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1. INFORMACIO GENERAL

1.1. Missio, visid i valors de FuneCamp

Missio

Garantir a la ciutadania una prestacid de serveis funeraris de qualitat, accessibles, transparents i
socialment responsables, des de la gestid publica, respectant la dignitat de les persones difuntes
i 'acompanyament a les families.

Visié
Esdevenir I'empresa publica funeraria de referencia al Camp de Tarragona, reconeguda per la
seva professionalitat, proximitat, eficiéncia i compromis amb l'interés general.

Valors
*  Servei publiciinteres general
* Transparéncia i rendicié de comptes
* Respecte, dignitat i empatia
*  Professionalitat i qualitat
e  Millora continua

1.2. Objectius i finalitats del servei

Els serveis funeraris tenen la consideracié de servei essencial d’interes general, atesa la seva
incidencia directa en la dignitat de les persones difuntes, la proteccid de la salut publica i I'atencié
a les families en un moment de maxima vulnerabilitat. En aquest context, correspon a
I'administracié local, com a administracié més propera a la ciutadania, garantir-ne I'existéncia,
I'accessibilitat i la continuitat, aixi com vetllar perquée la seva prestacid es dugui a terme en
condicions d’igualtat, qualitat, transparencia i eficiencia.

L’actuacié publica en I'ambit funerari té com a finalitat assegurar que el servei es presti amb un
nivell de qualitat homogeni, amb una adequada relacié qualitat—preu, i amb ple respecte als drets
de les persones usuaries, evitant situacions de desproteccié en un servei de caracter
indispensable i no desitjat.

Mitjangant acord plenari entre els mesos d’octubre i novembre del 2023, els ajuntament de Reus,
Salou, Vila-seca i Constanti, compartint la voluntat de garantir, de manera coordinada i eficient,
un servei funerari public que donés resposta a les necessitats de la ciutadania en I'ambit territorial
supramunicipal, van acordar l'inici de I'expedient per acreditar la conveniéncia i oportunitat de
I’exercici de la iniciativa economica publica municipal en I'ambit dels serveis funeraris, mitjancant
la constitucid d’una societat mercantil de caracter supramunicipal, sota la denominacié
FuneCamp, a ’empara del que disposen I'article 86 de la Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de
les bases del regim local, i I'article 243 del Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova
el Text refés de la Llei municipal i de regim local de Catalunya.

Mitjancant acords plenaris adoptats els dies 20, 25, 26 i 27 d’octubre de 2024, els ajuntaments
de Reus, Salou, Constanti i Vila-seca, respectivament, van aprovar definitivament la constitucio
de la societat mercantil publica de caracter supramunicipal FuneCamp Serveis Funeraris
Municipals, S.A., la qual va iniciar la seva activitat operativa el 21 de juny de 2025.

FuneCamp Serveis Funeraris Municipals, SA (en endavant, FuneCamp) té per objecte la gestio,
desenvolupament i explotacio dels serveis funeraris en la seva concepcié més amplia, incloent la
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gestio i explotacié dels Tanatoris municipals de Reus, Salou i Vila-seca, la sala de vetlles de
Constanti i el Crematori Municipal de Reus, aixi com la prestacio de tots aquells serveis funeraris
i subministraments necessaris per oferir una atencid integral a les necessitats de la ciutadania en
aquest ambit.

La prestacié dels serveis es realitza d’acord amb les ordenances municipals reguladores dels
serveis funeraris vigents en cada municipi i, amb caracter supletori, amb el que disposa el Decret
209/1999, de 27 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament que regula els serveis funeraris
municipals, aixi com la resta de normativa sectorial aplicable.

FuneCamp facilita a les families un servei indispensable, puntual i que es produeix en
circumstancies doloroses per a la familia, que es desenvolupa en un context d’elevada carrega
emocional. La implicacié directa dels ajuntaments en la titularitat de 'empresa garanteix que la
seva actuacid estigui orientada, en tot moment, a 'interées general, prioritzant la dignitat, el
respecte, la proximitat i la satisfaccio de les necessitats de la ciutadania com a eixos centrals del
servei public funerari.

Els serveis funeraris de FuneCamp s’adrecen a:

. La ciutadania dels municipis accionistes i adherits.
. Families i persones usuaries que lliurement escullin FuneCamp.
e Administracions publiques que formalitzin encarrecs de gestid.

Dades identificatives de I'organitzacié

Denominacié social:
FuneCamp Serveis Funeraris Municipals, SA

Naturalesa juridica:
Societat mercantil publica de caracter supramunicipal

NIF:
A-75563346

Domicili social, postal i fiscal:
Plaga de Pablo Picasso, nim. 1
43204 Reus

Inscripcio registral:
Inscrita al Registre Mercantil de Tarragona.
Full T-63.061

Organ responsable de la Carta de Serveis:
FuneCamp Serveis Funeraris Municipals, SA

Adreca electronica de contacte:
info@funecamp.cat
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1.4. Serveis que s’ofereixen

La finalitat dels serveis funeraris i de crematori consisteix en la realitzacié integral de tots els
actes, tramits i diligéncies necessaris des del moment en que es produeix la defuncié d’una
persona fins a la destinacio final del cos o de les restes (excepte en cas que el desti fina sigui un
cementiri), garantint en tot moment el respecte a la dignitat de la persona difunta, I'atencio a les
families i el compliment estricte de la normativa vigent.

Aquests serveis funeraris inclouen el servei d’incineracié al Crematori Municipal de Reus i, si aixi
ho decideix la familia, el trasllat del difunt al municipi escollit per a la seva destinacié final, tant
dins com fora del terme municipal, a nivell nacional o internacional.

1.4.1. Serveis funeraris

a) Gestions administratives i assessorament

FuneCamp realitza la contractacid i la tramitacié administrativa de tots els serveis funeraris que
presta, oferint una atencié personalitzada per adaptar el servei a les necessitats, conviccions i
voluntats de cada familia.

Aixi mateix, s’assumeix la tramitacio dels processos de donacié d’organs i de donacié del cos amb
finalitats docents o d’investigacid, d’acord amb els requisits establerts per les entitats competents
i la normativa aplicable.

b) Serveis funeraris indispensables
FuneCamp presta, amb caracter indispensable, els serveis funeraris seglients:

*  Atencid continuada a les families les 24 hores del dia, els 365 dies de I'any.
* Informacié i assessorament juridic, administratiu i tecnic relatiu al servei funerari.

* Recollida de la persona difunta en centres hospitalaris, residéncies, domicilis particulars o
en suposits d’intervencié judicial.

* Realitzaci6 de les practiques higieniques, sanitaries i tanatoestetiques, incloent
tanatoplastia i tanatopraxia, d’acord amb la voluntat de la familia i la normativa de policia
sanitaria mortuoria.

e  Subministrament de feretres amb les caracteristiques exigides segons el servei prestat,
aixi com urnes cineraries o de restes, si escau.

*  Amortallament o vestimenta del difunt i subministrament de mortalles.
*  Col-locacid del difunt en el feretre i transport mitjangant vehicle funerari autoritzat.

*  Prestacio del servei de sala de vetlla o dip0sit en tanatori en condicions higienic-sanitaries
adequades.

*  Atencio personalitzada a les families durant la vetlla.
*  Organitzacié de cerimonies funeraries, tant de caracter civil com religios.

e Acompanyament a la cerimonia en centres de culte, sales de cerimonies dels tanatoris,
crematori o cementiris.

*  Gestidé de tots els tramits administratius preceptius fins a la inhumacié o incineracio,
inclosa la inscripcié de la defuncid al Registre Civil.
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Trasllat del difunt al desti final local, nacional o internacional, amb vehicle funerari
autoritzat.

En general, totes aquelles actuacions necessaries per al compliment de l'ordenanga
municipal reguladora dels serveis funeraris o de la normativa aplicable.

c) Serveis funeraris complementaris

FuneCamp posa a disposicio de les families, amb caracter complementari, entre d’altres, els
serveis funeraris seglients:

Servei floral.

Elaboracié de recordatoris.

Vehicles d’acompanyament.

Publicacié d’esqueles.

Subministrament d’urnes cineraries, reliquiaris i elements commemoratius.
Acompanyament musical.

Serveis de condol electronic.

Suport i orientacio en el procés de dol.

d) Serveis funeraris addicionals de gestié documental

Obtencid del certificat literal de defuncid.
Obtencid del certificat d’ultimes voluntats.

Obtencid del certificat de contractes d’assegurances amb cobertura de defuncio.

1.4.2. Servei de crematori

FuneCamp gestiona el Crematori Municipal de Reus, prestant els serveis de cremacio segiients:

Organitzacio i execucio del servei d’incineracio de difunts i de restes cadaveriques.
Subministrament d’urnes cineraries i reliquiaris.
Prestacié del servei de cremacié conforme a la normativa vigent.

Tractament, custodia i lliurament de les cendres als familiars, inclos el lliurament al
domicili particular, si aixi s’acorda.

Tramitacié administrativa necessaria per a la prestacié del servei.
Emissié de la documentacio acreditativa de les cendres.
Atencio personalitzada a les families en el moment de la cremacio.

Registre de totes les cremacions efectuades al Crematori Municipal de Reus.
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1.5. Recursos i mitjans a disposicio dels serveis

FuneCamp disposa dels recursos humans, materials i d’infraestructura necessaris per garantir una
prestacié continuada, eficient i de qualitat dels serveis funeraris i de crematori, d’acord amb els
principis de servei public, proximitat i atencid personalitzada a la ciutadania.

1.5.1. Recursos humans

FuneCamp compta amb un equip huma professional, qualificat i format, amb experiéncia
contrastada en I'ambit funerari i sensibilitzat amb I’atencié a les persones en situacions de dol.

La plantilla integra perfils professionals diferenciats en funcié de les tasques a desenvolupar,
entre els quals destaquen:

*  Personal d’atencid i acompanyament a les families.

e Oficials funeraris.

*  Personal administratiu i de suport a la gestio.

Aquest equip garanteix una atencid respectuosa, empatica i adaptada a les necessitats
especifiques de cada familia.

1.5.2. Centres de treball i instal-lacions

FuneCamp desenvolupa la seva activitat mitjangant els centres de treball seglients:

*  Tanatoris Municipals de Reus, Salou i Vila-seca.
* Sala de vetlles de Constanti.

e Crematori Municipal de Reus.

a) Sales de vetlla.
Es posen a disposicié de les families:

o 8sales de vetlla a Reus.
o 2 sales de vetlla a Salou.
o 3 sales de vetlla a Vila-seca.

o 2 sales de vetlla a Constanti.

Les sales de vetlla disposen d’espais diferenciats per a I’acollida de familiars i amics, aixi com
de tumul refrigerat, i estan dissenyades per garantir la comoditat, intimitat i recolliment de
les persones usuaries.

Durant I'estada al tanatori, les families reben atencié personalitzada per part del personal
de protocol i atencid al public. Podeu consultar els horaris d’atencié al public a la web

corporativa de FuneCamp (https://www.funecamp.cat/)

Aquest servei es presta tots els dies de I'any.
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b) Sales de cerimonies
FuneCamp disposa de les sales de cerimonies segiients:

o Tanatori de Reus: aforament per a 100 persones.
o Tanatori de Salou: aforament per a 30 persones.
o Crematori Municipal de Reus: aforament per a 100 persones.

o Cementiri General de Reus: aforament per a 50 persones.
Aquests espais estan concebuts per permetre la celebracié de cerimonies de comiat, tant
religioses com civils, i presenten una decoracié neutra que facilita I'adaptacié a la simbologia

propia de cada confessié o a cerimonies de caracter laic. Les sales disposen de suport
audiovisual per al desenvolupament dels actes.

c) Zones d’aparcament

Els tanatoris de Reus, Salou i Constanti i el Crematori Municipal de Reus, disposen de zones
amplies d’aparcament a disposicio de les families i de les persones visitants.

1.5.3. Vehicles i mitjans materials

Per al desenvolupament de l'activitat, FuneCamp disposa dels vehicles i mitjans materials
seglents:

* Quatre vehicles funeraris.

*  Dues furgonetes per a la recollida de difunts.

e Tres vehicles comercials o de cortesia per a 'acompanyament de les families en gestions
externes.

* Dos vehicles de suport, un dels quals adscrit al Cementiri General de Reus.

1.5.4. Instal-lacions del crematori

El Crematori Municipal de Reus disposa d’un edifici especific per a la prestacié del servei de
cremacid, equipat amb:

*  Dos forns de cremacio.

* Unasala de cerimonies.

* Una sala de cortesia per a I'atencid i el confort de les families.

Aguestes instal-lacions permeten garantir un servei eficient, respectuds i adequat a la naturalesa
del servei public prestat.
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1.6. Canals de prestacio del servei, ubicacio i dades de contacte

Oficines als Tanatoris:

*  Reus: Plaga Pablo Picasso, 1, 43204 Reus

*  Salou: Cami dels Castellots, s/n, 43840 Salou

* Vila-seca: Av. de la Vila del Comu, 16, 43480 Vila-seca.

*  Constanti: Avinguda de les Forques, s/n, 43120 Constanti, Tarragona

Teléfon 977 750 422

Correu electronic: info@funecamp.cat
Pagina web: www.funecamp.cat

Presencialment en horari d’atencié a les families. Podeu consultar I’horari a la web de FuneCamp
(www.funecamp.cat).

Oficina al Crematori
Avinguda de la Pau, s/n
43206 Reus

Teléfon 977 127502

Horari Crematori: variable en funcié dels serveis.
Atenci6 a les families a les oficines del Crematori de Reus o dels Tanatoris.

1.7. Drets i Obligacions de la ciutadania en condicié d’usuaris dels serveis

Sense perjudici del que disposa la normativa general reguladora de les relacions entre la
ciutadania i les entitats publiques prestadores de serveis, aixi com la normativa en matéria de
transparencia, bon govern, proteccié de dades personals i serveis funeraris, FuneCamp, reconeix
els drets i deures segiients a les persones usuaries dels serveis funeraris que presta.

1.7.1. Drets de les persones usuaries
Les persones usuaries dels serveis funeraris tenen dret, entre d’altres, a:
* Rebre la prestacio del servei funerari necessari, d’acord amb la normativa vigent i amb les

condicions establertes en aquesta Carta de Serveis.

* Rebre un tracte digne, considerat i respectuds, sense cap mena de discriminacié per rad
de nacionalitat, origen, situacié socioeconoOmica, conviccions ideologiques, religioses o
culturals, tant pel que fa a la persona difunta com als familiars o persones proximes.

* Rebre assessorament professional i imparcial, orientat a vetllar pels seus interessos i a
facilitar la presa de decisions informades.

* Rebre una atencié correcta, comprensiva i empatica, sense intromissions en I'ambit
personal o familiar.

* Rebre un servei de qualitat, prestat per personal qualificat i amb mitjans adequats.
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Accedir, quan concorrin les circumstancies determinades pels serveis socials municipals, a
un servei funerari basic de caracter gratuit, que inclou, com a minim, la recollida del difunt,
el subministrament del feretre, el diposit al tanatori i la inhumacié en una sepultura d’'un
dels cementiris gestionats per FuneCamp.

Al secret professional i a la confidencialitat de la informacié coneguda pel personal que els
atengui, fins i tot un cop finalitzada la prestacié del servei, sens perjudici del compliment
de les obligacions legals.

Coneixer préviament i amb claredat els preus i tarifes dels serveis funeraris, publicats al
web de FuneCamp, aixi com les taxes de cementiri aprovades i publicades pels
ajuntaments corresponents.

Rebre informacié objectiva, verag i respectuosa, tant pel que fa al contingut com al mitja
o suport utilitzat.

Disposar d’una sepultura en el moment de la defuncid, en els casos en qué s’opti per la
inhumacid, d’acord amb la normativa i la disponibilitat del servei.

Formular consultes i obtenir resposta motivada sobre qualsevol qiiestid relacionada amb
la prestacio i el funcionament dels serveis.

Presentar queixes, reclamacions o suggeriments en relacié amb la prestacié del servei, en
els termes establerts per la legislacid vigent, i rebre’n resposta dins dels terminis
corresponents.

1.7.2. Deures de les persones usuaries

Les persones usuaries dels serveis funeraris prestats per FuneCamp tenen els deures seglients:

Tractar amb respecte i consideracio el personal que les atengui.

Fer un Us correcte i responsable de les instal-lacions, equipaments i espais gestionats per
FuneCamp.

Abonar els imports derivats dels serveis funeraris prestats, d’acord amb les tarifes i
condicions vigents.

Facilitar la documentacio i informacié necessaries per a la correcta prestacié dels serveis
d’inhumacio, incineracié o trasllat, d’acord amb la normativa aplicable.

Respectar la resta de persones usuaries dels serveis.

1.8. Normativa reguladora dels serveis prestats

Les gestions, actuacions i serveis funeraris prestats per FuneCamp es regeixen pel conjunt de
disposicions legals, reglamentaries i ordenances municipals vigents que resulten d’aplicacié a
I'ambit dels serveis funeraris, de cementiri i de crematori, aixi com per la normativa general
reguladora de I'actuacié d’entitats publiques prestadores de serveis i de les relacions amb la
ciutadania.

1.8.1. Normativa municipal

En I'ambit municipal, la prestacid dels serveis funeraris es regeix, principalment, per:

Per als serveis i tramits que es presten a Reus, Ordenanga municipal reguladora de la
prestacié dels serveis funeraris de I’Ajuntament de Reus.
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1.8.2. Normativa autonomica sectorial

Amb caracter general, i sens perjudici de la normativa municipal aplicable, els serveis funeraris es
regeixen per la normativa autonomica segtient:

e Llei2/1997, de 3 d’abril, sobre serveis funeraris.

e Decret 297/1997, de 25 de novembre, pel qual s’aprova el Reglament de policia sanitaria
mortuoria.

e Decret 209/1999, de 27 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament que regula, amb caracter
supletori, els serveis funeraris municipals.

1.8.3. Normativa complementaria

Aixi mateix, resulten d’aplicacio totes aquelles disposicions de caracter general que regulen, entre
d’altres, la proteccid de la salut publica, la seguretat i higiene, la proteccié de dades de caracter
personal, la transparéncia i el bon govern, aixi com la normativa administrativa general que sigui
d’aplicacié en funcio de la naturalesa del servei prestat.

1.9. Tarifes dels serveis

Les tarifes dels serveis funeraris, dels serveis complementaris i dels serveis de cremacié prestats
per FuneCamp Serveis Funeraris Municipals, S.A. sén aprovades pel Consell d’Administracié de la
societat, d’acord amb la normativa vigent i amb els principis de transparéncia, objectivitat i
adequada relacié qualitat—preu.

Les tarifes vigents es poden consultar de manera permanent i actualitzada al web corporatiu de
FuneCamp, a I'adrega seglient:

https://www.funecamp.cat/tarifa-de-preus

En tots els casos, FuneCamp garanteix a les persones usuaries el dret a rebre informacid preévia,
clara i detallada sobre el cost dels serveis funeraris sol-licitats, amb caracter previ a la seva
contractacio.

2. COMPROMISOS DE QUALITAT | MILLORA CONTINUADA

2.1. Els compromisos

FuneCamp Serveis Funeraris Municipals, SA, manifesta mitjancant aquesta Carta de Serveis la
seva voluntat inequivoca de prestar els serveis funeraris amb els maxims estandards de qualitat,
transparencia, respecte i atencid a les persones, especialment en un moment de particular
vulnerabilitat com és la pérdua d’un ésser estimat.

En coherencia amb aquesta voluntat, FuneCamp Serveis Funeraris Municipals, S.A. assumeix i fa
publics els compromisos segiients, el compliment dels quals sera objecte de seguiment i avaluacié
periodica:
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1. Qualitat del servei i satisfaccio de les persones usuaries

FuneCamp es compromet a garantir la qualitat del servei funerari mitjancant la mesura
sistematica de la satisfaccié de les persones usuaries a través d’un indicador estandarditzat i
reconegut internacionalment, el Net Promoter Score (NPS).

L’'NPS mesura el grau de satisfaccid a partir de la predisposicié de les persones usuaries a
recomanar els serveis funeraris rebuts. La recollida de dades es realitza mitjangant una
enquesta telefonica adrecada a un membre de la familia, efectuada uns dies després de la
prestacié del servei, en la qual es demana valorar de 0 a 10 la probabilitat de recomanar els
serveis de FuneCamp.

D’acord amb la metodologia NPS, les respostes es classifiquen en:

e Promotors: puntuacions de 9 o 10.
e Passius: puntuacions de 7 o 8.
e Detractors: puntuacions de 0 a 6.

L'indicador es calcula segons la férmula segiient:
NPS = (% Promotors — % Detractors)

Funecamp es compromet a assolir una valoracid igual o superior a la mitjana del sector,
prenent com a referéncia les dades facilitades per una plataforma especialitzada. Tant el
resultat obtingut com la mitjana sectorial es publicaran al Portal de Transparéncia de la
societat.

2. Identificacio i millora continua dels aspectes del servei

FuneCamp es compromet a analitzar anualment els resultats de I'enquesta NPS amb la
finalitat d’identificar els punts forts i els ambits de millora del servei, atenent especialment
els motius de valoracié expressats per les persones detractores i passives.

Els ambits analitzats inclouen, entre d’altres:

* Tracte personal

* Qualitat de la informacié facilitada
e Oferta de serveis i productes

*  Percepcié del preu

*  Floristeria

*  Cerimonia

*  Condicionament del difunt

*  Puntualitat

* Instal-lacions

Com a compromis especific, FuneCamp es proposa incrementar en un 10% la valoracio dels
dos aspectes pitjor valorats per detractors i passius respecte de I'exercici anterior.

c) Formacioé del personal funerari i crematori

FuneCamp es compromet a promoure la formacié continua i especialitzada del personal
funerari adscrit als serveis de tanatori, crematori i cementiri, amb un minim de 100 hores
anuals de formacio, computades globalment sobre el conjunt de la plantilla d’aquest ambit.
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Calcul de I'indicador de compliment:
(Hores de formacié especifica impartides durant I'any / 100 hores compromeses) x 100

3. Formacio del personal d’administracio i contractacié

Aixi mateix, FuneCamp impulsara la formacié especifica del personal d’administracio i
contractacio, amb un minim de 50 hores anuals de formacié, computades globalment.

Calcul de I'indicador de compliment:
(Hores de formacié especifica impartides durant I’'any / 50 hores compromeses) x 100

4. Resposta a queixes i reclamacions escrites

FuneCamp es compromet a donar resposta a les queixes formulades per escrit en un termini
maxim de 10 dies laborables, quan no sigui necessari efectuar comprovacions addicionals.

En els casos en que calgui realitzar verificacions, el termini maxim de resposta sera de 20 dies
laborables addicionals.

Els canals per a formular queixes per escrit, es descriuen en I'apartat 4.1 d’aquesta carta.
Respectar la resta de persones usuaries dels serveis

(Nombre de queixes contestades dins del termini establert / Nombre total anual de queixes
escrites rebudes) x 100

2.2. Indicadors per al seguiment i avaluacio de la qualitat en els serveis

FuneCamp Serveis Funeraris Municipals, S.A. es compromet a dur a terme una avaluacid continua,
sistematica i objectiva dels serveis funeraris que presta, amb la finalitat de garantir-ne la qualitat,
detectar possibles desviacions i incorporar, si escau, mesures de millora continua.

A aquests efectes, FuneCamp establira i aplicara indicadors de qualitat verificables, vinculats als
compromisos assumits en I'apartat anterior, que permetran mesurar tant el grau de compliment
dels terminis, estandards i nivells de servei, com la percepcié de les persones usuaries.

El resultat del seguiment periodic dels indicadors de qualitat, aixi com el grau de compliment dels
compromisos assumits, es publicara de manera accessible i actualitzada a la pagina web
corporativa de FuneCamp, i al Portal de Transparencia de Funecamp, d’acord amb la normativa
vigent en matéria de transparencia i bon govern.

D’altra banda, en exercici del dret de la ciutadania usuaria dels serveis funeraris publics a ser
consultada periodicament sobre el seu grau de satisfaccié, FuneCamp aplica un sistema
estructurat de mesura de la satisfaccié mitjancant enquestes telefoniques basades en l'indicador
Net Promoter Score (NPS), que permet obtenir informacio objectiva, comparable i orientada a la
millora del servei.

Finalment, per a I'avaluacio global de la qualitat dels serveis, es tindran igualment en consideracié
les queixes, reclamacions i suggeriments formulats per les persones usuaries, els quals seran
analitzats de manera sistematica i incorporats als processos de revisié i millora del servei, d’acord
amb el procediment establert a I'apartat 4 d’aquesta Carta de Serveis.
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2.3. Mesures d’esmena i millora continuada del servei

Amb la finalitat de garantir la millora continua en la prestacio dels serveis, FuneCamp Serveis Funeraris
Municipals, SA dura a terme una avaluacid periddica i sistematica dels indicadors associats al grau
d’assoliment dels compromisos de qualitat establerts en aquesta Carta de Serveis funeraris i, en funcié
dels resultats obtinguts, adoptara les mesures correctores que resultin necessaries.

A aquests efectes, FuneCamp aplicara les mesures d’esmena oportunes en els suposits d'incompliment
dels estandards minims de qualitat previstos, tant quan aquests siguin detectats d’ofici pel propi servei
mitjancant els seus sistemes de seguiment i control, com quan es posin de manifest a través de queixes,
reclamacions o suggeriments formulats per les persones usuaries, els quals seran en tot cas
degudament analitzats i atesos.

La competencia per a I'adopcid de les mesures de reparacié correspondra a la persona titular del
servei, que haura de garantir que aquestes siguin adequades, pertinentsi proporcionades, i que tinguin
com a finalitat corregir les deficiencies detectades que hagin pogut afectar els estandards minims de
qualitat, amb l'objectiu de millorar I'eficiéncia i I'eficacia del servei. En cap cas aquestes mesures
podran comportar una excepcié al compliment de les obligacions establertes per la normativa vigent
ni vulnerar el principi d’igualtat de les persones usuaries.

Les mesures correctores s’adoptaran amb la maxima celeritat possible i es comunicaran de conformitat
amb els criteris seglients:

a) Persones usuaries identificables: quan les persones afectades per I'incompliment siguin
identificables, la mesura correctora adoptada els sera comunicada directament mitjancant el
canal de contacte disponible.

b) Afectacié general o indeterminada: quan I'incompliment afecti una pluralitat indeterminada
de persones usuaries, les mesures correctores es faran publiques mitjangant avisos o
comunicacions a la pagina web corresponent.

c¢) Incompliment reiterat o estructural: quan I'incompliment tingui caracter sistematic i es
constati la insuficiencia de les mesures adoptades, es valorara la revisié o reformulacié del
compromis assumit, amb la finalitat de preservar uns nivells adequats de qualitat en la
prestacid del servei public.

2.4. Suspensié dels estandards minims de qualitat

Quan concorrin circumstancies excepcionals, sobrevingudes i degudament justificades que impedeixin
o dificultin de manera significativa el funcionament ordinari del servei, es podra acordar la suspensio
temporal d’'un o més dels estandards minims de qualitat establerts en aquesta Carta de Serveis, aixi
com dels drets que en derivin directament.

En la mesura que sigui possible, la suspensid sera publicitada com a minim a la web de FuneCamp.
La durada de la suspensid quedara estrictament limitada al periode necessari per a la superacid de la
situacio excepcional que la motivi i, si escau, al temps imprescindible per restablir el funcionament

normal del servei, sense que en cap cas pugui perllongar-se més enlla d’aquest limit temporal.

Un cop cessades les causes que hagin motivar la suspensid, els estandards minims de qualitati els drets
associats quedaran automaticament restablerts, sense perjudici de les mesures informatives i
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correctores que, si escau, es considerin oportunes per garantir la transparencia i la confianga en la
prestacié del servei public.

3. MECANISMES DE COMUNICACIO INTERNS | EXTERNS DE LA CARTA DE SERVEIS

Amb la finalitat de garantir el coneixement, I'accessibilitat i la maxima difusié de la Carta de
Serveis entre la ciutadania, les persones usuaries i el conjunt del personal implicat en la prestacio
del servei, FuneCamp Serveis Funeraris Municipals S.A. estableix els seglients mecanismes de
comunicacid interna i externa.

3.1. Accés presencial

La Carta de Serveis funeraris es troba a disposicié de la ciutadania, per a la seva consulta
presencial, als seglients punts d’atencid:

* Ales oficines dels Tanatoris Municipals de Reus, Salou, Vila-seca i Constanti.

El personal d’atencié al public facilitara la informacié necessaria i orientara les persones
interessades sobre el contingut i I’abast de la Carta de Serveis.

3.2. Accés telematic

La Carta de Serveis funeraris es pot consultar integrament, de manera permanent i gratuita, a
través dels canals digitals seglients:

* Ellloc web corporatiu de FuneCamp Serveis Funeraris Municipals S.A.
(www.funecamp.cat).

*  El Portal de Transparencia de FuneCamp Serveis Funeraris Municipals S.A.

Aguests canals permeten garantir la publicitat activa, la transparéncia en la gestio del servei
public i I'accés a la informacié en condicions d’igualtat, d’acord amb la normativa vigent en
materia de transparencia i bon govern.

3.3. Comunicacio interna

La Carta de Serveis funeraris sera objecte de difusié interna entre el personal de FuneCamp
Serveis Funeraris Municipals S.A., amb |'objectiu d’assegurar el coneixement dels compromisos
de qualitat, dels drets de les persones usuaries i dels estandards de servei assumits, i de promoure
la seva correcta aplicacio en el desenvolupament ordinari de les funcions professionals.

4. FORMES DE PARTICIPACIO DE L'USUARI EN LA MILLORA DE LA PRESTACIO DELS SERVEIS | VIES

DE RECLAMACIO PER INCOMPLIMENT DE LA CARTA DE SERVEIS

La ciutadania, en la seva condicid de persona usuaria dels serveis funeraris publics, té dret a
participar activament en la millora continua de la prestacié dels serveis, mitjancant la formulacié
de propostes, suggeriments i observacions relatives al funcionament dels serveis funeraris i de
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cementiri, aixi com al contingut i al compliment dels compromisos assumits en aquesta Carta de
Serveis.

Les aportacions rebudes seran analitzades, valorades i tingudes en consideracié en els processos
periodics d’avaluacié de la qualitat del servei i en la definicié de mesures de millora, d’acord amb
el que s’estableix a I'apartat 2.2 d’aquesta Carta.

4.1. Vies de presentacid de queixes, suggeriments i propostes de millora

Les persones usuaries de FuneCamp Serveis Funeraris Municipals S.A. disposen dels seglients

canals per formular queixes, suggeriments o propostes de millora, tant en relacié amb el servei
prestat com amb el grau de compliment de la Carta de Serveis:

a) Vies presencials
Mitjangant full d’instancia normalitzat, disponible a:
* Les oficines dels Tanatoris Municipals de Reus, Salou, Vila-seca i Constanti.

*  Les Oficines d’Atenci6 a la Ciutadania (OAC) dels ajuntaments de Reus, Salou, Vila-seca i
Constanti.

b) Vies telematiques

e Allloc web de FuneCamp (https://www.funecamp.cat/contacte),

* AlaBustia Ciutadana accessible des del lloc web de I’Ajuntament de Reus
(http://www.reus.cat/bustia ciutadana)

* Alaseu electronica de I’Ajuntament de Salou (https://seu.salou.cat/),

* Alaseu electronica de I’Ajuntament de de Vila-seca (https://vila-
seca.eadministracio.cat)

* Alaseu electronica de I’Ajuntament de Constanti
(https://constanti.eadministracio.cat)

*  mitjancant els canals electronics que, si escau, puguin habilitar altres ajuntaments
integrats a FuneCamp, que s’anunciaran a la web de Funecamp
(https://www.funecamp.cat/),

4.2. Tramitacid i efectes de les comunicacions rebudes

Totes les queixes, suggeriments i propostes de millora presentades per qualsevol dels canals
esmentats:

e Seran registrades i tramitades d’acord amb els procediments administratius
establerts.

* Rebranresposta en els terminis previstos a la normativa aplicable i als compromisos
de qualitat assumits en aquesta Carta de Serveis.

e Seran incorporades, quan correspongui, als processos d’avaluacié i seguiment dels
indicadors de qualitat del servei.
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5. ENTRADA EN VIGOR DE LA CARTA | REVISIONS

La present Carta entrara en vigor un cop aprovada pel Consell d’Administracié de FuneCamp i
publicada a la web de FuneCamp (https://www.funecamp.cat/ ); mantindra la seva vigéncia mentre
no sigui modificada o substituida per una de nova.

Amb la finalitat de garantir la seva adequacié permanent a les necessitats de la ciutadania, a
I’evolucio dels serveis funeraris i al marc normatiu vigent, la Carta de Serveis sera objecte de revisid
periodica com a minim cada dos anys, o abans si concorren circumstancies que ho aconsellin, d’acord
amb els mecanismes d’avaluacié i millora continuada previstos en aquest document.

FUNECAMP SERVEIS FUNERARIS MUNICIPALS, SA
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