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Benvolguts col-laboradors,

En els darrers anys, Grup Mémora ha anat implantant un procés intern per
tal d’assegurar que les seves actuacions amb les families i els professionals es
basin en valors clau de 'empresa: innovacid, respecte, especialment confianca i,
per tant, amb practiques transparents i alineades amb les demandes cada vegada
més rellevants de la societat.

Una de les iniciatives va ser la instauracié d’un codi de conducta per al conjunt
del nostre equip huma.

A hores d’ara, no només hem seguit impulsant I'ética i les bones practiques a la
nostra empresa, siné que, en 'ambit de Catalunya, junt amb I’Associacié d’Em-
preses de Serveis Funeraris de Catalunya i de la ma del Sindic de Greuges, hem
liderat la signatura d’'un Codi de Bones Practiques de les Empreses de Serveis
Funeraris que fa un pas rellevant i valent en l'autoregulacié del sector funerari i
en la defensa dels drets de les families que vénen a nosaltres com a professionals
de confianca.

T’animo a que revisis en detall el contingut d’aquest codi i l'integris totalment en
el teu dia a dia de treball, la qual cosa no suposara cap dificultat donat que
les bones practiques formen part del nostre ADN com a organitzacié.

Davant de qualsevol dubte que et sorgis de la seva lectura, contacta amb RRHH.
Salutacions cordials,

Juan Jestis Domingo
Conseller Delegat - Grup Mémora
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L’evolucié de la nostra societat fa que els drets de les persones prenguin
progressivament més relleu, especialment els drets relacionats amb la prestacio de
serveis que es consideren universals, basics o essencials en la vida quotidiana de
les persones.

Alhora, una part important d’aquests serveis ha evolucionat des de la seva
configuracié de servei public reservat a ’Administracié publica fins a la situaci6
actual, en que els presten empreses privades en regim de lliure mercat, com és
el cas dels serveis funeraris. La liberalitzaci6 de la prestacié d’unes activitats
considerades essencials no pot comportar la disminucié de drets i garanties per a
les persones.

Aquest procés de liberalitzaci6 i privatitzacié d’activitats i de serveis publics té com
a principal conseqiiéncia que I’Administraci6 publica ja no és I'inic subjecte a qui
I'ordenament atribueix obligacions de servei public, siné que també ho sén, per
I’activitat que desenvolupen, determinats sectors economics privats.

Es pretén que aquest codi esdevingui un marc que obligui i faciliti el treball conjunt
entre el Sindic i les empreses funeraries per garantir els drets de les persones
usuaries dels seus serveis. Amb aquesta voluntat, el Sindicil’Associacié d’Empreses
de Serveis Funeraris de Catalunya (AESFC) es reuniran com a minim dos cops I'any
per analitzar el compliment del Codi 1 altres assumptes que hagin pogut sorgir 1
siguin d’interes comu.

La complexitat dels diversos elements que conformen el servei funerari i les
especials circumstancies en que aquest servei és contractat per la majoria de les
persones fan necessari, en opinié del Sindic, que es tingui per objectiu I’establiment
d’'uns parametres de preus tancats que siguin de comprensi6 facil i que tinguin en
compte, en dos o tres trams de preus, la diversitat de situacions economiques de
les persones. El Sindic és conscient de la complexitat del servei funerari i, dins
d’aquestes coordenades, treballara amb les empreses del sector per fer possible
aquest objectiu.

La garantia dels drets de les persones implica sovint la millora dels serveis, pero
també de vegades la modificacié de la normativa que pot vulnerar drets o que fa que
les empreses subjectes a un determinat marc legal tinguin problemes per aplicar
criteris o formes d’actuacié més respectuoses amb els drets que se’ls demana
respectar. El Sindic entén que, en cas que es donin aquestes circumstancies,
ha d’actuar en benefici dels drets de les persones i impulsar les modificacions
normatives necessaries.

En aquest nou context, el Sindic ha de supervisar de manera directa les activitats
del sector privat que comportin I’exercici d’obligacions de servei public, tal com li
encarrega l’article 78 de I'Estatut d’autonomia de Catalunya en els termes segients:

“El Sindic de Greuges té la funci6é de protegir i defensar els drets i les llibertats
que reconeixen la Constitucié i aquest Estatut. Amb aquesta finalitat supervisa



l'activitat de I’Administracié de la Generalitat, la dels organismes publics o
privats vinculats o que en depenen, la de les empreses privades que gestionen
serveis publics o acompleixen activitats d’interes general o universal o activitats
equivalents de manera concertada o indirecta i la de les altres persones amb un
vincle contractual amb I’Administraci6 de la Generalitatiamb les entitats publiques
que en depenen. També supervisa l'activitat de '’Administracié local de Catalunya i
la dels organismes publics o privats vinculats o que en depenen.”

D’acord amb aix0, aquest codi es planteja com un nou instrument del Sindic
per garantir els drets de les persones usuaries dels serveis funeraris, de cabdal
importancia.

El Codi inclou vint bones practiques que han d’aplicar les empreses de serveis
funeraris en la seva relacié amb les persones que soén usuaries dels seus serveis. En
la seva elaboraci6 s’ha pres com a punt de referencia el Codi de bones practiques
de ’Administracié elaborat el 2009 pel Sindic de Greuges, amb els canvis, les
supressionsiles ampliacions derivades de la seva adaptacié a uns serveis universals
com soén els serveis funeraris.

També es pretén que una de les finalitats del Codi sigui servir d’orientaci6é per
resoldre els conflictes que de vegades sorgeixen entre les empreses de serveis
funerarisiels seus usuaris, conflictes que convé canalitzar cap ala via arbitral perque
es resolguin. La Uni6 Europea i ’'ordenament juridic intern aposten fermament per
I’establiment de mecanismes extrajudicials de resoluci6 de conflictes com una via
per a I'arranjament de diferéncies agil, informal i més econdmica per a la persona
usuaria.
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Als efectes del que estableix aquest codi, els serveis funeraris engloben les activitats
relacionades amb la prestacié de serveis funeraris i de tanatori, serveis de cremacio
i d’inhumacié de cadavers i, en general, tota la resta de serveis propis de la professio
que presten els professionals del sector amb fonament en la normativa vigent i en
els usos i els costums de cada lloc.

Cal superar la consideracié de la persona com a simple usuari d’'una empresa de
serveis funeraris per avancar cap a la consideracié de la persona com a titular de drets
subjectius en relacié amb un servei universal i a uns preus raonables i assequibles.

1. Ates que 'exercici de la professié funeraria suposa la realitzacié d’una activitat amb
un fort contingut etic i que exigeix disposar d'uns coneixements adequats, per portar
a terme l'activitat esmentada, les empreses de serveis funeraris han de disposar de
professionals plenament qualificats i respectar en tot moment els drets i la dignitat de
les persones afectades.

2. Les empreses de serveis funeraris han de vetllar perque tot el personal al seu servei
disposi dels coneixements professionals adequats i de formaci6 en els drets de les
persones.

Sén principis fonamentals que regeixen les normes de conducta i d’actuacié de les
empreses de serveis funeraris els seglients:

I. Legalitat

Les empreses de serveis funeraris han d’actuar sempre conforme a I'ordenament ju-
ridic i a les normes que regulin la professio, i tenen I'obligacié d’estar al corrent dels
canvis normatius que afectin el sector.

II. Lliure eleccié

La lliure elecci6 de les empreses de serveis funeraris per la familia o els cercles pro-
xims de la persona morta que disposin del poder de decisi6 és un principi fonamental
de la professi6. Les empreses de serveis funeraris han de respectar aquesta llibertat
d’elecci6 i vetllar perque sigui efectiva en tot moment.

III. No-discriminacid

En 'ambit de la seva actuacio, les empreses de serveis funeraris han de tractar amb la
mateixa consideracié totes les persones mortes, els seus familiars i cercles proxims,



sigui qu1na sigui la seva nacionalitat, la seva situacié socioeconomica o les seves
conviccions, sense que sigui admissible cap tipus de discriminacid.

IV. Independéncia en ’actuacié

Les empreses de serveis funeraris han d’actuar sempre amb independéncia de
criteri en I'exercici de la seva professié i aconsellar les persones d’acord amb el
més convenient per als seus interessos.

V. Integritat

Les empreses de serveis funeraris han d’actuar sempre de manera honesta,
verag i diligent en 'acompliment de la seva professio, tant en la prestacié dels
serveis com en la publicitat que portin a terme.

VI. Lleialtat

Les empreses de serveis funeraris han de mantenir sempre una actitud
respectuosa illeial amb les persones, i han d’actuar amb correccié i comprensio
i abstenir-se de qualsevol intrusié en els assumptes familiars de la persona
morta.

VII. Confidencialitat

Les empreses de serveis funeraris, com a dipositaries de les confidencies de les
persones, estan obligades a guardar el secret professional.

El secret professional constitueix un deure i un dret fonamental del professional
dels serveis funeraris que roman fins i tot després d’haver cessat la prestacio
dels serveis.

VIII. Qualitat

Les empreses de serveis funeraris han de proporcionar serveis de qualitat, la qual
cosa significa que tots els seus mitjans personals i materials, i també les seves
instal-lacions, han de complir sempre els requisits establerts en les disposicions
normatives i proporcionar uns serveis de qualitat.

IX. Comportament étic

Les empreses de serveis funeraris han de vetllar perque els professionals es
comportin eticament en les seves relacions amb les persones i s’abstinguin de
qualsevol actuaci6 que pugui vulnerar els seus drets i que enteli la seva reputaci6
1 dignitat professionals.

Les empreses de serveis funeraris han de prendre internament les mesures
adequades per garantir I’esmentat comportament etic i el servei de qualitat.
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Els acords de les empreses de serveis funeraris amb tercers (societats, grups,
entitats asseguradores, hospitals, residencies geriatriques, etc.) només es poden
dur a terme si no impliquen infraccié de les normes sobre la competencia, si no
sobrecarreguen costos, si garanteixen els drets de les persones, si respecten el
principi de lliure eleccié de I'usuari i si no infringeixen les normes deontologiques
de la professio.

1. El secret professional compren les confidencies fetes per les persones usuaries
dels serveis funeraris, i inclou tot alld de que els familiars o cercles proxims de
la persona morta hagin informat el professional funerari, i s’estén a tot el que
aquest hagi vist, escoltat, conegut, descobert o sentit ocasionalment amb motiu
de 'exercici de la seva professio, i també a tots els actes i els documents que el
professional conegui per aquesta causa.

2. El secret professional s’estén a tots els professionals funeraris i a la mateixa
empresa de serveis funeraris, i també als seus col-laboradors.

3. Sense el consentiment exprés de la persona usuaria, les converses entre les
empreses de serveis funeraris i les persones usuaries dels serveis funeraris no
poden ser enregistrades per cap mitja.

1. Els familiars o cercles proxims de la persona morta que disposin del poder de
decisié per a aix0 han de poder elegir lliurement i amb facilitat 'empresa de serveis
funeraris que considerin més adequada.

2. En els suposits en que la designacié de les empreses de serveis funeraris la portin
a terme autoritats administratives o judicials, en I’ambit de les seves competeéncies,
aquestes empreses s’han d’atenir al que disposin les autoritats esmentades.

Les empreses de serveis funeraris han d’informar els familiars o cercles proxims de
la persona morta que contractin la prestacié dels serveis del seu abast, contingut
i cost, tenint en compte les circumstancies economiques expressades per les
persones. La informacié esmentada s’ha de lliurar per escrit, sempre ha de ser
verag¢ i com més completa millor en aquestes circumstancies, i ha de comprendre
el preu final amb els impostos inclosos.

1. Les empreses de serveis funeraris han de respectar en tot moment els drets que
la normativa vigent en materia de defensa dels consumidors atorga als usuaris



dels serveis funeraris i, préviament, informar-ne per escrit els familiars o cercles
proxims de la persona morta.

2. A aquest efecte, ha d’informar les persones, de manera obligatoria, sobre els
punts seguents:

1r. Sobre el dret a rebre per escrit un pressupost previ dels serveis que tinguin
interes a contractar i de coneixer, previament, les formes i les maneres de
pagament establertes per als serveis que vulguin contractar.

2n. Sobre el dret a disposar d’'un cataleg de productes i serveis prestats
directament per 'empresa funeraria, o prestats per tercers, en qué consti la
descripcid i, si escau, la fotografia del producte o servei, amb la tarifa o preu que
li sigui aplicable.

3r. Sobre el dret que els assisteix que els sigui facilitada una factura dels serveis
contractats que compleixi els requisits legalment establerts per al document
esmentat.

4t. Sobre el dret que els assisteix d’exigir, en qualsevol moment, un full de
reclamacio i, si escau, de formular una reclamacio.

3. Quan 'empresa de serveis funeraris ofereixi, a més, la prestaci6 de serveis de
cementiri, d’'inhumacié o de cremacid, els drets assenyalats anteriorment també
s’han d’estendre a aquesta classe de productes o serveis.

Sota cap pretext, ni tan sols 'impagament de factures, I’empresa de serveis
funeraris pot retenir cap objecte o efecte ni cap document de la persona morta.

En la preparacié i el condicionament del cos de la persona morta, el professional
de serveis funeraris ha de mostrar respecte i cura.

Totes les empreses de serveis funeraris formen part del sistema de salut publica, per
la qual cosa el compliment de la normativa de salut publica és una responsabilitat
que els afecta a totes.

1. Les empreses de serveis funeraris estan obligades a impulsar, en tot moment,
els desitjos dels familiars que volen autoritzar 'extracci6 i la donacié d’organs
o de teixits, sempre que aquests organs i teixits siguin clinicament acceptables
i resultin viables per a la finalitat amb que es donen; i en els casos en que les
families decideixin donar els cossos per a finalitats d’estudi i investigacio, si
aquests son clinicament acceptables i resulten viables per a la finalitat amb que
es donen.
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2.Lesempreses de serveis funeraris han d’informar les families o cercles proxims
de l'existencia, si escau, dels ajuts economics a la donacié d’organs i de teixits
que pugui oferir qualsevol administracié publica o organitzacié publica o privada.

La cerimonia de l'enterrament esta intimament lligada a les conviccions
religioses de la persona, per la qual cosa les empreses de serveis funeraris
han de respectar escrupolosament els usos i els costums relacionats amb el
dol dels diferents credos i religions, i han de facilitar les practiques religioses
dels familiars d’acord amb les seves creences i rituals, també en els suposits en
que els familiars o cercles proxims de la persona morta desitgin celebrar una
cerimonia laica.

El deure d’informacié6 a les persones compren el fet que les empreses de serveis
funeraris informin, de manera clara i completa, els familiars i cercles proxims
de la persona morta, sobre les qiiestions relacionades amb la inhumacié del
cadaver en un cementiri o amb la cremacié del cadaver en un forn, incloent-hi
els aspectes relacionats amb el cost d’un servei i I’altre.

Les empreses de serveis funeraris han d’ajustar les seves actuacions al que
disposa la Llei de proteccié de dades de caracter personal i garantir els drets de
les persones en aquest ambit.

Esobligacié deles administracions publiques envers les families o cercles proxims
de la persona morta contribuir, conjuntament amb les empreses de serveis
funeraris, a la tramitacié diligent dels procediments i encarrecs encomanats
per les persones que han contractat els seus serveis.

Les empreses de serveis funeraris han d’atendre les obligacions de prestacié dels serveis
funeraris que determinin les administracions publiques, d’acord amb el que disposin
les ordenances municipals o altres normes en relacié amb les persones sense
recursos, a les quals s’haura de prestar un servei funerari digne.

La quantia dels preus aplicables per 'empresa de serveis funeraris és lliurement
establerta per aquesta.

Els preus aplicats per 'empresa de serveis funeraris han d’estar establerts de manera
clara, precisa, comprensible 1 actualitzada. Aquests preus han de constar en el seu
web i al tauler d’anuncis o similar col-locat al seu establiment a disposici6é de les
persones i en un lloc d’accés facil.
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L’empresa de serveis funeraris ha de fer el maxim esfor¢ possible per simplificar el
procés de contractacié del servei i facilitar un pressupost clar i tancat.

D’acord amb la normativa de defensa dels consumidors, els preus publicats sén
vinculants, iaixis’ha de fer constar en tots els suportsimitjans en els quals s’anunciin.

Si ’'empresa de serveis funeraris decideix fer publicitat, aquesta ha de consistir en
informacio objectiva, verag i, sobretot, digna, tant en el contingut com en el mitja
o suport utilitzat.
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