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[bookmark: _Toc151830211][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。

本文件由中华人民共和国民政部提出。
本文件由全国殡葬标准化技术委员会（SAC/TC 354）归口并解释。
本文件起草单位：成都市锦江区民政局、中国标准化研究院、厦门市开目管理咨询有限公司、张家口市殡仪馆。
本文件主要起草人：XXXX…


[bookmark: BookMark4]

困难群体惠民殡葬服务
[bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc97195091][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc151829401][bookmark: _Toc151828705][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc151830212][bookmark: _Toc26648465]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326]本文件规范了困难群体惠民殡葬的服务内容、服务流程、服务要求、评价与改进等内容。
本文件适用于困难群体的惠民殡葬服务工作。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc151830213][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc151828706][bookmark: _Toc97195092][bookmark: _Toc151829402]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 23287 殡葬术语
GB/T 24441  殡葬服务从业人员资质条件
GB/T 26374  接运遗体服务
MZ/T 019-2011  遗体保存服务
MZ/T 021-2011  遗体火化服务
MZ/T 022-2011  骨灰寄存服务
MZ/T 048-2013  殡葬服务满意度评价
MZ/T 145-2019  殡葬服务机构业务档案管理规范
MZ/T 144-2019  殡葬服务机构安全管理指南
[bookmark: _Toc97195093][bookmark: _Toc151828707][bookmark: _Toc151829403][bookmark: _Toc151830214]术语和定义
GB/T 23287界定的术语和定义适用于本文件。


困难群体 difficult group
生活上困难，且由相关行政部门认定的人员。
注：包括低保、特困、优抚对象等。

惠民殡葬 funeral and interment service for people
为困难群体以满足基本殡葬需求为目标的实用、便民的殡葬活动。
[bookmark: _Toc151830215][bookmark: _Toc151829404]服务内容
[bookmark: _Toc151829405][bookmark: _Toc151829435]惠民殡葬项目应包括：
1. 普通殡葬专用车遗体接运；
1. 遗体搬运；
1. 冷藏柜遗体冷藏；
1. 遗体化妆；
1. 遗体火化；
1. 骨灰寄存；
1. 骨灰盒、寿衣等其他丧葬用品等。
在保证基本殡葬服务的供给规模和质量的前提下，殡葬服务机构宜根据实际情况，适当开展衍生服务，包括遗体整容、遗体防腐、吊唁设施及设备租赁等。
[bookmark: _Toc151830216][bookmark: _Toc151829406]服务流程
[bookmark: _Toc151829407][bookmark: _Toc151830217]申请条件
办理人持申请者的户口簿（注销户籍）、丧事承办人身份证明以及证明文件，前往逝者户籍街道民政科或社会事务办申请，领取并填写《困难群众殡葬基本服务费用减免审核表》。
[bookmark: _Toc151829408][bookmark: _Toc151830218]证件要求
申请办理惠民殡葬的证件要求，应提供以下证件之一：
1. 《特困人员救助供养证》；
1. 《城乡居民最低生活保障证》；
1. 《低收入困难家庭证》；
1. 《优抚对象抚恤补助登记证》；
1. 《计划生育特别帮扶对象证明》。
[bookmark: _Toc151830219][bookmark: _Toc151829409]审批办理
持以上证件到殡仪馆业务大厅进行审核，减免的费用将在办理殡殓手续时直接冲减。
[bookmark: _Toc151829410][bookmark: _Toc151830220]服务要求
[bookmark: _Toc151830221][bookmark: _Toc151829411]殡葬服务机构要求
[bookmark: _Toc151829412]殡葬服务机构应具有独立的法人资质，制定了符合政府有关部门政策规定的困难群体惠民殡葬服务制度。
[bookmark: _Toc151829413]殡葬服务机构应在咨询台提供困难群体惠民殡葬服务的宣传材料，提供相关咨询服务。
[bookmark: _Toc151829414]殡葬服务机构应建立健全信息管理制度，不公开或泄露困难群体个人隐私和家庭信息情况
[bookmark: _Toc151829415]殡葬服务机构的安全管理应符合MZ/T 144-2019的安全要求。
[bookmark: _Toc151830222][bookmark: _Toc151829416]服务人员要求
[bookmark: _Toc151829417]服务人员职业能力应符合GB/T 24441规定要求，具备相应的职业资格条件，且经考核合格后上岗。
[bookmark: _Toc151829418]仪表端庄大方，统一服装，着装干净整洁。
[bookmark: _Toc151829419]仪态舒适规范，接待困难群体时表情亲切自然，态度和蔼，不可存在偏见。
[bookmark: _Toc151829420]遵守职业道德，尊重困难群体治丧意愿，不应诱导或强迫困难群体购买殡葬用品，不应与困难群体发生争执。
[bookmark: _Toc151829421]服务人员应熟悉殡葬服务相关规定要求，为困难群体提供针对性地相应服务。
[bookmark: _Toc151829422]服务人员应定期接受培训，培训内容和方式应符合规定的培训要求。
[bookmark: _Toc151829423][bookmark: _Toc151830223]档案管理要求
[bookmark: _Toc151829424]惠民殡葬档案管理应满足以下原则：
1. 及时性：明确归档时间及责任单位，保持惠民殡葬档案按照要求归档；
1. 完整性：应归尽归，保持惠民殡葬档案系统完整；
1. 准确性：严格管理流程，保持惠民殡葬档案真实可用；
1. 安全性：根据需要采取一定的技术方法，保持惠民殡葬档案安全可靠。
归档的纸质材料做到内容齐全完整，签署手续完备。
归档的材料文件为原件。需要使用复印件归档，加盖复印件提供单位的公章或档案证明章，确保与原件一致。
纸质文件材料和电子文件材料同步收集归档，电子档案的内容与纸质文件材料的元数据保证准确性、完整性、可用性和安全性。
[bookmark: _Toc151830224][bookmark: _Toc151829426]评价与改进
[bookmark: _Toc151829427][bookmark: _Toc151830225][bookmark: _Toc151829445]根据MZ/T 048-2013制定满意度评价问卷调查表，宜采用问卷调查方式，让接受服务的顾客对其服务满意度打分。
[bookmark: _Toc151829446][bookmark: _Toc151830226][bookmark: _Toc151829428]建立投诉意见箱，定期总结收集分析意见和建议，并对意见和建议做出公开回应，并按照投诉意见进行整改。
[bookmark: _Toc151830227][bookmark: _Toc151829429][bookmark: _Toc151829447]各级民政管理部门可依据本标准对群体惠民殡葬服务质量进行监督检查。
