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核收：

重庆市黔江区民政局
关于在殡仪服务机构中
推行“六统一·四必讲”服务举措的通知

区城投集团： 
为加强殡仪服务机构干部职工纪律作风建设，深入推进减项降费优服务工作，进一步强化殡仪服务机构管理，规范殡仪服务行为，提升殡仪服务水平，切实保障群众合法权益，现就在殡仪服务机构中推行“六统一·四必讲”服务举措有关事项通知如下。

一、工作目标 
深入贯彻落实习近平总书记关于殡葬工作重要指示批示精神，坚持以人民为中心的发展思想，以强化全链条监管、优化全流程服务为着力点，通过实施“六统一·四必讲”服务举措，推动形成信息公开、价格透明、服务规范、流程简明的殡仪服务供给体系，切实解决群众治丧过程中的急、难、愁、盼问题，确保殡仪服务省心、放心、安心，持续提升治丧群众获得感和满意度。 
二、工作举措

（一）信息统一公开。殡仪馆、仰头山公墓要按照全市统一的公示模板要求在机构内进行服务信息公开，在人员密集区域、业务办理高频点位规范设置96000服务标识，统一摆放《殡葬服务指南》《身后“一件事”办事指南》。通过线上线下多渠道公开信息，方便群众“一网查询、一号咨询、一图统览”。

（二）清单统一管理。统一建立殡仪服务项目分级管理清单制度，基本服务项目及收费标准和非基本服务项目由区民政局、区发改委审批确定；非基本服务项目收费标准执行前报区民政局备案。殡仪馆在为群众服务时，推荐便民守灵治丧方案不超过3种，方案执行前报区民政局备案，售卖200元以下惠民骨灰盒不少于3款。 
（三）协议统一规范。殡仪馆开展服务时，要与治丧群众签订全市统一制式殡仪服务协议，并将签字确认的消费清单作为协议必备附件。服务协议通过“渝逝有安”数字化监管平台实施网签录入；采取线下签约方式的，治丧活动结束后 2小时内将协议文本及消费清单上传“渝逝有安”平台，确保服务全程纳入实时动态监管。

（四）操作统一可视。殡仪馆要严格按照国家、行业、地方标准提供服务，建立涵盖操作人员、时间节点、服务事项等关键要素的的全流程服务日志制度。火化服务要实行全程可视化监管，确保遗体交接、火化入炉、骨灰移交等关键环节家属可实时查看，并留存必要的影像记录，相关数据存储期限不少于60日。 
（五）用品统一溯源。殡仪馆要建立丧葬用品溯源制度，规范丧葬用品采购管理，完整保存供应商资质、产品合格证明、用品单价等资料备查，并在服务场所内以适当方式公开，常态化接受社会监督。 
（六）服务统一评价。在殡仪馆显著位置张贴全市统一的殡葬服务监督评价二维码，便于群众即时反馈服务评价。96000殡葬服务热线通过系统抽样方式对治丧群众开展满意度回访调查。建立“即时扫码评价+系统抽样回访”双轨评价机制，动态归集群众意见数据，精准改进服务质量。 
（七）服务过程中“四必讲”。一是惠民政策必须讲清。殡仪馆要向治丧群众全面讲解惠民殡葬政策减免项目、适用对象、申请条件及办理流程，协助困难群众办理，确保政策应享尽享。二是服务收费必须讲明。殡仪馆在群众选择服务时、结算费用前，要逐项逐条详细说明服务项目和内容、收费标准，形成书面清单并经丧事承办人签字确认，同时明确提醒机构外中介代办服务风险及相关注意事项。三是移风易俗必须讲透。建立首问首接服务人员移风易俗责任制，将文明治丧“3+1”要求（3天治丧期+1拨闹台）的目的、意义及要求明确告知丧属，要求其引导亲属自觉遵守，并签订文明治丧承诺书。四是身后事项必须讲全。利用签订服务协议、办理火化手续等时间节点，殡仪馆要向群众宣传“公民身后‘一件事’一次办”服务政策要点，提供遗属待遇申领、住房公积金提取、户口注销等身后事项的线上办理渠道、线下办事机构地址、电话等配套信息，确保群众“身后事”办理省心、放心。

三、工作要求

（一）提高政治站位。殡仪馆要严格落实主体责任，细化工作举措，明确工作责任，确保有序推进。

（二）强化业务培训。殡仪馆要开展从业人员培训，重点围绕“六统一·四必讲”优化服务举措开展专题培训，全面增强从业人员服务意识、业务能力、服务水平。 
（三）注重工作实效。殡仪馆要规范服务流程、公开收费标准、改进工作作风，确保各项措施落地见效。畅通“线上+线下”反馈渠道，通过多种方式收集群众意见，定期开展成效分析，对重点问题要专题研究解决，典型经验要及时总结推广。
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