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'El sector de prestacién de los ser-
vicios funerarios viene experimen-
tado en Espafia una importants
ansformacion en los Gltimos afios,

=

avanzandc en la transparencia, y
convirtiéndose en un mercade con
un mayer grado de profesionaliza-
cion y de tecnificacion de sus em-
presas’. Esta es |z visién que Carlos
Sanza, secretario geners! de EM-
SFCM, tiene scbre esta industria, de
la que afirma que también se esta
reaizando muchas inversiones en la
construccion y mejora de las instala-
ciones funerarias

Otra prushz de este esfuerzo
modernizador, seguin destaca, es la
¢lara apuesta porla mejora en la cali-
dad, asi come por lainnovacién en la
prestacion de los servicios. *También
lo es &l Férum Panasef, evento crga-
nizado por la Asociacion Nacional de
Servicios Funerarios, que ha tenido
lugar €l pasade mes de octubre en
Zaragoza, abierte a todes los ciuda-
danos y que tiene como cbjetivo co-
municar a la sociedad la propuesta
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de valor de este sector, romper las

bamreras que suponen el tablu sobre
|2 muerte v continuar avanzando en
|z profesionalizacion a la que ya tien-
de el secter’, explica.

De acuerdo al secretario general
de EMSFCM, las principales
paftias de seguros que operan en el
ramo de Decesos estan recomen-

dande a sus asegurados las instala-

"Estamos
experimen-
tando una
importante
transfor-
macion’



ciones de la EMSFCM para la prestacidn de los servicios funerarios en Madrid,
por lo que se encuentran trebajando para ser considerados “proveedores de
referencia para todas las compafias gue operan en b ciudad”. Y es gue Sanza
se muestra conmvencido de que su estrategia basada en la mejora de |a calidad
de bos servicios, asi como todas kas actuaciones gue estan llevando a cabo para
personalizar e innovar en la prestacién de los servicios funerarios v de cemen-
terios, mejoraran su posicion competitiva v su imagen para el sector asegura-
dor. “Estamos orientados & ser una empresa de referencia en ka gue las familias
v, por ende, las compaifiias de sepuros confien para la realizacian de un senvicio
tan delicado como es la despedida de sus seres gueridos. Trabajamos con el fin
de personalizar al maximo los senvicios y facilitar los trémites v senvicios gue las
familias necesitan fras &l fallecimiento de un ser querido (atencién psicoldgica
del duelo, asistencia legal, asistencia domiciliaria, etc)” asevera.

VALORES QUE TRANSFORMAN

#Cudles son los principales valores de la EMSFCIM?T Carlos Sanza los enumera
sin dudar: la innovacicn, |a profesionalidad, el respeto al medio ambiente, |a
Responsabilidad Social Corporativa v la transparencia, aungue matiza los si-
guientes aspectos:

Sobre la innovacion, ademas del Plan de Transformacidn Digital que se
estd poniendo en marcha, destaca la utilizacion de wehiculos finebres blan-
cos, |a implantacisn de vehiculos eléctricos para la operstiva de cementerios
v |2 posible puesta em marcha -algo gue se ests analizando actualments- de
los servicios de bormado de la huella digital (derecho al ohvido), as! como una
nueva web que incorpore nuevos canales de comunicacidn de los usuarios
con la empresa, entre otros aspectos. Respecto a la profesionalidad, conmbora
qgue == ha puesto en marcha un Plan de Formaddn orentado a promover el
desamollo personal v profesional de la plantilla, asi como a impulsar los pro-
cesos de cambio y transformacian. En cuanto a la RSC, ademéas de participar
en diferentes acciones solidarias, recuenda que se encargan de los senvicios
de familias sin recursos econdmicos para hacer frente al pago del senidio fu-
nerario de un familiar por encargo del fyuntamiento de Madrid. Finalmente,
por ko que s= refiere a la transparencia, manifiesta que “se trata de uno de los
principales valores y objetivos en los que trabajamos, publicando en nuestra
web un amplio catdlogo de informacidn (informacicn econdmica, institucional,
de contratacidn, recursos humanos, etc)”

*En la actualidad comtamos con seis vehiculos finebres blancos -de un to-
tal de 27 gue componen nuestra fiota de este tipo de vehiculos- que han teni-
do una muy buena acogida entre nuestros: usuanios. Pensamos continuar oon
la adguisicitn de este tipo de vehiculos dentro del proceso de renovacion de

La EMSFCM gestiona los dos
principales tanatorios de Madrid
[Tanatoric M-30 y Tanatoric Sur),
los dos Crematorios gque operan en
la ciudad ({Crematorio Almudena y
Crematorio Sur), asi como los 14
cementerios municipales, entre los
que destacan los Cementerios de
Nuestra Sra. de la Almudena, el
Cementerie Sur-Carabanchel y el
Cementerio de Fuencarral. Dispone
de una plantilla de mds de 500
profesionales que cuentan con wna
amplia experiencia en el sector y un
aito grado de compromiso. En 2017
prestd cerca de 20.000 servicios
funerarios, de los cuales cerca

de 10,000 se coresponden con
servicios de fallecidos en Madrid y el
resto con servicios procedentes de
fuera de Madrid o de otras funerarias
que operan en la ciudad. Ademids,
como consta en su actualizado Plan
de Inversiones, pretende realizar
inversiones por aproximadamente
40 millones de ewros entre 2017

y 2020, principalmente -cerca del
B0%- destinado a la rehabilitacion
¥ a inversiones en los cementerios

municipales.

Se estima una prestacion de cerca
de 21 000 servicios funerarios jumos
10.200 se comesponderian a Madrid
y &l resto a fuera de Madrid o de
oiras fumenanias de la ciudod). Extd
previsto gjecutar imversiones por

un importe superior a 12 millones
de euros, de los que cerca de 3
millones se comesponden a obnas

de reforma integral del Tanatorio
Sur y 6,5 millones a inversiones en
infraestructuras de cementerios.

H resto de las inversiones se
cormesponden con instalaciones

dhe cementerios, construccion

de unidades de enterramiento,
renovacion de Crematorios,
vehicules fiinebres, etc.
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La EMSFCM realiza encuestas
de satisfaccién entre los usuaries
para evaluar la calided de la
prestocitn de los servicios
funerarios. Tiene implantado el
Sistema de Gestidn de Calidad
150 2001 en todo el proceso
de prestacitn de servicios
funerarios, y estd prevista su
extensitn durante los présimos
meses @ los servicios de
crematorio y de cementerio.

El indice de incidencias o
quejas es muy bajo, aungue se
trabaja en la mejora continua
de la calidad y la atencién en la
prestacion de los servicios.

Actualmente estd en una fase
inicial. 5e basa principalmente
en una actualizacidn de los
procesos ¥ una renovacion de

la tecnologia utilizada en la
infraestructura actual. El Plan
permitird una mayor integracién
con terceros (principalmente
con las compaliias de seguros,
principales prescriptores de

sus servicios), mejoras en la
orentacién y la experiencia de
los usuarios de sus servicios

¥ una mayor rapidez en la
adaptaciin a las necesidar 1]
mercado.

5e ha desarrollado un Plan

de Formacibn orientado a la
actualizacién profesional de
toda la plantilla. Dentro de
este Plan se ha dado una gran
importancia a la formacién y la
actualizecion en la atencién a
las familias y usuarios, asi como
a ha orientacién comercial mids
proactiva de los profesionales
que desarmollon estas funciones
en la empresa.
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"Nuestra estrategia
mejorara nuestra
posicion e imagen
para el Seguro’

la flota', avanza.
'En lo que se
refiere a wehi-
culos de asis-
tencia domiciliaria, va disponemos de vehiculos hibridos v tenemos previsto
renovar progresivaments |a fiota de fungones convehiculos eléctricns o ecold-
gicos. Teniendo en cuenta gue en el merado no existen coches finebres ¢

la autonomia necesaria, por el momento no ha side posible renovar este tipo
ge vehiculos mediante sistemas ecoldgicos’, aflade.

En cuanto & respsto por 2l medio ambients, ademas de renovar la flo-
ta con criterios medicambientales, Sanza matiza que uiilizan féretros v umas
ecoldgicos v trabajan en &l cumplimisnto estricto de los reguisitos ambisnta-
les exigibles a los homos crematorios con los que opsran.

PERSONALIZACION DEL SERVICIO

Para personalizar 2l senvcio, e directivo expfica gue la empresa dispone de un
senvicio de asistencia o atencidn psicoldgica directa para ayudar a las famifas
a abordar la muerts v 2l momento tan deficado por 2l gue estén pasando. “Por
otra parte, = ofrecen senvicios de homenaje o actos de despedida, tanto re-
ligiosos coma laicos, durante las cremacicnes o inhumaciones con &l objetivo
de alvviar el dolor de las familias en esos momentos. Tratamos de personalizar
al maximao el servicio a las necesidades de las familias v de los usuarios de
muestros sencios. por lo gue trabajamos en disponer de una ampha gama de
productos v senvicios’, asevera.

Sobre los senvidios mas demandados, apunta que "tienen que ver con las
ceremonias de despedida pars lo que estamos trabajando en dsponer de ser-
vicios de homenaje pastumo de distintos tipos (religiosos, no religiosos, musi-
ca'ss. proyeccionss con léser etc ) Otra novedad “es |3 instalacidn 2n (a3 calas
de velatorio de pantallas donde los famifares pusdan proyectar imégsnss o
videos del familiar fallecido o cualguier ofra informacion que la familia o la
compafiia de segunas consideren convenients o adecuada’ dice.

En cuanto & las actividades cutturales, Sanza concluye que estan desamo-
llando una linez de actuacidn orfentada & paner en valor v dar & conocer £l
encme patrimonio cultural, histdrico v artistico que tisnen los cementerios
municipales de la ciudad de Madrid, principaiments el Cementerio de Muestra
Sra. de la Almudena. “Fara ello -resalta-, o= ectén levande a cabo diversas k-
giativas como |a celebracion del Concierto del Silencio el Dia de Todos los San-
tos. un programa de visitas guiadas gratuitas con distintas tematicas, el impulkso
de provectos de catalogacian v archive de planos, maguetas v documentos v
archivos de los cementerios, entre otroz”



