	ICS  
	03.080.30

	CCS  
		 


[bookmark: CSDN]A 16


[bookmark: _Hlk26473981]团体标准
[bookmark: 文字1][bookmark: NSTD_CODE_F][bookmark: NSTD_CODE_B]T/CPMI 0XX—2025
[bookmark: OSTD_CODE]     


[bookmark: CSTD_NAME]殡仪场所物业服务规范

[bookmark: ESTD_NAME]Specification of funeral venue property service


[bookmark: 下拉1]（征求意见稿）
[bookmark: CMPLSH_DATE]     
[bookmark: 下拉2]
[bookmark: PLSH_DATE_Y][bookmark: PLSH_DATE_M][bookmark: PLSH_DATE_D]XXXX - XX - XX发布
[bookmark: CROT_DATE_Y][bookmark: CROT_DATE_M][bookmark: CROT_DATE_D]XXXX - XX - XX实施
[bookmark: fm]中国物业管理协会  发布

Q/LB.□XXXXX-XXXX


2
目次

前言	II
1 范围	1
2 规范性引用文件	1
3 术语和定义	1
4 管理要求	2
4.1 制度建设	2
4.2 人员管理	2
4.3 标识管理	2
4.4 档案管理	2
4.5 相关方管理	2
4.6 设备及工具管理	3
4.7 物业服务职责界定	3
4.8 投诉与诉求处理	3
5 服务要求	3
5.1 核心治丧区	3
5.2 亲属服务区	4
5.3 公共通行区	4
5.4 行政办公区	5
5.5 纪念与绿化区	6
6 安全生产	6
7 服务评价与改进	7
7.1 服务评价	7
7.2 持续改进	7


T/CPMI 0XX—2025
T/CPMI 0XX—2025

I
[bookmark: _Toc26716][bookmark: _Toc16473][bookmark: _Toc5593][bookmark: _Toc24654][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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中国物业管理协会标准化建设专业委员会提出并归口。
本文件起草单位：
[bookmark: _GoBack]本文件主要起草人：
本文件主要审查人：
本文件为首次发布。
[bookmark: BookMark4]

[bookmark: _Toc10069][bookmark: _Toc26295][bookmark: _Toc12750][bookmark: NEW_STAND_NAME]殡仪场所物业服务规范
[bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc5978][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc208567453][bookmark: _Toc21602][bookmark: _Toc15087][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc10266][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了殡仪场所物业服务的基本要求、区域划分及功能定位、区域化服务要求、应急管理、服务评价与持续改进等内容。
本文件适用于殡仪场所的物业服务活动。
[bookmark: _Toc208567454][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc10949][bookmark: _Toc30780][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc25833][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc3662]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。
[bookmark: OLE_LINK6][bookmark: OLE_LINK5]GB 18597  危险废物贮存污染控制标准
GB/T 19095  生活垃圾分类标志
GB/T 23287  殡葬术语
[bookmark: OLE_LINK7]GB/T 45700  物业管理术语
GB 50763  无障碍设计规范
MZ/T 039  殡仪场所致病菌检测规范
[bookmark: _Toc27231][bookmark: _Toc3222][bookmark: _Toc23801][bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc208567455][bookmark: _Toc1733]术语和定义
GB/T 23287、GB/T 45700界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

殡仪场所  funeral places
提供遗体接运、储存、防腐整容、悼念、处置以及办理相关事务等服务的场所。
示例：殡仪馆、火葬场、殡葬服务中心等。

殡仪场所物业服务  funeral service property management
物业服务企业依照合同约定，为殡仪场所提供丧事承办人服务、保洁、秩序、绿化等一系列服务，以确保殡仪场所的正常运转和服务质量。

[bookmark: _Toc28034]殡葬服务机构  funeral and interment service organization
为殡葬活动提供服务的办事机构。
[bookmark: _Toc6213][bookmark: _Toc101][bookmark: _Toc32675][bookmark: _Toc22892]
[bookmark: _Toc82019469][bookmark: _Toc6805]丧事承办人  person who handles funeral for the deceased
办理逝者丧事的组织或个人，包括与逝者有亲属关系的配偶、子女、父母、兄弟姐妹等，以及无亲属逝者的所属单位、社区居委会或民政部门指定的承办机构。

核心治丧区  core mourning area
用于遗体告别、仪式举行、遗体暂存与转运的专用区域。

亲属服务区  family service area
为丧事承办人提供休息、咨询、手续办理、心理抚慰等服务的区域。

公共通行区  public circulation area
供人员、车辆通行的共用空间。

高风险清洁区域  high-risk cleaning zone
指直接接触或临近遗体、悼念物品、仪式场地的区域，如告别厅内部、遗体转运通道、遗体暂存间 周边等，应使用专用工具并增加频次进行清洁与消毒。
[bookmark: _Toc9363][bookmark: _Toc7699][bookmark: _Toc3958][bookmark: _Toc208567456][bookmark: _Toc12332]管理要求
[bookmark: _Toc15139][bookmark: _Toc19621]制度建设
应根据物业服务合同及场所服务特点，遵循“庄重肃穆、人文关怀、专业高效、安全合规”的原则，制定物业服务方案。
应建立健全组织机构、物业服务体系、岗位工作标准和服务流程。
应建立监督考核机制，并接受甲方的监督。
[bookmark: _Toc19134][bookmark: _Toc28189]人员管理
应着黑、白、灰、深蓝等素色工装、佩戴工牌、言行得体，不应穿戴鲜艳衣物。
服务期间应注意举止庄重，表情严肃，不应嬉笑喧哗。
应使用文明用语，包括逝者、老人家、安息等词汇。
不应传播迷信言论、议论逝者。
应严格执行保密义务，不应泄露丧事承办人身份信息、联系方式、治丧安排等。
全员应定期开展各类培训：
—— 岗前、岗中培训包括殡仪服务流程、哀伤沟通等；
—— 专项培训包括礼仪、心理、安全、应急等；
—— 特殊岗位应持证上岗。
[bookmark: bookmark39]应具备心理建设能力与哀伤沟通能力。
—— 每年应至少开展1次心理辅导。
—— 应掌握基本情绪识别与安抚技巧。
[bookmark: _Toc21683][bookmark: _Toc24226]标识管理
应统一设计，颜色以黑、白、灰为主，字体庄重。
应设置功能引导、安全警示、服务提示三类标识，分布合理、清晰可辨。
宜建立电子导航系统，支持移动端扫码导引，减少现场问询干扰。
应定期检查、清洁、更新，确保清晰有效。
[bookmark: _Toc13445][bookmark: _Toc14566]档案管理
应对档案进行存放管理，包含：
—— 分类存放，标识清晰。
—— 定期检查，做到防潮、防火、防虫。
—— 涉密文件专柜存放。
—— 保存期限不少于5年。
应履行借阅登记手续，确保信息安全。
服务记录与巡查台账应完整、可追溯。
宜建立信息化管理系统，数据应加密存储，权限分级管理。
[bookmark: _Toc3602][bookmark: _Toc15535]相关方管理
应加强物业服务专业供应商管理，包含但不限于
—— 应选择具备相应资质的单位，纳入合格物业服务专业供应商名录；
—— 合同中应明确服务标准与违约责任；
—— 应纳入统一监督与评价体系；
—— 应每季度开展服务质量评估。
应与殡葬服务机构建立协同机制，包括：
—— 定期沟通；
—— 突发应急事件处置；
—— 重大活动保障。
[bookmark: _Toc27736][bookmark: _Toc2884]设备及工具管理
应配备巡逻车、担架、对讲机、急救箱、反光衣等通用设备。
高风险区应配置专用清洁、消毒、防护等设备。
宜配置殡仪专用设备，包括担架、消毒喷雾机、哀乐系统、电子火盆。
应建立台账，定期检查维保。
[bookmark: _Toc4217]物业服务职责界定
应依据物业服务合同的约定，结合当地殡仪服务实际与行业管理要求，对治丧区的物业服务职责进行科学界定与合理划分。
应全面履行相应服务职责，确保服务边界清晰、协作顺畅、运行高效。
[bookmark: _Toc31596]投诉与诉求处理
应设立投诉电话，宜设置意见箱及线上平台。
投诉处理记录应完整，回访率100%。
应建立闭环管理机制，确保问题整改到位。
[bookmark: _Toc14931][bookmark: _Toc8846]服务要求
[bookmark: _Toc11818][bookmark: _Toc25556]核心治丧区
服务范围与重点
应包括告别厅、遗体暂存间、火化通道、仪式等候区等。
应根据区域高风险、高情绪敏感度、需严格秩序与静谧环境等特点，确定服务重点，包括环境肃穆、秩序安静、消毒严格、设备专用等。
遗体转运通道
遇转运过程，应避让亲属，保持安静。
通道地面应防滑、无积水，宜进行1次/4h消毒。
每日应至少2次巡查通道照明、扶手等设施，确保完好无损。
应保持通道环境整洁，无垃圾、无灰尘、无蜘蛛网。
告别厅内部
仪式前应完成全面清洁与设备检查，确保灯光、音响、空调正常。
仪式期间应禁止无关人员进入，保持肃穆安静。
仪式结束后应及时清理纸屑、鲜花残枝等，恢复原状。
不应在厅内喧哗、拍照、录像。
遗体暂存间周边
暂存间外围10m内应纳入高风险清洁区，应每2h清洁、每4h消毒。
应设置专用清洁工具，并贴红色标识。
不应触碰遗体或悼念物品，移动物品须提前沟通并原位归还。
仪式期间静音与秩序保障
非必要不进行保洁、维修等作业，确需作业应使用静音设备，避开仪式高峰。
应安排专人值守出入口，防止无关人员闯入或喧哗。
高风险清洁区
应制定专项清洁及消毒标准。
应定期进行致病菌检测，符合MZ/T 039的要求。
[bookmark: _Toc7547][bookmark: _Toc18001]亲属服务区
服务范围与重点
应包括亲属休息区、业务办理区、便民服务站、心理抚慰室等。
应根据区域密集、情感支持需求高等特点，确定服务重点，包括丧属需求，强调人文关怀、信息透明与隐私保护等。
亲属休息区
应保持环境整洁、光线柔和，调节空调温度适宜。
宜配备座椅、饮水机、纸巾等基本设施。
清洁作业应避开高峰时段，使用静音工具。
应每2h巡查1次，及时清理垃圾。
应定期维护亲属服务区、公共通行区无障碍设施。
便民服务站
宜设于主要出入口或业务大厅附近。
宜配备共享充电宝、雨伞、应急医药箱、老花镜、针线包等。
应对物品进行定期检查、补充、消毒，保持功能完好。
咨询与引导服务
服务人员应熟悉丧葬流程、政策法规、场所布局及民俗禁忌。
引导时应语气温和、耐心解答。
宜提供丧葬流程指南等书面或电子材料。
重大节日服务
重大节日包含清明、冬至、中元节等。
应制定重要节日期间的服务保障方案，包括人员安排、应急处理物资、车辆停放等。
应根据场所情况，适当增配秩序维护和环境保洁人员。
宜配合殡葬服务机构，对出入口进行花卉的布置。
应加强场所周边区域的安全巡查，及时劝导文明祭祀。
特殊群体关怀与心理抚慰支持
应对老弱病残孕及情绪激动亲属，提供引导、协助办理等服务。
服务人员应具备基本心理关怀能力，包括情绪识别、共情、安抚等。
宜联合专业机构提供心理疏导服务。
应配套无障碍设施，应符合GB 50763的要求。
[bookmark: _Toc32584][bookmark: _Toc6537]公共通行区
服务范围与重点
范围应包括主干道、出入口、停车场、放生湖/池、公共走廊等。
应根据区域人流车流集中、秩序维护重点等特点，明确服务重点，包括承担人流、车流疏导功能，要求通行顺畅、标识清晰、安全有序等。
出入口管理与引导服务
应实行24小时值班；
高峰时段应增设引导岗，协助车辆与人员分流。
应对灵车、家属车分类引导，保障道路通行顺畅。
应劝阻携带封建迷信物品、危险品进入。
车辆管理服务
应设灵车专用通道与停车区，优先通行。
场内车速应限5km/h，设置减速带与标识。
非机动车应定点停放，整齐有序。
停车场秩序与安全巡查服务
应实行分区管理，明确各区域管理责任人及管理标准。
应制定巡查路线及频次方案，检查车辆安全状况及相关设施。
发现可疑人员应及时劝离并上报。
非机动车应定点存放，整齐有序。
放生湖（池）服务
应设置安全围栏与警示标识，配备救生设备。
节日期间应安排专人引导，防止落水或不当放生。
清洁作业应避开祭奠高峰时段。
放生行为应提前报备，由专人引导。
不应随意投放外来物种。
应定期进行水质检测与清洁。
主干道保洁与通行保障服务
首次全面清扫宜在8:00前完成，可根据当地习惯，进行调整。
高峰时段应循环保洁，保持地面无祭奠物品散落、无烟头、无积水、无垃圾。
清洁时应预留不少于2m宽的“丧事承办人通道”。
洗手间清洁服务
卫生间应配备“素雅包装的纸巾、洗手液”，不应使用包装鲜艳的物品。
高峰时段，应每小时巡视1次。
应保持地面、洗手台无水渍、无垃圾，垃圾桶无外溢等。
垃圾管理
公共区域垃圾桶应即满即清，应保持清洁无异味，周边无散落垃圾。
清运时应关闭桶盖，防止垃圾外露。
清运车辆应无噪声、无异味，路线避开悼念区。
悼念废弃物包括鲜花、纸钱等，处理应符合如下要求：
—— 应按GB/T 19095设置垃圾分类；
—— 不应私自清理悼念废弃物；
—— 处置记录应保存不少于3年。
医疗废弃物、沾染遗体污染物应交由殡葬服务机构统一处理。
依据殡葬服务机构要求，配合危废转运单位作业。
[bookmark: _Toc31433][bookmark: _Toc1552]行政办公区
服务范围与重点
范围应包括办公区、设备机房、仓库、监控中心等。
应根据区域内部运行保障中心，需安全与保密等特点，确定服务重点应为支持性功能区域，包括强调运行稳定、管理规范、安全可控等。
环境维护服务
应保持整洁、安静，每日至少清洁1次。
应禁止外来人员随意进入。
应定期消毒。
设备机房运行保障服务
供配电、消防、空调等系统应每日巡检，记录完整。
应急设备应完好，可随时启用。
应协助殡葬管理机构监督维保情况。
[bookmark: _Toc32263][bookmark: _Toc8793]纪念与绿化区
服务范围与重点
范围应包括纪念墙、祭奠区、绿化带、电子火盆区、祭品焚烧区等。
应根据区域情感寄托空间，需庄重、整洁、安全等特点，确定服务重点应承载情感寄托功能，包括环境整洁、氛围庄重、安全可控等。
纪念性公共区域服务
应保持环境整洁，定期检查纪念设施安全。
祭奠区应设置专人值守，消防应急物资应配置齐全。
祭奠活动期间应加强巡查，防止火灾或混乱。
电子火盆区应定期清洁，确保安全。
纪念墙应定期擦拭，保持庄重。
祭品焚烧区服务
应设专用焚烧炉或电子火盆。
应配备消防器材。
焚烧后应及时清理灰烬。
绿化养护与植物选型服务
绿植补种选择品种，应符合以下要求：
—— 不应选用开花艳丽的植物，包括花色如大红、亮黄等；
—— 不应选用带刺植物，包括玫瑰、仙人掌等；
—— 不应选用飞絮类植物，包括杨树、柳树等；
—— 应选择素雅庄重品种，包括松柏、白菊、冬青等。
灌木修剪不应剪成卡通、几何等形状。修剪作业应避开纪念活动高峰。
养护应使用静音工具。
[bookmark: _Toc23568][bookmark: _Toc6206][bookmark: _Toc17688]安全生产
安全防范
应成立安全生产领导小组，落实安全生产责任制，并逐级签订安全责任书。
应识别风险源，建立风险清单，动态更新。
应定期开展安全宣传教育。
应定期开展风险排查与评估。
应急管理
应根据突发事件类型，制定消防、医疗急救、冲突、自然灾害等应急预案。
应组建应急队伍，明确应急管理职责。宜掌握心肺复苏技能，具备急救能力。
应急物资齐全，应包括：
—— 每 500㎡服务区域不少于 1 个急救箱，含止血、包扎等物品；
—— 每 200㎡配置1具4kg干粉灭火器，灭火器应在有效期内；
—— 应急照明应覆盖所有疏散通道，连续照明时间≥90min；
—— 应建立应急物资台账，每月检查 1 次，每季度维护 1 次；
—— 存放位置应设置明显标识并便于取用。
应定期对应急预案进行培训、演练，并进行评估与改进。
突发事件处置结束后，应对事故的处置过程进行记录、总结。
特殊作业管理
高空、有限空间、动火作业等应经过审批后作业。
作业时应采取安全防范措施。
遇遗体分泌物、血液等污染地面和绿植情况，应立即采取隔离、防护措施，同步上报殡葬服务机构进行专业处理。
遇遗体分泌物、血液等污染地面和绿植情况，应做到如下要求：
—— 作业人员应穿戴医用防护服、N95 口罩、护目镜及防滑手套；
—— 使用‘一次性吸水垫’覆盖污染区域；
—— 污染物及吸水垫按GB 18597要求封装为危险废物，交由具备资质的单位处置；
—— 同步上报殡葬服务机构并记录处置过程。
应设置警示标志，专人监护，保障作业人员及他人安全。
[bookmark: _Toc3637][bookmark: _Toc9892]服务评价与改进
[bookmark: _Toc3371][bookmark: _Toc13677]服务评价
物业服务企业应建立服务评价机制，应定期开展服务评价并记录。
评价方式宜包括物业自查、第三方评估、丧事承办人满意度调查等。
评价方法宜包括现场检查、问卷调查、电话回访等。
评价指标应按区域、服务类型分类设定。
[bookmark: _Toc21585][bookmark: _Toc31865]持续改进
定期分析服务问题，制定整改措施。
根据整改措施，改进服务方案。
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