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La evoluciéon de nuestra sociedad hace que los derechos de las personas tomen
progresivamente mas relieve, especialmente los derechos relacionados con la
prestacién de servicios que se consideran universales, basicos o esenciales en la vida
cotidiana.

Al mismo tiempo, una parte importante de estos servicios ha evolucionado desde
su configuracién de servicio publico reservado a la Administraciéon publica hasta la
situacién actual, en que son prestados por prestan empresas privadas en régimen
de libre mercado, como es el caso de los servicios funerarios. La liberalizaciéon de
la prestaciéon de unas actividades consideradas esenciales no puede conllevar la
disminucién de derechos y garantias para las personas.

Este proceso de liberalizacién y privatizacién de actividades y de servicios publicos
tiene como principal consecuencia que la Administracién publica ya no es el Unico
sujeto a quien el ordenamiento atribuye obligaciones de servicio publico, sino que
también lo son, por la actividad que desarrollan, determinados sectores econdémicos
privados.

Se pretende que este cddigo se convierta en un marco que obligue y facilite el trabajo
conjunto entre el Sindic y las empresas funerarias para garantizar los derechos de
las personas usuarias de sus servicios. Con esta voluntad, el Sindic y la Asociacién de
Empresas de Servicios Funerarios de Cataluna (AESFC) se reuniran como minimo en
dos ocasiones al ano para analizar el cumplimiento del Codigo y otros asuntos que
hayan podido surgir y sean de interés comun.

La complejidad de los diferentes elementos que conforman el servicio funerario, y
las especiales circunstancias en las que este servicio es contratado por la mayoria
de las personas, hacen necesario, en opinién del Sindic, que se tenga por objetivo el
establecimiento de unos parametros de precios cerrados que sean de comprensién
facil y que tengan en cuenta, en dos o tres tramos de precios, la diversidad de
situaciones econdémicas de las personas. El Sindic es consciente de la complejidad
del servicio funerario y, dentro de estas coordenadas, trabajara con las empresas del
sector para posibilitar este objetivo.

La garantia de los derechos de las personas implica a menudo la mejora de los
servicios, pero también en ocasiones la modificacién de la normativa que puede
vulnerar derechos o que provoca que las empresas sujetas a un determinado marco
legal tengan problemas para aplicar criterios o formas de actuacién mas respetuosas
con los derechos que se les demanda respetar. El Sindic entiende que, en caso de
que se den estas circunstancias, hay que actuar en beneficio de los derechos de las
personas e impulsar las modificaciones normativas necesarias.

En este nuevo contexto, el Sindic debe supervisar de forma directa las actividades
del sector privado que conlleven el ejercicio de obligaciones de servicio publico, tal
y como le encomienda el articulo 78 del Estatuto de Autonomia de Cataluna en los
siguientes términos:



“El Sindic de Greuges tiene la funcién de proteger y defender los derechos y las
libertades reconocidos por la Constitucién y el presente Estatuto. A tal fin supervisa
la actividad de la Administracién de la Generalitat, la de los organismos publicos o
privados vinculados o que dependen de la misma, la de las empresas privadas que
gestionan servicios publicos o realizan actividades de interés general o universal o
actividades equivalentes de forma concertada o indirecta y la de las demaés personas
con vinculo contractual con la Administracién de la Generalitat y con las entidades
publicas dependientes de ella. También supervisa la actividad de la Administracién
local de Cataluna y la de los organismos publicos o privados vinculados o que
dependen de la misma.”

De acuerdo con ello, este cédigo se plantea como un nuevo instrumento del Sindic
para garantizar los derechos de las personas usuarias de los servicios funerarios, de
capital importancia.

El Cédigo incluye veinte buenas practicas que deben aplicar las empresas de servicios
funerarios en su relacién con las personas que son usuarias de sus servicios. En su
elaboracién se ha tomado como punto de referencia el Cédigo de Buenas Practicas
de la Administracién elaborada en 2009 por el Sindic de Greuges, con los cambios,
supresiones y ampliaciones derivadas de su adaptacién a unos servicios universales
como son los servicios funerarios.

También se pretende que una de las finalidades del Cédigo sea servir de orientacién
para resolver los conflictos que en ocasiones surgen entre las empresas de servicios
funerarios y sus usuarios, conflictos que conviene canalizar hacia la via arbitral
para su resolucién. La Unién Europea y el ordenamiento juridico interno apuestan
firmemente por el establecimiento de mecanismos extrajudiciales de resolucién de
conflictos como una via para el arreglo de diferencias agil, informal y més econémica
para la persona usuaria.
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A los efectos de lo establecido en este cédigo, los servicios funerarios engloban las
actividades relacionadas con la prestacién de servicios funerarios y de tanatorio,
de cremacién e inhumacién de cadaveres, y, en general, todo el resto de servicios
propios de la profesion que prestan los profesionales del sector con fundamento en
la normativa vigente y en los usos y costumbres de cada lugar.

Es preciso superar la consideracién de la persona como simple usuario de una
empresa de servicios funerarios para avanzar hacia la consideracion de la persona
como titular de derechos subjetivos en relacién a un servicio esencial y a un precio
asequible.

1. Dado que el ejercicio de la profesién funeraria supone la realizacién de una
actividad con un fuerte contenido ético y que exige disponer de unos conocimientos
adecuados, para llevar a cabo la actividad mencionada, las empresas de servicios
funerarios deben contar con profesionales plenamente cualificados y respetar en
todo momento los derechos y la dignidad de las personas afectadas.

2. Las empresas de servicios funerarios velardn para que todo el personal a su
servicio disponga de los conocimientos profesionales adecuados y de formacién en
los derechos de las personas.

Son principios fundamentales que regiran las normas de conducta y de actuacién
de las empresas de servicios funerarios los siguientes:

I. Legalidad

Lasempresasdeserviciosfunerariosdebenactuarsiempreconformealordenamiento
juridico y a las normas que regulen la profesién, teniendo la obligacién de estar al
corriente de los cambios normativos que afecten el sector.

II. Libre eleccién

La libre eleccién de las empresas de servicios funerarios por la familia o allegados
de la persona fallecida que dispongan del poder de decision para ello es un principio
fundamental de la profesion. Las empresas de servicios funerarios deben respetar
esta libertad de eleccién y velar porque la misma sea efectiva en todo momento.



III. No-discriminacién

En el ambito de su actuacion, las empresas de servicios funerarios deben tratar con
la misma consideracion a todas las personas fallecidas, sus familiares y allegados,
sea cual sea su nacionalidad, su situacién socioecondémica o sus convicciones, sin
que sea admisible ninguin tipo de discriminacién.

IV. Independencia en la actuacién

Las empresas de servicios funerarios deben actuar siempre con independencia de
criterio en el ejercicio de su profesion, aconsejando a las personas de acuerdo con
lo mas conveniente para sus intereses.

V. Integridad

Las empresas de servicios funerarios deben actuar siempre de forma honesta, veraz
y diligente en el desempeno de su profesién, tanto en la prestacién de los servicios
como en la publicidad que lleven a cabo.

VI. Lealtad

Lasempresasdeserviciosfunerariosdeben mantenersiempreunaactitudrespetuosa
y leal con las personas, actuando con correccién y comprensién y absteniéndose de
cualquier intrusion en los asuntos familiares de la persona fallecida.

VII. Confidencialidad

Las empresas de servicios funerarios, como depositarias de las confidencias de las
personas, estan obligadas a guardar el secreto profesional.

El secreto profesional constituye un deber y un derecho fundamental del profesional
de los servicios funerarios que permanece incluso después de haber cesado la
prestacion de los servicios.

VIII. Calidad

Las empresas de servicios funerarios deben proporcionar servicios de calidad, lo que
significa que todos sus medios personales y materiales, asi como sus instalaciones,
deben cumplir siempre los requisitos establecidos en las disposiciones normativas
y proporcionar unos servicios de calidad.

IX. Comportamiento ético

Las empresas de servicios funerarios deben velar porque los profesionales se
comporten éticamente en sus relaciones con las personas y se abstengan de
cualquier actuacién que pueda vulnerar sus derechos y que empane su reputacién
y dignidad profesionales.
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Las empresas de servicios funerarios implementaran internamente las medidas
adecuadas para garantizar dicho comportamiento ético y un servicio de calidad.

Los acuerdos de las empresas de servicios funerarios con terceros (sociedades,
grupos, entidades aseguradoras, hospitales, residencias geriatricas, etc.) solamente
podran llevarse a cabo sinoimplican infraccién de las normas sobre la competencia,
sl no sobrecargan costes, garantizan los derechos de las personas, respetan el
principio de libre eleccién del usuario y no infringen las normas deontolédgicas de
la profesion.

1. El secreto profesional comprende las confidencias realizadas por las personas
usuarias de los servicios funerarios e incluye todo aquello de lo que hayan informado
los familiares o allegados del fallecido al profesional funerario, y se extiende a todo
lo que éste haya visto, escuchado, conocido, descubierto u oido ocasionalmente
con motivo del ejercicio de su profesién, asi como a todos los actos y documentos
que el profesional conozca por tal causa.

2. El secreto profesional se extiende a todos los profesionales funerarios y a la
propia empresa, asi como a sus colaboradores.

3. Sin el consentimiento expreso de la persona usuaria, las conversaciones entre las
empresas de servicios funerarios y las personas usuarias de los servicios funerarios
no podran ser registradas por ningin medio.

1. Los familiares o allegados de la persona fallecida que dispongan del poder de decisién
para ello deben poder elegir libremente a la empresa de servicios funerarios que
consideren mas adecuada, estando ésta obligada a facilitar el ejercicio de ese derecho

2.Enlos supuestos en que la designacién de las empresas de servicios funerarios se lleve
a cabo por autoridades administrativas o judiciales, en el &mbito de sus competencias,
estas empresas se atendran a lo que dispongan las autoridades mencionadas.

Las empresas de servicios funerarios deberan informar a los familiares o allegados
de la persona fallecida que contraten la prestacién de los servicios del alcance,
contenido y coste de los mismos, teniendo en cuenta las limitaciones econémicas
expresadas por las personas. Dicha informacién se entregard por escrito, sera
siempre veraz y lo mas completa posible en esas circunstancias e incluira el precio
final, con los impuestos incluidos.



1. Las empresas de servicios funerarios deberan respetar en todo momento los
derechos que la normativa vigente en materia de defensa de los consumidores
otorga a los usuarios de los servicios funerarios y, previamente, informar por
escrito a los familiares o allegados de la persona fallecida.

2. Con este fin, debe informar a las personas, de forma obligatoria, sobre los
siguientes puntos:

1. Sobre el derecho a recibir por escrito un presupuesto previo de los servicios
que tengan interés en contratar y de conocer, previamente, las formas y modos
de pago establecidos para los servicios que deseen contratar.

2. Sobre el derecho a disponer de un catalogo de productos y servicios prestados
directamente por la empresa funeraria, o prestados por terceros, en el que
conste la descripcién y, en su caso, la fotografia del producto o servicio, con la
tarifa o precio aplicable al mismo.

3. Sobre el derecho que les asiste de que les sea facilitada una factura de los
servicios contratados que cumpla con los requisitos legalmente establecidos
para dicho documento.

4. Sobre el derecho que les asiste de exigir, en cualquier momento, una hoja de
reclamacién y, en su caso, de formular una reclamacién.

3. Cuando la empresa de servicios funerarios ofrezca, ademas, la prestacién de
servicios de cementerio, inhumacién o cremacién, los derechos anteriormente
enumerados se extenderdn también a esta clase de productos o servicios.

Bajo ningun pretexto, ni siquiera el impago de facturas, podra retenerse por la
empresa de servicios funerarios objeto, efecto o documento alguno de la persona
fallecida.

En la preparacién y acondicionamiento del cuerpo de la persona fallecida, el
profesional de servicios funerarios deberd mostrar respeto y cuidado.

Todas las empresas de servicios funerarios forman parte del sistema de salud
publica, por lo que el cumplimiento de la normativa de salud publica es una
responsabilidad que atane a todas ellas.

1. Las empresas de servicios funerarios deben impulsar y apoyar, en todo momento,
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los deseos de los familiares que desean autorizar la extraccién y donacién de érganos
o tejidos, siempre que tales érganos y tejidos sean clinicamente aceptables y resulten
viables para la finalidad con que se donan, y en los casos en que las familias
decidan donar los cuerpos para fines de estudio e investigacién, si los mismos
son clinicamente aceptables y resultan viables para la finalidad con que se donan.

2. Las empresas de servicios funerarios informaran también a las familias o
allegados de la existencia, en su caso, de las ayudas econdémicas al sepelio que
pueda ofrecer cualquier administracién publica u organizacién publica o privada.

La ceremonia del entierro estd intimamente ligada a las convicciones religiosas de la
persona, porlo que las empresas de servicios funerarios respetaran escrupulosamente
los usos y costumbres relacionadas con el luto de los distintos credos y religiones,
facilitando las practicas religiosas de los familiares con arreglo a sus creencias y
rituales, también en los supuestos en que los familiares o allegados de la persona
fallecida deseen celebrar una ceremonia laica.

El deber de informacién a las personas incluye que las empresas de servicios
funerarios informen, de forma clara y completa a los familiares y allegados de
la persona fallecida, acerca de las cuestiones relacionadas con la inhumacién
del cadiver en un cementerio, o con la cremacién del cadaver en un horno de
cremacién, incluyendo los aspectos relacionados con el coste de uno y otro
servicio.

Las empresas de servicios funerarios deben ajustar sus actuaciones a lo dispuesto
en la Ley de Proteccion de Datos de Caracter Personal, garantizando los derechos
de las personas que en la misma se regulan.

Es obligacion de las empresas de servicios funerarios, junto con las
Administraciones Publicas, contribuir a la diligente tramitacién de los
procedimientos y encargos encomendados por las personas que han contratado
sus servicios.

Las empresas de servicios funerarios atenderan las obligaciones de prestacion de
los servicios funerarios que determinen las administraciones publicas de acuerdo
con lo previsto en las ordenanzas municipales u otras normas en relacién a las
personas sin recursos, a las que deberd prestarse un servicio funerario digno.
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Los precios aplicados por la empresa de servicios funerarios vendran establecidos
de forma clara, precisa, comprensible y actualizada, debiendo constar tales
precios o tarifas en su pagina web y en tabléon de anuncios o similar, colocado
en su establecimiento, a disposicién de las personas y en lugar de facil acceso.

La empresa de servicios funerarios debe hacer el maximo esfuerzo posible para
simplificar el proceso de contrataciéon del servicio y facilitar un presupuesto
claro y cerrado.

De acuerdo con la normativa de defensa de los consumidores, los precios
publicados son vinculantes, y asi debe hacerse constar en todos los apoyos y
medios en los que se anuncien.

Si la empresa de servicios funerarios decide hacer publicidad, ésta debe consistir en
informacion objetiva, veraz y, sobre todo, digna, tanto en el contenido como en el
medio o apoyo utilizado.
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