de él;

- no se podia hacer ninguna inhumacion si no habia autonzacion escrita del juez del
estado civil o st no existia éste, entonces correspondia a la autoridad local del puebla;

- no podia hacerse alguna inhumacion sino veinticuatro horas despues del fallecimiento;

- no podia hacerse ta inhumacién si no estaban presentes dos testigos por lo menos.?®

Los anterores puntos no distan mucho de fo que se sigue actuaimente en todos los

iramites funerarios, definitvamente el clero no interviene, $ino que se da la libertad de
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cualquier culto religioso; ademas estan totalmente delimitados los lugares en donde se
puede sepuitar. No se puede decir con acierto gue la mayoria de los panteones se
encuentran fuera de la ciudad; antes asi lo era pero el rapido crecimiento de poblacidon
nos ha obligado a extendernos mas alld de los limites antes establecidos y lo gue se
consideraba que estaba fuera de la ciudad ahora forma parte de ella. Debe haber
tambien una autorizacion escrita por el doctor que certifique el diagndstico de muerte,
asi como las firmas que corresponden al Ministerio Publico para que el papeleo este
completo. A continuacion se veran los servicios que una agencia funeraria ofrece y asi

se podra hacer una comparacion con lo que se vive en nuestro tiempo.

1.3.3 Servicios que ofrece una agencia funeraria

Aqui no se hara una distincion entre la agencia funeraria publica y la agencia funeraria
privada, ya sean pequefias o grandes, simplemente se mencionaran los servicios que

una agencia funeraria ofrece como tal.

Para una agencia funeraria, como toda empresa, su cbjetivo primordial es obtener una
beneficio econdmico para sacar adelante los bienes y servicios que hasta el momento
ha producido; por lo que toda agencia funeraria cuenta con un departamento de

promocién y ventas que se encarga de ofrecer sus servicios al mercado mas

™ ofr, ALVAREZ, José Rogelio , Enciclopediy de México., p 3063
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prometedor. Viendolo més friamente diremos gque en México contamos con dos tipos de
agencias funerarias' las que automaticamente la gente conoce y reconoce como
agencia funeraria donde el 100% de las ventas es en forma directa vy las gue
necesanamente deben de darse a conocer para tener vertas ya sean directas o
indirectas Como venta indirecta se identifica a las personas que sirven como
intermediarios para dar a conocer los servicios de la agencia funeraria en el momento
“oportuno”. Estas personas llamadas despectivamente “coyotes” se encuentran en los
hospitales, delegaciones ¢ en el Ministerio Publico esperando ver que alguna persona
requiera sus servicios para inmediatamente proporciondrcelos. Desgraciadamente esto
se toma como “aprovecharse del dolor”, sin embargo es un trabajo que no cualguier
persona se amiesga a llevar a cabo y que ademas esta cubriendo una necesidad que

las personas indiscutiblemente requieren en ese momento.

En cambio, cuando los clientes van a la agencia funeraria a comprar un servicio, ya sea
a futuro o para el momento especifico, se reconoce como venta directa pues no fue
necesario buscar por intermediarios al cliente.

El vendedor, gerente en turno (ya que trabajan las 24 hrs.)) o representante de
relaciones pUblicas da a conocer los diferentes servicios al cliente que por lo general
se venden por “paquete” que incluyen desde el traslado det cuerpo del lugar de
fallacimiento a la agencia funeraria, asi como de la mayor parte de los servictos que se
requigren para el papelec de los tramites de inhumacidn, el embalsamiento del cuerpe,

la capilla de velacion, el traslado del velatario al cementerio, el servicio del trasiado a
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los dolientes, servicio de café, floreria. Se cuenta con una sala de exposicidn para que

el cliente pueda elegir la urna o el atald que desee,

En lo que respecta al papelec de los framites de mhumacion, después de que e gestor
tiene en sus manos el certificado que expide el doctor sobre el diagnostico de muerte
de la persona comienza su trabajo; con el certificado debe de dirigirse al Ministerio
Pdblico para que tramiten los papeles de la causa de muerte, de la funeraria gque va a
llevar a cabo el proceso, el permiso de traslado (si es gue o va a hacer fuera de Ia
ciudad o si se va trasladar a mas de 250 kms. fuera del estado), el servicio de
internacién y el acta de defuncién y con todo esto pasar a la siguiente fase que es la de
preparar el cuerpo para su velacidn y entierro si es que lo requiere pues, en ocasiones
no es necesario embalsamar el cuerpo, ya que no € va a velar mas de un dia y los
familiares desean enterrario inmediatamente o0 cuando el cuerpo por causa de

accidente queda en muy malas condiciones y es necesario enterrarlo de inmediato.

{a sala de embalsamiento, que es otro servicio que ofrece la agencia funeraria, se
encarga de hacer lo més presentable el cuerpo a los familiares.

Después de que la persona muere $e amortaja para evitar la posible fuga de liquidos;
las personas que embalsaman el cuerpo se encargan de corroborar los datos del
cuerpo (nombre, fecha, lugar y hora en que fallecio, diagnodstico de muerte, médico
responsable), datos importantes para comenzar su trabajo bajo la supervision de un
representante de la Secretaria de Salubridad y Asistencia o del SEMEFO segin sea el

caso correspondiente,
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El objetivo de embalsamar a una persona no es solamente el hacer presentable et
cuerpo sino la conservacion del mismo, pues muchos famiiares quieren velarlo por
varios dias mientras esperan la llegada de familiares que vienen de ofro lugar lejano, o
simplemente los tramites de traslado fuera del estado o del pais se alargan y es
necesario que el cuerpe se conserve y no suffa algin deterioro mientras llega a su
destino, para lo cual los embalsamadores deben de lavar el cuerpo y aplicarle una
inyeccion femoral que sirve para conservarle y que no pierda elasticidad; después se
hace una mpieza interna del  mismo para evitar la descomposicién, por ultimo se viste

y se magquilla para acomodarlo en su ataud.

Es importante mencionar que durante todo este proceso, la dignidad y el cuidado con el
que se debe tratar al cuerpo es indiscutibie (simplemente se puede afadir que los
familiares estan en todo su derecho de demandar cuando el cuerpo sufre algan golpe
causado por falta de cuidado o maltrato), por o que las personas gue estan a cargo de
este proceso necesitan estar conscientes del mismo no solamente por la posible
demanda, sino por comprender 1o que significa el cuerpo para los dolientes, aungue es
un trabajo que por lo general ne se lleva a cabo frente a los familiares; es comin que
gente que aun estando capacitada para llevar a cabo el trabajo no cuente con la
formacién necesaria para transmutirla en él, y si no se da en esta fase tan delicada ¢qué
sera del personal que trabaje en otro departamento?, es obvio que actuando frente a
los demas la conducta y la actitud cambie, pero ,porgue no hacer de esa conducta y

actitud en el trabajo un estilo de vida, o simplemente un estilo de trabajo?.
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Lo que prosigue es el servicio de Ias salas de velacion o capitlas de velacion, que tienen
como funcion hacer lo posible para que la estancia de los familiares ahi sea lo mas
comoda posible mientras acompanan al difunto. Todo esto incluye desde que los
mozos que suben el atatd y piden respetuosamente la identificacion del cuerpo a los
familiares hasta las personas de intendencia encargadas de mantener limpio el lugar

{ceniceros, botes de basura, bafos, ..) lo mas discretamente posible.

El servicio de carroceria tiene la funcidn de recoger el cuerpo en el lugar de
fallecimiento y tasladarlo a la agencia funeraria, asi como el de trasladar
posteriormente el cuerpo a donde sera sepultado y, si se requiere, el traslado de los
dolientes también. El carrocero es el encargado de dar toda la documentacion ya
tramitada por el gestor al pantedn. Cabe mencionar que las agencias pequefas no
cuentan con un ndmero suficiente de carrozas para cubrir los servicios, por lo gue es
necesario alquilar el servicio de otras agencias con las que tienen contacto, asi como
alquilar el camidn que levara a los dolientes al lugar de sepultura y en ocasiones

alquilar el servicio de capillas de velacidn.

No es muy comin que se tenga el servicio de floreria pues generalmente estan en
manos de particulares aledafios a las agencias funerarias. El servicio de cafeteria tiene
como funcidn brindar un momente de descanso y refuerzo fanto fisico (alimentos) como
emocional (generalmente la gente quiere destensionarse un poco estando en otro
lugar donde pueda sentarse tranquilamente sin estar rodeado de muchas personas), o

simplemente el servicio de café que suele mandarse a las capilias de velacidn para que
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puedan servirse a su gusto los familiares y no tengan que estar saliendo a comprar a

otro lugar por no contar con cafeteria.

Esto es, en pocas palabras, lo que una agencia funerana publica o privada ofrece.
Todas las personas gue laboran en ella merecen un reconocimiento por el trabajo que
desempefian y o mejor seria que ese frabajo fuera valoradoe por lo que Involucra no
sOlo en las personas que reciben el servicio, sino en las mismas personas que lo
ofrecen. Pero, para llegar a valorar un trabajo se necesita cohoc:erlo, comprenderio y
entender la trascendencia que tiene para cada uno, saber que sin la participacion de
cada persona no se puede pasar a la sigutente fase y que cada uno es gjemplo del
compafiero de al lado para trabajar con profesionalidad; desde el director general hasta
el que tiene la lfabor mas rutinaria, deben formar parte de un proceso de educacion
para poder desarrollarse y perfeccionarse, no sélo por medio de una capacitacion que
ayude a hacer mejor lo que se hace sino también una formacion que los invite a

cambiar de actitudes para ofrecer un servicio de calidad y humano.

Esto nos debe de llevar a reflexionar un poco, pues conocemos diferentes  servicios
gue se brindan y no sabemos el trasfondo que el servicio conlleva; claro esta que como
clientes estamos interesados en un trato amable y profesional y por elio el servicio se
espera y se exige, Ya sea una empresa piblica o privada, grande o pequefia, todas
deben de ofrecer ese trato amable y profesional; y sobre todo en una agencia funeraria,

en donde los dolientes necesitan un trato especial por encontrarse en una situacion tan
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dolorosa gue es la muerie de un ser queridg, situacion repentina a 1a que no sabe

como responder por o estar preparado para la misma
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CAPITULO 3: ACTITUD FRENTE A LA MUERTE

li1.1 Definicion de muerte

Actualmente, se viven grandes cambios a pasos agigantados, s¢ busca mas y mas
procurarse una vida mas comoda, el simplificar tareas, el no recurrir a grandes
esfuerzos, la gente se deja llevar por lo que le produce placer en menos tiempo, trata de
no emparejarse con el dolor; se siente ajena a él. Si la persona sufre, cree estar fuera
de contexio, no sabe cémo reaccionar, la gente experimenta una mala sensacion
cuando esta junto a alguien que sufre, en primer lugar, porque ve el sufrimientc como
alge contagioso € incurable y en segundo lugar por tratar de evadirlo y no conocer de
&l, no sabe como ayudar (si es que desea hacerlo), se siente inutil, torpe e ineficaz; cree
que es obligacion social y moral estar siempre alegre, vivaz, entusiasta, feliz y que Ia
gente que sufre es, digameslo asi, “anormal”, que no encaja con el mundo actual. Por lo
tanto, como consecuencia debido a que la muerte y la enfermedad no son causantes ©

sinénimos de felicidad se les da la vuelta y no se aceptan.

La muerte es un hecho natural, pero se ha llenado de sentimentalismo. El hombre ha
transferido a 1as cosas afectos, emociones, lo que acarrea un problema de negar ain

mas la muerte al estar tan apegado a Jas cosas materiales.
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Es por esto gue ia gente esta tan alejada y desorientada sobre lo que es la muerte, 1a
cree postergable, un fracaso, un contratiempo, una desgracia o derrota porque la
considera fuera de sus limiies humanos; sin embargo, la muerte es un hecho que es
“inevitable” para todo ser humano. Siendo que la muerte estd en acte desde el
momente en que se nace, los cambios (fisicos, principaimente) que va teniendo la
persona durante su vida son signos de muerte y las personas buscan atenuar, disimular
o corregir algunos de ellos por medio de frecuentes cirugias en todo el cuerpo vy la cara,
cremas, maquillaje, mascariflas, tintes, stc, perc la naturaleza dicta que estos signos no

se pueden eliminar. “La muerte no esta en camino, sino dentro de nosotros L=

La muerte, como lo afirma lLouis-Vincent Thomas, es “...considerada impudica, sucia e
inoportuna, so6lo puede concebirse en la soledad y no, como antafio, ante la mirada
ajena”®; esta frase hace referencia a la muerte que muchos moribundos experimentan
principaimente en Ia soledad de un hospital, sin sus familiares y rodeados por el equipo

meédice que esta a cargo del moribundo.

Es importante no desechar la idea de la muerte en nosotros ni en los que estan a
nuestro alrededor, porque al hacerlo estamos evadiende y negando una realidad
palpable, se debe crear conciencia de que la muerte no necesariamente pertenece a la

vejlez, en cualquier momento puede llegar y al tener esto presente se puede estar

¥ PEREZ VALERA. Victor M . El hombre v su muenie p 16
* THOMAS, Louis-Vincent., La Muene., p.8]
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preparado espuituaimente, gozar cada momento que ia vida ofrece y plantear metas

conforme a las habilidades y limitaciones que cada uno posea.

Hay un miedo a la muerte indudablemente, se oculta la muerie a los nifos, a los
enfermos terminales a quienes en agonia se les aisla, se evita cualguier expresion de
dolor y sufrimiento ante los demas, al mismo tiempo que se rechaza esta expresion en

los demas.

En nuestros dias no se tiene una muerte digna pues no se esta asumiendo la propia
muerte; se miente, se disimula el sufrimiento o dolor real que tiene &l moribundo hacia
sus familiares o viceversa, no dejando fluir 1o verdadero.

“(...) se asiste en |la actualidad a una verdadera desritualizacion, a una desimbolizacién
y a una profesionalizacién de las conductas funerarias’ *’Como lo afirma Louis-Vincent
Thomas, las ideas de la muerte se tratan de abordar con suavidad y decoro, se le ve
desde un punto de vista humoristico, satirico, se suma la influencia de los medios de
comunicacion que abordan la muerte desde un punto de vista estadistico, masivo,
catastréfico, lo que orilla ain mas a gue el hombre no vea la muerte como un hecho
natural, necesario y universal sino como algo forzado y terrible. Se ha trivializado, no se
ve como algo uUnico, irrepetible, trascendental, algo que compiementa, define y
enriquece a la naturaleza humana, por lo tanto se ha perdido la dimensién esencial de

la muerte.
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La experiencia nos recalca que hay un gran desapego por ayudar a los moribundos, por
atender a los difuntos v a los sobrevivientes, la sociedad de hoy tiene una actitud de
abandono en cuanto a ias normas a seguir, ya no hay apoyo para el ser que estd en
decadencia fisica. Es muy comun ver que [a gente que vive en provincia o que viene de
provincia a la capital, todavia tiene la costumbre de arreglar el cadaver, de velario en su
casa con atatd de madera, de dar aviso a los parientes y amigos para gue acompafien
al difunto y a los dolientes, de hacer los ritos religiosos correspondientes y de ofrecer
algo de comer a los presentes; en cambio gente de la capital de dseterminada posicién
socio-cultural en la actualidad, es frecuente que no se de tiempo para velar el cuerpo y
menos aun ayudar a prepararlo, las visitas de pésame son cada vez menos vy la gente
busca quien le sustituya ante estas obligaciones aungue tenga que pagar por ello, es

aqui donde se podria recaicar la tarea tan especial que cumple una agencia funeraria.

Esto reafirma una “desocializacion de la muerte” y al mismo tiempo se ha ido creando
una especializacién de 1a misma. Este se refiere a que se han abierto nuevas artes o
trabajos con respecto a la muerte, para estar cara a cara con ella; desde el tanatélogo,
gue ayuda al “bien morir” del monbundo, hasta los especialistas que se encargan del
cadaver, que buscan un beneficio tanto para el mernbundo o el difunto'como para los

sobrevivientes,®

* ibidem.. p 56
* ofr., ibidem,, p87
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Por todo lo anterior se podria cuestionar ¢qué tan valida es la muerte en la actualidad a

los ojos de las personas?.

Es fundamental recalcar que el valor que cada hombre le dé a la muerte depende de las
creencias, ideologias, edad, sexo, ia época en que se vive, el lugar donde vive, la
cultura; simplemente desde el punto de vista religioso se puede ver la diferencia tan
grande como cada hombre puede ver a la muerte: por ejemplo, un cristiano tiene ia
esperanza de que después de la muerte sigue una vida adn mejor al réunirse con Dios,
y todas fas obras que lleve a cabo en la Tierra seran para darie gloria a Dios.® Un
budista que cree en la reencarnacion, debe de ejercer su libertad de {a mejor manera en
ta Tierra pues su conducta influird en su otra vida™, la que iniciard después de su
reencamacion, Un musulman, que sigue of Isiam y tiene fe en su dios Aia, no puede
manifestar sufrimiento ante la muerte de alguien pues ei hacerlo seria como no tener fe
en Ala® Un ateo que piensa que “..el hombre es ia medida de todas las cosas™,
considera que no necesita apoyo sobrenatural, solo confia en las facultades del hombre
para alcanzar ia felicidad, cree que cuando una persona muere, ahi se acabd por

completo pues para & no hay inmortalidad =

También los nahuas creian que la muerte daba pauta para la creacion de una nueva

vida, y que el aima era o que mantenia al cuerpo con vida, Recalcaban la importancia

* ofr., SHERR, Lorraine , Agonia, muerte v duglg.. p 41
30 ofr.. ibidem.. p.42

¥ fr., ibidem.. p+5.

J, ibidem.. p46.



Capitulo 1. Actitud frente a la muerte 54

de fres almas que actuaban entre si para que hubiera vida en el hombre; “tonalii,
“teyolia’ e “ihiyol{", las cuales se situaban en diferentes drganos del cuerpo y cumpiian

con la tarea de echar a andar determinadas funciones del mismo.®

Creian en un destino especial para los hombres que morian en ta guerra o mujeres que
morian durante el parto, afirmando que éstos tenian ia entrada a un mundo que no

estaba destinado para gente de muerte ordinaria.®

En Mesoamérica se tenia la idea de que después de morir se comenzaria a vivir una
nueva experiencia, esto explica las ofrendas en las tumbas, que era todo lo necesario
para que al muerto no le faltara algo en el otro munde. Ademas se creia que o modo
como morian iba a ser determinante para Ia forma de vivir en su otra vida®Los aztecas

veian a la muerte desde dos perspectivas:

1) como la fragica interrupcion de la existencia,

2) como instrumento ritual de reintegracion a una ptenitud suprema">’

Se entiende a la primera postura como una muerte totalmente bicldgica, paro de todas
las funciones vitales del ser humano, mientras que la segunda postura pone al hombre

en un nivel mas altc, en donde se remarca el hecho de que no se acaba con la musrte

** ¢fr. VIESCA TREVINO, Carlos.. Medicin Prehispinica de México.. p.64
** efr.. ibidem.. p.76.

¥ efr., BAQUEDANQ., Elisubeth., gp.cit.. p. 34

* JOHANSSON K, Putrick., La palabr de los aztecus., p.179
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$ino qUe es un requisito para pasar a una nueva vida, para recalcar lo humano del

hombre, su trascendencia.

Nuestros antepasados fueron muy certeros en $us convicciones y creencias, debide a
que hasta nuesfros dias se sigue creyendo en algo parecido segin la religion, la
ideologia, la cultura que se viva. Pero es seguro que todo hombre estd rodeado de

incertidumbre al preguntarse que hay después de la muerte.

Todo fo anterior demuestra que cada persona tiene un valor subjetivo respecto a la
muerte, pero si se hace referencia al valor objetivo que tiene la muerte en el presente,

se podrian mencionar algunas caracteristicas sobre la misma:

- paraddjica, porque entre mas conocimientos cientificos haya de la muerte menos se
comprende, ademds para entender la muerte hay que entender la vida y viceversa, se

disfruta mas la vida cuando se sabe que se esta muriendo.

- cotidiana, es algo que se vive todos los dias, sin embargo es dificit pensar que a uno

le suceda, se ve lejos la muerte propia.



Capitulo 111 Actitud frente a la muerte 36

- natural, la muerte es un proceso natural que conileva la vida, no existe una sin la otra,
desgraciadamente la gente no lo acepla de esa manera y trata de esquivarla, de darle

la vuelta, no quiere tratarla.™

- indeterminable, por mucha tecnologia de punta que exista y los doclores estén cada
vez mejor preparados no pueden determinar el momente ni la hora de morir de una
persona, la muerte es una sorpresa, puesto que la clencia y la tecnologia pueden
manejar algunas cosas predecibles - esto quiere decir que se planean- y aigo que viene
por sorpresa no se puede entender. Se podria hasta afirmar que es inoportuna, a ia
gente no le gusta ver que es mortal, no soporta estar cerca de la muerte y no la ve

como propia sino como inoportuna.

- universal, en cada rincdn del mundo o vive todo ser viviente. ™

- Unica, nadie sabe como es la muerte del de al lado, cada quien vive y vivird su muerte
de manera personal y privada, no hay manera de manifestar las sensaciones y
sentimientos durante la muerte por lo tanto la muerte es el momente de soledad por

excelencia, no se puede morir por alguien, literaimente hablando.

- &8 un proceso, no es un estado ya que desde gue nacemos comenzamos @ morir poco

a poco, se es mortal ya. Aunque sea muerte sibita o haya sido precedida de una

** THOMAS, Louis-Vincent., La Muerte., p.3§
¥ ibidem., p.39
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enfermedad terminal con agonia; a 1a muerte la componen grados, etapas, no se puede

afirmar que en determinado momento esta siendo la muerte.®

- radical, sin distincion de raza, credo, nacionalidad o clase social, la muerte liega a todo

ser viviente en la Tierra.

- andloga, la muerte es un proceso similar para todo ser humano biolégicamente
hablando, ya que el hombre irae consige una serie de fendmenos de que sdlo la
naturaleza humana esta compuesta, pero no se deja de afirmar que la muerte es dnica

para cada ser humano.*

La muerte ya no es como antafio, cada época trae consigo toda una cultura respecto a
ella, pues la gente ya no muere de manera igual, en estos momentos sobresale el
SIDA, e céncer, suicidios, etc., en cambio en épocas anteriores era la tifoidea,
tosferina, etc. Ahora la muerte se vive cada vez menos en el hogar cada vez menos, se
nota un porcentaje mayor de muertes en los hospitales, vias publicas, asilos, etc. En los
asilos se ven cada dia a mds viejos en edades muy avanzadas, la tecnologia y fa
medicina han logrado disminuir 1a tasa de mortandad, asi como también entre un sexo y
otro el promedio de vida varia notablemente, pues se ha comprobado que la mujer vive

mas que el hombre, la mujer podra enfermarse mas perc el hombre aunque no sea tan

ibidem . p.24.
bidem., p. 22-24

L3 m
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propenso a las enfermedades tiende mas a morir repentinaments, 1o que tiene mucho
que ver con su modo de vida. #

Para abordar {a muerte desde un punto de vista bicldgico y cientifice se hace referencia
a lous-Vincent Thomas para quien considera la muerte estrictamente hablando
cuando un enfermo o un herido en estado grave entra en agonia (independientemente
de las muertes subitas), y ésta dura algunos minutos o dias, hay dificultad para respwrar
(estertores), a menudo comienza un enfriamiento del cuerpo, las funciones de todo el
cuerpo comienzan a decaer asi como el estado de conciencia. Segin Louis-Vincent
Thomas, biologicamente, ia muerte significa la cesacidn de la vida, de las funciones

vitales, Considera la muerte como un proceso gradual que abarca cuatro niveles:

1) Muerte aparente, donde s& manifiesta insensibilidad, desaparece el tono muscular, la
actividad cardiaca y vasomotriz bajan el ritmo, el aparato respiratorio deja de funcionar,
{...) s& agrega a la abolicidn de la conciencia, la extincién de las funciones vegetativas,
reapareciendo el automatismo medular'®, es posible volver a la vida de manera
espontanea o voluntaria, o por medio de técnicas de reanimacion (respiracion arfificial,
masaje externo al corazdn, inyecciones de cloruro de calcio en cavidades cardiacas o
inyecciones de adrenalina, masaje intemo al corazon por medio de toractomia®, esto

es frecuente con los bebés que tienen asfixia (coloracion azul-violeta) y el equipo

** ibidem.. p. 39
" efr, PEREZ VALERA, Victor M , El hombre y su mugrtc., p.76.
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médico puede intervenir con resultados favorables, y los bebés que tienen sincope

(palidez cerosa) donde la curacion acarrea secuelas.®

2) Muerte clinica, no hay ritme cardiaco, i respiracion, no hay conciencia ni reflejos,
puede no haber funcidn cerebral, solamente hay reacciones metabdlicas en los tejidos v
es posible volver a la vida st €8 que no se ha presentade una interrupcién en la

Irrigacion sanguinea del cerebro mas de 5 a 8 minutos, lo que se considera anoxia.

3) Muerte absoluta, se define como muerte cerebral, no se puede subsistir sin
asistencia, de aparatos especiales que cubran las funciones vitales como la respiracion,
circulacién, etc. Es una vida vegetal, ha habide muertes funcionaies y organicas
parciales, también se presenta el coma profundo, en donde se puede morir si no se

asiste en e cuidado alimenticio e higiénico del enfermo.®

4) Muerte total, “cuande ya no quedan células vivas”, definitiva impesibilidad de volver a
la vida, hay progresiva déscomposicidn del cadaver, se presentan “los primeros signos
de la tanatomorfosis (..) el enfriamiento del cuerpo, la rigidez cadavérica, la
deshidratacion, varios indicios oftalmologicos y, por ultimo, apancidn de las livideces

cadavéricas. ¥

En cuanto a duracion, la muerte se clasifica en:

** ofr, THOMAS, Louis-Vincent.. La Muerte . p 30
* ofr | yhidem . p.3]
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« muerte lenta, cuando una enfermedad larga fleva mucho tiempo y el coma es

prolongado.

o muerte sabita, cuando es rapida e inesperada, y no permite un trabajo de muerte,
algunos la consideran como “buena muerte” porgue ocurre en un estado de
inconsciencia y sin dolor pero es muy dolorosa para los sobrevivientes y trae

sentimientos de culpa. La muerte sibita puede ser:

1) violenta: por accidente de trabajo, pena de muerte, catastrofe, asalto, accidente

automovilistico, etc. (heteroagresion). Por suicidio impulsivo (autoagresion),

2) natural: per infarto, embolia, accidente vascular cerebrai, hemorragias digestivas,

etc.®

Aunque el ser humano cese organica y materialmente, estas formas de cesacion no son
suficientes para entender la muerte humana pues requiere algo mas que conocer los
fenémenos de desintegraciéon y descomposicion. La muerte se halla mas adentrada en
el que en ninguna otra realidad. Mucho de o que el hombre hace y es tiene la intencion
de traspasar 10s limites impuestos por 1a muerte: el hombre suefa con ser inmortal por

lo que se reafirma que el morir del hombre es diferente a cualquier otra entidad viviente.




Capitulo lL}* Actitud frente a l2 muerte 61

La conciencia de la muerte funda “mi humanidad’, saber que no soy sterno sino

humano.

Socialmente, el hombre no se plantea la muerte como un hecho proximo y cree que es
eterno, ademas en el momento en que se llegara a plantear la muerte, debe asumir su
propia muerte y no estar pensando en la muerte de los demas sino gue debe ver la
muerte como el climax de su existencia. Como afirma Victor M. Pérez Valera, ninguna
muerte humana es trivial, cada ser humano tiene una razon de vivir en determinado
momento y hay una razén por ta que morimos tambien en determinado momento pero
que ei entendimiento humano no comprende, sélo se debe aceptar, se podria decir que
es come &l amer humano, no se sabe porque se ama, no se puede explicar el amor,
éste @5 mas que sentimiento y emocion, esta fuera del entender y comprender del
hombre, el amor es algo que se expenmenta con sufrimiento ¢ alegria y que hace

crecer v trascender a la persona.®

La muerte es dificid de explicar, pero bien decia Elisabeth Klbler-Ross que cuando una
persona muere, sea de la edad gue sea y de la manera que sea, &s porque ya aprendid
lo que debia aprender aqui en la Tierra y lo que debe de aprender el hombre es: el

amar incondicional, solo asi el hombre estd preparado para irse ®

* ofr.. PEREZ VALERA, Victor M, pp.cit.. p 157
™ erf.. KUBLER-RQSS, Elisabeth., La muerie un amangeer., p.38.
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Lo dificl es querer comprender lo inexplicable de la muerte; ésta se ve como una
amenaza pues tarde o temprano se llegara a slla. Ef ser humano reflexiona poco o nada
sobre {3 muerte, solamente al morir alguien cercano © un ser queride entra en la
conciencia la idea de muerte, y ia existencia parece insignificante al ver que sdlo se
estd de paso en esta vida. Nos hace fragiles el miedc de no saber cuando y cdmo
moriremos, el saber que pertenecemos a un cuerpo mortal, el sentir que al morir se deja
todo, este temor impide disfrutar la vida plenamente. Se transmite dia con dia que con
ia muerte finaliza nuestra existencia, pues con ella se esfuman proyectos, familia,
profesion, amigos, por todo lo que se ha estado trabajando durante la vida; ia muerte
aleja de todo esto que se debe de quedar en el mundo al que pertenece y aparece un

vacic interior debido a que lo que se valora no nos pertenece, esta fuera de uno mismo.

Si el ser humano no trabaja durants su vida por construir algo en su interior, seguira

teniendo miedo a irse con las manos vacias.

El ser humano debe quedar satisfecho con lo que hace en todo momento, el disfrutar
como una oportunidad cada minuto de vida con el que cuenta. Tal vez no sea posible
cambiar las cosas pero si es posible cambiar el enfoque vy la actitud que se tiene ante

las mismas (como lo es la muerte).

No se quiere abandonar la existencia; el ser humano tiene algo porque aferrarse a la
vida por |0 que $6lo se ha trabajado para la vida, creyendo que lo Unico que existe esta

en ia Tierra y no hay aigo mas en ningun olro lado. La educacion ofrecida es sélo para
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la vida, para triunfar en la vida, pero nunca se profundiza en el significado de la muerte
y por lo tanto no se puede transmitir a los demas a forma de vivir, de trabajar lo mejor
en esta vida como una actitud de prepararse como si pronto se fuera a dejar este

mundo.

Sin embargo, se cree que la muerte es adn lgjana. Se lleva un estic de vida que
promueve mas el tener que el ser, que busca la informacion méas que la formacion,
busca banalidades, superficialidades, efc., lo que provoca que no se tomen en cuenta
aspectos fundamentales, la blsqueda de virtudes, de valores. Cuantas noticias de
personas que teniendo las maximas comodidades que e! dinero puede aportar en el
momento en que su status se viene abajo, ven como su Unica sahida el suicidio
creyenda que sin el dinero ya no son “alge” pues se han preocupado por mantener
cierta imagen y creen que no valen, sus valores son externos a ellos y se encuentran
vacios porque nada de eso pueden lievarse, nada de es0 les es propio, ya que en su

interior han cultivado nada.

Si se tiene en cuenta que cuando se abandone esta vida &l dmco equipaje gue se podra
llevar es lo que se es y no o que se tiene, entonces se esforzara por construirse a si
misSMo, en ser major persona, en vivir plenaments porgue eso que se es $6lo a cada

uno le pertenece.

Si el hombre concibe la vida como un bien, debe de buscar |a calidad de vida, el

buen vivir y no debe limitarse a hacerfo sélo cuando se estd muriendo sino durante



Capitulo [iL: Actitud frente a la muerte 64

toda la vida, con esto se refiere tanto a la calidad de vida como a la calidad de muers,

ia muerte debe de ser calidad, darie sentido a la muerte.

HL.1.1 Ayudar a bien morir

Agui, es importante mencionar la Tanatologia para que se sepa que si puede haber
calidad de muerte pues ésta sirve como ayuda al bien morir, el ayudar a morir
dignamente, el aprovechar al méaximo el tempo que queda al moribundo
(entendiéndose como moribundo al enfermo terminal que esta proximo a la muerte, por
el gue ya no se puede hacer mas para que viva), el lograr la aceptacion de la muerte

como cuiminacién de ia vida y llevar al enfermo terminal a trascender.

¢ Qué sucederia si cada persona tuviera una vida eterna?. Definitivamente seria algo en
primer lugar aburrido y en segundo lugar catastréfico; podriamos dejar tode para el
siguiente dia sin importar todo el tiempo que se desperdiciara, no se disfrutarian los
detailes que la vida cfrece porque sabemos que tenemos el tiempo inagotabie, ademas
habria sobrepoblacion, se tendria un futuro asegurado y por io mismo carente ds
sentido ;para qué entonces luchar?, no tendriamos metas ni proyectos, ei hombre
careceria de retos y podria decirse que habria una mediocridad general porque al no
haber tiempo que limite la existencia la vida no tendria valor para el ser humano, no

lucharia por ella para llegar a algo mejor, para trascender, para llegar a la plenitud.
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Como afirma Victor M. Pérez Valera: “Por lo demas, si esta vida es la matriz de la oftra,
una vida sin muerte seria funesta, como seria funesto que un feld permaneciera

indefinidamente en la matriz” 5!

La Historia y la Etnologia nos han comprobado que todos ios pueblos admiten la
supervivencia del alma. La humanidad niega la muerte absoluta de todo hombre. Aj
hombre, la muerte le da miedo, io asusta, el hombre no quiere morir, quiere vivir
perpetuamente y la vida le parece breve pues siempre tendra la sensacion de que no
tuve tiempo para hacer mas, para dar més de si, no sabe que podria pasar después de
la muerte, puede sentirse con culpa con las relaciones negativas que ha tenido hacia
olras personas y por lo mismo sentirse nervioso, con angustia, cada quien tiene sus

propias razones por las que la musrte le de cierto temor.

El hombre tiene una necesidad de saber quién es y hacia donde va, se pregunta sobre
su vida y su muerte. El hombre tiene necesidad de trascendencia, de saber que hay
algo mas alia de la muerts; el hombre no puede aceptar gue sea finito, que tiene
imitado su tiempo y su espacio, que es temporal, que va a morir y él no quiere morir

sing ir mas alla.

Independientemente de toda religion, ideologia, cuitura, etc; &l hombre busca
inconscientemente ia trascendencia, ésta se vive, como lo seria por medio de una obra

literaria, los hijos, una obra de arte, etc. este tipo de obras trascienden a la persona

Y PEREZ VALERA, Vicor M., El hombre v su mugrie.. p 157,
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fallecida y por mds materialista que la persona sea, hay una necesidad de
frascendencia en ella. Indiscutiblemente el presente de cada persona es uUnico e
irrepetible y como seres finitos se debe valorar lo que se vive en la temporalidad, se
debe de hacer de la propia vida una obra, ir dia a dia construyéndoia. "Ademas, si la
muerte es ei marco de la vida, debemos hacer de nuestra vida una obra de arte, que al

concluirse quede enmarcada por ia muerts” >

La muerte aparece como un problema porque trunca el desec permanente de vivir,
porque es un “adiés” a la vida y mientras no se entienda que se es mortal, no se podra
aceptar ia muerte, bien decia Séneca “...nos lamentamos de la brevedad de nuestros

dias y vivirnos como si fueran sternos”.

lil.1.2 Posturas fiiosoficas ante la muerte

Vale mencionar la postura que tisnen algunos fildsofos ante la muerte:

Para Platén la muerte es algo hberador y positivo, afirma gue “ei cuerpo es la cércel del
alma" y al momento de morir el aima se libera y entra en contacto con 1o vardaderc™,
considera que el amor y & conocimiento son basicos para estar preparados para la
muerte pues ayuda a que uno salga de si mismo y $8 abra a ios demds y a la verdad, lo

que lievara a la trascendencia. Afirma que si un hombre tiene miedo a la muerte es

¥ apud | thidern . p 157
Yefr  PLATON , Dudlogos . p 394
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porque no ama ia verdad, la sabiduria sino ama su cuerpo y con el los placeres y las
riquezas™, en cambio Aristételes considera el alma como principic que da la vida al
cuerpo organizade, como algo simple e incorruptible, el alma no muere ademas de que

es racional, para Aristételes el mundo es eterno y la muerte no es aigo negativo.

Para Santo Tomas la muerte es la separacidn del alma y dei cuerpo, el alma es exiraiia
al cuerpo, él cree en la resurreccion en donde se une de nuevo el cuerpo y ef alma..
Para Santo Tomas el hombre no sdlo es espiritual sinc que es una sintesis de materia y
espintu y cree que el hombre como ente esta en Dios porque Dios s el Ser por lo que
todos sus actos estan encaminados hacia El y a E} se va a llegar. Afirma que la

necesidad de meorir viene por el pecado y por la naturaleza humana del hombre %

Para Nietzsche, quién escribe sus mejores obras poco antes de morir, la muerte es algo
secundario y propone la vida como "el eterno retorno’, esto es, el hombre debe vivir
cada minuto como ningun otro, por lo tanto la vida tiene que ser tan maravillosa que el
hombre tenga los deseos de vivir la vida de nuevo intensamente. El hombre va a volver
a repetir sus actos eternamente, la diferencia estd en |0 que |a persona haga para que
sus acciones cada dia sean mejores aungue se vuelvan a repetir. Como el hombre tiene
la necesidad de trascendencia, entonces por medio del “eterno retorno” de o idéntico,
tiene que alcanzarla, st se vive la vida de 1a mejor manera, la muerte ya no importa pero

si no se vive intensamente la muerte es mas desesperanzadara. Para guien vive con

> ofr | ibidem.. p 393
* ¢fr., MARTINEZ DORAL. Jos¢ Maria , Sobre 13 vida y la muerte,. p. 367
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pienitud, iz muerte tiene ofro significado. Afirma que lo que uno tiene no se debe de

cuestichar se tiene y ya, hay que aprovecharlo.

Victor Frankl, psicologo existencialista, refuerza lo antenior diciendo que se aproveche o
que se tiene, la vida, y cuando no se le da sentido a la propta vida, todo acaba; cada

persona sotamente tiene ia fuerza interior de sacar su vida adelante.®

Martin Heidegger hace mencidn a dos maneras de existir. a primera es una existencia
impropia donde el hombre nunca reflexiona scbre su existencia, donde no sufre y no
tiene ningun conflicto ni proyecio de vida {Das-ein), la segunda es donde el hompre esta
consciente de su existencia, es €l hombre para la muerte (Das-mein).

Heidegger propone que se tiene la vida dada y no se debe de cuestionar como llego a
cada uno, lo importante es que se acepte la existencia y que al mismo tiempo se viva
aceptando la muerte, lo que va a ayudar a tener una existencia auténtica y a vivir de la

mejor manera.®’

Para Heidegger la muente es algo. inefable, irreferente, nadie puede apuntar a efla
porque nadie sabe donde estad, es inminente, todos van a llegar 2 ella no hay
escapatona, es wrebasable, no hay otra vida después de ésta, 10 que se tiens es la
temporalidad por lo tanto se debe de abrazar la existencia y vivir la propia realidad.

Aungue el destino del hombre sea la muerte, se debe de dar sentido a |a vida

¥ gfr, FRANKL., Victor E . EI hombre on bugea de senudo . p.107
* gfr. MORIN, Edgar., El hombre v 1a mucrte., p 316
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Para Heidegger, el hombre gue sabe que va a morir asumiendo un proyecto de vida, no
busca refugio para olvidarse de su muene. Afirma que e hombre debe de anticipar su
acabamiento, pero en ia actualidad los avances tecnoldgicos han hecho que el hombre
se oivide de esto. Para €|, el ser es el hombre que sabe que se va a morir y, el viviente,

es el hombre que no tiene proyecto de vida y no sabe que va a morir,

Heidegger, afirma que el ser es para la muerte™, entre mas cerca se esté de la muerte
mas se goza la vida, mientras no se piense en la muerte, la vida pasa mnadvertida, no se
disfruta, “la muerte arranca de la cotidianidad”, Heidegger sustenta gue "todos los
instantes son el Ultimo” y que aceptar la propia muerte es como fa resolucion del ser.
Para &I, la muerte es el sentido de la vida™.

Heidegger contempla la muerte como ya impresa en el ser del hombre, por 10 que éste
no debe dejar pasar inadvertido su ser-para-la-muerte; de cuglquier modo la muerte le

va a llegar y si el hombre acepta su muerte podra realizar su ser.®

Con lo mencionado por Heidegger se puede sefalar que la muerte como simbolo
universal de! vivir humano, da el paso Ultimo para la realizacion de la vida humana, por
lo que es algo decisivo en ella, el morir otorga a la vida sentido. Se podria sustentar que
ia presencia de la muerte da sentido a la vida, la muerte va formando la existencia del

hembre, ésta cierra el cicio de la vida de una persona y sin ella el ciclo quedaria

Wefr . idem.

- i

¢fr. ibidem., p 322

“ cfr ELDERS, Leo.. jean Pay) Sanre. El sery 1a nady., p. 236
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incompleto y ademas no se tendria porque mejorar, ya sabiendo gue no se tiene la

vida comprada se lucha por alcanzar metas para que motiven a seguir adelanie.

No se puede afirmar Gue 1a 1dea de la propia muerte de sentide a la vida sino también ¢l
hecho de morir, pues es posible que no se pueda concebir ni imaginar la idea de estar

muertos pero si tener la experiencia de morir.

Citaremos el pensamiento de Sariré el cual da un giro totalmente contrario a lo
mencionado anteriormente. Este fildsofo sostiene que el hombre es un absurdo tanto en
su vida como en su muerte; sI el hombre tiene un proyecto de vida, ¢ de que sirve si de
todos modos se va a llegar a la muerte y no se va a terminar el proyecto?. Sostiene que
cada persona siente nausea porque sabe que estd condenada a morir y la vida como
proyecto que se va truncando provoca la nausea. Por lo tanto, la muerte no tiene

sentido, es absurda.®’

Para Jean Paul Sartre el hecho de que la muérte no sea una determinacion libre de la
persona provoca gue sea absurdo su nacimiento y el hecho de morir. Por lo tanto el

hombre debe de renunciar el ser-parada-muerte que sostiene Heidegger.®

Se ha visto que grandes filésofos nos han dejado sus ideas sobre la muerte, sin

embargo cada hombre debe de llegar al propio concepto de muerte, debe de retomar o

® ofr.. MORIN, Edgar, El hombre y ls nwene . p. 319
" apud . ELDERS, Leo . Joan Paul Sarire El st v la nada,, p. 235
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que con el paso del tlempo se ha dicho sobre ella para no contextualizarla solamente
dentro de o que se vive actualmente, donde sl sufrimiento ya no se considera parte de
la vida. El hombre debe de tener en cuenta que sdlo él puede gozar del privilegio de
planiearse el sentido de su vida, el preguntarse para que existe, el seniido que tiene
vivir en determinadas etapas de la vida o en determinadas situaciones concretas y no
en otras, por lo tanto debe asumir la responsabifidad para hacerle frente a lo que le
corresponde hacer en "ese’ tiempo, lo tiene que llevar a la reflexidn y a aceptar un

destino.

Antes se aceptaba més el hecho del sufrimiento, ahora con tanio activismo, publicidad,
consumismo, por apegarse a la comodidad, al placer ya no es asi, se ha sacado de la
vida el doler, el sufrimiento. £l sufrimiento no se inventa sino que se descubre, bien
decia Nietzsche que "la vida debe de tener dolor”; se debe de volver a acostumbrar a
que €l dolor es parte de la vida y parte de la muerte, lo que nos va a ayudar a madurar,
a crecer, a perfeccionarncs La critica que hacia la tanatologa Elisabeth Kibler-Ross
sobre la actitud que tomaba el hombre contemporéneo ante la muerte refuerza lo dicho,

ique poco saben sobre la naturaleza y la fortaleza humanasl.

Con lo visto anteriormente, se puede preguniar: ;qué actitud tengo ante la vida?.

Se llega a |a conclusion de que &l hombre es libre para escoger la actitud correcta, pues

ante la muerte debe buscar la mejor manera de afrontarla, hay que disfrutar la vida

cuando se tiene, no se puede desligar la muerte de la vida, una complementa a ia otra,
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“la vida y la muerte son complementarias como la cara y la cruz de una moneda™ la
naturaleza lo da asi por tanto hay que respetaria y aceptarla, “la muerte pertenece

esenciaimente a la vida™.®

Se marcarén los puntos principales del proceso de duelo que vive tanto el moribundo,
como ia familia pero antes se hard hincapié en Ila diferencia que existe en los

conceptos de luto y de duelo

.2 Como se diferencia el luto del duelo

Esta aclaracion es de vital importancta, que es lo gue se entiende por luto y que se
entiende por duelo para partir de algo muy concreto y asi entender ef papel que juega

cada uno de éstos en la pérdida de un ser quendo,

A este respecto, Louis-Vincent Thomas tiene una idea muy explicita del luto, pues lo
entiende como 1as actitudes o comportamientos sociales que se deben seguir después
de la muerte, es algo mas externo a la persona pues es regido por reglas impuestas por
la sociedad. Ve al duelo como un ‘rito sccial” que va a destacar al doliente de la
situacién que esta padeciendo y ademas {o ayudara a elaborar su trabajo de duelo en la

quietud y en la soledad. El luto codifica el sentimento de soledad y sus

“THOMAS, Lows-Vincent., La Muerte . p. 36,
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manifestaciones, sabiendo que comienza desde el momento en que la persona muere,
haciéndose manifiesto por medio de la vestimenta, de ciertas prohibiciones, la actlividad
cotidiana decrece, el sufrimiento de la persona estd a fior de piel, conforme pasa el
tiempo las prohibiciones gradualmente comienzan a desaparecer al igual que el
sufnmiento, la vestimenta se vuelve menos obvia hasta que se incorpora a la vida

normal.®

En camiio, el duelo es individual, no impuesto por nadie, no es colectivo, sélo la
perscna maneja los verdaderos sentimientos que tenia hacia el difunto sin que nadie le

obligue ¢ le impida sentirios.

El duelo que viene de la palabra -dofere- significa dolor, y dolor hace referencia a las
sensaciones, las cuales ias puede tener también un animal, en cambio et sufrimiento
s6lo el hombre o puede experimentar haya ¢ no sensaciones gque o provoquen. El

duelo va mas encaminado al sufrimiento.

La vivencia del duelo varia por una sene de factores que hacen que sea diferente

entre una persona y otra, los cualés se veran en el siguiente Inciso.

En el duelo s6lo la persona tiene el control para hacer que gvolucione o que se detenga

en alguna fase, pues se presenta desde el momento en que se da la noticia el

“ ¢fr THOMAS, Lowms-Vincent,, Ly Mucrte . p, 121-123
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fallecimiento la cual se recibe incrédulamente, le sigue una etapa que viene
acompafada de padecimientos fisicos vy psiquicos, hay enojo, rabia contra el difunto y
los deméds acompanantes, se pasa a la sigwenie etapa en donde el sobreviviente no
quiere saber nada del mundo, se encierra en si mismo, se deprime y la Uitima etapa
entra cuando reflexionando sobre ta pérdida se acepta la vida sin la persona amada y
se comienza a hacer una vida normal modificande hébitos y costumbres que se tenian
anternormente y abriéndose a los demas. El duelo siempre va a tener altibajos nunca

sera lineal. ®

Con lo tratado anteriormente, se pasara a ias etapas del proceso de duelo teniendo

presente et concepto del mismo.

.3 Proceso de duelo

Hoy por hoy, fa muerte ha pasado & ser un tema tabl por el heche de ser dificil de
tratar, la gente se dirige a ella con respeto, con cierta abstencién, siendo que nadie se
los prohibe, se impide aludir de ello a los nifios y se dan demasiadas explicaciones
cuando se les pregunta a los adulios, es un tema indiscutible porgque no estamos

educados para verlo como parte de [a vida, como parte de nuestra existencia.

" ofr., ibidem., p 123-125
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En tiempos pasados, la muerte no era un asunto de hospital sino de [a familia, del
hogar. La familia tenia contacto directo con la muerte; estando en casa los mejores
cuidados que e dgaban at moribundo eran sin tantos aparatos, sin tanta teenclogia, sin
tantos sedantes, al moribundo no se le escapaba ni un detalle de lo que le sucedia a él
y lo que sucedia a su alrededor, estaba consciente de todo, en cambio ahora el
monbunde en el hospital es una persona ausente, alejada tanto de fo que le esta
pasando como de sus serss gueridos, pues ias reglas del hospital asi o dictan, ya sea
por horarios que cumplir, por el area rigurosaments prohibida en donde se encuentra e
enfermo, etc., asi también el moribundo se encuentra la mayoria de las veces sedado,
inconsciente, esto indica que puede tener mas cantidad de vida pero ¢en donde queda
la calidad? ¢ no seria mas valioso tener al moribundo por menos tiempo entre los seres
que 10 aman y respetan?. ;Qué tan valida resulta esta situacién ante la muerte que se

V& Venir?

Definitivamente la gente no considera la muerte como parte normal del ciclo de la vida
y esto se manifiesta desde que la persona lucha a toda costa contra ella buscando
incansablemente el antidoto contra la enfermedad, si se muere, se experimenta como
un fracaso tanto para doctores como para familiares, después de esto el cadaver as
enviado a una agencia funeraria (0 en un peor caso a un deposito de cadaveres) para
gue se haga todo lo que se debe hacer con €, desde el lavado hasta el arreglo para
gque dé |a apariencia de estar vivo, dormido, lo que reafirma lo anterior: 12 gente no

acepta ia muerte, la deshecha de su mente.
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Como ya se analizd, en otros tiempos la persona moribunda era aiendida por la familia
en su hogar, pasaba sus Ultimos dias en un ambiente calido, acogedor lo que lo
ayudaba a prepararse para cuando la muerte hiciera acto de presencia, cuando esio
sucedia mujeres y hombres preparaban lo necesario para su enherro, gtadd, cavar la
tumba, e! arreglo personal Ultimo, en pocas palabras el cumplir con las ultimas
obligaciones hacia ese miembro. Este acercamiento permitia a los familiares estar en
contacto con la muerte, los nifos lo veian como algo natural lo que ayudaba a facilitar el
proceso de duelo, ayudaba a cicatrizar mas rapidamente la herida de la muerte.
Aciualmente ya no hay estag clase de contactos con &f difunto, No se practican estos
ritos mortuorios. Hay que recalcar aun mas, que el hecho de asistir a un funeral en
ocasiones no implica un eniace real hacia el difunto pues se ve a éste en ocasiones
como un ser extrafo, dando gracias de que no le haya pasado a otra persona, pero

gracias al funeral se puede plantear la propia muerte.

Ante todo esto ¢qué implica un procesc de duelo?. Es importante conocer por lo que
estd pasando un doliente para generar comprensién y empatia y de manera indirecta
poder entender porgué es tan importante el buen servicio por parte de la agencia
funeraria, pues como ya se estudid, es dificii que se vuelva a los ritos de antes {pero no

imposible).

Para entender en qué consiste un proceso de duelo, citaremos lo que la psicologa

Nancy O'Connor nos sefala al respecto. "..el duelo son todos los sentimientos,

reacciones y cambios que ocurren durante el proceso de cicatrizacion de una herida por
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la pérdida de alguien querido”®Hay que notar que no sélo son sentimientos, sino
cambios fisicos, psicologicos, sociales que la persona va teniendo a lo largo de un
proceso ei cual puede durar meses o afios, Jo importante es aceptar los cambios que

produce la pérdida y ajustarios a la vida que se tiene aan por delante.

Es vital hacer mencidn de las diferencias individuales que caracterizan a cada persona
que por 0 Tismo afectaran sus reacciones ante la pérdida de alguien guerido, ef
proceso de duelo sera diferente, por Io gque basandonos en las etapas del proceso de
duelo que maneja la psicéloga Elisabeth Kibler-Ross quien ha trabajado con enfermos
terminales, s& puede afirmar que cada persona vivira de diferente manera y en distinto

memente € Intensidad la misma etapa.

Se citaran muy brevemente las fases que enfrenta un meribundo en su proceso de

duelo asi los dohentes retomando lg dicho par Nancy O Connor:

1. Negacion y aislamiento: el moribunde no acepta su enfermedad, prefiere I a ver el
diagndstico de muchos doctores para comprobar su enfermedad, hay miedo al no saber
lo que ird a suceder, cree que es fa Unica persona a las que le esta pasando, ve su
problema mas grande de io gque en verdad es y cree gue nadie lo va a comprender lo
que provoca aislamiento y angustia. Para los dolientes, esta etapa estd llena de
incredulidad ante ei fallecimiento de la persona, experimenta emociones profundas a las

que no se ha enfrentado con antericridad lo que causa desconcierto, puede estar

" O'CONNOR. Nancy Dejales ir con amor, p Y
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preocupado por no expresar los sentimientos "adecuados” en ese momento, cree estar
en una situacion no real, hay aislamiento, no quiere aceptar lo que esta sucediendo,
hay entumecimientdo de sentimientos ante el sufrimiento, puede sentirse alejado,
indiferente, todo esto como un mecanismo de defensa. También ia perscna ve el
problema mas grande de lo que es, creyendo que sélo [e ha pasado a ella, por lo gue
se aisla de otras personas produciendo asi un senfimiento de ansiedad al no saber que
va a ser de su futuro sabiendo que ya no tiene a ia persena al lado con vida. Se rompen
todos los habitos que se tenian, hay un descontrol total, se estd como en un shock,
como entumecido y confuso, aturdido y confundido. La vida ha cambiado desde el
momento en que se anuncit la muerte. Los dolientes, ademas, se encuentran en mucha
actividad puesto que tienen que estar verificando certificado meédico, tramites de

funeraria, llamadas a familiares, etc.®

2. Rabia o ira: tienen envidia de ver que a otras personas no les sucede lo mismo,
tienan coraje por lo que les esta pasando, hay odio contra Dios y contra todos los que le
rodean (farniliares amigos,...) porque no estan pasando una pena como ellos, mi sufren
como ellos.

En los dolientes hay odio hacia la perscona fallecida por haberla dejado solo o sola con
problemas financieros, fisicos, emocionales, y aparece el miedo hacia un futuro
desconocido, ingratitud en algunos casos. El culpar & alguien es una manera de eludir
ef dolor que siente en esos momentos, ya sea hacia Dios, a la familia u otras personas,

el envidiar a otras personas por no estar pasando por lo mismo. El enojo s una

A cfr, bidem . p 25
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manifestacidn externa, hay frustracidn, resentimientos, decepciones, la perscna
manifiesta diferentes sentimientos por razones que solo ella conoce. Ademas las
palabras dingidas a los dolientes les causan cdlera, como 1o seria; "no te preccupes, ya
descanso’ y al doliente no le importa s esta descansando 0 no lo que guiere es tener
de nuevo a su lado al fallecido, o también: llora, 1o siento mucho, estas palabras aunque
se digan con la mejer intencion, para fos dolientes no jo es asi pueden sentirlo falso o

simplemente sentirse forzados a hacer algo que no desean hacer %

3. Regateo o negociacion: comienzan a negociar con los demas y con Dios su cambio
de conducta para bien, van con diferentes especialistas, con toda persona que pueda

darles otro diagndstico de su situacion,

Artes de que muera la persona la negociacion se puede dar cuando se pide la
reposicion de la persona por medio de un milagro o por medio de caros tratamientos
medicos, pero cuando ha fallecido esta etapa no es tan importante puesto que la
muerte de la persona es tangible, es real ya no se puede hacer nada mas y no ayuda a
gue el proceso de duelo madure, En esta etapa es importante que la familia se despida
de su difunto vy que lleve a cabo todos los ritos que desee (velonio, novenario, tocar
musica que le gustaba al difunto, etc.) para expiar culpas o resentimientos que cree
haber dejado pendientes. Hay preocupacion por recordar a ia persona faliecida de
diferentes maneras; si no piensa en &l puede sentirse malagradecido, culpable y

reprocharse cosas que no llevd a cabo.

"oty abidem . p 39 m‘
SA
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4, Depresion: entendiendo como depresién, una enfermedad que afecta a todo el
cuerpo, el estado de animo y los pensamientos, afecta la conducta, fos hébitos, lo que
se piensa de si mismo y el concepto de la vida en general. En esta fase se presenta
depresidon de dos fipos, una depresion reactiva que corresponde a ias pérdidas fisicas
reales, la pérdida del rol, esta depresion sélo la vive el paciente por sus limitaciones, no
quiere saber nada. Y una depresién anticipatoria en donde el paciente se mete en si
mismo para encentrarse consigo mismo porque sabe que no le queda mas vida y

comienza a cuestionarse el modo como se despedira de sus seres queridos.

En esta etapa los dolientes no quieren saber nada de alguien ni de algo, se meten en si
mismos, sufren soledad y desesperanza, amargura, lloran en momentos menos
esperados, por un momento pueden perder el significado de la vida. La persona esta
cansada, siente fatiga, tiene nausea, vértigo, opresion en la garganta, sequedad en la
boca, sensacién de repugnancia en la boca del estdmago, erupcién cutdnea, dolores de
cabeza, suspiros, se cree tener la misma enfermedad que mato al ser querido, como
hay baja de defensas puede adquirir enfermedades virales, sinusitis, gripa, colitis,
vlceras, s& pueden generar enfermedades cardiacas y cancer por haber bajas en la
presion arterial, nay una disminucién de energia y gran dificultad para pensar
claramente pues toda la energia se consume en el duelo y el dolor por lo que la
persona es mas propensa a accidentes, hay cansancio, tiene alterado el suefio y el
apetito de los cuales puede haber perdida © aumento, sufren sintomnas
gastrointestinales, dolores musculares pues siguen dando vueltas sobre el problema

antes, durante y después de éste.
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Hay melancoelia, decepcion, impotencia, tristeza, puede haber sadismo en donde Ia
persona afirma que estd solo y que nunca mas volverd a sentirse bien, puede haber
comportamientos que antes eran moderados y se pueden volver excesivos (fumar,
ingerir alcohol, medicamentos, llanto, suefio, incluso llegar al suicidio) hay desequilibrio,
desinterds o ruptura con los objetos exiemos, puede no querer involucrarse en
actividades ni con personas ‘con que o con quien antes disfrutaba, hay un sentimiento
de culpa, en donde creen que pudieron haber hecho algo por la persona fallecida, de
recordar 10 que se dijo o hizo o de lo que se hubiera hecho o dicho, es comun idealizar
al difunto lo que genera mas culpa pues no se esta ilegando a equilibrar los aspectos
positivos y negativos del difunto y ef recuerdo no es real, hay que recordar que el duelo
y la culpa van de la mano y como esto es irremediable sélo promueve atrasar el
proceso de duelo, lo dafino puede ser cuando se desconecta totaimente del exterior
por lo que es necesario recurrir a ayuda profesional, pues asi no logra alcanzar la
aceptacién de la muerte sino que sdlo llegaria a una resignacion, a ya no querer luchar,
a tener lastima de si mismo. Puede estar obsesionado con la persona fallecida, pensar,
hablar todo el tiempo del muerto, suele revivir la escena del fallecimiento pero esto es

normal mientras no llegue a limites obsesivos.™

5. Aceptacion: el moribundo sabe que se va a morir, ya no le importan las visitas frente
a él, no le importa saber que se va a morir ya le estorba su cuerpo, ya dejé todo listo por

lo tanto esta listo para irse, La aceptacién no es i0 mismo que resignacion pues ésta es

" oft . thidem., p.27-29
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dejarse Ir sin luchar.”" Por el contrario, la aceptacidn ayuda a la persona a madurar, es
algo positivo, ya puede recordar & la persona tal cual era sin el chogue de innumerables
sentimientos, puede continuar con sy vida entre habitos y costumbres que se tenjan con
la persona fallecida y mezclarios con los actuales, puede afrontar nuevas actividades
sin que le atormente el recuerdo y estar consciente que su vida sigue adelante, se
acepta el presente y el futuro sin la persona. Los habitos vuelven a la normalidad, se
reanuda el interés por actividades cotidianas, se conoce a nuevas personas, reanuda o

descubren viejos intereses, su pensamiento y juicio son los habituales.

Eil doliente se da cuenta que ha superado su dolor y se siente mas fusrte que nunca y
en muchas formas lo es ya que la madurez que ha adguirido por medio del dolor, es
gratificante. Bien decia Nietzsche "lo que no me mata, me hace mas fuerte”. A esta
etapa se llega despues del segundo afio de fallecida la persona y se considera e final

del duelo.”

Estas fases representan el proceso doloroso de todo morbundo pero como ya se dijo
anteriormente dependiendo la persona se viven las fases en diferentes momentos y
puede haber regresiones en ellas.

Es vital enfatizar que el proceso de duelo no es Iineal sino que tiene recaidas y
altibajos, ademas el tiempo es neutral pues no es valido decir “el rempo todo io cura”,

puede pasar mucho tiempao, pero st el doliente o el monbunde no toman parte activa

. ofr studem . p 1943
“ofr, bidem., p.41-43
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entonces no van a lograr aceptar la pérdida sino que se van a perder ellos mismos en

su dolor

l11.3.1 Factores determinantes en un proceso de duelo

Todas esias etapas son relevantes en todo proceso de duelo v ademas hay que
recongocer ciertos factores que son causa de gue ¢l proceso de duelo sea diferente

entre cada persona’™, algunos de ellos y los mas importantes serian:

+ Sexo, el umbral de dolor con que cuenta una mujer a diferencia de un hombre es
mas fuerte, tiene mas fortaleza fisica y espiritual. Los hombras dependen mas de
otras personas y las mujeres suelen arreglarselas cada vez mas solas.

» Edad: por los cambios por los que estd pasando en ese momento ia persona por la
edad, no es lo mismo como recibe la muerte un nifio, un adolescente, un adulto vy un
vigjo, cada quien tiene una forma diferente de ver la vida a su edad, por la
experiencia y vivencias gue ha tenido a lo largo de su corta o larga vida, 108 intereses
y los ideales cambran. Se puede afirmar que un anciano acepta mas faciimente la
muerte asi como los nifios, que un adolescente 0 un adulto joven.

* Relacién: el parentesco que se tenia con la persona, la cercania, No es 1o mismo la

pérdida hacia un abuele que hacia un padre ¢ hacia un hijo. Para Elisabeth Kibler-

"ofr.. THOMAS, Lows-Vincent , La Muene,, p 124
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Ross esto no quiere decir que no se sufra pero si es un punto importante la relacion
fisica, psicoldgica, emocional, afectiva, social que se tiens con determinada persona
a veces sin necesidad de tener un parentesco con ella ¥ por lo tanto se debe de
reajustar de nuevo todo. Se debe de tomar en cuenta la relacion positiva o negativa
que se haya tenido con la persona.™

¢ Tipo de muerte: no es lo mismo una muerte lenta a una muerte sdbita, pues en la
primera se da oportunidad de prepararse para el trabajo de duelo v en la segunda
hay mas negacion, es dificit aceptar un cambie, una perdida tan repentina, ademas
no es facil desprenderse dei cuerpo {pues generalmente necesita la autopsia).
Podemos seitalar tres tipos de pérdida;

- oportuna, cuando se da & tiempo, se desea la pérdida del moribundo para que ya no
sufra, es un alvio ésta. Se acepia la pérdida racionalmenie pues sl mornbundo se
esta deteriorando tanto que su recuperacion es impasible y por lo tanto &l dusio es
mas facil.

- inoportunas, las muertes repentinas, inesperadas y dificiles de racionalizar en términos
de tiempo puede ser por un accidente un cancer o SIDA que no se diagnosticaron a
tiempo, en este tipo de pérdida el duelo se dificulta.

- inadmisibles, son siempre inoportunas, se dan cuando el personal médico se
encuentra renuente, incapacitado o desprevenide acerca de la naturaleza de la

pérdida, pueden ser por negiigencia médica o simplemente era algo que no deberia

¢ SHERR. Lartune . gpcit . p 39-46
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de haber sucedido y sucedid, como lo seria una transfusion de sangre contaminada
de SIDA, el duelo es el mas dificil.™

» Economia. el suinrmiento no es lo mismo para fa gente pobre que para la que tiene
mas facilidades econdmicas, pues ademas del dolor de la pérdida tiene una presion
inmensa por asuntos econdmicos pendientes, desde los gastos hechos en el
hospital, en el transporte que implicd visitas al hospital, de pagar entierro y de no
saber como cubry sus necesidades basicas de hoy en adelante, en caso de que
haya sido el padre o {a madre.

+ Cultura. como se vive la muerte en determinados lugares sera una ayuda o un
obstaculo para manejar mejor el proceso de duelo, si se ve a la muerte de manera
natural © demasiado lejana.’

» Concepto personal de muerie. el como abrace el concepto de muerte cada persona,
lo gue piensa la persona acerca de la muerte facilitara o dificultara su proceso de
duelo,

+« Cambios: se refiere al trabajo interior de la persona por no permanecer en lo
superficial sinc en darle un sentido a la vida, hacer que su vida trascienda, lo que
ayudara a enfrentar mejor la muerte.

» Capacidad de expresarse: no todas las personas tienen la misma facilidad para
comunicar sus sentimientos, ademas su educacidn ha sido diferente pues a algunas
se les ha inculcado que llorar es malo y por lo tanto no sacan ese dotor que los

agobia.

“efr . bidemn., p. 3946
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+ Religion: ésta es un seporte espiritual para los dolientes; gracias a sus creencias
canalzan su dolor, sus sentimientos de cuipa, y pueden aceptar un poco més facil la
muerte por el dogma, culto y conducta que genera la misma.”’

+» Personalidad. cada persona como dnica & wrepetible tiene reacciones diferentes en
las mismas situaciones, afronta de manera diferente un cambio tan brusco,

« Experiencia con duslos anteriores: lo que facilita o entorpece el procesc de duglo.

El personal de una agencia funeraria debe estar consciente de estos moementos y
factores, es asi como puede dar un significado mas profundo al trabajo que realiza
dentro de la agencia. Si el personal no tiene idea de lo que pasa a un doliente en esos
momentos dificiimente podré reconocer 1a delicadeza e imporiancia de su trabajo. Porlo
tanto se requiere una sensibilizacidon de todos los gue laboran en la agencia y no
solamente las personas que lienen cierta preparacion, pues ef servicio implica e! trabajo
en equipo pero no serviria de nada si unos tenen en mentg “porque” lo hacen, “para
guien” lo hacen, "que” hacen y otros sélo hacen el trabajo por hacerlo y por cubrir sus
horas de trabajo. Distan mucho los resultados de una persona sensibilizada de la

importancia de su trabajo y otra que no lo esta.

" ofr . adem
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.4 ; Por qué el funeral?

Se sabe gque desde el afio 1875 existid la primera agencia de inhumaciones, que
actuaimente tiene un gran renombre, y conforme ha pasado el ttempe han aumentado
considerablemente las agencias que se dedican a lo mismo, pero ;qué es o que trae
como trasfondo todo el proceso de un funeral?, iporqué un funeral es aceplado
automaticamente por la sociedad?.

Analizando lo que conlleva un funeral, Carlos D'Hyver, genatra mexicano, observa los

siguientes propdsitos y beneficios:

-un funerat nos va a provesr el Ultimo rito en el desarrollo de la muerte, es como cuando
nacemos y los familiares nos reciben en el hespital, asi hacemos con ta muerte para

despedir a la persona.

- confirma y refuerza la realidad de la muerte y la separacién de la vida. No hay nada
m4&s clarc que ver como sepultan el cuerpo y que ese cuerpo ya no va a tener las

funciones primarias basicas.

- asiste en la expresion de sentimientos y faclita la pérdida, un doliente pueds
desahogarse publicamenie porque no s mal visto estar en ese estado y al mismo
tiempo ayuda a tener un poco mas clara la realdad que se esta viviendo. El rito

funerario es como una despedida que se hace a la persona fallecida el cual demuestra
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respeto y carifio lo que se observa desde el atalid escogide por los dolientes, el entierro
entre cantos y oraciones y el vestir de negro. Se podria afirmar que este contribuye a
tranquilizar a los familiares respecto ai sentimiento de culpa, y asi quedar en paz con el
difunte, @8 una manera de expiar, de cumplir con la obligacién de fidelidad hacia el

muerto.

- hace vahda la aceptacion del decese de ia persona, las personas presentes en el
funeral son testigos de la pérdida de la persona. B! nte funerano puede ayudar a que el

proceso de duelo sea mas rapido al ser tangible el deceso de la persona.

- favorece la participacién de la sociedad, lo que ayuda a cerrar un ciclo social en donde
ia persona nace, crece, se desarrolla y muere. Familiares y amigos tienen la

oportunidad de expresar sus condolencias al igual que los dolientes de recibirlas.

- promueve otros ritos de caracter religioso, en el funeral cada quien es libre de profesar

la refigion que desee y asi despedir a su ser querido.

- inicia el proceso de ayuda de la comurnidad para la integracion social; ia pérdida de la
perscona ocasiona un retraimiento entre [os familiares mas cercanos hacia la sociedad y
el funeral da la oporturidad de incorporarse nuevamente a las muitiples actividades de
la vida coticiana, ayuda a la persona a continuar su vida por medic de apoyo fisico,

moral, psicoidgico, espiritual, stc.
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- promueve el significado social del soporte espiritual, independientemente de I3 religidn
gue se practique 0 que no se practigue, este momento sirve para pensar en la
espiritualidad del ser que se acaba de ir asi como de Ia trascendencia de la propia
existencia. Ayuda a tranquilizar, consolar, reponerse de sentimientos de culpa, ayuda a

¢cicatrizar la herida de la muerte, cura.™

- ayuda en la busqueda de significado {de la vida y de la muerte), es un momento de
refiexion del mode como se ine la propia vida, sabiendo que cualquier persona al tener

vida no esta exenta de mornr. Se hace presente el temor de la muerte en uno mismo.

- reafirma el orden social, las personas que asisten a un funeral saben que deben de
seguir ciertos lineamientos, tradiciones y costumbres que se viven en el lugar por
respeto a ia persona fallecida asi como a sus deudos. El rendir homenaje al difunto
teniendo como medio un escenario para ese momento mas cercano a la realidad que

permita formar parte de ella: 108 rezos, 10s cirios, los arreglos florales dedicados, etc.”™

- recuerda lo gque vivimos en la montalidad de otros, esto hace recordar situaciones
similares an 1as gue se pierde a algin conocido, familiar © amige y ayuda a teney una
mejor empatia con los seres que en ese momento estan viviendo la pérdida del ser

amado.

™ gfr . THOMAS. Lows-Vincent , L Muerte P 116
“gfr abidem . p 117
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- proporciona los métodos para disponer de los restos, ya sea por medio de la
inhumacion, cremacion, inmersién, embalsamamiento, asi como las disposiciones
oficiales que se deben tramitar. El rito funerario esta proporcionando un lugar adecuado

para el muerto pues sera el Uitimo contacto con el muerto.

Para Louis-Vincent Thomas, el luto publico tiene como propédsito: sefialar al doliente
{...), ayudarlo a expiar, {...) facilitarle su trabajo de duelo en el silencio y el recogimiento,

acompaniar al difunto y ayudario a alcanzar su destino posterior a la muerte” %

lll.5 Dignidad humana

Esto enfatiza la trascendencia del servicic que ofrece una agencia funeraria en la
sociedad.

Se ha analizado que la muerte no es un hecho intrascendente, sino todo 1o contrario, y
no solo para ta persona gue ha fallecido sino para las personas que se guedan vivas

con el dolor de 1a pérdida.

Lo que se va a manejar principalmente en la agencia funeraria es el cuerpo, el cadaver

gue es el centro de ia tanatopraxis y que se debe de tratar lo mejor posible al igual que

™ ibidem , p. 122
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la comunidad sobreviviente®' La tanatopraxis va encaminada a las reglas de higiene
gque necesita el cadaver v el arreglo correspondiente. Louis-Vincent Thomas considera
benéfico la exposicion del cadaver a sus familiares pues esto ayuda al trabajo de dueio

para aceptar mejor la muerte del ser querido.

Sabemos que el cuerpo deja de tener sus funciones vitales, organicas, biolégicas pero

que la muerte humana no termina ahf sino que va mas alld de una simple sepultura.

El cuerpo debe ser fratado con cuidados discretos, aungue ya no sienta, ni los
familiares sepan qué se hace con el cadaver, Es imprescindible tratar el cuerpo con el
réspeto que merece, por lo que es y represénta, pues 1a persona por el hecho de “ser”
tiene ya implicita dignidad humana por lo que al haber existido, por tener una historia,
un pasado y por dar el Ultimo adids agui en la tierra, debe ser honrado, venerado por lo

gue representd para muchas personas.

El cuerpo s sagrado, desde nuesiros antepasados $e ha tenido una atencion egspecial
al difunto y no por la intranquilidad que experimenta el hombre contemporanes ante
cadaver se va a pasar por desapercibido esto. "En occidente, (...), se rechaza a los
difuntos, se los descuida, porque simbofizan nuesira propia muerte que tratamos de
ignorar, por que son nuestro pasado, y a nosotros s6lo nos interesa &l porvenir, es decir

nB2

la accidn y la rentabilidad™* | con esto se puede argumentar que hay mas preocupacion

"efr ibidem . p 139
* THOMAS. Lows-Vincent.. La antropolosia de 1a mucrte . p.621
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por el valor de cambic que por el valor de uso, |a rentabilidad de la muerte est4 basada
en el comercio de medicamentos, de tratamientos, de hospitalizaciones, compra y venta
de equipo médico, de funerales y sus respectivos servicios, vy 0 que favorece también
la muerte son las armas que son facilitadas por cuaiguier medio, los accidentes
automovilisticos y por ende la compra-venta de seguros de vida, etc, ante tanto
beneficio que se busca ;ddnde ha quedado la dignidad de la perscna, el respeto que

merece como tal?.

11l.6 Diferencia entre una virtud y un valor

En este inciso se van a sefalar los valores y virtudes necesarios en el servicio que
presta una agencia funeraria. Se podrian enumerar muchos valores y virtudes pero se
va a centrar solamente en los vitales y basicos para el servicio dado.

A continuacién se dara la definicion de cada término para comprender su trasfondo

educativo,

E! hombre necesita ejercitar potencias y perfeccionarlas, ;como? por medic de ciertas
cualidades estables o acciones permanentes, estas acciones que son las virtudes, son
entes que existen en otro y de manera contingente, es decir, existen en la persona y de
manera contingente, si la persona no las tiene no deja de ser persona y si las tiene no

€S MAs persona.
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Hay que tener clare que la virtud perfecciona at hombre y no séio en su actividad sino
en si mismo. Perc entendamos primero que es un habito para pasar al concepto de

virtud.

Un habiio es el ejercicio constante de obrar de determinada manera, el habito puede ser
bueno o malo, lo que seria una virtud o un vicio, a continuacién se hace una referencia

méas detallada de los que es una virtud.

Virtud viene del fatin -vir- que significa fuerza, hombre, virilidad y en griego -arefé- es

sindnimo perfeccion.

“La virtud se define como una inclinacion, facilidad y prontitud para conocer y obrar el
bien” %
*La virtud es un habito y disposicién del aima para obrar el bien, teniendo el bien como

objetivo en si mismo Se adquieren con la repeticién de actos positivos (...)"**

La virtud fortalece la capacidad humana para poseer el bien; el bien es amable, pero
no necesariamente amado. Por lo tanto es imprescindible educar la libertad para tener

una direccion establs al bien.

* PLIEGO BALLESTEROS, Maria.. Valores ¥ autceducicidn . p.127
# ALCALA, Antomo J., Edvcar para ¢f trabajo . p 38



Capitulo 111, Actitud frente a la muerte 94

.Es necesaric gque el hombre se comprenda a si mismo para gue entienda lo que
significa su ser y pueda tratario como se debe y entender msjor sus relaciones con los
demas y congigo mismo, en dende se criginan los valores. Bien sefialé Platon: “hay que
hacer que triunfe el hombre dentro del hombre’, [0 que marca un procese de educacion.
Ahora bien, el valor viene del latin valere que significa fuerte. Valor es sindnimo de
obrar bien Se afirma gue los valores son humanos e inagotables puesto que completan
la imperfeccidon del hombre, el cual nunca agota su imperfeccidn sino que va

completando poco a poco durante toda su vida (a perfeccidn de su naturaleza humana.

La mediocridad, la rutina, el conformismo ltevan a vegetar, a no vivir humanamente, a
no buscar ser mejor, y si se afirma que ser perfectos no es algo imposible puesto que la
perfeccidn es personal: se basa en las potencialidades personales, |a perieccion de una
persona no €s la misma que de la persona de al lado, por lo gue el secreto no esta
tanto en lo que logremos sino en ¢dmo se lucha por ser mejor dia con dia.

El concepto de valor no es abstracto, sin embargo asi lo pareceria, pues a diferencia
de las virtudes que se dan a notar por las actitudes que tiene el hombre, el valor aterriza
cuando el hombre lo conoce y quiere liegar a &l por la repeticidn de habitos buenos
{virtudes). Digamos que el valor estd en potencia y en acto, en potencia por que se
vuelve acto cuando se alcanza la virtud y en acto porgue el valor ya Io tiene todo ser
que es, es decir, el valor no se agota sino que ayuda a que el hombre alcance
continuamente su perfeccion, pues el hombre no ageta su perfeccidn cuando vive un
valor. A continuacion se pedra entender un poco mejor en dénde se sitla el valor y en

donde la vinud.
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E! ser humano tiene inteligencia y voluntad, cada una de las cuales deben desarrollarse
para que logre un crecimiento integral™.

Al hacer referencia a la voluntad, se refiere al dominio que el hombre tiene sobre si
mismo, y que le permite llegar a las virtudes; en cambio la inteligencia se dirige hacia
fos valores para que asi guie a la voluntad, refuerce el gjercicio de los habitos buenos y

"% cuando se convierten

asi haya virtudes. Se sustenta gue “los valores se hacen vida
en virtudes, esto es, por medie de la inteligencia se conoce el valor y ya conocido, por
medic de la voluntad s& desea, lo que hace que la persona fleve a cabo |a repeticidn de
habitos buenos para Hegar a la virtud. La virtud estriba en la voluntad y la perfecciona
de modo directo; la voluntad es la que da el poder de actuar, la inclina a las buenas
obras. Las virtudes nos sirven para realizar con facilidad y naturalidad buenas acciones
en diferentes circunstancias, por lo tanto, las virtudes no son innatas sino adquiridas por

insistencia en los actos correspondientes que se convierten en habites buenocs y como

son adquindas también pueden ser disminuidas ¢ perdidas por falta de actos,

Generalmente se confunde el significado de virtud y de valor creyendc que son
sinonimos o que una pequeia diferencia '0s hace ser to que son. Para que quede clara
la diferencia que radica en ellos vale recalcar que “el valor se da por el hecho de sery la
vitud se da solo si hay repeticién de hébitos buenos™ Ademas la virtud capacita

nuestras facultades de modo voluntario.

cfr.. LOPEZ DE LLERGO. Ana Teresa.. La empresa v I promogién de los valores.. p.11
idem

L33
Ko
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En cambio la relacidn que hay entre el valor y la virtud es gue toda virdud tiene su raiz
en un determinado valor que el individuo por naturaleza trae 0 que puede desarrollar
segin la misma®, una virtud no es por el hecho de ser sino gue necesita partir de algo
mas fuerte, este algo que es el valor, se perfecciona en el momento en que el Individuo

adquiere la virtud, la vive.

No es facil hacer referencia a la adquisicidn de virtudes y valores pues ilevan implicito
un compromiso personal y social. Es motivante conocer, comprender, anaiizar, valga la
redundancia, el valor del *valor”, pero es un reto vivir conforme a ese “valor” en
cualquier campo de accidn, cuesta mas trabajo vivir 1o que se valora Gue sdlo reconocer
e! valor de 1a accidn sin intentar siquiera llegar a ella. Es necesario el esfuerzo continuo
y constante para que poco a poco las virtudes se vayan adhiriendo a la naturaleza

humana.

La naturaleza humana esta hecha para que el hombre adquiera virtudes por medio del
eJercaéio; esta se encuentra imperfecta y por medic de las virtudes se va
perfecgionando. Como ya se senald anteriormente, es un compromiso personal y social,
“el hombre es por naturaleza un sujeto relacionable con todo e incompleto por si mismo,

Sdlo en la relacidn con todos 0s seres se desarrolla, se completa y se reahza”.®

™ ipidem. p 15
" fr.ibidem . p18
** RODRIGUEZ MARTIN DEL CAMPO, Gabnel., Cigneia de Ia Educacién , p 38,
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En la actualidad, se trata de poner valor a cualquier cosa pere un valor conforme a las
exigencias de cada uno, un valor subjetivo y se cae en un concepto errdneo de lo que
es ef valor. Siendo esto asi, se debe afirmar que la jerarquia de los valores ya esta dada
por la misma naturaleza de cada ser segln su perfeccién y la musion gque debe flevar a
cabo con respecto a ofros seres; se refiere a la jerarquia natural de: las cosas,
vegetales, animales y el hombre, misma que no se puede modificar, y la jerarquizacion
que cada uno haga siempre  debe guiarse por la jerarquia objetiva de valores, por la
verdad, si no se cumple esto la jerarquizacion sera falsa y no se estara perfeccionando
el hombre. Con esto se quiere sefalar que un valor no es mas que otro ni que debe
elegirse uno sobre otro, sino que hay diferentes valores que deben complementarse
entre si Yy que en determinado momento, por las circunstancias que se viven, es
necesario hacer hincapié mas en uno que en otro pero sin excluir la jerarquia de los
mismos. La armonia externa se nos ha dado, pero la armonia interna debemos de
encontraria con el propio esfuerzo perscnal. Para lograrlo encontramos : valores
religiosos, morales, estéticos, intelectuales, afectivos, sociates, fisicos, econdémicos,

etc.

Todos los valores se complementan para dar un desarrollo integral al hombre, el
hombre no puede crecer mas de un brazo que de otro, porgue sus movimientos serian
torpes y su desarrollo incompleto. Asi sucede con los valores se necasita ir a la par con

cada uno de eflos para asegurar un perfeccionamiento gradual e integral %0
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Es conveniente aciarar due en o que se va a hacer hincapié sera en las virtudes, por
ser éstas tangbles, observables y que se pueden transmitir con el gjemplo, por medio
de actitudes, de habiidades, elc. No es facl, efeclivamente no 1o es, puesio que se
requiere del continuo esfuerzoe de cada uno y al precio de cada dia, del compromiso
persenal. Pero vale ia pena el esfuerzo por sacar lo mejor del hombre, por educarse,

hay que recordar gue educacion (educere) es “sacar lo mejor de cada persong”.

La educacién tiene la finalidad de humanizar, es decir, que el hombre alcance su
perfeccionamiento humano en cuanto gue humano, para Santo Tomas el estado

perfecto del hombre, es |a virtud.

(11.6.1 La formacion en las virtudes humanas

Se debe dejar claro que las virtudes se dividen en: virtudes TEOLOGALES,
sobrenaturales o divinas y 1as virtudes morales sobrenaturales o CARDINALES. Las
primeras son: Fe, Esperanza y Caridad, las cuales miran directamente a Dios, son
infundidas por Ei, las segundas no miran directamente a Dios, sino mas bien a las
personas y a las cosas en relacion con Dics. De estas virtudes se derivan 1as virtudes

morales naturales o virtudes humanas en donde el hombre puede esforzarse para

* ¢fr., PLIEGO BALLESTEROS, Maria., ep gil. p 42
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desarrollarse y asi mejorar a nivel natural, y son: Prudencia, Justicia, Fortaleza y
1]

Templanza.

Este trabajo se enfocara estrictamente a ias virtudes morales naturales o virludes
humanas que son regidas por las cuatro virtudes cardinales, sin embargo no se
abarcaran todas sine las que son propias del trabajo y en especial de una agencia
funeraria.

Primero se explicara brevemente cada una de las virtudes cardinales,; se debe de tener

claro para pasar a las que se desprenden de ellas.

1. La prudencia ordena todo al debido fin, ayuda a jerarquizar correctamente, a buscar
ios medios convenientes para que la obra salga bien hecha, a decir y actuar lo mejor
posible y desechar 10 no conveniente, s la facultad de juzgar rectamente, el querer y

obrar conforme a la verdad cugndo se toma una decision.

La prudencia facilita una refiexion adecuada antes de enjuiciar cada situacion y para asi
tomar una decisién acertada de acuerdo con criterios rectos y verdaderos. No conocs

por conocar, sino conace para dirigir y mandar, esta para dirigir efectivaments la accidn.

La vinud de la prudencia aprehende la realidad para fuego ordenar el querer y el obrar.
La prudencia es la regulacién de la actividad misma de la voluntad, bien afirmé
Aristételes hay que educar en la prudencia para que se elija bien y se obre

mesuradamente,

" ¢fr ISAACS, David,, La educacién de las virtudes humanas , p.37.
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2. La_justicia es la virtud donde se da a cada uno lo que le corresponda, regula la
actividad del hombre en relacidn con ofros hombres, salvaguarda los derechos de
nuestros semejantes a la vida y la libertad. Hay que recordar que nuestra libertad

termina donde empieza la libertad de los demas.

3. La fortaleza implica resistir como combatir, acometer, el terminar io que se empieza,
ser fiel en lo que fibremente se ha comprometido. Da animos para acometer una
situacion dificil. No se trata de sufrir por sufrir al vencer los males sensibies, sinc para
alcanzar algo mejor. Dispone para obrar el bien a pesar de las dificuitades, ! ser capaz

de sacrificio.

4. La_templanza ayuda a refrenar los deseos desordenados de los placeres sensibles.
La palabra -temperare- indica peoner freno, parar. Dispone al dominio de nuestros
deseos, el usar con moderacion los bienes temporales, como e comer, beber, la

castidad y continericia en cuanto al placer sexual.

Si no regimos nuestro actuar con base en estas vitudes se caera en la precipitacion,
la inconsideracion, la inconstancia, la faita de dominio de las pasiones, et estar al
servicio del egoismo para alcanzar fines que no son rectos. Pues hay gue recordar que

“e! fin no justifica los medios”.

Como ejemplo de virtudes morales naturales que se desprenden de las virtudes

cardinales o morales sobrenaturales, se mencionan las siguientes:
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» diligencia . .
+ puntualidad .
* orden .
» honestidad .
+ sencillez ‘ .
« humildad *
» solemnidad .
* perseverancia .
s limpleza .
« respeto .
» obediencia .
» paciencia »

+ generosidad

gratitud
discrecion
pudor
sobriedad
comprension
buen humor
responsabilidad
sinceridad
flexibilidad
lealtad
optimismo

soclabilidad, eic.

120)

Pero en principio, si se es prudents, justo, recio y templado éstas virfudes nos

acompafaran necesariamente.

1I£.6.1.1 Virtudes para una agencia funeraria

Con ese titulo no se quiere imitar todo el sinnUmero de actitudes potenciales que

existen en un trabajo para lograr convertrlas en virtudes, pero si se quiere

espacificar 1as mas importantes en una agencia funerana y por lo mismo no se
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pretende debmitar el ejercicio de otras, al contrario, con unas se quiere dar el

apoyo a ofras afines.

La calidad en el servicio en la empresa no se logra solamente por su tecnologia,
sUS procesos, su infraestructura, su personal “calificado”, etc; sino que requiere de
la garantia que ofrece el compromiso de cada unc de los que laboran en ella.
Podemos tener el acceso a la tecnologia de punta sin tener acceso al interior de
cada persona que labora en ella, de ese modo quedaria flotando en el aire

cualquier esfuerzo por ayudar a la mejora del personal.

S cada persona por naturaleza busca su perfeccionamiento, entonces
implicitamente busca una virtud, sea en el ambito que sea, por 10 que ;es ajenc a
la empresa fomentar ias virtudes en. el trabajo para que se logre una mejora

personal y por ende una mayor productividad y mejora social?.

Es una cuestidn dificil de responder en nuestros dias, pues se busca capagitar vy
adiestrar pero raramente. Todo se queda en o externo y ne se va al interior del

hombre de donde reaimente salen las fuerzas para dar lo mejor de si.

Es importante que Ia gente “sea” y no “parezca’, con esto se hace referencia a la
autenticidad en las actitudes que debe mostrar la persona no soélo en su trabajo
sino fuera de él, que predique con el ejemplo la filosofia de la empresa y asi con
los valeres de cada unc lograr dar calidad, incrementarla en el trabajo para el

beneficio de todos.
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La agencia fungraria lieva a cabo un servicio mas exclusivo y delicado por el
estado de animo y los sentimientos con que se enfrentan los dolientes en esos

momentos.

En prnimer lugar, se senalara indiscutiblemente el respeto; al respecto David
isaacs menciona a la persona respetuosa como quien: “...actia o deja de actuar,
procurando no perjudicar ni dejar de beneficiarse a si mismo ni a los demas, de

acuerdo con sus derechos, con su condicién y con sus circunstancias”. %

Se debe aceptar a la persona por 10 que es y no por 10 que tenga y tomando en
cuenta siempre las circunstancias que le rodean. Lo que hara que el respeto se
dirija de una manera distinta para cada una de ellas, serd ¢l ponerse en los
zapatos del otro y comprender los sentimientos gue la persona enfrenta. Ahora
bien, el respeto debe de estar enfocadc a si mismo y hacia tos demas, al

reconocer que cada uno lo merece por ser Unico & irepetible.

El respeto supone comportarse de determinada manera, sin causar afliccién a los
gue ie rodean y tratandoies con ia atencidn debida en el momento preciso. Ei estar

dispuesto a actuar a favor de la otra persona y cuando ella lo requiere.

El personal que labora en una empresa exige respeto tanto entre sus mismo
compaferos de trabajo, quienes necesitan afinar detalles en el trato con los demas

para que sea posible mantener una convivencia continua, y respeto hacia el
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cliente quien, en cada caso va a presentar distintas condiciones que lo haran

merecer un trato diferente al de 10s demas clientes.

Como representante de una agencia funerana, el respeto va implicito en cualquier
mariobra que se haga, desde el puesto operativo hasta el puesto gerencial, pues
concciendo de antemano las circunstancias que rodean al chiente seria inhumanc
no ver y actuar a favor de él. Desde que se vende ef servicio funerario se debe de
respetar la opinion del cliente, el respeto a los dolientes por el cumplimiento, sea
cual fuere, de la ultima voluntad del difunto, el proporcionar buen trato
independientemente de la condicion socicecondmica, sexo, raza, refigion, efc. ya

que esto cambia el sufrimiento que esta experimentando.

El hombre esta en posibiiidades de mejorar en cada momento y al no respetarsele
se limitan sus oportunidades para mejorar. Por lo tanto, como afirmaba David
Isaacs, se debe de actuar o dejar de actuar segln sea el caso, Se debe de dejar
de actuar cuando sdlo se estan obstaculizando estas oportunidades de mejora y

se debe de actuar cuando se beneficia a la persona.

El respeto no se manifiesta en reiacidn a las cualidades de cada persona con la
gue se tiene contacto, sino por el derecho que tiene cada persona de ser

respetado,

2 ISAACS, David., La educacién de las virtudes bumanas | p.153.
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Todos los servicios que presia la agencia, como 1o sefia & caso del mangjo del
ataid, la manera como se facilitan los folletos commespondientes y el contenido de
éstos, el trato que se brinda al dar informacion por el teléfono, en el
estacionamiento, en la cafeteria, efc, exigen un respeto. Y para vivir el respeto es

necesarna la prudencia,

La prudencia, es como decia Santo Tomés 'la madre de las virtudes’, o bien
como afirmaba Monsefior José Maria Escriva de Balaguer “conductora de todos
los habitos buenos’, ya que ésta rige el actuar humano que guiado por “criterios
rectos y verdaderos, pondera las consecuencias favorables y desfavorables para
él y para los demas antes de tomar una decision, (.=

Esta vitud no conduce a la persona a orillarse  sin comprometerse o
responsabilizarse de sus actuaciones’si cree gue algo no va por buen camino. Al

contrario hace reflexionar y hacerce cargo de la situacién.

E! personal de una agencia funeraria debe de captar cbjetivamente la realidad, la
situacion en donde estd, para luego actuar o dejar de actuar segin sea el caso
gue mas convenga, debe diferenciar fo mas importante de lo secundario, como lo
seria la manera de conducirse dentro de una sala de velacidn af hacer los
servicios de limpieza con delicadeza, sabiendo que con el equipo de aseo se
tiene que hacer ruido sin gue éste sea excesivo, aun cuando en esa sala no haya

dohentes, pero puede ser que los haya en ofras salas, al colocar el ataud en el
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centro de ia sala de velacion, al dingirse a los dolientes con finura y sutiimente
cuando haya duda o confusidn sobre alglin dato importante que se requiera para
los tramites posteriores, et pedirio en voz baja, con juicio al hablar, 0 al dar aviso
de lo que prosigue al velorio como es la fransportacion del cadaver y su

consecuente sepultura.

La prudencia en la comunicacién por via telefénica o en la publicidad de los
servicios funebres, es importante para lograr acercarse atinadamente al pablico en

general evitando la alteracion y resentimiento social.

La prudencia al transportar un cadaver desde gue se recoge en ef domicilio
parficutar, en un hospital o un depésito de cadaveres hasta que se entregza a la
agencia funeraria tanto en el cuidado que se debe de tener en el traslado como
en el momento de hacer la tanatopraxis, para que no suceda algun percance,
podria ser que les cayera, o producirle golpes, heridas, raspones, etc, pues las
personas con mas experiencia en dicho trabajo gustan de jugar bromas a los
novatos haciéndoles cargar |2 cabeza del muerto, siendo ésta la parte mas pesada
del cuerpo, y entre nerviosismo e inexperiencia llegan a soltarla produciéndole
mallugaduras o hematomas, éstos ultimos se pueden todavia formar después de 6
horas de haber fallecido la persona.

También durante la tanatopraxis cuando es colocado el cuerpo en la mesa de
embalsamiento o al estar lavando el cadaver, no se tiene cuidado pudiendo

suceder lo anterior, en este caso los embalsamadores estan obligados a tratar

¢ir. apud . ibidem | p.336
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prudeniemente el cuerpo pues aungue ya estén muy familiarizados en esto no por

elic deja de tener el cadaver un respeto merecido.

Por lo tanto, se debe de sensibilizar a las personas con experiencia de la seriedad
de su trabajo al adiestrar a los demas, pues también pueden estar expuestos a

una demanda por parte de los deudos,

For consiguiente, deben de ciertas reglas y normas que regulen una determinada
area en el trabajo segln las exigencias del mismo, y que cada una de estas
normas o reglas vaya destinada a un fin comin que involucre el progreso de la

empresa.

La prudencia, como virtud se adquiere, se actualiza en cualguier momento si la
persona estd dispuesta a ello y se esfuerza. Es necesario reforzar ciertas
capacidades seguin David Isaacs, como 10 serian: "la capacidad de observacion, el
poner atencién a aspectos nuevos gque pasan ¢omo desapercibidos, el ser mas
sensibles para distinguir entre un hecho y una opinidn, entre lo mas importante y lo
secundaric, la capacidad de andlisis, la capacidad de pedir consejo, de
seleccionar las fuentes mas correctas de informacion para irse formando un

criterio recto”

Cada uno de astos puntos no se desarrollan en un horario de {rabajo sino que su

actuacion debe ser continua en su ambiente laboral, personal, familiar v social.
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Ademas una persona prudente no sélo pediria consejo sobre su quehacer
profesional al comparfiero o al jefe del departaments; el hombre tiene diferentes
facetas siendo solo una la laboral, pero también necesita desarrcliarse en los
demas ambitos que lo conforman; ahora bien, una persona prudente no significa
que nunca vaya a tener errcres o equivocaciones, al contrario aunque los tenga se
responsabiliza de ellos, rectifica su error y lo utiliza como referencia para mejorar
ese aspecto como o seria por ejemplo el gerente de ventas de servicios
funerarios, quien al principic en algunas ocasiones se abstendra de actuar por
miedo a equivocarse en promocionar un servicio tan delicado. La prudencia se va

cultivando como cualquier ofra virtud, por medio de la repeticion.

Cotinuemos con la virtud de la generosidad, la cual es vital en las personas cuyo

trabajo es estar en contacto directe con otras personas.

La generosidad, como afirma David 1saacs "es una virlud que dificimente se
puede apreciar en 10s demés con objetividad™; no sabremos nunca la moralidad
de los motivos que movieron a una persona a actuar con generosidad.

Cuando una persona es generosa “actla en favor de otras personas
desinteresadamente y con alegria, teriendo en ¢uenta la ytiidad y la necesidad de

la aportacion para esas personas, aunque le cueste un esfuerzo"™®

4 ofr., thidem., p.342.
* ipidem | p.61-
U l l m,
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David Isaacs hace mencion al esfuerze por parte de 1a persona generosa, pues no
da lo que sobra o lo que tenga como excedente sino lo que tiene medido para ella

misma, 1o que tenia destinado para ella.

Ahora bien, lo que se va a dar no es con base en el valor que une le pone  sino
con base en la verdadera necesidad de la persona en cuestidn. Seria egoista
actuar en lo que a mi me satisface dar y no pensar en lo que dejaria satisfecha a

la ofra persona.

& Como se puede vivir Ia virtud de la generosidad en una agencia funeraria?.

La generosidad se vive al dar el tiempo a los demas desde que se recibe a los
dolientes, las atenciones gque se les brindan para llenar diferentes documentos, en

la cafeteria, etc.

Desgraciadamente, las personas llevan a cabo <actos generosos> interesados y
dejan llevar su actuar en favor de una persona que le puede dejar buena propina
y no por la persona que mas necesita su ayuda. Muchas de estas personas ni
siquiera se imaginan gue tienen la capacidad de ser generosos confiando en sus
posibilidades, no aprecian lo gue son capaces de hacer por los demas, no tienen
idea de que el tiempo puede ser medido no por el dinere que genere sino por el
beneficio que en ese tiempo se dé a los demés. Tal vez se les haria raro pensar
que este es un tiempo bien wtilizado; al cuidar los detalles para ofrecer un lugar

especial en que se lleve a cabo la separacidén de los vivos con ¢l fallecido, el
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brindar la opo}tunidad de empezar a tener un contacto con la realidad de la
muerte, el honrar publicamente al difunte y despedirse del cuerpo fisico del ser
querido, el apoyar con un lugar seguro para que se expresen abiertamente los
sentimientos y se reciba respaldo de los demas, elc. ¥ todo esto hace ia estancia
de los dolientes mas agradable adn en sus momentos de dolor, aungue tal vez
éstos no lo noten directamente pero indirectamente se pueden sentir en un

ambiente tranquilo.

El cuerpo necesita descanso, necesita cobijo, asi iambién los familiares
necesitan un entorno sereno y reconfortante conforme a las circunstancias que se
estan viviende, que dé comodidad material para ayudar a atenuar el momento tan

grave e incomprensible que se esta enfrentando.

Claro que cada persona que labora en la agencia funeraria es libre de tomar 1a
decision, de estar dispuesta y de esforzarse por entregar lo que tiene, como
afirmaba Baden-Powell, fundador de los boy scouts: ayudar sin pensar en

recompensa.

Lo mejor seria una actitud generosa con motivos rectos, pero o primero que hay
que desarroliar es el habito de saber dar para luego concentrarse en ordenar

motivos rectos vy que asi se viva la virtud tal cual es.

" ¢fr.. O’CONNOR, Nancy . D&algs ir con amor., p. 17.18,124,
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La generosidad ademés de ir enfocada al personal en relacién con los clientes o
dohentes, también debe de vivirse entre los empleados, entre jefe y subordinado,
cuando por ejemplo; se comete un error y se clasifica a la peréona por esa
equivocacion y ya no se confia en ella para hacer de nuevo el trabajo en lugar de
reconocer las posibilidades de mejora de esa persona que comeiid el error, asi
como el actuar generosamente después de escuchar sus necesidades, quejas y

sugerencias.

Aqui es importante tener claro que la generosidad no lleva a satisfacer caprichos

sino a actuar conforme a decisiones prudentes.

Desde los niveles mas altos en una agencia funeraria se debe de vivir cada una de
ias virtudes y encauzar la iniciativa del personal para actuar en favor de los
demas. La generosidad se vive por conviccion de que los demas tienen derecho

de recibir un servicio.

La empresa debe hacer que el personal se identifique con el servicio que ofrece y
no sdlo darlo por dario, que reconozca el valor de |0 que da para que haya una

generosidad permanente en desarrollo.*

Definitivamenie todas las virtudes se relacionan entre si, se apoyan entre si para

llegar a otras mas.
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La generosidad requiere paciencia, la que se identifica como una grandeza de
animo para acometer con serenidad las dificulfades que se presentan mientras

llega el bien.*

Esta s6io se va a vivir cuando se soportan las molestias causadas por esperar un
bien. Cuando €l perscnal encargado de tramitar el papeleo comrespondiente gue
sigue a la muerte de la persona tiene que esperar a que todo se encuentre en
orden, o cuando los tanatopracticantes deben de esperar la llegada del caddver a
horas altas de la madrugada, asimismo jas personas que estan a cargoe de atender
al cliente deben de superar las molestias que puedan surgir con tranquilidad; al
mismo tiempo cada empleado representa a la empresa y por lo tanto un gesto de
impaciencia puede arruinar el trabajo bien hecho por 10s demas compaferos de

trabajo.

Se debe notar que los buenos resultados en el obrar no se consiguen con poco
esfuerzo y en poco tiempo, sino que es necesaria la constancia y persistencia, ¥
no querer resolverlo ya para caer €én una reaccion precipitada, para que a pesar de
las dificultades que se presenten no  se desfaliezca y  se siga adelante para

alcanzar el objetivo propuesto

Ahora se hard mencion de Ia virtud de la paciencia, la cual “nos impulsa a ser

comprensivos con los demds, persuadidos de gue las almas, como el buen vino,

" ofr, 1ISAACS. Pavid . La edugacion de Jas vartudes humanas.. p 72
® ofr., ibidem , p 277,
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se mejoran con et tiempo™'®. Aqui se podria hacer referencia al autodominio que
cada persona que labora en fa empresa debe poner en practica no solo hacia los
chentes sino también entre los que laboran en la misma empresa. Es importante
recalcar que debe de haber concordancia en todo lo hecho. No se puede ser
paciente con unas personas y con otras no. La paciencia requiere invertir tiempo
pues se necesita Cierta disciplina para lograrla al igual que las demas virtudes. Por
ejemplo, los choferes de carrozas al estar encargados de dirigir el cortejo hasta e
pantedn y tener que atravesar en ocasiones ioda la ciudad, esto requiere

paciencia y autodominio ante todo lo que involucre el trayecto.

Los capilleros o personal de la sala de velacion, los que estan en las puertas
principales de la funeraria, en el estacionamiento, deben soportar ciertas molestias
como el no moverse, €l no hacer ruido, incluso el clima y hasta impedir que “la
mente se ocupe de un modo activo, continuado, en ofros asuntos’'”" resuitaria
poco profesional el que el personal se estuviera moviendo de un lado a otro,
platicando con quien se encuentra por el hecho de que en ese momento no se
estd ocupando en algo o las personas que se encuentran en la sala de velacién no
es que puedan ocupar su mente de un modo activo mientras estan ahi, sino que si
estuvieran iotaimente pensando en otra cosa y se les pide un favor, un servicio

extra o se les pregunta algo va a parecer descertesia y falta de atencién si no se

atiende pronta y rapidamente al requerimiento.

" apyd, tidem . p.295.
™ ibidem . p.283,
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En todo o estudiado, hay oporiunidad para practicar ia paciencia al trabajar para
dominar una incomodidad corporal © et desec de moverse.'™.
La paciencia nos ayuda a saber esperar con tranquilidad las cosas gue tardan, nos

ayuda a soportar los males.

Hoy en dia los actos ceremoniosos tienden mas a situaciones gue no tengan
nada que ver con la muerte, sin embargo, la muerte por lo gue representa,
requiere de cierta seriedad y exaltacidén, de cierta atencidn hacia el difunto y

cuidado a los dolientes.

La solemnidad hace referencia a algo hecho “con extraordinaria pompa, (...).

Acompanado por formatlidades importantes. (...). Enfético, grave, majestuoso

{..)e

La solemnidad juega un papel vital en estos momentos. En una agencia funeraria,
ef personal debe de dar alencion a ésia desde el modo como  recibe a las
personas, como se dirige a eilas, las formalidades correspondientes. Es una
actitud de exaltar la importancia de ia ausencia del ser querido, el demostrar los
ultimos afectos hacia él publicamente y el darie una despedida elevando a mayor

auge todo el homenaje y atencidn debidos al difunto.

e thidem,, p.284
1 GARCIA PELAYO Y GROSS, Ramon , Pequefip Larousse Hustrade,, p.953
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La soiemnidad es necesaria para gque los familiares se sientan apoyados y

comprendidos en su dolor.

En cuanto a la diligencia, se sefiala que antes asi se les nombraba a los
ferrocarriles o carros gue en aquella época corrian a gran velocadad o que hace
que la diligencia sea sindnimo de rapidez, prontitud, atencion al ejecutar un

frabajo, pero no sin antes tomar en cuenta el animo que se ponga en él,

La virtud de la diligencia exige no perder el tiempo y si se descansa no se trata de
no hacer algo, de una inaccion, sinc que el descanso es una distraccion. La
diligencia lleva a una alegre actividad al poner verdadero empefio en ¢llc. Se
podria afirmar que un servicio de calidad consistiria en el cuidado con que todos

contnbuyan a hacer bien los menores detalles, esto seria un servicio de primera,

Para lograr lo dicho se necesita un orden y una persona ordenada “se comporta
con unas normas 10gicas, necesarias para el logro de algin objetivo deseado y
previsto, en la organizacion de las cosas, en la distribucion deil tiempo y en la
realizacion de las actividades, por iniciativa propia, sin que sea necesario

recordérselo”™®

y que asi no se caiga en clvidos y descuidos.
El orden, tanto en las cosas personales de los que laboran en la agencia funeraria
como en las hemramientas necesarias para cada area de la agencia, &sio se

refiere a no mezclar herramientas de un area con las que se utilizan en otra drea;
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cada una tiene una funcién especifica, por lo tanto utilizar cada cosa para lo que
es y no para lo que se prelende que sea, Asimismo, cuando se ha dejado de
utilizar una herramienta se debe de colocar de nuevo en su lugar para que esté
lista para a proxima persona gue la ocupara de nuevo sin hacerle perder tiempo

por estar buscando.

El orden requiere ser reforzado por medic del ejemplo, por la persona que lo
exige, un gerente nc pedria exigirlo si es el primero que deja las cosas y asuntos

por arreglar hasta el final ain teniendo tiempo.

Se hace referencia a no hacer perder e fiempo a los demas y en este ¢aso se
refiere no sélo al tiempo que se prerde por no encontrar algo que debia haber
estado en su lugar, sino al tiempo que se hace perder por faltar a la puntualidad, la
cual es una falta de justicia, Aqui terminamos con la virtud del orden para pasar a

ta virtud de a puntualidad.

La puntualidad que exige disponer de una sala de velacion, la puntualidad de la
saiida del cortejo, la puntualidad en los tramites, en la hera de entrada y salida del

personal, etc, bien dice un dicho: "quien da aprisa, da dos veces”.

Se pretende cermrar este sin fin de virtudes que no tienen limite, pues ia mejora del
ger humano no lo tiene, con una virtud que parecg una de las mas importantes de

entre las mencionadas anteriormente y que no sélio se enfoca al personal de una

' ISAACS, David.gpgit , p 123
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agencia funeraria sino a toda persona que conviva con la familia de un difunto.

Esta es la virfud de la comprensidén.

Se cita io que afirma David Isaacs sobre la comprension, la cual "reconoce los
distintos factores que influyen en los sentimientos o en el comportamiento de una
persona, y profundiza en el significado de cada factor y en su interrelacion (...) y
adecua su actuacion a esa realidad’.'®

Qué razdn se tiene cuando se dice “ponerse en los zapatos del otro”, pero que
dificil es llevar esto a la practica y jque gratificante puede ser para la ofra persona

sentirse comprendido en su dolorl.

Definitivamente, no se puede comprender totalmente a la otra persona; por mas
que tratemos de entender su estado de &nimo y su comportamiento, nunca
podremos sentir lo mismo aungue experimentemos o hayamos experimentado una
situacion parecida, porque todos somos diferentes y cada quien responde de

modo singular ante un acontecimiento.

El personal de una agencia funeraria no sélo debe de comprender sentir con el
otro, sino ver con los gjos del otro,"®debe manifestarle esta comprensién al cliente

por medic de actos solemnes, por medio del silencio, de estar al pendiente de los

% ibidem , p$27
o ofy | ibidem | p.430
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detalles, por medio de la serenidad en su actuar, del calor humane que se brinde

en el servicio en generai.

La comprensién no solaments va dirigida, como ya se dijo, al cliente, sino a todo el
personal de la empresa, pues en todo lugar y en todo momento se puede brindar
apoyo a los demds, se puede demostrar afecto y atencién, por lo que es necesario
educar el lado sensible de la persona para que al comprender pueda dar
alternativas para ayudar asi a ios demas a superar su situacion o para alcanzar su

mejora personal en un ambiente de cordialidad.

Sea cualquier virtud que se pretenda practicar, requiere del compromiso de todos,
desarrollando habilidades y actitudes de disposicion al servicio que garantice la

mejor atencién al cliente.

El servicio es lo que el cliente espera, por lo tanto, para ofrecer calidad en el
servicio es necesario cuidar el detalle, contando con personas cuidadosas,
perseverantes, autenticas pues los valores de cada persona incrementaran la

calidad del trabagjo.

El trato amable, la sonrisa, la prontitud en la contestacion en las llamadas de los
clientes, etc, son ventajas competitivas o valores agregadoes; el cliente io que
compra son atributos relacionados al  servicio, como la limpieza, el orden, la
prontitud, ta puntualidad, la atencion y seguridad, la discrecion, el cuidado en los

detalles, la amabilidad, etc; es por esto que la persona teniendo la oportunidad de
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escoger entre una y otra agencia que ofrece servicios semejantes escoga la que

le ofrece lo mejor, la que le ofrece beneficios adicionales y un frabajo bien hecho.

Como se estudié anteriormente, las virtudes que se presentan en este capitulo no
pretenden ser las unicas para desarrollar en este tpo de servicio sino que se
consideran fundamentales como muchas otras para apoyar Una cultura de calidad
en el servicio que se brinde permanentemente, es decir, hacerlo parte de nuestra

cultura y quehacer cotidiano. Hay que recordar que la educacion es permanente.

Tomando en cuenta que la actitud es de vital trascendencia para el servicio de
calidad, no esta por demas recalcar que el servicio es una realidad resultado de
nuestra aclitud personal y ésta es la diferencia que debe de distinguir a una
agencia y otra en cuanto a la busqueda de profesionalismo y crecimiento, y todo
esto basado en el proceso educative que toda persona debe tener a lo largo de su

vida.

En el fondo, se pretende atender a unas necesidades “fundamentales” del doliente
que repasan el quehacer cotidiano del personal de servicios funerarios. Quiza
algunas agencias funerarias ya cuenten con una preparacidn necesaria o basica
para llevar a cabo tales funciones, pero éstas deben ampliarse y apoyarse en un
servicio educativo permanente que invite a un cambic deé actitud frente a la
muerte.

Lo que se axpone en el siguiente capitulo es una pequena muestra para invitar al

pedagogo a la ampliacion de 1a actividad profesional.
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CAPITULO 4: ESBOZO DE UN CURSO DE FORMACION EN EL
SERVICIO AL CLIENTE PARA EL PERSONAL DE SERVICIOS
FUNERARIOS “ANGELUS GROSMAN?”.

IV.1. Introduccién

Educar es humanizar, es sacar lo mejor de adentro de las personas, es guiar a ser

mejor persona.

Educar es ensefar a vivir, €s ensefiar a separamos de lo que fuimos para internarnos
en lo gue vamos & hacer, esto es, vamos a empujar al cambio y se puede sehalar que
la Calidad es un fendmeno educativo que nos lleva a llenar de sentido humano las
cosas, situaciones, momentos, atenciones, efc, que parten del Servicio, pues se esta
acostumbrando a ya no actuar como verdadera persona, a no darle un tono humano a
lo que se hace, por lo gue es necesario que el pedagogo despierte, sensibilice,
concientice, haga notar la trascendencia del cambic por medio de la educacion, que
inicie la bUsqueda de las mejoras y de la cortesia en el trato de acuerdo a servicios
especificos, sin perder de vista su tarea principal, que es la de llevar al hombre a un

desarrollo integral gradual enfocado a su perfeccionamiento,
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IV.2. Planteamiento del problema

Se sabe que el servicio genera un fuerte impacio en las utilidades de cualguier
empresa, ya sea privada o publica vy un servicio mediocre puede perder un
posicionamiento logrado con mucho esfuerzo. Ef servicio no es una ilusién, sino una

realidad que depende del compromiso entre los diferentes niveles de la organizacion.

Ahora bien, mucho se ha hecho al respecio en las empresas por satisfacer las
necesidades del cliente, por ver las cosas desde el punfo de vista de éste; sin embargo,
se ha hecho énfasis en empresas que satisfacen necesidades diarias de alimentacién,
vestido, comunicacion, entretenimiento y diversidn, vivienda, actividades deportivas y
culturales, necesidades bancarias, etc., pero se ha hecho poco énfasis en las empresas
que manejan servicios funerarios y en éstas como en otras es de vital importancia el

servicio que se ofrezca,

Rara vez se piensa en la mas inevitable necesidad. la de un servicio funeral, y por ser
inevitable se cree que el Servicio ya esta por hecho, que no hay que hacer mas por él,
se ve la Calidad en el 3ervicic como un esfuerzo aislado y no como una actividad

continua.

Cualquier empresa que se dedique a ofrecer este servicio debe estar consciente que el
impacto emccional que produce la pérdida de un ser guerido es igual, en términos

generales, para toda persona por io que cuslquier agencia funeraria, sea puiblica o
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privada, debe de estar capacitada para ofrecer el mejor servicio posible al cliente dentro
de sus alcances, pero lo mas importante es el tono humano en que se desenvuelva el

servicio.

Se debe enfatizar que &l papsi del pedagogo ha sido cada vez mas notorie en ef area
empresarial y comunitaria pero como ya se analizd en una agencia de servicios
funerarios ha sido nulo. Y como en todo momento y en todo lugar el hombre se puede
educar y por ende servir mejor a los demas, el papel del pedagogo es de vital
importancia para guiar y apoyar el crecimiento personal y profesional de los gue laboran

en Ja agencia funerana y asi Nlevar al buen funcionamiento de la misma.

IV.3. Deteccion de necesidades

Lo que a continuacién se presaenta es el resultado de |la expeniencla obtenida de la
observacion y la entrevista gqus se han venido realizando a o largo del marco tedrico de
este trabajo de tesis en la agencia funsrana: “Servicios Funerarios Angelus Grosman”,
ubicada en la calie Dr. Qlvera # 195, Col. Doctores y en |as oficinas de esta ubicadas en

la calle de Colima # 410-301 3er. Piso, Col. Roma.

En esta agencia funeraria trabajan aproximadamente 40 personas de las cuales
aproximadamente el 80% son hombres y el 20% mujeres; desde la direccién, gerencia,

mandes intermedios, personal admirustrativo, personal de intendencia, etc. Por
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contratiempos internos que se presentaron en la agencia ne fue posible un diagndstico
de necesidades basado en la aplicacidén de cuestionarios al personal, sin embargo, se
pudieron obtener datos basicos por medio de la entrevista espontanea con el director
de la agencia funeraria y con aigunos empleados que laboran en ella, para con esto

justificar ef esbozo del curso de formacion el cual se presentard posteriormente.

Se pudo observar y comprobar por medio de ja entrevisia que algunas de las personas
encargadas directamente del servicio al cliente, como teiefonistas y vendedores, fienen
poco tacto, preparacion y conocimiento para atender adecuadamente el requerimiento
gue en esos momentos se tenia. Ademas, no se contaba formaimente con un manual

de politicas y procedimientos y el reglamento interno era muy escueto.

Et perscnal de ia agencia funeraria en cuanto a preparacion académica, la mayoria no
termind secundaria, algunos trabajan en esto por cuestiones de tradicion familiar, como
o serian los embalsamadores, y la mayor parte del personal por conseguir trabajo
rapudo; no ven de muy buen agrado e! trabajar en una agencia funeraria, como lo son
los carroceros, capilleros, personal de limpieza, etc; v los encargados de ventas del
servicio generaimente tienen otro nivel de estudio pues ya han terminado la preparatoria
y otros tienen carrera terminada pero por la falta de emplec se han visto en la
necesidad de obtener entradas por medio de la venta de diferentes productos o

servicios, aungue algunos no estén muy convencidos del servicio que estan vendiendo.



Capitule 4, ksbozo de un curso de formacion en el servicio al cliente para el personal de servicios funerarios “Angelus i24
Grosiman ™

A los vendedores se les da un adiestramiento y capacitacidn, en donde los ponen al
corriente de los servicios con que cuenta la agencia funeraria, les enseflan cdmo vender

este tipo ds servicio de manera muy superficial.

En lo que respecta a la rotacién de personal, llega a ser frecuenie en algunas dreas
debido a la falta de conocimienio respecto a las funciones especificas del puesio.
Algunos empleados no conocen adecuadamente el proceso en general que cornlleva el
servicio de la agencia funeraria, cumplen las obligaciones del puesto en el que se
encuentran pero desconocen el quehacer de jos demas companeros, lo cual hace mas

dificil el trabajo en equipo.

No existe una filosofia estructurada de la empresa que guie el trabajo en comun de la
misma, 10 que es de vital importancia pues esto es 10 que guiara el desarrollo humano

enfocado a alcanzar los objetivos de la agencia funeraria y orientarlos al bien comun.

La mayor parte de las personas de esta agencia funeraria no tienen idea de la
importancia y trascendencia de su trabajo en la sociedad, no cuentan con el apoyo de
informacién clara y oportuna que les permita conocer el momento por el que estan
pasando las persona a (as que atienden, -aungue por sentido comun lo supongan-, el
trabajo implica ciertas habilidades y preparacion para Yevar a cabo este deber de
manera profesional en donde se cuide hasta el Ultimo detalle de tiempos y movimientos,

de actitudes, comportamientos, etc., pues €s en el trabajo, donde el hombre puede
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parucipar, sin convertirse en masa haciendo uso responsable de su libertad persconal

basada en el criterio propio.

Por lo qué es necesario que no séio se tome en cuenta el adiestramiento (hacer) vy ia
capacitacidn {conocer) sino también la formacion (ser) del personal, y asi, en conjunto,
se logre encauzar ¢l desarrolic humano en el trabajo y se refuerce un desarrofio
integral. Debiendo de comenzar por 1os niveles altos pues son guienes guiardn al finy al

cabo ese desarrollo humano para el crecimiento y fortalecimiento de la empresa.

El personal de Servicio Funerarios Angelus Grosman cuenta con el adiestramiento
necesario para sacar su frabajo adelante, sin embargo, necesitan conocer que papel
juegan en la sociedad al ser participes de un servicio de ésta indole no para
sensibilizanos sino para q'ue se concienticen de la dignidad humana aun después de
haber fallecido la persona, que se congienticen de la trascendencia del rito funerario vy la

trascendencia que lleva implicito éste.

IV.4 Educador - Educando
IV.4.1 Educando

Este curso va dirigido al personal que labora en los servicios que ofrece una agencia

funeraria, dirigide principalmente de mandos intermedios hacia abajo pues son quienes
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tienen contaclo direcio con & cliente pero no se excluye a nivel direccidn pues es éste
que cen el conocimiento adguirido, la experiencia Jaboral y el ejemplo podria apoyar la

continuidad del compromiso adquirido durante el curso.

IvV.4.2 Educador

Los educadores deben ser personas preparadas y actualizadas en temas relacionados
con ef curso, que cuenten con el respaldo de estudios profesicnales en el area
humanistica y busquen la mejora de la persona en cualquier ambito en el que se
desempefie, debe tener experiencia en el manejo grupal, habilidades docentes en la
educacion para adultos, apertura, equilibrioc emocional, capacidad de adaptacion, que

maneje un concepto integraf de persona, creatividad y empatia.

IV.5 Fundamentacién del Esbozo

IV.5.1 Objetivo General del curso

El objetivo que se pretende alcanzar &l finalizar el curso de "Formacion en el servicio al

cliente para ef personal de Servicios Funerarios Angelus Grosman” es ef siguiente:
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EL EDUCANDO RECONOCERA EL PAPEL QUE JUEGA LA AGENCIA FUNERARIA
EN LA SOCIEDAD Y ESTARA MOTIVADO PARA ENCAUZAR CONSCIENTEMENTE
LOS VALORES Y VIRTUDES QUE DEBEN VIVIRSE FRENTE AL DOLOR Y LA

MUERTE.

Este objetivo esta basado en la Taxenomia de Bloom y esta ubicado denfro del dominio

cognoscitivo y el dominio afectivo.

Se pretende que el educando conozca adecuadamente todo el proceso del servicio
funerario en el que esta involucrado, que conoczca los fines y cbjetivos del mismo asi
como también, hacerlo consciente de las acciones y actitudes que se deben de tomar
en esos momentos de manera que produzcan efectos educativos tanto en si mismoes
como en fas personas que le rodean dando como resultado un ambiente tranquilo, mas

humano y profesional.

IV.5.2 Contenido Tematico

Con hase en la fundamentacion tedrica y para alcanzar e objetivo general del curso se
ha estructurade este contenido, sin embargo, hace falta adaptarlo a las necesidades
concretas de ias personas, de la empresa, del entorno por lo que el contenido puede

ampliarse o puede estar sujeto a ciertas variaciones:
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+ introduccion

» Agencia Funeraria : evolucion y servicios

- ., Qué es una Agencia Funerana?

- Desarrollo de la Agencia Funeraria en México
- Funciones de una Agencia Funeraria

= Actitud hoy ante la muerte

- ¢ Qué se conoce sobre la Cuitura de la muerte?
- La muerte en épocas pasadas

- La muerte hoy

« Concepto de muerte

- Reflexion sobre mi propia muerte

« Proceso de duelo

- . Qué es un proceso.de duelo?

- Fases que componen un procese de duelo

+ La importancia de! funeral

- La trascendencia del rite funerario

- El papel que juega la sociedad en un funeral
« Dignidad humana

- El hombre: cuerpo y espintu

- .Y cuando muere?

¢ Actitud frente a la muerte = Calidad en el servicio

- El trabajo: un reto para el hombre

128
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- Vivencia de virtudes para un frato mas humano

+ Evajuacion

1V.5.3 Objetivos Especificos y técnicas

IV.5.3.1 Introduccién

Objetivo especifico: - identificar los temas a tratar.
- Reconecer la importancia del curso para lograr calidad en el
servicio de agencias funerarias.
- Facilitar la adaptaciéon de cada participante al grupo vy la

expresién de ideas.

El instructor y el participante revisaran de manera concreta y rapida la estructura del
curso para conocer los temas a los qué Se hard referencia y la manera como se
trabajard, asi como también se explicard la trascendencia de! curso motivando asi al
grupo.

La presentacién se llevara a cabo peor medio de la téenica: “Imaging”, para facilitar la

adaptacidn al grupo, asi como el conocimiento y acercamiento entre los participantes.
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IV.5.3.2 Agencia funeraria: evolucion y servicios

Objetivo especifico: - Reconocer ef papel de las agencias funerarias en la sociedad,

sus fines, objetivos y servicios.

Para que el educandc conozca la evolucidén que ha tenido hasta este momento la
agencia funeraria y los servicios que ha ofrecido a lo largo de la historia en la
comunidad vy se comprendan cada una de las fases que compeonen el proceso del
servicio funerario, sus fines y objetivos, el instructor expondrd los comienzos de ia

agencia funeraria y 10s cambios en los servicios que con el iempo se han hecho.

Se reafirmara el contenido y Ia comprensién de cada fase del servicio por medio de ia
técnica: “Cerillo” con base en la pregunta: ;Qué servicio presta Ud.? en donde se
menciona la labor especifica que tiene encomendada cada unc de los participéntes en

la agencia funeraria.

IV.5.3.3 Actitud hoy ante la muerte

Objetivo especifico; - Analizar el concepto de muerte que se tiene en general y las

actitudes que giran en torno a elia,

El mstructor expondra la dimension social de la comunidad en cuanto a la realidad que

se vive frente a la muerte, apoyandose en la exposicion de acetatos de gréficas que
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ayuden a conocer los motivos de deceso en nuestros dias en comparacion con los
decesos de tiempo atrgs, y sefalard la dimensién individua! frente a la muerte. Asi
come también haré una comparacion dei significado que tenia la muerte en épocas

pasadas y el que se vive en la actualidad.

IV.6.3.4 Concepto de muerte

Qhyetivo especifico: - ldentificar el concepto propio de muerte.

Se pretende llevar al participante a reflexionar sobre su propia muerte y la opinidon que

tiene alrespecto, por medio de la técnica: “Fantasia sobre la propia muerte”,

IV.5.3.56 Proteso de duelo

Objetivo especifico: - Distinguir las fases que abarca el proceso de duelo para

complementar 1o vivencial con fundamentos teéricos.

Para que el educando comprenda adecuadamente ciertas actitudes de los dolientes con
las cuales se ha topadec seguramente, y que ademas distinga y retacione el aspecte
vivencial del conceptual, el msfructor expondra y desarrollard las fases que componen

el procaso de duelo, aqui el participante, por medio de la técnica: "Corrillos” y su
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experiencia, analizara el aspecto tedrico visto y el aspecto vivencial con que se ha

topado en su trabajo para asi enriquecer y aterrizar el tema.

V.5.3.6 La importancia del funeral

Objetive especifigo: - Reconocer la trascendencia que implica el rito funerario en el

proceso de duelo de los dolientes.

Para que el participante reconozca y reafirme el valor de su frabgjo en la agencia
funeraria, €l instructor expondra la importancia y trascendencia del rito funerario que se
vive en nuestros dias y el papel que juega en la sociedad al participar en un servicio de

esta indole.

Iv.5.3.7 Dignidad humana

Objetive especifico: - Sensibilizar de la dignidad que tiene |a persona en todo

momento de su vida, aun después de que haya fallecido.

El instructor expondra el punto vital de reconocer y tener siempre presente el respeto, el
honor y dignidad que merece el ser humano en todo momento y se apoyara en la
técnica: “Empatia’, orientando asi al participante a sensibilizarse de la influencia que

tiene el desarrollo de su profesidn en los demas.
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iV.5.3.8 Actitud frente a [a muerte — Calidad en el servicio

Objetive especifico : - Valorar las actitudes del servicio al cliente desarroliando
cualidades que hagan de ellos, miembros efectivos de un grupo

de trabaje motivades a un trato mas humano.

Ei instructor expondra la trascendencia de la calidad en el servicio como un medio para
tograr el desarrollo personal y profesional y por ende el participante valore el trabajo en
equipo y se identifigue con la empresa a través de su trabajo.

Indirectamente por medio de la técnica: “Dramatizacion”, inducird a descubrir los medios
para ofrecer un mejor servicio y al mismo tiempo comprender las virtudes y valores que

se pueden vivir en la agencia funerarias para lograr ia calidad.

Por uitimo y para poner fin al contenido tematico del curso se aplican dos preguntas de
reflexion a los participantes, con el fin de involucrarlos en el compromiso de un cambio’

de actiud.

» ;Qué puedo hacer en mi puesto mejor?

e ;Como ayudaria con mi actitud a lograr un cambio en el servicio en general con

miras a la calidad?

Las fuentes de consulta para el desarrolio de los temas mencionados se encuentran en

la bibliografia basica y complementaria, y en fuentes ajenas a hibros: como material
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audiovisual, entrevistas con personas relacionadas con todo lo referente a este tipo de

servicios, conferencias que abarcan temas relacionados con ta muerte,

Se han explicitado los fines que se pretenden alcanzar con este curso asi como el
contenido tematico que se requiere abarcar para lograrlo, sin embargo aun faltan un sin
fin de detalles que se habran de pulir con la aplicacion de un diagnéstico de

necesidades que permita obtener datos mds exactos, claros y seguros.

IV.5.3.9 Evaluacién

Objetivo especifico: - Valuar los puntos a favor y en contra del curso, del
instructor y de las instalaciones con el fin de mejorar

en el siguiente curso que se imparta.

El instructor aplicaréd a los participantes un cuestionario de evaluacion {anexco B), que
contempla los tres aspectos mencionados con el fin de que el instructer pueda tener
una informacién del trabajo realizado y se de cuenta de sus puntos fuertes y los
desfavorables tanto personal como profesionalmente y asi mejorar para el siguiente

Curso que se imparta.
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V.6 Metodologia

La metodologia que se seguird toma en cuenta que los temas a simple vista pueden
parecer poco atractivos para los educandos, por lo que se busca la participacion
significativa de cada uno de ellos con lo siguiente:
- experiencial
- participativa
- expositiva
- promocion de ideas
- deductiva
{(en cuanto a razonamiento)
- utilizacion de diferentes técnicas grupales

(descritas en el anexo A} i;

V.7 Recursos didacticos

Algunos a utilizar en cuanto a material visual: pizarrén, gis, acetatos, retroproyector;
rotafolio.
Como material de apoyo: gafetes, plumones, cinta adhesiva, plumas, hojas en blanco,

ete, los recursos van de acuerde a la metodologia y a las técnicas, por io tanto en el
anexo A se detallan con mas precision los recursos a utiizar.
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IV.8 Tiempo

E! tiempo total que se tiene estimado para el curso es de 9 hrs y 15 min. tomando en

cuenta descansos y tiempo para imprevistos.

Es fundamental aclarar que la distribucién del tiempo que se presenta aqui es una
tentativa de poner en marcha el curso, éste depende de la flexibilidad en las
actividades del personal y en la organizacion de la empresa, pues no &s posible en
este tipo de servicio, tan impredecible, tener dias, horas, momentos de descanso ya
establecidos por lo que es necesario establecer ef horario tomando en cuenta las

variables posibles,
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TEMA ACTIVIDAD DURACION
Intreduccién - ident:ficar los temas del curso 45mm
- presentacion de los
integrantes
- conocer expectativas
1 « JQuéesuna - conocer las principales 60min
Agencia funeraria’ Agencia Funeraria? funciones de una agencia
Evolucion y servicios |+ Desarrollo dela fineraria
Agencia Funeraria en
Meéxico
¢ Funciones de una
Agencia Funergria
11 s +Qué se conoce - identificar y conocer el A5Smin
Actitud hoy ante la sobre la Culturade la {  concepto de muerte que se
muerte muerte? vive en nuestra sociedad
» Lamuerte en épocas
pasadas
« Lamuere hoy
RECE SO 15min
m * Reflexion sobre mi - analizar el concepto propio de 35min
Concepto de muerte propia muerte muerte
134 s ;Qué es un procese | - conocer las fases del proceso thr 35 min
Proceso de duelo de duelo? de duelo ante la muerte
s Fases que
componen un
proceso de duelo
RECE SO 15min
v + Latrascendencia del | - reconocer la trascendencia del 45min
La importancia del fito funeraric tito funerario
funeral * El papel que juega la
sociedad en un
funeral
Vi « Elhombre: cuerpoy | - reconocer el valor que tiene SOmin
Dignidad humana espititu toda persona atin despugs de :
&Y cuando muere? morir
RECE SO 15min
Vil + El trabajo: un reto - reconocer la trascendencia 2hrs
Actitud frente a la para ei hombre que tiene el cambio de actitud
muerte +  Vivencia de virtudes en el servicio funerario
= calidad en el servicio para un trato mas
humang
Evaluscién - calificar cualitativa y I5min

cuantitativamente e} desarrolio
v contenido del curso
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V.9 Lugar

El lugar donds se tiene planeado llevar a ¢abo ¢l curso es en el saldh de conferencias
con el gue cuenta la empresa, la cual tiene una capacidad de 25 a 30 personas, el
saldn estd bien iluminado, alejado de agentes distractores y asi facilitar la asistencia

de todo el personal al curso.



Nombre def Curso: Actitud frente a ia muerte

—

Objetivo General: - Conocer el papel que juega la agencia funeraria en la sociedad

- Encauzar conscientemente los valores y virtudes gue deben vivirse frente al dolor y la muerte

A quien va dirigido: A personal operativo y administrativo que labora en la agencia funeraria “Angelus Grossman”

Duracién: 9 hrs. dividido en 3 dias

Horario: Sabados (3 hrs. c/u aprox.) de 8:30 a.m. a 11:30 am.

# Contenido Objetivo(s) Actividades Material Forma de Bibliografia
Sesién Particular(es) Didactico | Evaluacion
Introduccion | - Identificar el - Técnica: -Hojas de e ALVAREZ, Rogelio
objetivo que “Imagina” papel en Engiclopedia ¢e México
1. Agencia persigue la blanco Ed.Compahia Editora de
Funeraria |agenciafunerana| - Técnica: -Plumas o Enciclopedias de Mexico
gn ia actualidad “Cerillo” lapices
1 II. Actitud -Lista con Participativa (Ji Cf;'}fz VALERA,
hoy ante la - Analizar los - Técnica: | nombres de los El homibre y SU muerte
muerte aspectos de “Fantasia participantes Ed. JUS
comportamiento sobre -Caijelilla de
Iil. Concepto humano fa propia cerillos « THOMAS, Louis-Vincent
de muerte | adquiridos por muerte” -Hojas con Antropologia de a muerte
medic de la instrycciones Ed.FCE
educacion frente | -Expositiva- -Pizarrdn
a la muerte participativa [ Retraproyector s VIESCA
TREVING,Carlos
Medicina Prehispanica de
México

Ed. Panorama
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. Proceso da | - Describir los -Expositiva -Pizarrén ¢ O'CONNOR, Nancy
duelo aspectos Déjglas ir con amor
relevantes del -Técnica: Retroproyector Ed, Trillas .
V. Importancia | proceso de duelo}  “Corrilios” ’ OSHEﬁR-e‘;g t algfe .
oo | Aqonja, muerte v duel
del funeral . Establecer Pariicipativa Ed. El manusl moderr’o
relaciones entre » THOMAS, Louis-Vincent
el procese de La Myed
Ed. PAIDOS
duelo y el funerat « KUBLER-ROSS,
Elisabeth
L_ﬂ muere: un amanecer
Ed. Luciémaga
Vi, Dignidad - Valorar la - Técnica: -ver material ¢ |SAACS, David
humana dignidad del ser "Empatia” requerido en el La educacion de ias virtudes
humano . Anexo “A” humanas
V. Actitud - Técnica: Ed. Mi-Nos
frente a la - Reconocer el | “Dramatizacién”| -Hojas de » OLIVEROS, Otero
muerte=> comportamiento cuestionario de | Participativa ;Jigbagzagmq,_rmrmen_el
Calidad en ef | ideal de frabajo | - Expositiva- evaluacién _L__j_laao! cacién para el
servicio enunaagencia | participativa Exposicion | {rapaio
funeraria Ed. EUNSA

+ PLIEGQ BALLESTEROS
Maria

Yalores v autogducacién
Ed. Editora de revistas
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Tema: La muerte hoy en nuestro dias

Objetivo(s) particular(es): - |dentificar el objetivo que persigue la agencia funeraria en la actualidad
- Analizar los aspectos de comportamiento humano adquiridos por medio de |a
educacién frente a la muerte.

Tiempo | Contenido Objetivo(s) Actividad Material Observaciones
especifico(s} Didactico
45 min. | Introduccién | -ldentificar los temas a tratar | -Expositiva | -Hojas de papel en blanco
-Facilitar [a adaptacion de’ -Plumas o lapices
cada participante 2l gruppy | - Téenica | -Lista con nombres de los
la expresién de ideas “Imagina” participantes
1 hr. Agencia - Reconocer el papel de las | -Expositiva -Cajetilla de ceriflos Pedir con
Funeraria: agencias funerarias en la -Retroproyector anticipacion el
Evolucion y sociedad, sus fines, -Técnica -Acetatos retroproyector
SEIviCios objetivos y servicios "Cerillo”
45 min. | Actitud hoy -Analizar el concepto de -Expositiva -Pizarrén
ante ia muerte muerte que se tiens en
general y las actitudes que
giran en tomo a ella
15 min. D E S C A N S 8]
35 min. | Concepto de [ -Analizar el concepto propio | -Técnica -Hojas de instrucciones
muerte de muerte "Fantasfa -Plumas o lapices
sobre la
propia
rmuerte”
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Tema: E! funeral

Objetivo(s) especificos(s): -Describir los aspectos relevantes del proceso de duelo
-Establecer relaciones entre el proceso de duelo y el funeral

Tiempo | Contentdo Objetivo(s) Actividad Material Observaciones
especifico(s) Didactico
1:35hrs. | Proceso de -Conocer las fases que -Expositiva -Retroproyector Pedir con
duelo abarca el proceso de duelo anticipacion el
para complementar io -Técnica -Acetatos retroproyector
vivencial con fundamentos “Corriflos”
tedricos
15 min. D E S C A N 0
45 min. La -Reconocer la trascendencia | -Expositiva -Pizarron
importancia | que implica el rite funerario
del funeral en el proceso de duslo de

los dolientes
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Tema: Actitud ante la muerte

]

Objetivo(s) especifico(s): -Valorar la dignidad del ser humano

-Reconocer el comportamiento ideal de trabajo en una agencia funerana

Tiempo | Contenido Objetivo(s) Actividad Material Observaciones
aspecifico(s) Didactico
SO min. Dignidad -Concientizar de la dignidad | -Expositiva | -Ver material requerido en
humana que tiene la persona en todo el Anexo "A”
momento de su vida, ain -Técenica
después de que haya “Empatia”
fallecido
15 min. D E ] C A N ] 0
2 hrs. | Actitud frente | -Mejorar las actitudes del | -Expositiva
& la muerte— servicio al cliente
Calidad enel | desarrollando cualidades -Técnica
servicio que hagan de ellos, “Dramatizaci
miembros efectives de un én”
grupo de trabajo motivados
a un trato mas humano
15 min. | Evaluacién | -Conocer los puntos a favor | -Expositiva -Hojas con cuestionario

y en contra del curso, del
instructor y de las
instalaciones con el fin de
mejorar en el siguiente curso
que se imparta
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Conclusiones

1. El hombre debe de estar consciente de que & es el Unico ser que tiene la posibilidad
de educarse y que todo depende de si mismo para llegar a “ser” mejor.

Si a la persona no se le da a conocer que se es perfectible no luchara por serio sino que
vivird de manera conformista ante lo que le depare la vida, sélo se contentara con la
actitud epiclrea del “carpe diem”, gozar el dia presente, si hay que vivirlo pero no vivir
por vivir sino amar la vida por los valores que se van descubriendo y cultivando en ella,

2. Al hombre se le debe de ensefiar a ejercer su libertad, a encontrar un sentido a su
existencia enriqueciéndola de contenido, a tener intereses y luchar en contra de la
apatia e interesarse por algo y no por si mismo , a darse a los demas para que en la
sociedad en que vive pueda encontrar su felicidad temporal.

3. El homnbre ante la realidad de una sociedad de acumulacion de bienes, rica en
técnica, donde el valor de cambio tiene primacia sobre el valor de uso, de activismo,
donde ya no hay ni didlego, donde es considerade un produclo esta siendo oriilado
hacia un desprecio por la vida (“cultura de fa muerte”) y al mismo tiempo rechaza ia
muerte, ie obsesiona la muerte. Sin embargo, no existe una pedagogia oficial que
guie el vivir y el morir del hombre sino que la familia debe de educar y preparar para
la muerte, debe dejar a un lado el tabu de la muerte con cada uno de sus miembros,
debiendo conjugar al mismo tiempo el respeto a la vida y la aceptacion de la muerte
para que en un futuro se favorezca el trabajo de duelo.

Se debe de ofrecer en todos los niveles de la ensefianza una educacidn de la muerte
y sus dimensiones (bio-psico-social) y explicarla como un hecho natural y necesario
desde temprana edad vy no mediante respuestas complgjas y explicaciones metafisicas.
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Ahora bien, ¢quien mejor que los que laboran en una agencia funeraria tendrian que
comprender el concepto de muerte para lograr una coherencia de vida?, pues aungue
trabajen en este tipo de servicio no quiere decir que acepten la muerte ni tampoco que
se viva pensando obstinadamente en ella, por lo que es necesario que se lleve a la
reflexion propia de la muerie para que pariiendo de una vivencia més auténtica se
faciite la conduccion de una actitud mas correcta.

4. Tener presente a la muerte nos lleva a tener un comportamiento mas auténtico, por
lo que es conveniente Hevar a las personas a “conocer” mas acerca de la muerte
siendo estudiada desde una perspectiva interdisciplinaria para que asi diferentes
ciencias ensefen sobre ella y ayuden a clarificar y asimilar su significado. Y al
mismo tiempo se admita la necesidad de renovar nuestra actitud hacia la vida y no
pasar el tiempo tratando de evitar y de ahogar la expresion de la muerte; hoy en dia
se ha perdido el lugar central que ocupaha ef rito funerario y se ha relegade a
beneficio de los sobrevivientes, a quienes hay que proteger de todo dolor, por lo que
poce a poco se van perdiendo los signos sociales que identifican al sobreviviente, no
queriendo enfrentar el dolor (huyendo de! proceso de duelo y de los funerales, sin
saber que esto tiene una funcidn terapéutica). Y si se intenta recuperar la “tradicién”
entre practicas y ritos, se hace de manera hueca, sin un significado, gestos que no
le dicen nada a alguien. Por 1o que tendriamos que preguntarnos; ;Qué es para
cada uno de nosotros la muerte y que lugar ccupa en nuestra cultura?, ; Qué lugar
ocupan 1os muerios en nuestra vida y cudles son nuesiras cresncias al respecto?.

El reto de los educadores, el cual no debe asustar, es: educar ante Ia realidad de la

muerte, el darte un significado trascendente a la vida humana y fomentar su respeto; del

sentido que le demos a ia vida depende o gque pensemos acerca de la muerte, pues

£Qué no vale mas explicar y transmdir el fenémeno de ia muerte en términos de la vida,

de la verdadera vida, y no como el final de la existencia?.

5. Se debe dar a conocer los valores y cultivar sismpre virtudes las cuates nunca se
agotan, sing que se aclualizan y que las personas sepan que no son dificiles de
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hacer propias pues por naturaleza humana estamos llamados a ellas, sencillamente
por medio de los actos que se realizan se pueden transmitir, solo falta voluntad de
quererlas hacer nuestras y vivir con ellas. La virtud sélo se forma en la accion,
debiendo promover 1a constancia de esas actitudes deseadas, pues a veces se cree
que porgue hay un reglamento se estan promoviendo las actitudes deseadas y no es
asi, se pecesitan normas para vivir y querer llevarlas a cabo.

Por medio de las virtudes el hombre se autopose, se afirma a si mismo y se autodomina

para asi servir a los demas y llegar a su plenitud.

Asimismo, el conocer los valores de la realidad es un siemento esencial para una vida

iograda sabiendo distinguir fo mas importante de los menos importante es una condicion

para alcanzar una mejora personal.

6. La educacion laboral, en especifico de la agencia funeraria, requiere de |a asesoria
de un Lic. en Pedagogia para que oriente Ia capacitacion no sdle como un factor de
inversién sino también como un medio de desarrollo personal y profesional, que
guie a la persona a encontrar el verdadero sentido del trabajo en su vida, siendo
éste un valor humano al ser medio por el cual el hombre puede educarss y
enriquecerse.

7. El compromiso en cualguier nivel de la organizacién es de vital importancia donde &
cambio de actitud comience desde los directivos quienes representando la autoridad
que son puedan transmitir con acciones concretas: valores y ejemplo de virtud, de
tono humano y de compromiso personal, en cuanto al espiritu de servicio, al
responder con prontitud y gentileza a lo que su personal y los clientes merecen, su
honeastidad en cuanto que sus acciones y comporiamiento estén sustentados por ia
integridad, responsabilidad en el uso de los recursos disponibles, que su justicia esté
representada por la busqueda continua de fa verdad con sentido de humildad y
compromiso para que &l y lo demas sean mejores a partir de sus respectivas
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capacidades y desarrollo humano, que sea leal al trabajo que realiza, a la empresa
que representa y a sus valores y que esto 1o transmita a su personal.

8. E! personal de una agencia funerana debe de comprender que el servicio gue ofrece
no puede demostrarse por adelantade sinG que se produce y consume en el
momento, por o Gue si el servicio es inapropiado o mal proporcionado no se puede
corregir o enmendar, y gque al ser producto del ser humano puede tener fallas pero
éstas puede prevenirse si s esta bien capacitado y consciente de lo que se hace
para asi volver a tener fratos ya sea atrayendo a nuevos clientes 0 conservando a
los gue se tiene. Hay que tener en cuenta que lo que aleja al cliente es la
descortesia, la rudeza, la ineptitud, la incompetencia, la apatia, la falta de
consideracién , las malas caras, la frialdad , etc; y se debe de evitar lo anterior por
medio de la amabilidad, la afabilidad, ia empatia, el sentido de ayuda, una actitud
agradable, comprension, tolerancia, etc, pues un cliente satisfecho trae consigo
nuevos clientes y ademds tenderd a generalizar esas expenencias para toda la
Imagen del servicio. Quien tiene un buen trato vuelve a hacer negocio.

Sensibilizar a los empleados que la Calidad en el Servicio es lo que los Hace tener
ventajas competitivas, es lo que hace la diferencia, tomando en cuenta que la calidad
del producte se puede cuantificar, pero en donde séio se venden servicios la calidad del
producto consiste en los aspectos tangibles del servicio, como lo seria la limpieza y
funcionaiidad de las salas de velatorio, de los banos, 1a informacion clara y pracisa de
los servicios que se ofrecen, la atencidn que se da cuando se hace una venta de un
atadd ylo uma, ete; entonces la calidad del producto es lo que el cliente recibe y la
calidad del servicio seria el “modo en que lo recibe” y ésta es intangible por lo gue no se
puede establecer una determinada medicién de ia Calidad.

Sin embargo, hay que guiar a los empleados para que se tenga una actitud pro-activa
en el servicio y a no esperar a que se de algo para actuar y si en los directivos existe un

fuerte compromisc en ello se lograré estimuiar a la organizacion a perfeccionar su nivet
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de servicio, satisfaciendo ias necesidades reales de los clientes asi como sus
expectativas percibidas y las no percibidas aln.

9. Los directivos deben de considerar que es vital hacer que sus empleados conozean,
entiendan y se obliguen a la actitud de servicio que exige la organizacién como
estrategia corporativa para qué se compartan los mismos valores en todos los
niveles de la organizacidon y haya coherencia en su comportamiento grupal en
cuanto a las actitudes manifiestas. Deben considerar la ética profesional, el respsto,
la integridad, la pro-actividad, la honestidad, fa comprension y el trabajo en equipo.
Para todo esto y lo antenior como va se dijo, se requiere de la participacion de todos,
de su cooperacion ¥ del desarrolic de habilidades necesarias para garantizar el éxito
esperado,

10. Seria beneficioso, en especial, un curso de capacitacion a los vendedores de
servicios funerarios; éstos son los que tratan directamente con el doliente o con ia
persona que desea adquirir este servicio previsoramente; el conocer qué enfrenta la
persona en ese momento tan doioroso, o bien, conocer mas sebre las habilidades y
actitudes gue se pueden desarroliar para ofrecer mejor este servicio tan temido por
muchas personas.

Esto no excluye a todos los demds que laboran en fa agencia funeraria, desde los
carroceros, recepcionistas, gerentes, hasta los embalasamadores y capilleros, en donde
se les sensibilice y concientice de que no por tratar diariamente con el dolor humano se
olvide de que cada dia es una pportunidad para aprender y mejorar en el trato hacia el
préjimo, y de la importancia de la labor que lleva a cabo cada uno y cémo repercute en
el trabajo de los demas. Un curso que pueda orientarios en las etapas de! proceso de
duelo por donde sstan pasande los dolientes y todo lo que esio conlleva para que
puedan comprender las actitudes y comportamiento de las personas a las que ofrecen
el servicio, apoyéndolos al mismo tiempo en su desarrollo personal y profesional con un
contenido que aterrice y que motive ia vivencia de valores y virtudes,
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11.Las agencias funerarias tendran bases fuertes en materia de adiestramiento; la
mayoria cuenta con recursos para llevar a cabo esta funcidn, sin embargo, el
problema de la formacién de personal se puede empezar a resolver por medio de
actividades que encaminen la comprension de la importancia dei rito funerario y la

adquisicién de achtudes y habilidades para su desenvolvimienio,

Hay que tomar en cuenta que poco se sabe de lo que se hace en empresas de giro
similar en otras partes del mundo y de sus buenos resultados, por lo que también
convendria valerse del desempefic de fa gente que en otros lados ejecutan con més
eficacia una labor similar para asi mejorar el servicio,

12 El curso presentado en este trabajo s uno de los medios que pueden ayudar a
resolver la falta de “formacién” del personal de agencia funerarias de la siguiente
manera

Proporcionando una vision global del papel que juega hoy en dia el rito funerario.

Facilitando un acercamiento al tipo de actitudes y habilidades que son necesarias

para ofrecer un trato mas humano a los dolientes.

13.La estructuracion de cursos de formacién es una herramienta bésica en los
programas de capacitacién de toda organizacion, y cuando este instrumento se
aplica se detectan beneficios o deficiencias gue se van puliendo para adecuarse
mejor a la situacién cambiante de la organizacion a la que se dirige.

El curso presente como instrumento perfectible también estd sujeto a esta condicion
debiendo sufrir modiicaciones para que sea congruente con |0 que se desea alcanzar.

Esto demuestra el cardcter dindmico e ilimitado del quehacer educativo.
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Téenica grupal ~

ANEXO -A

‘Imagina”

Tiempo, 30 minutos

Numerc de participantes. un maximo de 15 personas

Material requerido Hojas de papel en blanco, plumas o lapices y un pedazos de papel

de & por 8 cms. (por participante), una lista con los nombres de los
participantes

Objetivo. Favorecer la integracion del grupo por medio dei conocimiento de cada

Procedimiento,

fanry

uno de sus integrantes.

. Se explica el objetivo de la técnica

2 Se les reparte a cada participante un pedazo de papel de 8 por 8 cms

una pluma o lapiz y una hoja blanca

3. Cada participante escribe 3 aspectos relevantes

de si mismo que lo caractericen de manera neutral, es decir, sin
especificar sexo masculing o femenino (5 minutos).

4 Se doblan los papeles y se meten todos en una bolsa de papel para

revolverlos.

5. Se invita a los participantes a sacar un papel, haciendo hincapié en que si

saca el propio debe de tomar otro.

6. Se les explica que con los datos que contiene el papel, deben imaginar el

aspecto de una persona con esas 3 caracteristicas ¢ inmediatamente
dibujarla en la hoja blanca (5 minutos). Se debe de sefialar a Jos
participantes el tiempo dado para que no se entretengan con detalles que
no tienen algo que ver con las caracteristicas descritas de la persona.

7 Acto seguido el instructor con lista en mano nombra a alguien al azar y

pide a éste que pase af fiente a mostrar el dibujo y explicar con base en
las caracteristicas dadas porqué [o ha hecho de esa manera haciendo
hincapié en la brevedad y claridad de la exposicion (aprox 1 minuto por
persona),

8. Después de que haya terminado de exponer, pasarj al frente la persona

que escribio sobre si dichas caracteristicas y ahora ella sera {a que
explique lo que ha dibujado de tal manera que se vaya haciendo una
cadena hasta terminar. Se deben de evitar gestos de rechazo, asombro,
burla respecto a las caracteristicas expuestas.

9. Se comenta la técnica, para que los integrantes externen lo que sintieron
y pensaron durante la misma y conocer un peco mas al grupo con el que
s¢ comenzari a trabajar.

10.E! instructor cierra la técnica resurniendo o expuesto anteriormente por
los integrantes



Anexas

Téenica grupal:

“Fantasia sobre la propia muerte”

(creada por el Instituto Mexicano de Tanatologia)

Tiermpo: aprox,

de 30 minutos

Nimero de participantes. 25 personas

Material requeri

do- Hojas con cuestionario, plumas {por participante).

Objetivo’ Favorecer la reflexion de la propia vida asi como de la propia muerte

Procedimiento:
1

2,
3.

. Se pide a los participantes que adopten la posicion mas comoda en el
lugar en que se encuentran

Se pide que cierren los ojos, se relajen v dejen correr su imaginacion

El instructor con voz clara, tranquila y precisa da las indicaciones

siguientes:

- Proyéctese en ¢l dia de su muerte. Imagine una edad concreta, un lugar,

unas personas coneretas

- Imaginese a si mismo en el féretro entre cuatro velas.

- Ira supliendo cada vela por tres personas importantes para Ud.

- La primer vela.

- La segunda vela.

- La tercer vela.
- La cuarta vela seré suplida por Ud. mismo como desdoblado del féretro
y viéndose muerto.

- Ahora diriga los dialogos de las personas importantes y de uno mismo

consigo. '

- Que sentimientos de realizacion hay en el area personal y cudles en el

#rea profesional (10 minutos).

4, El instructor finaliza esta fase pidiendo a los participantes que abran Jos

ojos.

5. Se comenta la dinamica (10 minutos).

6. Posteriormente 2 la fantasia, el instructor da el cuestionario siguiente;
- Me sentiré en plenitud conmigo mismo el dia de mi muerte si he
logrado dar;
- Me sentiré en plenitud e] dia de mi muerte st he logrado hacer:
- Me sentiré en plenitud conmigo mismo el dia de mi muerte si me he
dejado recibir de la vida o de los demas:
(5 minutos)

7 Por Gltimo, el instructor invita a meditar al participante sobre qué metas
o expectativas de plenitud estan en camino de realizacion o son
puramente ideas irreales que no estan presentes en su vida actual y que,
por lo tanto, nunca llegarad a cumplir,

8. Se cierra la dinamica
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Técnica grupal “Cerillo”

Tiempo: 15 minutos

Numero de participantes: 20 personas

Material requerido: una caja de cerillos pequefios

Objetive Favorecer la brevedad en la exposicion de cada participante asi como un
seguimiento ordenado entre los mismos

Procedimiento

1. Se les explica a los participantes ¢l tema a tratar ( en este caso el punto de
partida va a ser la pregunta. ,en que puesto laboro actualmente dentre de
la agencia funeraria v las tareas primordiales que llevo a cabo en el
mismo?)

2. Se hace hincapié en la brevedad y claridad que deben tener en lo que
vayan a exponer y se les explica que para ayudar en esto y llevar un
seguimiento entre los participantes, cada uno por turno prenderd un
ceritlo y desde el momento en que lo prende hasta que se apague es el
tiempo que le es otorgado para desarrollar la pregunta expuesta.

3. Para comenzar con la dindmica se pide un voluntario y a partir de €] hacia
su derecha se comenzara a prender ¢l cerillo por participante.

4. El instructor puede comentar brevemente algunos puntos vistos para
hacer el cierre de la téenica



Técnica grupal. “Corrtllos”

Tiempo: 35 minutes

Numero de participantes. Un maximo de 30 personas
Material requerido’ ninguno

Objetivo- - Fomentar ¢] trabajo en grupo alentando la participacion de otros integrantes
para liegar a acuerdos
- Exponer y enfocar diferentes puntos de vista, hechos y actitudes sobre un topico
permitiendo un maximo de interaccién.

Procedimiento;
1. Se divide al grupo en pequefios grupos de 2-8 personas.
2 Seles invita a discutir durante un tiempo determinado tema para llegar a
conclusiones, en este caso el tema a tratar es.
- Conforme a lo expuesto tedricamente en el proceso de duelo, jcomo lo
he experimentado en la vida real y cudl ha sido mi reaceion?
3. Ya discutido el tema por grupo, se pide que se relinan de nuevo todos
para escuchar las conclusiones de cada grupo.
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Técnica grupal’ “Empatia”
Tiempo. 30 minutos
Nimero de participantes: un méximo de 30 personas

Material requerido: fjeras, resistol, cartulina, plumones de colores, botones, estambre,
recortes de telas, clips, seguros, cinta adhesiva, alfileres, hojas de
colores, revistas para recortar, algodén, etc; es ilimitado el nimero de
cosas pequefias que pueden pegarse en una cartulina por lo que lo
anteriormente citado es lo mas comun,

Objetivo - Favorecer la reflexion en cuanto a la empatia que tiene con las personas que le
rodean en una situacion determinada.
Muy particular en este curso la técnica ticne como objetivo:
- Facilitar Ia comprension del porqué es necesario el cambio de actitud hacia los
demas.

Procedimiento:
I Del grupo se piden 3 voluntarios, a los cuales se les va a enumerar
del 1 al 3.

2. Se deberan salir del saldn las dos personas que tengan €l nimero 2 y 3.

3. Delante de todos los que se han quedado en el salén el instructor explica
al voluntario #1 que con todo el material que se encuentra en la caja tiene
que armar o dibujar a una persona sobre la cartulina de manera detallada,
haciendo hincapié en que debe de utilizar toda la creatividad que sea
posible. ’

4. Los restantes del grupo solamente podrin apoyar al #1 en silencio por
medic de “mensajeria”, esto es, no pueden hablar y cualquier idea gue
quieran dar al #1 deberan escribirla en un pedazo de papel y mandarsela
{una persona del grupo sera la encargada de ser el mensajero). La persona
#1 puede o no tomar la propuesta que le ilegue ya que es su proyecto
{10 minutos),

5. Pasados los 10 minutos se pide al #1 que muestre el resultado al grupo.

6. A continuacion el instructor pide que salga el #1 del salon y entraran el
#2 y el #3 al mismo fiempo no sin antes habiéndole dado al #2 la
indicacion precisa sin que alguien mas la conozea: Romper io hecho por
el #] delante de todos de manera seria y en silencio, haciendo oido sordo
 lo que el resto del grupo exprese. El participante #3 no podra hacer
algo al respecto simplemente permanecer en silencio.
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7. Cuando el #2 haya acabado de romper Io mas posible &l objeto se sentara
en su jugar y el instructor pedira al participante #3 que meta en la caja lo
que ha quedado y cuando se le pida al participante #1 que entre de
nuevo al saldn se lo entregara de la manera que crea més conveniente,

8. Después de lo observado se comenta la dinamica haciendo hincapié en el
significado de cada participante (#1 doliente, #2 muerte, #3 persona que
presta el servicto funerario) y en la actitud que se ha tomado al respecto.

NOTA' Es recomendable tener el material dentro de una caja para no causar distraccion
mientras se da la explicacion de la técnica y sobre una mesa de un ramafio
contveniente para que el participante pueda moverse con soltura
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Técnica grupal. “Dramatizacion’”
Tiempo 20 minutos

Numero de participantes, ilimitado
Material requerido ninguno

Objetivo - Favorecer el analisis de nuestro propio comporiamiento.
- Facilitar la apreciacion de los problemas, analizarlos
En este curso la técnica tiene como objetivo.
- Facilitar la comparacion entre las diferencias que existen entre un servicio bien
dado y uno mal proporcionado.

Procedimiento;
1. Se piden 8 voluntarios divididos en dos equipos (tratar de gue no sean los
de un grupo de 1a misma area de frabajo)
2. A parte del resto del grupo se les explica que deberan organizarse por
equipo para dramatizar el papel que el instructor les asigne:

- El primer equipo dramatizari un “servicio mal proporcionado”
conforme al servicio que prestan en la vida real 3 de los integrantes ya
que el cuarto integrante sera quien solicite el servicio

- El segundo equipo dramatizard un “servicio bien dado” con base en los
servicios que presten actualmente 3 de los integrantes siendo el cuarto
integrante quien solicite el servicio.

Para organizarse se les daran 5 minutos.

3. Cuando hayan pasado al frente los dos equipos se debe de invitar al
grupo 2 hacer un anélisis entre las dos dramatizaciones.

4. El instructor inducira a sacar las conclusiones pertinentes.
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ANEXO -B

Cuestionario de Evaluacién

A continuacion  se  presenta  un  cuestionario  para  evaluar
la ensefianza del curse con el fin de mejorarlo posteriormente.

Empresa: Fecha:
Expositor

Instrucciones:

Encerrar en un circulo la puntuacién que le parezca mas adecuada a las siguientes
preguntas,

Escoga el 5 solamente cuando lo considere MUY BUENO

Escoga ¢l 4 solamente cuando lo considere BUENO

Escoga el 3 solamente cuando lo considere REGULAR

Escoga el 2 selamente cuando lo considere DEFICIENTE

Escoga el 1 solamente cuando lo considere MALO.

1. Sefiald el proposito de su intervencion.
1 2 3 4 5
(rro sefiald) {sefialo claramente)

2. Realizo al final de la sesidn una sintesis del tema.
1 2 3 4 5
(no hizo sintesis) (efectud excelente sintesis)

3. Manifesto preparacioén y conocimiento sobre el tema:
1 2 3 4 5
(superficialmente) (profundamente)

4, Presento las ideas;
1 2 3 4 5
(sin orden légico) (muy bien relagionadas)

5. Logrod la participacion del grupo’
1 2 3 4 S
(nadi¢ participd)} {la participacién fue activa}
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6. Atendié las dudas de los participantes.
1 2 3 4 5
{(no respondié m aclard dudas) {las atendié adecuadamente)

7. Reforzd Ias intervenciones positivas con frases ¢ gestos de reconocimiento:
1 2 3 4 5
(nunca) {siempre)

8 Elvolimen de voz tue:

1 2 3 4 5
(bajo volamen) {adecuado al lugar y
al grupo)
9. Dirigi¢ la vista hacia todo el auditorio:
1 2 3 4 5
{no lo hizo) (lo hizo adecuadaments)
10. E] ambiente durante la sesion fue:
1 2 3 4 5
{tenso) (agradable y de
confianza)
11. La seleccion y el manejo del material didéactico que utilizé fue:
1 2 3 4 5
(no facilitaren la comprension . {facilitaron la comprension
del tema) del tema)
12. Relacioné ¢l tema con la vida del participante
I 2 3 4 5
(no lo relacionod) (relaciond adecuadamente)
13. La puntualidad del expositor fue:
1 2 3 4 5
(mala) {muy buena)
14. La distribucion del tiempo para el desarrollo de la sesion fue:
1 2 3 4 5
(no adecuada) (muy bien adecuada)

15. En general. el curso lo considera:
1 2 3 4 5
{(no recomendable) {muy recomendable}
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