& | MADRID Un servicio funerario

integral y de calidad: nos

ocupamos de todo.

Carta de Servicios 2022
Servicios Funerarios y Cementerios

. Mas de 50 Mas de 10.000 serviciosde 470
Mas de 12.700 5 i ., )
. . afios de inhumacién y 10.000 de trabajadores
servicios realizados .. .. .,
experiencia incineracion
Datos 2021
2 Tanatorios Municipales: 14 Cementerios Municipales: 7. Barajas
1. M-30 1. Nuestra Sra. de la 8. Canillejas
2. Sur Almudena 9. Canillas
2. Civil 10. Fuencarral
2 Crematorios Municipales: 3. Hebreo 11. El Pardo
1. Nuestra Sra. de la Almudena 4. Sur 12. Cristo del Pardo
2. Sur - Carabanchel 5. Carabanchel Alto 13. Vallecas
6. Aravaca 14. Villaverde

Qué SERVICIOS te ofrecemos

ﬂ SFM ofrece un servicio integral de gestién directa que engloba
/ s FM todo el proceso de defuncién:

> Servicios Funerarios: = Atencién durante todo el proceso =
Traslado de la persona fallecida = Tanatorio = Traslado al destino
final = Otros servicios (ayuda al duelo, ayuda juridica, ayuda

Mas alla del compromise domiciliaria).

> Incineracion / Cremacién: = Ceremonia de despedida
personalizada = Tramitacién del destino elegido para las cenizas =
Entrega de las cenizas en domicilio

> Enterramiento / Inhumacién: = Asignacién - Comprobacién y preparacién de la unidad de
enterramiento = Ceremonia de despedida personalizada = Cerramiento y emisién de documentacion.

> Otras actividades de cementerios: = Gestiones administrativas = Reducciones y Traslados de fallecidos
= Trabajos de conservacion.

> Atencién a la ciudadania: = Informacion general y asesoramiento sin coste = Elaboraciéon de
presupuesto = Atencién de reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitaciones. = Actividades culturales
(visitas guiadas, conciertos, etc.)

Horario: atencién al fallecimiento e informacién general 24 horas los 365 dias del afo.
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Qué COMPROMISOS de calidad asumimos

1.

10.

Ofrecemos una atencién personalizada e integral y un trato personal y cercano, y realizamos en
el 90% de las salas una visita de seguimiento. Queremos que al menos el 85% de quienes utilicen
los servicios lo valoren con una puntuacién igual o superior a 8 sobre 10.

Prestamos los servicios con puntualidad. En el 90% de los casos no superamos los 45 minutos en
desplazarnos para atender la demanda de servicio y respetamos los horarios acordados,
particularmente de manera especial en lo relativo a la exposicion en sala.

Ofrecemos unas instalaciones adecuadas en tamano, comodidad, limpieza y sefializacion. No
superaremos el 1% de personas insatisfechas con las instalaciones.

Entregamos las cenizas dentro de las 24 horas siguientes a la ceremonia de incineracién, al menos
en el 87% de los casos.

Utilizamos féretros ecolégicos al menos en el 80% de los servicios.

Cerramos las unidades de enterramiento una vez finalizado el entierro: la colocacion de las lapidas
en las sepulturas se realizara al menos en el 50% de los servicios de manera inmediata; en el 98%
dentro de las 2 primeras horas y en el 100% dentro de las 4 horas siguientes al entierro.

Concertamos cita previa para los servicios de reduccion y traslados en menos de 30 dias y
exhumacién general en menos de 60 dias en al menos el 90% de los casos.

Realizamos el requerimiento de documentacién en las solicitudes de cambio de titularidad en
menos de 15 dias y la resolucién de la misma en menos de 30 dias.

Mantenemos y renovamos anualmente la certificacion UNE-EN-ISO 9001 de gestidn de calidad.

Contestamos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones como maximo en 30 dias
naturales y en ninglin caso en un plazo superior a 2 meses.

Medimos el grado de cumplimiento de nuestros compromisos de calidad y los publicamos anualmente.

Dénde puedes

Informarte madrid.es - Tramitar sede.madrid.es - Sugerir, felicitar, reclamar
madrid.es/contactar - Iniciar un debate o hacer una propuesta

decide.madrid.es - Participar madrid.participa - Acceder a los datos abiertos

datos.madrid.es - Hacerte voluntaria/o voluntariospormadrid.madrid.es

También en el teléfono gratuito 010 (o 915 298 210 desde fuera de Madrid) y
en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania.

CEste documento cumple las recomendaciones de Comunicacién Clara del Ayuntamiento de Madrid

Texto de la Carta de Servicios en madrid.es | Aprobada 11/04/2019. Certificada 03/12/2021 Evaluada 29/03/2022
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https://madrid.es/go/CSSFMIND
https://www.madrid.es/portal/site/munimadrid
https://sede.madrid.es/portal/site/tramites
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Contacto?vgnextfmt=default&vgnextchannel=9287f192c6be9410VgnVCM100000171f5a0aRCRD
https://decide.madrid.es/
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Organizacion-municipal/Madrid-Participa?vgnextfmt=default&vgnextoid=a0287983b38ce210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=2ef308a90a1e9410VgnVCM100000171f5a0aRCRD
https://datos.madrid.es/portal/site/egob/
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Servicios-sociales-y-salud/Servicios-sociales/Departamento-de-Voluntariado?vgnextfmt=default&vgnextoid=77f211242de9f010VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=70e4c8eb248fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&idCapitulo=4441730
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Telefono-010/Telefono-010-Linea-Madrid-gratuito-Informacion-y-gestiones/?vgnextfmt=default&vgnextoid=28c5a0da2db8b010VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=7d57ad3e79943310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=5b99cde2e09a4310VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextoid=5b99cde2e09a4310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
http://www.madrid.es/comunicacionclara
https://madrid.es/go/CSSFMDOC

