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0. CUESTIONES GENERALES

0. CUESTIONES GENERALES

.Cuestiones Generales

Bases de Preparacion

Toda la informacién contenida en el presente Estado de Informacion No Financiera de la
Empresa Municipal de Servicios Funerarios y Cementerios de Madrid, S.A. (en adelante Servicios
Funerarios de Madrid o SFM), correspondiente al ejercicio 2024 se encuentra en los registros y
en las bases de datos de SFM, asi como en sus estatutos, escrituras de constitucion y demas
informacidn de cardcter publico. El presente estado de informacidon no financiera sigue las
exigencias legales de la Ley 11/2018, de 28 de diciembre y sus requerimientos.

Este andlisis sigue las nuevas exigencias legales de la legislacion espafiola en materia de estado
de informacion no financiera y los requerimientos de la Ultima versién de los estandares GRI
seleccionadas (GRI SRS Standards) que establecen el principio de doble materialidad como uno
de los aspectos clave para determinar los contenidos a reportar en materia no financiera.

Comparativa ejercicios anteriores

En virtud de lo establecido en la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, por la que se modifica el
Cddigo de Comercio, el texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital aprobado por el Real
Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julio, y la Ley 22/2015, de 20 de julio, de Auditoria de
Cuentas, en materia de informacién no financiera y diversidad, siendo el ejercicio 2024 el cuarto
en el que SFM se encuentra obligada a presentar en el informe de gestion dicho estado, se
realiza la comparacion de la informacidon econémica-financiera con la del ejercicio 2023.

Responsabilidad y Revision

Los Administradores, seguin lo establecido en la antedicha Ley 11/2018 son los responsables de
la preparacién del presente Estado de Informacidn No Financiera, el cual se somete a la revisidn,
segln lo establecido en el citado texto legal, de BNFIX ADVISORY, SL.
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1. MODELO DE NEGOCIO

1.1. SOBRE SERVICIOS FUNERARIOS DE MADRID

GRI 2-6: Breve descripcion del Modelo de Negocio

GRI 2-1 GRI 2-6: Mercados en los que opera

GRI 2-6: Objetivos y estrategias de la organizacién

GRI 1: Marco de reporting
GRI 2-23 GRI 2-24: Descripcion de las politicas que aplican

GRI 3-3: Los resultados de esas politicas

.GRI 2-6: Principales factores y tendencias que pueden afectar a su futura evolucion

GRI 2-16: Los principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculadas a las actividades del
grupo

Sobre Servicios Funerarios de Madrid

La Empresa Municipal de Servicios Funerarios y Cementerios de Madrid, S.A., es una entidad
inscrita en el Registro Mercantil de Madrid; Tomo 34.805, folio 194 y hoja M-626087, inscripcion
12.Y con NIF: A87607917. El domicilio social se encuentra en calle Salvador de Madariaga, n? 11
CP 28027 de Madrid.

Con fecha 25 de mayo de 2016, el Pleno del Ayuntamiento de Madrid acordd la modificacion de
la forma de gestidon de los Servicios Funerarios, de los Cementerios y demas instalaciones
municipales, mediante la creacion de la Empresa Municipal de Servicios Funerarios y
Cementerios de Madrid, S.A, como una empresa de capital integramente municipal, integrada
en el sector publico municipal del Ayuntamiento de Madrid.

Asimismo, en dicho Pleno del 25 de mayo de 2016 se acordo:

e La aprobacion de los estatutos de la sociedad y del reglamento de prestacién de
servicios funerarios y de cementerios.

e Lapuestaa disposicion de la nueva empresa municipal, a partir del 16 de septiembre de
2016, del conjunto de bienes muebles e inmuebles revertidos por la “Empresa Mixta de
Servicios Funerarios, S. A. en liquidacidon” (anterior prestataria de los servicios), a fin de
disponer de los medios materiales necesarios para la prestacion de los servicios.

e Lasubrogacion de todos los empleados de la Empresa Mixta de Servicios Funerarios, S.
A. en liquidacidn, para asegurar tanto la continuidad de los puestos de trabajo, como
del capital humano.

e C(lasificar a SFM en el grupo 1, de conformidad con lo establecido en la Disposicién
adicional duodécima de la Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las Bases del Régimen
Local.
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En aplicacion del articulo 85 ter de la Ley 7/1985 de 2 de abril, Reguladora de las Bases de
Régimen Local, SFM se regird integramente por el ordenamiento juridico privado, salvo las
materias en que le sean de aplicacion la normativa presupuestaria, contable, de control
financiero, de control de eficacia y contratacion.

La empresa inicid sus actividades el 16 de septiembre de 2016, enmarcadas en los siguientes
ambitos regulatorios:

. Servicio de cementerios, de prestacion obligatoria por los Ayuntamientos, cuya
gestién puede realizarse en régimen de gestioén indirecta, y que en el nuevo modelo
de gestién propuesto por el Ayuntamiento de Madrid, se realiza a través de SFM,
perteneciente al sector publico local.

° Servicios funerarios, prestados en régimen de libre competencia, tras la
liberalizacion contemplada en el articulo 22 del Real Decreto-ley 7/1996, de 7 de
junio, sobre medidas urgentes de caracter fiscal y de fomento y liberalizacién de la
actividad econdmica, de acuerdo ademads con lo establecido en la Ordenanza de
Proteccion de la Salubridad en la Ciudad de Madrid y demas normativa aplicable.

En estos dmbitos, SFM presta servicios funerarios principalmente en el municipio de Madrid y
tiene como objetivo ofrecer un servicio funerario integral y de calidad a las familias que se lo
demanden. Para la prestacién de dicho servicio, SFM pone a disposicién de los ciudadanos de
Madrid todas las instalaciones municipales gestionadas por la misma, en las que se incluyen:

Dos tanatorios: Tanatorio M - 30 y Tanatorio SUR.

Catorce cementerios municipales, entre ellos el Cementerio de Nuestra Sefiora
de la Almudena, el Cementerio Sur/Carabanchel o el Cementerio de Fuencarral,
que con el resto de Cementerios ocupan mas de 220 hectéreas.

Dos crematorios municipales, ubicados en el Cementerio Sur y en el Cementerio
de Nuestra Sefiora de la Almudena.

OJOXO

Ademas de esta completa red de instalaciones, SFM dispone de una plantilla al cierre de 2024
de 403 trabajadores con una amplia experiencia, de una extensa flota de vehiculos y de una
trayectoria de mas de 50 afios de servicio de atencion a las familias, lo que permite que SFM sea
la empresa de referencia del sector funerario en la ciudad de Madrid.

Asimismo, SFM actua junto con el resto de las unidades del Area de Gobierno de Vicealcaldia,
Portavoz, Seguridad y Emergencias del Ayuntamiento de Madrid, Area de en la que se integra,
en la gestidn y coordinacidn de situaciones de emergencia.

En el dmbito de la adquisicion de bienes y servicios, SFM como empresa de capital integramente
publico, tiene la consideracién de poder adjudicador y se rige, por tanto, en la contratacion de
obras, bienes, suministros y servicios por la Ley de Contratos del Sector Publico.

En lo referente a las relaciones laborales, SFM estd sujeta a lo establecido en el Texto refundido
del Estatuto de los trabajadores, Estatuto Basico del Empleado Publico y a lo dispuesto en su
propio Convenio Colectivo.
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Como integrante del sector publico local del Ayuntamiento de Madrid, SFM estd sujeta dentro
de la funcién de control interno, al control financiero realizado por la Intervencién General del
Ayuntamiento de Madrid, asi como a los controles externos que determinen, en su caso, tanto
la Cdmara de Cuentas de la Comunidad de Madrid, como en su caso, el Tribunal De Cuentas.

SFM cuenta con un Plan de Prevencidn de Riesgos Penales destinado a prevenir la comision de
delitos, tanto por parte de la empresa como de sus empleados, en particular los relativos a los
delitos de corrupcidn y soborno. El Consejo de Administracién ha designado al Comité de
Direccién como responsable del cumplimiento, desarrollo y evoluciéon del Plan. En dicho
contexto SFM cuenta también con un Cédigo Etico de obligado cumplimiento por todos sus
empleados.

Con el objeto de prestar un servicio basado en la calidad, SFM ha implantado un sistema de
gestion de calidad que monitoriza todos los procesos que se desarrollan durante la prestacién
del servicio. Dicho sistema es auditado periddicamente, lo que ha permitido obtener la
certificacion de calidad 1SO 9001.

Adicionalmente, SFM cuenta también con la Carta de Servicios Funerarios y Cementerios,
aprobada en la Junta de Gobierno el 11 de abril de 2019, que confirma el compromiso con la
calidad en la presentacion de un servicio esencial para los ciudadanos de la ciudad de Madrid.
Dicha Carta fue revisada satisfactoriamente en octubre de 2024 por la entidad certificadora
independiente ICDQ, lo que ha permitido renovar su certificacion y ha sido nuevamente
evaluada a finales de febrero de 2025 por el servicio de calidad del Ayuntamiento de Madrid.

En septiembre de 2023, SFM obtuvo la certificacién “Compromiso con las Familias de las
Organizaciones Funerarias” otorgada por AENOR. Con esta nueva certificacién se renueva el
compromiso con la calidad, como herramienta de gestion y de mejora continua de los procesos
de trabajo, con el objetivo principal de asegurar la satisfaccion de las familias que confian en
SFM.

También se aprobé el Plan de Sostenibilidad de SFM por parte del Consejo de Administracién en
marzo de 2023.

SFM, como operador funerario, realiza sus actividades dentro del marco regulatorio aprobado
por la Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid, constituido principalmente por el
Reglamento de Sanidad Mortuoria.

Servicios que ofrece SFM

SFM es un operador funerario y gestor de los cementerios y crematorios municipales, ofreciendo
un servicio funerario integral, adaptado a las necesidades de las familias.

Los principales procesos para la prestacién de dicho servicio integral son los siguientes:
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Propuesta de
servicios

Velatorio Inhumacion Incineracion Entrega de cenizas

Contratacion Recogida Acondicionamiento

Traslados Concesion uds. Transmisiones de Servicios
enterramiento Titularidad complementarios

Reducciones y Exhumaciones
Traslados

Los procesos descritos se enmarcan en su doble actividad, como operador funerario y como
empresa que gestiona los cementerios y crematorios municipales.

En el ambito de los servicios funerarios, SFM realiza todos los procesos relacionados con el
mismo, que van desde la contratacién, recogida, acondicionamiento y velatorio y, ademas, como
empresa que gestiona los cementerios y crematorios municipales, también incluye en este
servicio integral, el servicio destino final, ya sea inhumacion o incineracion en las instalaciones
que gestiona. Por otro lado, como operador funerario, realiza también traslados a las
instalaciones de otros operadores funerarios.

Por otra parte, como empresa que gestiona los cementerios y crematorios municipales, SFM
presta servicios de destino final, tanto inhumaciones, como incineraciones a otros operadores
funerarios de la ciudad de Madrid, ademds del servicio de Cdmara o de sala velatorio para los
operadores funerarios de fuera de la ciudad que lo demanden.

Adicionalmente SFM asume también los servicios funerarios catalogados como de caracter
social, que son aquéllos que cumplen los requisitos establecidos en las normas para la
tramitacion de expedientes de abono de los servicios funerarios gratuitos de cardcter social en
el municipio de Madrid , publicadas en el BOCM 128 de 31 mayo de 2003 y modificadas por
suplemento al BOCM 141, de 15 de junio de 2005, que permite atender aquellos servicios de
personas fallecidas que estuvieran empadronadas en la Ciudad de Madrid, en los que el propio
fallecido o sus familiares no disponen de capacidad econdémica suficiente para atender el pago
de este servicio.

Como gestor de los cementerios municipales, SFM comercializa en régimen de concesion
unidades de enterramiento situadas en los cementerios municipales que gestiona, ya sean
sepulturas, nichos o columbarios, en periodos concesionales de 10, 30 o 75 afios, habiendo
gestionado a lo largo de su dilatada historia mas de 400.000 unidades de enterramiento
construidas y concesionadas, disponiendo de todos los registros que permiten la identificacién
precisa tanto de la situacién de la titularidad, como de la utilizacidn que las familias le han dado.

Es esencial sefialar la relevancia del sector asegurador en la prestacion de los servicios
funerarios. Con mas de 22 millones de pdlizas de decesos comercializadas en Espafia, las
compafiias aseguradoras dan cobertura a aproximadamente dos tercios de los servicios
funerarios que se prestan en Espafia. En ese sentido, SFM se ha marcado como objetivo principal
que las familias tengan una percepcién de excelencia en la prestacion del servicio, que pasa
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necesariamente en aquellos servicios con cobertura de una compafiia aseguradora, por
conseguir una valoracién similar por parte de éstas.

Ambito territorial.

SFM opera mayoritariamente en el municipio de Madrid, en competencia con otros operadores
privados con instalaciones en la ciudad y otros que operan en la conurbacidn de la ciudad y en
el dmbito territorial de la Comunidad.

La ciudad de Madrid, con una poblacién ligeramente superior a los 3,4 millones de habitantes,
tiene una tasa de mortalidad de un 7,22 por mil, lo que supone aproximadamente 25.000
decesos anuales. Los estudios actuariales estiman una tasa de crecimiento interanual de los
fallecimientos de un 1,3%, resultado de una tendencia ascendente, como consecuencia del
envejecimiento de la poblacién, que se ve compensada parcialmente por el incremento de la
esperanza de vida. La pandemia causada por la Covid-19, supuso una brusca ruptura de esa
tendencia en el afio 2020, con un incremento de un 37% de los fallecimientos en la ciudad
respecto a las previsiones actuariales, lo cual ha tenido un impacto en los ultimos ejercicios en
la medida en que se ha producido una reducciéon de la mortalidad, corrigiendo ese fuerte
incremento producido por las distintas oleadas de la pandemia sufridas desde en 2020 y 2021.

Marcas

Las principales marcas registradas por la empresa para la prestacion de sus servicios son:
» Empresa Municipal de Servicios Funerarios y Cementerios de Madrid

TANATORIO M-30

TANATORIO SUR

SFM SERVICIOS FUNERARIOS DE MADRID

SFM TANATORIO M30

SFM TANATORIO SUR

SFM CEMENTERIO NTRA. SRA. DE LA ALMUDENA

SFM CEMENTERIO SUR

SFM CREMATORIO DE LA ALMUDENA

vV V. ¥V ¥V VYV ¥V V VY V

SFM CREMATORIO SUR

SFM en cifras.

En el ejercicio 2024 SFM presté un total de 15.675 servicios, de los cuales aproximadamente un
70% fueron contratados por compafias aseguradoras y operadores funerarios y el resto por
particulares que, en el mas estricto régimen de competencia, eligieron a SFM para la prestacion
de su servicio funebre.
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Por tipo de destino final, en las instalaciones de SFM, es resefiable el porcentaje de
incineraciones, que alcanza ya el 64%, frente a un 36% de inhumaciones.

El detalle de los indicadores de actividad y de los indicadores econdmico-financieros, en el
ejercicio 2023, son los siguientes:

Actividad

Mas de 4.800 servicios

15.675 servicios Mas de 50 afios de . ., Mas de 400
. L de inhumacién y 9.300 .
realizados experiencia . > rabajadores
de incineracién
Datos 2024
2 Tanatorios Municipales: 14 Cementerios Municipales: 7. Barajas
1 M-30 1. NuestraSra.dela
' Almudena 8. Canillejas
2. Sur 2. Civil 9. Canillas
2 Crematorios Municipales: 3. Hebreo 10. Fuencarral
1. Nuestra Sra.dela
Almudena 4. Sur 11. El Pardo
2. Sur—Carabanchel 5. Carabanchel Alto 12. Cristo del Pardo
6. Aravaca 13. Vallecas
14. Villaverde
Concepto 2024 2023
Servicios basicos 9.131 9.266
Servicios procedentes 6.389 6.881
Servicios basicos sociales 155 125
Total 15.675 16.272
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Magnitudes econdmico-financieras:

CONCEPTO Ejercicio 2024 Ejercicio 2023
(Miles de Euros) (Miles de Euros)

Cuenta de Py G:

Importe neto de la cifra de negocios 44.352 44.653

Resultado del ejercicio 416 85

Balance:

Activo Total 93.432 95.808

Patrimonio neto 82.460 83.591

1.2. GOBERNANZA

.GRI 102-18: Estructura de gobierno de la organizacion

Estructura organizativa

El maximo érgano de gobierno de SFM es el Consejo de Administracidn, el cual estd compuesto
por nueve miembros, de los cuales tres son mujeres. Ademdas de la Presidencia y la
Vicepresidencia, el Consejo estd compuesto por 7 Consejeros, todos ellos pertenecientes a los
diferentes Grupos Municipales o altos cargos del Ayuntamiento de Madrid.

La gestidn de la actividad es responsabilidad del Comité de Direccion, formado por el Director
Gerente, la Directora de Negocio, la Directora Corporativa y el Director de Cementerios e
Infraestructuras, que conforman el siguiente organigrama:

’ FM DIRECTOR GERENTE
\ : ) Javier Ruiz
— ASESORIA JURIDICA
Juan Lobato

DIRECCION CORPORATIVA Y RRHH DIRECCION FINANCIERA DIRECCION NEGOCIO DIRECCION CEMENTERIOS E
Maite Garcia Javier Ruiz Loreto Palomares INFRAESTRUCTURAS

CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

. ADMINISTRACION Y CONTROL DE "
GESTION COMERCIAL Y ATENCION FAMILIAR CEMENTER\PS Y CRFMATOR‘OS
5 - b Elena Garrido
José Ignacio Sobleche:

SERVICIOS FUNERARIOS y OSC

CONTRATACION Y COMPRAS
Manuel Sanz

CONSTRUCCION Y OBRA CIVIL
José Manuel Melgar

José Antonio Gémez

— SISTEMAS DE INFORMACION — SERVICIOS GENERALES
Raul Poveda Ram6n Atienza

|
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Segun los estatutos sociales vigentes, las decisiones de gestion de la empresa corresponden al
Director Gerente que, segun lo establecido en los articulos 29 y 30 del mismo, tendrd las
facultades que en cada caso le confiera el Consejo de Administracién y le corresponden por
derecho propio, entre otras, las siguientes:

e Laejecucién de los acuerdos del Consejo y la presentacién al mismo de cuantos informes
se consideren oportunos en relacion con el desarrollo de las actividades de la empresa.

e La propuesta al Consejo de Administracién de la plantilla de empleados y la direccién y
gestién de todo el personal al servicio de la sociedad.

e Proponer al Consejo de Administracién, para su posterior formulacién, el Presupuesto, las
Cuentas Anuales, el Informe de gestién, el Estado de Informacidn No Financiera y la
propuesta de aplicacidn del resultado.

Las principales funciones de las restantes Direcciones son las siguientes:
Direccién de Negocio

Tiene encomendadas las funciones de gestién Comercial y de la operativa diaria de la prestaciéon
de los servicios funerarios, como recogida, instalacién en sala, salidas y traslados a destino final,
ademas de las funciones de marketing y de atencién familiar.

Direccion de Cementerios e Infraestructuras

Asume, a través de los diferentes departamentos que dependen de la misma, las funciones de
gestién de los procesos de inhumacién, exhumacién e incineracién, en los cementerios y
crematorios municipales, la construccidon y/o renovacion de infraestructuras, asi como el area
de servicios generales.

Direccién Corporativa

Asume la gestidon de las areas de Recursos Humanos, Sistemas de Informacion, Calidad y
Sostenibilidad, asi como el area de Contratacion y compras.

Direccion Financiera

Asume las funciones de gestion de los recursos financieros, concretamente las dreas de
Administracion y Control de Gestion.

1.3. ESTRATEGIA

.GRI 102-16: Valores, principios, estandares y normas de conducta

Entorno empresarial

De acuerdo con los datos de los que se dispone en este momento correspondientes a 2022, el
sector funerario en Espafia realizd 463.133 servicios que origind una facturaciéon de 1.653
millones de euros, lo que supone un 0,13%, dando empleo a 12.433 empleados. Se trata de un
sector compuesto en su gran mayoria por pequefias y medianas empresas. El proceso de
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integracion horizontal en el sector ha generado la creacion de grupos de servicios funerarios,
cinco de los cuales tienen un volumen de negocio superior a los 50 millones de euros.

El sector funerario esta asistiendo en los Ultimos afios a un proceso de vinculacion de empresas
funerarias y compafiias aseguradoras, al que hay que sumar, como se ha sefalado
anteriormente, una tendencia tendente a la concentracion horizontal del sector, con empresas
de cada vez mayor dimensidn, en ocasiones de ambito nacional, que abarcan radios de actuacion
mas amplios que el municipio y la provincia, incrementando la competencia en los municipios
con mayor presencia hospitalaria y asistencial.

La demanda de servicios funerarios depende de forma directa de la tasa de mortalidad, cuya
tasa de crecimiento se comporta de forma estable, excepto en situaciones excepcionales, como
las ocurridas en los ejercicios 2020 y 2021 como consecuencia de la pandemia del Covid-19,
dando lugar a una demanda de cardcter estable y estacional, relativamente inelastica respecto
al precio e intermediada por las compafiias aseguradoras, dada la alta tasa de incidencia del
seguro de decesos en Espaia, donde, segln los datos facilitados por UNESPA, el 46% de la
poblacién espafola cuenta con un seguro de decesos.

Principios y valores

Todas las actividades llevadas a cabo por SFM se realizan de acuerdo con sus principios y valores.
La misidn, visién y valores de la organizacién son la guia que fija las bases del desempefio de
SFM con las familias, empleados, proveedores y demds grupos de interés.

SFM ofrece a las familias un servicio funerario integral desarrollado a
través de nuestra amplia experiencia en el sector y de un gran equipo
profesional que lo realiza de una manera cercana y personalizada.

Nuestros esfuerzos se orientan a ser la Empresa de referencia en la que
las familias confien para la realizacion de un servicio tan delicado
como es la despedida de sus seres queridos

Vocacion de servicio Cercania y respeto Profesionalidad
Innovacion Responsabilidad Social Corporativa
Respeto al Medio Ambiente Transparencia

Como resultado de lo anterior, los objetivos estratégicos y lineas de actuacién consisten en
mejorar la adecuaciéon competitiva en un sector funerario en el que la calidad de los servicios y
la satisfaccidon de las necesidades de las familias son, de manera creciente, un elemento clave
para afrontar los nuevos objetivos y retos en los proximos ejercicios.

Las principales politicas y actuaciones para la consecucion de dicha estrategia son las siguientes:

e Implantaciény desarrollo de la nueva estrategia comercial, definida en el Plan Comercial
de SFM, adaptada a la nueva situacién del mercado que mejore la presencia, eficiencia
y eficacia de las actividades comerciales de la empresa.
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e Continuidad de ejecucidon del Plan de Inversiones, destinado a la rehabilitacion y
renovacion de Cementerios, Crematorios y Tanatorios, siendo el proyecto mas relevante
el de Renovacién integral del Tanatorio M-30, finalizado en 2022.

e Continuar con el desarrollo del Plan de Transformacidn Digital de la empresa que va a
permitir la modernizacién y mejora de los procesos, internos y externos, y de las
relaciones con todos los grupos de interés.

e Revisién continua de los procesos, con un enfoque de mejora continua de la calidad y
de creciente personalizacién de los servicios prestados, siendo la formacion un factor
esencial en el desarrollo de esta linea de actuacion.

e Continuar con el alto grado de compromiso del conjunto de los empleados en el
desarrollo de las actividades de SFM en la consecucion de su estrategia.

e Potenciar el uso del Sistema de Gestidén de Calidad como una herramienta de gestién en
el conjunto de actividades y procesos de SFM.

e Desarrollo del Plan de Sostenibilidad de SFM, aprobado por el Consejo de
Administraciéon de SFM en marzo de 2023, considerando de gran importancia la
integracién en sus actividades del impacto en el medio ambiente y el respeto al entorno
natural, asi como de las politicas de caracter social y de gobernanza.

Transparencia

SFM considera la transparencia como un valor esencial que afecta a la totalidad de sus
actividades en todos sus procesos como forma de gestién, ademas de dar cumplimiento a todas
las Leyes y regulaciones que le afectan en esta materia.

En la pagina web de SFM se hace publica toda la informacién requerida, de acuerdo con lo
dispuesto en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la Informacion
Publica y Buen Gobierno, que tiene por objeto ampliar y reforzar la transparencia de la actividad
publica, regular y garantizar el derecho de acceso a la informacion relativa a aquella actividad y
establecer las obligaciones de buen gobierno que deben cumplir los responsables publicos.

Del mismo modo, SFM da cumplimiento a lo dispuesto en la Ordenanza de Transparencia de la
ciudad de Madrid, aprobada el 27 de julio de 2016 por el Pleno del Ayuntamiento, que implica
la publicacién de la siguiente informacion:

Institucional, organizativa y planificacién.

Econdmica, presupuestaria y estadistica

Recursos Humanos

Informacién juridica y de contratacion

Atencidn y Participacion ciudadana

YOOOO
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1.4. GESTION DE RIESGOS

.GRI 102-15: Principales impactos, riesgos y oportunidades:

El modelo de gestion de SFM

SFM presta especial atencidn a todos los riesgos que pueden afectar de forma directa o indirecta
a sus actividades, incluyendo la posible reduccion de la mortalidad como consecuencia de la
crisis sanitaria generada por la pandemia del Covid19, como por la situacién econémica general
con tensiones en algunos de los indicadores macroecondmicos manifestadas a lo largo de 2023
y 2024, especialmente una elevada y sostenida tasa de inflacion y que continuardn,
probablemente de forma mas amortiguada, al menos durante el ejercicio 2025.

SFM cuenta con un protocolo especifico de Gestidn de Riesgos, en el que se ha definido la
metodologia para la identificacién de aquellos mas relevantes y asegurar una adecuada gestion
de éstos.
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=

1
Llevar a cabo la identificacidn de riesgos

2
Evaluar los nesgos identificados
en base a su probabilidad e impacto

3
¢Se consideran
aceptables?

Si
Fin

4
Establecer Planes de Contingencia

5
Implantar los Planes de Contingencia

6
Llevar a cabo el seguimiento de los Planes de
Contingencia implantados

7
Revisar anualmente la identificacion y evaluacion de los
riesgos

Fin

A partir de un andlisis DAFO de toda la organizacidn, se han identificado los posibles riesgos
estratégicos que existen, los cuales han sido objeto de un proceso de evaluacidn, considerando
tanto la probabilidad de ocurrencia, como la gravedad de las consecuencias que podria
ocasionarse, si el riesgo se llegara a materializar.

Para aquellos riesgos que tienen una alta probabilidad de ocurrencia y gravedad en sus
consecuencias, riesgos considerados no aceptables, se establecen planes de contingencia
especificos que garanticen su adecuada gestién, de los que se hace seguimiento para comprobar
su efectividad, siendo el proceso revisado anualmente.

Durante el segundo trimestre de 2024 se actualizo el analisis de los riesgos a los que el sector
funerario y SFM se enfrentaban en esta nueva situacion de pandemia, que ha dado como
resultado la siguiente matriz de riesgos.
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MATRIZ DE RIESGOS RIESGO IDENTIFICADO

La gestion de cualquier crisis de reputacion de la
Empresa puede dafar nuestra imagen como
proveedores de servicio de las principales Compafiias
Aseguradoras y de la ciudadania en general.

Protocolos Crisis Reputacional

Negociacion convenio colectivo
(flexibilizacidn) y Acuerdo de
Rejuvenecimiento de la
Plantilla.

La falta de flexibilidad y la resistencia al cambio
pueden originar pérdida de competitividad en el
ambito de actuacién.

Cambios culturales en torno al servicio funerario que
deriven en una menor demanda de servicios y la Plan Comercial
dificultad de adaptacion que conlleva.

Plan de Inversiones:
Desajuste entre la oferta y la demanda de unidades de | planificacidn de la
enterramiento. disponibilidad de unidades de
enterramiento.

La posibilidad de fallo del sistema informatico puede

o - . Plan de transformacion Digital
dar lugar a dificultades en la gestién del servicio g

Reuniones con Comunidad de

Vinculados con las politicas publicas, la entrada en Madrid y Ayuntamiento de

vigor de nuevas regulaciones sobre el cambio e
climdtico. Participacion en Patronal
PANASEF y AFCM

Registro permanente de

emisiones de Crematorios
Juridicos y reputacionales por incumplimiento de
normativa Calendario de mediciones

externas acordado con
Consejeria de Medio Ambiente

Necesidad de inversiones para cumplir con normativa o [Revision periddica del Plan de
futura Inversiones

Incremento significativo de los servicios denominados |Revision del Reglamento de
“sociales” prestados de forma gratuita a familias sin Servicios Funerarios y Cementerios
recursos de SFM

Ademas de los riesgos descritos anteriormente, se han identificado un conjunto de
oportunidades que se presentan y que deben ser gestionadas adecuadamente para que puedan
materializarse en mejoras que proporcionen estabilidad y crecimiento al negocio en todos los
aspectos.

@ Captacion de mayor actividad a través de una politica comercial mas
proactiva y por la estrategia de la personalizacion de los servicios.
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Regulacién de un nuevo marco juridico en las relaciones laborales a través
de la aprobacién de un nuevo convenio.

Mayor control de los costes fijos y mejora de la eficiencia y productividad
de los recursos.

Mejora de la eficiencia de los procesos

Mejora de imagen y la identidad corporativa.

Mejora de la eficiencia energética y fomentar una movilidad mas
sostenible en la actividad.

POOOO®

1.5. EL PLAN DE INVERSIONES

Cuando SFM inicié sus actividades, en septiembre de 2016, se puso de manifiesto que
determinados activos, especialmente los referentes a equipamientos e instalaciones de
Cementerios, Crematorios, Tanatorios, asi como la flota y los Sistemas de Informacién y
Comunicaciones, cedidos por el Ayuntamiento y procedentes de la reversién de activos de la
Empresa Mixta en liquidacion, presentaban niveles de obsolescencia técnica y tecnoldgica
altamente significativos.

Esa situacion, hizo necesaria la elaboracion de un Plan de Inversiones con el objetivo de
conseguir, a medio plazo, la adecuada capacidad operativa de todas las construcciones,
equipamientos e instalaciones de los Cementerios y Tanatorios de SFM, asi como del resto de
activos necesarios para las operaciones (flota, equipos y aplicaciones informaticas, mobiliario,
etc.).

Dicho Plan de inversiones es objeto de actualizacidn en cada presupuesto anual y ha permitido
la ejecucion de 44,2 millones euros en el periodo 2016-2024, de los cuales 4,9 millones de euros
corresponden al ejercicio 2024.

(En miles de euros)

v v v v
Detalle de inversiones 2016-2024 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 Total 2016-2024 % s/Total ‘
Rehabilitacion Cementerios 184,0 348,1 6.712,3 5153 495,1 8475 266,4 470,0] 709 9.909,6 24
Memorial Aimudena 220,0 29,1 2491 0,6°
Actuaciones Cementerio La Aimudena 399,9 865,22 22140 976,0 44551 10,1%|
Ampliacién Cementerio Vallecas 15,8 1.667,7 1.683,5! 3,8%
Uds. Enterramiento Cementerios 1.200,2 1.559,7 956,9 1.506,8 1.2283 1.965,8 1.716,0 2.4380 12.5718 28,4%
Renovacion Crematorios 220,0] 166,6! 300,7' 59,2 129,1 2.1 438 9026/ 2,0%
Renovacién Tanatorios 2373 2.965,9 8114 1643 2484 3.264,1 963,2 4046 9.059,2 20,5%|
Reposicion flota de vehiculos 1698 169,9; 325,0] 3428 3206 4287 1.756,8 4,0%|
Sistemas de Informacién y otros 273 2444 2842 5634 9628/ 364,5 594,1 6384 3.679,0 8,3%)|
2 |
Total inversiones 184,0 22028 118347 5.081,2 3.158,6 3.689,0 6.855,0 6.300,0 49614 44.266,7i 100,0%
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Entre las inversiones mas relevantes habria que destacar:

Rehabilitacion de los cementerios municipales y actuaciones en el Cementerio de La
Almudena.

Ampliacién del Cementerio de Vallecas.

Construccion anual de unidades de enterramiento necesarias para atender las
necesidades de la ciudadania.

Renovacion del Crematorio de N2. S2. de la Almudena.
Reforma integral de ambos tanatorios: M-30 (2022-23) y Sur (2018-19).

Renovacioén de la flota de vehiculos.

Disefio y puesta en marcha del Plan de Transformacidn Digital.

El Consejo de Administracién ha aprobado un Presupuesto para el ejercicio 2025, con
inversiones con un importe de licitacion de 11,9 millones euros. El detalle de las inversiones a
realizar, por conceptos, es el siguiente:

Concepto Presup. 2025
Rehabilitacion Cementerios 6.769,4
Uds. Enterramiento Cementerios 1.774,9
Generacion fotovoltaica 1.000,0
Renovacion Instalaciones y flota 1.184,0
Sistemas de Informacion y otros 1.186,9
Total inversiones 11.915,2

Las inversiones relacionadas con la rehabilitacion de cementerios requieren, en numerosos
casos, autorizacioén, por parte del area de Urbanismo el Ayuntamiento de Madrid, por lo que
ejecucion de las mismas se iniciarian en 2025 y continuarian durante 2026 y 2027.
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2. ANALISIS DE MATERIALIDAD

2.1. NUESTROS GRUPOS DE INTERES

. GRI 102-40: Lista de Grupos de Interés
. GRI 102-42: Identificacion y seleccion de grupos de interés

GRI 102-44: Temas y preocupaciones claves mencionadas (clientes, proveedores,
empleados...)

Uno de los grandes objetivos de SFM es estar de forma continua cerca de sus grupos de interés
para poder conocer de primera mano sus demandas e inquietudes respecto a la empresa, ya
gue ésta es la base fundamental sobre la que se trabaja el proceso de mejora continua. Mediante
distintos mecanismos de didlogo, SFM ha podido conocer sus necesidades y expectativas, las
cuales se presentan a continuacion.

El Plan de Calidad de SFM establece las directrices para la identificacién y comprension de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, cuyo analisis y seguimiento es realizado
por el Departamento de Calidad y Sostenibilidad, integrado en la Direccién Corporativa, de
forma conjunta con la Gerencia y las otras dos direcciones que componen de la Direccién de
SFM.

Este analisis, que se revisa anualmente, tiene como objetivos:

e La identificacidn de los grupos de interés, con el nivel de segmentacién que se estime
adecuado.

e Laidentificacidn y evaluacidn de necesidades, expectativas e impacto de las actividades
de SFM en cada uno de los grupos de interés (acciones dirigidas a los mismos).

El primer paso es la identificacion de todos los grupos con los que SFM interactda de alguna
forma en el desempefio de la actividad, bien sea de forma directa o indirecta. Posteriormente,
se han priorizado e identificado los canales de comunicacién existentes y aquellos que permiten
una mejor comunicacion.

El resultado de este anadlisis se expresa a continuacion:

GRUPOS DE INTERES NECESIDADES Y EXPECTATIVAS CANALES DE DIALOGO

Trato personalizado Presupuestos / contratos
Facilidad en la tramitacion Encuentros
Fiabilidad en el cumplimiento de las instrucciones Teléfono
Resolucién de situaciones inesperadas Verbal

Pagina Web

Catalogos
Calidad del servicio Acuerdos anuales
Gestiones administrativas sencillas y adecuadas Reuniones de seguimiento
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GRUPOS DE INTERES NECESIDADES Y EXPECTATIVAS CANALES DE DIALOGO

Oferta de servicios adecuada
Visitas comerciales

Correo electrénico

Teléfono

Verbal
Calidad del servicio Visitas comerciales
Gestiones administrativas sencillas y adecuadas Correo electrénico
Honestidad Teléfono

Verbal

Reuniones

Acuerdos
Agilidad Acuerdos
Imagen favorable del servicio Reuniones de seguimiento

Visitas comerciales
Correo electrénico
Teléfono
Verbal

Cobro puntual del salario. Comunicacion verbal

Reuniones con Comité de Empresa

Buen ambiente de trabajo. .. -
y Comisiones varias

Comunicados generales

Conciliacion.

Portal del empleado
Formacion. Tabldén de anuncios
Comunicacion. Correo electrénico
Influencia en fortalecimiento de la compaiiia Teléfono

Informacidn escrita (cartas,

Informacién completa y veraz -
comunicados)
Facultad para transmitir su opinién

Atencidn a la presentacidn de sugerencias, incidencias y
reivindicaciones.

Expedientes de contratacién /
Pago puntual

pedidos
Ejecucion razonable de los contratos Investigacion de mercado
Buena comunicacion Reuniones / visitas
Catdlogos
Pagina Web

Correo electrénico

Teléfono
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GRUPOS DE INTERES NECESIDADES Y EXPECTATIVAS CANALES DE DIALOGO

Verbal
Cumplimiento de la normativa Consejo Administracion
Buena percepcién de los ciudadanos Comisiones
Calidad en la prestacion de los servicios Reuniones de seguimiento / visitas
Sostenibilidad financiera Requerimientos formales

Correo electrénico

Teléfono

Verbal
Cumplimiento de la normativa Reuniones / visitas
Calidad en la prestacidn de los servicios Requerimientos formales
Agilidad en la comunicacién
Cumplimiento convenios culturales (COAM) o de Correo electronico
investigacion (Escuela de Medicina Legal)

Teléfono

Verbal

2.2. TEMAS MATERIALES

. GRI 102-47 Lista de temas materiales

SFM ha llevado a cabo un andlisis de materialidad para identificar cudles son los asuntos mas
relevantes, tanto para la organizacién, como para el sector y de manera especifica, para conocer
cuales son aquellos asuntos prioritarios en materia ambiental, social y de gobernanza para sus
grupos de interés.

Los procesos de consulta entre los grupos de interés identificados por SFM se han realizado
siguiendo el esquema que se adjunta:

GRUPO DE Ayuntamiento ONGs . .
Empleados de Madrid Proveedores colaboradoras Regulador | Sociedad Civil

PONDERACION 15% 10%
Formulario
| online )y
METODO DE (aseguradoras) Formulario Entrevistas Analisis Formulario Formulario Analisis Analisis |
. CONSULTA y analisis online documental . online online documental documental
documental
(usuarios)
MUESTRA 12 426 4 n/a 59 19 n/a n/a
-RESPUESTA 33% 13% 100% n/a - 49% 26% n/a n/a
¥ O e]
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A fin de adaptar el analisis a las tendencias actuales, se ha considerado la perspectiva de la doble
materialidad, recogida en la Directiva Europea de Reporte Corporativo en Sostenibilidad (CSRD),
aprobada en noviembre de 2022. Este enfoque considera los aspectos desde una doble
perspectiva de impacto:

e Materialidad financiera, que considera el impacto en el negocio de SFM de las
cuestiones ambientales, sociales y de gobernanza.

e Materialidad de impacto, que considera el impacto en las personas y el medio ambiente
de la gestidon que SFM realiza de estas cuestiones ambientales, sociales y de gobernanza.

El analisis se ha apoyado en los requerimientos de la Ley 11/2018 sobre informacion no
financiera, los requerimientos de los GRI Standards, la Directiva Europea CSRD, el analisis de
tendencias en sostenibilidad globales y sectoriales y de los asuntos materiales presentados por
distintas empresas del sector. Ademas, se ha procedido a una valoracién internay a una consulta
externa con grupos de interés, mediante cuestionarios online y grupos de trabajo.

Del analisis de materialidad desarrollado y aprobado en marzo de 2023, el cual ha sido sometido
a una revisién en 2024 sin que se hayan apreciado cambios relevantes, configurandose la
siguiente matriz de asuntos prioritarios, clasificados seglin su impacto en el negocio y su impacto
en las personas y el medio ambiente:

2,25
Seguridad

2,15 Residuos Buen Gobierno
8 ([ J
S °
Q
£ 2,05
m©
% Cambio climatico
g 1,95 ° Reputacion
Ko o ®
: Patsaje Bienestar Cliente
o 1,85 ®
C
2 | ., Sociedad Cumplimiento
2 nnovacidn Recursos Riesgos .
o> 1,75 .
L¢:ts . ”Diversidado
GJ Contaminacion
g 1,65 Solvencia C.ompras
g Alianzas
£

1,55

1,45

1,45 1,65 1,85 2,05 2,25 2,45 2,65 285

Impacto en los resultados de negocio de SFM

De este ejercicio se extrae que los diez asuntos mas relevantes desde una perspectiva de doble
materialidad son los siguientes, ordenados segun la relevancia del impacto:
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ASUNTOS POR ORDEN DE RELEVANCIA

1.

2.

3.

o

8.

9.

Buen Gobierno, ética y transparencia

Reputacion e imagen de marca.

Seguridad y salud laboral

Experiencia del cliente: calidad, agilidad y digitalizacion
Cumplimiento y lucha contra la corrupcion y el soborno
Gestion de residuos

Bienestar y condiciones de trabajo.

Cambio climatico

Impacto social y acercamiento del duelo a la sociedad

10. Compras responsables, incluyendo la promocidn de los derechos humanos
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3. CUESTIONES AMBIENTALES

. GRI 307-1: Incumplimiento de la legislacion y normativa ambiental

. GRI 103-1 Explicacidn del tema material y su Cobertura
GRI 103-2: El enfoque de gestidn y sus componentes

. GRI 103-3: Evaluacion del enfoque de gestion

SFM considera de gran importancia la integracidon del medio ambiente y el respeto al entorno
natural en su forma de actuar. El respeto al medio ambiente como uno de los principales valores,
determina la necesidad de establecer las medidas y acciones oportunas para proteger y mejorar
la calidad del mismo y hacer frente al cambio climatico.

SFM ha disefiado una estrategia de sostenibilidad, que establece las bases de actuacién para
cumplir con los compromisos establecidos en materia ambiental.

Para avanzar en la sostenibilidad ambiental de SFM se han establecido tres objetivos principales
a alcanzar en 2030:

e Publicar un compromiso de descarbonizacién en linea con el Acuerdo de Paris,
incluyendo la neutralidad en los alcances 1y 2.

e Avanzar hacia una gestion ecoeficiente de los espacios que gestiona que reduzca el
consumo de recursos y mejore la gestion de los residuos.

e Integrar los cementerios en el paisaje de la ciudad de Madrid, poniendo en valor su
aportacion a la biodiversidad e implicando a los ciudadanos en su cuidado y disfrute.

Habiendo identificado los dos crematorios que gestiona SFM como las areas de mayor
integracion y riesgo en cuestiones ambientales, el mantenimiento de los mismos se lleva a cabo
por una entidad que tiene acreditado el certificado del Sistema de Gestién Ambiental EMAS.
Esta certificacion permite evaluar el impacto ambiental de la actividad y poner en marcha las
medidas necesarias para mejorarlo en términos cualitativos y cuantitativos, ademas de asegurar
qgue ambos crematorios cumplen con la legislacién y normativa vigente aplicable en materia
medioambiental.

Ademas, el personal que trabaja en los hornos crematorios recibe formacién como gestores
medioambientales para el correcto manejo y mantenimiento de los hornos, con el fin de
producir las menores emisiones posibles a la atmdsfera y disminuir los residuos resultantes del
proceso que realizan.
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Aspectos ambientales significativos de SFM

Se han identificado como aspectos ambientales significativos resultantes de la actividad de SFM,
los siguientes:

Emisiones a la atmosfera
Consumo de materias primas
Consumo de agua

Consumo de energia
Generacion de residuos

Emision de ruidos

1. Emisiones a la atmdsfera:

Las emisiones a la atmdsfera son producidas mayoritariamente por los hornos crematorios, pero
también se identifican, aunque en menor medida, como consecuencia de los servicios ofrecidos
de traslado de difuntos, el consumo energético, el desplazamiento de los empleados a los
centros de trabajo y las potenciales fugas que pudieran existir de los equipos de refrigeracion y
climatizacion.

Sin embargo, las emisiones producidas por los crematorios son las mds significativas dadas su
variabilidad y concentracion. La Agencia Europea de Medio Ambiente (2019) identifica como
principales emisiones resultantes del proceso de cremacion los éxidos de nitrégeno (NOx),
monodxido de carbono (CO), diéxido de azufre (SO2), particulas (PM), mercurio (Hg), cloruro de
hidrégeno (HCL), compuestos orgdnicos volatiles no metanogénicos (NMVOCs), metales
pesados y algunos Contaminantes Orgdnicos Persistentes (COP).

Los niveles de emisién dependen fundamentalmente del disefio del crematorio, la temperatura
de combustidn, asi como, la existencia de dispositivos de control.

FUENTES

Como consecuencia del polvo, hollin, cenizas y otras particulas que se origina en el
proceso de cremacion.

Los dxidos de nitrogeno se forman por procesos de combustion a alta temperatura a
través de la reaccion del nitrégeno con el oxigeno del aire. Las emisiones de 6xido de
nitrogeno de los crematorios son menos significativas.

Se producen como consecuencia de la combustidn incompleta del contenedor, los
restos humanos y los combustibles fdsiles.

El didxido de azufre se produce a partir de la combustién de combustibles fosiles, el
tipo de contenedor utilizado y los restos humanos. El contenido de azufre en el gas
natural y los restos humanos es bajo.

Las emisiones de mercurio se originan en los empastes dentales que pueden contener
de 5 a 10 gramos de mercurio, segun la cantidad y los tipos utilizados.
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CONTAMINANTES FUENTES

Se producen a partir de una combustidn incompleta o ineficaz de los hidrocarburos
NMVOCs . . .
contenidos en los combustibles, el cuerpo y el ataud.

Hel El HCl esta asociado a la combustion del plastico, pero también, al contenido del
estémago de los cuerpos humanos.

Las dioxinas y los furanos son el resultado de la combustién de celulosa de la madera,
plasticos clorados y un rango de temperatura concreto.

Metales pesados Presentes en las trazas del cuerpo.

Fuente: Agencia Europea de Medio Ambiente (2019)

Dioxinas y furanos

2. Consumo de materias primas.

Dadas las caracteristicas de la actividad que desarrolla SFM, los principales consumos de
materias primas identificados son los siguientes:

. Maderas para la fabricacién de féretros.
. Diferentes materiales para las urnas (metales y materiales biodegradables).

Otros materiales que pueden ser incorporados como bolsas estancas, sudarios o
sabanas, de materiales biodegradables.

. Consumo de papel en las oficinas.

3. Consumo de aqua.

El consumo de agua se produce como consecuencia de las labores de mantenimiento y limpieza
de las instalaciones gestionadas por SFM, riego de jardines, asi como en los aseos y vestuarios,
servicio de hosteleria, comedores, torres de refrigeracidn y climatizaciones de todos los centros
gestionados.

Tanto el Tanatorio de la M-30 como el Cementerio de la Almudena son considerados como
grandes consumidores, ya que su consumo es superior al 10.000 m3 anuales.

4. Consumo de energia.

Los principales consumos de energia derivados de la actividad de SFM son los siguientes:
Consumo de gas natural en las calderas.

Consumo de gas natural en los hornos crematorios

Consumo de combustible de los servicios de traslados.

Consumo de energia eléctrica en nuestros centros e instalaciones
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5. Generacion de residuos.

SFM se encuentra dada de alta como pequefio productor de residuos. En los diferentes centros
gue gestiona se producen residuos muy variados que van desde residuos sélidos urbanos, hasta
diferentes residuos sanitarios, que se especifican en apartados posteriores.

Riesgos ambientales y derivados del cambio climatico

SFM ha identificado y analizado los riesgos ambientales y los riesgos y oportunidades derivadas
del cambio climatico, estos ultimos de acuerdo con las recomendaciones del Task Force on
Climate related Financial Disclosure (TCFD).

Se identifican como riesgos climaticos negativos para la empresa aquéllos que pueden causar
un perjuicio para la mismay para sus resultados financieros, los cuales pueden clasificarse como
materiales o de transicién.

Los riesgos de transicion son los riesgos que derivan del proceso de transicion, como su propio
nombre indica, hacia una economia baja o neutra en carbono vy resiliente al cambio climatico.
Dentro de este tipo de riesgos SFM identifica los siguientes, asi como sus oportunidades:

Estos riesgos se producen como consecuencia, entre otras, de un incremento en los
impuestos y tasas de los sectores de la energia y del transporte, que puede traducirse
para SFM en un incremento de costes.

Riesgos Oportunidades: Una oportunidad para SFM es promover una mejora en la eficiencia
energética de SFM y fomentar una mayor movilidad sostenible en el ejercicio de la

vinculados con e
actividad.

las politicas

publicas En abril de 2019, se elaboré un Estudio de Movilidad para la renovacién de la flota
actual con el fin dltimo de mejorar su sostenibilidad y eficiencia, como se menciona
mas adelante. Ademas, en dos de los edificios - Tanatorio M-30 y Tanatorio Sur —se
cuenta con la certificacion de eficiencia energética y se ha llevado a cabo la sustitucion
de las luminarias de ambos tanatorios por LED.

La entrada en vigor de nuevas regulaciones puede suponer un aumento de los litigios
o gravamenes al incrementarse los requisitos relativos a impedir o minimizar los
efectos adversos sobre el clima o por ausencia de medidas de adaptacién del cambio
. PR climatico.

Riesgos juridicos

Oportunidades: La aplicaciéon de requisitos medioambientales mas exigentes en
cuanto al cambio climatico puede suponer para SFM una mejora en sus niveles de
competitividad.

Como consecuencia del incumplimiento de los compromisos y regulaciones en
materia de cambio climatico puede verse dafiada la imagen de la empresa.

Riesgos Oportunidades: Para evitar cualquier dafio reputacional sobre la imagen se debe
reputacionales potenciar una mayor transparencia y difusién de noticias relativas a los aspectos
positivos medioambientales de la actividad, lo que permitira dar a conocer en mayor
medida el respeto por el Medio Ambiente de la politica de la empresa.

Desplazamiento de la demanda de los clientes hacia servicios y productos menos
nocivos para el clima.

Riesgos de

mercado Oportunidades: Mejora en la sostenibilidad ambiental de los productos, asi como, en
los servicios ofrecidos, apostando por aquellos que contribuyen a la lucha contra el
cambio climatico y atrayendo nuevos clientes.
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Dificultad para atraer nuevos clientes, socios comerciales e inversores, y de

Riesgos de conservarlos, si una empresa tiene la reputacion de ser perjudicial para el clima.

inversores Oportunidades: Apostar por productos y servicios mas sostenibles y respetuosos con

el clima puede aumentar la competitividad y atraer nuevos socios e inversores.

Los riesgos materiales son los riesgos que se derivan de los efectos fisicos del cambio climatico.
Dentro de los mismos se diferencian dos tipos:

Riesgos materiales agudos: aquellos derivados de los dafios producidos por fendmenos
meteoroldgicos extremos puntuales como consecuencia del cambio climatico. Entre
estos riesgos para SFM, se identifican los dafos fisicos a las instalaciones de los
cementerios producidos por las tormentas, inundaciones, heladas, nieve, etc.

Riesgos materiales crénicos: incremento de la temperatura media del planeta, el cual
implica para SFM un aumento en el uso de los sistemas de refrigeracion y climatizacién
de las instalaciones, que se traduce en un aumento del consumo energético y, ademas,
el aumento de la temperatura supondra un aumento en el consumo de agua de riego
para el mantenimiento de los jardines de los diferentes edificios e instalaciones, entre
otras consecuencias.

Recursos dedicados a la prevencidn de riesgos ambientales

Desde SFM se han impulsado y puesto en marcha numerosos recursos para hacer frente a los
riesgos ambientales y derivados del cambio climatico en la organizacién:

Con respecto al consumo de agua, SFM ha renovado el Plan de Gestidn Sostenible del
Agua (PGSA) del Cementerio de Nuestra Sefiora de Almudena y del Tanatorio M30 y ha
registrado los correspondientes al Cementerio Sur-Carabanchel y Tanatorio Sur, con el
objetivo de observar las medidas para conseguir la reduccién del consumo y una mejora
en la eficiencia de su uso.

En estos Planes de Gestion Sostenibles del Agua se establece la creacion de un Programa
de Controly Seguimiento (PCyS) del agua para dar seguimiento a los consumos mediante
la toma de datos, la redaccién de informes vy la realizacién de auditorias bianuales. Las
medidas llevadas a cabo se detallan a continuacion en el apartado 3.3.1. Asi mismo, el
mantenimiento de los jardines de las instalaciones de SFM es realizado por una empresa
especializada que, entre sus labores, lleva a cabo el control de los contadores para
notificar con la mayor celeridad las posibles fugas de agua que pudieran producirse.

Con respecto al consumo de energia eléctrica, los dos edificios principales de SFM ya
disponen de certificados de eficiencia energética — Tanatorio M-30 y Tanatorio Sur—con
la calificacidn energética B, los cuales fueron firmados en enero de 2020.
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TANATORIO SUR TANATORIO M-30
Consumo de energia Consumo de energia Emisiones de
primaria no renovable didxido de carbono primaria no renovable diéxido de carbono
[kWh/m? afio] [kgCO2/ m? afio] [kWh/m? afio] [kgCO2/ m? afio]
0 0 0] 0

e Con respecto a las emisiones a la atmdsfera producidas en los crematorios, ademas del
plan de mantenimiento recomendado por el fabricante de los hornos, se llevan a cabo
las mediciones de control ambiental internas y externas requeridas por la Comunidad
de Madrid.

En los hornos del Crematorio del Cementerio de la Almudena y en los del Crematorio de
Carabanchel, se realizan mediciones internas cada dieciocho meses, mientras que en los hornos
del Crematorio Sur se realizan cada afio. Adicionalmente, las mediciones externas son llevadas
a cabo en todos los hornos cada tres afos, como sigue:

.. 2024 2023 2022
Instalacion :
Tipo de Control
Crematorio Sur Interno Interno Externo
Hornos Carabanchel Externo | Interno
Crematorio Almudena Externo

En 2022y 2023, fueron realizadas las ultimas inspecciones externas de control de emisiones a la
atmosfera en estos tres centros — Crematorio Carabanchel Sur, Crematorio Sur y Crematorio
Almudena y los resultados fueron favorables en todos los focos.

Asimismo, existe una planta incineradora de restos localizada en dependencias internas del
Cementerio Sur, que cumple estrictamente con la normativa de emisiones teniendo en cuenta
la actividad residual y esporadica que se lleva a cabo en esta instalacion.

De igual manera, se han implantado en todos los hornos una serie de medidas correctoras de
emisiones a la atmdsfera que se identifican en el apartado siguiente, entre las que destaca la
instalacion de un cuarto quemador.

Provisiones y garantias financieras

No se requiere dotar ninguna provisién por este concepto y tampoco se requiere ninguna
garantia.
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6. Emisiones de ruidos.

Incumplimientos de la legislacion y normativa ambiental

En 2020 fue identificada la necesidad de llevar a cabo la instalacién de una mampara acustica
como medida correctiva en una de las instalaciones del Tanatorio de la M-30, aunque esta no
ha sido suficiente para su total correccion. Tras estudiar diferentes alternativas, en 2021 se
pusieron en marcha nuevas medidas correctoras consistentes en la instalacidon de un sistema de
aislamiento acustico y térmico, mediante plancha cohesionada de particulas de poliuretano, de
diferentes propiedades, debidamente controladas, con aditivo acustico especial para su
utilizacion en la construccion, que seran suficientes para el control del ruido.

Estas medidas han sido registradas ante la Direccion General de Sostenibilidad y Control
Ambiental, dependiente del Area de Gobierno de Medio Ambiente y Movilidad del
Ayuntamiento de Madrid y se encuentran a la espera de ser validadas por esta Administracién.
Asimismo, se ha resuelto satisfactoriamente la contaminacién acustica producida por las Torres
de refrigeracion tras la instalaciéon de una segunda pantalla interna entre Torres que amortigua
los ruidos dejandolos en niveles inferiores a los maximos permitidos.

3.1. CONTAMINACION ATMOSFERICA

Las principales fuentes de emisién de carbono a la atmésfera identificadas son emisiones de
Alcance 1 (Instalaciones fijas y desplazamientos en vehiculos t/CO2) y de Alcance 2 (Electricidad
t/C02).

Las fuentes de emision de Alcance 1 identificadas son las siguientes:

. Emisiones asociadas a la combustién de gas natural en las calderas.

. Emisiones asociadas al consumo de combustible en los servicios de traslados.
. Emisiones asociadas al desplazamiento de los empleados a los centros de trabajo.
. Emisiones resultantes del consumo de gas natural en los hornos de cremacion.

Emisiones como consecuencia del propio proceso de combustién de los cuerpos y arcas
en el interior de los hornos.

. Fugas en los equipos de refrigeracion y climatizacion de los diferentes centros.

Las fuentes de emision de Alcance 2 identificadas son las procedentes de los consumos de
energia eléctrica de las instalaciones de SFM.

Con respecto a la contaminacién acustica y luminica, de forma general dada las caracteristicas
de la actividad que presta SFM y la ubicacidon de las instalaciones que gestiona, los impactos no
resultan significativos. Si bien, en 2020 fue identificada como se ha mencionado anteriormente,
la necesidad de disponer de medidas adicionales en una de las instalaciones del Tanatorio de la
M-30.

La rigurosa politica de cumplimiento medioambiental de SFM conlleva la implantacion de
diversas medidas de control para reducir las emisiones a la atmdsfera, especialmente las
generadas por los hornos crematorios y al parque mavil.
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A continuacidn, se detallan algunas de las medidas que se llevan a cabo:

Medidas correctoras de emisiones en los hornos crematorios

Todos los hornos crematorios gestionados por SFM cumplen con el Real Decreto 100/2011, de
28 de enero, por el que se actualiza el catdlogo de actividades potencialmente contaminadoras
de la atmdsfera y se establecen las disposiciones bdsicas para su aplicacion, al tratarse de una
actividad de tipo B, cddigo 09 09 01 00 “Incineracion de caddveres humanos o restos de
exhumacion”, segun este catalogo.

Todos los hornos que gestiona SFM disponen de la correspondiente autorizacidon administrativa
y en ellos se han aplicado las medidas de prevencién y correccidon de emisiones necesarias para
cumplir con los valores limite de emisidn. Entre estas medidas se han identificado las siguientes:

e Altura adecuada de los focos con el objetivo de dispersar los contaminantes
correctamente.

e Mantenimiento de los quemadores, postquemadores, ventiladores y conductos con el
objetivo de asegurar el adecuado funcionamiento de los quemadores.

e Instalacién de camara de postcombustién con el objetivo de oxidar gases generados en
la cdmara primaria y captacién de material particular.

e Realizacidon de mediciones internas y externas por Organismos de Control Autorizados
(OCA).

Asi mismo, como medida para reducir los furanos y dioxinas emitidos a la atmdsfera, entre otras
emisiones, todos los hornos disponen de un cuarto quemador.

Medidas de reduccion de emisiones en la flota movil

El objetivo principal del estudio de movilidad realizado por SFM en abril de 2019 fue llevar a
cabo la planificacion de la renovacién de la flota de vehiculos con criterios de sostenibilidad y
eficiencia, persiguiendo reducir las emisiones de CO; a la atmdsfera.

De acuerdo con este estudio, la renovacién de flota de SFM ha hecho que se cuente con un 30%
de vehiculos con etiqueta CERO y ECO, habiendo determinado que la adquisicion futura de
nuevos vehiculos se realizara de acuerdo con la politica de mdaxima reduccién posible de
emisiones contaminantes, teniendo en cuenta la disponibilidad tecnolégica de cada momento.

Por ello, en todas las licitaciones de adquisicién o renting de vehiculos llevadas a cabo por SFM
para la renovacion de su flota de vehiculos, se estd requiriendo que, ademas de que los vehiculos
sean aptos para la actividad, la obligatoriedad de que produzcan el menor nimero de emisiones
al medioambiente.

A continuacion, en la siguiente tabla se muestra la relacion en 2024 de distintivos para cada uno
de los tipos de vehiculos en términos de porcentaje:
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CLASIFICACION POR TIPO DE VEHICULO 31/12/2024

‘ Clasificacion Ecoldgica ‘ Vehiculos

DIESEL SIN DISTINTIVO 14 22,22%
DIESEL B 6 9,52%
DIESEL C 9 14,29%
DIESEL-HIBRIDO ECO 7 11,11%
GASOLINA SIN DISTINTIVO 1 1,59%
GASOLINA B 3 4,76%
GASOLINA C 4 6,35%
GASOLINA-HIBRIDO ECO 5 7,94%
GASOLINA-GLP ECO 5 7,94%
ELECTRICO CERO 9 14,29%
TOTAL FLOTA SFM 63 100,00%

Es importante sefalar que:

Se dispone de un sistema de gestion eficiente de la flota que permite conocer en todo
momento la ubicacidon exacta de los vehiculos, cuales estan disponibles, verificar
informes, analizar el combustible, el coste por jornada y el estilo de conduccion,
permitiendo un ahorro en tiempo y recursos y que permite la reduccion de las emisiones
de CO, al promover una gestion mas eficiente.

Actualmente, parte de la flota de vehiculos tienen instalado este Sistema y esta
proyectado ampliarlo al resto de vehiculos.

Se dispone de dispositivos de ahorro de combustible. Este sistema permite una
reduccion del 50% de las emisiones de NOx, particulas en suspensidn y otras emisiones,
ademads de reducir entre un 3% y 7% de las emisiones de CO; y de consumo de
combustible. Este sistema fue instalado en todos los furgones de recogida de SFM, sin
embargo, no fue posible hacerlo en los furgones que prestan su actividad en los
cementerios por incompatibilidad técnica.

Asi mismo, se proyecta un Plan de Renovacidn de Flota para el periodo 2025-2026 que
contemple la sustitucidn de todos los furgones/furgonetas sin etiqueta medioambiental o
etiqueta B por vehiculos CERO y ECO, asi como la sustitucién de los turismos sin etiqueta
medioambiental por otros de etiqueta CERO y ECO.
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El Plan de Movilidad Segura y Sostenible, implantado en 2022 continda afianzando sus objetivos:

e Minimizando el impacto de los desplazamientos, como consecuencia de la emision de
gases contaminantes, fomentando el uso de vehiculos propulsados por energias limpias
y renovables o combustibles menos contaminantes.

e Mejorando la rentabilidad econémica de la empresa, mediante la implantacién de
practicas de conduccién segura y eficiente.

Otras medidas de reduccidon de emisiones de carbono a la atmadsfera

En las calderas de los hornos y los sistemas de calefaccion de SFM se sustituyd el gas propano
por gas natural, reduciendo asi las emisiones a la atmdsfera de forma considerable.

Se ha procedido a la adjudicacion de los contratos de mantenimiento de calderas y equipos de
climatizacion, que repercutirdn en un mayor control de fugas y una reduccion de emisién de
gases a la atmosfera.

Asimismo, mediante la mejora de la eficiencia energética de las instalaciones de SFM, se
contribuye también a la reduccién de las emisiones de CO, de Alcance 2.

3.2. ECONOMIA CIRCULAR Y GESTION DE RESIDUOS

. GRI 306-2: Residuos por tipo y método de eliminacion

Los residuos que se producen en los diferentes centros de actividad de SFM son de diversa
naturaleza, siendo su gestion un proceso de elevada complejidad, no obstante, todos los
residuos son gestionados de acuerdo con la legislacidon y normativa que les aplica, ademas SFM
estd inscrito en el registro de pequefios productores de residuos, lo cual redunda en un mayor
control y una mejor gestién de los mismos.

Como parte del Plan Estratégico de Sostenibilidad de SFM, en 2025 se va a desarrollar e
implantar un Plan de Gestidn Sostenible de Residuos de SFM.

4.1 CANTIDAD GENERADA DE RESIDUOS

Destino final del residuo generado (%)

Cantidad
Codigo LER total Contenedores de
generada uso publico y/o Entrega a un gestor Otros
puntos limpios autorizado destinos
municipales

Equivalencia
Codigo CER- Stat
(Rev 4)

16 01 03 Neumaticos fuera de uso

(Ke) 720 100 07.31
" . .
16 01 04 V.ehlc’ul.os al final de su 13.485 100 08.12
vida util (Kg)

13 02 05* Aceites minerales no
clorados de motor, de transmision 450 100 01.31
mecanica y lubricantes (l)
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4.1 CANTIDAD GENERADA DE RESIDUOS

Destino final del residuo generado (%)

Cantidad
Cédigo LER total Contenedores de
generada uso publico y/o Entrega a un gestor Otros
puntos limpios autorizado destinos
municipales

Equivalencia
Codigo CER- Stat
(Rev 4)

16 06 01* Baterias de plomo (Kg) 255 100 08.41

15 02 02* Absorbentes, materiales
de filtracion, trapos de limpieza y

y 110 100 03.14
ropas protectoras contaminados
por sustancias peligrosas (Kg)
* .
150110 Envast.es que.contlenen 220 100 02.33
restos de sustancias peligrosas (Kg)
18 01 03* Residuos cuya recogida y
_eillmmaclorf es objeto de : 84,4 100 05.11
requisitos especiales para prevenir
infecciones (Kg)
2003 06 Resnduos. de la limpieza de 200 100 11.41
alcantarillas (Kg)
20 03 01 Mezclas de residuos 51.840 100 1011

municipales (I)

Residuos de parques y jardines
(incluidos los residuos de
cementerios) (1) 858.000 100 09.21
20 02 01 Residuos biodegradables
(Cementerios) (l)

17 09 04 Residuos mezclados de
construccion y demolicion distintos

de los especificados en los cédigos 702.000 100 12.13
170901,
17 0902y 17 09 03 (m3)

15 01 01 Papel y cartén (l) 858.000 100 07.21
1501 01 Envases;lt)ie papel y cartéon 416.000 100 07.21
15 01 02 Envases de plastico (I) 998.400 100 07.41
15 01 07 Envases de vidrio (1) 3.200 100 07.11
20 01 08 I_!e5|duos biodegradables 1.497.600 100 09.12

de cocinas y restaurantes (I)
20 03 01 Mezclas de residuos 3.744.000 100 1011

municipales (1)

Residuos de parques y jardines
(incluidos los residuos de
cementerios) (1) 1.786.000 100 09.21
20 02 01 Residuos biodegradables
(Cementerios) (1)

18 01 04 Residuos cuya recogida y
eliminacion no es objeto de
requisitos especiales para prevenir
infecciones (ropa desechable) (Kg)

68 100 05.21
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El Plan de Sostenibilidad de SFM propone una reduccion de los residuos generados del 30% en
2030. Para ello, pondra en marcha diferentes medidas, entre las que se incluyen:

e El fomento del reciclaje en las oficinas, almacenes y otras instalaciones mediante
sensibilizacidn y recogida separada.

e Laoptimizacién de la gestidn de residuos.
e Laimplantacidn del reciclaje de podas.
e Ampliar el proyecto de recuperacion metalicas.

El Plan de Sostenibilidad de SFM propone una reduccién de los residuos generados del 30% en
2030. Para ello, pondra en marcha diferentes medidas, entre las que se incluyen:

e El fomento del reciclaje en las oficinas, almacenes y otras instalaciones mediante
sensibilizacidn y recogida separada.

e La optimizacién de la gestidn de residuos.
e Laimplantacidn del reciclaje de podas.

e Ampliar el proyecto de recuperacién metdlicas.

3.3. USO SOSTENIBLE DE LOS RECURSOS

Para gestionar eficientemente los espacios y reducir el uso de recursos, SFM ha marcado como
objetivo una reduccién del consumo de energia en sus edificios del 25% y un aumento del 70%
del uso de agua reciclada o de lluvia para riego de aqui a 2030.

En aras de una mejor interpretacion de los consumos de recursos, hay que tener en cuenta que
SFM gestiond en 2023, tal y como ya se ha indicado en apartados precedentes, un total de
15.675 servicios funerarios, incluyendo los propios y los procedentes.

3.3.1. Consumo de agua

. GRI 303-1: Extraccidon de agua por fuente

. GRI 303-4: Vertido de aguas en funcion de su calidad y destino

El 100% del agua consumida por SFM procede de la red de abastecimiento local y su consumo

CONSUMO DE AGUA

en 2024 fue el siguiente:

2024 2023 2022

188.825 177.561 189.663

12,05 10,99 10.83
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La mayor parte del consumo de agua se produce en las tareas de limpieza y de mantenimiento
de las instalaciones, asi como en el riego de jardines, principalmente de los cementerios
municipales gestionados por SFM.

De las caracteristicas del Cementerio de Nuestra Sefiora de la Almudena y del analisis de los
datos extraidos del consumo de las instalaciones, el Plan General Sostenible del Agua realizado
en febrero de 2025, obtiene las siguientes conclusiones:

Cuenta con una extensién de 63.290 m? de zonas ajardinadas.
El principal consumo de agua de este centro esta asociado al mantenimiento de los jardines.

Aunque el centro estd comprometido con el cumplimiento de la OGUA y reduccidn de los
consumos, la mejora de las instalaciones esta limitada debido al vandalismo y robos que se
producen.

El consumo de agua del cementerio aumentd en los ultimos afios hasta alcanzar en 2023 un
consumo de 77.553,7 m3, esta cantidad ha disminuido en el periodo del 2024 a 70.111 m3
debido, en parte, a la implementacién de nuevas fases de riego automatizado en los bulevares
gue rodean la segunda y tercera meseta.

Los vertidos de agua realizados son de aguas procedentes de aseos, duchas y de limpieza de las
instalaciones, las cuales son vertidas directamente sobre el sistema integrado de saneamiento
municipal sin un tratamiento previo.

El Cementerio Sur-Carabanchel Alto cuenta con una extensién de 80.771m? de zonas ajardinadas
y su consumo, 94.412m3 se mantiene constante, con pequefias variaciones, a lo largo del
tiempo.

Al igual que en la instalacién referida anteriormente, el principal consumo de agua de este
centro esta asociado al mantenimiento de los jardines.

Siguiendo las indicaciones realizadas tras la confeccion de los Planes de Gestidn Sostenible del
Agua en los dos grandes cementerios municipales y en los tanatorios gestionados por SFM,
Tanatorio M30 con un consumo de 9.604m?3y Tanatorio Sur 11.535m?3, se contintian llevando a
cabo y de manera progresiva, la implantacién de dispositivos y medidas de control para la
reduccion del consumo y mejora de la eficiencia de su uso:

e Instalacidn de griferia con pulsador para contribuir al ahorro de agua en las fuentes
publicas.

e Instalacidn de programadores de riego y sensores de humedad para contribuir al ahorro
en el riego.

e Instalacidn de pulsadores con temporizadores en las duchas.

e Instalacidn de griferias con temporizador y perlizador en los aseos y vestuarios.
e Instalacidn de pulsadores de doble carga para los inodoros.

e Control y mantenimiento de los sistemas contra incendios para reducir el consumo de
agua como consecuencia de un mal mantenimiento.

e Realizacion de auditoria bianual Hidrica.
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Para el mantenimiento de los jardines se cuenta con una empresa especializada, que ademas de
hacer un mejor uso del agua, también revisa los contadores para detectar cualquier fuga en el
menor tiempo posible, evitando el desaprovechamiento del recurso.

Se encuentra en desarrollo la quinta fase de las once previstas para la implantacién del riego por
sistema de aspersores programables en los bulevares del Cementerio de Nuestra Sefora de
Almudena, para reducir el consumo de agua para el riego de las zonas verdes.

Asimismo, y en linea con el Plan de Sostenibilidad, se estd realizando un inventario del arbolado,
complementario al plan de gestidn sostenible, para la confeccién de un protocolo de riego en
base a las caracteristicas de cada una de las especies, asi como el estudio de un sistema de
reutilizacion de agua de riego o el uso de plantas.

3.3.2. Consumo de materias primas

. GRI 301-1: Materiales utilizados por peso o volumen

GRI 308-2: Impactos ambientales negativos en la cadena de suministro y medidas
tomadas

SFM trabaja continuamente para ofrecer a todos los usuarios servicios y productos de mayor
calidad, asociando siempre esta calidad con un mayor respeto por el medio ambiente. Prueba
de ello es la renovacién que se ha llevado a cabo en los catdlogos de féretros y urnas,
introduciendo categorias ecoldgicas que SFM pone a disposicidn de sus clientes.

En los procesos de licitacion se exige a todos los suministradores de féretros que, ademas de
cumplir con la normativa vigente, cumplan con una serie de requisitos adicionales de caracter
medioambiental, por ejemplo, que los féretros lleven barniz al agua o que los embalajes sean
reciclables, en virtud de los requisitos necesarios para un proceso de incineracién o de
inhumacion, siendo mas restrictivos aquéllos cuyo destino es la incineracion.

Asi mismo, la Carta de Servicios de SFM recoge como compromiso que al menos el 90% de los
féretros utilizados seran ecoldgicos, es decir producidos con materiales 100% biodegradables,
no incluyendo elementos metalicos y disponiendo de barnices al agua, pegamentos de origen
natural y con un interior de algoddn ecoldgico y otras fibras naturales.

Actualmente, SFM cuenta en su oferta comercial con 14 lotes de féretros, de los cuales 8 lotes
son del tipo ecoldgico de 2 proveedores diferentes a los que se les exige estar en posesion de
los certificados de féretros ecoldgicos — UNE 1920001:2023, los cuales pueden ser utilizados
tanto para servicios de inhumaciéon, como de incineracién. Entre los objetivos del Plan
Estratégico de Sostenibilidad de SFM, se incluye el uso de féretros ecoldgicos en 2030.

En lo que se refiere al consumo de papel:

CONSUMO DE PAPEL

5.249 9.000 11.400

kg/servicios 0,33 0,56 0,65
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3.3.3. Consumo indirecto y directo de energia

. GRI 302-1: Consumo energético dentro de la organizacion
. GRI 302-3: Intensidad energética

. GRI 302-4: Reduccion del consumo energético

El consumo directo de energia en SFM, atribuible a emisiones de Alcance 1, se debe
fundamentalmente a los siguientes consumos:

. Consumo de gas natural en las calderas.
. Consumo de combustible de los servicios de traslados.

. Consumo de gas natural en los hornos de cremacion.

Siendo su cuantia anual como sigue:

CONSUMO ENERGETICO DIRECTO

Kw/h 7.132.641 6.488.995,5 5.499.377,4

Kw/h/servicio 455,03 401,9 314,1

Litros 15.340,09 17.313,9 11.937,7

Litros/h/servicio 0,98 1,0 0,7

Litros 42.930,22 45.422,5 54.294,6

Litros/h/servicio 2,74 2,8 3,1

El consumo indirecto de energia es el atribuible a las emisiones de Alcance 2, como sigue:

CONSUMO ENERGETICO INDIRECTO

2024 2023 2022

Mw/hora 3.763,4 3.829,7 4.215,0

Mw/h/servicio 240,01 2372 240,8
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Como se ha mencionado anteriormente, los edificios del Tanatorio M-30 y Tanatorio Sur
disponen de certificados de eficiencia energética con una calificacién B en el consumo de energia
primaria no renovable.

Asi mismo, para reducir el consumo energético, se estdn llevando a cabo otras medidas como la
sustitucion de luminarias en todas las instalaciones por luces LED de menor consumo, y
adicionalmente se esta estudiando la instalacion de luces exteriores alimentadas por paneles
solares.

En septiembre de 2022 se puso en marcha una campanfa de eficiencia energética en los edificios
de SFM, mediante la difusién de diversas medidas para el fomento del ahorro energético entre
los trabajadores.

Se ha realizado auditoria energética en las sedes de mayor consumo, tanatorio Sur y M30 y
cementerios Almudena y Sur—Carabanchel Alto de la que se han desprendido diversas medias
de mejora para el ahorro y la eficiencia energética en las instalaciones, pendientes de estudio e
implantacion.

3.4. CAMBIO CLIMATICO

. GRI 305-1: Emisiones directas de GEl (alcance 1)
. GRI 305-2: Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero (GEl) (alcance 2)
. GRI 305-4: Intensidad de las emisiones de GEl

. GRI 305-5: Reduccidn de las emisiones de GEI

SFM dedica grandes esfuerzos para reducir la huella de carbono, fundamentalmente a través de
la mejora continua de la eficiencia energética y sostenibilidad de las instalaciones y de la flota
de vehiculos.

Como se ha mencionado anteriormente, las fuentes de emisién de carbono disponen de un
control operativo del consumo de energia eléctrica en las instalaciones, los consumos de gas
natural de los hornos y del sistema de calefaccidn, asi como del consumo de combustible de los
servicios de traslado de difuntos, los cuales han sido cuantificados en el apartado anterior.

De este modo, para el calculo de la huella de carbono sélo se han tenido en cuenta las emisiones
procedentes de aquellas fuentes que estan bajo el control operativo de la organizacion. Para el
calculo se han utilizado los factores de emision actualizados por el Ministerio de Transicion
Ecoldgica y el Reto Demografico (MITERD) incluidos en la “Calculadora de Huella de Carbono
para Organizaciones 2007-2023"” v.29. Estos factores se basan en las Fuentes del Inventario
Nacional de Emisiones de Espafia y las Directrices del IPCC para los inventarios nacionales de
gases de efecto invernadero de 2006.
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Los factores de emisidn utilizados son los siguientes:

S e s U

Gas natural 0,182 kgCO2/kWh
Gasoleo C 2,705 kgCO2/I
Combustible B7 2,487 kgCO2 |
Combustible E10 2,119 kgCO2/I
LPG 1,652 kgCO2/I
AdBlue 0,260 kgCO2/I

Calculo huella de carbono:

El cdlculo de la huella de carbono se ha realizado utilizando la Calculadora de Huella de Carbono
publicada por el MITERD, que, en la fecha de elaboracion del presente informe, incorpora los
factores de emision correspondientes al periodo 2007-2023.

Combustible CONSUMO EMISIONES Kg CO2e

Gas natural (kWhPCS)* 6.488.995,5 1.183.893,87
Gasoleo C (l) 112.083,0 304.999,08

AdBlue (1) 554,02 144,05
B7 (1) 45.422,53 114.285,34
E10 (1) 17.337,72 36.946,34
LPG (1) 129,6 215,38

En el cdlculo de la Huella de Carbono de 2023 se han incluido las emisiones del proceso de
cremacion, tomando como dato de emisiones el publicado por el CSIC:

unidad

Cremacion 9.490 27 Kg/CO2 256.260,00
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Con respecto al calculo de las emisiones del Alcance 2 se han empleado los datos de kWh
reflejados en las facturas de electricidad del afio en cuestion. La mayor parte del consumo
procede de energias renovables y dispone de certificado de garantia de origen. Sélo uno de los
suministros del total de consumo de energia de SFM proceden de otras fuentes y se les ha
aplicado el factor de emisién correspondiente de acuerdo con las indicaciones del MITERD,
siendo este factor igual a 0,259 kgCO»/kWh.

ALCANCE 2 CONSUMO FACTOR DE EMISION m

ELECTRICIDAD

3.832.354 kWh 0,00 kgCO2/kWh 0,00 KgCO,
RENOVABLES
ELECTRICIDAD NO
RENOVABLES 8.722,0 kWh 0,259 kg CO, / kWh 2.259 KgCO;,
KgCO,/servicio 0,14 KgCO, / servicio

El informe final de resultados de huella de carbono de SFM para el ejercicio 2023, arroja un
resultado de emisiones totales de 1.898,97 tCO,, habiendo sufrido un ligero incremento
respecto del ejercicio anterior. Este incremento, coincide con el dato de emisiones
correspondiente a la cremacién que no se habia incluido en ejercicios anteriores. Las emisiones
en 2023 fueron un 36,55% inferiores a la media de emisiones del trienio anterior.

EMISIONES DE CO,

t CO,/servicio 0,1042
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Medidas para adaptarse a las consecuencias del cambio climatico

SFM puede verse afectada ante el cambio climatico, por riesgos de transicidn y materiales. En
este sentido, tal y como se establece en el Plan de Sostenibilidad de SFM vy para alcanzar los
objetivos relacionados con el cambio climatico de reduccidn de emisiones y neutralidad
climatica en 2030, se van a implantar una serie de acciones entre las que se cuentan:

e Disefio de una ruta de descarbonizacidn con objetivos a largo plazo.

e Optimizacidon del reporte de Huella de carbono e inclusidn del alcance 3.

e Identificacion de riesgos y oportunidades financieros vinculados al cambio climatico.
e Produccién de electricidad fotovoltaica superior al 100% del consumo eléctrico.

e Plan de ecoeficiencia y movilidad sostenible, que incluye el plan de renovacion de la
flota de vehiculos de SFM y la instalacion de puntos de recarga de coches eléctricos.

Para hacer frente a los riesgos materiales créonicos, como un aumento del consumo de agua de
riego ante un incremento de la temperatura media, se dispone de Planes de Gestién del Uso de
Agua, para una mejor utilizacion del recurso y por tanto, una reduccién del mismo.

De igual forma ocurre con el aumento del consumo energético como consecuencia de un
incremento del uso de los sistemas de refrigeracidn y climatizacion, no obstante, SFM ya dispone
de dos edificios certificados en eficiencia energética y adicionalmente, el sistema energético de
sus centros esta siendo modificado para ser mas eficiente. Asi mismo, se esta realizando la
sustitucion de las luminarias por luces LED de menor consumo.

Por otra parte, en cuanto a la reduccién de emisiones contaminantes y ante un aumento de los
gravamenes en los impuestos del consumo energético y el empleo de combustibles fésiles, SFM
esta llevando a cabo la ejecucién de un plan para la renovacion integral de su flota de vehiculos,
contando ya entre ella con coches eléctricos e hibridos.

3.5. PROTECCION DE LA BIODIVERSIDAD

GRI 304-2: Impactos significativos de las actividades, los productos y los servicios en la
biodiversidad

. GRI 304-3: Habitats protegidos o restaurados

Debido a que la localizacién de los centros de actividad de SFM se encuentran en areas urbanas,
el impacto entendido como negativo sobre la biodiversidad se considera poco significativo. Sin
embargo, por el contrario, los cementerios se consideran espacios beneficiosos para la
biodiversidad de las areas urbanas.

Los cementerios no sélo son lugares de paz, sino que se constituyen en islas u oasis ecolégicos
en medio de las grandes urbes al servir de lugares de refugio, alimentacién y nidificacion para la
mayoria de las aves urbanas, siendo al mismo tiempo también verdaderos sumideros de CO..
SFM quiere integrar los cementerios en el paisaje de Madrid, poniendo en valor su aportacién a
la biodiversidad e implicando a la ciudadania en su cuidado y disfrute, para lo cual se va a realizar
un estudio sobre la flora y la fauna de los cementerios.

El Cementerio de la Almudena tiene una superficie de mas de 120 hectareas y en el cual, la
ausencia de trafico y ruido constituye un medio adecuado para albergar diferentes especies de
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fauna urbana. Asi mismo, en este cementerio habitan especies arbéreas con mas de 100 afios
de antigliedad sobre grandes extensiones de zonas ajardinadas que constituyen importantes
sumideros de CO,, contribuyendo asi también a la mitigacién del cambio climatico.

El Cementerio Sur Carabanchel, con una superficie de mas de 70 hectdreas, es el segundo
cementerio mas grande de Madrid tras la AlImudena. Localizado en la interseccién de la M-40
con la A42, recoge grandes praderas de césped y diferentes especies arbdreas, también de gran
longevidad — cipreses, cedros, magnolios, chopos, pifios pifioneros, olivos y madrofios — que
constituyen el habitat de numerosas especies de fauna urbana, ademas de ser otro importante
sumidero de emisiones de CO, de Madrid.

Otro cementerio histérico importante que gestiona SFM es el Cementerio de Fuencarral,
localizado en este barrio de la ciudad con una superficie de alrededor de 6 hectareas, cuyo
origen se remonta a 1809. Este cementerio, al igual que el resto de los cementerios que gestiona,
contribuye significativamente al mantenimiento de la biodiversidad urbana y actian como
importantes agentes de lucha contra el efecto invernadero en Madrid.

Es importante sefialar que ninguno de los centros de SFM se encuentra localizado en espacios
protegidos o bajo cualquier otra figura de proteccion.

Dentro de los objetivos del Plan de Sostenibilidad, se van a llevar a cabo una serie de actuaciones
que incluyen:

e Nuevas configuraciones de los cementerios, con proyectos como el Bosque de
Esparcimiento de Cenizas.

e Estudio y programa piloto para la integracién de los cementerios en la red de zonas
verdes del Ayuntamiento.

e Adopcidon de medidas de proteccion y adaptacion de la flora y fauna a las condiciones
del cambio climdtico, con el desarrollo de un protocolo de actuacidn ante inclemencias
meteoroldgicas.

e Acciones de sensibilizacion y voluntariado ambiental para empleados, visitantes y la
ciudadania.

e Comunicacion del registro de colecciones botdnicas y singulares y de la contribucion de
estos espacios a los objetivos climaticos y de conservacidn de la biodiversidad.
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4. CUESTIONES RELATIVAS AL PERSONAL

4.1. INFORMACION SOBRE EMPLEADOS

. GRI 102-8: Informacion sobre empleados y otros trabajadores
. GRI 401-1: Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal
. GRI 405-1: Diversidad en érganos de gobierno y empleados

. GRI 405-2: Ratio del salario base y de la remuneracion de mujeres frente a hombres

Los empleados de SFM

En el cierre del ejercicio de 2024, SFM cuenta con una plantilla total de 403 profesionales, cuyo
objetivo es satisfacer las necesidades de sus usuarios mediante la prestacidn de los servicios de
la manera mas profesional y cercana.

Empleados/as por Edad

18-35 anos 36-50 afos + 50 aios
11 71 189 271
7 28 97 132

Empleados/as por Edad

18-35 ainos 36-50 afos + 50 afos
12 73 207 292
7 30 92 129

La plantilla esta distribuida en 6 grupos profesionales, como se recoge en el Convenio Colectivo
y en cada uno de ellos, se incluyen distintas categorias profesionales. El 32,75 % (30,64 % en
2023) de los profesionales son mujeres, que desempefian en su mayoria labores comerciales y
administrativas

m Empleados por Categoria profesional TOTAL

Resto

Altos Técnicos / - X . Resto de
. personal . Administrativos  Comerciales .
directivos L Profesionales trabajadores
directivo
2 0 26 13 80 150 270
2 0 18 25 74 13 133

TOTAL 4 0 44 38 154 162 403
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Empleados por Categoria profesional TOTAL
Altos iR Técnicos / - . ) Resto de
. . personal . Administrativos Comerciales .
directivos . Profesionales trabajadores
directivo

1 0 27 15 82 167 292
2 0 18 26 71 12 129
s o s a 153 w

Modalidades de contratacion
SFM hace una apuesta clara por el empleo estable y de calidad.

El Comité de Seguimiento, érgano paritario establecido en el Convenio Colectivo vigente,
establece anualmente los criterios para la contratacion de personal. Una vez realizadas y
superadas las pruebas de ingreso, que son evaluadas por un tribunal interno, ocupa la plaza
aquel aspirante que obtenga la mejor calificacién de acuerdo con los principios de igualdad,
mérito y capacidad.

Los procesos de promocién interna se realizan de manera transparente y garantizando la
aplicacion de los criterios o principios de igualdad de oportunidades, mérito y capacidad. Las
nuevas vacantes se publicitan a nivel interno y a los procesos solo puede presentarse el personal
con una antigliedad de al menos 1 afio en la Empresa.

En caso de no cubrirse la vacante con personal interno, la oferta es publicitada en canales
externos. Del mismo modo, los aspirantes tienen que superar las pruebas que se determinen en
funcién del trabajo a desempeniar. La seleccion se lleva a cabo siempre respetando los principios
de igualdad, mérito y capacidad.

Las contrataciones de personal temporal se realizan, generalmente, a través de una bolsa de
trabajo temporal cuyas bases son aprobadas por la Direccién y el Comité de Empresa.

Tipo Contrato por Sexo

Hombres Mujeres TOTALES %
269 126 395 98,01%
2 6 8 1,99%
27 122 403 100%
]
256 126 382 94,79%
15 6 21 5,21%
n 132 a3 100%
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Tipo Contrato por Sexo
Hombres

Mujeres TOTALES %
284 126 410 97,39%
8 3 11 2,61%
T L PLANTILLA 292 129 421 100%
[ ]
278 122 400 95,01%
14 7 21 4,99%
292 129 421 100%

Tipo Contrato por Edad

36-50

Mas de 50 total

17 96 282 395

1 3 4 8
17 98 267 382

1 1 19 21

Tipo Contrato por Edad

18-35 36-50 Mas de 50 total

18 98 296 412

1 5 3 9
o || ] |
18 102 280 400
1 1 19 21
o ||| |
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Politica de remuneracion

Los incrementos salariales de las remuneraciones del personal de SFM, asi como los
complementos, se establecen con cardcter general para cada una de las categorias
profesionales.

Para el afio 2024 se han actualizado los incrementos salariales pendientes de 2022 y 2023 segun
los porcentajes dictados por el Ayuntamiento de Madrid.

Remuneracién Media Anual por Sexo y Categoria Profesional (€) 2024

Altos Resto personal Técnicos / . . . Resto de
. . . . Administrativos Comerciales .
directivos directivo Profesionales trabajadores
105.682 103.440 62.602 49.114 50.861 49.114
0 103.488 62.874 51.195 50.443 51.195
0,05% -0,43% -4,24% 0,82% -4,24%

Brecha= (Salario hombres - salario mujeres) / salario hombres

Remuneracion Media Anual por Sexo y Categoria Profesional (€) 2023

R | Técni R
Altos directivos eSt.o pe'rsona ecn!cos/ Administrativos Comerciales es'to de
directivo Profesionales trabajadores
99.578 87.889 58.238 44.730 50.802 48.457
0 92.005 57.701 42.037 51.678 45.882
-4,68% 0,92% 6,02% -1,72% 5,31%

Las principales diferencias salariales estan originadas en la aplicacion del concepto salarial de
antigliedad.

Remuneracion Media Anual por Edad

41.447 €
47.157 €

54.063 €
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Remuneracion directivos

18-35 afios 36-50 afios + 50 afios
0€ 0€ 102.092 €
0€ 0€ 0€

EAENEECNEDN
35.193 € 35.193 € 35.193 €

15.876 15.876 15.876

18-35 afios 36-50 afios 18-35 afios
0€ 103.667 98.215
0€ 0€ 0€

TR
34.600€ 34.600 € 34.600 €
15.876 15.876 15.876

4.2. ORGANIZACION DEL TRABAJO

GRI 401-2: Prestaciones a empleados a tiempo completo que no se dan a los empleados a
tiempo parcial o temporales

. GRI 401-3: Permiso parental

La jornada de trabajo de todo el personal de SFM es de 35 horas semanales, que se distribuyen
en cada categoria segun las necesidades del servicio que prestan. El Comité de Seguimiento
realiza de forma permanente un analisis y seguimiento de los distintos horarios, con el fin
principal de llevar a cabo un control de la realizacidn de horas extraordinarias.

La organizacidén del trabajo en SFM viene recogida en el Convenio Colectivo, que establece como
principio general que toda la direccion y el personal de SFM procuraran obtener en todo
momento, el mayor rendimiento en el trabajo y en definitiva, la mejor prestacién de los servicios
a su cargo. Cada uno de los empleados desempenfia sus funciones en base a las instrucciones que
recibe de la Direccién, jefes de departamento, encargados o persona de la que dependan
jerdrquicamente y que se responsabilizan de la ejecucidon normal de su trabajo.

La representacion de los trabajadores tiene obligacion de notificar a la Direccion cualquier
anomalia que observe y crea que pueda causar perjuicios a los intereses de SFM y/o sus
trabajadores, siempre que estén justificadas. Del mismo modo, cualquier empleado puede en
todo momento elevar a la direccidn sugerencias e iniciativas referentes a la mejora de su
rendimiento laboral, condiciones de trabajo, economia y servicios que presta SFM.

Pagina 46 de 81
ESTADO DE INFORMACION NO FINANCIERA DE SFM 2024




B O SFM

SERVICIOS FUNERARIOS DE MADRID

Los empleados de SFM disfrutan de diferentes beneficios sociales, tales como ayuda de estudios
a empleados e hijos de empleados hasta los 25 afios, reconocimientos médicos oftalmoldgico y
ginecolégico, asi como una cesta de navidad y un obsequio adicional a todos los empleados con
hijos menores de 10 afios, no existiendo diferenciacién por jornada laboral para su percepcién.

Absentismo laboral

El absentismo laboral, afecta a la eficacia y a la eficiencia de la prestacién de servicios, asi como
al volumen de trabajo que tiene que ser realizado por el resto de los trabajadores.

A fin de limitar y controlar el absentismo, el Convenio Colectivo reconoce la implicacién de la
representaciéon de los trabajadores para implementar medidas que permitan reducirlo y
controlarlo.

El personal, avisando con la suficiente antelacién, podra no asistir al trabajo con derecho a
percibir la remuneracion establecida para la actividad normal, por un plazo de duracién
establecidos en el convenio colectivo y para los casos especificos identificados (matrimonio,
embarazo, fallecimientos, intervenciones quirurgicas, etc.).

En 2024 se han registrado un total de 18.355 dias de absentismo por contingencias comunes.

Horas de absentismo 2024 (Contingencias comunes)

Resto

Altos Técnicos / . . . Resto de
L personal . Administrativos ~ Comerciales .
directivos . Profesionales trabajadores
directivo
0 0 6.475 6.209 50.547 65.254 128.485
N2 horas efectivas 634.725
% absentismo 20,24%

m Dias de Absentismo 2024 (Contingencias Comunes) TOTAL
Altos Resto Técnicos / - . . Resto de
L personal . Administrativos Comerciales .
directivos . Profesionales trabajadores
directivo
m 0 0 925 887 7.221 9.322 18.355

Dias de Absentismo 2023 (Contingencias Comunes)

Altos Resto Técnicos / . X . Resto de
. . personal . Administrativos Comerciales .
directivos L Profesionales trabajadores
directivo
0 0 766 1.015 6.584 10.313 18.678

Dias de Absentismo 2022 (Contingencias Comunes)

Resto

Altos Técnicos / " . . Resto de
L personal . Administrativos Comerciales .
directivos L Profesionales trabajadores
directivo
43 0 1.049 1.029 5.925 7.831 15.877
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Si bien en la actualidad no se cuenta con una politica de desconexién digital como tal, se respeta
el descanso de los trabajadores, intentando respetar al maximo el horario laboral, siempre que
las circunstancias de la actividad lo permitan, mientras que el teletrabajo, no cuenta de
momento, con una regulacién especifica aprobada en SFM.

Adicionalmente, hay posibilidades de conciliacién entre personas de la misma categoria, que
tienen la posibilidad de proponer el cambio de turno entre trabajadores, si ambos estan de
acuerdo. A los matrimonios y parejas de hecho en los que ambos trabajen en SFM se les
adecuan, en la medida de lo posible, libranzas compatibles para que puedan librar los mismos
dias y el mismo mes de vacaciones.

4.3. SEGURIDAD Y SALUD LABORAL

. GRI 403-5: Formacion de trabajadores sobre salud y seguridad en el trabajo

De acuerdo con lo establecido en la Ley 31/1995 de Prevencidn de Riesgos Laborales (LPRL) y
otras normas de aplicacién en la materia, SFM garantiza la seguridad y la salud de todos sus
trabajadores en todos los aspectos relacionados con el trabajo.

Para ello, se dota al personal con todos los materiales, Gtiles y herramientas necesarios para que
puedan desempenar las funciones que conlleva su puesto de una manera segura. En el momento
de la incorporacion a SFM, los empleados reciben formacion e informacidn, especialmente de
todos aquellos aspectos relacionados con la prevencidn de riesgos laborales en su puesto de
trabajo.

Adicionalmente, SFM tiene contratado un seguro de accidentes que cubre el riesgo de muerte,
gran invalidez e incapacidad permanente absoluta en caso de accidente.

SFM cuenta con una politica de Seguridad y Salud que es revisada y publicada anualmente, en
la que se incluyen los sistemas y medidas identificados para la proteccion de los empleados
frente a los riesgos laborales, los programas de ejecucidn de medidas preventivas y el sistema
de auditoria de estos, asi como los planes de formacidn que se consideren necesarios.

Para el desarrollo del Plan de Prevencion de Riesgos Laborales, SFM cuenta con un servicio de
prevencion propio, asi como con un Comité de Seguridad y Salud, érgano paritario y colegiado
de participacion, el cual se constituye como un espacio de didlogo constante entre la
representacién de los trabajadores, delegados de prevencion y la empresa para asegurar el
cumplimiento de todos los deberes y obligaciones en materia de prevencion de riesgos
laborales.

Adicionalmente, SFM con cardcter voluntario, ofrece a todos los trabajadores la realizacion de
un reconocimiento médico general y otros de caracter especificos que se consideren necesarios,
entre ellos, una revisién ginecoldgica y una revisidn oftalmoldgica.

En el ejercicio 2024 se han formado un total de 232 empleados en materia de Prevencién de
Riesgos Laborales en un total de 7 cursos, celebrados en distintas convocatorias para favorecer
la participacion de la mayor parte de los empleados.

En lo que se refiere a siniestralidad en el ejercicio 2024, se han registrado un total de 18
accidentes laborales, 5 de ellos sufridos por mujeres (en el ejercicio 2023, se registraron un total
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de 28 accidentes laborales, 3 de ellos sufridos por mujeres.) No se han registrado casos de
enfermedades profesionales en este periodo.

indice Frecuencia Accidentes 13,97% 13,38% 26,97%

indice Gravedad Accidentes 0,36% 0,18% 0,44%

Horas de baja por accidente laboral

Resto

Altos Técnicos / - . . Resto de
. . personal . Administrativos Comerciales .
directivos o Profesionales trabajadores
directivo
0 0 56 140 483 3.549 4.228
N2 horas efectivas 634.725
% horas de baja por accidente laboral 0,67%

Dias de baja por accidente laboral

Resto

Altos Técnicos / " . . Resto de
. . personal . Administrativos Comerciales .
directivos . . Profesionales trabajadores
directivo
0 0 8 10 69 507 604

Dias de baja por accidente laboral

Altos i Técnicos / . . . Resto de
. . personal . Administrativos Comerciales .
directivos . . Profesionales trabajadores
directivo
0 0 37 0 99 639 775
Dias de baja por accidente laboral
Altos i Técnicos / . . . Resto de
. . personal . Administrativos Comerciales .
directivos L Profesionales trabajadores
directivo
0 0 0 26 42 271 339

4.4. RELACIONES SOCIALES

. GRI 102-41: Acuerdos de negociacion colectiva

SFM cuenta con un convenio laboral propio, el Convenio Colectivo de la Empresa Municipal de
Servicios Funerarios y Cementerios de Madrid, S. A., publicado y aprobado en el Boletin Oficial
de la Comunidad de Madrid el 17 de agosto de 2019. Este convenio fue acordado y aprobado
conjuntamente por la direccidn y la representacion de los trabajadores, estableciendo entre
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otros, como objetivo comun, asegurar la prestacién de los servicios funerarios y de cementerios
en condiciones de calidad y sostenibilidad a la ciudadania madrilefia, asi como continuar siendo
una empresa de referencia en el sector y mantener el alto nivel de calidad en la prestacién del
servicio.

Asimismo, se destaca como objetivo estratégico comun garantizar la viabilidad econdmica de la
empresa, la cual no es posible alcanzar sin el compromiso manifiesto del conjunto de la plantilla
con dicho objetivo.

De acuerdo con lo establecido en el Convenio Colectivo, el Comité de Empresa es el érgano
representativo y colegiado de la totalidad de los trabajadores de SFM, e igualmente el Convenio
reconoce los derechos y competencias del Comité de empresa la capacidad para entablar las
negociaciones necesarias con la empresa.

Entre sus principales competencias, destaca la defensa de los intereses generales y especificos
de los trabajadores y, en particular la negociaciéon de sus condiciones salariales, sociales y
sindicales. También participa de forma muy activa en los asuntos referentes a la prevencién
laboral

EMPLEADOS POR TIPO DE CONTRATO

N2 empleados

Fuera Convenio
convenio propio
4 267 271
3 129 132
7 396 403

Para ello, se cuenta con las siguientes comisiones de trabajo reguladas en el Convenio Colectivo:

Accidn social Becas Plan de pensiones
Bolsa de contratacion formacion Uniformidad
Viajes Consolidacion Igualdad
Funciones Incentivos Jubilacion
Jornada

El Convenio Colectivo recoge una serie de derechos y condiciones que mejoran sustancialmente
las condiciones establecidas en el sector, ofreciendo a todos los empleados unas condiciones
laborales que les permitan una mejor conciliacidon familiar y disfrute de su vida personal, lo que
convierte a SFM en todo un referente en el sector funerario de Madrid y de Espafia.

Desde enero de 2024 se estd negociando un nuevo convenio colectivo, cuyo objetivo es la
actualizacién de su marco juridico, asi como dotarlo de una mayor flexibilidad para garantizar la
viabilidad econdmica de la empresa, que permita garantizar la estabilidad de la plantilla.
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4.5. FORMACION

. GRI 404-1: Media de horas de formacion al afio por empleado

Mediante la formacién permanente del personal, SFM persigue optimizar la interaccion entre el
potencial de cada individuo y su rendimiento laboral; se trata en definitiva de conjugar las
aptitudes, intereses y necesidades individuales con los objetivos concretos de la empresa, en la
busqueda tanto del desarrollo personal como de la cantidad y calidad de los resultados.

Con cardcter anual, SFM elabora un Plan General de Formaciéon que da respuesta a las
necesidades formativas de los trabajadores. Su objetivo prioritario es proporcionar a todo el
personal un mayor nivel de cualificaciéon, de modo que se favorezca el desarrollo personal y
profesional, que contribuya a la mejora de la competitividad empresarial y que permita una
mejor adaptacién a los cambios derivados de la innovacién tecnoldgica.

Unos profesionales formados de acuerdo con las necesidades del negocio son la garantia de que
el servicio sera prestado de acuerdo con las directrices establecidas en el Sistema de Gestion de
Calidad y los mas altos estdndares que exige la certificacion I1SO 9001.

Las necesidades formativas identificadas a nivel individual y general en materia operativa se
reflejan en el Plan General de Formacidn, el cual es aprobado por el Comité de Direccién de SFM
y posteriormente, comunicado a los jefes de departamento o area, asi como a la Comisién de
Formacién, que también propone acciones formativas con caracter mas general.

En 2024 se han impartido un total de 2.132 horas de formacidon a 249 personas

Horas de formacion por Sexo y Categoria profesional

Altos Resto Técnicos /

directivo  personal  Profesionale Administrativos Comerciales Res'to de TOTAL
. trabajadores
s directivo s
76 0 382 106 58 257 879
132 0 362 645 92 22 1253
208 0 744 751 150 279 2.132

Horas de formacion media por Sexo y Categoria profesional

Resto At
'Alto.s personal Tecn'lcos/ Administrativos Comerciales Res.to de TOTAL
directivos L Profesionales trabajadores
directivo
76 0 14,69 8,15 0,73 1,71 3,26
44 0 20,11 25,80 1,24 1,69 9,42

TOTAL 52 0 16,91 19,76 0,97 1,71 5,29
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Horas de formacion por Sexo y Categoria profesional
Resto
Al Técni R
tos personal ecn!cos / Administrativos Comerciales es.to el TOTAL
directivos directivo Profesionales trabajadores

0 833 233 776,5 1.241,25 3.136,75

111 0 511 987 719,5 73 2.401,5

TOTAL 164 0 1.344 1.220 1.496 1.314,25 5.538,25

Horas de formacion media por Sexo y Categoria profesional
Resto
I Técni
Altos personal ecn'lcos / Administrativos Comerciales Res.to de TOTAL
directivos . Profesionales trabajadores
directivo
0 30,85 15,53 9,46 7,43 12,73
55,5 0 28,38 37,96 10,13 6,08 18,61

TOTAL 54,66 0 29,86 29,75 9,77 7,34 13,15

Para asegurar la eficacia de la formacién que reciben los empleados, tras la finalizacién de cada
una de las acciones planificadas, se lleva a cabo una evaluacién que es completada por el
personal asistente y evaluada por los responsables del area.

Esta evaluacidn se revisa anualmente durante la reunién de revisién del Sistema de Gestion de
la Calidad por el Equipo de Calidad y su resultado es tenido en cuenta de cara a planificar futuras

formaciones.

INDICADORES DE FORMACION 2024

2.132
5,29

64,27

8
INDICADORES DE FORMACION 2023

5.538,25
31,76
81,95

8
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4.6. IGUALDAD

. GRI 406-1 Casos de discriminacion y acciones correctivas emprendidas

SFM promueve actuaciones y actividades para contribuir a la igualdad de género, asi como para
su alineamiento con las directrices establecidas en la Politica de Igualdad del Ayuntamiento de
Madrid.

Los servicios funerarios y de cementerios prestados por SFM estan dirigidos al conjunto de los
ciudadanos y por lo tanto, deberan contribuir a la igualdad de género y ser sensible con la
problematica relativa a la brecha de género, dirigiendo sus actuaciones por las demandas,
necesidades e intereses de la posicidn de mujeres y hombres respecto a esta cuestion.

Como se establece en la Politica de Calidad, SFM apuesta de forma decidida por la defensa de la
igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y hombres, tanto en lo que se refiere a los
procesos internos como en aquello que afecte a los ciudadanos.

De conformidad con lo expuesto en la Ley Organica 3/2007, SFM respeta la igualdad de trato y
de oportunidades en el ambito laboral para lo que se adoptan las medidas necesarias que
permitan evitar cualquier tipo de discriminacién laboral entre mujeres y hombres.

Como resultado de un diagndstico de situacion de la igualdad en SFM, en el que han trabajado
conjuntamente empresa y representantes de los trabajadores, se ha establecido el Plan de
lgualdad, vigente desde 2014 y que estd en proceso de revisién y actualizacién para su
adecuacion a la normativa vigente. El mencionado Plan establece las bases para fijar objetivos
concretos de igualdad a alcanzar, las estrategias y practicas a adoptar para su consecucion, asi
como la implementacién de sistemas eficaces de seguimiento y evaluacion de los objetivos
establecidos.

La funcidon del Comité de Igualdad es, entre otras establecer los objetivos que incluyen
estrategias y practicas para su consecucién, enfocados preferentemente a las dreas de acceso al
empleo, formacion, clasificacién, promocion profesional, condiciones retributivas o conciliacion
de la vida familiar, entre otros; asi como evaluar su evolucidn y grado de consecucion.

Anualmente, la Comision de lgualdad informa a los representantes de los trabajadores de los
avances, consecucidn de objetivos establecidos y evolucién del Plan de Igualdad.
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Indicadores de Igualdad y Conciliacion 2024

% mujeres en plantilla 32,75%
% mujeres en puestos de direccion 66,66%
Permisos maternales (n2 empleados) 1
Permisos paternales (n2 empleados) 7

% reincorporacion al trabajo tras permisos de maternidad/paternidad 100
nimero mujeres con jornada reducida 4
nuimero hombres con jornada reducida 0

% Teletrabajo 0
Jornadas para la atencién de necesidades personales y familiares 0

% mujeres que han disfrutado de este tipo de jornadas 0

% hombres que han disfrutado de este tipo de jornadas 0
N2 de mujeres indefinidas en 2024 4
N2 de hombres indefinidos en 2024 13
N2 de mujeres promocionadas internamente en 2024 6

Indicadores de Igualdad y Conciliacién 2023

% mujeres en plantilla 30,64%
% mujeres en puestos de direccién 66,66%
Permisos maternales (n2 empleados) 1
Permisos paternales (n2 empleados) 4
% reincorporacion al trabajo tras permisos de maternidad/paternidad 5
ndmero mujeres con jornada reducida 4
nimero hombres con jornada reducida 0
% Teletrabajo 0
Jornadas para la atencion de necesidades personales y familiares 0
% mujeres que han disfrutado de este tipo de jornadas 0
% hombres que han disfrutado de este tipo de jornadas 0
N2 de mujeres indefinidas en 2023 0
N2 de hombres indefinidos en 2023 0
N2 de mujeres promocionadas internamente en 2023 2
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Indicadores de Igualdad y Conciliacion 2022

% mujeres en plantilla 30,64%
% mujeres en puestos de direccion 66,66%
Permisos maternales (n2 empleados) 1
Permisos paternales (n2 empleados) 4
% reincorporacion al trabajo tras permisos de maternidad/paternidad 5
nimero mujeres con jornada reducida 4
nuimero hombres con jornada reducida 0
% Teletrabajo 0
Jornadas para la atencién de necesidades personales y familiares 0
% mujeres que han disfrutado de este tipo de jornadas 0
% hombres que han disfrutado de este tipo de jornadas 0
N2 de mujeres indefinidas en 2022 0
N2 de hombres indefinidos en 2022 0
N2 de mujeres promocionadas internamente en 2022 2

Acoso laboral o sexual

Si bien el propio Convenio Colectivo de SFM establece vy tipifica las faltas debidas a posibles
situaciones de acoso en el entorno laboral, SFM ha elaborado un Protocolo de Actuacién para la
Prevencion del Acoso en el Trabajo, dada la especial relevancia de la materia.

Este Protocolo, en el que se han definido las conductas a prevenir y las medidas especificas para
dicha prevencion, es fiel reflejo de un compromiso manifiesto de evitar que se produzcan
situaciones de acoso sexual, o acoso por razén de sexo, dado que atentan contra la dignidad de
la persona, son perjudiciales para el entorno laboral y generadoras de efectos indeseables en la
salud, moral, confianza y autoestima de las personas que las sufren.

SFM cuenta con un canal de quejas o denuncias para que, las personas objeto de acoso o que
tengan conocimiento de alguna situacidon de acoso, puedan informar de ello con todas las
garantias necesarias. El Protocolo establece también un procedimiento de investigacién eficazy
agil que se inicia en el momento en que se tiene conocimiento de una de estas conductas y
asegura la confidencialidad y la proteccién de la identidad de las personas afectadas, asi como
de todas aquellas que intervengan en el proceso.
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Todos los trabajadores tienen el derecho y la obligacién de relacionarse entre si con un trato
cortés, respetuoso y digno. Por su parte, los responsables de las distintas
direcciones/departamentos de SFM deberan velar porque exista un entorno laboral libre de
todo tipo de acoso en sus respectivas dreas. Como parte del Procedimiento, se han establecido
una serie de principios, que constituyen el Cédigo de Conducta para la prevencion del acoso,
como sigue:

° La Direccidn se compromete a investigar todas las quejas o denuncias sobre acoso, para
lo cual se establece un procedimiento para la resolucién de los posibles conflictos en
este sentido. Este procedimiento, redactado de conformidad con el Acuerdo Marco
Europeo sobre acoso y violencia en el trabajo suscrito el 26 de abril de 2007, garantiza
el derecho a la intimidad y la confidencialidad de los temas tratados y de las personas
que intervienen.

° Todos los trabajadores tienen derecho a invocar estos procedimientos con garantias de
no ser objeto de intimidacién, trato injusto, discriminatorio o desfavorable. Dicha
proteccion se extenderd a las personas que intervengan en los mismos.

° Las conductas constitutivas de acoso sexual o por razédn de sexo seran consideradas
como faltas graves o muy graves y serdn sancionadas -en funcién de la gravedad de los
hechos-, con suspensién.

Violencia de género

Protegemos a los empleados que sean victimas de violencia de género. Como establece el
Convenio Laboral para estos casos, el empleado tiene derecho para hacer efectiva su proteccién
o su derecho a la asistencia social integral, a la reduccion de la jornada de trabajo con
disminucién proporcional del salario o a la reordenacién del tiempo de trabajo, a través de la
adaptacion del horario, de la aplicacién del horario flexible o cualquier otra forma de ordenacion
del tiempo de trabajo que se utilice. Para poder ejercitar este derecho, debe existir un acuerdo
entre la persona afectada y la empresa.
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5.RESPETO DE LOS DERECHOS HUMANOS

GRI 102-16: Valores, principios, estandares y normas de conducta

GRI 102-17: Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas
GRI 406-1: Casos de discriminacién y acciones correctivas emprendidas

GRI 402-1: Plazos de aviso minimos sobre cambios operacionales

GRI 410-1: Personal de seguridad capacitado en politicas o procedimientos de Derechos
Humanos

En SFM, se identifican y defienden todos y cada uno de los principios recogidos en la Declaracion
Universal de Derechos Humanos de Naciones Unidas. La dignidad y el valor de la persona, asi
como la igualdad entre hombres y mujeres, son principios que rigen todas las actuaciones en el
desarrollo cotidiano de la actividad.

En los distintos protocolos de aplicacién en los centros de trabajo se recoge el cumplimiento de
estos principios como el de igualdad, acoso o riesgos laborales. Adicionalmente, a través de
distintos comités como el de igualdad y el de prevencién de riesgos laborales, se trata, desarrolla
y promueve el respeto a los Derechos Humanos.

Los procesos de seleccidén y contratacidn siempre aseguran el cumplimiento de la edad minima
para trabajar y la preservacién de las normas establecidas por la Organizacion Internacional del
Trabajo, rechazando cualquier forma de trabajo forzoso o explotacién infantil.

Ademas de la irrevocable voluntad de SFM de preservar y dar cumplimiento a las leyes
nacionales, que se basan en los principios constitucionales y la defensa de los Derechos
Humanos, el Convenio Colectivo recoge los derechos y obligaciones de los trabajadores, asi
como los derechos sindicales de los miembros del Comité de Empresa.
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6.LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y EL SOBORNO

. GRI 205-1: Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupcién

. GRI 205-2: Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion

6.1. MODELO DE PREVENCION DE DELITOS

Con la entrada en vigor de la Ley Organica 5/2010, de 22 de junio, se reformo el Codigo Penal y
se adaptod la legislacion penal espafiola a los paises de nuestro entorno y a una realidad mas
acorde con nuestros tiempos, introduciendo en Espafia la responsabilidad penal de las personas
juridicas por los delitos cometidos en el seno de su organizacién y en su provecho por los
empleados, directivos y administradores de estas.

En este nuevo contexto normativo, SFM asume como uno de sus objetivos de gestion, la
adopcidn y la ejecucidon con la maxima eficacia posible de todas las medidas y controles que
contribuyan a prevenir o mitigar al maximo posible el riesgo de que se cometa cualquier
actuacién delictiva en la organizacidn y que se garantice en todo momento la legalidad de los
actos que, en el ejercicio de las actividades profesionales, realicen los empleados y directivos de
SFM.

Para la coordinacién y supervisidon del cumplimiento de las normas y procedimientos descritos
en el modelo, SFM cuenta con un Organo Responsable de Cumplimiento Penal, de composicién
colegiada e integrado por los miembros del Comité de Direccidn de la empresa. Anualmente, se
lleva a cabo una revisién del modelo (Plan de Supervisién Anual) para asegurar que en el mismo
se identifican y describen, de modo actualizado, todos los controles y medidas de vigilancia
establecidas para evitar o mitigar el riesgo de que se produzcan actuaciones delictivas en la
organizacion. El procedimiento de revisidn anual conlleva las siguientes actividades:

Control v

° Control y monitorizacién de riesgos. monitoriz.

de riesgos

e Definicion de planes de accion.

e Reporte de cuestiones relacionadas con riesgos de Actpalizad

incumplimiento.

aprobacién

° Actualizacion y aprobacién del Modelo y el nivel
de implementacion. Reporte

Conscientes de la importancia de prevenir cualquier situacidon que pueda suponer un riesgo
penal para una empresa publica, se ha establecido un mapa de riesgos penales, identificando
aquellos que, en caso de ser cometidos, podrian afectar a SFM por las posibles consecuencias
juridicas contenidas en el articulo 129 del Cédigo Penal.
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Delito de construccion, edificacién o urbanizacién Delito contra la Hacienda Publica y la Seguridad Social
ilegal

Delito de cohecho Delito de financiacion ilegal de partidos politicos
Delito de corrupcion en los negocios Delito de malversacién

Delito de estafa Negativa a actuaciones inspectoras

Delito de tréfico de influencias Delito contra la intimidad y acceso no autorizado
Delito de blanqueo de capitales Delito contra el mercado y los consumidores

Delito de provocacion a la discriminacion, odio o Delitos contra los derechos de los trabajadores
violencia

Delito contra el medio ambiente Delito contra la propiedad intelectual e industrial

El Sistema de cumplimiento normativo, de cara a alcanzar un nivel aceptable de seguridad, se
compone de medidas de control que se clasifican en controles generales, que afectan a toda la
organizacién en su conjunto y tienen impacto en la prevencidn de cualquier tipo de
comportamiento delictivo, y controles especificos que contribuyen a la prevencién, deteccién o
disminucién del riesgo de que puedan cometerse determinados delitos, y que han sido
identificados en la elaboracion del mapa de riesgos.

Una vez determinada la criticidad especifica para cada uno de los riesgos penales, se decidira la
periodicidad del testeo de acuerdo con el cuadro siguiente:

Periodicidad de Prueba

Alta Dos veces al afio
Media Entre Una y Dos veces al afio
Baja Una vez al afio

Entre las medidas y controles generales que se han establecido y que contribuyen a la
prevencion o mitigacion del riesgo de que se produzca en la organizacién cualquiera de los
delitos que pueden derivar en una posible responsabilidad penal para SFM, se encuentran:

e El Cédigo Etico

e El Canal de Denuncias

El Organo Responsable de Cumplimiento Penal

El sistema disciplinario sancionador

El plan de formacién sobre el Modelo de Prevencion de Riesgos Penales
El plan de supervision

Modelo para el control de los recursos del Modelo de Prevencidn de Riesgos Penales
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6.2. EL CODIGO ETICO

El Cédigo Etico de SFM tiene como objetivo establecer unos valores y unas pautas de
comportamiento responsable y transparente, que orienten a todas las personas que forman
parte de SFM en el desarrollo de su actividad profesional diaria y en su relacién con todos los
grupos de interés.

Las disposiciones de este cddigo son de obligada aplicacidn a todas las personas vinculadas o
relacionadas con SFM, y mas concretamente a los integrantes del Consejo de Administracidn,
del Comité de Direccidn y a todas las personas contratadas como empleados.

1. Legalidad: SFM actuara en todo momento con sometimiento pleno a la Ley y a la normativa
que regula su actividad.

3. Libertad de eleccidn: Se deberd respetar en todo momento la libertad de eleccién de la
familia o allegados del fallecido, asi como velar por que la misma sea efectiva en todo
momento, dentro de los limites establecidos por la Ley.

4. Respeto, dignidad y no discriminacion: Se debera tratar con la misma consideracion a todos
los fallecidos y a sus familiares, sin practicar ningun tipo de discriminacidn por razén de raza,
religion, edad, nacionalidad, discapacidad, enfermedad, género, opinidn o cualquier otra
condicidn personal o social.

5. Profesionalidad: Se deberd actuar siempre de forma honesta, veraz y diligente en el
desempeno de la profesidn funeraria, aconsejando a las familias de acuerdo con lo mas
conveniente para los intereses de éstas.

6. Confidencialidad: Se debera guardar secreto profesional acerca del servicio. Esta obligacién
permanecera vigente incluso después de haber cesado la prestacion de éste. Adquirimos el
compromiso de no transmitir, ni difundir informacién secreta, privada o confidencial.

7. Respeto: Se deberd mantener una actitud respetuosa tanto con las familias o usuarios de los
servicios como con el resto de la plantilla de SFM.

8. Calidad: Se orientara la prestacion del servicio hacia la excelencia en la calidad de éste,
entendiendo como calidad del servicio la satisfaccién de las necesidades y expectativas de
las familias y usuarios, entender sus demandas y resolverlas de forma personalizada.

9. Transparencia: SFM se compromete a publicar la informacion de su actividad para garantizar
la transparencia y facilitar el conocimiento a la ciudadania, sin otro limite que el impuesto
por el respeto de los derechos fundamentales y las leyes o informacidon que se considere
estratégica o confidencial.

10. Prohibicidn de practicas fraudulentas: La totalidad de la plantilla, incluyendo la Direccidn, se
abstendra de realizar negociaciones, actividades financieras y/o econdmicas que pueden
comprometer la buena imagen de la empresa.

6.3. CORRUPCION, SOBORNO Y BLANQUEO DE CAPITALES

En SFM se encuentra prohibida toda practica de corrupcion, soborno o pago de facilitacidn en
todas sus formas activas y pasivas. No se aceptara ningun trato de favor o situacion que implique
privilegio o ventaja injustificada por parte de personas fisicas o entidades privadas.
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El personal al servicio de SFM, como todas aquellas personas vinculadas a la misma, no podran
solicitar, aceptar u ofrecer ningun tipo de pago (ni en efectivo ni en especie) o comision ilegal.
No se efectuardn en ningun caso, en nombre de SFM aportaciones monetarias o de cualquier
otra forma a administraciones, gobiernos o entidades para obtener una posiciéon de ventaja o
influencia.

Tampoco se ofrecera, admitira ni aceptara ningun tipo de regalo, préstamo, comida, viaje o
invitacidon que pudiera provocar una pérdida de la independencia y de la ecuanimidad en las
relaciones comerciales, servicios prestados o servicios recibidos, ni que pueda afectar a la toma
de cualquier decision por parte de la empresa. En general, pequefios articulos promocionales de
un proveedor u otros obsequios de bajo coste estan permitidos.

Como se recoge en el Codigo Etico, los empleados de SFM deberan evitar toda actividad privada
gue pueda suponer un conflicto de interés con el puesto de trabajo. Ninguna actividad o servicio
gue se preste externamente deberd suponer una pérdida de eficiencia o de productividad en el
puesto de trabajo.

Asimismo, no se utilizaran los medios, el tiempo de trabajo o las instalaciones para fines
personales o ajenos a las actividades de la empresa.

6.4. CANAL DE DENUNCIAS

SFM fomenta la difusién y cumplimento de los compromisos incluidos en el Cédigo Etico, a
través de la figura del Gestor Etico, que recae en el titular de la Asesoria Juridica de SFM. El
Gestor Etico es el que recibe las comunicaciones o denuncias, registra las incidencias y realiza el
analisis de estas.

Todo el proceso se realiza desde la mas estricta confidencialidad, garantizando que no se
produciran represalias hacia el denunciante cualquiera que sea el hecho denunciado, salvo que
se constate que éste sea falso.

Si procediese una sancion, previamente a la apertura del expediente laboral disciplinario, se
comunicara al Comité de Empresa para su conocimiento y emision de informe previo.

Todo el personal tiene el deber de informar a la empresa cuando tengan indicios razonables de
alguna irregularidad grave o de un incumplimiento del propio Cédigo Etico a través de
canal.etico@sfmadrid.es

Asimismo, el Canal Etico permite la formulacién de comunicaciones o denuncias en las que no
consten los datos del denunciante, no obstante, este tipo de denuncias nunca podran servir
como Unica prueba de la comisién de una irregularidad o un delito. Durante 2024 no ha habido
ninguna denuncia formulada.

6.5. APORTACIONES A ENTIDADES SIN ANIMO DE LUCRO

No se han realizado en 2024 aportaciones a organizaciones sin animo de lucro o fundaciones en
el ejercicio, a excepcidn del Convenio que se describe en el apartado 7.3.
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7.COMPROMISOS CON EL DESARROLLO
SOSTENIBLE

7.1. ESTAMOS CERCA DE LA CIUDADANIA

. GRI 102-13 Afiliacion a asociaciones

. GRI 204-1: Practicas de adquisicidon. Proporcion de gasto en proveedores locales

SFM manifiesta su firme compromiso con la creacion de valor para la comunidad, promoviendo
acciones que aporten soluciones o colaboren ante las preocupaciones actuales de la sociedad.

Muestra clara de este compromiso es la asuncién por parte de SFM y por cuenta de
Ayuntamiento de Madrid, de los servicios funerarios de caracter social para todas aquellas
personas que acrediten, segun la normativa vigente, la falta de recursos para poder tener un
sepelio en condiciones de dignidad.

Como empresa publica que opera en la ciudad de Madrid, SFM apoya la apuesta del
Ayuntamiento de Madrid por la puesta en marcha de los procesos que garanticen el derecho de
los ciudadanos a participar en la toma de decisiones junto con los poderes publicos, mediante
propuestas ciudadanas. Adicionalmente a las que ya tiene implementadas el propio
Ayuntamiento, como las propuestas ciudadanas o la participacién en los Plenos municipales, en
las que se pueden presentar propuestas que afecten a SFM, se cuenta con canales propios de
didlogo con los diferentes colectivos con los que se relaciona SFM, como son el servicio de
felicitaciones, sugerencias, quejas y reclamaciones y las encuestas de satisfaccién, que permiten
una interaccion directa con los ciudadanos.

SFM ha estado y esta siempre cerca de la sociedad madrilefia, presente en los momentos en los
gue mas puede necesitar sus servicios y liderando iniciativas de naturaleza social en el sector.
Por eso, mds alld de la gestidon del negocio funerario, se han puesto en marcha diversas
iniciativas sociales para atender sus necesidades.

Devolucion a la sociedad.

Como empresa municipal, los beneficios obtenidos por SFM se reinvierten en su totalidad en la
rehabilitacion, mantenimiento y mejora de las instalaciones (tanatorios, cementerios y
crematorios municipales), acciones sociales o ambientales entre otras:

° Prestacion de servicios funerarios de caracter social para aquellas personas que se
encuentran en situacién de precariedad, asumiendo SFM la totalidad del coste de la
prestacion del servicio.

° SFM promueve actuaciones para cubrir las necesidades que puedan surgirles a las
familias tras la despedida. De esta manera, se ha llegado a acuerdos con distintas
entidades para ofrecer ayuda psicoldgica, ayuda legal o ayuda en domicilio entre otros
servicios. Se adjunta link a los convenios en vigor: https://sfmadrid.es/informacion-
economica-presupuestaria-y-estadistica#convenios

° SFM emprende acciones culturales que ensefian a concienciar sobre la presencia de la
muerte como parte de la vida, que elimine los tabues existentes y muestre una
concepcidn distinta de lugares como los cementerios.
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e Se organizan acciones solidarias con distintas entidades, tales como recogida de
alimentos, recogida de juguetes y alimentacién infantil para la Fundacién “Ningtn Nifio
Sin Sonrisa” o la colaboracién con el proyecto “Tapones para una nueva vida” con la
Fundacion SEUR. Se adjuntan links de algunas de las campanfas realizadas.

Duelo en Navidad. Esta Navidad en la que no estas

Desde 2020, se ha puesto en marcha un proyecto gratuito de ayuda al duelo en Navidad en
forma de coloquio online y presencial, coordinado por una psicdloga experta en duelo y con
testimonios reales, con la finalidad de compartir experiencias de personas que han sufrido
pérdidas, para proporcionar herramientas que ayuden a vivir las fiestas navidenas de la mejor
manera posible.

Parque de Mariposas: Espacio de Duelo Perinatal

El 30 de octubre de 2024, se inauguré en el Cementerio de la Almudena, un espacio dedicado al
duelo perinatal, el “Parque de Mariposas”, en recuerdo a todos los bebés que fallecieron
durante la gestacidn o al poco de nacer. Este proyecto forma parte de una serie de iniciativas
gue SFM ha puesto en marcha en relacién con el final de la vida y el apoyo al duelo.

El espacio esta compuesto por un amplio espacio de columbarios en pared, columbarios arbusto
Y una zona ajardinada con rosas hibridas iceberg de color blanco destinada al esparcimiento de
cenizas. El recinto consta también de una fuente, un monolito y bancos, todo en color blanco,
asi como de una placa conmemorativa, en un enclave que invita a la reflexién al tiempo que
brinda un espacio simbdlico donde recordar y honrar la memoria de estos bebés. En el caso de
la muerte perinatal es especialmente importante contar con un espacio en el que las familias
puedan mantener una nueva relacion con el bebé fallecido, puesto que hay pocos recuerdos,
lugares, simbolos y rituales para poder hacerlo.

Esta iniciativa, ademas de ofrecer una alternativa para las familias que deseen utilizar los
distintos tipos de unidades de enterramiento para la inhumacién de sus bebés o esparcimiento
o inhumacién de sus cenizas de manera individual en el jardin destinado para ello, ofrece
también, de manera gratuita, una opcion de destino final de aquellos bebés que no sean
reclamados de forma individual por sus familias, siempre que desde los hospitales de Madrid
capital soliciten que sean incinerados de manera conjunta y separada de los restos quirurgicos,
otorgandoles con ello un espacio fisico digno e identificado de manera especial que contribuya
a mitigar, en la medida de lo posible, el dolor de las familias por las dificiles circunstancias en las
gue se suelen producir este tipo de muertes.

7.2. APOYAMOS EL DESARROLLO LOCAL

SFM apuesta por el desarrollo local a través de las compras locales, promoviendo y fomentando
siempre que sea posible, cuando el desarrollo de la actividad lo permite y bajo los
procedimientos establecidos por la Ley de Contratos del Sector Publico, las compras a
proveedores locales, de tal manera que en 2024 no se ha realizado compra alguna a proveedores
internacionales.
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7.3. ACCIONES DE ASOCIACION Y PATROCINIO

SFM trabaja de manera colaborativa con el entorno en el que desarrolla su actividad, entablando
didlogos con entidades con las que es posible establecer vinculos de colaboracidn para ampliar
el alcance de dicha actividad.

Por otra parte, dentro de esta linea de actuacidn, se ha continuado con la colaboracién en
proyectos destinados a los procesos de final de vida y ayuda al duelo mediante el destino de los
fondos obtenidos del reciclado de materiales metdlicos resultantes de las incineraciones de los
crematorios que gestiona SFM y que son objeto de donacidn a asociaciones, entidades sin animo
de lucro o fundaciones, seleccionadas a través de un concurso publico de proyectos.

Durante 2023 se desarrollaron un total de cuatro nuevos proyectos: Fundacion Asispa, por su
proyecto “Cuando me vaya”, Fundacion Kyrios, por su proyecto “Cuando yo no esté”, Fundacion
Mario Losantos del Campo, por su proyecto “El duelo, un horizonte comun”, y Fundacion Porque
Viven, con el proyecto “El acompafiamiento del duelo en cuidados paliativos pedidtricos: una
vida plena cuidando de una hija o un hijo que vive con una enfermedad incurable”, proyectos
financiados con una dotacién de 25.000 Euros cada uno de ellos.

En 2024 se ha convocado la nueva edicién del concurso. Se presentaron 6 proyectos que
actualmente estdn siendo evaluados y de los cuales se financiaran al menos 3 con una dotacidn
de 25.000 € cada uno.

Esta colaboraciéon refuerza el compromiso social de SFM en el apoyo a iniciativas que
contribuyan a respetar la experiencia de duelo y a crear una pedagogia de vida en la que la
muerte y el duelo sean tratado de manera natural, como un proceso Unico para cada personay
como una herramienta que facilite el recuerdo de la persona fallecida; en SFM seguimos
contemplando nuestro quehacer de una manera personalizada, promoviendo un trato cercano
y de excelencia, que exige el desempeifio del mismo con una enorme sensibilidad y delicadeza;
con este enfoque se persigue promover acciones que contribuyan a generar cambios positivos
en la sociedad.
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8.PROVEEDORES Y SUBCONTRATISTAS

. GRI 102-9 Cadena de suministro

Desde su creacién en 2016, SFM es una empresa del Ayuntamiento de Madrid, perteneciente al
sector publico municipal, configurada por tanto como un poder adjudicador no Administracién
Publica (PANAP) y sujeta a la Ley 9/2017 de Contratos del Sector Publico, en lo que se refiere a
la licitacion y preparacidn de los contratos de adquisiciéon de bienes y servicios, estando sujeta a
la legislacidn no administrativa en el resto. Esta nueva configuracién supuso la necesidad de
adaptar los procedimientos del Departamento de Contratacidon y Compras a la nueva realidad
tanto empresarial como legal.

Por todo ello, desde el 26 de febrero de 2018 el perfil de contratante de Servicios Funerarios de
Madrid ha quedado integrado en la Plataforma de Contratacion del Sector Publico, al que se
puede acceder bien desde la propia pagina web de la plataforma, bien desde la propia de SFM.

De este modo, SFM consigue agilizar los procedimientos internos, establecer los cauces de
comunicacion, asegurar el cumplimiento de la normativa legal en todo momento y la
transparencia en los procesos de compra y contratacion.

En base a lo establecido en la Ley 9/2017 de 8 de noviembre, de Contratos de Sector Publicoy a
las Instrucciones y Decretos emitidos por el Ayuntamiento de Madrid relativos a Contrataciony
contencion del gasto publico, se distinguen los siguientes tipos de compras, diferenciadas por el
umbral econédmico del suministro, obra o servicio que va a ser objeto de adquisicién, siempre
bajo la demanda previa por parte de alguna de las dreas de SFM y justificacidn de la necesidad.

° Gasto Corriente (antiguos anticipos de caja): caracter puntual cuyo valor no exceda de
1.000 euros IVA incluido.

o Gasto Menor: caracter puntual cuyo valor no exceda de 3.000 euros IVA incluido.

o Contrato Menor: obras de valor estimado inferior a 40.000 euros y los contratos de
suministro o de servicios de valor estimado inferior a 15.000 euros. Duracion maxima 12
meses.

° Concurso Publico. Es un procedimiento administrativo de preparacion de la voluntad
contractual, por el que un ente publico en ejercicio de la funciéon administrativa da
cumplimiento a los principios de publicidad y concurrencia para que los interesados
puedan, sujetdndose a las bases fijadas en los pliegos de condiciones (administrativo y
técnico), formular propuestas de entre las cuales se seleccionara la mas ventajosa para
SFM. Toda licitacién publica estd regida por los siguientes principios:

- El principio de concurrencia o competencia.
- El principio de igualdad o trato justo y equitativo.
- Principio de publicidad y transparencia.

Para cada uno de los tipos de compras, la propia Ley 9/2017 de 8 de noviembre, de Contratos
de Sector Publico establece su definicién, modo de empleo, tipos de procedimientos existentes
para su ejecucion, pasos y documentacion requeridos.
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Adicionalmente, SFM puede realizar consultas preliminares al mercado para asesorarse sobre
algin tema o tecnologia concretos antes de presentar la oferta de contratacidn, sin que por ello
la entidad consultada quede fuera del procedimiento de contratacion.

Los pliegos de contratacién podran contener aspectos relativos a medidas sociales: planes de
igualdad, de formacién de sus trabajadores, de calidad en los procesos de produccién,
medioambientales u otros que se consideren oportunos, de tal forma que se pueda evaluar la
idoneidad del proveedor, pudiendo ademas solicitarles los documentos que acrediten que los
procesos subcontratados se llevan a cabo de forma controlada.
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9.CLIENTES Y FAMILIAS

9.1. GESTION EN CLIENTES

GRI 417-2 Casos de incumplimiento relacionados con la informacién y el etiquetado de productos
y servicios

. GRI 417-3 Casos de incumplimiento relacionados con comunicaciones de marketing

GRI 418-1: Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la privacidad del cliente y
pérdida de datos del cliente

Apuesta por la calidad

El principal compromiso de SFM con las familias es prestar un servicio funerario y de
cementerios dentro de parametros de excelencia.

Para ello utiliza las herramientas que le proporciona su Sistema de Gestidn de la Calidad, que
forma parte de la estrategia de la organizacién, proporcionando elementos esenciales para
establecer iniciativas que se alinean con el desarrollo sostenible, constituyendo un elemento
fundamental para mejorar el desempefio global de SFM.

El modelo constituye un instrumento de gestidn que posibilita enfocar de manera ordenada
todos los procesos de actividad hacia los principales receptores de los servicios, que son las
familias. El sistema se ha adaptado para poder cumplir con los requisitos del conjunto de normas
UNE EN-ISO 9001. La calidad, de acuerdo con el requisito de dicha norma, se entiende como el
grado en el que el conjunto de caracteristicas inherentes al servicio funerario y de cementerio
cumple con los requisitos establecidos.

El conjunto de valores de calidad se describe a través de la politica de calidad
(permanentemente actualizada), que forma parte junto con la estructura, compromisos y
organizacidn de la empresa en materia de calidad del principal documento del sistema, el
Manual de calidad. Los principios fundamentales de la ISO 9001, a saber: enfoque al cliente
(liderazgo, compromiso de las personas), enfoque a procesos, mejora continua y toma de
decisiones basada en evidencias, forman parte de las actuaciones derivadas de la aplicacion del
sistema en todos los dmbitos de actuacion. Asimismo, el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar
y actuar para la mejora) se repite para asegurar la eficiencia del sistema.

La funcidn de calidad opera transversalmente en el conjunto de SFM, lo que permite la mejora
de los procesos de negocio y su impacto en la competitividad de todos los servicios que se
prestan.

Anualmente se realizan auditorias internas de seguimiento para verificar que se siguen
aplicando correctamente los requisitos de la norma y que el SGC sigue respondiendo a lo
establecido en materia de calidad.

Ademas, se realiza también anualmente una revision del sistema por la Direccidon de SFM, que
incluye entre otras acciones: el analisis del contexto (a través del modelo de Debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades —DAFO-), las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, la revisién de la eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y
oportunidades, el andlisis del grado de cumplimiento de los objetivos de calidad, asi como la
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posible necesidad de recursos humanos, materiales e instalaciones para abordar nuevos
objetivos establecidos.

Las familias estan acompanadas y asesoradas en todo momento por un equipo de profesionales
para dar satisfaccidon a sus necesidades.

No se ha producido en 2024 ningln incumplimiento ni reclamacion relativas a la informacion y
etiquetado de los productos, asi como a las comunicaciones de marketing.

Politica de calidad

El principal valor del servicio que presta SFM es conseguir que las familias estén acompafiadas y
asesoradas por un equipo de personas que, a la vez que dé satisfaccidon a sus necesidades, tanto
explicitas como implicitas, aporte un trato profesional y delicado durante la prestacidn del
servicio; esto se consigue entre otros aspectos, a través del cumplimiento de una estricta politica
de calidad, en la que SFM se orienta hacia:

e Entender nuestro quehacer en torno a la muerte como una experiencia Unica para cada
persona, lo que nos exige una enorme sensibilidad y delicadeza.

e Prestar un servicio personalizado, cercano y de excelencia, acompafiando y orientando
a las familias y allegados durante todas las etapas del proceso.

e Respetar en todo momento la experiencia de duelo de cada persona, mediante un
comportamiento profesional y respetuoso que contribuya a crear un clima sereno y
acogedor.

e Favorecer un tratamiento digno y respetuoso del difunto.

e Responder a las expectativas de los ciudadanos, tratando de anticiparnos a sus
necesidades y preocupaciones, promoviendo una interaccién de confianza con la
sociedad.

e Considerar cada momento como una oportunidad para el aprendizaje y la mejoray, por
tanto, como una forma de crecimiento personal.

e Preservar la confidencialidad y la privacidad de la informacién a la que se tiene acceso.

e Promover la igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y hombres, tanto en lo
que se refiere a los procesos internos como en aquello que afecte a la ciudadania.

e Avanzar hacia un modelo de empresa sostenible, que incluye un compromiso ético, de
desarrollo profesional y bienestar de las personas trabajadoras, asi como ambiental.

e Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad y promover la mejora
continua del mismo

e Contribuir desde nuestros lugares de trabajo a mantener una buena imagen vy
reputacién de la empresa, promoviendo la actualizacién e innovacién continua de
nuestros procesos y servicios.

e Garantizar una politica de contratacién responsable, y enfocada a la prestacion de un
servicio de calidad efectivo y eficiente.

e Trabajar una pedagogia de la muerte que facilite el recuerdo y la historia de manera
natural, como una herramienta para el reconocimiento y para la mejora de la vida.

Pagina 68 de 81
ESTADO DE INFORMACION NO FINANCIERA DE SFM 2024




B O SFM

SERVICIOS FUNERARIOS DE MADRI

o

Carta de Servicios

Ademas del Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo con la norma ISO 9001, SFM se ha
integrado en el Sistema de Cartas de Servicios del Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid,
amparado en la Norma UNE 93200. El sistema de cartas de servicios ocupa un lugar estratégico
desde el que se despliega todo su potencial como motor de cambio y de mejora de la propia
organizacién, lo que redunda en una mayor calidad de los servicios que se prestan a la
ciudadania madrileia.

La carta de servicios funerarios y de cementerios fue aprobada por la Junta de Gobierno del
Ayuntamiento de Madrid en abril de 2019 y como consecuencia de la pandemia generada por
la propagacion de virus del Covid19, durante el afio 2020 el proceso de certificacidon se vio
interrumpido, retomdndose desde finales de ese mismo afio y concretandose a finales de 2021
en la obtencién de la primera certificacion de la Carta de servicios funerarios y de cementerios.
Este reconocimiento puso de manifiesto, segin palabras de la entidad certificadora “la
excelencia de la labor de SFM y su compromiso con la mejora continua de los servicios y la
satisfaccion de la ciudadania”. Este reconocimiento se ha renovado en 2024.

Certificado Compromiso con las Familias

En septiembre de 2023, SFM obtuvo la certificacion Compromiso con las Familias de las
organizaciones funerarias, otorgada por AENOR.

La certificacion del "Compromiso con las Familias" esta basada en un modelo propio de AENOR
que especifica los requisitos que deben cumplir las organizaciones funerarias para la prestacion
de un servicio socialmente responsable, por parte de sus profesionales hacia las familias, desde
el momento de la pérdida hasta la despedida final.

Valores tan importantes como la humanizacion, la ética, la transparencia, la confianza, la
certidumbre, el acompafiamiento y la profesionalidad forman parte de los requisitos que se
deben cumplir, desde la atencién inicial hasta el asesoramiento posterior al duelo, pasando por
cada proceso del servicio funerario (recogida, llegada a las instalaciones, ceremonia, etc.).

La certificacion AENOR "Compromiso con las Familias" refleja el compromiso con la empatia, la
integridad y la profesionalidad en cada fase del proceso.

Las ventajas para SFM son principalmente:

1. Reconocimiento: Demuestra su compromiso con la ética y la excelencia, aumentando la
confianza de las familias y la comunidad.

2. Diferenciacion: Destaca en un mercado competitivo al ofrecer servicios que van mas alla
de lo basico, mostrando empatia y calidez humana.

Mejora del control de los procesos: La certificacion asegura atender las expectativas,
necesidades, deseos y sentimientos de las familias, traduciéndolas en requisitos de alto nivel
gue SFM tiene que controlar para cada uno de los procesos.
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Derechos de los usuarios y sus responsabilidades.

Demostrando su apuesta por la calidad, SFM ha realizado un analisis profundo de la capacidad
de mejora del servicio prestado, al tiempo que ha identificado los mecanismos que pueden

ayudar a materializarlo.

SFM se compromete a respetar y defender lo que considera son los derechos bdasicos y las
responsabilidades de las familias usuarias del servicio:

DERECHOS

A elegir el canal de comunicacién con SFM que mas le
convenga (presencial, telefonico o electrdnico).

‘ RESPONSABILIDADES

Mantener siempre una actitud correcta y de respeto.

A recibir informacion sobre la prestacidn de nuestros
servicios, asi como de las incidencias que puedan
surgir.

Cumplir lo establecido en la normativa vigente y, en
concreto, en la reglamentacién técnica general y
especifica de los servicios.

A recibir un servicio personalizado y cercano, que
respete el proceso de duelo

Hacer un uso adecuado y correcto de las instalaciones,
asi como respetar el material y los equipamientos,
favoreciendo su mantenimiento y limpieza.

A recibir un trato respetuoso por parte del personal

Evitar cualquier tipo de discusion o altercado con el
resto de las personas usuarias de las salas velatorio en
tanatorios, de los crematorios y de los cementerios.

A preservar un cuidado digno de la persona fallecida.

Cumplir lo establecido en la normativa vigente y, en
especial, lo relativo al consumo de tabaco, alcohol y
sustancias estupefacientes.

A conocer la identidad de quien presta el servicio.

Abonar el importe de los servicios prestados.

A disponer de instalaciones en buenas condiciones de
uso y accesibles a personas con discapacidad o
movilidad reducida.

Mantener y conservar la unidad de enterramiento.

A que los vehiculos utilizados para el transporte sean
adecuados.

Conservar el Titulo de la unidad de enterramiento,
solicitar, en su caso, el cambio de titularidad, asi como
comunicar cualquier cambio de los datos de contacto.

A exigir responsabilidades cuando asi corresponda
legalmente.

Plantear sus sugerencias y reclamaciones con un
contenido concreto y proporcionando los datos
minimos necesarios para su tramitacion.

A la proteccion de datos de caracter personal y en
particular a su seguridad y confidencialidad.

La ciudadania tiene los derechos basicos recogidos en
la normativa administrativa general.

9.2. GESTION DE INCIDENCIAS Y RECLAMACIONES

La opinidn de los usuarios es una herramienta de gestidn esencial para SFM, ya que a través de
las incidencias y reclamaciones presentadas por las familias y tras el analisis de las mismas, se
implementan mejoras que respondan de manera éptima a sus necesidades y expectativas.

Por ello, se recogen -a través de distintos canales- la percepcién sobre el grado de cumplimiento
de los requisitos establecidos entre SFM vy las familias.
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El cliente puede hacer llegar sus felicitaciones, sugerencias, quejas y reclamaciones a través de
la cumplimentacidn del formulario de notificacién correspondiente de SFM, presentando una
hoja de reclamacién a través del impreso oficial del Ayuntamiento de Madrid, por carta o
verbalmente; asimismo, podra hacerlo utilizando la direccion de correo electréonico
calidad@sfmadrid.es y otros canales fisicos (folleto de felicitaciones y sugerencias) o digitales
como la pagina Web de SFM.

Toda la informacidn recogida a través de los distintos canales es analizada anualmente durante
la revision del SGC por la direccion, habiendo definido compromisos, tanto de los objetivos e
indicadores relacionados con las quejas y reclamaciones, como con el tiempo de respuesta a los
usuarios. El analisis de la informacién obtenida permite establecer acciones correctivas o de
mejora para evitar que dichas situaciones vuelvan a producirse, eliminando las causas que las
han originado.

Existe ademas un procedimiento que describe pormenorizadamente la manera en la que hay
gue gestionar estos inputs de entrada: procedimiento de gestién de quejas, reclamaciones, no
conformidades, acciones correctivas y acciones de mejora.

Satisfaccion de clientes

En paralelo a la gestiéon de las quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones, SFM ha
establecido mecanismos para preguntar directamente a sus clientes sobre la calidad de los
servicios prestados.

A través del procedimiento Determinacion de la satisfaccion del cliente se gestiona la realizacion
de encuestas para analizar los pain points o puntos de dolor del cliente, es decir los problemas
o situaciones que los usuarios encuentran al utilizar los servicios de SFM y que generan como
consecuencia un sentimiento negativo, que permiten identificar los puntos de mejora.

Se realizan encuestas telefdnicas a todos los usuarios de los servicios propios de SFM (servicios
funerarios con incineracion o inhumacidn en cementerios municipales) a través de la
metodologia NPS (Net Promoter Score); en caso de no responder a las llamadas, se remite por
mail un cuestionario idéntico a la entrevista telefénica. El sistema NPS es un sistema de medicion
de la fidelidad de los usuarios muy utilizada en el sector servicios, considerandose una
alternativa a las encuestas clasicas y esta basada en la realizacion de una pregunta principal y
otra dindmica, en funcidn de la primera realizadas unos dias después de prestado el servicio.

Los entrevistados otorgan una puntuacion global de 0 a 10 respecto al servicio prestado,
obteniendo en base a dicha métrica una puntuacion global o indice, que permite realizar una
comparacion con la obtenida por las empresas del sector que prestan el mismo servicio y utilizan
este mismo sistema de medicidn.

Con las respuestas obtenidas, se establece una clasificacion de los usuarios en:

e Detractores: puntuaciones de 0 a 6: usuarios insatisfechos que desaconsejaran los
servicios.

e Pasivos: puntuaciones de 7 a 8, personas que no dirdn nada positivo.

e Promotores: puntuaciones de 9 a 10, personas que recomendaran los servicios.
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Un importante valor es que a través del NPS se conocen los motivos de la valoracion, lo que
permite identificar, especialmente en el caso de los calificados como pasivos o detractores, el
motivo de dicha puntuacidn, suponiendo una valiosa informacidn de cara a la adopcién de
medidas correctoras.

Las ventajas que ofrece este sistema es que se incrementa el indice de respuesta de los usuarios
sobre la calidad percibida (mas del 70% de respuesta frente al 25% obtenido en encuestas en
papel), lo que permite escuchar la opinidn del cliente en tiempo real y consecuentemente,
reaccionar mas rapido ante opiniones negativas que puedan generar una mala reputacion,
facilitando asi las actuaciones orientadas a la mejora continua y obteniendo datos que pueden
ser comparados con el nivel de calidad de otras empresas del sector.

Para servicios procedentes de otras localidades y servicios donde se contrate con SFM
exclusivamente el servicio de incineracién o de inhumacidn, se realizan encuestas en papel, en
las que los clientes son seleccionados de forma aleatoria entre todos los servicios contratados,
guedando como norma general excluidos determinados perfiles establecidos en el propio
procedimiento.

Desde los diferentes departamentos, a demanda del departamento de calidad, se analiza las
encuestas recibidas y se responde a aquellos usuarios que han puntuado negativamente (6 o
menos) a las encuestas; asimismo, se implementan las acciones correctivas pertinentes.

Los principales datos obtenidos en las encuestas realizadas en 2024 a través de la metodologia
NPS son los siguientes:

Encuestas Encuestas Tasa de Nota media

realizadas  Contestadas  Respuesta obtenida
2024 6.233 4.668 75% 9,1
2023 6.646 5.131 77% 9

La tasa de respuesta en 2024 ha disminuido un 2% respecto a 2023, siendo el canal mayoritario
el telefénico.

Tanatorio M-30 Tanatorio Sur
2023 2024 2023 2024
Encuestas 4.895 4.546 1.751 1.686
realizadas
Encuestas 3.751 3.406 1.380 1.262
Contestadas
Ve 62 79% 75% 78% 75%
Respuesta
Nota media 9,1 9,2 88 8.7
obtenida
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La muestra estd compuesta mayoritariamente por usuarios del Tanatorio M30, en
correlacidon con el mayor numero de servicios prestados en ese tanatorio durante el
periodo. La tasa de respuesta es practicamente igual en el caso de usuarios de ambos
tanatorios. En términos de la propia metodologia NPS se considera que dicha calificacion
esta dentro de los parametros de excelencia. Analizando por tanatorio, la nota media
obtenida por el Tanatorio M30 es ligeramente superior a la obtenida por el Tanatorio Sur.

En cuando a las valoraciones ofrecidas por las familias por servicios en destino final la nota media
ha sido la siguiente:

Ao Cementerios Crematorios
2024 9,0 9,0
2023 8,9 9,0

La puntuacidon es muy similar en ambos grupos de instalaciones, y se sitla dentro de
parametros de excelencia.

Como complemento a la valoracidn de los servicios de crematorios y cementerios procedentes
de nuestros clientes, incluimos la valoracion realizada por parte de aquellos clientes que, tras
realizar el servicio funerario con otra empresa, hacen uso de nuestros servicios e instalaciones
en el momento de la cremacién o inhumacion.

En lo que se refiere a las encuestas en papel, dirigidas a usuarios exclusivamente de los servicios
de cementerios y crematorios gestionados por SFM, los datos obtenidos en el periodo han sido:

Encuestas Encuestas Tasa de

realizadas  Contestadas Respuesta
2024 3.544 526 15%
2023 4.279 766 18%

En 2024 han disminuido las encuestas contestadas, tanto en nimeros absolutos, como en
porcentaje en relacién con el total de encuestas realizadas.

La nota media por servicios de cementerios o crematorios ha sido la siguiente:

Afo Cementerios Crematorios
2024 8,7 8,9
2023 8,5 8,9

Los usuarios encuestados durante el afio 2024 han otorgado una puntuacion de 8,9 y 8,7 sobre
10 para los crematorios y cementerios, respectivamente. La puntuacidn otorgada a los servicios
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de cementerios ha mejorado respecto del dato obtenido en 2023. Aplicando una analogia con
la metodologia NPS se considera que las puntuaciones obtenidas en 2024 estan dentro de
pardmetros de excelencia en la prestacidn del servicio.

En cuanto a las motivaciones que sustentan las puntuaciones, el trato del personal sigue siendo
el aspecto mas destacado por los usuarios para recomendar los servicios de SFM (70%), seguido
de la puntualidad en el compromiso horario y la limpieza de las instalaciones, como otros de los
aspectos mas repetidos como motivos de satisfaccion.

Felicitaciones, sugerencias, quejas o reclamaciones de los clientes

Las reclamaciones o quejas se gestionan en todos los casos a través de la operativa definida al
efecto tanto en el Manual de Calidad, como en el procedimiento correspondiente y pueden
recibirse a través de distintos canales: en el formato Notificacidn de Queja o a través de la Hoja
Oficial de Reclamacion, ambos a disposicién de todos los usuarios; también por carta o incluso
verbalmente, asi como a través de la pagina web de SFM y del mail calidad@sfmadrid.es.

Existe asimismo, un buzdén de sugerencias y felicitaciones a disposicién de las familias, y a pesar
de que algunas de las que se reciben son andnimas, si el usuario facilita datos de contacto, son
respondidas al interesado, agradeciendo su colaboracién por contribuir a la mejora del servicio.

Las reclamaciones/quejas quedan registradas y son derivadas al area correspondiente para su
adecuada gestion y resolucidn y posteriormente son respondidas individualmente y por escrito.

El Departamento de Calidad elabora estadisticas periddicas sobre tipologia de reclamaciones,
departamentos o dreas afectados realizando un seguimiento de su gestion, entre otros aspectos
para alcanzar los compromisos y objetivos determinados en el Sistema de Gestion de calidad.

Durante el afio 2024 se recibieron mds de 200 quejas y reclamaciones, 28 sugerencias y 68
felicitaciones. Todas ellas fueron registradas y tramitadas de acuerdo con lo estipulado en los
procedimientos del sistema de gestion de la calidad. El canal de entrada utilizado
mayoritariamente por los usuarios ha sido el presencial, seguido del canal de internet.

Los motivos de las quejas y reclamaciones interpuestas por los usuarios de los servicios de SFM
durante 2024, tuvieron que ver fundamentalmente con la operativa de los servicios funerarios,
la prestacidon de asistencias complementarias e incidencias relacionadas con la limpieza y
mantenimiento de infraestructuras, especialmente en el caso de las reclamaciones derivadas
del uso de los cementerios.

Los clientes han expresado diversas sugerencias para mejorar los servicios en los tanatorios y
cementerios. Entre las recomendaciones mas destacadas, se encuentra la necesidad de ampliar
el horario de apertura de las cafeterias y la variedad de productos. Algunas sugerencias se
refieren a mejoras en la accesibilidad de las instalaciones y la sefialética.

Los clientes también hicieron hincapié en la coordinacién de los horarios de los servicios; la
seguridad y comodidad fueron aspectos relevantes y se sugirieron otras mejoras en las
instalaciones para favorecer un ambiente de calma y meditacion.

Pagina 74 de 81
ESTADO DE INFORMACION NO FINANCIERA DE SFM 2024



mailto:calidad@sfmadrid.es

B OSF

SERVICIOS FUNERARIOS DE MADRIL

o

En cuanto a la atencidn al cliente y gestidn, se destacé la necesidad de mejorar la comunicacion
y atencién del personal y se menciond la importancia de mantener un servicio de limpieza
adecuado. Estas recomendaciones reflejan las principales preocupaciones y propuestas de los
clientes para mejorar los servicios y la experiencia en los tanatorios y cementerios y son
derivadas a los responsables de los departamentos correspondientes, para su valoracion.

Por otra parte, las familias han expresado su agradecimiento por la amabilidad, atencién y
profesionalidad del personal en los tanatorios y cementerios. Han destacado la dedicacion y
sensibilidad al tratar a los familiares de los difuntos, haciendo que momentos dificiles sean mas
llevaderos. Los clientes han valorado positivamente la eficiencia y el buen trato recibido durante
todo el proceso, desde la contratacidén de servicios hasta la inhumacién y el traslado de los
fallecidos. Han agradecido la ayuda y el apoyo en la gestidn administrativa y la atencién
personalizada, destacando la capacidad del personal para transmitir calma y tranquilidad en
momentos de duelo. También se ha elogiado la labor de los trabajadores en la preparacion y
presentacién de los fallecidos, resaltando la profesionalidad y el cuidado con el que se ha
realizado este trabajo. Ademas, se ha agradecido la atencidn y el consuelo ofrecido por el
personal en situaciones dificiles.

En general, los clientes han expresado su satisfaccion con la calidad y calidez del servicio, la
eficiencia en la gestidn de los tramites, y la amabilidad y respeto del personal. Han destacado la
importancia de la empatia y el apoyo recibido, lo cual ha sido fundamental para sobrellevar el
proceso de despedida de sus seres queridos. Estas felicitaciones reflejan el reconocimiento y
agradecimiento de los clientes hacia el equipo de los tanatorios y cementerios por su excelente
trabajo y dedicacién en momentos tan delicados.

Confidencialidad

SFM estd comprometida con la proteccion de la confidencialidad y la identidad, tanto de las
personas que integran la plantilla, como de los clientes y proveedores, asi como del propio
negocio. Para la aplicacion de la normativa de proteccién de datos, se han desarrollado politicas
de confidencialidad para empleados, clientes, proveedores, contactos, visitas y gestidn de
imagenes. Toda aquella persona relacionada con SFM puede ejercer sus derechos de gestion de
datos personales a través de la pagina web www.sfmadrid.es, segln establece la legislacion
vigente.

Durante 2024 no se han presentado denuncias ni reclamaciones por motivo de vulneracion de
Derechos Humanos, ni de empleados propios ni de colaboradores, clientes o proveedores.
Tampoco se han recibido denuncias por violacién de la normativa de Proteccién de Datos.
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10. INFORMACION FISCAL

. GRI 201-4: Asistencia financiera o recibida del gobierno

Se presenta a continuacion la informacidn fiscal referente al ejercicio 2024 segun lo requerido
en la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, por la que se modifica el Cédigo de Comercio, el texto
refundido de la Ley de Sociedades de Capital aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2010,
de 2 dejulio, ylaLey 22/2015, de 20 de julio, de Auditoria de Cuentas, en materia de informacion
no financiera y diversidad.

° Los beneficios obtenidos por la compania en el dmbito geografico de actuacion durante
el ejercicio ascendieron a 415.626,95 euros, mientras que en 2023 ascendieron a
85.057,93 euros.

° El impuesto sobre beneficios cobrados de la Agencia Tributaria asciende a 249.130,60
euros en 2024, frente a los pagados en 2023 por importe de 218.685,58 euros.
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TABLA INDICADORES GRI

La Empresa Municipal de Servicios Funerarios y Cementerios de Madrid, S.A. ha elaborado el
informe siguiendo las exigencias legales de la legislacion espafiola en materia de estado de
informacidén no financiera (Ley 11/2018) y los criterios de los Sustainability Reporting Standards
de Global Reporting Initiative (GRI SRS Standards 2016) seleccionados para el periodo
comprendido entre el 1 de enero de 2024 y el 31 de diciembre de 2024.

CONTENIDO LEY 11/2018 INDICADORES GRI Pag.

1. MODELO DE NEGOCIO

1.1. SOBRE SERVICIOS FUNERARIOS DE
MADRID

Breve descripciéon del modelo de negocio del 2-1 Detalles de la organizacion
Grupo.

pag.2

2-6 Actividades, cadena de valor y otras
relaciones comerciales

1.2. Gobernanza

Organizacion y estructura. 2-9 Estructura de gobernanzay
composicién

1.3. Estrategia

Estrategia 2-22 Declaracion de la Estrategia de
Desarrollo Sostenible
2-23 Compromisos y politicas

[y
o

1.4. Gestion de riesgos

2-16 Principales impactos, riesgos y
oportunidades

N
N =

1.5. El plan de inversiones

2. ANALISIS DE MATERIALIDAD pég.16

2-29 Enfoque para la participacion de los 16
grupos de interés

Temas y preocupaciones claves 16
mencionadas (clientes, proveedores,
empleados...)

3-2 Lista de temas materiales 18

3. CUESTIONES AMBIENTALES

Efectos actuales y previsibles de las actividades de 21
la empresa en el medio ambiente y en su caso, la
salud y la seguridad.

Procedimientos de evaluacion o certificacion 21
ambiental.

Recursos dedicados a la prevencion de riesgos 25
ambientales.

Aplicacion del principio de precaucion. 21
Cantidad de provisiones y garantias. 27
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2-27 Cumplimiento de la legislacion y las 26
normativas

3.1. Contaminacion atmosférica

27
Medidas para prevenir, reducir o reparar las 28
emisiones de carbono.

Ruido y contaminacion luminica.
3.2. Economia circular y gestién de
residuos

Medidas de prevencion, reciclaje, reutilizacion,
otras formas de recuperacion y eliminacion de
desechos.

.
alimentos.
eliminacion
Z

El consumo de agua y el suministro de agua de 303-1 Extraccién de agua por fuente
acuerdo con las limitaciones locales.
303-2 Fuentes de agua significativamente 32
afectadas por la extraccion de agua
3.3.2. Consumo de materias primas 34
Consumo de materias primas. 301-1 Materiales utilizados por peso o 34
volumen
Medidas adoptadas para mejorar la eficiencia de 34
Su uso.

3.3.3. Consumo indirecto y directo de
energia

26
30
32

32
32

35

Consumo, directo e indirecto, de energia. 302-1 Consumo energético dentro de la 35
organizacion
Medidas tomadas para mejorar la eficiencia 85

energética y el uso de energias renovables.

3.4. Cambio climéatico 36

Los elementos importantes de las emisiones de 305-1 Emisiones directas de GEI (alcance 37
gases de efecto invernadero generados como 1)

resultado de las actividades de la empresa,

incluido el uso de los bienes y servicios que

produce.

305-2 Emisiones indirectas de gases de 37
efecto invernadero (GEI) (alcance 2)

Las medidas adoptadas para adaptarse a las 37
consecuencias del cambio climatico.

Las metas de reduccion establecidas 37
voluntariamente a medio y largo plazo para reducir

las emisiones de gases de efecto invernadero y los

medios implementados para tal fin.

_ 305-4: Intensidad de las emisiones de GEI 37
3.5. Proteccidn de la biodiversidad
41

Medidas tomadas para preservar o restaurar la

biodiversidad
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Impactos causados por las actividades u 304-2 Impactos significativos de las 41
operaciones en areas protegidas. actividades, los productos y los servicios en

la biodiversidad

304-3 Habitats protegidos o restaurados 41

4. CUESTIONES SOCIALES Y RELATIVAS pag.40
AL PERSONAL
4.1. INFORMACION SOBRE EMPLEADOS -

Numero total y distribucion de empleados por 2-7 Empleados
sexo, edad, pais y clasificacion profesional.

Numero total y distribucién de modalidades de 40
contrato de trabajo, promedio anual de contratos

indefinidos, de contratos temporales y de contratos

a tiempo parcial por sexo, edad y clasificacion

profesional.

Numero de despidos por sexo, edad y clasificacion 40
profesional.

Las remuneraciones medias y su evolucion 40
desagregados por sexo, edad y clasificacion
profesional o igual valor.

Brecha salarial. 405-2 Ratio del salario base y de la 40
remuneracion de mujeres frente a hombres

405-1 Diversidad en érganos de gobierno y 40
empleados

4.2. ORGANIZACION DEL TRABAJO

Organizacién del tiempo de trabajo; nUmero de
horas de absentismo.

Medidas destinadas a facilitar el disfrute de la 44
conciliacion y fomentar el ejercicio corresponsable
de estos por parte de ambos progenitores.

401-2: Prestaciones a empleados a tiempo 44
completo que no se dan a los empleados a
tiempo parcial o temporales

4.3. SEGURIDAD Y SALUD LABORAL

Condiciones de salud y seguridad en el trabajo

Accidentes de trabajo 47
403-5 Formacion de trabajadores sobre 47
salud y seguridad en el trabajo

4.3. RELACIONES SOCIALES

Organizacion del didlogo social, incluidos 2-30 Acuerdos de negociacion colectiva 47
procedimientos para informar y consultar al
personal y negociar con ellos

Porcentaje de empleados cubiertos por convenio
colectivo por pais; el balance de los convenios
colectivos.

4.5. FORMACION
Las politicas implementadas en el campo de la
formacion;

Cantidad total de horas de formacion por 404-1 Media de horas de formacion al afio 49
categorias profesionales. por empleado

I Ih
I

I 'b
~
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Medidas adoptadas para promover la igualdad de 46
trato y de oportunidades entre mujeres y hombres.

Planes de igualdad. 46
Medidas adoptadas para promover el empleo. 46

Protocolos contra el acoso sexual y por razén de 46
sexo, la integracion y la accesibilidad universal de
las personas con discapacidad.

Politica contra todo tipo de discriminacién y, en su 46
caso, de gestion de la diversidad.

5. RESPETO A LOS DERECHOS pag.54
HUMANOS

Yol [fer-Teile]g Mo (Mol folel=To gl (=T q1 (oL [Wo I s [STe[eI-We [Slo]s R 2-23 Compromisos y politicas 54
en materia de derechos humanos.

Prevencion de los riesgos de vulneracion de 2-26 Mecanismos para solicitar 54
derechos humanos y, en su caso, medidas para asesoramiento y plantear inquietudes

mitigar, gestionar y reparar posibles abusos

cometidos.

Denuncias por casos de vulneracion de derechos R EMOE TN [CXe [Nelf1 [ E o] A (e [o ] [T 54
humanos. correctivas emprendidas

Promocién y cumplimiento de las disposiciones de 54
los convenios fundamentales de la Organizacion

Internacional del Trabajo relacionadas con el

respeto por la libertad de asociacion y el derecho a

la negociacion colectiva.

La eliminacion del trabajo forzoso u obligatorio. 54

La abolicion efectiva del trabajo infantil 54
402-1 Plazos de aviso minimos sobre
cambios operacionales

6. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y EL pag.55
SOBORNO

6.1. MODELO DE PREVENCION DE
DELITOS

Medidas adoptadas para prevenir la corrupcion y
el soborno.
6.2. EL CODIGO ETICO

2 26 Mecanismos para solicitar 58
asesoramlento y plantear inquietudes

a1

6.3. CORRUPCION, SOBORNO Y
BLANQUEO DE CAPITALES

Medidas para luchar contra el blanqueo de
capitales.

6.4. CANAL DE DENUNCIAS

6.5. APORTACIONES A ENTIDADES SIN
ANIMO DE LUCRO

Aportaciones a entidades sin animo de lucro
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7. COMPROMISOS CON EL DESARROLLO pag.66
SOSTENIBLE

R e

CIUDADANIA

_ 204-1 Précticas de adquisicion. Proporcion
de gasto en proveedores locales

.

LOCAL

i

empleo y el desarrollo local.

Las relaciones mantenidas con los actores de las 61

comunidades locales y las modalidades del dialogo

con estos.

7.3. ACCIONES DE ASOCIACION Y 61

PATROCINIO

Las acciones de asociacion o patrocinio. 61

8. PROVEEDORES Y SUBCONTRATISTAS pag.62

La inclusion en la politica de compras de 62

cuestiones sociales, de igualdad de género y

ambientales.

Consideracion en las relaciones con proveedores y 62

subcontratistas de su responsabilidad social y

ambiental

Sistemas de supervision y auditorias. 62
2-6 Actividades, cadena de valor y otras 62
relaciones comerciales

9. CLIENTES Y FAMILIAS
9.1. GESTION EN CLIENTES

(o]
Iy

Medidas para la salud y la seguridad de los
consumidores.

(]
HI

(o]
(0]

417-2 Casos de incumplimiento
relacionados con la informacion y el
etiquetado de productos y servicios
417-3 Casos de incumplimiento
relacionados con comunicaciones de
marketing

418-1: Reclamaciones fundamentadas 67
relativas a violaciones de la privacidad del

cliente y pérdida de datos del cliente

(o]
Y|

9.2. GESTION DE INCIDENCIAS Y
RECLAMACIONES
Sistemas de reclamacion.

)]
oo

Quejas recibidas y resolucion de las mismas.

10. INFORMACION FISCAL
Los beneficios obtenidos pais por pais. 71

Los impuestos sobre beneficios pagados. 71

(o]
©

Las subvenciones publicas recibidas. 201-4 Asistencia financiera o recibida del 71
gobierno
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