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殡仪服务规范
[bookmark: _Toc29648][bookmark: _Toc9395]范围
本文件规定了殡仪服务机构殡仪服务的范围、术语和定义、基本要求、服务流程与要求、服务评价与改进等内容。
本文件适用于殡仪馆及提供殡仪服务的其他组织机构。
[bookmark: _Toc13869][bookmark: _Toc27888]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 10001.5  标志用公共信息图形符号
GB/T 18883  室内空气质量标准
GB/T 24441  殡葬服务从业人员资质条件
MZ/T 017  殡葬服务术语
MZ/T 018  殡仪接待服务
MZ/T 048  殡葬服务满意度评价
MZ/T 103  殡仪场所消毒技术规范
MZ/T 144  殡葬服务机构安全管理指南
MZ/T 145   殡葬服务机构业务档案管理规范
[bookmark: _Toc6359][bookmark: _Toc15406]术语和定义
MZ/T 017-2011 殡葬服务术语界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

殡仪  funeral
人们对逝者的悼念形式及礼仪。

殡仪服务  funeral service
殡仪服务机构为提供遗体接运、遗体暂存、遗体告别、遗体火化、骨灰寄存等一系列殡葬活动所提供的劳动服务及其服务所需的条件保障。

丧事承办人 funeral undertaker
委托殡仪服务机构办理丧葬事宜的组织或个人。
[bookmark: _Toc13066][bookmark: _Toc21118]基本要求
组织机构
应依法登记注册满足MZ/T 018的机构资质要求并具备提供殡仪服务能力。
服务人员
应具有高度的责任心和事业心，工作细致认真。
应具有同情心和亲和力，能热情周到地为丧事承办人提供周到服务。
应熟悉殡葬政策法规和当地殡葬相关风俗礼仪知识，接受相关专业知识和技能培训，取得相应职业（资格）技能等级证书，并满足GB/T 24441相关要求。
应统一着装，做到衣冠整洁、仪表端庄、举止礼貌。
应遵守公认的语言规范，服务用语符合特定的语言环境，使用普通话或对方易懂的语言，称谓恰当，语言文明、语气亲切、语义明确。
服务环境
殡仪场所内应设置相应的功能区，包括：业务区、遗体处理区、悼念区、停灵守灵服务区、火化区、骨灰寄存区、祭扫区、集散广场区、后勤管理区等功能区。
各功能区的指示和服务标识应完整、清晰，宜用素雅底色，符合GB/T 10001.5相关要求。
各功能区应根据使用功能要求布局合理，并按相关要求进行清洗、消毒、保洁，保持整洁、干净、卫生。
各功能区应保持空气流通，室内空气质量应符合GB/T 18883相关要求。
应对各功能区的环境（空气、水质、噪声和无题表面等）进行卫生监测，检测频率宜？次/年。
服务设施设备
应根据各功能区划及实际业务规模配备相应的服务专用设施设备，包括家属所需的服务用品和设备用品。
专用设备主要包括：火化机、遗物祭品焚烧炉、尾气后处理设备、殡仪车、遗体清洗消毒设备、遗体冷冻冷藏设备、空气净化消毒设备、遗体防腐整容设备、遗体瞻仰棺、推尸车等。
专用设备应选择技术成熟、通用性强并经过国家相关部门检验合格的产品，满足高效、节能、环保的要求。
应根据各功能区服务需要配备相应的环保设备，污染物排放应符合相应的国家、行业环境标准和要求。
应维持各服务场所各类物品、设施的整洁、有序，保持场所安静，并定期对服务场所及其设施设备进行消毒和维护。
应设专人分别负责殡仪场所设施的维修保养、殡葬用品的销售与售后、殡仪服务的监督与管理。
管理制度
应根据本地方、单位实际，制定相应的管理制度，包括但不限于殡仪服务、岗位职责、安全管理、档案管理、满意度测评、投诉处理、监督评价与持续改进等。
内部安全管理应满足MZ/T 144相关要求，档案管理应满足MZ/T 145相关要求。
殡仪机构应实行24小时服务专线，并24小时提供电话咨询、遗体接运、存放服务。
应在服务大厅明显位置公示服务项目、服务内容、服务流程、服务承诺、收费标准、惠民政策、服务监督等信息，同时在微信公众号、网站平台等多类载体同步公布。
[bookmark: _Toc19273][bookmark: _Toc9191]服务流程与要求
总体要求
应制定本单位的殡仪服务流程。
应保证服务质量、规范服务操作、公开收费项目，让丧事承办人能充分了解殡仪服务各项事宜。
咨询服务
业务咨询
应提供24小时电话或现场的业务咨询服务，服务人员应认真、耐心听取丧事承办人咨询，了解逝者情况和治丧要求，解答殡仪业务相关问题并进行记录。
服务人员应根据丧事承办人需求介绍服务项目、服务范围及内容，具体包括遗体接运、保存、防腐、入殓、火化等服务细节，介绍殡仪服务仪式规范、议程及礼厅布置服务细节，介绍殡仪服务有关商品。
预约登记
服务人员应认真登记逝者信息、丧事承办人信息和联系电话等相应的手续材料，确定并登记丧事承办人所需服务项目、所需殡仪服务用品及其他相关服务信息。
与丧事承办人对登记信息进行确认，签订殡仪服务合同，合同签订应满足MZ/T 018-2011。
遗体接运
工作人员应及时落实预约接运信息，并通知相关工作人员，准备接运所需的物品和材料。
接运人员应根据丧事承办人的要求，在约定时间内到达指定地点接运遗体。
接运遗体前，应与丧事承办人确认殡仪服务信息，并根据MZ/T 135的要求对遗体进行卫生处理做好登记记录。
车辆到达遗体交接处，遗体接运人员应提醒丧事承办人将其所带物品自行保管，主动引导其到交接室登记相关信息，办理遗体交接手续。
殡仪车应保持内外卫生，遗体交接完成后，应根据接运遗体的类别选择不同的消毒方法及时消毒。
遗体保存
服务人员应根据交接人员提供的资料对遗体信息进行核对，并确认签字。
应按照MZ/T 103操作要求对遗体表面进行消毒及清洗。遗体表面如有输液管等异物的应撤除，并对周围切口消毒。
可根据丧事承办人的需求对遗体进行防腐整容服务，服务应遵循MZ/T 103、MZ/T 136和MZ/T 139操作要求。
可选择冷藏(冻)或药物防腐方法对遗体进行防腐保存，具体期限和方法由丧事承办人和殡仪服务机构协商并签订协议后确定。
服务人员应核对遗体和冷藏柜的编号等业务委托单据信息，对遗体进行初步检查（包括但不限于遗体状况、尸袋状况等)，并向丧事承办人说明遗体冷藏后遗体或尸袋的状态，经丧事承办人签字确认无误后，方可开展冷藏保存业务。
遗体应摆放整齐，并确保无残液外漏；关闭冷藏柜后，将存放单据插入该冷藏柜指定位置，服务人员应定期清洁、保养冷藏柜，确保冷藏柜运行正常。
遗体告别
殡仪服务机构可根据丧事承办人的需求对遗体进行守灵、吊唁和告别服务，服务人员应按照业务单中服务项目提供相应物品，并开展相应殡仪服务。
灵堂布置。布置背景墙(可布设遗像、悼念屏、挽联、鲜花)；停放灵柩(放置背景墙前居中位置，四周布置鲜花，并留出瞻仰遗容人行通道，正前方可设祭拜台)。
灵堂布置完毕后可根据当地风俗开展守灵、吊唁等活动，告知守灵、吊唁注意事项，并定时检查设施设备运行、地面卫生、服务用品需求情况等，做好相应记录。 
应按照丧事承办人要求，结合地方丧葬习俗，主持告别仪式。
仪式开始前应对告别厅的设施设备及布置进行检查。引导参加告别仪式人员有序就位，提示参加告别仪式人员关闭通信设备或将通信设备至于静音状态并保持会场庄严、肃静。
告别仪式结束后，将遗体送至火化车间，将遗像交与丧事承办人并询问遗物处理情况(是否火化),引导丧事承办人办理后续相关手续。
遗体火化
殡仪服务机构应根据当地政策法规要求进行火化，服务人员应核对和确认火化通知单上资料与一体信息卡上资料一致，确认无误后交接。
服务人员在开展遗体火化、骨灰收敛、骨灰移交业务时，应严格按照设备仪器相关操作使用运行，并全程佩戴口罩、手套等防护用品。
在遗体入炉火化前，工作人员应确保炉膛内(整车出入的床面)无异物，各项设备运转正常，并对遗体信息再次核对。
在火化过程中，工作人员应监视各类仪表，确保设备正常。
火化后的骨灰应先进行冷却，然后将骨灰放入骨灰装具,骨灰装具上应附有该份骨灰所属逝者的姓名和编号。
殡仪服务人员在开展骨灰移交业务时，应检测骨灰温度是否过高、检查骨灰袋有无破损，核对
并记录火化相关信息，并及时将骨灰交付丧事承办人。
殡仪服务机构可根据当地政策法规及馆内相关制度的要求提供随葬品处理业务,遗物祭品应由服务人员统一进行无害化处理。
骨灰寄存	
殡仪服务机构可根据丧事承办人的需求开展骨灰寄存服务,可包括登记、缴费、选格位、随葬品销售等相关配套服务。服务人员应定期对骨灰寄存室进行清理打扫。
服务人员在开展骨灰寄存服务前，应向丧事承办人说明寄存期限、寄存价格及相关要求；
服务人员在开展骨灰寄存服务时，应登记寄存相关信息(包括但不限于逝者信息、丧事承办人信息、骨灰安放证件(合同)、寄存缴费清单等)，在与丧事承办人无误后开展骨灰寄存业务；
丧事承办人在领取骨灰时，服务人员应按照骨灰安放合同的信息进行登记，并根据相关要求签字确认。
骨灰寄存期满，寄存人可提出续期要求，办理续期手续。
[bookmark: _Toc1476][bookmark: _Toc20797]服务评价与改进
殡仪服务机构应建立服务满意度测评及投诉处理服务质量评价体系，并根据并根据MZ/T 048的规定进行服务满意度评价。
可通过发放满意度调查表、电话回访等方式收集服务质量评价信息，针对满意度测评结果和投诉情况应及时处理和整改，提高服务质量，实现持续改进。
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