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Una nueva realidad

Mediante esta obra Mémora ha querido conmemorar sus 15 afios de historia; una trayecto-
ria llena de retos que ha ido superando y que la han llevado a liderar el sector funerario en
la Peninsula Ibérica. Sin duda, el principal objetivo cumplido ha sido el haber transformado
un grupo heterogéneo de pequefias empresas familiares en la compafila que es hoy, un
ejemplo de profesionalidad y gestién empresarial, pionera en diferentes areas como la in-
novacion, sindénimo de evolucion y crecimiento, la responsabilidad social y medioambiental
o la formacién.

Todos los esfuerzos de los més de 1.200 profesionales que conforman la plantilla han ido
encaminados a superar las limitaciones que implicaba desarrollar su actividad en un &mbito
muy concreto y a crear conciencia de pertenecer a una gran empresa, con una filosofia
orientada a ofrecer el mejor servicio posible a nuestros clientes. Asf surgen los valores
Mémora: Respeto, Confianza e Innovacién; en torno a ellos hemos conseguido unificar
procedimientos de trabajo y mejorar los procesos que intervienen en un servicio funerario.
Superar el desafio que suponia la creacion de una empresa con mentalidad corporativa nos
ha hecho mas maduros, permitiéndonos encarar el futuro con garantia.

Y no podemos hablar de historia sin prestar especial atencién a quienes son el verdade-
ro motor de la empresa: las personas. Profesionales de una calidad humana incalculable,
comprometidos con su trabajo y que luchan dia a dia por brindar un servicio de calidad
a las familias. En este monografico son ellos quienes, en primera persona, nos explican los
origenes de la empresa o bien nos cuentan sus vivencias personales y profesionales en
torno al Grupo.

Gracias a la labor de todo el equipo v la capacidad de coordinacidon entre los diferen-
tes departamentos y centros de trabajo, Grupo Mémora ha podido dar respuesta a una
sociedad cada vez més exigente y con nuevas demandas en relacion al servicio funerario,
a través de productos innovadores tales como la financiacion del servicio, la gestion del
recuerdo, la organizacién de ceremonias personalizadas, el servicio de atencion psicoldgica
en el duelo, asi como la creacién de Mémora International, la plataforma de repatriaciones
del Grupo, entre otros.

Toda esta actividad ha contribuido a hacer de Grupo Mémora la empresa funeraria
referente en Europa. Somos una realidad joven, ilusionada, innovadora, con capacidad de
superacion y en continua mejora para adaptarnos a las necesidades de la sociedad actual.

Eduard F. Vidal Regard
Consejero-Director General de Grupo Mémora
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La muerte de un ser querido es siempre una pérdida
dificil de asimilar. En esa primera fase del duelo, Mémora
se sitda al lado de la familia, acompafiando y asesorando,
y cuidando hasta el mas minimo detalle para garantizar
su bienestar. Su objetivo es ayudar a crear un espacio
de serenidad y recogimiento en el momento de la
despedida. Y para cumplir con esta mision, el trabajo
de los profesionales es fundamental; generaciones de
funerarios con vocacién que han hecho, y hacen, de su
trabajo su vida. Son ellos, con sus principios y su know-
how, quienes definen los valores del Grupo, unos valores
que gufan la actividad empresarial y la cultura de la
entidad: “Trabajamos con respeto, innovando y mejorando
continuamente, y construyendo la confianza que nos legitima
para ser lideres”.

Respeto, Confianza e Innovacién son los ejes principales
en los que se sustenta la filosofia de Mémora.

Mision
Compromiso con la calidad
y la excelencia

La cultura empresarial de Grupo Mémora se basa en una clara
orientacion al cliente.

Gestionar el servicio funerario de forma integral constituye
la misién de Grupo Mémora, desde el momento del falle-
cimiento hasta que se realiza el Ultimo tramite contratado,
atendiendo a las familias de forma profesional y honesta. Un
servicio funerario que puede comprender actividades como
los traslados nacionales e internacionales, las inhumaciones,
las incineraciones y la gestion de tanatorios y cementerios,
asi como los aspectos mas humanos como el acompafa-
miento en el duelo, asesoramiento en todas las fases del
proceso, etc.

La calidad y la mejora continua en todas sus actuaciones,
la ética profesional en las relaciones con los clientes y la sa-
tisfaccion de sus necesidades v expectativas, son pilares de la
actividad de Mémora, ademas del riguroso cumplimiento de
la legislacion vigente y su imagen de grupo empresarial y lider
consolidado y solvente.

La estrategia de la compafifa es conseguir el éxito me-
diante el compromiso firme vy activo de toda la organizacion
y la difusion a todos los niveles de su cultura de orientacion
al cliente

Valores unicos v diferenciales

Respeto

Del latin respectus. Definicion: Atencion,
consideracién. Miramiento, deferencia.

La persona fallecida merece un
cuidado especial, incluso cuando no
puede valorarlo. Se la prepara para
un Ultimo adids, un Ultimo recuerdo,
y se acompafa a la familia en unos
momentos dificiles, compartiendo su
dolor. “Cada persona y cada familia
es Unica. Nuestro respeto es hacia

sus creencias, sus peculiaridades, sus
deseos. Todo el mundo merece un
adiés digno.”

Mémora es un gran grupo formado
por funerarias con historia y, sobre
todo, con una larga tradicion de
servicio. Sus empleados atienden
con profesionalidad y delicadeza a
sus clientes, siempre respetando las
singularidades de cada persona y las
caracteristicas propias del lugar donde
se presta el servicio. “Cuando alguien se
acerca a Mémora, primero escuchamos,
asumimos sus necesidades como
nuestras, y le acompariamos en el duelo
(..) La sensibilidad de nuestro personal
es la clave.”

Confianza

De confiar. Definicién: Esperanza firme
que se tiene de alguien o algo.

“Estamos en los momentos diffciles.
Escuchamos; atendemos de forma
personalizada; ofrecemos respuestas;
acompariamos a las familias... Les
informamos con transparencia y
honestidad de los servicios que mejor se
adaptan a sus necesidades y con la mayor
cobertura: estén donde estén y necesiten
lo que necesiten. La transparencia, la
honestidad y la ética rigen nuestras
actuaciones y esto nos hace merecedores
de su confianza.”

La dedicacién de Mémora y de las
personas que forman parte del Grupo
es absoluta: servicio 24 horas al dfa,
365 dias al afio. La plantilla trabaja con
la maxima profesionalidad y vocacion
de servicio y con un claro compromiso
hacia sus clientes, con los que mantiene
una relacién basada en la confianza.

“Nosotros no trabajamos en una
funeraria. Somos funerarios. Esto va mds
alld de unos horarios o unos protocolos.
Nos volcamos totalmente con las
necesidades de la familia.”

InNnovacion

Del latin innovatio. Definicion: Accioén y
efecto de introducir novedades.

Innovacién y Mémora son sinénimos.

La compafifa ha desarrollado un nuevo
concepto de negocio funerario, que
consiste en ofrecer un servicio integral
respondiendo a cualquier demanda y en
cualquier lugar, a través de productos
pioneros y exclusivos. “Innovar es
mejorar continuamente, tanto en la
propia prestacién del servicio como en

la realizacién de procesos; es escuchar a
cada uno de nuestros centros de trabajo

y potenciar sus buenas prdcticas. Ser
profesionales nos compromete con la
creacion, el descubrimiento, la adaptacién y
la anticipacién”.

La innovacién requiere una clara
apuesta por la formacion de los
empleados para que puedan desarrollar
sus capacidades a lo largo del tiempo,

y es importante que sus acciones
potencien un cambio de mentalidad que
nos lleve hacia una sociedad més abierta
y dialogante frente a la muerte. “Somos
conscientes de que todavia queda mucho
por hacer y por ofrecer a las familias.”




Cobertura nacional

Innovacion y tradicion al servicio
de las personas

B Centros de Grupo Mémora

Espafa

Andalucia: Cadiz, Granada, Jaén, Sevilla'y Cordoba
Aragon: Huesca, Teruel y Zaragoza

Canarias: Las Palmas, Sta. Cruz de Tenerife y Lanzarote
Castilla-La Mancha: Guadalajara

Catalunia: Barcelona, Girona y Tarragona
Comunidad de Castilla y Ledn: Ledn y Soria
Madrid: Madrid

Comunidad Valenciana: Valencia

Galicia: Orense y La Corufia

La Rioja: La Rioja

Navarra: Navarra

Pais Vasco: Guiptzcoa v Alava

Portugal

Centros colaboradores

Un referente en servicio y calidad

Grupo Mémora es lider del sector funerario en Esparia y
Portugal. Su objetivo es ofrecer un servicio integral que
cubra todos los tramites y necesidades de las familias
ante la pérdida de un ser querido.

En 2011:

- 44,500 servicios funerarios
- - 16.000 incineraciones

- - . - - - 40.000 familias atendidas en sus centros
profesionales funerarias tanatorios crematorios cementerios

- Facturacion superior a los 165 millones de euros
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Grupo Mémora.
L.a suma de fuerzas

Pedro Herranz

Xavier Poch
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Con motivo del 152 aniversario de Grupo Mémora, qui-
simos conmemorar su historia a través de estas paginas;
debiamos remontarnos a sus origenes y conocer la evo-
lucion de la compaiifa durante estos afios. Y para tal fin
reunimos a un grupo de profesionales que estin vincula-
dos a la trayectoria del Grupo y que, ademas, en algunos
casos fueron protagonistas en los afios que precedieron a
su creacion, puesto que dirigian otras funerarias, la mayor
parte de ellas negocios familiares de larga tradicién, que
fueron adquiridas por Mémora en la década de los 90. Es
el caso de tres directivos del actual ejecutivo: Xavier Poch
(Funeraria Poch-Girona, actual Delegado Zona Este), Pe-
dro Herranz (Servicios Funerarios de Guadalajara/Delega-
do Zona MGV) y Jerénimo Miguel (Funeraria de Logrofio/
Delegado Zona Norte), quienes comparten con nosotros
sus experiencias, junto a Josep Cornet, que dirigié entre
1980 y 2004 Serveis Funeraris de Barcelona (antes Institut
Municipal de Serveis Funeraris-IMSF). Completan el reparto
Fernando Pouso, Delegado Andalucfa y Canarias; Claude
Paolillo, adjunto a Direccién General, y Fernando Galea-
no, del Departamento de Adquisiciones. Los siete ponen

al descubierto el ayer y hoy de Mémora.

Los inicios de Mémora se remontan al
afio 1996, fruto del interés de las compa-
filas Stewart Enterprises, Inc. y Service
Corporation International (SCI), lideres
en el mercado americano, por expan-
dirse en Europa. Tras sus ‘conquistas’ en
Francia e Inglaterra, aterrizan en Espafa.
“El Decreto Ley de Liberalizacién de los
Servicios Funerarios de ese afio abre un
nuevo escenario que hace posible su llega-
da a nuestro pais. Hasta entonces, en las
principales ciudades estaban establecidas
funerarias en régimen de monopolio. Toda
esta situacién generdé mucha incertidum-
bre”, describe Jeronimo Miguel, actual
Delegado Zona Norte.

En ese contexto, SCI adquiere Pompas
Finebres de Zaragoza, S.L. y Stewart, por
su parte, la Funeraria La Estrella, y des-
pués de esas operaciones en la capital
aragonesa, se suceden otras compras es-
tratégicas por parte de ambos grupos. “La
llegada de los americanos a Esparia supone

una revolucién en el sector y aumenta la
competitividad en los negocios. Por ejemplo,
SCl incrementa su presencia en Europa en
s6lo cuatro afios en 10 pafses diferentes.”
Hasta la llegada de Acciona, SCI vy
Stewart mantienen su politica de expan-
sion en Espafia con diversas adquisicio-
nes, pero sin duda la gran compra en ese
periodo es la de Barcelona en 1998. La
filial de la multinacional SCI gano el con-
curso de privatizacién parcial de la fu-
neraria barcelonesa, tras competir hasta
el final con ofertas de Funespafia y del
grupo funerario del 4rea metropolita-
na. “En aquel momento las dos grandes
‘perlas’ son Madrid y Barcelona, pero la
capital ya estaba con Funesparia, y Bar-
celona se convierte en el gran objetivo”,
explica Claude Paolillo al respecto. “La
base de Mémora es Barcelona. Yo estaba
presente cuando se produce esta compra
y, por supuesto, cambia el escenario de la
industria”, afirma Josep Cornet, quien

era Director-Gerente de Serveis Fune-
raris de Barcelona cuando SCI adquiere
el 49% de la compafifa.

En 2001 entra en escena el Grupo Ac-
ciona y otros socios minoritarios, que me-
diante su filial Inversiones Técnicas Urba-
nas (Intur), compra en dos afios el 100%
del capital social de las filiales ibéricas de
las dos organizaciones estadounidenses
(Euro Stewart Espafia, SCI Spain y SCI
Portugal), ampliando su cartera de nego-
cios con pequefias funerarias.

Aflos més tarde, en 2007, se agrupa la
mayor parte de activos de Intur bajo la
marca de Mémora —una nueva sociedad
con la Unica compafifa societaria de Caja
Madrid, que tiene un 25% de participa-
cién—, la cual se convierte en lider del
hiperatomizado mercado funerario de
Espafia y Portugal. Xavier Poch, Delega-
do Zona Este, describe lo que significé la
aparicion de Mémora para quienes for-
maban parte de la compafiia: “Es en ese
momento cuando sentimos realmente que
formdbamos parte de un grupo empresa-
rial, con una linea de actuacion comdn y
unas estrategias a seguir. Anteriormente,
como procediamos de funerarias diferentes,
no existia tal cohesion entre nosotros. Con
el nacimiento de Mémora, en cambio, se
reestructura la organizacion, con un staff di-
rectivo y aparece la figura de los delegados
territoriales”. Fernando Galeano contintia
su exposicion en esa misma linea: “Para
nosotros ha sido una auténtica metamorfo-
sis; hemos pasado de ser un conglomerado
de empresas familiares, donde cada una se
dedicaba a su zona, a tener una concien-
ciacién de empresa Unica, con unas pautas
marcadas. En mi opinién, antes de Mémora
trabajdbamos con mds voluntad que acierto
(...) Con este modelo nos hemos ganado la
confianza de muchas funerarias indepen-
dientes que necesitaban la figura de una
marca paraguas. Mémora es, en realidad,
la suma de fuerzas de todas ellas”.

Fernando Pouso, Delegado Andalucia y
Canarias, se incorpora al Grupo en la an-
tesala de la unificacion y durante el pro-

66 La llegada de los grupos americanos a Espafia
supone una revolucién en el sector y aumenta la

competitividad en los negocios ”

ceso de creacion de la marca: “Cuando
se unificaron todas las marcas en una sola,
no Unicamente nace Mémora sino que
nacemos todos con ella, porque quienes
llevaban mds tiempo renovaron su energia
y los que llevdbamos menos comenzamos
a trabajar con un sentimiento de pertenen-
cia a un gran proyecto”. Esta nueva fase
también se traduce en una mayor profe-
sionalizacion: “Creo que somos un ejemplo
de profesionalidad en el sector; actuamos
siempre con el mdximo rigor y respeto que
merecen las familias y cumpliendo con las
reglas del mercado. Antes no estdbamos
organizados ni compartiamos los mismos
valores. Eramos pequefias empresas y
ahora somos UNA GRAN EMPRESA. Si
hace 15 afios alguien nos dice que ibamos
a estar donde estamos, no le hubiésemos
creido”, sefiala Pedro Herranz. Jeronimo
Miguel suscribe que esta transformacion
también es debida al cambio generacio-
nal que se produce en esa época: “Por
ejemplo, en las zonas de Girona, Guadala-
jara, Logrofio o Huesca".

El cambio de rumbo se ve reflejado en
la Convencién de Mémora 2010 que, bajo
el lema ‘Innovemos para mejorar’, per-
mite reforzar las relaciones internas. “El
compromiso de la plantilla es fundamental,
todos se sienten participes del proyecto.”

Segulin Galeano, la evolucion en la ges-
tién de la empresa también mejora los
balances anuales. "Desde hace un tiempo
podemos llevar a cabo un seguimiento de
las diferentes cuentas de resultados, con-
trolar los costes y configurar un plan es-
tratégico para lograr que la compariia sea
rentable a la vez que profesional.”

Crecimiento exponencial | En los Ultimos
afios los progresos en Mémora han sido
constantes, tanto a nivel de Responsabi-
lidad Social Corporativa y formacion in-
terna, como en innovacion de productos
y servicios funerarios ofertados, atencion
personalizada a las familias, crecimiento
en infraestructuras, etc. “La suma de to-
dos estos factores nos convierte en lideres

Fernando Pouso

Jerénimo Miguel
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del sector en Espafia y Portugal.” “Ahora
tenemos la mejor de las situaciones para
afrontar el futuro con garantias”, comenta
Jerénimo Miguel.

Durante el encuentro con los directi-
vos de Mémora y Josep Cornet se hace
referencia también a la proliferacion de
tanatorios en cualquier rincén de la pe-
ninsula —en concreto, Mémora cuenta en
la actualidad con mas de 120 tanatorios—,
lo que ha supuesto una evolucion del
sector distinta a la de otros paises como
Francia o Inglaterra. “Es que son merca-
dos diferentes, no se pueden comparar.
El modelo espafiol no es vdlido en otros
paises, porque imperan otras costumbres
y tradiciones.” Se argumentan cudles son
las razones que llevan a Mémora u otras
funerarias a construir tanatorios. “Las
funerarias  construyen tanatorios como
estrategia defensiva frente a las compa-
filas aseguradoras”, afirma Poch. Galeano
decide ampliar esta premisa: “Podrfiamos
decir que hay tres lineas estratégicas. Los
tanatorios pueden ser inversiones de de-
fensa, de consolidacién o de expansion.
Pero siempre se estudia con anterioridad
la viabilidad de la inversién”. Cornet rea-
liza una ultima observacion: “En mi épo-

de cada zona para asegurarnos de si real-
mente debemos construir un tanatorio”.

Un modelo a seguir | Mémora ha mar-
cado también las pautas en el sector con
iniciativas pioneras que ha desarrolla-
do en los Ultimos afios: la creacion de
la nueva plataforma Mémora Interna-
tional, especializada en la gestion de la
repatriacion de fallecidos; la posibilidad
de financiacion del servicio funerario, la
recuperacion del legado 2.0, el Banco de
ADN, entre otras. Asimismo, destaca
su clara apuesta por la fabrica de atad-
des de Barcelona (Eurocoffin), que fue
trasladada en 2009 de Sancho de Avila a
unas nuevas instalaciones ubicadas cerca
del Cementerio de Montjuic, dotadas de
la tecnologifa més avanzada. “Es la mds
moderna de Europa.”

Actualmente, Mémora dispone de mas
de 1200 empleados, incluyendo la plan-
tilla de su filial en Portugal (Servilusa) vy
factura més de 155 millones de euros. En
lo que respecta a Servilusa, los directivos
de la compafiia destacan el excelente re-
corrido de la filial: “Estd teniendo un gran
crecimiento; nuestra presencia allf viene de
los tiempos de SCl'y Stewart”,

66 Antes no estdbamos organizados ni
compartiamos los mismos valores. Eramos

pequefias empresas familiares y ahora somos
UNA GRAN EMPRESA ”

ca también se construian tanatorios por
presiones de los propios ayuntamientos”.
En cuanto al tema de las aseguradoras,
para Claude Paolillo la llegada de los dos
grandes grupos americanos a nuestro pais
precipitd su incursion y generd la contro-
versia entre funerarias y compafifas ase-
guradoras: “Pero somos conscientes de que
tenemos que entendernos, porque ademds
de competidores mantenemos una relacién
de cliente-proveedor. Lo importante es que
Mémora ha logrado ser totalmente inde-
pendiente en un mercado donde los intere-
ses confluyen en ambas direcciones”.
Después de estos afios de masiva
construccién de tanatorios, la situacion
para Herranz es la siguiente: “Tenemos
la mitad de los tanatorios de Espafia se-
millenos o semivacios”. Poch asegura que
ahora la tendencia estd cambiando y
que el mercado es mucho més maduro:
“En Mémora se analizan las necesidades

Finalmente, quisimos conocer si entre
los planes futuros del Grupo estd la ex-
pansion internacional. ‘¢El futuro de Mé-
mora? Dependerd de las oportunidades
que nos brinde el mercado. El crecimiento
de una empresa no sdlo es necesario a
nivel de compras, sino a nivel interno, or-
ganizativo. Nuestra filosofia se basa en los
procedimientos, la buena ‘praxis’. Por eso,
saldremos al extranjero, siempre y cuan-
do se presente una oportunidad”, desta-
ca Paolillo. "El futuro es mafiana porque
siempre hay posibilidades de mejorar, y
tanto el sector funerario como Mémora
tienen todavia mucho recorrido por hacer.
Trabajamos con familias cuyas necesida-
des cambian y debemos tener la capaci-
dad para gjustarnos en funcién de las si-
tuaciones, aportando valor al servicio que
prestamos”, concluye Pouso, que junto al
resto de entrevistados augura un futuro
prometedor para el Grupo e

2001
2002
20083

2004
2005
2006

Cronologia de Grupo Memora

INTUR

Grupo Acciona compra SCI Spain y SCI Portugal

Grupo Acciona compra EuroStewart Espana

Adquiere el 49% de SERFUNLE-Ayuntamiento de Ledn, San Andrés de Rabanedo y Villaguilambre
Se denomina SERVILUSA al conjunto de filiales de INTUR en Portugal

Adquiere participacion de Pompas Funebres de Albacete, hoy FUNERMADRID

Funeraria de Alto Aragon-Huesca

EUROFUNERARIAS. Participacion en la Funeraria del Moral de Granada

Funeraria La Torre-Giraltd de Vila-seca (Tarragona)
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SNIEVIS

"EStamos iInmersos en
un proceso de mejora
vy desarrollo continuo

DIRECTOR GENERAL DE
MEMORA ESPANA

Tras conocer los origenes de la
compaiifa a través de sus delegados
territoriales y algunas personas clave en
la organizacién, conversamos con los
directores generales de las tres unidades
de negocio del Grupo: Mémora Espafia,
Serveis Funeraris de Barcelona y
Servilusa. Rafael Urio inaugura este
bloque dedicado a la direccion y a las
principales dreas estratégicas de Grupo
Mémora, y nos cuenta sus impresiones
de cémo ve el presente y futuro de la
marca en nuestro pais.

Se publica esta obra con motivo del 15
aniversario de Mémora, jcémo valora el
camino trazado por la compafifa a lo lar-
go de estos afios?

Mémora ha tenido una trayectoria ex-
traordinaria, la cual se ha visto reflejada
en un gran crecimiento y en su conso-
lidacién como empresa lider del sector
funerario espafiol. Todo ello fruto de la
union de los diferentes centros funera-
rios y de los profesionales que forman
parte del Grupo, quienes han sumado
voluntades hacia un proyecto comun
de liderazgo, con procesos y estdndares
homogéneos de calidad y servicio, pero
con la sensibilidad necesaria para estar
cerca de las familias y del entorno local.

{Qué le ha supuesto a nivel personal y
profesional dirigir la compafila de ser-
vicios funerarios lider en Espafia? ;Ha
podido cumplir con los objetivos con los
que iniciaba esta aventura profesional?

Profesionalmente, he afrontado este
reto con una gran responsabilidad, pero
ala vez soy consciente de que me ofrece
la oportunidad de participar en un pro-
yecto muy ambicioso de transformacion
y desarrollo de liderazgo de Mémora en
el sector funerario. Sin embargo, tengo
la tranquilidad de contar con un equipo
directivo muy profesional y que trabaja

unido junto al resto de la plantilla de
Mémora. A nivel personal, me supone
mucho sacrificio, siendo basico el apoyo
y comprensién de la familia que espe-
ro algin dia poder recompensar. Y en
cuanto a los objetivos cumplidos, soy un
gran inconformista. Busco la motivacién
en contemplar la evolucién positiva del
proyecto, mirando atrds y siendo cons-
ciente del gran esfuerzo que se ha in-
vertido, pero siempre con la ansiedad
e inquietud de lo que queda por hacer,
en un proceso de mejora y desarrollo
continuo.

{Qué cualidades exige tener un cargo de
esta responsabilidad?

Toda homogenizacién de procesos y
formas de hacer encauzados en un pro-
yecto de liderazgo, requiere sin duda al-
gunas dosis de equilibrio en la gestién de
las personas, pues la resistencia al cambio
es innata al ser humano. Es importante
saber escuchar a quienes conocen me-
jor que tU algunos aspectos del sector
funerario para complementarlos con la
experiencia en gestion de empresas que
puedes aportar. De la combinacién de
ambas y sin perder de vista los objetivos
marcados por la Direccién General del
Grupo vy sus socios, vas construyendo
con el resto del equipo lo que debe ser
y es Mémora: una empresa lider, innova-
dora, independiente y con una clara am-
bicién de ayudar y ofrecer a las familias el
mejor servicio funerario posible en unos
momentos de dolor por la pérdida de
un ser querido.

Cuando llega a la direccién de Mémora
Espafia, jcudl es la situacién interna de
la compafifa? ;Qué aspectos decide cam-
biar o qué novedades incorpora a la es-
tructura y organigrama de la empresa?

Cuando entro a formar parte de la em-
presa ya se habfa realizado un extraor-

dinario trabajo con politicas comerciales
homogéneas e innovadoras. Nos encon-
trdbamos inmersos en un proceso de
cambio profundo en distintos aspectos
en los que tuve la oportunidad de par-
ticipar activamente, como son la centra-
lizacién de compras con la implantacion
del sistema SAP, optimizacién de los
recursos logisticos y operativos, desa-
rrollo del sistema interno de calidad y
la consecucion, entre otras, de las certi-
ficaciones medioambientales. Asimismo,
he tenido oportunidad de gestionar el
gran proyecto de transformacion que ha
representado ‘Innovemos Mémora’, basa-
do en una reorientacion de los recursos
internos a la actividad comercial y de de-
sarrollo, v a la implantacién de procesos
comerciales y operativos para lograr la
excelencia y las mejores précticas inter-
nas. Todo ello nos ha permitido ejercer
una gestion global pero con vision local,
muy efectiva en términos de homogeni-
zacion y fijacion de los estdndares y pro-
cesos globales, pero con la sensibilidad
local que nos haga entender los escena-
rios heterogéneos de las distintas zonas
geograficas.

Muchas de las personas que forman
parte de la organizacién, destacan la
unidad que existe entre toda la plantilla
que trabaja de forma coordinada y con
unos mismos objetivos, jde qué manera
se consigue esta comunién entre profe-
sionales de diferentes disciplinas, muchos
de ellos pertenecientes originariamente
a pequefias funerarias y con la dificultad
afiadida de la disparidad geogréfica?

Es muy importante la comunicacién,
transmitir v explicar las nuevas formas
de hacer que nos permitan desarrollar
la empresa, de modo que exista un ali-
neamiento de los intereses de toda la
organizacién para la consecucion de los
objetivos marcados. Todos nuestros tra-
bajadores juegan un papel trascendental
en este proceso de cambio. Es funda-
mental el conocimiento y la sensibilidad
local que todos ellos aportan y que
complementamos con las mejores prac-
ticas en cuanto a formacion en gestion,
servicio al cliente, nuevos e innovadores
productos... que nos llevan a ofrecer un
servicio de calidad vy diferencial para las
familias.

Actualmente, Mémora es la compaiifa
que lidera el sector de los servicios fu-
nerarios en la Peninsula Ibérica, ;qué pla-
nes de expansién tienen en el mercado
nacional?

Queremos continuar creciendo con
oportunidades que puedan ser estraté-

gicas para la empresa y/o que puedan
aportar sinergias en las dreas geograficas
existentes.

Y en cuanto al equipo de profesionales
que trabaja en el Grupo, ;cémo valora
su implicacién con la organizacién y con
los clientes?

El grado de compromiso es total, desde
el convencimiento de que las empresas
son las personas que las hacen funcio-
nar. Y en esta linea, Mémora Espafia
invierte al afio mas de 8.000 horas de
formacién en torno a la prestacién del
servicio funerario como, por ejemplo,
tanatopraxia, ceremonias, conocimiento
de nuevos productos, servicio al cliente,
sensibilizacion medioambiental, etc, o
bien aspectos relacionados con la gestion

empresarial, logistica, contabilidad, etc.
Destacar que Mémora participa a través
de Serveis Funeraris de Barcelona en el
primer Master MBA de Servicios Fune-
rarios en Europa, junto con otras institu-
ciones funerarias europeas de relevancia.
El equipo de Mémora Espafia mantiene,
por otra parte, una implicacion extraor-
dinaria con las familias, quienes acuden
a la empresa en un momento en el que
se enfrentan a una situacién emocional
complicada.

Respeto, Confianza e Innovacién son
los valores que definen Mémora. ;Com-
parte la idea de que estos tres factores
siguen siendo los mas importantes y los
que deben seguir marcando la linea de
actuacién del Grupo?
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Son y seguiran siendo tres valores basicos
dentro de la compafila. Debemos tratar
siempre a las familias con el maximo res-
peto, transmitirles confianza y transparen-
cia en cada una de nuestras actuaciones,
y ofrecerles todo tipo de informacion y
asesoramiento durante esos momentos.
La innovacién nos permite contar con
una cartera de productos v servicios que
verdaderamente son Utiles en todo el
proceso funerario e incluso algunos enfo-
cados a una etapa posterior, como la ayu-
da psicoldgica durante la fase de duelo.

Durante los (ltimos afios, Mémora ha
ido integrando nuevas funerarias a la
organizacién, siendo la méas destacada
la de Serveis Funeraris de Barcelona que
fue oficial en abril de 2011. ;Qué opinién
le merece esta unién entre la compafiia
que usted dirige y una entidad de refe-
rencia como es SFB?

Con la integracion de Serveis Funera-
ris de Barcelona en Grupo Mémora se
inicia el proceso de transformacion mas
importante para la organizacion, puesto
que SFB y Mémora Espafia aportan si-

La actual coyuntura econdémica debe
favorecer e intensificar la relacién y co-
operacion publico-privada, conjugando
los intereses y situaciones de las admi-
nistraciones locales de prestar un buen
servicio publico, con las posibilidades de
inversion del sector privado, y su grado
de profesionalizacién y especializacion.
De la cooperacién publico-privada han
nacido en los Ultimos afios numerosos
proyectos, hoy ya realidad, que acercan
el servicio funerario a los ciudadanos y
que ademas garantizan la maxima calidad
tanto en lo referente a las instalaciones
como al propio servicio funerario, supe-
riores a la actual capacidad de inversion
y de prestacion del servicio publico.
En esa linea, Mémora participa con las
administraciones locales en sociedades
mixtas para la gestion de tanatorios, ser-
vicios funerarios y cementerios como,
por ejemplo, en Ledn a través de Ser-
funle o en Guadalajara a través de Servi-
cios Funerarios de Guadalajara. Por otra
parte, en los Ultimos tiempos hemos sido
adjudicatarios de numerosos concursos
publicos para la construccién y gestion

66 Con la integracién de SFB en Grupo Mémora
se Inicia el proceso de transformacién mds
importante para la organizacién

nergias y experiencias complementarias
que enriquecen esta unién, la cual supo-
ne también la oportunidad de establecer
nuevas estrategias de crecimiento en el
drea metropolitana de Barcelona.

La integracién de Barcelona también co-
incide con el traslado de la sede central
del Grupo a la Ciudad Condal, ;por qué
se lleva a cabo este cambio?

Era necesario estar cerca del mayor
nicleo de actividad de la empresa. SFB
representa mas del 30% de la actividad
de Grupo Mémora y, como apuntaba en
lineas anteriores, se prevé un crecimien-
to importante en el drea metropolitana
de Barcelona. La integracion aporta soli-
dez al Grupo y promueve una estrategia
comin entre Mémora Espafia, Serveis
Funeraris de Barcelona y Servilusa.

{Qué tipo de colaboracién mantienen
con las instituciones publicas para el de-
sarrollo de su actividad? ;Cree que es
importante una buena cooperacién pud-
blico-privada para garantizar un servicio
funerario de calidad a los ciudadanos?

de tanatorios, crematorios y cemente-
rios. Asimismo, tenemos una estrecha
colaboracién con la Administracién de
Justicia como responsable del transporte
funerario a disposicion judicial, asf como
con los Institutos de Medicina Legal. Y
mantenemos una excelente relacion con
los cuerpos consulares, habiendo cele-
brado recientemente en Madrid unas
jornadas sobre repatriacion internacional
y gestion de grandes catéstrofes a través
de nuestra plataforma Mémora Interna-
tional, con un éxito rotundo.

Teniendo en cuenta el contexto econémi-
co actual, jcémo ve el futuro mas inme-
diato de Mémora y del sector? ;Cudles
son sus retos para los préximos afios?

Vivimos una situacion financiera muy
compleja, que ademas va a empeorar a
partir del | de septiembre de 2012 por
la subida del IVA en més de I3 puntos,
pasando del 8% al 21%. No encontramos
l6gica a esta subida de tramo al tratarse
de un servicio basico y su desigualdad
en la equiparacion con otros servicios
conceptualmente  similares  como el

transporte de personas que, sin embar-
g0, estd gravado a un 10%. Seguiremos
trabajando con imaginacién e innovacion
para poder continuar desarrollando la
calidad de los servicios funerarios, y
tratando de ayudar a las familias en los
costes del mismo con facilidades de pago
aplazado sin intereses.

A la espera de aprobacién de una nueva
ley que regule los servicios funerarios y
en un mercado cada vez méas competiti-
vo, también nos gustarfa conocer su opi-
nién sobre cuél serd el futuro del sector
funerario espafiol.

Somos partidarios de favorecer clara-
mente la libertad de competencia, aun-
que estableciendo estdndares minimos
de calidad, higiene y practicas sanitarias
que garanticen un servicio de calidad
cualesquiera que sea el prestador fu-
nerario. Dentro del marco legal, queda
pendiente profundizar en el proceso de
libre eleccién del prestador del servicio
funerario de acuerdo a la Ley 25/2009 de
22 de diciembre, vy al posterior estudio
de desarrollo del 28 de junio de 20I0; en
la cualificacion profesional y regulacion
de la tanatopraxia, y garantizar una uni-
formidad regulatoria en el acceso y pres-
tacion del servicio funerario en Espafia.
En lo que respecta a la propia prestacion
del servicio funerario, debe continuar
evolucionando en calidad, en claridad de
informacion y en adaptarse a las nece-
sidades de personalizacién del servicio
que solicitan las familias. Desde un pun-
to de vista social, debemos superar el
tabl de la muerte, el desconocimiento y
trauma social que genera en la sociedad.
Mémora apoya aquellas iniciativas que
acerquen el sector funerario y su rea-
lidad a la poblacién, ademas de facilitar
la comprension de la muerte y todo lo
que la rodea, con el patrocinio de libros,
conferencias y eventos culturales.

Y para finalizar, jqué les dirfa a todas
aquellas personas que hacen posible que
Mémora sea un referente en los servi-
cios funerarios a nivel nacional e inter-
nacional?

Me gustaria desde este espacio agrade-
cerles su esfuerzo v trabajo diario, v feli-
citarles por cémo han contribuido en el
desarrollo y liderazgo de Mémora duran-
te estos aflos. Ademas, quiero animarles
a que juntos continuemos evolucionan-
do con este apasionante proyecto e

Nueva etapa en Barcelona

La central de Mémora se trasladé a la Ciudad Condal en agosto de 2011 a partir de la integracién de
Serveis Funeraris de Barcelona (SFB) dentro del Grupo. Esta unién posibilita a la empresa catalana
expandirse mds alld de las fronteras de la ciudad hasta el drea metropolitana de Barcelona.

Para Grupo Mémora también supone un avance importante, ya que lidera un proyecto atin mas
competitivo, sobre todo en términos de expansion v proyeccion internacional, permitiéndole
afrontar el futuro con garantias. La integracién refuerza a Mémora y es una gran oportunidad para
Serveis Funeraris de Barcelona) afirmaba Eduard Vidal, Consejero-Director General de Grupo
Mémora, en una entrevista publicada en mayo de 20II en la revista corporativa Mémora News.

La apuesta por Barcelona se ve reflejada, en primer lugar, con la compra de hasta el 85% de
SFB por parte de Grupo Mémora, perteneciente a la firma inglesa de capital desarrollo 3i, una
operacion que se completé el 14 de abril de 2011, tras ser aprobada por la Comisién Nacional de
la Competencia. Anteriormente, la empresa posefa el 49% de la sociedad, mientras que el Ayun-
tamiento de Barcelona tenfa el 5% restante.

La licitacion de este paquete accionarial por parte del Ayuntamiento —que mantiene el 15%—
obedece a su adecuacién a la normativa europea sobre liberalizacion de servicios, y fue aprobada
por el Pleno del consistorio barcelonés en julio de 2010, momento en el que se abrié un concurso
publico del que Grupo Mémora fue adjudicatario.

La compafiia ha estado presente en el desarrollo y crecimiento de SFB v tiene el conocimiento
idéneo de la entidad catalana, de sus productos y servicios, asi como de sus profesionales. De
hecho, tanto SFB como Mémora se benefician mutuamente de esta unién. “Esta adquisicién dard
lugar a un nuevo escenario en el que se enlazard tradicién e innovacién”, apuntaba Ramon Lafuente,
Presidente del Grupo.

Eduard Vidal, por su parte, destacaba el gran capital humano de SFB como su principal activo:
“Siempre ha sido un elemento diferenciador en la compaia y es lo que nos ha llevado a apostar por
ella”. También sefialaba la necesidad de reestructurar ambas organizaciones aprovechando siner-
gias entre ellas: “Debemos integrarnos a nivel organizativo (...) Trabajaremos mucho mds en equipo,
consiguiendo que SFB y Mémora funcionen como una sola empresa”. En cuanto a los proyectos de
expansion a raiz de la integracion, Vidal aseguraba: “Los planes de futuro implican la apertura de
nuevos tanatorios en la Ciudad Condal y, sobre todo, un crecimiento de Mémora en el drea metropoli-
tana de Barcelona, donde existe una gran competencia”.

La operacion se integra dentro del ambicioso plan de expansion y crecimiento que Mémora ha
desarrollado desde que, en noviembre de 2008, 3i adquiriera el 100% de la compafiiae
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oan
Berenguer

DIRECTOR GENERAL DE SERVEIS
FUNERARIS DE BARCELONA (SFB)

"Emplieza una etapa de

apuesta clara y decidi
acercarnos a las fami

Cumple un afio al frente de Serveis
Funeraris de Barcelona (SFB), donde
llegd procedente del sector sanitario
y con una larga trayectoria como
facultativo y diversas experiencias
directivas, habiendo sido gerente del
Hospital de la Esperanza de Barcelona
(IMAS); subdirector de C.Gest; gerente
de la Fundacién Sanitaria de lgualada;
gerente del Consorcio Sanitario
del Maresme; gerente del Hospital
Universitario de Bellvitge; gerente
territorial de Barcelona en el Instituto
Catalan de la Salud (ICS), y consejero
delegado del Instituto de Diagnéstico
por la Imagen (IDI). En esta entrevista
Berenguer se muestra satisfecho con

da para
as’

el trabajo realizado en este primer
ejercicio y, sobre todo, destaca el nivel
de profesionalidad y la entrega del
equipo humano de SFB, que permite a la
empresa seguir garantizando un servicio
de calidad y adaptado a las necesidades
de los clientes.

Tras un afio en el cargo, ;cémo valora
este tiempo dirigiendo una compafifa
como SFB? ;Cudl esté siendo su experien-
cia en el sector funerario donde usted no
habfa trabajado anteriormente?

Han sido unos meses de trabajo inten-
so para poder comprender una realidad
que desconocfa. Apasionante por el reto
personal que supone y por la posibili-

dad de descubrir a todo un conjunto de
excelentes profesionales de los cuales
aprendo cada dia.

{A qué retos se enfrentan actualmente las
empresas funerarias?

El objetivo principal es mantener un ex-
celente nivel de servicio a las familias, en
especial en cuanto a la sensibilidad en el
trato y a la capacidad de atender sus ne-
cesidades.

Cuando llega a Serveis Funeraris de Bar-
celona, jcdmo encuentra la organizacién
a nivel estructural? ;Qué aspectos decide
cambiar o mejorar de cara a una mayor
competitividad en el mercado?

Mi entrada coincide con un momento
de cambios profundos en SFB dada su
incorporacion a Grupo Mémora. Pese a
las dificuttades que conlleva esta integra-
cion, este hecho también representa una
clara oportunidad para poder avanzar
hacia una mayor capacidad de adecua-
cién a las demandas de nuestros clientes.
Y para cumplir con este propdsito, par-
timos de un activo fundamental, que es

Grupo Mémora de hasta el 85% de SFB
(antes posefa el 49%) y el traslado de su
sede a Barcelona, ;de qué manera afec-
tan estos acontecimientos a la estructura
interna de la empresa? ;Cémo ha vivido
personalmente esta integracién en el
seno de una compafifa lider a nivel na-
cional como es Mémora? ;Considera que
la ‘unién’ entre Mémora y Serveis Fune-
raris de Barcelona ha fortalecido ambas
organizaciones?

Trabajar en el seno de Grupo Mémora,
lider en el mercado funerario espafiol y
portugués, nos da un plus de respon-
sabilidad y nos obliga a aprovechar las
oportunidades y ventajas que comporta.
A su vez, destaco que SFB es un activo
importante para Mémora el cual aporta
fundamentalmente un elevado grado de
conocimiento y buenas practicas funera-
rias. El volumen del Grupo en términos
de actividad y de resultado econdémico
se ha incrementado con la incorpora-
cion de Serveis Funeraris de Barcelona,
lo que afianza nuestra posicidn. En re-
sumen, es una union beneficiosa para
ambas partes.

66 Si partimos de nuestro principal activo, que son
las personas que trabajan en Serveis Funeraris de
Barcelona, creo que tenemos un futuro 6ptimo ,,

todo el equipo humano de SFB. Destacar
también que estamos desarrollando un
nuevo modelo de organizacién que nos
permita ser mucho mas agiles v rapidos a
la hora de atender a las familias.

En cuanto al conjunto de profesionales
que componen la plantilla de SFB, ;c6mo
valora su nivel de formacién y su implica-
cién con la empresa y con los clientes?
Nuestra posicion de liderazgo en el
mercado se debe consolidar garantizan-
do la calidad de nuestras prestaciones,
ofreciendo un servicio que se diferencie
de la competencia por su capacidad de
atender hasta los mas minimos detalles.
Para ello nos basamos en la preparacién,
profesionalidad y actitud de servicio de
nuestros profesionales. En la actualidad,
SFB dispone de una plantilla con una
larga experiencia y trayectoria que creo
es referencia para el sector funerario en
todo el Estado.

Como apuntaba usted anteriormente,
su nombramiento como director gene-
ral coincide con la compra por parte de

{Cémo definirfa la nueva etapa de SFB
que usted lidera? ;Cuéles serfan los valo-
res en los que se sustenta la filosofia de
la empresa?

Empieza una etapa de apuesta clara y de-
cidida para acercarnos a las familias. De-
bemos adaptarnos para atender las nue-
vas exigencias de la sociedad y estamos
trabajando duro en esta direccion. Nos
basamos en la transparencia de la gestion,
en una actitud de ética profesional en la
relacion con los clientes y en la voluntad
de servicio y mejora continua. Los valo-
res sobre los cuales se fundamenta SFB
y Grupo Mémora, como el respeto, la
confianza y la innovacion son claves en
nuestro quehacer diario y en nuestra re-
lacién con las familias.

{Qué objetivos tiene a corto y medio pla-
20 la entidad?

El principal propdsito es mantener nues-
tro liderazgo en la ciudad de Barcelona y
abrirnos hacia el area metropolitana de la
ciudad. Queremos pasar de ser los Ser-
vicios Funerarios de Barcelona a ser los
Servicios Funerarios de Barcelona y de su

area Metropolitana. Estamos trabajando
en este aspecto, con una primera prio-
ridad que es la zona metropolitana sur:
la ciudad de 'Hospitalet y en general la
comarca del Baix Llobregat. Actualmente
tenemos tanatorio en las ciudades de Es-
plugues y de Molins de Rei y este verano
iniciamos la construccién de un nuevo
tanatorio en L'Hospitalet. Pensamos tam-
bién de manera constante en la mejora
continua de nuestra calidad de servicio.

{Cudl cree que es el futuro de SFB?
Trabajar en un proyecto con unos ob-
jetivos de la magnitud descrita nos situa,
frente al momento de dificultad que tie-
ne nuestra sociedad, en un plan de cre-
cimiento que nos da la posibilidad de al-
canzar un volumen de actividad que nos
debe permitir mejorar y optimizar nues-
tros resultados. En este sentido y partien-
do de nuestro principal activo, que son
las personas que trabajan en SFB, creo
que tenemos un futuro Gptimo.

Usted no habia encaminado sus pasos
profesionales hacia el sector funerario
sino que procedia del dmbito sanitario.
Tras estos 12 meses como maximo res-
ponsable de una empresa funeraria de
referencia, ;ve ciertos paralelismos entre
ambos mundos? ;Le ha sorprendido co-
nocer cdmo funciona internamente este
sector?

El mundo de la salud estd intimamente
ligado al proceso del final de la vida. En
mi experiencia profesional anterior a SFB,
la muerte no era una extrafia; desde mi
ejercicio profesional como médico de
cuidados intensivos hasta mi  posicién
como gestor de hospitales he tratado
muchos casos vinculados con el tramo
final de la vida de un gran nimero de
pacientes. El principal paralelismo entre
el mundo funerario y el mundo de la sa-
lud es que en ambos estamos hablando
de empresas de servicios donde la accién
prioritaria pasa por la relacién de profe-
sionales que atienden a personas y/o fa-
milias necesitadas. En realidad, el servicio
funerario acaba siendo, en muchas oca-
siones, una continuidad del servicio de
atencion sanitaria e
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Oftras integraciones

Dentro de su plan de expansién, Grupo Mémora también ha incorporado en los Gltimos afios a su red de funerarias otras empresas de larga
tradicién, a través de las cuales pretende afianzar su objetivo de acercar sus instalaciones a las familias y ofrecer una atencién personalizada
y un servicio de mdxima calidad.

San Sebastian EI Ayuntamiento de San Sebastian adjudicé a Grupo Mémora en septiembre de 2010 la gestion de las actividades
funerarias de la ciudad, una decisién que ha permitido una importante mejora en sus servicios y centros, entre los que destaca
el Tanatorio de Zorroaga. La asignacidn supuso para la compafiia una inversion inicial de 1.401.000 euros, junto con un plan de
desarrollo empresarial, de servicios y mejoras laborales, valorado aproximadamente en la misma cantidad. La propuesta técnica
presentada por el Grupo fue determinante para la adjudicacion del concurso.

La integracion de la empresa Polloe, S.A,, anterior gestora de los servicios funerarios de la localidad, a la red del Grupo contem-
plaba la incorporacion de toda su plantilla, la cual contd con las mismas condiciones laborales e importantes mejoras adicionales.
Desde entonces, Mémora vuelca toda su experiencia, conocimiento y capacidad en la gestion de Polloe, poniendo a su disposicion
su cartera de productos y servicios innovadores, asi como su filosoffa empresarial, en aras de ofrecer a las familias donostiarras
una inmejorable atencion.

Esta fue la primera operacion que Grupo Mémora desarrollo en el Pais Vasco, aunque la firma pretende continuar con su es-
trategia de crecimiento en toda la Cornisa Cantébrica, con especial atencion a esta comunidad auténoma, donde quiere alcanzar
el liderazgo como empresa de servicios funerarios a medio plazo.

"La decision del Ayuntamiento nos llena de satisfaccién al haber reconocido nuestra gran capacidad técnica y dilatada experiencia en
la gestion de servicios funerarios, al margen del reconocimiento que supone el haber presentado la mejor oferta técnica. Para Mémora
es un valioso hito, ya que gracias a esta adjudicacién iniciamos nuestra actividad en el Pais Vasco”, afirmaba Eduard Vidal, Consejero-
Director General de Grupo Mémora, durante el anuncio de la adjudicacion del proyecto.

El Tanatorio de Zorroaga cuenta con cuatro salas de vela totalmente remodeladas y muy acogedoras, enmarcadas en un en-
torno inmejorable, lejos de zonas urbanas y carreteras. Ademas, dispone de un espacio de culto aconfesional con capacidad para
40 personas.

Sevilla En 2011 Grupo Mémora uni¢ a su tejido corporativo la Funeraria La Expansiva, fundada hace 40 afios en Morén de la Fron-
tera (Sevilla), asi como a sus trabajadores, con el fin de contar con unas renovadas instalaciones para prestar el servicio funerario.
Ese afio se inauguré el Tanatorio Crematorio de Moron que, con 690 m? construidos, tiene cobertura para atender a los mas de
122.000 habitantes de la localidad sevillana y de otras areas limitrofes. De este modo, el recinto funerario pasa a formar parte de
los centros que Mémora tiene en la zona, como son el Tanatorio de Viso del Alcor y otros seis que el grupo funerario incorpord
a su red en la capital andaluza, como respuesta a su politica de crecimiento y expansion en la provincia.

Las nuevas dependencias albergan un hall, tres salas de vela, horno crematorio, sala de atencion a las familias, parking y floristerfa,
entre otras estancias, todas ellas disefiadas para brindar la mayor confortabilidad e intimidad posible a las familias.

Madrid Durante el primer trimestre de 2010, Servicios Funerarios Majadahonda, la Unica funeraria con licencia de la ciudad
madrilefia, pasé a formar parte de Grupo Mémora, reforzando asf la presencia de la compafifa en la zona, donde opera desde
hace afios. La funeraria de Majadahonda esté avalada por més de 50 afios de experiencia, dando cobertura incluso a Madrid y al
resto de la provincia, y realizando mas de 300 servicios funerarios anuales. Grupo Mémora cuenta con un tanatorio en Coslada y
esta presente en El Corredor de Henares, San Sebastidn de los Reyes y la zona Noroeste de Madrid, desde Majadahonda hasta
Villalba.

Antonio Belaustegui, Director de Adquisiciones

Desde el ano 2010, Belaustegui ostenta este cargo que le ha permitido aportar
su dilatada experiencia en el dmbito de las adquisiciones e integr: es, el cual
representa uno de los principales objetivos estratégicos de la compasifa como via de
crecimiento para los proximos anos.

En este sentido, Belaustegui, licenciado en Ciencias Empresariales en la Universidad
de Humberside (Hull, Reino Unido) y con un MBA de Corporate Finance enla Uni-
versidad de Georgetown, proviene de General Bombeo de Hormigén (Gebomsa),
operador lider en el sector de bombeo de hormigén en la Peninsula Ibérica. Ante-
riormente trabajé en el Departamento de Fusiones y Adquisiciones de Espirito Santo
Investment Espaﬁa/PortugaL y en GBS Finanzas Espana. También estuvo en el De-
partamento de Planificacién Estratégica de Cemex (México) y en Overlap Esparia.

Tarragona Los Tanatorios de Montblanc y de Santa Coloma de Queralt (Tarragona) se incor-
poraron en junio de 201l al conjunto de recintos funerarios que prestan servicio en la provincia
catalana. Estos dos centros se sumaban asf a los otros cuatro tanatorios con los que Mémora ya
contaba en Tarragona, situados en Cambrils, Les Borges del Camp, Salou y Vila-seca.

oan
Rovira

GERENTE DE
FUNERARIA ROVIRA

Tanatorio de Montblanc
(Tarragona)

{Cuédndo nace Funeraria Rovira y cudl ha sido su trayectoria desde sus inicios hasta la actualidad?
Funeraria Rovira se constituyd en el afio 1939, al término de la Guerra Civil, y su fundador; Casimiro Rovira,
que ejercia también de carpintero, hacia las veces de funerario en la poblacién de Montblanc (Tarragona),
con un carruaje de caballos y posteriormente con un furgén. Como era tradicién en aquellos tiempos, los
difuntos quedaban en los domicilios particulares hasta el momento del sepelio. A partir del afio 1962 su
hijo Joan se hizo cargo de la Funeraria, adquiriendo un vehiculo finebre, modelo Seat 1500, e iniciando su
expansidn en varios pueblos de la comarca de la Conca de Barbera, aunque actuando en exclusiva en la
localidad de Montblanc. En 1970, Funeraria Rovira amplia su area de influencia en los restantes pueblos de
la Comarca y en las poblaciones limftrofes de Prades, El Pla de Santa Marfa y Cabra del Camp, llegando
a un acuerdo con las personas que hasta el momento ejercian el servicio funerario, asi como con los
respectivos Ayuntamientos. En 1985 la compafiia funeraria instalé una sala de velatorio en el Cementerio
Municipal de Montblanc y en 1996 otra en el Cementerio Municipal de Santa Coloma de Queralt.

Actualmente, Montblanc cuenta con un tanatorio inaugurado en 2006, el cual a partir de junio de 2011
gestiona Grupo Mémora a través de Funeraria Rovira. ;A qué otras zonas presta servicio?

El Tanatorio de Montblanc cubre las necesidades de los 23 municipios que pertenecen a la Comarca,
asi como de otras localidades limitrofes. El edificio cuenta con més de 250 m? de aparcamiento y 1.000
m? de zona ajardinada, disponiendo de tres salas de velatorio, oratorio, oficinas, sala de tanatopraxia,
nevera de tres cuerpos, vestidores, servicios, salas de espera, almacén para material y garaje.

1Qué servicios realiza Funeraria Rovira?
Hoy en dia presta el servicio funerario a una poblacién aproximada de 28.000 habitantes, incluyendo incine-
raciones, traslados, recogidas judiciales, sepelios ordinarios, etc, todo ello con una atencién personalizada.

En junio de 2011 su compafifa pasa a ser un centro integrado de Grupo Mémora. ;Cuéles son las venta-
jas que destacarfa de esta integracion y las principales cualidades del modus operandi de Mémora?
Funeraria Rovira se integra en el Grupo Mémora con el fin de poder ofrecer nuevos servicios, tales
como musica, financiacidn, tanatopraxia, ayuda al duelo, crénicas de un adids, gestorfa y otros muchos
productos, que una gran empresa como Mémora tiene a su alcance. Destacarfa el gran nivel profesio-
nal que tienen sus directivos, al proceder la mayoria de otras funerarias y, por consiguiente, tratarse de
verdaderos profesionales en este sector.

{Qué le ha supuesto, personal y profesionalmente, el hecho de formar parte de Grupo Mémora?
Una gran satisfaccion, puesto que cuento con el respaldo de una gran empresa a nivel nacional y con la
ayuda de los cursos profesionales relacionados con el sector funerario que me ofrece. Esta formacién
me ha servido para ampliar mis conocimientos y poder mejorar la atencion a aquellas personas que
precisan tus consejos y apoyo.
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‘L a fuerza de Servilusa

radica en sus Recursos

Humanos”

icardo
Cunha

DIRECTOR GENERAL
DE SERVILUSA

Grupo Mémora, a través de Servilusa,
su tercera unidad de negocio junto con
Mémora Espafia y SFB, lidera también el
sector funerario en Portugal. Las cifras
alcanzadas en 2011 confirman el liderazgo
de la empresa lusa: una facturacién
de cerca de 26,2 millones de euros,
una inversién de 5 millones de euros,
y mas de 5.500 servicios realizados.
A continuacién, Ricardo Cunha Vaz,
Director General de Servilusa, explica
los pormenores de una compafifa lider
en el sector funerario portugués, asi
como las transformaciones que estd
llevando a cabo junto a su equipo desde
que fuese designado para este cargo en
febrero de 20I2. La filial de Mémora ha
sido pionera en la construccién de los
primeros tanatorios y crematorios en
Elvas y Figueira da Foz, ademas de ser
la primera empresa funeraria en Europa
en obtener la certificacion en Servicios
Funerarios UNE-EN [5017.

{Qué representa para usted, a nivel per-
sonal y profesional, estar a cargo de una
empresa de estas caracteristicas?

A nivel profesional, la propuesta para
asumir el cargo de Director General de
Servilusa ha representado un auténtico
reto. Sobre todo, considero que es un
privilegio formar parte de una marca que
es lider en el sector y de una compafiia
que invierte continuamente para consoli-
dar esa posicion. Por otra parte, teniendo
en cuenta la compafiia que estd detrds de
Servilusa, Grupo Mémora, puedo decir
que fue un honor haber sido designado
para desarrollar esa funcion. Desde una
perspectiva més personal, confieso que
la invitacion fue una sorpresa para m.
He ejercido cargos similares en diversas
dreas, pero nunca en el sector funerario.
Sin embargo, hasta el momento, estd
siendo una experiencia fantdstica y enri-
quecedora en todos los sentidos.

1Qué cree que puede aportar a la compa-
fifa en esta nueva etapa?

En mi opinién, Servilusa debe mantener
su estrategia de inversion en calidad v
profesionalidad. Es lo que distingue a la
empresa en el sector funerario portu-
gués. El hecho de mantener la sosteni-
bilidad de nuestro trabajo, sin duda, se
traducira en la consolidacion de nuestra
posicion como lideres en este sector
y en el aumento de nuestra cuota de
mercado a nivel nacional. Creo que mi
experiencia es un activo importante. En
un momento en que la palabra ‘crisis’ se
ha convertido en una parte cotidiana de
nuestro diccionario, y teniendo en cuenta
aspectos como la rapidez en el servicio, la
innovacion v, por supuesto, el control de
costos, es evidente que era necesario rea-
lizar ajustes y cambios en el ritmo y modo
de funcionamiento de Servilusa. Bajo mi
punto de vista, una ‘nueva’ perspectiva de
mercado siempre es beneficiosa teniendo
presente el ADN de la compafiia y el va-
lor de todos los empleados que dia a dia
contintian construyendo Servilusa.

iCuéles son los aspectos que destacarfa
de Servilusa? ;Qué cuestiones ha querido
cambiar desde su llegada a la firma?

Como ya he mencionado, hay aspectos
que sin duda van a mantenerse. Ese es el
caso de nuestros valores fundamentales:
calidad, profesionalidad y humanismo en
todos los servicios que realizamos. No
obstante, senti la necesidad de hacer
algunos cambios, aunque siempre con
el objetivo de mejorar el rendimiento
de Servilusa. Uno fue el de promover
la participacion de todos los empleados
en la toma de decisiones, lo que conlle-
va mayores niveles de responsabilidad. El
compromiso de todos hacia los objetivos
generales de la empresa es muy impor-
tante. Cuando llegué a Servilusa me en-
contré con una fuerte cultura corpora-

tiva reforzada a través de un programa
de formacién muy completo. Dado que
considero este aspecto de gran relevan-
cia, pensé que seria positivo aprovechar
las herramientas ya establecidas por la
empresa hacia sus empleados y reforzar
la necesidad de actuar a nivel local, con
el fin de promover la consolidacion de la
marca. Uno de los elementos esenciales
es que Servilusa nace de la consolidacion
de un gran nimero de empresas de ser-
vicios funerarios con siglos de experiencia
acumulada, por lo que ha crecido con las
mejores practicas de cada una de estas
empresas. Esta experiencia es la que ha
ayudado a Servilusa a cambiar el paradig-
ma de la industria de servicios funerarios
portugueses, pasando de un negocio lo-
gistico a una empresa de servicios en la
que se reconoce el impacto de la muerte
en la vida de las personas.

{Con qué objetivos encara Servilusa estos
préximos meses? ;Qué proyectos tiene
pensado llevar a cabo junto a su equipo?
Nuestro principal propésito es forta-
lecer nuestra posicion en el mercado;
necesitamos llegar a nuevos segmentos
de mercado. Para ello, contamos con la
innovacion de nuestro lado, puesto que
ofrecemos servicios Unicos e innovado-
res, como es el caso de nuestra Ultima
colaboracion con Sport Lisboa y Benfica
y con el recientemente lanzado Contra-
to de Pre-Necesidad. Estas herramientas
concretas contribuirdn, sin duda, a lograr
este objetivo. La marca Servilusa nacié en
2003 y ha tenido un crecimiento excep-
cional en los Ultimos afios, consolidando
su posicion en el mercado; ahora esta-
mos haciendo algunos ajustes para me-
jorar aiin mas su crecimiento. Es esencial
cambiar el modelo de organizacion, de
uno funcional a uno basado en una or-
ganizacion empresarial. Recientemente
hemos creado tres unidades de negocio
regionales coordinadas por los mejores
profesionales de nuestra compafifa, con
el fin de asegurarnos que las necesida-
des locales de cada territorio se abordan
para crear valor afiadido.

{Cémo ve el futuro de la compafifa?
Creo que el futuro de Servilusa pasa por
actuar localmente, pero siempre tenien-
do presente la estrategia global. Otro
aspecto importante, el cual ya he co-
mentado, es la responsabilidad de todos
los empleados en el desarrollo de la em-
presa. Debemos animar a todos a parti-
cipar, fomentando el espiritu empresarial.
El futuro de Servilusa serd positivo si nos
esforzamos por crecer y ser los mejores
en el servicio que ofrecemos.

Los valores de Grupo Mémora son res-
peto, confianza e innovacién, jse siente
identificado con ellos? ;Cree que se refle-
jan en el modo de hacer de Servilusa?

Si, por supuesto. Cuando me incorporé
a la empresa pude constatar el espiritu
empresarial que giraba en torno a estos
valores. Nuestros empleados son cons-
cientes de la importancia que nuestros
servicios tienen en las vidas de nuestros
clientes, especialmente dada la fragil si-
tuacion en la que se encuentran cuando
contactan con nosotros.

{Qué cualidades personales y profesio-
nales son imprescindibles para dirigir una
empresa como Servilusa?

Es necesario entender las especificidades
del servicio que brindamos a nivel local,
sin perder la fuerza que tiene la empresa

a nivel nacional bajo la marca Servilusa.
Prestar atencion a lo que nos rodea,
escuchar a los clientes y estar atentos a
las tendencias del mercado son aspectos
muy importantes. La fuerza de Servilusa
radica en sus Recursos Humanos. Estos
deben ser utilizados de forma que poda-
mos satisfacer todas las necesidades de
cada regién donde operamos, por lo que
es primordial contar con directrices que
guien nuestro trabajo a nivel nacional y
bajo una estrategia uniforme de desarro-
llo de negocio.

{Qué considera que representa Servilusa
para el sector funerario portugués?

Servilusa se distingue de otras empresas
por la calidad del servicio ofrecido a sus
clientes. Ademds de los més tradiciona-
les, hay productos que destacan por su
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innovacién, como es el caso de las urnas
ecoldgicas, el servicio de tanatopraxia, la
posibilidad de llevar a cabo contratos de
pre-necesidad, la joya de la memoria, la
opcién de realizar un video o foto histo-
rica del funeral, etc. Por otro lado, y vuel-
vo a incidir, la solemnidad, la responsabi-
lidad y el humanismo que empleamos en
todos los servicios para los que estamos
contratados, nos convierten en una refe-
rencia en un sector donde todavia que-
da mucho del ‘de boca en boca’. Incluso
me atreverfa a decir que Servilusa esta
impulsando los cambios registrados en el
sector funerario. Entendemos el funeral
como un momento Unico para mostrar
el Ultimo respeto a la persona amada que
ha fallecido. Es un momento en el que la
familia debe estar acompafiada por pro-
fesionales que disponen de un conjunto
de servicios que permiten el pago de
este tributo a la persona fallecida. Ante
todo, transparencia y profesionalidad
constituyen los principios fundacionales

para una buena relacion con el cliente.
No existe servicio que realice Servilusa
en el que el cliente no sepa de antemano
el precio total estipulado. El seguimiento
durante todo el proceso es discreto, lo
que supone una ventaja para el cliente
y la familia. Para ello, una vez mas, la for-
macién tiene un papel trascendente, ya
que el proceso de duelo es también uno
de los aspectos més sensibles de nuestros
servicios. Valores como el humanismo, la
dignidad, la responsabilidad, la solidari-
dad, la innovacién y la profesionalizacién
se logran cuando toda la organizacidn
estd orientada a conciencia.

1Qué opinién tiene acerca del momento
actual que vive el sector funerario en el
pais luso?

En Portugal, la industria funeraria estd
muy fragmentada. Cualquiera puede
abrir una funeraria, puesto que no exis-
ten barreras legales o directrices para
orientar el sector, lo que en mi opinién

contribuye a que se establezca un bajo
nivel de profesionalidad en el mercado.
A esto hay que sumar la actual situacion
legal, que impide que las funerarias en-
tren en contacto con los hospitales y asi-
los de ancianos, frenando el crecimiento
de este sector. A pesar de estos reveses,
Servilusa ha logrado distinguirse de otras
organizaciones, y sin duda seguird su ca-
mino siempre con el objetivo de lograr la
excelencia mediante la transformacion de
un sector tradicional en uno realmente
innovador y moderno capaz de satisfacer
las necesidades de los ciudadanos a los
que presta su servicio e

66 El futuro de Servilusa serd positivo si nos esforzamos por
crecer y ser los mejores en el servicio que ofrecemos ,,

Servilusa. Recompensa al esfuerzo

“El gran desafio para 2012 es la redefinicion
de la estrategia de la compania’

A

aulo M.
Carreira

DIRECTOR GENERAL
ADJUNTO DE SERVILUSA

En 2009, la empresa obtiene el
reconocimiento por parte de
la EFQM (Eumpe Fundation

for Quality Management) del

Modelo de la Excelencia Nivel 1
—Commited to Excellence; habiendo
conseguido obtener el Nivel 2
—Recognized for Excellence en 2010.
Se trata de un reconocimiento de
calidad que responde a la labor
que Grupo Mémora desarrolla

en servicios funerarios, siempre
desde la ética empresarial, la
profesionalidad y la experiencia de
sus trabajadores.

En 2012, Servilusa es
distinguida en el S lugar en el
ranking de las grandes empresas
en Portugal enlos Premios ala

Excelencia en el Trabajo, una
posicion merecida que reconoce
lalabor de los profesionales de
Servilusa, los cuales trabajan
cada dfa para responder a las
nuevas necesidades de las
familias. También es considerada
por segundo afio consecutivo
como empresa de Excelencia de
acuerdo con HeidrickerStruggles,
ISCTE Business Schooly el Didrio
Econdmico. Yaen 2011 Servilusa
recibi6 el Premio a la Excelencia
en el Trabajo por parte de
HeidrickerStruggles y ISCTE
Business School, un galardon

que la distingue por su espiritu
familiar y corporativo. Servilusa
esla primera y inica empresa del

sector funerario en alcanzar esta
prestigiosa distincion que refuerza
lavoluntad de la compania por
seguir trabajando en su objetivo
de mejora continua, acorde con su
posicion de liderazgo.

Asimismo, Servilusa cuenta

también con el Premio ala Mejor
Empresa para Trabajar, de la revista
Exame, publicacion de referencia
en Portugal especializada en
gestion.

Con la entrega de todos
estos premios, los esfuerzos de
Servilusa por situarse como una
de las empresas lider del sector
se ven altamente reconocidos y
recompensados.

EXCELENCIA
NO TRABALHO

Paulo Moniz Carreira, quien
cuenta con una larga trayectoria
en Servilusa, avanza que para
este ejercicio 2012 se espera
un crecimiento del 5% en los
resultados, con una inversién de
més de un millén de euros, la cual
se destinard ala construccién de
nuevos tanatorios y servicios de
cremacién en Portugal, tanto en
la zona norte como en el sur.

Mémora inicia en 2010 un plan de expansién y consolidacién de su red de centros en Portugal
con la compra de varias agencias en todo el pafs. ;De cuéntos centros dispone en la actualidad
Mémora, adquiridos a través de Servilusa, en el conjunto de la geografia portuguesa?
Servilusa tiene ahora 53 agencias de norte a sur de Portugal y emplea a 320 personas; es
la Ginica empresa funeraria de alcance nacional en Portugal. También disponemos de un
Call Center operativo las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

;Cuéntos servicios funerarios realiza Servilusa en Portugal al afio?

Servilusa en 201l completd més de 5.500 servicios funerarios. El servicio funerario es
mucho més que una operacién de logistica y, en este sentido, Servilusa ha cambiado el
paradigma empresarial centrando su atencién en el cliente y su familia, de modo que se
pueda dar un verdadero tributo al ser querido fallecido.

1Qué inversién tienen pensado destinar en el periodo 2012-13 para la mejora continua del
servicio funerario portugués? ;Cudles son las previsiones para este ejercicio de 2012?

Para 2012 hemos disefiado un plan que permita el crecimiento de la compafiia con un
aumento de los resultados de un 5%. Con tal fin, se prevé una inversién de mas de un
millén de euros, la cual se destinard a la construccion de nuevos tanatorios y servicios
de cremacién en Portugal. Y por supuesto, seguimos invirtiendo en las personas y en su
formacién, siendo esencial la certificacion de gestion de recursos humanos obtenida en
2011, La politica de responsabilidad social permite continuar con el crecimiento de una
manera sostenible y socialmente responsable mediante la asignacion de fondos para el
apoyo social. El gran desafio para 2012 es la redefinicion de la estrategia de la compafifa.
Servilusa ha logrado cambiar el sector funerario en Portugal, introduciendo el factor de la
innovacién en la actividad y siendo una referencia en el servicio funerario a nivel nacional.
La estrategia ahora pasa por consolidar su area geografica, buscar nuevos segmentos de
mercado y aumentar asi su cuota de negocio.

{Por qué Mémora ha apostado desde el primer momento por una compafifa como Servilusa?
En principio, el Grupo decide invertir en una compafiia que crea valor y, en este sentido,
Servilusa es una empresa que afiade valor tanto al accionista como al cliente, quienes re-
conocen la calidad y profesionalidad de los servicios prestados. Los servicios innovadores
y complementarios que forman parte del catdlogo de Servilusa contribuyen en mas del
20% de la facturacion de la compafiia, y representan un factor clave en la fidelidad de los
clientes y en la conquista de nuevos mercados.

La regién del centro de Portugal es prioritaria para Servilusa, jen qué otras zonas estin
presentes?

Servilusa ha definido como estrategia posicionarse a nivel nacional, cubriendo las prin-
cipales ciudades del pais. EI Centro es una region significativa con cerca del 20% de su
poblacion, y Coimbra es la ciudad mas grande y capital de la region. Tras haber definido
su estrategia, Servilusa efecta dos grandes infraestructuras que destacan el caracter de
empresa innovadora y emprendedora: el Centro Funerario y Crematorio de Figueira da
Foz y el Centro Funerario en la Iglesia de Nuestra Sefiora de Lourdes, en Coimbra. Una
vez se implementa Servilusa en el Norte, en Oporto, y el Sur, en Lisboa, la decision de
crecer en el centro se considera fundamental para la consecucion de los objetivos del
conjunto de la empresa. En este momento, Servilusa estd presente en todo el pais, per-
mitiéndole asf posicionarse como la Unica agencia funeraria de alcance nacional.

:Con qué reconocimientos cuenta Servilusa que garanticen la calidad de su servicio?

En 2003 fue creada la marca Servilusa bajo el concepto de servicio al cliente y su familia. Es
entonces cuando la compafifa decide estandarizar la imagen de los distintos organismos que
la componen en ese momento, identificandolos asi como ‘Agencia de Servilusa'. En 2004,
la empresa decide invertir en la estrategia de obtencién de la certificacion de sus sistemas
de gestion, en particular en el Sistema de Gestién de Calidad (ISO 9001); en los Servicios
Funerarios, siendo la primera empresa funeraria en conseguirlo en Europa (NP EN 15017);
en Gestion Ambiental (ISO 14001); en la Gestion de Responsabilidad Social (PN 4469-1), y
en la Gestiéon de Recursos Humanos (NP 4427).
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Mémora International
Plataforma centralizada para
una cobertura global

global es mejorar cada dia la calidad de los servicios que ofrece-
mos a nuestros clientes, principalmente a través de tres factores:
identificar un Unico interlocutor para las compafiias internacionales
y nacionales; tener una Unica tarifa para el mismo cliente, y brindar
cobertura en toda Espafia y Portugal”.

A mediados de 2009, el Delegado de la Zona Mediterraneo de
Grupo Mémora y entonces Responsable de Mémora Internatio-
nal, Xavier Poch, hablaba de la iniciativa en Revista Funeraria (n®
89/Junio-Julic’09): “No existe un proyecto semejante en tamario y
cobertura, por lo que podemos afirmar que se trata de una platafor-
ma totalmente pionera”. Sobre los origenes de la plataforma, Poch
afiadia: “La idea se genera a mediados de 2008 y desde ese mo-
mento hemos estado trabajando y desarrollando el producto hasta
hoy, pudiendo afirmar que estamos en condiciones de dar respuesta
a los operadores internacionales. El principal objetivo de Mémora In-
ternational es el de poder ofrecer nuestro estdndar en precio, calidad
y servicio de forma totalmente global, al mismo tiempo que unificar
la politica de servicio de calidad a nivel interno del Grupo”.

Mémora International fue presentada oficialmente en 2009
en el marco de Funermostra —Feria Internacional de Produc-
tos y Servicios Funerarios, que se celebra de forma bienal en

Juan Vicente Sdnchez-Araia,
Presidente de Mémora International

Valencia—, en una mesa de conferencias sobre Repatriaciones
y Grandes Catéstrofes. “Nuestra intencién es poder participar en
otros foros que se convoquen sobre este tema, asi como comuni-
car nuestros servicios en las publicaciones especificas del sector y
en otras que alcancen nuestro plblico objetivo”, explicaba Poch.
Durante la edicion de 2011 de la feria, se presentd ademés el
tanatorio de campafia (ver foto en la pagina anterior) como
parte de los recursos que Ml destina a la gestion de grandes
catdstrofes, para lo que dispone de un equipo de emergencia
con protocolos y gran capacidad de reaccion ante este tipo de
situaciones. La instalacion, con capacidad para 32 cuerpos, es
una carpa que consta de dos espacios, que en conjunto miden
Il 'metros de largo por 75 de ancho y tres metros de altura, y
que cuenta con un sistema de refrigeracion que mantiene la
temperatura a 9° C.

Por otra parte, la International Travel Insurance Conference
(ITIC), encuentro celebrado a finales de 2011 en Lisboa, sirvio de
marco de presentacion de Ml a las plataformas de repatriacion,
compafiias de seguros, plataformas de asistencia y otras entida-
des del sector. Durante estas jornadas se visitaron las instalacio-
nes de Servilusa, filial de Mémora en Portugal e

Durante la convencién anual de Grupo Mémora, celebrada en 2011 en Las Palmas de Gran Canaria, Juan Vicente Sinchez-
Arana fue nombrado Presidente de Mémora International. Los amplios conocimientos que Sdnchez-Arana posee del sector

Mémora International

funerario vienen determinados por su experiencia como gerente de la Funeraria Fucasa y Presidente de la Asociacion Nacio-
nal de Servicios Funerarios (Panasef). En la actualidad ostenta también el cargo de Cénsul Honorifico de Chile en Las Palmas
de Gran Canaria.

cuenta con un tana-
Teniendo en cuenta el crecimiento de las comunidades Ziiﬁmgi a“‘g”;l‘;"d'l‘s’
de inmigrantes, tanto en Espafia como en Portugal, el catdstrofes
desarrollo del turismo y el aumento de la movilidad de
los ibéricos en el extranjero, Grupo Mémora pone al
alcance de la sociedad la plataforma global Mémora
International (MI), un nuevo concepto en la gestién
integral de todo el servicio funerario, incluyendo los
traslados nacionales e internacionales desde Espafia
y Portugal a cualquier pais del mundo y viceversa,
ademés de un equipo de emergencia preparado para
grandes catastrofes.

Vanda Castro,
Gerente de Mémora International

Amediados de 2011, Grupo Mémora reforzo su equipo con el nombramiento de Vanda Castro como responsable de Mémo-
ra International. Esta nueva incorporacién responde al plan de crecimiento empresarial del Grupo y a su interés por impulsar
la proyeccion internacional de sus servicios y la consolidacion de acciones y proyectos.

Vanda Castro, de treinta y seis anos, cuenta con experiencia profesional dentro del mismo Grupo, tanto en el Area Adminis-
trativa y Comercial, como en gestion de RR.HH, Calidad y RSC. Desde 2003 ocupa el cargo de coordinadora del Departa-
mento Internacional de Servilusa. En su nueva etapa como Gerente de Mémora International, tiene el propésito de impulsar
el posicionamiento internacional del Grupo. Actualmente, también desarrolla su actividad como Presidenta de la Mesa de la
Asamblea de la Asociacion Portuguesa de los Profesionales del Sector Funerario y secretaria de la Comision Técnica CT 170
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La nueva plataforma posibilita que un Unico interlocutor alta-
mente cualificado realice todos los tramites necesarios en caso
de defuncién internacional: preparacion y tramitacion de docu-
mentos administrativos locales, certificados sanitarios y de con-
sulado, gestion de vuelos, asesoramiento en legislacion o apoyo
a la familia en los paises de origen y de destino.., facilitando la
logistica mediante técnicos especializados que dominan varios
idiomas, desde los tradicionales que engloban el inglés, francés,
aleman, espafiol y portugués, a los idiomas del Este como, por
ejemplo, el ucraniano y el ruso.

Esta exclusiva plataforma, que durante 2010 realizé més de 1.000
servicios internacionales, cuenta con un Call Center con personal
cualificado para atender llamadas 24 horas al dia, los 365 dias al
afio, lo cual permite ofrecer servicios de traslado internacional y

de repatriacion a nivel global, dando cobertura a todo el territo-
rio de la Peninsula, Islas Canarias, Madeira y Azores. Ml dispone de
nueve centros de apoyo logfstico con los que brindar una cober-
tura total y més cercana: Lisboa, Barcelona, Gran Canaria, Lanza-
rote, Leon, Sevilla, Tenerife, Valencia y Zaragoza. Asimismo, a fin
de abarcar a todos los paises del mundo, la plataforma mantiene
acuerdos con los principales operadores nacionales e internacio-
nales del sector, los consulados, las embajadas, compafifas de segu-
ros, plataformas internacionales de asistencia, colectivos diversos y
compafifas de transporte aéreo, entre otros. Sefialar también que
Mémora International es miembro de las principales asociaciones
del sector a nivel mundial como la FIAT-IFTA v la EFFS.

Vanda Castro, Gerente de Mémora International, describfa de
este modo los objetivos de MI: “La voluntad de esta plataforma

de Servicios Funerarios.

Caracteristicas del servicio

- Calidad y profesionalidad

- Organizacién de la documentacion necesaria en conformidad con
lalegislacion vigente; normas internacionales; reglamentos de IATA
(International Air TmnsportAssoc.); UNE EN 15017:2005

- Amplia experiencia en la legalizacion de toda la documentacion en
las diferentes embajadas y consulados

- Preparacion del fallecido

- Contratacion del transporte aéreo

my



» MM

Jomadas Consulares y Medicina Forense

Gestion de Grandes Catastrofes

Dirigidas especificamente a los cénsules, médicos forenses y representantes de las autoridades sanitarias.

Mémora, a través de su plataforma Mémora International, inau-
guraba la | edicién de las Jornadas Consulares sobre repatriacidn
de fallecidos en Las Palmas de Gran Canaria en septiembre de
2011, Se trataba de la primera ocasion en la que se celebraba
una jornada de formacion alrededor de la muerte dirigida es-
pecificamente al cuerpo consular y a los representantes de las
autoridades sanitarias.

Debido al éxito de esta primera convocatoria —en la que el
cuerpo consular hizo llegar a Grupo Mémora sus felicitaciones
por el gran interés de la jornada—, posteriormente, tienen lugar
diversos encuentros en la Peninsula Ibérica, primero en la ciudad
de Tenerife en diciembre del mismo afio, puesto que Cana-
rias es la comunidad auténoma con mas repatriaciones, con un
30% de las mas de 1.000 que Mémora realiza anualmente desde
Espafia. Luego, en febrero de 2012 la ciudad de Faro, Algarve
(Portugal), acoge las Il Jornadas que, en esta ocasién, Mémora
celebra junto a su filial portuguesa Servilusa, trasladando ya en
junio de 2012 el encuentro a Madrid. Tras la reunién en la capi-
tal espafiola, Mémora tiene previsto organizar ediciones en las
principales ciudades de nuestro pais, con el fin de coordinar los
esfuerzos de todos los implicados en el proceso para ofrecer un
mejor servicio a las familias.

Temétical Bajo el epigrafe Un nuevo concepto en compromiso
social internacional, Mémora International —la plataforma del
Grupo dedicada al traslado de cadéveres desde Espafia y Por-
tugal a cualquier pafs del mundo y viceversa—, organiza estas
jornadas con el objetivo de poner a disposicion de los consules
y otros profesionales una serie de conocimientos legales, politi-
cos y psicolégicos y dotarles de las herramientas necesarias para
gestionar las defunciones y los tramites asociados, especialmente
cuando hay que abordar una repatriacion del cadaver.

Las jornadas retinen a diversos expertos del sector, los cuales
tratan en sus ponencias aspectos relacionados con las defuncio-

Encuentro itinerante

Las Palmas Al acto asistié una treintena de cdnsules residentes
en la provincia de Las Palmas, contando con la presencia del Vice-
consejero de Accion Exterior del Gobierno de Canarias, Illmo. Sr.
D. Candido Padron, entre otras personalidades.

nes y, més especificamente, los que tienen que ver con la gestion
internacional. Asi, algunos de los ejes principales que se abordan
son: protocolo funerario, tramitacion, traslados internacionales y
sanidad mortuoria, ademés de Medicina Legal.

Juan Vicente Sanchez-Arafia, Consul Honorifico de Chile en
Las Palmas y Presidente de Mémora International, participd en
las jornadas celebradas en Canarias, destacando la importan-
cia de la preparacion y la experiencia de las empresas fune-
rarias para realizar traslados y repatriaciones. En este sentido,
Sanchez-Arafia apuntd que, en caso de aprobarse el Proyecto
de Ley pendiente, ‘que recoge que el traslado internacional de
caddveres se regird por lo que establezca reglamentariamente el
Gobierno’, entrardn a realizar estos trabajos empresas “que posi-
blemente no estén preparadas para hacerlo”.

Por su parte, el Director General de Psikered (red de psicélo-
gos profesionales especializados en el duelo), Joan Pifiol, ofrecié
una ponencia en Las Palmas dedicada a la notificacion de la
muerte a las familias, exponiendo una serie de recomendacio-
nes para que el cuerpo diplomatico mejore la comunicacién de
este tipo de sucesos, y dando consejos sobre cémo afrontar
las reacciones de la familia y los rituales de despedida. Este
mismo tema lo desarroll6 la psicéloga de Psikered en Tenerife,
Milagros Armas.

A modo de conclusion, Eduard Vidal, Consejero-Director
General de Grupo Mémora, propuso en los actos celebrados
“crear un grupo de trabajo multidisciplinar, formado por represen-
tantes de todos los dmbitos: sanidad, medicina legal, cuerpo consu-
lar y expertos en tramitacién internacional de Mémora, con el fin de
mejorar y unificar procedimientos, agilizar la tramitacién, coordinar
esfuerzos en pro de ofrecer el mejor de los servicios a las familias
en un momento tan delicado” e

Tenerife En la jornada estuvo presente un grupo de consules
residentes en la provincia de Santa Cruz de Tenerife, asi como
el Director General de Relaciones Exteriores del Gobierno de
Canarias, Manuel Martinez-Fresno, quien inaugurd el evento; y
el Teniente de Alcalde y Concejal de Turismo del Ayuntamiento
de Santa Cruz de Tenerife, Julio Pérez-Herndndez, encargado de
su clausura.

Algarve El acto conto con la presencia del Ing. Macario Correia, como
Presidente de la Cémara Municipal de Faro; la profesora Cristina Men-
donga, como Directora del Servicio de Patologfa Forense de la delegacion
sur del INML; el vice-consul del consulado britdnico, entre otros ponen-
tes. Asimismo, el arquitecto del Ayuntamiento de Faro, Antonio Santos, in-
tervino para explicar el proyecto del nuevo crematorio de Faro, adjudicado
ala filial portuguesa de Grupo Mémora, Servilusa.

Madrid Es una aproximacion intelectual idonea para ofrecer soluciones ms eficientes y de mayor
valor humanitario ante este tipo de situaciones”. De este modo agradecia a Mémora Ignacio Ulloa,
Secretario de Estado de Seguridad, la organizacién de la Jornada Consular y Medicina Forense
sobre gestion de grandes catdstrofes, celebrada el 14 de junio de 2012 y que cont con a pre-
sencia de las representaciones diplomaticas de Uruguay, Italia, Filipinas, Omdn y Japon.

Lajornada abordd con un enfoque multidisciplinar como gestionar las consecuencias de un si-
niestro de la forma mds adecuada y precisa, una temdtica estructurada en cinco bloques de conoci-
miento: colaboracion internacional, medicina legal, cuerpo consular, sector funerario y apoyo psi-
cologico. Y para ello conto con la experiencia de profesionales del Ministerio de Justicia, del sector
médico-legal y psicolgico, asi como del Cuerpo Consular y Diplomitico, Cuerpos y Fuerzas de
Seguridad del Estado (Policfa Cientifica y Guardia Civil), de Emergencias y Proteccion Civil.

El primer bloque de debates destacé la importancia de la colaboracién internacional. Eduard
Vidal, Consejero-Director General de Grupo Mémora, indicé que es preciso mantener una relacion directa y responsable con otras naciones ya
que, solo en Espana, hay una afluencia de 52 millones de turistas al afio, quienes podrfan fallecer durante su estancia en el pais. Este hecho obliga a
seguir un proceso dgil y profesional de repatriacion.

El profesor Nuno Duarte Vieira, Presidente de la Academia Internacional de Medicina Legal y del Consejo Europeo de Medicina Legal, respal-
daba la iniciativa de cooperacion internacional para establecer una normativa estindar en el drea de la medicina forense: “Es importante adoptar
s6lo dos formularios internacionales, como son el de la Interpol y el de la Cruz Roja. Esto nos permitiria integrar los esfuerzos en los reconocimientos del cuerpo,
independientemente del pais donde ocurra el siniestro’.

Con respecto al drea de medicina legal, Juan Antonio Cobo, Director del Instituto de Medicina Legal de Aragon, explico que Espana cuenta ac-
tualmente con un servicio de gran nivel. Sin embargo, aseguraba que es posible dar un paso mds, siendo necesaria una coordinacion mds concreta
en cuanto a prevision y logl'stica.

Lasituacion de la medicina legal espanola también fue analizada desde el caso préctico del accidente aéreo de Spanair en el aeropuerto de Barajas
(Madrid, Agosto 2008). Gloria Vallejo, Directora del Departamento de Madrid del Instituto Nacional de Toxicologfa y Medicina Forense, expuso
como se llevé a cabo la identificacion genética de las victimas, asi como la relacion familiar que existfa entre las mismas. El caso también fue mo-
tivo de exposicion por parte de Eduardo Andreu, Director del Instituto Anatémico Forense de Madrid, al precisar como se organiz el traslado y
estudio de los 153 pasajeros fallecidos.

“No hay un pais exento a las grandes catdstrofes. Por esto debemos aprovechar la globalizacion para fomentar la enseiianza y la colaboracion entre paises”, afirmaba
Alvaro Malmierca, Decano del Cuerpo Consular de Madrid y Cénsul General de Uruguay en Madrid. Su sentencia fue respaldada por las representacio-
nes consulares de Italia, Filipinas, Omdn y Japon, y la secretaria del Cuerpo Consular, Ana M? de Lara, quienes analizaron los peores siniestros que se han
vivido en estos pases durante los tltimos afios, como el reciente Tsunami en la nacién nipona o el terremoto que sacudio el norte transalpino. Asimismo,
el Embajador Director de la Unidad de Emergencia Consular dio a conocer la coordinacién internacional llevada a cabo por el cuerpo consular.

La integracion internacional y los progresos han transformado el sector funerario en los tltimos 2.5 anos, segun aseguraba Xavier Poch, Director
de Situaciones de Emergencia de Grupo Mémora. “Antes teniamos organismos precarios y con una baja formacion, pero ahora el sector ha alcanzado
otra dimension con empresas especializadas, que cuentan con medios humanos y materiales de primera calidad’, puntualizaba Poch a la vez que resaltaba la
importancia de la gestion y coordinacion del antes, durante y después de una situacion de emergencia.

Estos avances en el sector son los que han permitido la implementacion de nuevos servicios, como el apoyo psicoldgico a los familiares de las
victimas. En este sentido, Joan Pinol, Director General de Psikered, seialaba lo siguiente: “Cuando una pérdida llega a las familias, especialmente si es
inesperada, es necesario afrontarlo con el apoyo de un equipo cualificado que brinde todo el soporte necesario para esos momentos tan delicados”.

Elacto se clausurd con lalectura de las conclusiones elaboradas por los Dres. Arimany y Barberfa, miembros del Comité Cientifico de la Jornada,
destacando laimportancia de la colaboracion multidisciplinar entre médicos forenses, policfa cientifica, genética forense del Instituto Nacional de
Toxicologia, proteccion civil, psicélogos, cuerpo consular Y Servicios funerarios.

La Jornada Consular y Medicina Forense. Gestion de Grandes Catdstrofes celebrada en Madrid registré una participacion de mds de 350 personas y
contd con el patrocinio de PricewaterhouseCoopers, Telefonica, Accenture, Facultatieve Technologies, Hygeco International y Divina Aurora.

6 Es una aproximacién intelectual idénea para
ofrecer soluciones mds eficientes y de mayor valor
humanitario ante este tipo de situaciones
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Méemora en las organizaciones
funerarias internacionales

A través de su plataforma Mémora International (M),
especializada en la gestion de la repatriacién de fallecidos.

Grupo Mémora es miembro de los organismos més relevantes a nivel internacional que defienden
los intereses del sector funerario, como es el caso de la FIAT-IFTA (Patronal Mundial del Sector
Funerario) y de la EFFS (Federacion Europea de Servicios Funerarios).

Mémora International como miembro de la FIAT-IFTA asiste a la Convencion Internacional que
celebra la organizacion de forma bienal. Ya en la Convencion FIAT-IFTA 2008, Eduard Vidal, en
aquel entonces Director General de SFB, realiz6 una ponencia sobre ‘Fusemba, nuevo Master
de Servicios Funerarios y Direccion de Empresas’, desarrollada en el Hotel Rey Juan Carlos | de
Barcelona. Destaca esta décima convencién por el hecho de que, por primera vez, un mismo pafs,
Espafia, acogia el evento en cuatro ciudades distintas. Asf, los mas de 300 profesionales —proce-
dentes de 23 paises de los cinco continentes— que asistieron al encuentro tuvieron la oportunidad
de hacer un recorrido por Madrid, Sevilla, Zaragoza y Barcelona.

Posteriormente, en la [1# Convencion, que tuvo lugar en 2010 en China en las ciudades de Beijing
y Shanghai y que reunio a directores de servicios funerarios de 30 paises, la Direccién General de
Grupo Mémora destacd por su activa presencia en el encuentro. Los asistentes a esta onceava
convocatoria tuvieron ocasion de visitar también la 4% Feria Funeraria Internacional China, en la
que gran parte de los expositores mostraron una creciente preocupacion por el Medio Ambien-
te. El entonces presidente internacional 2010-2012 de la FIAT-IFTA, Gus Nichols (Irlanda), recibia
el apoyo de la asociacién en su periodo de mandato, el cual finalizé en junio de 2012, cuando tuvo
lugar la 122 Convencion Internacional en la ciudad irlandesa de Dublin.

Por otro lado, en noviembre de 20ll, Eduard Vidal, Consejero-Director General de Grupo
Mémora, en representacion de Espafia, pasa a ostentar el cargo de Vicepresidente de la EFFS
junto a su colega briténico Christopher Henley, en las elecciones de la nueva Junta Directiva cuyo
Presidente es Claus-Dieter Wulf (Alemania). Vidal, ademés, contintia desempefiando el cargo de
Presidente de la Comision de Formacion que ya ejercia desde 2009 como Director General de
Mémora. Fernando Sanchez, Director de Marketing de Grupo Mémora, también renueva como
miembro de la Comision de Patrimonio Cultural, lo cual refuerza la presencia de Espafia en los
organos directivos europeos.

Mémora también es miembro de PANASEF (Asociacién Nacional de Servicios Funerarios),
siendo Eduard Vidal Vocal de la Junta Directiva y Responsable de Relaciones Internacionales.
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Y cepresidente de la EFFS; en la foto, junto al Presidente de la asociacion,
Claus-Dieter Wulf (Alemania), y Henley (Gran Bretaia). En la otra instan-
tdnea, encuentro entre PANASEF y la CEOE, en Madrid en febrero de 2012.
Sobre estas lineas, Vidal en la 107 Convencidn de la FIAT-IFTA (2008)
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Red de
Colaboradores

Memoranet

Grupo Mémora, consciente de la necesidad de sumar
esfuerzos que le permitan ser cada dia mas competitivo,
ha creado la Red de Colaboradores de Mémora que,
bajo el nombre de Memoranet, agrupa empresas con
gran experiencia en el sector que se unen a su objetivo
de mejora continua, para ofrecer la mejor atencion y
servicio que se adapte a las necesidades de las familias. Se
trata de una red que proporciona la méas amplia cobertura
en todo el territorio espafiol.

Pertenecer a un grupo como Mémora, refe-
rente en el sector, significa formar parte de
un gran proyecto, bajo unos grandes valores:
Respeto, Confianza e Innovacién. Permite
compartir una misma filosofia y linea de ac-
tuacidn pese a estar en diferentes puntos de
la peninsula.

Mémora es la union de tradicion e innova-
cién, ofreciendo una amplia cobertura a las
familias mediante la gestion de mas de 120
tanatorios, 20 crematorios, 18 cementerios y
mas de 100 centros y puntos de atencion v
asesoramiento.

Mémora es lider del sector y su maxima fuer-
za radica en su plantilla, la cual estd compuesta
por 1.200 profesionales altamente cualificados
y especializados en servicios funerarios, y en
las més de 50.000 familias que cada afio depo-
sitan su confianza en la organizacion gracias a
un servicio de méxima calidad.

Memoranet representa a un grupo de em-

presas con gran experiencia que auna es-
fuerzos y comparte recursos para dar un
servicio que responda a las necesidades
de los familiares.

Las compafiias que pertenecen a Me-
moranet disfrutan de una serie de ven-
tajas exclusivas:

Servicio preferente Se benefician de una
asignacion preferente como proveedores
en la prestacion del servicio funerario en
la zona.

Call Center Ofrece una atencion per-
sonalizada 24h/365 dias. Mediante este
servicio, con una sola llamada, la firma
brinda asesoramiento personalizado y
especializado, y en cualquier idioma.

Plataforma Internacional Mémora Inter-
national es una plataforma centralizada

de traslados nacionales e internacionales
con centros operativos y logisticos de
apoyo que dan cobertura en cualquier
parte del mundo. Asimismo, la firma dis-
pone de un equipo de emergencia pre-
parado para grandes catéstrofes.

Logistica y flota de vehiculos La compa-
fifa cuenta con una amplia flota de vehicu-
los que dan servicio en todo el territorio.
Los traslados estan localizados en todo
momento mediante tecnologia GPS.

Innovacion en productos y servicios Las
empresas que forman parte de Memo-
ranet tienen acceso a herramientas co-
merciales, asi como a una amplia gama
de exclusivos productos y servicios en
el sector: financiacién, acompafiamiento
al duelo, gestion de la memoria, ecofu-
nerales, diamantes a partir del cabello,

extraccion y custodia del ADN, entre
otros.

Eurocoffin y compras El Grupo tiene
una fabrica propia de arcas que cumple
con los més altos estandares de calidad
y respeto por el medio ambiente. Me-
moranet permite ofrecer productos v
servicios exclusivos al mejor precio, dado
el volumen de compras de un grupo tan
grande como es Mémora.

Informacion sectorial actualizada Grupo
Mémora lleva a cabo un clipping diario de
toda la informacion del sector.

Otros servicios A través de la pagina
web www.memora.es y entrando en la
seccion Memoranet, se detallan de forma
actualizada las ventajas y servicios que se
ofrecen a los colaboradores o
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Eduardo Alfaro

Ellos son el verdadero éxito de la com-
pafiia; y es que, como dice uno de los en-
trevistados, ‘una empresa vale lo que su
personal’. En este caso, Mémora cuenta
con una plantilla formada por profesio-
nales altamente cualificados quienes reci-
ben formacién continua para ofrecer un
servicio de calidad y con el trato cercano
y humano que merecen sus clientes en un
momento tan dificil como es la pérdida
de un ser querido. Para rendir homena-
je a todas aquellas personas que forman
parte de la gran familia Mémora y que
dan sentido a todo aquello que la enti-
dad promulga en cuanto a sus valores y
filosofia, estos cuatro empleados con una
trayectoria profesional en el sector fu-
nerario que, en algunos casos, supera las
tres décadas, comparten sus vivencias y
su sentimiento de pertenencia al Grupo.
Contestan por este orden a las preguntas:
Eduardo Alfaro, Jefe de Administracion
de Cadiz (en Mémora desde 1998); José
Miguel Cerrolaza, Jefe de Administracion

| rofesionalidad
y calidad humana

de la Gerencia de La Rioja (forma parte
del Grupo desde su fundacion); Victoria-
no Rodriguez, Delegacion MGV. Centro
Guadalajara (en el sector desde 1983),
y José Alberto Alfaro, Responsable de
Aragon (se incorpora en 2005).

{Cémo valora la evolucién de la organiza-
cién desde sus inicios hasta la actualidad?
{Qué hecho destacaria como el mas rele-
vante de la trayectoria de Mémora?

Eduardo Alfaro: El mayor logro de la em-
presa ha sido consolidarse como el grupo
lider del sector funerario en Espafia. Ese
hecho demuestra que la trayectoria a lo
largo de estos 15 afios ha sido imparable
y que se ha realizado un buen trabajo, lo-
grando implicar a todos los profesionales
que formamos parte de Mémora para
mantener esa posicién de liderazgo.

José Miguel Cerrolaza: Hemos pasado de
ser un conjunto de empresas familiares a
ser una empresa de dmbito nacional con
todo lo que esto supone en términos de
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organizacién empresarial, logistica, etc. La
evolucién de la compafifa ha sido inmen-
say los resultados muy positivos.
Victoriano Rodriguezz. Como hecho més
relevante destacarfa la implantacion del
proyecto ‘lnnovemos Mémora’, no por
ser el mas reciente o por haber partici-
pado en él personalmente sino porque
ha permitido conocer como se trabaja
en cada uno de los centros de Mémora,
pudiendo unificar criterios e intercambiar
conocimientos y formas de actuacion en-
tre los profesionales que trabajan en ellos,
con independencia de su ubicacion.

José Alberto Alfaro: El hecho més re-
levante es la unificacion de empresas
familiares dentro de una sola marca y
la implantacion de un sistema Unico de
trabajo para todas ellas. En cuanto a la
evolucion de la compafifa ha sido muy
positiva, si bien ha sido necesario un
gran esfuerzo para alinear las distintas
formas de trabajo de cada una de las
empresas del Grupo.

1Qué le ha reportado a nivel personal y
profesional Mémora? ;Qué balance hace
de sus afios dedicados a la empresa?

EA.: Resulta muy gratificante trabajar en
este gran grupo Y sentirse miembro im-
plicado en su filosofia. Personalmente, se
siente uno bien cuando las familias agra-
decen las atenciones v el servicio presta-
do en un momento tan dificil como es la
pérdida de un ser querido. Y profesional-
mente he tenido la oportunidad de de-
sarrollar mis conocimientos y aprender
dia a dia de todas las personas que com-
parten su trabajo diario conmigo, cono-
cimientos que aun siguen ayudandome a
seguir creciendo y mejorando mi nivel de
formacion y profesionalidad.

JM.C: Lo més significativo ha sido el po-
der involucrarnos a todos en la organiza-
cién, sabiendo aunar un ambiente familiar
y provincial con la estructura empresarial
de una organizacién nacional.

V.R.: Por una parte, Mémora ha puesto
a nuestro alcance todas las herramientas
necesarias para desempefiar este trabajo

de la mejor manera posible y, a su vez,
me ha hecho crecer como persona.
JAA: A nivel personal, me ha permitido
tener una nueva vision del sector funera-
rio, y a nivel profesional, la posibilidad de
desarrollo dentro de una gran empresa.
Hasta el momento, todo esta resuttando
muy positivo.

:{Qué funciones ha desempefiado a lo lar-
go de estos afios en Mémora y qué labor
realiza en la actualidad? ;En qué consiste
su dia a dfa? ;Cual es su papel en la em-
presa en estos momentos?

EA: Pues desde que comencé a formar
parte de la plantilla, en el afio 1997 he ocu-
pado el cargo de Jefe de Administracion
de la Agencia de Cadiz, aunque he desem-
pefiado otras funciones que, sobre todo
en los inicios, me encargd la Direccion Fi-
nanciera del Grupo como participar en las
auditorfas internas y en la comprobacién
de la contabilidad y finanzas de las empre-
sas que se iban incorporando. En lo que a
mi jornada laboral se refiere, basicamente

V.R: En mis inicios realizaba las funciones
propias de un funerario, que en aquellos
tiempos eran las de conductor, asesor,
protocolo, atencion comercial, etc, y mi
cargo actual es el de jefe de Servicios. En
mi opinién, sélo soy un eslabdn més de
una cadena compuesta por numerosos
profesionales que van desde el personal
de limpieza hasta el/la gerente o delegado
de zona, porque en definitiva todos somos
piezas importantes de este gran puzzle
llamado Mémora. Respecto a mi dia a dia,
consiste en planificar detalladamente cada
jornada a nivel de documentacién para
juzgados de guardia y juzgados de paz,
temas de retiradas judiciales, traslados in-
ternacionales, entre otras funciones.

JAA. Desde mi incorporacion en el afio
2005 hasta 201l he ocupado el cargo de
Gerente de la Delegacion de Huesca. En la
actualidad soy el responsable de Contrata-
cién, Operaciones y Logistica de Aragon.
Creo que es una funcién muy importante
dentro de la organizacion vy, a su vez, de
una gran responsabilidad y dedicacion.

66 La evolucién de la compafiia ha sido muy
positiva, si bien ha sido necesario un gran esfuerzo por

parte de todos para alinear las distintas formas de
trabajo de cada una de las empresas del Grupo ’,

transcurre en la Oficina de Administracion
realizando las labores propias del puesto,
aunque como miembro activo del Grupo,
también suelo acudir alll donde me requie-
ran con el Unico objetivo de acompariar
a las familias durante su dificil estancia en
nuestras instalaciones o bien para apoyar
a mis compafieros, con quienes trabajo y
convivo la mayor parte de mi tiempo. En
cuanto a mi papel en Mémorg, lo impor-
tante es que me siento parte del equipo,
y que comparto su filosofia de satisfacer
al cliente ofreciéndole un servicio de ca-
lidad y de crear cada dia un ambiente de
trabajo agradable y de ayuda mutua entre
compafieros. Este sentimiento se transmi-
te, sin duda, a las familias.

JMC.: Siempre he realizado funciones
de Jefe de Administracion, gestionando
todo lo relacionado con las contratacio-
nes, facturacién, informes, cementerio,
relacion con los clientes, etc. Ahora mi
principal labor estd enfocada dentro de
la organizacion, como Coordinador de
Componentes de SAP.

{Se siente identificado con |la filosofia y
los valores de Mémora (Respeto, Con-
fianza e Innovaci6n)?

EA.: Por supuesto, y es muy agradable
identificarse con esta filosoffa encaminada
a consolidar de manera eficaz y eficiente
la satisfaccion plena de las familias.

JMC:: Totalmente. Para Grupo Mémora,
a transmision de estos valores a los clien-
tes es su principal guia de trabajo.

V.R.: Me siento identificado con dichos va-
lores pero, sobre todo, con el referente al
respeto, tanto a la persona fallecida como
a sus familiares. Creo que debemos tener
muy presente los momentos tan dificiles
por los que atraviesan estas personas y
brindarles nuestro mayor apoyo.

JAA: Me siento muy identificado, entre
otras cosas porque de lo contrario no hu-
biese aceptado formar parte de la misma.

{Coémo definirfa el equipo humano que
conforma la plantilla del Grupo? ;Qué as-
pectos de caracter humano y profesional
destacaria de este colectivo?

EA. Es un valor de vital importancia para
el Grupo, ya que ‘una empresa vale lo que
su personal’. El conjunto de profesionales
que forman parte de Mémora son per-
sonas muy preparadas para el desarrollo
de sus funciones y sobre todo para lo mas
importante, que es atender a las familias
como merecen, ofreciendo un servicio de
calidad. De hecho, es el Uinico medio para
consolidarse como empresa lider y asegu-
rar la competitividad, y por ello el Grupo
no escatima en la formacién continua de
sus empleados. Los profesionales de Mé-
mora a nivel humano somos personas
con una gran sensibilidad y una prepara-
cién psicoldgica notable para atender a las
familias. Todo ello, unido a la profesionali-
dad, formacion v filosofia del Grupo, nos
permite cumplir con nuestra meta que no
es otra que la satisfaccion de los clientes.
JM.C.: Si tuviese que destacar un aspecto
que definiese a este gran colectivo serfa,
sin duda, su gran apoyo a las familias y su
calidad humana.

V.R:: Destacarfa su unidad y compafieris-
mo. Si no fuese asf, en muchas ocasio-
nes serfa muy dificil sobrellevar nuestro
trabajo. En el plano estrictamente profe-
sional, quisiera resaltar el ejercicio de la
responsabilidad de cada uno de nosotros
a la hora de desarrollar nuestro trabajo.
JAA.: Si tuviese que definir con pocas pala-
bras al equipo humano de Mémora, dirfa
que es extraordinario y que estd muy ali-
neado con la politica de la empresa. Des-
tacarfa, especialmente, la disponibilidad y
la comprensién que demuestra a la hora
de interpretar los deseos de las familias.

1Qué le gustarfa destacar del presente y
futuro de Mémora?

EA. La apuesta continua del Grupo por
seguir creciendo dentro de la geografia
espafiola y también su proyeccién inter-
nacional, todo ello a través de una filo-
sofia y forma de hacer distinta —lo que
podrfamos denominar ‘manera Mémo-
ra— y donde se enmarca el proyecto
‘Innovemos Mémora’, cuya implantacion
terminara este afio 2012 y que se puso en
marcha pese a los tiempos criticos que
atraviesa la economia del pais.

JM.C: Me gustarfa seguir en esta linea de
trabajo y profesionalidad marcada por la
Direccién, porque de esta manera el fu-
turo del Grupo es ilimitado.

V.R.: Espero seguir trabajando de la mis-
ma manera y evolucionando cada dia
para continuar siendo el gran referente
del sector funerario en nuestro pafs.
JAA.: Estoy orgulloso de formar parte de
esta gran empresa y de aportar mi peque-
fio granito de arena en una realidad como
es Mémora dentro del sector funerario e
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Lider en la

profesionalizacion
el sector funerario

El sector funerario en Espafia tiene muchas dificultades
a la hora de unificar criterios de profesionalizacién
entre los diferentes agentes que operan en la industria,
entre otros factores, por la variedad de actividades y
funciones que se derivan del propio servicio funerario
y por el caricter atomizado del mercado compuesto
en su mayoria por pequefias y medianas empresas. En
este contexto, Grupo Mémora ha sido consciente de
la necesidad de garantizar la formacién no sélo a nivel
interno sino también al conjunto del sector y, por eso,
ha liderado algunas iniciativas formativas tales como
el Funeral Services Master in Business Administration
(FUSEMBA) o los cursos de tanatopraxia, promovidos
en un principio por Serveis Funeraris de Barcelona (SFB)
y cuyo target tiene ahora la posibilidad de contar con
un nivel académico superior con la creacion del primer
postgrado en esta disciplina.

onvertido en un ejemplo en formacion continua
fesionales funerarios, siempre bajo el prisma de ofrecer
alidad a sus clientes y con la maxima profesio-
a cumplir con este objetivo y a raiz de la integracion
ompafifa ha disefiado una nueva estructura organizati-
cuyo maximo exponente es la profesionalizacién
sa reestructuracion contempla definir los diferentes
ales que requieren el proceso funerario: desde
e la defuncién hasta la inhumacion o incineracion,
: ones u objetivos empresariales que van
mplo, la fidelizacion de clientes o la fase
4 trabajando en los Ultimos tiempos en esa
i6n de los puestos de trabajo que permite
vordinar las diversas fases del servicio, aprovechar sinergias entre
artamentos y evaluar su eficiencia, mejorando con estas accio-
uncional.
dar que Grupo Mémora nace de la unién de un
de empresas funerarias, muchas de ellas de tradicién familiar,
en las que originariamente el propietario de la funeraria era, a su vez,
abajador v realizaba también tareas administrativas y comerciales.
" Ha Erghnos afios, ademas, la cualificacion profesional del funerario
0 se consideraba un factor esencial para estar al frente de la empresa
puesto que este cho venia impuesto por el propio relevo genera-
cional. Pero en oca actual, el mercado es cada vez més compe-
as exigente y se requiere una formacion superior
nciones que recoge la prestacion funeraria. El
ormacion de Mémora es poder satisfacer
s hasta el mas minimo detalle, de manera que
puedan cumplir con su deseo de des-
e [a forma que mas les reconforte.
Recursos Humanos de Mémora.
News, concedia una entrevista
ombramiento para dar a conocer los
ectos en los que iba a centrar su gestion: “La gestion de los Recursos
{umanos de la empresa tiene que ir alineada con los objetivos y estrate-
a ¥ Iq_ Pfﬁsma /lyle gustarfa poder ayudar a convertir la funcién de los
IH. en un auténtico socio de las unidades de negocio”. En cuanto
’;dé los profesionales que forman parte de Mémora, Moreno
este Iéba cuatro competencias bésicas en la organizacién, sin las cua-
- en su opinion, serfa dificil alcanzar el éxito y que son orientacion
iente, compromiso, confianza y, sobre todo, ilusion: “Siempre digo
en nuestra profesion debemos conseguir a personas con un saber
r especial porque nuestro trabajo también es un poco especial; el
onal que realmente aporta valor a la compafiia es aquel que estd
continuo contacto con nuestro cliente y nuestro cliente es también
diferente. Por ello, estoy totalmente convencida de que tenemos que ha-
cer la mayor inversién en el desarrollo personal y profesional del equipo.
 Sabe n0s que es un tépico la frase ‘el mayor activo de una compafifa son
las personas’, pero creo que nos olvidamos con frecuencia. Mi reto va a
ser luchar por tenerlo en cuenta y procurar que no se nos olvide”.
Desde todos los estamentos empezando por la Direccién, la em-
presa manifiesta su implicacién a la hora de ofrecer una mayor in-
formacién sobre sus actividades, servicios y resultados. El objetivo es
aumentar la transparencia de un sector casi desconocido debido a su
tradicional hermetismo y a la falta de interés por parte de los medios
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6 La formacién continua es la clave del proceso de profesionalizacién
y, llegados a este punto, el compromiso firme y la predisposicién de los

de comunicacion y de la sociedad en general por una industria
cuya actividad estd vinculada al concepto de muerte. En este
sentido, Mémora o SFB han cambiado radicalmente esta situa-
cién v en los Ultimos afios han conseguido acercarse al ciudada-
no con iniciativas como el ciclo de conferencias ‘Reflexiones en
torno a la muerte’, su apuesta por una comunicacion abierta
y fluida en el ambito periodistico y los impactos de marketing,
entre otras. “El gran reto es la visién; cémo proyectamos la visién
del sector funerario, que quizds es un sector olvidado que ha vivido
de espaldas a la sociedad. Grupo Mémora estd apostando para
abrirse a la sociedad, por dar una imagen de transparencia y pro-
fesionalidad. Y ahf estamos batallando con las personas, con el
cambio cultural, para que el cliente, el usuario, confie en nosotros
como marca, como Grupo”, declaraba al respecto la Directora
de RRHH. en la revista Capital Humano (n® 42).

La formacion continua es la clave del proceso de profesio-
nalizacion y, llegados a este punto, el compromiso firme y la
predisposicion de los profesionales es fundamental. En el caso
de Mémora, la plantilla trabaja de forma coordinada para cum-
plir con el propdsito de potenciar y desarrollar las habilidades
de cada una de las personas que forman parte de la organi-
zacion, mejorando asi la calidad de los servicios y la atencién
a los clientes.

Una de las grandes bases para el trabajo grupal es la co-
municacién interna. En 2009 Mémora presentd el ‘Manual de

profesionales es fundamental ,,

Bienvenida’ para que todo empleado sea recibido en su nuevo
trabajo de manera que conozca el entorno v los aspectos ge-
nerales que definen el Grupo, entre ellos sus valores v filosofia,
su mision y vision, facilitando su adaptacion e integracion. El
Plan de Socializacion también es un sistema importante de
informacién con los empleados, ya que a través de esta aplica-
cion se puede conocer todos los elementos de comunicacion
de la empresa, desde su intranet, newsletter, formacion via In-
ternet, etc.

Por otra parte, las encuestas de clima interno permiten co-
nocer la valoracién que hacen los empleados en relacion a la
satisfaccion de sus expectativas profesionales, sus condiciones
de trabajo, su percepcion del entorno laboral o su grado de
implicacion.

Proyectos de formacién| El personal que contrata hoy en
dia una empresa como Grupo Mémora estd cada vez més
preparado. Aunque existe el inconveniente de que, en la ma-
yorfa de los casos, no tiene una formacién funeraria especifica,
que antes sélo se adquirfa a través de la experiencia. Frente
a esta casuistica, Mémora comenzé un intensivo plan de for-
macion en 2002, en el cual sigue trabajando y que incluye
también la formacion de mandos y equipo directivo a través
de Programas Avanzados de Desarrollo Directivo (PADI y
PDD). En 2008, ademas, promueve el primer Master Funera-

El Mdster FUSEMBA tenia una du-
racién de 800 horas repartidas en
dos arios, estando dirigido tanto
a universitarios como a profesio-
nales funerarios en activo

e e

rio Europeo 'FUSEMBA' con la colaboracion del Instituto de
Formacién Continua de la Universidad de Barcelona (IL3-UB)
y la EFFS, Federacion Europea de Servicios Funerarios, entre
otros. El curso tenfa una duracion de 800 horas repartidas en
dos afios, estando dirigido tanto a licenciados universitarios
como a profesionales funerarios en activo. El programa com-
binaba clases presenciales con formacién online en diferentes
ambitos tales como: estrategia y economifa en las empresas
de servicios funerarios, desarrollo comercial, marketing y co-
municacion, direccién de recursos humanos y de capacitacion
laboral y caracteristicas especiales del sector funerario, y un
business game junto con el desarrollo de un plan de negocio.
Las clases presenciales se llevaron a cabo en Espafia, Alemania,
Reino Unido, Francia e ltalia, permitiendo a los participantes
compartir sus experiencias profesionales —diferentes seglin los
paises—, a la vez que también reforzar el trabajo en equipo.
Aparte de las clases lectivas también se realizaron visitas téc-
nicas a operadores del sector.

En el curso se utilizaron tecnologfas de la comunicacién in-
novadoras con la finalidad de mejorar la experiencia educativa,
priorizando la preparacion de los profesionales del sector con
el fin de afrontar la evolucién de un mercado europeo en cons-
tante expansion.

Por otro lado, Grupo Mémora lidera desde hace mas de 20
afios, a través de Serveis Funeraris de Barcelona, la formacion
de tanatopraxia en nuestro pais. Espafia es el Unico pais de Eu-
ropa que no cuenta con una certificacion oficial para los estu-
dios de tanatopraxia. Por eso, en colaboracién con la Facultad
de Medicina de la Universidad de Barcelona (UB), el Instituto
Francés de Tanatopraxia, la Asociacién Catalana de Médicos

Los profesionales de Mémora tra-
bajan de forma coordinada para
cumplir con el propésito de poten-
ciar las habilidades de cada una
de las personas que forman parte
de la organizacion

Forenses y el Instituto de Medicina Legal de Catalunya (IMLC),
se crea el Postgrado Oficial en Tanatopraxia (afio académico
2011-2012), que responde a la creciente demanda de formacion
reglada que contemple las nuevas directrices para la cualifica-
cion profesional del tanatopractor.

Se trata del primer curso de ensefianza superior con prac-
ticas que se hace en esta especialidad en Espafia y pretende
proporcionar una vision integral sobre la tanatopraxia e ins-
truir, entre otros, en métodos para la higienizacién, la con-
servacion transitoria y el embalsamamiento con productos
biocidas. La restauracién, reconstruccion y cuidado estéti-
co del cadaver son otras de las 4reas centrales del curso,
concretamente su presentacién de acuerdo con las normas
higiénico-sanitarias y de sanidad mortuoria, la realizacion de
extracciones que puedan solicitarse y el respeto de los dife-
rentes ritos religiosos.

El postgrado combina la formacion de contenido tedrico-mé-
dico con una parte préctica especifica de tanatopraxia (con un
total de 750 horas), y esté dirigido a médicos forenses, licencia-
dos en medicina, enfermerfa, psicélogos y personal no titulado
con dos afios 0 mas de experiencia en tanatopraxia e
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“Un servicio de ‘Gran Calidad’
debe desarrollarse con total
eficiencia y precision’

icente
Ruiz

DIRECTOR DE CALIDAD
DE GRUPO MEMORA

Vicente Ruiz coordina a un equipo de
profesionales formado por 20 técnicos
de Calidad y 5 responsables de Calidad
de zonas. Su trayectoria dentro de la
compafiia siempre ha estado relacionada
con la calidad y la atencién al cliente,
desdeelafio 1999 en el que entraaformar
parte del Grupo hasta la actualidad
(2012), que dirige el Departamento de
Calidad y Medio Ambiente de Grupo
Mémora. En el periodo 1999-2002
participé activamente en el desarrollo
de los procesos iniciales de calidad,
4rea enfocada en aquel momento a los
centros de la provincia de Valencia; y
no es hasta 2004 cuando comienza a
desempefiar otras funciones en el seno
de la organizacién, primero como técnico
de calidad en Valencia y, posteriormente,
desde 2005 a 2009 como responsable de
calidad de zona. De 2006-2009, al margen
de llevar la responsabilidad y actuaciones
de calidad de zona, Ruiz desarrolld
las actividades de auditor interno de
sistemas de gestién de Calidad 1SO
9001 y de servicios funerarios UNE EN
15017, bajo la tutela de Manuel Mejias,
Responsable de Calidad de Mémora
hasta el afio 2009.

‘Calidad en todas las actuaciones, mejo-
rando continuamente’. Bajo este lema y
como uno de sus principales valores, re-
sume la compafifa su compromiso con la
calidad de los servicios que oferta. ;Qué
entiende Grupo Mémora por ‘Politica de
Calidad”?

Una buena Politica de Calidad es impres-
cindible en toda organizacién que quiera
desarrollarse eficientemente. Entende-
mos la Politica de Calidad como una
declaracion de intenciones y principios
corporativos, como una carta de pre-
sentacion de la empresa, como la base
en la que se sustentan todas las actua-
ciones de Grupo Mémora. En la Politica

de Calidad de la compaiia se encuentra
definida nuestra mision como empresa,
nuestra vision futura y nuestros valores
y principios.

Concretamente, jcuél es su labor diaria
dentro del Departamento de Calidad?

La actividad es bastante heterogénea,
pero el principal pilar en el que se susten-
ta nuestro trabajo diario es la atencion al
cliente y la obtencion de la satisfaccion
de sus expectativas con respecto a todas
nuestras actuaciones y servicios. Entre
otras actividades que desarrollamos en el
departamento, podriamos nombrar:

- Realizacion de auditorfas internas.

- Vigilancia de las actuaciones realizadas
en la empresa para que éstas se ajusten a
los criterios establecidos en los procesos.
- Obtencién y andlisis de encuestas cum-
plimentadas por nuestros clientes.

- Implementacion de ‘Buenas Practicas’.

- Control documental.

- Medicién y andlisis de indicadores de
procesos.

- Tratamiento de ‘No Conformes' y esta-
blecimiento de acciones correctivas/pre-
ventivas que nos aseguren la mejora.

- Identificacion de aspectos ambientales y
control operacional.

- Seguimiento de objetivos.

- Cumplimiento de registros asociados
a las actividades del departamento de
calidad.

- Establecimiento de pautas de trabajo
que nos permitan obtener una informa-
cion &gl y eficaz desde cualquier centro
del Grupo.

- Vigilancia del cumplimiento de la legis-
lacién vigente.

- Mejorar continuamente el sistema de
gestion de la calidad y Medio Ambiente.

Mémora cuenta con diversas certifica-
ciones de calidad de sus servicios. Esta
certificada por AENOR y fue la primera

empresa europea en obtener la certifica-
cién en materia de servicios funerarios a
nivel internacional. También cuenta con
la UNE EN ISO 9001:2000 y el Interna-
tional Certificate Network (IQNET) para
un servicio funerario integrado, asi como
con la UNE EN ISO 15017 y la UNE EN
ISO 14001. ;Qué aspectos se valoran en
cada uno de estos certificados?

El sistema de Gestion de Calidad de
Grupo Mémora en la actualidad estd
formado por la integracion de las nor-
mas 1SO 9001; UNE EN 15017 e ISO
14001. Podemos decir que partimos
de la norma ISO 900l como base de
gestion, y el principal aspecto a tener
en cuenta en la obtencion de esta cer-
tificacion es la mejora continua de los
procesos organizativos definidos por
la empresa, partiendo como punto de
referencia del enfoque al cliente y su
satisfaccion. La Norma UNE EN 15017
valora los aspectos propios de las diver-
sas actividades del servicio funerario y
sus procedimientos de ejecuciéon para
que éstos se desarrollen ‘como minimo’
como establece esta norma. La nor-
ma ISO 400! valora todos los aspec-
tos ambientales identificados (vertidos,
emisiones, consumos...), identificacion y
cumplimiento de requisitos legales am-
bientales.., pero para nosotros lo mas
importante es el enfoque ambiental y la
sostenibilidad que podemos ofrecer en
nuestra actividad diaria, ya sea a través
de la utilizacién de productos sosteni-
bles/ecolégicos o reduccion de emisio-
nes o consumos, canalizados a través de
objetivos ambientales.

En cuanto a aspectos relacionados con la
calidad, ;en qué ha sido pionero Grupo
Mémora?

Grupo Mémora ha sido pionero en:
Mémora Portugal (Servilusa):

- Obtencion de la primera certificacion
UNE EN 5017 de Servicios Funerarios
en Europa.

- Primera empresa funeraria en obtener
la certificacion EFQM de "Excelencia”.
Mémora Espafia:

- Primera empresa espafiola en obtener
la certificacion UNE EN 15017

- Primera certificacion en Espafia en la
norma UNE EN 15017 para un cemente-
rio gestionado por Grupo Mémora.

- Conseguir ser los primeros en obtener
la certificacion de las normas UNE EN
15017; 1SO 9001 e ISO 14001 en un mis-
mo centro.

- Podemos asegurar que Grupo Mémora
es la empresa funeraria con mayor ndme-
ro de centros certificados en sistemas de
gestion en Espafia.

En 2009 Mémora tenia 22 centros certi-
ficados con la normativa europea UNE
EN 15017:2005. ;Cuéntos centros dispo-
nen actualmente de ésta u otras certifi-
caciones?

La evolucién ha sido progresiva; en 2009,
Mémora tenia 22 centros certificados
con la norma UNE EN 15017 vy actual-
mente (2012) tenemos 48 centros certi-
ficados con la norma UNE EN 15017 de
Servicios Funerarios, 69 centros con la
norma I1SO 9001 de Gestion de Calidad,

y 3 centros con la norma SO 14001 de
Gestion Ambiental, lo que supone un to-
tal de 120 certificaciones.

En cuanto a la calidad de los servicios,
iqué debe incluir un ‘servicio de gran
calidad’? ;Dénde esté el equilibrio entre
calidad-precio?

La calidad del servicio con respecto al
precio es muy subjetiva y no lo conside-
ro fundamental; es mas, debemos optar
por ofrecer, indistintamente del precio,
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66 En una economia de mercado, una de las formas de
distinguirnos de la competencia es la de mejorar la ‘Calidad’ de
los servicios en todos sus aspectos, y la formacién continua del
personal es imprescindible en nuestra organizacién

para alcanzar esta meta ,’

la Calidad Total y un servicio excelente.
Un servicio de ‘Gran Calidad" debe es-
tar enfocado a la obtencion de la satis-
faccion de las expectativas del cliente y
sus necesidades. Tenemos que tener en
cuenta que el cliente estd pasando por
un momento ‘Unico’ y ‘crucial’ en su vida,
por lo que debemos asegurarnos de que
todos los detalles del servicio estén per-
fectamente controlados. El cliente tiene
que percibir que la atencion es persona-
lizada y exclusiva, que la organizacion del
funeral se realiza conforme a sus deseos,
la profesionalidad de nuestro personal,
que le asesoramos y aconsejamos, y sen-
tirse seguro en todo momento. También
debemos de tener en cuenta todos los
elementos ‘tangibles’. Los productos
y servicios contratados deben reunir
las condiciones de calidad requeridas
y asegurarnos antes de ser servidos. El
cliente tiene que apreciar que estamos
a su disposicion en el desarrollo de to-
dos los procesos del servicio. Un servi-
cio de 'Gran Calidad’ debe desarrollarse
con total eficiencia y precision. Por otra
parte, con respecto al equilibrio entre
calidad-precio sélo puedo decir que
debemos ofrecer la maxima ‘calidad’ en
todo momento.

:Qué papel juega, bajo su punto de vista,
la formacién continua, para lograr una
mayor calidad en el servicio y ser més
competitivos en el mercado?

Somos una empresa de servicios y, como
tal, nuestras actividades deben estar en-
focadas a obtener la satisfaccion de las
expectativas de los clientes, y para ello
debemos cumplir con la calidad total en
los servicios que ofrecemos. EI personal
es una parte muy importante del ‘engra-
naje’ para la consecucién de esta calidad
y un valor en alza que conseguimos a tra-
vés de su satisfaccion, su formacion con-
tinua y su proyeccion profesional. En una
economia de mercado, una de las formas
de distinguirnos de la competencia es
mejorar la ‘Calidad’ de los servicios en to-
dos sus aspectos, y la formacion continua
del personal es imprescindible en nuestra
organizacién para alcanzar esta meta, asi
como un medio de asegurarnos de que
disponemos de personal preparado para
ejecutar eficientemente las actividades
que desarrolla.

Iniciaban este 2012 con la celebracién de
la Convencién Mémora 2012, en la que
entre otros objetivos, el Grupo se mar-
¢6 el de afianzar el proyecto ‘Innovemos

Mémora’, dedicado al redisefio de proce-
sos y de la propia organizacién, asi como
a orientar la iniciativa al cliente y a la
maxima calidad del servicio a las familias.
En este sentido, ;desde Calidad, se estd
trabajando a dia de hoy para conseguir
alguna certificacion mas?

El departamento de Calidad debe asumir
el redisefio de los procesos y de la or-
ganizacion, y todos estos cambios tienen
que adaptarse y quedar reflejados en el
Sistema de Gestion de Calidad. Esto su-
pone, ademds, una remodelacion organi-
zativa del departamento, siendo uno de
los motivos principales por el que hemos
preferido trabajar alineados en este sen-
tido. Con respecto a nuevas certificacio-
nes, aunque existen nuevos proyectos,
vamos a afianzar las certificaciones ob-
tenidas e incrementar y extender la ob-
tencién de certificaciones basadas en las
normas I1SO 9001, UNE EN 15017 e ISO
14001 a otros centros del Grupo que no
estan certificados en la actualidad e

Centros pioneros

Ademds de recibir la certificacion de responsabilidad con el Medio Ambiente, los centros Mémora son
reconocidos con las certificaciones especificas del sector funerario asi como de gestién de la calidad.

Mémora tiene como objetivo la mejora continua y la innovacion, para mantener asf su posicion
de liderazgo. Es por ello que trabaja para obtener progresivamente las certificaciones en todos
sus centros, sobre servicios funerarios, calidad y Medio Ambiente, algunos de los cuales han sido
pioneros en ser distinguidos con estos reconocimientos.

Mémora es el primer grupo funerario en obtener la certificacion ISO 14001:2004 de gestién
ambiental en Espafia. Esta calificacion fue otorgada en diciembre de 2010 al Tanatorio-Crematorio
de Girona, y en marzo de 2011 al Tanatorio de Sant Gervasi de Barcelona, garantizando el cumpli-
miento de la normativa en materia de gestion de la responsabilidad con el Medio Ambiente. Con
el fin de obtener este certificado, los centros han tenido que demostrar su eficiencia en la racio-
nalizacion de los recursos utilizados en su operativa diaria (reducciones de consumo eléctrico, de
agua y de papel y control de las emisiones a la atmdsfera, entre otros).

El compromiso con la sostenibilidad de Grupo Mémora es una constante en su estrategia em-
presarial. Tanto es asi, que en marzo de 20II se inaugurd en los Servicios Funerarios de Torrero
en Zaragoza (Serfutosa), empresa participada por el Grupo, la instalacién de cuatro hornos cre-
matorios con cuatro innovadores sistemas de filtraje de dioxinas. Se trata de la segunda instalacion
de este tipo en Espafia, avanzandose de este modo a la futura armonizacién de la normativa
medioambiental europea sobre emisiones.

Por su parte, el Cementerio de Ledn, gestionado por Mémora a través de Serfunle, obtuvo en
febrero de 2011 la certificacion UNE EN 15017 conforme a la norma europea de Servicios Funera-
rios, con lo que se convierte en el primer cementerio en Espafia en ser certificado por AENOR.
Fue construido en los afios 20 y gestiona més de 20.000 unidades de enterramiento. En esta linea,
el Tanatorio de Serfunle de Grupo Mémora en la misma ciudad ostenta ademés de la certificacion
UNE- EN 15017, la certificacién sobre gestion de la calidad 1SO 9001 desde el afio 2004.

En el afio 2007, Grupo Mémora fue pionero en conseguir la primera certificacién en servi-
cios funerarios UNE EN 15017 para el centro de Guadalajara, mientras que Servilusa, empresa
portuguesa participada por Mémora, fue la pionera en Europa en obtener dicha certificacion
medioambiental.

En marzo de 2011 se inaugurd la amplia-
cién del Complejo Funerario de Torrero
en Zaragoza con la mayor instalacion
de cremacion en nuestro pars. £l equipa-
miento consta de un total de cuatro hor-
nos crematorios con cuatro innovadores
sistemas de filtraje de dioxinas

Certificaciones =y AEMON  ARNCIE
- UNEENISO 15017 en servicios funerarios B 69 N
- UNEENTISO 9001 de gestion de calidad EEEE‘E -
- UNEENISO 14001 de gestion ambiental - o e P8
- International Certificate Network (IQNET) de — — RN ey
sistemas de gestion de la calidad. Este recono- TTT AEFTEH
cimiento hace referencia a la prestacion total —— ey e
del servicio funerario, que comprende las ac- Ea
tividades de traslados nacionales e internacio- E il
nales, el servicio de tanatorio y la gestion de - - |~
inhumaciones e incineraciones, entre otras. Terrr——
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El Cementerio
de Ledn

Una gestion
de calidad

Dentro de su experiencia y vocacién de servicio, la
actividad de Mémora esta muy vinculada desde su
origen con las Administraciones Publicas. Participa
con la Administracion Local en sociedades mixtas
para la gesti6n de servicios funerarios, cementerios
y tanatorios. Este es el caso, por ejemplo, de Leén,
donde Grupo Mémora gestiona a través de Serfunle
el cementerio de la ciudad. Uno de los principales
reconocimientos que posee el Cementerio de Ledn
es el hecho de que en 2010 se convierte en el primer
cementerio en Espafia en obtener la certificacién en
Servicios Funerarios UNE-EN 15017 por parte de
AENOR.

L |
i
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Grupo Mémora ya fue pionero en 2007 en conseguir la primera
certificacion en Servicios Funerarios UNE-EN [5017 para el cen-
tro de Guadalajara, mientras que Servilusa, empresa portuguesa
participada por Mémora, fue la primera en Europa en hacerse
con este distintivo.

La certificacion conforme a la norma europea de Servicios Fu-
nerarios es complementaria del sistema integrado de calidad en
el que también estd certificado Serfunle. En esta linea, el Tanato-
rio de Serfunle de Grupo Mémora en la misma ciudad ostenta
ademas de la certificacion UNE-EN 15017, la certificacion sobre
gestion de la calidad ISO 9001 desde el afio 2004.

Es importante resaltar que para poder obtener la certificacion
en Servicios Funerarios, la compafia debe cumplir una serie de
requisitos que se valoran desde los organismos certificadores,
entre los que destacan los siguientes:

- Personal cualificado y preparado para ejercer sus funciones,
pero ademds se requieren habilidades y experiencia, tanto para
intervenir directamente en el entierro como para tratar adecua-
damente con las familias.

- Recursos y medios pertinentes y en perfecto estado de man-
tenimiento.

- Unos procedimientos apropiados para el tratamiento de recla-
maciones y seguimiento de las mismas que permitan establecer
acciones para mejorar continuamente.

- El cumplimiento de la legislacién vigente v, en especial, con la
normativa sanitaria.

- Correcta identificacion de las unidades de enterramiento v tra-
zabilidad de las inhumaciones y exhumaciones realizadas, que po-
sibilita asegurar un histérico de todos los movimientos realizados
dentro del cementerio.

- Y correcto registro y archivo de la documentacion recibida y
emitida con un sistema de acceso restringido que haga posible
garantizar la confidencialidad de cualquier dato protegido por la
legislacion.

Y es que, para gestionar una empresa como el Cementerio de
Ledn es preciso poseer una serie de habilidades que ayuden a
coordinar un equipo de profesionales tan singular y con una fun-
ciéon tan importante para el ciudadano. Desde Serfunle-Grupo
Mémora, explican que las claves para realizar una buena gestion
son sobre todo la experiencia, pero también el conocimiento v el
apoyo técnico del Grupo. Se trata de entender la gestion desde
un punto de vista de servicio publico y ser capaz de transmitir
esa vision al personal, sabiendo asimismo ensalzar su trabajo a los
niveles que hoy en dia exigen los ciudadanos.

La actividad profesional diaria de los gestores del Cementerio
de Leon se basa fundamentalmente en aspectos como la super-
vision, coordinacion con los distintos responsables del cemen-
terio, ya sean administrativos o de gestién directa, realizacion y
materializacion de proyectos, y saber observar, que es la parte
mas dificil de cualquier gestion, con el objetivo de poder adecuar
las necesidades del mismo a las demandas de los usuarios. No
obstante, en el trabajo diario de los responsables del cementerio
surgen, en ocasiones, problemas a los que deben hacer frente
como puede ser; por ejemplo, el hecho de disponer de unos re-

gistros veraces y actualizados de las unidades de enterramiento,
lo cual se logra con un seguimiento de la trayectoria de los ser-
vicios que, sin lugar a dudas, requiere un esfuerzo del equipo de
trabajo, ya que combinar el mantenimiento de las instalaciones
(zonas ajardinadas, etc.) con la actividad del dia a dia es una tarea
a veces un tanto complicada.

Gestién mixta | Serfunle pasa a formar parte de Grupo Mémora

en 2003, siendo beneficioso para la compafiia, puesto que para la

firma leonesa Grupo Mémora aporta a la sociedad, entre otras

ventajas: experiencia, vision global del sector a nivel nacional e

internacional, apoyo técnico y humano, formacion, una direccion

del Grupo comprometida con Serfunle y las sinergias de una

organizacion en constante evolucion. Asi pues, Serfunle, SA. es

una empresa participada en un 51% por la Mancomunidad de

Servicios Funerarios y en un 49% por Grupo Mémora, la cual se

encarga de la gestion directa del Cementerio de Ledn asf como

del Crematorio Municipal de Ledn vy del Tanatorio de Ledn

(Avda. Peregrinos, 14 — Ledn). A la hora de hablar de ‘gestion’

propiamente dicha, desde la compafifa se tienen en cuenta una

serie de elementos que deben conocer a fondo los responsables,

con el fin de lograr una gestion optima:

. Actualizar los registros (base datos, unidades de enterramien-

1o, etc.).

2. Qué profesionales se encuentran ligados a la propia instalacion y

coémo pueden convivir con los usuarios que visitan el cementerio.

3. Si se deben mantener proyectos que se encontraban en ejecu-

cién v cudles se deben ejecutar en un futuro.

4. Qué operativa se aplica en ejecucion de servicios, manteni-

miento de las instalaciones, trabajos menores, etc.

5. Cémo se desenvuelve el usuario dentro de las instalaciones.
Una vez el equipo gestor dispone de una vision general del

cementerio, se procede a ejecutar acciones para adecuarlas a la

realidad de una instalacion de este tipo. Por tanto, los cambios

que se han introducido en el Cementerio de Leén se han basado

en los cinco puntos anteriores descritos:

. La sefializacion de todos los cuartes, manzanas, etc. del Ce-

menterio de Leon.

2. La Certificacion por parte de AENOR en la Norma 15017,

3. La construccién de nuevas unidades de enterramiento, etc.

4. Cambios en el cuadro operativo de ejecucién de servicios,

tareas de mantenimiento, etc.

5. El inicio de proyectos de reparacidn en las instalaciones del

Cementerio de Ledn.

6. Cambio en el Reglamento del Cementerio que afectd a la

Transmisién de Derechos Funerarios.

7. Una mayor eficacia y flexibilidad administrativa.

8. Se han potenciado dias sefialados como el | de Noviembre

creando un protocolo para ese dia.

9. Una mayor informacion que reciben los usuarios respecto a

sus derechos v deberes o

66 El Cementerio de Ledn es el primero en Espafia
en obtener la certificacion UNE EN-15017 conforme a
la norma europea de Servicios Funerarios ,,
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ntonio
Alvarez
ENCARGADO DEL

CEMENTERIO DE LEON
(SERFUNLE. GRUPO MEMORA)

"Es necesario dar la calidad
Yy respeto que exigen estas
situaciones tan particulares”

Segn los organismos certificadores, ;qué aspectos debe cumplir un cementerio para lograr
obtener un certificado como el UNE-EN 150177

Entre otros requerimientos, se debe cumplir con los siguientes: excelencia en el trato que
recibe el difunto y su familia, medidas higiénicas adecuadas, asesoramiento a familiares, y dis-
posiciones para el entierro o incineracion, y unas caracteristicas acordes con el servicio que
se presta, tanto de las instalaciones como del personal del cementerio. Todo ello sin dejar de
descuidar las cuestiones de caracter ético y moral, cumpliendo la legislacion vigente, en espe-
cial la normativa sanitaria y, sobre todo, el adecuado tratamiento de los residuos que se gene-
ran en un cementerio de este tipo, y disponiendo de personal cualificado y con experiencia

para un correcto trato a los familiares. En definitiva, para poder obtener la certificacion es
necesario dar la calidad y respeto que exigen estas situaciones tan particulares.

El Cementerio de Ledn fue cons-
truido en la década de los arios 20
yenlaactualidad gestiona mds de
20.000 unidades de enterramiento

MM

Servicios ofertados

De estilo neocldsico en gran parte, entre las
caracteristicas mds singulares del Cementerio
de Leon figuran la Capilla, de inspiracion
gotica, la Columnata yla Puerta de Acceso.
Fue construido en la década de los anos

20, iniciandose la construccién de su actual
ubicacién en 1928 y realizindose la primera
inhumacion en febrero de 1932. Luego, se
procedi¢ al traslado de todos los restos del
antiguo Cementerio de Ledn que se ubicaba
en el margen izquierdo de la Carretera de
Asturias, en una época en la que el casco
urbano estaba, basicamente, limitado por el
recinto amurallado.

Actualmente, en el Cementerio de Ledn se
gestionan 20.400 unidades de enterramiento
y el departamento administrativo
asesora en la venta de sepulturas y demas
complementos, teniendo siempre presente
las condiciones que rodean alos usuarios que
requieren ese tipo de servicios.

Parallevar a cabo todas estas tareas, la ayuda
de las nuevas tecnologfas ha supuesto una
mejora sustancial para el funcionamiento
interno del cementerio, resultando
herramientas esenciales para su gestion. En
este sentido, desde Serfunle aseguran que la
formacion del personal ha sido dificil y que
Grupo Mémora ha dado a Serfunle lo que
se espera de é] en este campo, habiéndose
convertido las nuevas tecnologfas en parte del
desarrollo normal del Cementerio de Ledn.
Los ciudadanos que utilicen los servicios
del cementerio, encontrardn los propios
de este tipo de recintos, como son:
inhumaciones, exhumaciones, traslados
de restos, cremaciones, inhumaciones de
cenizas, etc. Sin embargo, también ofrece
servicio de limpieza y mantenimiento
de unidades de enterramiento; atencién
personalizada —se reforzd el departamento
administrativo para personalizar esa atencion,

segtin apunta Serfunle-Grupo Mémora-,

la cual ayuda a mantener una relacion
administrativa asistida; posibilidad de
inhumar las cenizas en un lugar distinto alos
nichos columbarios al disponer de una nueva
forma de inhumar, en tierra, en una zona
ajardinada mediante una urna biodegradable
y colocando a eleccion un Tejo o Abeto junto
con una resefia en piedra de los datos del
difunto para crear en un futuro un ‘Bosque
de las Almas.

Y en relacién al compromiso que tiene el
Cementerio de Ledn con el Medio Ambiente
y las politicas sostenibles, cabe destacar la
creacion de un protocolo de gestion de
residuos donde se separa la materia de los
residuos generados dependiendo de su
naturaleza. Una empresa externa se encarga
de retirarlos y depositarlos en una planta de
reciclaje certificada.

Antonio Alvarez desarrolla des-
de finales de 2010 las funciones
de encargado del camposanto,
habiendo desempefiado ante-
riormente su trabajo en diver-
sas categorfas en el seno de
Serfunle-Mémora, desde que en
2003 el Grupo adquiriese el 49%
de la compaiiia leonesa. Su tra-
yectoria en el sector funerario
se inicia en 1987, afio en el que
se incorpora a Servicios Fune-
rarios Municipales de Leén. A
continuacién, Alvarez nos des-
cubre algunas de las claves en
torno a la gestion del Cemente-
rio de Leén.

{En qué consiste su actividad profesional diaria?

Mi trabajo en el dfa a dfa se fundamenta, principalmente, en la gestion de los recursos mate-
riales y humanos tanto de cementerio como de crematorio, ademas de la organizacién de
las diversas tareas, exhumaciones, inhumaciones, supervisién de los marmolistas y proveedo-
res, atencion al publico, entre otras funciones.

{Qué ha aportado Mémora como compafifa a la hora de ayudar en la gestién del Cementerio
de Leén con respecto al modus operandi anterior?

La principal aportacién ha sido a nivel de gestion informatica, puesto que antes no dispo-
nfamos de ningtin sistema de base de datos, y en la actualidad tenemos todas las unidades
de enterramiento registradas en nuestra base de datos, lo que nos proporciona una mayor
rapidez y seguridad en la gestion de las unidades de enterramiento, asi como en la atencidn
a los usuarios.

{Cudl es el porcentaje de incineraciones frente a inhumaciones que registra el camposanto
leonés? ;Cémo se gestiona la cremacion?

En estos momentos, el porcentaje de incineraciones frente a las inhumaciones se sitlia aproxi-
madamente en un 40%, aunque estos Ultimos afios las cremaciones se han incrementado en
gran manera. En el Cementerio de Ledn tenemos dos hornos crematorios y una zona espe-
cial para la inhumacion de cenizas denominada ‘Bosque de las Almas’, en la que se depositan
las cenizas en una urna ecoldgica y, posteriormente, se planta un arbol en el lugar.

{Cudl es el compromiso del Cementerio de Ledn (Serfunle-Grupo Mémora) con la forma-
cién continua de su plantilla?

Grupo Mémora es muy sensible con la formacion del personal. Serfunle siempre apostard
por una formacion permanente. En este aspecto, nuestro compromiso es total.

My



SNIEVIS

‘Meémora esta liderando
Un cambio importante
en el ambito de la
comunicacion”

ernando
Sanchez

DIRECTOR DE MARKETING
DE GRUPO MEMORA

s MM

Fernando Sanchez Tulla es nombrado
Director de Marketing de Mémora
en junio de 20ll, coincidiendo con la
integracién de Serveis Funeraris de
Barcelona al Grupo y con el traslado
de su sede a Barcelona. Tres afios
antes habfa sido elegido para el mismo
cargo en SFB tras su experiencia como
director general de una star-up dedicada
a la comercializacién de productos y
servicios funerarios respetuosos con
el Medio Ambiente. Sanchez Tulla
es licenciado en Administracion y
Direccion de Empresas y especializado
en marketing (ESADE/ICFE-University
of South, Carolina).

;Cuéntas personas trabajan en el Depar-
tamento de Marketing?

El equipo esta actualmente formado por
seis profesionales dedicados cada uno de
ellos a proyectos estratégicos conjuntos
y a la vez especificos. El Call Center tam-
bién fue incorporado en nuestra area
y en él operan un total de |0 agentes.
Asimismo, trabajamos con diversos pro-
veedores de primer nivel expertos en
diferentes dmbitos de la comunicacion
y la publicidad.

Cuando asume el cargo de Director de
Marketing, ja qué retos se enfrenta?
{De qué manera ha cambiado la orga-
nizacién desde el punto de vista de la
comunicacién?

El hecho més destacado es que con mi
incorporacion se crea el departamento
especifico de Marketing en SFB. Antes
existia como Area de Comunicacion.

Posteriormente, con la adquisicion del
85% de SFB por parte de Mémora en
2011, nos integramos como departamen-
to corporativo de la entidad. En aquel
momento, nuestro principal objetivo es
la construccion y consolidacion de las di-
ferentes marcas que engloban el Grupo,
ademads de seguir fomentando la innova-
cion, la comunicacion interna y externa,
la responsabilidad social corporativa y la
fidelizacion de los clientes. Ademas, se
intercambian las experiencias de éxito
entre SFB y Mémora, tanto en lo re-
ferente a buenas practicas como a la
oferta de productos y servicios. Quiero
resaltar que desde el punto de vista de
la comunicacién a diferentes niveles y
la responsabilidad social corporativa, ya
existia una importante labor realizada
desde SFB que potenciamos y exporta-
mos hacia el resto de la organizacion.

{Qué funciones desempefia en su dia a
dfa en la actualidad?

Me dedico especialmente a gestionar las
diferentes estrategias de comunicacién,
el desarrollo de nuevos productos, la
responsabilidad social corporativa y el
apoyo a las diferentes unidades de nego-
cioy ala estructura comercial de la com-
pafiia, coordinando su trabajo diario.

Mémora ha sido clave en la profesiona-
lizacién del sector funerario de nuestro
pafs y su acercamiento a la ciudadanfa,
{qué iniciativas se han llevado a cabo
para lograr romper con el tradicional
hermetismo del mundo funerario?

Apostamos por una mayor transpa-

Mémora News

La publicacion corporativa de la empresa editaba su primer nimero en
julio de 2010. Nacfa como una nueva herramienta de comunicacién
interna y externa impulsada por la Direccién y con la participacién de
miembros de todas las dreas del Grupo, y especialmente del Departa-

mento de Marketing,

Los contenidos principales de la newsletter sirven para transmitir la
filosofia, los valores y el proyecto estratégico de Grupo Mémora e in-
formar sobre la actualidad, tendencias y buenas pricticas tanto de la
empresa como del sector. “Los trabajadores son parte activa de la revista.”

Entre los temas que se han abordado en Mémora News se encuentran
algunos de los acontecimientos més destacados que se han producido
en torno a la organizacion en los ultimos anos: el traslado de la sede y
de la Direccion a Barcelona, la puesta en marcha del Proyecto Innove-

mos, la expansion internacional de la empresa, etc.

rencia en la comunicacién y por dar
a conocer nuestra profesion desde el
convencimiento de que con ello trans-
mitimos al conjunto de la sociedad en
qué consiste nuestra labor y el servicio
que ofertamos a las familias. La innova-
cion aplicada a nuestros productos y
servicios, el compromiso social a través
de iniciativas que ayudan a entender el
Ultimo gran tabu de nuestra sociedad, el
acompafiar y escuchar a nuestros clien-
tes y adaptarnos continuamente a sus
necesidades y el compromiso medio-
ambiental nos permite desarrollar lo
que llamamos ‘un nuevo concepto en
servicios funerarios’. Y siguiendo esta
tendencia, los grandes ejes que desde
hace tiempo estamos trabajando son el
acompafiamiento al duelo y la gestion
de la memoria. Estamos convencidos de
que debemos ofrecer servicios de valor
afiadido siempre desde el maximo res-
peto y con la confianza que las familias
nos conceden, dos aspectos que unidos
a la innovacion son la esencia de nues-
tros valores como Grupo.

1Y qué papel tienen los medios de co-
municacién frente a esta nueva polftica
de apertura al ciudadano?

Los medios tienen una gran importan-
cia en nuestra labor; nos ayudan a hacer
llegar a la sociedad los mensajes que
creemos que son necesarios para que
conozca esta nueva realidad en los ser-
vicios funerarios. Hacen posible también
entender la muerte como parte de la
vida con a finalidad de poder afrontarla
con mayor serenidad. Los medios nos
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ayudan en ese largo reto de desmitifi-
cacion de la muerte. Antes existia una
analogfa entre la sociedad y los medios:
se evitaba hablar de la muerte en los
dos dmbitos. En este sentido, Mémora
estd liderando un cambio importante en
el dmbito de la comunicacion. Y es que,
nos hemos abierto para darnos a cono-
cer sin temor a ser rechazados: ofrece-
mos un servicio esencial para todos los
ciudadanos.

{Qué herramientas de marketing utili-
zan para dar a conocer las actividades
de Mémora?

Anuncios en prensa, radio vy television,
organizacién de exposiciones u otro tipo
de eventos, conferencias, convocatorias
de medios, edicién de libros y docu-
mentales, la newsletter interna (Mémora
News), las diferentes webs del Grupo, la

6 Apostamos por una mayor transparencia en la
comunicacién y por dar a conocer nuestra profesién desde
el convencimiento de que con ello transmitimos al conjunto

de la sociedad en qué consiste nuestra labor y el servicio que

ofertamos a las familias ,’

presencia en multitud de foros, la par-
ticipacion en las principales patronales
sectoriales nacionales e internacionales,
la presencia en medios digitales, entre
otras iniciativas.

La implicacién activa en la principal feria
que se celebra en nuestro pafs, Funer-
mostra, es una de las grandes acciones
de Marketing de la compafifa. ;Cémo
valoran su paso por el certamen en las
Gltimas ediciones y las diferentes activi-
dades en las que han participado?

Nuestra apuesta por el principal escapa-
rate profesional de nuestro sector no es
casual. Estamos convencidos de que de-
bemos colaborar con la organizacion de
Funermostra para su puesta en escena
y aprovechamos el acontecimiento para
dar a conocer nuestros proyectos tanto
a nivel nacional como internacional. En
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Faldones publicados regularmente
en La Vanguardia. Mémora ha sido
pionera en insertar publicidad en los

principales diarios nacionales

la Ultima edicion acudimos con Euro-
coffin, nuestra fabrica de ataddes, y con
la plataforma internacional del Grupo:
Mémora International, ademds de par-
ticipar como patrocinadores principales
de la feria y convocar diversos actos de
RSC incluidos dentro de su programa.

Por Gltimo, ;cé6mo han influido las nue-
vas tecnologias en el desarrollo de las
politicas de marketing y comunicacién?
La incorporacion de las nuevas tecnolo-
gfas nos ha ayudado en la comunicacion
y en el desarrollo de productos y servi-
cios. Estamos aprovechando las ventajas
de cada una de ellas para adaptarlas a
nuestras necesidades vy a las de nuestros
clientes o

Flirme apuesta por Funermostra

La compafifa expone por primera vez en la edicion de 2009, repitiendo la experiencia dos afios des-
pués cuando se convierte, ademds, en el patrocinador principal de la feria.

El certamen, que se celebra en Valencia de forma bienal, representa el encuentro internacional de
referencia del sector funerario en nuestro pas.

Grupo Mémora ha estado presente de forma prominente en las dos Ultimas ediciones de la
Feria Internacional de Productos y Servicios Funerarios, Funermostra, desde que decidiese apoyar
al salén valenciano en 2009, primer afio en el que participd como expositor. En la pasada con-
vocatoria del salon, celebrada en junio de 201, y que reunié la oferta de 153 marcas expositoras,

Mémora contd con un stand ubicado en un tanatorio de campafia de su plataforma de traslados
y repatriaciones Mémora International y con un espacio dedicado a Eurocoffin, su fabrica de atad-
des. Asimismo, patrociné la Cena de Gala oficial de la feria para los expositores, que tuvo lugar
en el Hemisferic de la Ciudad de las Artes y las Ciencias (CAC) y la cual congregd a mas de 240
invitados, colaborando también en la organizacion de diversas actividades paralelas que tuvieron
lugar en el marco del certamen.

Una de las actividades estrella fue la conferencia ‘Muerte y Dixieland: Una crénica de Nueva
Orleans’ que Grupo Mémora organizé en el Auditorio Santiago Grisolia, Museo de las Ciencias
Principe Felipe (de la CAC), a cargo de Jaume Uriach, Profesor de Historia de la Musica Popular
del siglo XX en la Escola Superior de Cinema i Audiovisuals de Catalunya (ESCAC), profesor del
Conservatori del Liceu y fundador de la revista Rockdelux, entre otras, la cual incluyé musica dixie-
land en vivo interpretada por la Nova Dixieland Band, y que recreé el acompafiamiento musical
de un entierro de la Nueva Orleans de principios del siglo XX.

La presentacion del servicio de atencion psicoldgica en los procesos de duelo (Psikered) y de
la obra ‘El vigie de Tdnatos’ del Dr. Jordi Domingo, que constituye una gufa para comprender vy
acompafiar a los seres queridos en el proceso de morir y el duelo con un enfoque humanitario,
cientifico y psicologico, asi como el desfile de uniformes utilizados por los profesionales que
acompafian en los funerales a lo largo de la historia, fueron otras de las acciones de promocién
desarrolladas por Mémora durante la celebracion de Funermostra 20l1.
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Una empresa
Innova

ora

Grupo Mémora es un ejemplo de innovacién en todas
sus vertientes. La compafiia ofrece una amplia gama de
productosy prestaciones que abren pasoa unanuevaforma
de concebir los servicios funerarios. La Tarjeta Confianza,
la Financiacién Familiar sin intereses o la Recuperacion de
la Memoria Digital son algunas de las innovaciones que han
revolucionado el sector funerario en los tltimos tiempos
y que hacen de Mémora una compaiifa lider en el mercado
ibérico. A estas propuestas se suman otros servicios cuyo
objetivo es satisfacer y ajustarse a las nuevas demandas
de la sociedad: ceremonias civiles, acompafiamiento en
el duelo, asistencia psicolégica, ecofunerales, servicios
musicales, catering en sala, diamantes obtenidos a partir
de cabello o la extraccién, conservacién y custodia del
ADN, entre otros.

Gestion de la Memoria Grupo Mémora ofrece un servicio per-
sonalizado a las familias que recoge momentos relevantes de
la vida de quienes ya no estdn, con la voluntad de mantener
su recuerdo para futuras generaciones. Existen dos opciones:
‘Crénica de un adiés’, que consiste en un documento realizado
por un cronista profesional quien redacta aspectos biogréficos
del ser querido y que incluye anécdotas, vivencias, fotografias,
etc, y una mencion a la ceremonia de despedida; y ‘Crénica de
una vida', que seria una ampliacion de la anterior propuesta
ya que se edita un libro completo que recoge la biografia y
el arbol genealédgico del difunto, asi como testimonios de sus
familiares y amigos sobre temas relevantes de su vida personal
y profesional.

‘Crénica de una vida’ también tendrd una versién digital, don-
de un site recopilard documentacion gréfica y diversos testi-
monios, ademas de contar con una parte més participativa
para la cual la pagina web permanecerd operativa a lo largo
del tiempo, de modo que quienes lo deseen podran hacer sus
aportaciones y narrar las experiencias que han compartido
con su ser querido.

Recuperacion de la Memoria Digital La huella digital es cada
vez mas profunda y pasa a representar una parte importante
de la biografia de las personas. Por eso, Grupo Mémora ha
puesto en marcha un servicio para recopilar el rastro que el
fallecido haya dejado durante su vida en Internet, de manera
que los familiares pueden reunir sus mensajes, fotografias, co-
mentarios y otros archivos que compartid publicamente en
la web.

Una vez identificado este ‘legado 2.0, los familiares pueden
decidir qué hacer con él: cerrar sus cuentas de usuario, comu-
nicar la muerte a los contactos que el difunto tenia en Inter-
net, eliminar la informacion total o parcialmente de la red o
recuperar y transferir los archivos digitales a quien se designe,

siempre que sea posible. La firma funeraria ofrecerd también

la posibilidad de decidir en vida sobre el futuro de nuestra
huella en Internet.

Los encargados de gestionar y asesorar a los familiares
en este servicio son profesionales de las tecnologias de la
informacion que proporcionan un trato personalizado. El

servicio de ‘Recuperacién de la Memoria Digital’ se ajusta

a las condiciones de uso y bases legales de las empresas

digitales que almacenan informacion. En caso de que és-

tas evolucionasen, el servicio de Mémora se readaptarfa
a las mismas.

Financiacién Familiar Pensando en la economia fami-
liar de sus clientes y a raiz de la gran crisis econo-
mica que afecta a nuestro pafs, Mémora ha llegado
a acuerdos con entidades bancarias para financiar
sus servicios funerarios, permitiéndole ofrecer hasta
tres posibilidades de financiacion: si el pago se reali-
za en un plazo de entre 0y 12 meses, el préstamo

es sin intereses para la familia, haciéndose cargo
Mémora de ellos; si el plazo es de 12 a 36 meses,

Productos y servicios

- Recordatorios

- Servicios musicales

- Ornamentacién floral

- Publicacién de esquelas en prensa
- Tramites administrativos

- Grabacién de la ceremonia

- Servicio de catering

- Tanatopraxia y tanatoestética

- Extraccion del tejido para depdsito y custodia de ADN
- Diamante a partir del cabello

- Libro de firmas ‘La llama del recuerdo’

- Esparcimiento de cenizas al mar

- Dossier documental personalizado

- Acompanamiento en el duelo

- Gestién de la Memoria

- Recuperacién de la Memoria Digital

- Notas de condolencia con la ‘Flor del Recuerdo’

el pago de intereses es compartido entre Mémora v la familia, y
si la financiacion es a més de tres afios, el pago de intereses co-
rre a cargo de la familia integramente, pudiendo ser cancelado
en cualquier momento si se desea, sin coste adicional.

Servicios online La web corporativa de Grupo Mémora
(www.memora.es) es una herramienta eficaz para las familias,
que ademas de contener informacién sobre la organizacion
permite contratar algunos servicios desde la red. El sitio online
es una plataforma para la venta de flores y coronas, un espacio
donde consultar la relacién diaria de difuntos con los tanato-
rios, asi como las noticias principales del sector funerario, entre
otras opciones.

También se puede contratar la ‘Flor del Recuerdo’, que consis-
te en una rosa natural que, gracias a un tratamiento biologico
(que sustituye la savia por glicerina), mantiene su aspecto, be-
lleza y simbolismo al perdurar en el tiempo varios meses. Las
familias pueden conservar todas las rosas y los mensajes de
condolencia durante el velatorio y después llevarselos como
recuerdo de las personas que han querido dar testimonio con
un detalle Unico.

Tarjeta Confianza Consiste en una tarjeta de fidelizacion que
comprende importantes descuentos en diversos productos y
servicios, como servicios funerarios completos o complemen-
tarios (esquelas de aniversario, ‘Crénica de una Vida'...), de ce-
menterio (mantenimiento de tumbas y ldpidas) y de floristerfa
en tanatorio y de venta online. La Tarjeta Confianza, nombre
que adquiere de uno de los valores fundamentales del Grupo,
no tiene fecha de caducidad y es transferible a todo el entorno
del cliente, asi como las ventajas y descuentos que ésta ofrece.
El detalle de esas ventajas estd documentado y actualizado en
laweb e

Ceremonia ‘a medida’

La compania ofrece la posibilidad de realizar una despedida personali-
zada en la que los familiares puedan participar de forma activa:

- Escoger entre ceremonia laica o religiosa.

- Decidir el lugar donde se vela y donde se celebra el sepelio.

- Escoger la musica y las flores del acto.

-Posibilidad de hacer una proyeccion audiovisual con imdgenes del
familiar desaparecido o de grabar la ceremonia.

- Personalizacion del féretro.
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Acompanamiento
psicologico
en el duelo
Psikered

Uno de los momentos mas dificiles que una persona
puede experimentar a lo largo de su vida es la pérdida de
un ser querido, si bien nuestra cultura interioriza el duelo
como un proceso que debe ser llevado con discrecién
y de manera individual. Es una creencia extendida que
s6lo los casos mas complicados necesitan una atencién
profesional y especializada. Los expertos, no obstante,
no estin de acuerdo con esta afirmacién; aseguran
que los familiares que reciben una atencién psicolégica
profesional tras la aparicion de los primeros signos del
duelo, evolucionan de manera mas favorable. Por este
motivo, Grupo Mémora creé la Unidad de Duelo, una
organizacién que trabaja a nivel nacional y que tuvo
como primer emplazamiento Barcelona, la cual atiende
a las familias en proceso de duelo que necesitan apoyo
externo.

Grupo Mémora ha desarrollado un nuevo concepto en el
acompafiamiento en el duelo que incluye todo el proceso,
desde el momento en que se conoce que se ha producido
o se producird la defuncion de una persona hasta después
de que ésta suceda. En este sentido, la empresa dispone de
unidades especializadas en el tratamiento del duelo (Uni-
dad de Duelo Mémora-UDM), que ademds organizan cur-
sos de formacién, ciclos de conferencias sobre el concepto
de la muerte y patrocinan libros y documentales especia-
lizados. De este modo, se ofrece una atencién integral de
calidad, facilitando las herramientas y estrategias para que
las personas superen los distintos procesos del duelo. Se
trata de una unidad de atencion inmediata destinada tanto
a aduttos como a nifios, de forma individualizada o grupal,
en funcion de los casos, pero siempre con la supervision
de profesionales.

Para cumplir estos objetivos, Mémora se une a Psike-
red, la primera red nacional de psicélogos que brinda un
servicio especializado en atenciéon y acompafiamiento en
el proceso de duelo, ofreciendo apoyo a centros socio-
sanitarios, hospitales y residencias, y a sus profesionales
para la mejora de la calidad asistencial de los enfermos,
ast como la atencién de éstos y sus familiares durante el
proceso final de la vida.

La UDM ofrece la posibilidad de realizar atencion grupal
de forma totalmente gratuita, junto a otras personas que
también han sufrido la pérdida de un ser querido, ya que
a pesar de que en determinados momentos sea necesaria
una atencién personalizada, también puede ayudar en el
proceso de recuperacion el hecho de compartir experien-
cias y sentimientos con personas que estan atravesando el
mismo trance. Ambos servicios permiten a los familiares
que han perdido a un ser querido explorar, identificar vy
comprender sus sentimientos y pensamientos. “Un proceso
de estas caracterfsticas se vive de forma muy diferente en
funcién del paciente y sus circunstancias. Es imposible seguir
la misma linea de actuacién con todas las personas”, asegura
Nuria Soler, psicéloga y Directora Técnica de Psikered.

Otra de las actividades de la Unidad de Duelo son los
encuentros intergeneracionales, donde se retinen abuelos,
padres y nietos para interactuar entre ellos y estrechar
lazos. Son actos entrafiables y muy positivos para quienes
participan.

Compartir experiencias | El correcto desarrollo del duelo
hace posible que la persona consiga adaptarse a la nueva
situacion v, en ocasiones, supone una oportunidad para el
autoconocimiento y el crecimiento personal. Los benefi-
cios de la atencién se traducen en una mayor estabilidad
emocional, una reduccion de la ansiedad y en la facilitacion
de la expresion del dolor.

En un monogréfico especial sobre Grupo Mémora que
publicé La Vanguardia en 2011 con motivo de la festividad
de Todos los Santos, se recogfa el testimonio de un fami-
liar atendido por la Unidad de Duelo. Conxita Martinez
perdia a su marido tras 49 afios de matrimonio vy a raiz de
su fallecimiento, acudi¢ a la Unidad de Duelo, donde fue
guiada y atendida por la psicdloga Nuria Soler. “El proceso
de duelo lo tienes que pasar ti misma, pero el profesional te
da informacion y explicaciones y poco a poco entiendes cémo
has de llevarlo”, afirma Conxita. Después de tres sesiones
individuales, pasé al Grupo de Ayuda Mdtua, donde cono-
cié a personas con edades y circunstancias diferentes pero
con quienes tenfa en comun la pérdida de un ser querido.

Mémora organiza  periddica-
mente sesiones de formacién y
debates sobre el duelo. En la ima-
gen, el Dr. Francesc Torralba

“Quiero decir a la gente que se encuentra en mi situacién que es
duro, pero hay profesionales que estdn para ayudarles. Una pérdida
te toca la fibra'y no puedes llevarla solo”. Tras un afio de atencién,
Conxita se encuentra inmersa en una dinamica grupal bajo la
supervision de un profesional, en un espacio donde aprende a
compartir las experiencias vitales y los recuerdos con un grupo
reducido de personas.

Destacar que los profesionales encargados del acompafia-
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Tipos de atencidn

Atencién individual

Los tratamientos individuales estén basados en la explora-
cion, elaboracién y resolucion de la pérdida por parte del fa-
miliar. Una vez identificados los sentimientos de la persona
tratada, se llevan a cabo las mejores estrategias para permitir
al afectado restaurar su equilibrio emocional.

Grupos de duelo

Mediante esta atencion grupal se retinen personas que han
sufrido la pérdida de un ser querido para expresar y com-
partir sus sentimientos. Se realizan en espacios intimos que
posibilitan exteriorizar el dolor.

Objetivos de la Unidad de Duelo

- Ofrecer informacién

- Fomentar la estabilidad emocional

- Mejorar la comunicacién

- Potenciar [as estrategias sobre cémo afrontar el duelo
- Reducir la ansiedad

- Facilitar y acompanar en el duelo

- Prevenir el duelo patologico

miento en el duelo reciben formacion continua para el desarro-
llo de su actividad y participan en debates donde intercambian
sus vivencias para tener un mejor conocimiento sobre esta dificil
etapa de la vida.

Psikered también cuenta con una libreria online (alfinlibros.
com), la cual esta especializada en obras sobre acompafiamiento
a enfermos, cuidados paliativos, duelo.., entre otras tematicas o

La edicioén y patrocinio de libros
especializados en el duelo es otra
de las iniciativas que realiza con-
tinuamente Grupo Mémora
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Eurocoffin
Innovacion y
sostenibilidad
en la fapricacion
de féretros

La fabrica de atatides de Grupo Mémora, conocida bajo
€l nombre comercial de Eurocoffin, inicia su actividad a
finales de 2010 en unas nuevas instalaciones, de las més
modernas del sector a nivel europeo, situadas junto al
Cementerio de Montjuic (Barcelona), las cuales permiten
una mayor capacidad de produccion y una gestién mas
eficiente de los recursos. Los origenes de la factoria se
remontan a la creacién de la llamada Area Industrial de
Serveis Funeraris de Barcelona (una de las compafifas de
Grupo Mémora) en la década de los afios 60, ubicada
en el edificio de Sancho de Avila, con el objetivo de
suministrar las arcas a la propia funeraria y a la Ciudad
Condal. Tras muchos afios de experiencia, la compafifa
decide aprovechar estos conocimientos y ofrecerlos a
empresas cercanas del sector, bajo la ensefia Eurocoffin.

En la actualidad, Eurocoffin produce mas de 20.000 féretros al afio,
de los cuales 7000 son empleados por Grupo Mémora para ofrecer
sus servicios funerarios, mientras que los restantes se destinan a otras
firmas espafiolas y a la exportacion, existiendo acuerdos con Francia,
Bélgica, Rusia y Brasil.

Historicamente, el Area Industrial de Serveis Funeraris de Barcelona
(SFB) se cred con el fin de suministrar a la propia funeraria y a la
ciudad de Barcelona, y ésta sigue siendo la vocacion primera de la
factorfa de arcas. Sin embargo, las dependencias de Sancho de Avila
no eran las mas adecuadas para hacer frente a los futuros cambios
del entorno, en un mercado en creciente competencia, por lo que en
2007 se pone la primera piedra de un edificio que SFB tenia previsto
construir en el Cementerio de Montjuic, y que acogerfa el nuevo
taller de ataldes. El traslado se inicié a mediados de 2009 finalizan-
dose a finales de 2010, y constituyendo la construccién de esta nueva
fabrica uno de los grandes hitos dentro del plan de expansion de la
marca Eurocoffin. Con estas modernas instalaciones Grupo Mémora
se sitéia en el mercado no sélo con capacidad de abastecerse sino
también de ofrecer a empresas externas productos exclusivos y de
alta calidad. El traslado a esta nueva fabrica ha permitido un alto grado
de automatizacion y una distribucién mas racional que en la anterior
ubicacién, repercutiendo este cambio en una gestion més eficiente
de los recursos y, en consecuencia, una optimizacién y mejora de la
productividad.

A la vanguardia en tecnologfal El nuevo edificio se sitta al lado
del Cementerio de Montjuic, destacando en su disefio la fachada
de piedra la cual queda integrada con el resto del entorno del ce-
menterio, no rompiendo con la estética particular del mismo. La
nave se divide en dos grandes plantas iguales de algo mas de 3.000
m? cada una, que incorporan la Ultima tecnologia para la fabricacion
de ataldes, con control numérico y robotizacién-automatizacion
de los procesos.

En la primera planta de la fabrica est4 ubicada la carpinterfa y, en la
segunda, las secciones de barnizado, tapicerfa-ornamento, almacén vy
expediciones. Entre las innovaciones que se han adoptado en la nueva
infraestructura, destacan la automatizacion de las lineas de transpor-
te, la realizacién de los lijados de las arcas mediante la programacion
con robots, y la aplicacién, en una innovadora linea también robo-
tizada, de los diferentes productos de barniz al agua que favorecen
que en el proceso de cremacidn no se emitan particulas de dioxinas.
“Estos elementos y la utilizacién de controles numéricos hacen que este-
mos a la vanguardia en lo que a tecnologfa se refiere para la fabricacion
de féretros. Podemos decir que disponemos de una de las instalaciones
mds modernas del sector”, explica Josep Martinez Arias, Director de
Eurocoffin.

Se ha buscado reducir al maximo la manipulacion de producto
desde la madera hasta el producto terminado, apostando por la
innovacion en los disefios, la utilizacion de maquinaria de alta tecno-
logla y materias primas de calidad para obtener un atatd acabado
que cumpla con las mas estrictas exigencias de sus clientes. De este
modo, la fabrica propiedad de Grupo Mémora se caracteriza por un
proceso productivo que combina maquinaria de Ultima generacion,
con la mano de expertos carpinteros, lo que posibilita obtener un
proceso de alta calidad.
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66 La fdbrica, propiedad de Grupo Mémora, se caracteriza
por un proceso productivo que combina maquinaria de Gltima
generacion con la mano de expertos carpinteros, lo que

posibilita obtener un proceso de alta calidad ,’

Eurocoffin, ademés de abogar por la innovacién, tiene un fuer-
te compromiso con la sostenibilidad, a través de procesos res-
petuosos con el Medio Ambiente, los cuales buscan minimizar
los impactos negativos en éste. En palabras de Martinez Arias:
“Hemos apostado por la innovacién y la sostenibilidad tanto en el
proyecto de edificacién como en el disefio de las lineas productivas,
mediante procesos mds respetuosos con el Medio Ambiente. Bus-
camos minimizar el impacto ambiental de nuestra actividad”. En
los procesos se controla desde el origen de las materias primas,
maderas macizas que se obtienen de plantaciones forestales
con identificacion de origen y certificadas como explotaciones
de gestion sostenible, hasta el acabado final en la linea de bar-
nizado, que es nueva en la planta de Montjuic, con productos
en base agua y secado ultravioleta. Con ello Eurocoffin con-
tribuye a reducir las emisiones de productos contaminantes,
concretamente en un 60% menos respecto a los productos
convencionales.

También en el suministro energético de la fabrica se apli-
ca una politica de respeto y compromiso con el Medio Am-
biente, disponiendo de una caldera de biomasa que aporta la
energia calorffica que requiere la planta. EI combustible pro-
viene de los restos de madera del proceso productivo. Y es
que, ante el aumento de las cremaciones, se debe tener en
cuenta qué tipo de féretro se va a incinerar, teniendo las arcas

Arcas ecolégicas

Siguiendo con su compromiso ¢ intermedio se separan del resto,
con el Medio Ambiente y sus de manera que se introduce en
politicas de RSC en defensa del el horno crematorio unicamente
entorno, Grupo Mémora, a través labase y; sobre ella, el cuerpo del
de su marca comercial Eurocoffin, difunto.

de Eurocoffin un minimo impacto medioambiental. La utiliza-
cion de los barnices al agua, por ejemplo, favorece que en el
proceso de cremacion no se emitan particulas de dioxinas. El
catdlogo de Eurocoffin incluye, en este sentido, diversos mo-
delos de arcas ecoldgicas, uno de ellos desmontable, y otros
en los que los tapizados son de algodén vy los barnices son
totalmente al agua.

Todo ello conjuntamente con una politica de gestion integral
de los residuos —mediante una empresa especializada se realiza
una recogida selectiva de todos los residuos generados, vy la
proximidad del aprovisionamiento desde la fabrica a los tana-
torios de Grupo Mémora también se ha de tomar en conside-
racién en términos de sostenibilidad, puesto que el consumo
asociado al transporte de las arcas es muy reducido, compa-
rativamente con el hecho de aprovisionarse de arcas de otros
paises—. Esto contribuye a que la fabrica actual provoque un
menor impacto ambiental que la anterior e

presento en la edicion de 2009

de la Feria Internacional de
Productos y Servicios Funerarios
(Funermostra), en la que fue su
primera experiencia como empresa
expositora, un atatd ecoldgico

que evita destruir un 70% de la
madera que se quema durante las
incineraciones de los difuntos.

De forma rectangular, el féretro
estd compuesto por médulos
desmontables. En caso de una
incineracion, los médulos superior

Este innovador proceso permite
incinerar sdlo un 30% de toda
la madera de la que se compone
el ataid. De esta manera, la
madera que no se quema se
recicla, con un proceso de
trituracion y de compactacion, y
se puede usar para fabricar nuevos
féretros, reduciendo asi costes
y cumpliendo con la politica
de sostenibilidad y respeto al
Medio Ambiente que promulga la
compania.

En la nueva fdbrica se ha busca-
do reducir al mdximo la mani-
pulacién de producto mediante
la automatizacién de los proce-
sos y con la utilizacion de ma-
quinaria de alta tecnologia
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Compromiso
social

mediogmbiental

Mas alla de las actividades propias de una empresa de
servicios funerarios, Grupo Mémora se define como una
organizacién comprometida socialmente, que desarrolla
acciones enfocadasafomentarla cultura, la sensibilizacion
hacia el mundo funerario, las iniciativas sociales y el
respeto por el Medio Ambiente. El Grupo lleva a cabo
una politica activa a nivel social y medioambiental, con
el fin de retornar a la ciudadania parte de lo que ésta le
encomienda, contribuyendo civicamente a enriquecerla
y hacerla mas humana y solidaria. Por este motivo, la
empresa ha firmado acuerdos y convenios con diferentes
instituciones, entidades y centros hospitalarios para la
puesta en marcha de proyectos solidarios o de indole
socio-cultural. Estas iniciativas se enmarcan dentro
del plan de Responsabilidad Social Corporativa (RSC)
trazado por Mémora.

En busca de la excelencia en el servicio y la maxima calidad en la
atencion a las familias, Grupo Mémora incorpora en su buena praxis
tanto a los profesionales que trabajan en la compafiia como a sus pro-
veedores, siendo pionera en RSC dentro del sector aunque siempre
consciente de que queda mucho camino por recorrer.

Dentro de su compromiso social, Grupo Mémora concede especial
importancia a la concienciacién y sensibilizacién en torno a la muerte,
asumiendo como propia la funcién social de suavizar uno de los tabus
mas arraigados en nuestra sociedad. Para ello organiza acciones cul-
turales con las que pretende ayudar a pensar en ella como parte de
la vida. Actividades como el ciclo de conferencias ‘Aproximaciones en
torno a la muerte’, con personajes de prestigio que abordan el tema
desde diferentes perspectivas (culturales, sociales, éticas, antropolo-
gicas...), o la exposicién arqueoldgica itinerante La otra cara de la
vida. Cultura Funeraria: ayer y hoy'y que reline una coleccion de piezas
desde el Paleolitico hasta la época actual.

Enmarcado en la funcion social esta el firme propésito de Mémora
1 de acompafiar a las familias durante todo el proceso de despedida,
con acompafiamiento en el duelo a través de Psikered, la red nacional
de psicologos profesionales especializados que ofrece asesoramiento
personal y facilita el acceso a grupos de ayuda en los que los afectados
comparten experiencias con otras personas en su misma situacion.
Con ello se pretende que superen esos momentos dificiles y vuelvan
la normalidad. También brinda su apoyo a hospitales, centros socio-
arios, y a sus profesionales para mejorar la calidad asistencial de
nfermos, asi como la atencion de los mismos y de sus familias en
bceso final de vida.
2sa linea, Mémora organiza también memoriales, tanto laicos
eligiosos, con asistencia multitudinaria de familias, y patrocina
n de libros, como ‘El vigje de Tdnatos’ del doctor Jordi Domin-
I'buen duelo’ de Anji Carmelo, una de las mayores especialistas
apoyo de personas que atraviesan momentos vitales; y de docu-
tales, entre ellos, Te acompafiamos’ o Tha arribat I'hora’.

0 de los capftulos en los que la compafiia muestra su compromi-
1 la sociedad es la promocién de donacién de érganos y tejidos.

Jesde el afio 2005 colabora con la Fundacién Barraquer y el BUTC,
el Banco de Ojos para el Tratamiento de la Ceguera. Destacar que en
2010 consiguié un reto histérico con 78| donaciones de tejido ocular,
que supone el 58% del total de donaciones que recibe la institucion.
Asimismo, Grupo Mémora realiza anualmente mas de 500 entierros
de beneficencia o subvencionados y colabora con fundaciones y ONG's
en iniciativas solidarias y donaciones a paises del tercer mundo.

También apoya proyectos destacados como La casa de los Xuklis,
en colaboracion con el Ayuntamiento de Barcelona, la Generalitat
de Catalu a Diputacion de Barcelona y varias entidades privadas,
contribuye vorecer la calidad de vida de las familias con

os enfer| e trata de una entos
e se pone
desr
para recibir el tratamiento o asistir a los controles médicos necesarios
en los hospitales de referencia de la capital catalana.

Y ademas, la comparifa ha ampliado su concepto de responsabilidad
social al campo de la investigacion en medicina deportiva con la firma
de un acuerdo con la Generalitat de Catalunya y el Hospital Clinic de
Barcelona, mediante el que el Grupo colabora financiando programas
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médicos de deteccion v prevencidon de
la muerte subita en deportistas por un
periodo de tres afios, iniciativa que ten-
drd en un futuro aplicacion y continuidad
para toda la poblacion deportista.

Comprometidos con el entornol Grupo
Mémora es una empresa comprometida
y consciente de su responsabilidad con la
sostenibilidad y el Medio Ambiente, y su
apuesta mas importante son los ecofu-
nerales, a través de la fabricacion y utili-
zacion de féretros ecoldgicos elaborados
con maderas certificadas y acabados con
barnices al agua, trajes ecoldgicos, urnas
biodegradables, la recuperacion de meta-

les previos a la incineracion con fines be-
néficos, asi como la utilizacién de fittros
de dioxinas en los crematorios con el fin
de reducir las emisiones, avanzandose asf
a las futuras normativas.

El Grupo ha extendido la responsabilidad
medioambiental a sus proveedores, esta-
bleciendo criterios de seleccion que valo-
ran su comportamiento medioambiental,
y trabaja también por el uso sostenible de
los recursos energéticos, colaborando y
llegando a acuerdos con entidades y or-
ganizaciones, y apoyando campafias como
‘La Hora del Planeta’ de WWFE.

Gracias a todas estas actuaciones, Gru-
po Mémora, que ya fue pionero en su dia

en lograr las certificaciones 1SO 15017 e
ISO 900! de servicios funerarios y calidad,
también lo ha sido en la obtencién de la
certificacion medioambiental ISO 14001

En cuanto al retorno, las politicas en
RSC de Grupo Mémora se traducen en
un aumento del prestigio de la compafifa,
en la asociacién de la marca con valores
humanos y de compromiso social y en
un mayor conocimiento de las activida-
des de la empresa por parte de la po-
blacion, el cual repercute favorablemente
en las condiciones generales en las que
desarrolla su labor e

Directivos de Mémora reforestan
un bosque en Zaragoza

La accién de RSC se llevd a cabo en el marco de la Convencién Mémora 2012

En enero de 2012, Grupo Mémora participd en la reforestacién de una zona boscosa en la lo-
calidad de Castejon de Valdejasa (Zaragoza), que en agosto de 2008 sufrié un incendio el cual
calcino alrededor de 2.000 hectareas de encinas y pino carrasco. La iniciativa sirvié para clausurar
el encuentro que la compariia organizd en Zaragoza entre los dias 26 y 28 de enero. Se trata de
la convencién anual que celebra el Grupo y que persigue afianzar el proyecto ‘lnnovemos Mémo-

ra’, dedicado al redisefio de procesos y de la propia organizacion, asi como a orientar todos los
esfuerzos hacia las familias ofreciéndoles un servicio de méaxima calidad.

Los 60 directivos de Mémora que participaron en la reunién ayudaron a reforestar el bosque
mixto mediterraneo de encinas y pino carrasco, Ultima gran zona boscosa del Ebro Medio, con la
siembra de bellotas recolectadas durante el pasado otofio y con otras especies de la zona como
pinos, enebros o sabinas. De esta manera la actividad sirvié, por un lado, para trabajar sobre la
motivacién y el desarrollo de equipos ¥, por otro, para contribuir con ella a la concienciacion
sobre la conservacion de los recursos naturales.
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Exposicion
'La otra cara de
la vida’

Cultura funeraria, ayer y hoy

Alrededor de 20.000 personas visitaron la exposicion
itinerante ‘La otra cara de la vida. Cultura funeraria,
ayer y hoy’ durante su primer semestre desde que
se inaugurara a finales de 20ll. Organizada por Grupo
Mémora con el objetivo de acercar y sensibilizar a los
ciudadanos de un hecho tan natural y, a la vez, tan dificil
de tratar como es la muerte, incluye més de un centenar
de piezas arqueoldgicas funerarias originales utilizadas
a lo largo de la historia, en su mayorfa, en la Peninsula
Ibérica. Entre las obras mas destacadas, se encuentra una
mascara egipcia de 1.500 a.C. La muestra ha recorrido
diferentes ciudades espafiolas como Barcelona, Terrassa,
Malaga, Madrid, Sevilla y Valencia.

Ademés de dar a conocer a todos los pu-
blicos la evolucién de la cultura mortuoria
en el Mediterraneo, esta iniciativa de Grupo
Mémora pretende fomentar un espiritu cri-
tico y reflexivo sobre la vision de la muerte
como ‘otra cara de la vida'. También quiere
proporcionar herramientas para estudiar la
cultura funeraria de una manera més cer-
cana y amena, a través de un recorrido
desde el Paleolitico hasta la época actual, y
entender cémo se han manifestado los ritos
funerarios en las culturas del Mediterrdneo
y los ajuares que se elaboraron v utilizaron
para este proposito.

La muestra aporta elementos que nos
ayudan a comprender o que nos une y nos
separa de nuestros antepasados. El mundo
de la muerte invita a la reflexion y a la medi-
tacion; por ello se ha creado un 4rea donde
se puede consultar informacion y bibliografia
para todas las edades relacionada con los di-
ferentes aspectos tratados en la exposicion
y otros diversos como el acompafiamiento y
la superacion del duelo. Se trata de un lugar
idoneo para compartir experiencias y enri-
quecerse a nivel personal.

Las nuevas tecnologias también tienen
cabida en este proyecto cultural y, como
ejemplo de ello, los visitantes encuentran a
lo largo de la exposicion Cédigos Qr, una
novedosa aplicacion que les permite ac-
ceder, a través de sus teléfonos moviles, a
informacion multidisciplinar sobre cultura
funeraria.

Actividades para toda la familial La ex-
posicion también contempla otras activida-
des paralelas con talleres v visitas guiadas
para que tanto escolares como adultos se
acerquen al trabajo de los arquedlogos e
historiadores que interpretan las pasadas
civilizaciones. Con la finalidad de dinamizar,
interactuar y divulgar el saber que enmarca
la ciencia de la Arqueologfa, se proponen
estas iniciativas innovadoras, las cuales se
adaptan a los diferentes niveles educativos
del alumnado.

‘La otra cara de la vida' cuenta con dos
talleres diferentes para escolares. ‘Hace-
mos de arquedlogos’, donde los estudiantes
aprenden coémo es el trabajo del arquedlo-
go vy coémo éste contribuye a la interpreta-
cion del material funerario encontrado en
las necrépolis; y ‘El rastro que dejamos’, que
permite descubrir las técnicas utilizadas por
los cientificos para estudiar los restos en-
contrados en los enterramientos.

Para todos los publicos, Grupo Mémora
ofrece la posibilidad de realizar una visita
guiada por la exposicién. En este recorrido,
expertos en la materia explican la historia
de los objetos expuestos v el significado del
conjunto de la muestra o

Una gran acogida
Unas 20.000 personas habfan visitado la exposicion en el mo-
mento de clausurar la muestra en Sevilla, en junio de 2012, una
cifﬁe seguird creciendo teniendo en cuenta cémo ha sido
recibida en cada una de las ciudades que ha visitado. Josep Ma-
1és, comisari ra cara de la vida) se muestra satisfecho
: o todas las expectativas: ‘Quienes estamos al
oyecto desde sus inicios, nos habiamos fijado para el pri-
leanzar las 20,000 visitas, y esa cifra se logré en sélo seis
i ia. Esto nos hace ser optimistas y nos da motivos

ido en la divulgacion de la exposicion”.

el proyecto han sido, por un lado, su
permitido poner al descubierto la

s diverso, desde el publico adulto

uenos que llegan de la mano de sus tutores
y de los centros educativos. “La exposicion ha despertado mucho
interés dado que la muerte nos afecta a todos, y conocer como s ha
abordado a lo largo de la historia ayuda a comprender la evolucion
del pensamiento tinico y reflexionar sobre ello.”







La principal actividad de Grupo Mémora es la gestion de
tanatorios en los cuales presta el servicio funerario. En las
siguientes paginas, se muestran algunos de sus recintos
mas emblematicos, entre los més de 120 tanatorios de
que dispone la compafifa en la actualidad.

Sancho de Avila
Proximidad y
tradicion

Ficha Técnica

Direccion Instalaciones Construido en 1968, el Tanatorio Sancho de Avi-
C/ Sancho de Avila, 20 -3.425,48 m? la fue el primero que se inaugurdé en nuestro
C.P.: 08018 - Barcelona - 20 salas de vela pais, representando un cambio en la mentalidad

- Sala de tanatopraxia de los ciudadanos que hasta aquel momento
Teléfono: 934 841 745 / 46 - 2 capllas acostumbraban a velar al difunto en casa. El re-

cinto funerario abrid sus puertas con seis salas
de vela y, tras diversas remodelaciones, la Gltima
en 2007, el tanatorio cuenta con un total de 20
salas de velatorio.

Con un equipo de alrededor de 20 profesio-
nales, actualmente el tanatorio continda siendo
un referente de proximidad y tradicién, dando
servicio a los habitantes de Barcelona y las lo-
calidades limitrofes de Esplugues de Llobregat,
Molins de Rei, etc. La poblacion de estos mu-
nicipios valora muy positivamente que la insta-
lacion esté perfectamente comunicada a través

- Restaurante y cafeterfa
Horario: 8h. a 22h. - Floristeria
- Parquing
- Parada de taxi, metro, tranvia,
autobus y tren
- Arquitectura accesible
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Torrero
Armonia

luminosidad

Ficha Técnica

Direccion

C/ Fray Julian Garcés s/n
Cementerio Municipal de Torrero
CP.: 50007 - Zaragoza

Teléfono: 976 388 012

Horario: 24 h.

Instalaciones

-6.100 m?

- 19 salas de vela

- Salas de espera

- 4 capillas

- 2 salas de tanatopraxia

- 4 hornos crematorios con filtro de

dioxinas

- Restaurante y cafeteria
- Parquing (capacidad para 325

vehiculos)

- Floristerfa
- Parada de autobus vy taxi

Las instalaciones funerarias de Torrero estan formadas por dos edificios. El mas antiguo, que data de 1977 y que
habfa sido el viejo velatorio del distrito, fue totalmente renovado en 2010 para unirse a la edificacién de 1992. La
comunién entre ambas construcciones, distintas en arquitectura y disefio, pero sélidas y muy funcionales, conforma
el Complejo Funerario de Torrero.

La remodelacién y modernizacion estuvo a cargo de los arquitectos Fernando Bayo y José Marfa Castején, quienes
otorgaron especial importancia a la entrada de luz natural, buscando asf aportar tranquilidad y armonia al conjunto.
Asimismo, proyectaron un exterior recubierto con placas de cobre que, sumadas al hormigén v al vidrio, unifican
ambas partes y aportan belleza y personalidad propia al tanatorio.

Uno de los aspectos més destacados de los trabajos de remodelacion fue la instalacion de cuatro nuevos hornos
de incineracion con sistema de filtrado y depuracion de humos, anticipandose asi a la entrada en vigor de la nor-
mativa europea.

Situado en el recinto del Cementerio Municipal de Torrero, el tanatorio estd rodeado de zonas ajardinadas y es el
Unico de la capital aragonesa. A través de los Il profesionales que trabajan alli actualmente, presta servicio a todas
las empresas funerarias de la ciudad.
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Sevilla
Disefio y
funcionalidad

Ficha Técnica

Direccion Instalaciones

C/ Huerta de la Fontanilla, 1 -14.842 m?

C.P.. 41015 - Sevilla - 22 salas de vela
- 3 capillas

Teléfono: 954 915 700 - Sala de tanatopraxia
- Restaurante y cafeterfa
Horario: 24 h. - Parquing (capacidad para

128 vehiculos)

El Tanatorio de Sevilla, ubicado junto al Cementerio Municipal San Fernando y al Hospital de San
Lazaro, ha sido un referente en la capital andaluza desde su inauguracién en el afio 2000. El edificio,
disefilado por el arquitecto Guillermo Vilches, es compacto, irregular y de planta pentagonal, con
las zonas de uso publico en el exterior y las dreas de servicios funerarios en el interior, con accesos
independientes. En la fachada da la bienvenida a las familias un gran mural abstracto dedicado a la
inmortalidad que Pilar Viviente, su autora, tituld: Hilemorfismo y dinamismo de la inmortalidad’.

Una plantilla de 41 profesionales ofrece un amplio abanico de servicios, como el de asesoramiento
juridico gratuito en las propias instalaciones, catering en la sala de vela, servicio musical en todas
las celebraciones, apoyo psicolégico, cronica del adios, gestion documental y recuperacién de la
memoria digital, entre otros.



Sant Gervasi
Naturaleza
meditacion

Ficha Técnica

Direccion Instalaciones

C/ Carles Riban® 10 -12 -2.332 m?

C.P.: 080835 - Barcelona - 10 salas de vela
- Capilla

Teléfono: 934 841 800 - Sala de tanatopraxia
- Floristerfa

Horario: 8h. a 22h. - Restaurante
- Parquing

Siguiendo los conceptos de modernidad, funcionalidad y disefio, se inauguré en 2005
el tanatorio del distrito de Sant Gervasi que presta servicio a la ciudad de Barcelona
y poblaciones colindantes. La instalacion, certificada con la ISO medioambiental 14001,
cuenta con seis plantas, cuatro de ellas subterréneas. Disefiada por la arquitecto Marina
Salvador, fue edificada mirando al mar, con un marcado espiritu mediterrdneo que
queda reflejado en toda la obra. Por su parte, el escultor Xavier de Torres creé un gran
pez de piedra, simbolo del tanatorio.

Con el objetivo de evocar a la meditacion vy al recuerdo, se cred en la entrada del
recinto un jardin Zen con diferentes elementos naturales. Asimismo, el agua y la natu-
raleza se combinan en las zonas ajardinadas.

Junto con los elementos més espirituales ya mencionados, la introduccién de dos
salas velatorio que pueden convertirse en una doble en caso de necesidad y la escalera
mecanica que comunica las salas de vela con el oratorio, confirman la unién de funcio-
nalidad y disefio por la que se caracteriza este recinto funerario.
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Girona
Modernidad

multiculturalidad

Ficha Técnica

Direccion
Ctra. St. Feliu, 36
CP.: 17004 - Girona

Teléfono: 972 202 335
Horario: de 9h. a 21h.

Instalaciones

- 4,900 m?

- 7 salas de vela

- Sala de ceremonias
- Crematorio

- Sala de tanatopraxia
- Cafeterfa

- Parquing

Inaugurado en 2008, el Tanatorio de Girona es uno
de los méas modernos de Grupo Mémora v, con una
plantilla de 47 profesionales, da servicio a toda la pro-
vincia gerundense, especialmente a la capital. Disefia-
do por los arquitectos Adria Felip y Carles Sanjosé, el
edificio ha sido construido con un volumen simple v
una estructura clara, cuyos elementos principales son
el hormigoén y el cristal. Este dltimo se incorpora para
ayudar al ahorro energético dado que de esta ma-
nera se aprovecha toda la luz natural para iluminar la
mayoria de las salas. Asimismo, su ubicacion, proxima
al rio Onyar, le otorga un aspecto més natural.

La sala de ceremonias es la parte mas destacada
del recinto. Con capacidad para 300 personas y una
superficie de 270 m? forma parte del volumen prin-
cipal del edificio. Se ha proyectado como espacio
polivalente donde es posible celebrar ceremonias
tanto laicas como religiosas. En este sentido, estan
marcadas tres direcciones distintas: la Meca, Roma vy
Jerusalén, con el fin de poder llevar a cabo cualquier
ritual religioso.
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Ledn

Recogimiento
y privacidad

Ficha Técnica
Direccion

Avda. Peregrinos, 14
C.P.: 24008 - Ledn
Teléfono: 987 808 059

Horario: 8h. a 22h.

Instalaciones

- 3.000 m?

- 10 salas de vela

- Parquing

- Sala de tanatopraxia

- Capilla

- Floristerfa

- Restaurante y cafeterfa

La integracion del Tanatorio de Ledn en una zona residencial supuso todo un reto para los ar-
quitectos Jordi Badia y Josep Val, quienes finalmente resolvieron soterrar el volumen del edificio,
proyectandolo como un gran sepulcro. Estas y otras alegorfas a la muerte se pueden encontrar por
doquier en este recinto funerario. Al estar enterrado, el edificio consta de una sola fachada, la cu-
bierta, la cual refleja el cielo y deja entrar la luz del exterior. Gracias a materiales como el hormigén
y la madera se han generado salas totalmente insonorizadas e independientes unas de otras, para
que el grado de intimidad sea completo.

El tanatorio fue construido en el afio 2000 y cuenta con una plantilla de 46 profesionales, que
incluye personal del cementerio. Desde estas instalaciones se da servicio a los municipios de Ledn,
San Andrés del Rabanedo y Villaquilambre.
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C.P.. 19002 - Guadalajara
Telgéfono: 942 221 100

Horario: 24 h.

Instalaciones

-4.780 m?

- 7 salas de vela

- Capllla

- Restaurante y cafeteria

- 2 salas de tanatopraxia

- Floristerfa

- Parquing (capacidad para
500 vehiculos)

- Sala de columbarios

- Horno crematorio

- Parada de taxi y autobus

Situado al lado del Hospital General Universitario, el Tanatorio de Guadalajara es el primero y tnico
de la provincia y presta servicio desde 2002 con una plantilla de 25 profesionales. Cabe destacar que
este recinto funerario fue el primero en Espafia y el segundo en Europa en conseguir el certificado
de cumplimiento de la norma UNE-EN 15017, que asegura la calidad del servicio. Asimismo, estd
integrado en el Instituto de Medicina Legal (IML).

El tanatorio, que destaca por su funcionalidad, consta de dos edificaciones paralelas, cada una de
ellas construida en hormigdn con una estructura de ‘ala de gaviota’ que hace que los extremos sean
mas elevados, por lo que aumenta la luminosidad que entra desde el exterior a través de grandes
ventanales. De esta manera se hace innecesaria la iluminacién artificial hasta la puesta de sol, lo
cual conlleva un elevado ahorro energético. Gracias a su situacidn a nivel de calle, el tanatorio es
totalmente accesible para personas con movilidad reducida. Todas estas caracteristicas llevaron
al Colegio de Arquitectos a proponer al Tanatorio de Guadalajara para el premio provincial de
arquitectura.
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