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Carta de Serveis: Serveis Funeraris Reus i Baix Camp

1. INFORMACIO GENERAL

1.1. Objectius i finalitats del servei
Els serveis funeraris tenen la condicié de servei essencial d'interés general.

L'Ajuntament de Reus presta els serveis funeraris a través de I'empresa de capital
integrament municipal, Reus Serveis Municipals SA, mitjancant la divisi6 “Serveis
Funeraris Reus i Baix Camp”.

Serveis Funeraris Reus i Baix Camp té com objecte la gestid, desenvolupament i
explotacio dels serveis funeraris en la seva concepcié6 més amplia, que inclou la gestid i
explotacio del Tanatori public, del Cementiri Municipal de Reus i del Crematori, i la
prestacio de tots aquells serveis i subministraments necessaris per a poder oferir una
gestio integral de les necessitats dels ciutadans, al respecte.

Serveis Funeraris Reus i Baix Camp facilita a les families un servei indispensable, un servei
no desitjat, de caracter puntual que es desenvolupa en un moment de molta sensibilitat.
La implicacié de I'’Ajuntament de Reus i del Consell Comarcal del Baix Camp assegura
que el més important sera sempre la satisfaccio de les necessitats dels ciutadans.

1.2. Dades identificatives de I'organitzacio
Reus Serveis Municipals SA - Serveis Funeraris Reus i Baix Camp

NIF
A43673839

Adreca postal
Placa Pablo Picasso, 1

43204 Reus
Adreca fiscal
Placa Mercadal
43201 Reus

Responsable de la Carta de Serveis:

Reus Serveis Municipals SA - Divisio de Serveis Funeraris Reus i Baix Camp
sfreus@sfreus.cat

1.3. Serveis que s'ofereixen

1.3.1 Serveis funeraris
Gestions administratives

Es realitza la contractacio i suport en la tramitaciéo administrativa de tots els serveis que
presta Serveis Funeraris Reus i Baix Camp.

Es personalitza el servei per tal de satisfer les necessitats i els desitjos de la familia a I'hora
de donar el desti final a la persona difunta, sigui cremacid, inhumacié o trasllat a qualsevol
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Carta de Serveis: Serveis Funeraris Reus i Baix Camp

altra poblacid, tant nacional com internacional. Igualment es déna suport a la tramitaci6 de
les donacions d'organs i de cos amb finalitats d’estudi i investigacid, complint els requisits
de les entitats que realitzen aquestes activitats.

Serveis Professionals

e Atenci6 a les families de forma continuada 24 hores, 365 dies a I'any

e Recollida del difunt a centres hospitalaris, residéncies o domicilis particulars. També en
els casos d'intervencio judicial

e Condicionament sanitari

e Condicionament estétic

e Subministrament de tatits

e Servei de sala de vetlla o diposit

e Organitzacié de la cerimonia (religiosa o laica)

e Acompanyament a la cerimonia, tant a centres de culte com a les sales de cerimonies
del Tanatori o del Crematori

e Suport en la tramitacié de les Ilicéncies d'enterrament

e Trasllat al desti final: local, nacional o internacional

Serveis Complementaris

e Servei floral

e Recordatoris

e Cotxes d'acompanyament
e Esqueles

e Acompanyament musical
e Condols electronics

e Suport al dol

e Servei Wifi al Tanatori

Serveis Addicionals

e Suport en la sollicitud de certificats literals de defuncio, en la petici6 de documents
d'tltimes voluntats i en I'assessorament per a la tramitacid de documentacié per a
cobrament de prestacions

1.3.2 Cementiri General de Reus
Serveis Funeraris Reus i Baix Camp gestiona el Cementiri General de Reus.

Serveis Funeraris Reus i Baix Camp, porta a terme totes les tasques que requereix la gestid
i manteniment del Cementiri General de Reus i els serveis professionals vinculats als serveis
que s'hi presten: inhumacions, reduccions, exhumacions i trasllats de restes i
subministrament de talits i urnes per a trasllats.

També es duen a terme serveis complementaris com canvis de lapides o serveis de neteja
de sepultures.

1.3.3. Crematori

Serveis Funeraris Reus i Baix Camp gestiona el Crematori de Reus.
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Carta de Serveis: Serveis Funeraris Reus i Baix Camp

Els serveis basics de cremacio son:

o L'organitzacié del servei d'incineraci6 de difunts i de restes cadavériques

e Subministrament d'urnes i reliquiaris

e Servei de cremacio

e Tractament i lliurament de les cendres als familiars

e Les tasques administratives necessaries per a la prestacio del servei

e Creaci6 de la documentaci6 acreditativa de les cendres dels difunts

e L'atencid a les persones en el moment de la cremacié (les instal-lacions del crematori
disposen d'una sala de cortesia per als familiars.)

o Registre de les cremacions realitzades al Crematori de Reus

1.4. Recursos i mitjans a disposicié dels serveis

Serveis Funeraris Reus i Baix Camp posa a disposicio dels usuaris els segilients recursos
i mitjans.

e Capital huma: un equip huma professional, format i conscienciat amb I'atencié
a les persones que sofreixen la pérdua que suposa la mort d'un ésser estimat,
familiar o amic. La plantilla esta formada per persones amb experiéncia
contrastada. Les diferents tasques incorporen perfils professionals diferents:
persones d'atencid als usuaris, oficials funeraris, oficials de cementiri i personal
administratiu.

e Centres de treball:

o Tanatori Municipal.
o Cementiri General de Reus
o Crematori Municipal

e Sales de Vetlla: es posa al servei de les families 8 sales de vetlla. Les sales de
vetlla disposen d’un espai per rebre a familiars i amics, una estanca amb el timul
refrigerat, lavabo privat i telefon per rebre trucades. Totes les sales compten
amb una sortida a I'exterior. Estan dissenyades pensant en la comoditat de les
persones. Disposen d’espais amplis on es pot seure i utilitzar el servei de Wifi.
Les sales estan ubicades en dues alcades, es pot accedir per escales i ascensor.
Durant l'estada al tanatori, les families estan sempre ateses per personal
d'atenci6 al public de les 8:00h a les 22:00h., tots els dies de I'any.

e Sales de cerimonies: es disposa de dues sales de cerimonia al Tanatori i una al
Crematori, amb un aforament per a 100 persones assegudes a cadascuna.
Aquests espais estan dissenyats per tal de poder donar servei a aquelles families
que desitgin fer-hi la cerimonia de comiat al difunt. Aquesta sala esta decorada
de forma neutra que permet I'adaptacié de la simbologia propia de cada creenca
religiosa o de cerimonies de caracter laic.

e Aparcament: Darrera de I'edifici del Tanatori hi ha una zona amplia d'aparcament
a disposicié dels visitants i les families dels difunts.

e Vehicles:
o Quatre vehicles funeraris
o Dues furgonetes per a les recollides de difunts.
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Un vehicle per acompanyar els familiars en cas de necessitar alguna
gestid externa.

Dos vehicles de suport (un del cementiri)

Dos camions amb plataforma elevadora

Dos toros

Un vehicle eléctric al cementiri per a les persones amb mobilitat
reduida

e Cementiri General de Reus: 7,2 hectarees de recinte tancat, que constitueix un

bé de domini public, amb diferents tipologies de sepultures de nova construccié
o recuperades:

o

@)
O
O
@)

ninxols

tombes

capelles
columbaris

tomba de cendres

e Crematori: construccio per a realitzar-hi els serveis de cremacio, amb un forn,
una sala de cerimonies i una de cortesia.

1.5. Canals de prestacié dels Serveis, ubicacio i dades de contacte

Oficines de Serveis funeraris Reus i Baix Camp al Tanatori:

Placa Pablo Picasso, 1

43201 Reus

Teléfon 977 750 422
Fax 977 751 242

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

e Horari sales de vetlla del Tanatori.
Tots els dies de I'any de 8:00h a les 22:00h ininterrompudament.

e Horari d'atencio6 a les families que sofreixen una defuncio.
Presencialment a les oficines del Tanatori i al teléfon 977 750 422, les 24 hores.

e Horari d'atenci6 per realitzar tramits amb els concessionaris de cementiri, de les
gestions derivades dels serveis de tanatori, cementiri, crematori o per a
I'assessorament en els serveis addicionals (per segons quins tramits cal sol-licitar cita

prévia)

De dilluns a divendresde 9 a 13ide 16 a 20

Oficina de Serveis Funeraris Reus i Baix Camp al Cementiri

Avinguda de la Pau, s/n

43206 Reus

Teléfon 977 341272
Fax 977 340700
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¢ Horaris Cementiri:

Estiu: de I'l de maig al 31 d'octubre de dilluns a dissabte
- mati 9.00 a 13.00
- tarda 16.00 a 19.00

Hivern: de I'1 de novembre al 30 d'abril de dilluns a dissabte
- Mati 9.00 a 13.00
- Tarda 15.30 a 18.30

Diumenges i festius
- de 9.00 a 17.00 hores ininterrompudament, tot I'any.

Oficina de Serveis Funeraris Reus i Baix Camp al Crematori

Avinguda de la Pay, s/n
43206 Reus

Teléfon 977 127502
Fax 977 127502

e Horari Crematori: variable en funcio dels serveis. Atenci6 a les families a les oficines
del Cementiri o del Tanatori.

1.6. Drets i Obligacions dels ciutadans en condicié d'usuaris dels serveis

Sense perjudici de la legislacio reguladora de les relacions entre els ciutadans i
I'Administracio, aixi com també, de transparéncia i bon govern en la prestacié del servei,
es reconeixen els segiients drets i obligacions als ciutadans en tant que usuaris dels
serveis prestats per Serveis Funeraris Reus i Baix Camp:

Drets del ciutada com a usuari de Serveis Funeraris Reus i Baix Camp:

= Arebre el servei funerari que precisa.

= A ser tractat amb consideracié i respecte a la intimitat, dignitat, conviccions
religioses, filosofiques i culturals i al dolor dels familiars i cercles proxims al difunt.

= Ser aconsellat vetllant pels interessos de I'usuari.

= A ser tractat amb correccié i comprensid sense cap mena d'intromissié en els
assumptes familiars ni de la persona difunta ni dels cercles proxims.

= Aser atés amb un servei de qualitat.

= A rebre un servei basic, de forma gratuita, per a les persones que d'acord amb les
indicacions de Serveis Socials aixi ho necessitin (el servei basic comprén: recollida
del difunt, subministrament de féretre, diposit al tanatori fins a la inhumacio en una
sepultura del Cementiri General de Reus, per un termini de 5 anys).

= Al dret de secret professional del personal que l'atengui, inclis després de la
prestacio dels serveis.

» A preus establerts de forma clara i precisa. Publicats a les webs: www.sfreus.cat
per la tarifa de serveis i www.reus.cat per a les taxes.

* Informacié objectiva, verac i digna, tant en contingut com en el mitja o suport
utilitzat.

= A disposar de sepultura en el moment d'una defunci6 en el cas que es desitgi
inhumacié.
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» A consultar i obtenir resposta de totes les qliestions derivades de la prestacio i
funcionament del servei.

» Aformular les reclamacions que consideri pertinents, en els termes establerts en la
legislacio, contra Reus Serveis Municipals SA - Serveis Funeraris Reus i Baix Camp.

Deures del Ciutada com a usuari de Serveis Funeraris Reus i Baix Camp.

» Tractar amb respecte les persones que I'atenguin.

» Respectar i fer servir de forma correcta les instal-lacions de Serveis Funeraris Reus i
Baix Camp.

= Abonar les taxes administratives o els imports de les factures resultants dels serveis
prestats per Serveis Funeraris Reus i Baix Camp.

» Manteniri conservar les concessions administratives del Cementiri General de Reus.

» Comunicar a Serveis Funeraris Reus i Baix Camp qualsevol incidéncia en les
concessions administratives del Cementiri General de Reus.

= Comunicar canvis d'adreca i de domiciliacions bancaries dels concessionaris del
Cementiri.

* Proporcionar la documentacié requerida pels serveis d'inhumacié o cremacié que
presta Serveis Funeraris Reus i Baix Camp.

=  Proporcionar la documentacio requerida pels tramits de concessions i/o canvis de
titularitat dels drets sobre les sepultures del Cementiri General de Reus

1.7. Normativa reguladora dels serveis prestats

Totes les gestions i serveis que realitza Serveis Funeraris Reus i Baix Camp es regeixen
per I'Ordenanca reguladora de la prestaci6 de serveis funeraris 2012-09174, de
I’Ajuntament de Reus, publicada al BOPT 18 d'agost de 2012.

Totes les tramitacions o serveis que es presten al Cementiri General de Reus es regeixen
per I'Ordenanca Municipal de Cementiri, 2012-09175, BOPT de 18 d’'agost de 2012.

Podeu accedir a la normativa supramunicipal sobre el sector, des del Portal de
Transparencia de Reus Serveis Municipals SA (http://transparencia.reus.cat/reus-serveis-

municipals )

1.8. Tarifes dels serveis

Les taxes de cementiri es regulen a través de I'Ordenanca Fiscal nim. 14 de I'Ajuntament
de Reus.

Les tarifes de preus per als serveis funeraris, serveis complementaris de tanatori i de
cementiri, i serveis de cremacié s'aproven pel Consell d’Administracié de Reus Serveis
Municipals, SA.

Es publiquen a les webs: www.sfreus.cat i www.reus.cat
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2. COMPROMISOS DE QUALITAT | MILLORA CONTINUADA

2.1. Els compromisos

L'Ajuntament de Reus i Serveis Funeraris Reus i Baix Camp volen expressar en aquesta
Carta de Serveis la seva voluntat i maxim compromis de servir les persones i les families
en relacio als serveis que presta.

Serveis Funeraris Reus i Baix Camp adquireix i fa publics de forma explicita els segiients
COmMpromisos.

1. Recollida de difunts: La recollida de difunts es dura a terme en un maxim
de 90 minuts des que es rep l'avis de recollida, si es disposa de la
documentacié necessaria i sempre que el difunt estigui en el terme
municipal de Reus; en casos de serveis muiltiples, les recollides es poden
allargar fins als 120 minuts. Com a minim, en el 80% dels casos.

Si es tracta de recollides fora del terme municipal de Reus, s'afegira 10
minuts al termini maxim per cada 10 kilometres de distancia del Tanantori
Municipal.

No es computaran les recollides de difunts a 'Hospital Sant Joan de Reus
avisades entre les 22h i les 6h del dia segiient, pel motiu que els difunts es
poden deixar al diposit de les seves instal-lacions.

Forma de calcul:

(Nam. de recollides realitzades dins del termini establert / Nam. total de
recollides realitzades) x 100

2. Instal-lacié de la persona difunta a la sala de vetlla: Un cop acabada la
tramitacid de la contractacio i recollit el difunt, la instal-lacié d’aquest en la
sala de vetlla no sera superior a les 3 hores. Com a minim, en el 80% dels
casos.

Forma de calcul:

(Num. d'instal-lacions e recollides realitzades dins del termini establert /
Num. total de recollides realitzades) x 100

3. Disponibilitat sala de vetlla: Un cop tramitada la contractacio, tota familia
que ho sol-liciti tindra disponible una sala de vetlla de forma immediata;
com a minim, en el 80% dels casos.

Forma de calcul:

(Num. de sol-licituds de posada a disposicié immediata de sala satisfeta
immediatament / Num. total de sollicituds de posada a disposicio
immediata de sala) x 100

4. Formacid dels professionals: Serveis Funeraris de Reus i Baix Camp
promoura formacié especifica per al personal del servei, com a minim 100h
a I'any en comput global de tota la plantilla. Com a minim, en el 80% dels
casos.
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Forma de calcul:

(hores de formacié especifica promogudes a I'any/ 100 h compromeses) x
100

5. Temps de resposta a les queixes formulades per escrit: Resposta a les
queixes registrades en un termini maxim de 10 dies laborables, si no és
necessari fer cap comprovacié. En el cas d’haver de fer comprovacions
s'afegira 5 dies més. Com a minim, en el 80% dels casos.

Forma de calcul:

(Num. de queixes respostes dins del termini establert / Nam. total de
queixes rebudes) x 100

6. Trasllat de restes dins del Cementiri: el trasllat de restes dins el Cementiri
General de Reus no sera superior a 10 dies, a comptar des de la data de la
sol-licitud del servei, sempre i quant es compleixin els requisits legals per a
la realitzacio del trasllat. Com a minim, en el 80% dels casos.

Forma de calcul:

(Nam. de trasllats sol-licitats duts a terme dins del termini establert / Nam.
total de trasllats sol-licitats duts a terme) x 100

7. Trasllat de restes del Cementiri General de Reus a un altre cementiri: el
trasllat de restes del Cementiri General de Reus a un altre cementiri no sera
superior a 30 dies, a comptar des de la data de la sollicitud del servei,
sempre i quant es compleixin els requisits legals per a la realitzacié del
trasllat. Com a minim, en el 80% dels casos.

Forma de calcul:

(Nam. de trasllats sol-licitats duts a terme dins del termini establert / Nam.
total de trasllats sol-licitats duts a terme) x 100

2.2. Indicadors per al seguiment i avaluaci6 de la qualitat en els serveis

Serveis Funeraris Reus i Baix Camp es compromet en |'avaluacié permanent dels serveis
que presta, per tal de poder-hi incorporar mecanismes de millora.

Serveis Funeraris Reus i Baix Camp publicara en la seva web de forma trimestral el
compliment dels compromisos de qualitat expressats en I'apartat anterior, que també es
publicaran en el Portal de Transparéncia.

Aixi mateix, i atenent el dret que tenen els usuaris dels serveis publics d'ésser consultats
periodicament sobre llur grau de satisfaccio, Serveis Funeraris Reus i Baix Camp realitzara
anualment una enquesta de satisfaccié a una mostra representativa dels seus usuaris. El
resultat de I'enquesta es publicara al Portal de Transparéncia.
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Igualment, per a I'avaluaci6 de la qualitat dels serveis, es prendran en consideracid les
queixes i suggeriments dels usuaris, d'acord amb el que es preveu en |'apartat 4 d'aquest
document.

2.3. Mesures d’'esmena i millora continuada del servei

Amb la finalitat de millorar de forma continuada la prestacio del servei, Serveis Funeraris
Reus i Baix Camp avaluara permanentment els indicadors sobre el grau d'assoliment
dels compromisos fixats en aquesta carta i, en funcié dels resultats obtinguts, adoptara
les mesures correctores que, en cada cas, siguin necessaries.

Igualment, Serveis Funeraris Reus i Baix Camp respondra els usuaris sobre les queixes
que siguin presentades pel no compliment dels compromisos previstos en aquesta
carta, tot informant de les mesures que, si s'escau, siguin adoptades.

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

La Carta de Serveis es pot consultar:

e Presencialment:
o ales oficines del Tanatori Municipal
o al'Oficina d'Atencio al Ciutada de I'Ajuntament de Reus

e Telematicament:
o alaweb de I'Ajuntament de Reus
o al Portal de Transparéncia de I’Ajuntament de Reus
o alaweb de Serveis Funeraris Reus i Baix Camp (www.sfreus.cat)
o al Portal de Transparéncia de Reus Serveis Municipals SA

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

Els ciutadans tenen el dret de fer propostes d’actuacié o millora i suggeriments amb
relacio al funcionament dels serveis publics, les quals seran ateses i considerades en el
moment de l'avaluacié del funcionament

Els usuaris de Serveis Funeraris Reus i Baix Camp disposen de diverses vies de
comunicacié per fer arribar les seves queixes, suggeriments i/o propostes de millora
respecte el servei prestat i la propia Carta de Serveis:

e Presencialment:
o a través d'un full d’instancia disponible a les oficines del Tanatori
Municipal
o através d'un full d'instancia disponible a I'Oficina d'Atenci¢ al Ciutada
de I'Ajuntament de Reus (OAC) (Pl. Mercadal, 1)

e Telematicament:
o alaweb de Serveis Funeraris Reus i Baix Camp (www.sfreus.cat)
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o Através de la Bustia Ciutadana accessible des de la web de I'Ajuntament
de Reus (http://www.reus.cat/bustia ciutadana )

Qualsevol queixa o suggeriment presentada per algun dels mitjans anteriors, relativa als
compromisos assumits en la carta de serveis, sera presa en consideracio durant el procés
d'avaluacio previst en I'apartat 2.2 d'aquesta carta.

5. CARACTER VINCULANT, ENTRADA EN VIGOR DE LA CARTA | REVISIONS

Aquesta carta té naturalesa reglamentaria. Per tant, és norma vinculant per a I'ens gestor,
per a 'Administracid i pels usuaris i pot ésser invocada en qualsevol reclamaci6 que
es presenti a les oficines de Serveis Funeraris de Reus i Baix Camp, aixi com també, en
via administrativa.

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple de I'Ajuntament de Reus a proposta
del Consell d’Administracié de Reus Serveis Municipals SA.

La present Carta entrara en vigor transcorreguts quinze dies habils a partir de la seva
publicacié al BOP de Tarragona.

Aquesta carta de serveis sera revisada com a minim cada 2 anys.

S
SERVEIS FUNERARIS ¢ g9 i
SERVEIS
‘> REUS | BAIX CAMP * & RERES o

11/11


http://www.reus.cat/bustia_ciutadana

