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Reivindicar la pompa y la experiencia

Claves de un servicio funerario excelente
Por José Carlos Ramos Carrasco, Consejero Delegado de Forever Us

La experiencia de las familias. Lo que se llevan.
En la actualidad los expertos del marketing
hablan de la importancia de la ‘experiencia
de usuario’ o refiriendose a las interacciones
con los clientes, usan la clarificativa expre-
sion de ‘momentos de la verdad'. Lo conside-
ran como un elemento fundamental a la hora
de prestar cualquier servicio, con indiferen-
cia del sector en el que se enmarque.

Esto en el ambito funerario lo sabiamos
desde hace muchos afios y de hecho el tér-
mino Pompa Funebre lo certifica. Y es nues-
tra labor hacer de un evento nico en la vida,
como es la pérdida de un ser querido, una
experiencia especial, solemne y bonita.

:Qué mensaije llega a la sociedad del sector
funerario?

A pesar de que la pompa estd en lo mas
esencial de nuestra actividad —hasta en el
nombre—, la obsesion por la mejora de la
eficiencia, buscando rendimientos a corto
plazo, nos ha hecho perder de vista este ele-
mento fundamental.

Si nos paramos a reflexionar en las con-
secuencias de este hecho, tal vez nos demos
cuenta de que actuar de esta forma tiene
efectos negativos para nuestro negocio. De
forma no intencionada, somos autores de una
fuerte paradoja que es percibida por la socie-
dad como una gran incoherencia y que, por
lo tanto, genera desconfianza. Por un lado, de
forma consciente, nuestra labor como fune-
rarios trata de dignificar un acto natural como
es la muerte, darle el papel y presencia que
merece en nuestra vida cotidiana y en nues-
tra realidad social. En el momento del dece-
s0, y posteriormente, prestamos un soporte
profesional extraordinario, haciéndonos car-
go de todo, conscientes del shock de la fami-
lia, transmitiendoles tranquilidad y sequridad.
También ayudamos a pasar un inevitable y a
la vez necesario periodo de duelo.

Por otro lado, sin embargo, trivializamos,
sino eliminamos, la celebracion que, ya des-
de los origenes de la humanidad se vio que
es clave, ya que da contenido y sentido al
duelo. En un pais tradicionalmente pobre,
donde el seguro de decesos esta tan implan-

tado, se requiere transparen-
cia y pedagogia para transmi-
tir la importancia de respetar
las polizas para disfrutar de
un adecuado servicio cuando
Se requiera.

El valor de la experiencia: or-
ganizaciones extraordinarias.
Las funerarias de este pais
destacan por el elevado y completo servicio
que dan a las familias, ocupandose de todo lo
que tiene que ver con el finado. Todo un aba-
nico de elementos que deben llevarse a cabo
de forma totalmente correcta como son: ade-
cuacion del cadaver, identificacion precisa,
gestion de tramites administrativos, traslado,
funeral, inhumacion o incineracion... La gran
mayoria de ellos son facilmente identificados
por la familia ya que son tangibles: un buen
atadd, una magnifica lapida, una ceremonia
personalizada, etc. Sin embargo, llama la
atencion la baja valoracion que muchas fa-
milias hacen de los servicios prestados por
las funerarias. Parece que la sistematizacion
de protocolos de trabajo nos ha llevado a
erradicar la importante contribucion positiva
que pueden hacer algunas personas exce-
lentes en el trato con el cliente. Llevados por
el suefo del emperador insaciable, ingenua-
mente pensamos que cualquiera puede ha-
cer un servicio tan delicado; que no limpiar
con asiduidad los lavabos no se nota; que es
bueno ajustar al maximo a los proveedores...
Las grandes funerarias destacan porque
saben dar un servicio extraordinario. Y ojo
aqui al adjetivo grande, que no tiene por qué
tener relacion con el tamario, sino con el ex-
celente servicio. Existen ejemplos de funera-
rias, que tienen pequefios y grandes tamanos,
que se diferencian porque aportan muchos
mas elementos al servicio. Algunos de ellos
no son tangibles, pero si son valorados, y muy
positivamente, por las familias. Son pequenos
detalles de gran valor que van desde una ca-
feteria de ambiente calido, pasando por unas
instalaciones y especialmente unos servicios
limpios, hasta el trato genuino y sincero de
personas que empatizan con la familia.

Consequir que el servicio se perciba como

excelente.

La gran mayoria de las familias toman
conciencia del gran valor de un servicio
extraordinario y, si no perciben mensajes
incoherentes, entienden el precio del servi-
cio. Se comprende y valora el elevado coste
de mantener un nivel de prestacion, en la
mayoria de los casos ininterrumpidamente.
Y se sabe que normalmente nos hacemos
cargo de dar el dltimo adids a no mas de 2
0 3 personas muy allegadas. La experiencia
demuestra que la competencia basada en
guerras de precios acaban afectando a to-
dos. Se debe ser eficiente y buscar el ahorro
de costes superfluos. El virtuosismo esta en
saber cudles no lo son y que tocarlos pon-
drian en riesgo lo mas importante, hacer las
cosas correctas consiguiendo que la familia
quede muy satisfecha. No es incompatible, y
a los casos reales nos remitimos.

En nuestra compaiia vamos mas alla
y extendemos esa experiencia al punto de
reencuentro con la persona que nos dejo.
Por eso nuestra mision es hacer realidad
‘una nueva forma de recordar a los seres
queridos’, que conseguimos mediante las
Lapidas Unicas.

Cada vez que recibimos un testimonio de
agradecimiento de una familia, encontramos
un nuevo motivo para esforzarnos mas en
mejorar el servicio y ello no nos impide ser
altamente competitivos en precios

Mas informacion en www.forever-us.net
www.solemnium.com



