仪征市公益性遗体接运服务项目需求
一、采购项目概况
为深入贯彻落实殡葬服务相关政策要求，强化殡葬服务公益属性，切实减轻群众治丧负担，规范仪征市公益性遗体接运收费管理，保障群众基本殡葬权益，特组织进行仪征市公益性遗体接运服务采购。
2、 采购服务方案
（一）车辆管理方案
1. 车辆类型与配置
须建立标准化的车辆服务体系，涵盖殡葬全流程所需：专用殡葬车辆（统一标准），确保内部洁净、无异味、设施完备（如消毒设备等）。统一平台品牌标识，外观设计庄重、肃穆。车内配备必要的防护和消毒用品。司机均经过专业培训，懂得遗体搬运技巧和礼仪。
2. 车辆来源与管理模式
采用 “自营车队为标杆，认证合作车队为主体” 的混合模式。自营车队：殡仪馆自有车队，用于树立服务标准、培训司机和应对紧急高端订单。严格筛选本地合规、有资质的殡葬服务车辆所有人及司机签订排他性合作协议。认证标准：车辆状况、司机背景、服务经验、保险齐备程度。统一管理：合作车队车辆需统一安装平台GPS/BDS定位系统，接受平台的标准化培训、调度和考核。
3.服务流程标准化
平台系统根据用户位置、服务需求派单给车辆/司机。司机接到订单后，需按规定对车辆内外进行彻底清洁和消毒，检查车辆状况，并身着深色制服（黑色为主）。
提前15分钟到达指定地点，联系家属。语言得体，态度庄重，主动出示工单。轻柔、专业地处理遗体，使用敬语。根据要求，提前在车内摆放鲜花或黑纱。平稳驾驶，车内可应家属要求播放肃穆的音乐或保持静默。服务完成后，请家属在App/小程序上确认服务完成，并对本次车辆服务进行评价。
4. 司机培训与认证
所有司机（包括合作方司机）必须通过平台认证培训，内容包括：（1）服务礼仪与沟通技巧：如何与悲痛中的家属沟通；（2）遗体处理规范与卫生防护专业知识和操作流程；（3）平台操作流程：熟练使用司机端App/小程序；（4）安全驾驶与应急处理：极端情况下的应对预案。（5）了解并尊重不同地区的风俗习惯。
5. 车辆调度与监控系统
（1）智能调度系统：集成在平台后端，实时显示所有可用车辆的位置、状态和类型，实现最优派单，减少空驶和家属等待时间。
（2）全程可视化： 家属可在App/小程序上实时查看接运车辆的位置、预计到达时间，带来安心感。
（3）服务轨迹记录： 系统记录车辆行驶路线，可用于流程复盘和争议处理。
（二）购买仪征市公益性遗体接运服务结算方案
1. 核心原则：杜绝一切隐性费用，实现完全价格透明。
为规范殡仪车辆服务收费，保障服务方与委托方的合法权益，本方案结合实际服务场景，提供全市乡镇区域一口价计费方案。
①全市乡镇区域一口价方案（包干计费）
[bookmark: _GoBack]以服务出发地所在乡镇/街道为计价依据，一口价全包。
区域类型和覆盖范围一口价（元/次）。
真州镇、马集镇、新城镇、新集镇、青山镇和枣林湾：400元/次；
月塘镇、陈集镇、刘集镇（除古井外）：450元/次；
大仪镇、刘集镇古井：500元/次；
②一口价说明
（1） 一口价已含基础服务及夜间服务、楼层搬运、特殊遗体等特殊服务，不再收取额外费用。
（2）跨乡镇服务按目的地较高标准计费。
（3）本方案仅覆盖仪征市域范围内遗体接运业务。
2. 收费透明化实践
线上预估系统：用户在下单前，输入起点和终点，系统自动计算出预估总价，并清晰列出费用构成。
事先确认：所有费用必须在服务开始前通过平台获得家属的电子或书面确认。
电子账单明细： 服务结束后，系统生成包含以下内容的电子账单，通过App/小程序自动生成：
服务出发地：XX镇
行驶总里程：XX公里
管理单位费用：一口价费用Y元*20%=Z元（注：此项为平台管理服务费，参照政府公车管理收费标准，主要用于日常车辆统筹调度、驾驶员日常管理考核、车辆维护检验及相关配套管理服务开支）
费用总计：XXXX元
结算方式：车辆运输遗体所有产生的费用均由丧户与殡仪馆进行结算，市殡仪馆与客运公司按月结算，客运公司与车辆所有人或司机按月/季度结算。
3.费用组成明细
（1）真州镇、马集镇、新城镇、新集镇、青山镇和枣林湾：400元/次
管理单位费用：400元/次*20%=80元/次
小计：400元/次+80元/次=480元/次
（2）月塘镇、陈集镇、刘集镇（除古井外）：450元/次
管理单位费用：450元/次*20%=90元/次
小计：450元/次+90元/次=540元/次
（3）大仪镇、刘集镇古井：500元/次
管理单位费用参照政府公车管理收费标准：500元/次*20%=100元/次
小计：500元/次+100元/次=600元/次
（三）风险控制与服务质量保障
1. 价格争议处理：基于全程GPS/BDS轨迹和事先确认的电子协议，快速仲裁费用争议。
2. 服务投诉机制：设立专门的客服通道处理车辆服务投诉（如迟到、车辆不洁、司机态度问题）。一经核实，对合作方进行罚款乃至清退，并对用户进行补偿。
3. 保险保障：确保所有车辆（包括合作车辆）保险齐全（三责险包含且不低于300万，座位险包含且不低于50万），规避意外风险。
三、人员职责
[bookmark: _Toc26255][bookmark: _Toc26411]（一）殡葬车驾驶员岗位职责
殡葬车驾驶员不仅是车辆的操控者，更是殡葬服务的首要环节和形象代表，承担着对逝者的尊重、对家属的抚慰以及保障服务顺利进行的重大责任。其核心职责如下：
安全驾驶：严格遵守《中华人民共和国道路交通安全法》及公司车辆管理规定，确保行车安全；按照调度指令，安全、平稳、准时地完成遗体接运、仪式护送、火化送行等各项运输任务；行驶过程中，应保持平稳，避免急刹、颠簸，体现对逝者的尊重。
车辆维护与检查：负责所驾车辆的日常检查、保养、清洁和简单故障排除，确保车辆随时处于良好状态；保持车辆（特别是遗体舱）内外部的绝对卫生、整洁和消毒，无异味；定期检查车辆专用设备（如遗体担架、固定带等）的完好性。
出车准备与记录：出车前核对任务单，明确时间、地点、联系人等信息；填写行车日志，详细记录里程、时间、地点等信息。
1.遗体接运与处理职责
（1）专业规范操作：严格按照操作规程和家属意愿，使用专业工具和设备，恭敬、稳妥地搬运遗体；正确使用并维护遗体包装物（如尸袋、寿衣等），确保搬运过程庄重、得体；与医护人员、法医或家属核对逝者信息，确保准确无误。
（2）卫生与防护：在执行任务时，必须佩戴手套等必要的防护用品，遵守卫生防疫规定；处理完遗体后，及时对车辆和设备进行彻底消毒，防止交叉感染。
2.客户服务与沟通职责
（1）职业形象与礼仪：工作时间统一穿着公司配发的制服，保持个人仪容整洁、庄重；言行举止得体，态度庄重、诚恳、富有同情心；禁止嬉笑、喧哗等不恰当行为。
（2）有效沟通与情绪支持：主动与丧属进行必要沟通，清晰告知流程和注意事项；使用“请”、“您”、“节哀”等敬语和慰藉用语，理解和体谅家属的悲痛情绪，提供情绪支持；耐心解答家属提出的与运输相关的问题，不清楚时应引导其咨询专属殡葬顾问。
3.行政与协作职责
（1）服从调度与管理：绝对服从公司调度员的统一指挥和安排，高效完成指派的各项任务；及时向调度员反馈任务进度和路况信息。
（2）团队协作：与殡葬顾问、礼仪师等团队成员紧密配合，确保整个殡葬服务流程的顺畅衔接；在需要时，协助同事完成其他相关工作。
（3）单据管理与核对：妥善保管并准确交接各项业务单据，如《遗体接运单》、《火化通知单》等，确保信息准确、手续齐全。
4.应急处理与职业操守
（1）应急处理：熟悉车辆故障、交通事故、交通堵塞等突发情况的应急预案；遇紧急情况时，保持冷静，第一时间上报公司并联系相关部门（如交警、保险公司），同时尽力安抚家属情绪。
（2）严守职业操守：严格遵守客户隐私保密制度，不泄露任何逝者及家属的信息。廉洁自律，不收受家属红包、财物，不向家属提出任何不合理要求。对待所有逝者，无论其年龄、性别、背景，均一视同仁，保持最高的尊重。
[bookmark: _Toc14463][bookmark: _Toc10264]（二）殡葬车调度员岗位职责
殡葬车调度员是服务流程的核心协调者，负责高效、有序、人性化地调配所有车辆资源，确保殡葬服务各个环节的顺畅衔接，同时通过电话和沟通，给予家属最初的情绪安抚。
1.核心调度与协调职责
（1）资源统筹与调度：全面掌握公司所有殡葬车辆的状态（如可用、任务中、维修）、位置及车型信息；根据服务需求（普通接运、长途转运、特殊遗体处理、礼仪护送等），合理、高效地指派驾驶员和车辆，实现资源最优化配置。
（2）任务指令下达：向驾驶员清晰、准确地下达出车任务指令，包括：准确时间、详细地点、联系人及电话、服务类型（如接体、送殡仪馆、举行告别仪式）、特殊要求（如是否需要特殊设备、是否需与其他人员会合）；确保驾驶员完全理解任务细节，无任何歧义。
（3）全程动态监控：通过GPS/BDS系统或电话联系，实时跟踪所有外出车辆的位置和任务进度；预判并灵活处理交通拥堵、车辆故障、任务变更等突发状况，及时调整调度方案。
2.客户服务与沟通职责
（1）首通电话接待：提供24小时服务热线，必须以庄重、温和、富有同情心的语气接听；清晰记录家属提供的所有信息：逝者姓名、地点（具体到房号或位置）、联系人、联系电话、预计接运时间等。
（2）信息沟通桥梁：及时将任务信息准确传递给驾驶员，并将驾驶员的预计到达时间等信息反馈给家属，让家属安心；作为驾驶员与家属、驾驶员与公司其他部门之间的沟通，确保信息流畅、无误。
3. 情绪安抚与引导
理解家属在悲痛中可能出现的情绪化和表达不清，保持极大的耐心和同理心；使用“请您节哀”、“我们马上安排”、“请您放心”等安抚性语言。
对于家属提出的非运输类问题（如流程、费用等），应引导至专业的殡葬顾问进行处理。
4.行政与文书工作职责
（1）单据管理与记录：负责创建、打印和管理《遗体接运单》、《车辆调度单》等各类单据，确保信息准确无误；建立并维护电子或纸质的调度日志，详细记录每项任务的起止时间、车辆、驾驶员、地点等信息，做到有据可查。
（2）数据统计与报告：定期统计车辆运营数据，如出车次数、行驶里程、任务类型分布等，为管理决策提供数据支持；协助处理与车辆相关的费用核算和记录工作。
4.应急处理与团队协作职责
（1）应急指挥中心：制定和熟悉各类应急预案（如车辆抛锚、重大交通事故、多任务并发等）；遇到紧急情况时，充当第一联系人，迅速启动应急预案，协调备用车辆和资源，确保服务不中断，并将情况及时上报主管。
（2）内部团队协作：与殡葬顾问团队紧密协作，根据顾问的服务方案安排合适的车辆和时段；与驾驶员团队保持良好沟通，理解他们的工作强度和实际情况，进行人性化调度；与车辆维修保养部门协调，安排车辆的定期维护，避免影响正常运营。
5.职业素养与要求
（1）高度的责任心与敬业精神：意识到工作的特殊性和严肃性，24小时待命（如轮班制），时刻保持警惕。
（2）卓越的抗压能力：能同时处理多个电话和任务，在紧张和悲伤的工作氛围中保持冷静、清晰的头脑。
（3） 出色的沟通与协调能力：语言表达清晰，善于倾听，具备强大的跨部门协调能力。
（4）严守保密制度：对逝者及家属的所有信息严格保密。
（5）熟练使用办公及调度软件：能够熟练操作电脑、对讲系统、GPS/BDS监控平台及Office办公软件。
四、付款方式
合同签订后，甲方自收到乙方开具的发票起10个工作日内支付合同价的30%预付款。后续每2个月按照实际运输次数进行结算，已支付的30%预付款优先冲抵各期结算费用，预付款抵扣完成后甲方按当期实际次数结算金额付款。
