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采 购 需 求
（一）项目概况

1.项目名称：2024 年礼仪送骨灰服务采购项目；

2.项目采购方式：竞争性磋商；

3.分包情况：本项目共计 1 个包；

4.资金来源：财政资金，资金来源已落实；

5.本项目所属行业：其他未列明行业。

（二）采购项目预（概）算

总 预 算：75 万元

（三）采购标的汇总表

序号 标的名称
品目

分类编码

计量

单位
数量

是否

进口

1
2024 年礼仪送骨灰服

务采购项目
/ 项 1 否

（四）技术、服务要求

一、项目简介：

为满足不同类别不同层次的治丧需求，更好的为群众服务，保障

殡葬业务的开展，现采购 2024 年度“礼仪送骨灰”服务。

服务内容为在都江堰市殡仪馆内，为选择“礼仪送骨灰”服务项
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目的群众提供的特需服务，其服务内容主要分“捡灰、祭祀、敬送、

告别”四大板块，即：捡灰是由礼仪人员将炉板上的骨灰捡至骨灰盒

内，整理包装好交给群众，祭祀是群众从火化车间领出骨灰后，组织

群众在专用祭拜厅举行悼念追思，珍惜生命，尊重亡灵为主题的祭祀

仪式，同时表达殡仪馆的慰问之情；敬送是礼仪人员以仪仗队排列的

形式将骨灰请于鹤辇之上，通过专用绿道将骨灰缓缓送至告别台；告

别是在告别台举行骨灰告别仪式后，礼仪人员执伞陪同群众送骨灰至

灵车或骨灰寄存室，礼毕。整个过程使用相关工具保护骨灰，避免直

接暴露在阳光下，同时遮挡异物掉落于骨灰盒上。四个板块完成为一

次服务，每次服务由一组人员完成（一组由 4人组成）。

★二、项目要求

（一）人员要求

1、每天至少有 9名队员在岗，分别为：分为 2 组，每组 2名礼

仪员、1名仪式主持司仪、1名组织人员，1 名现场管理员。

2、队员体型身高匀称，服装统一，要求全部是男士，身高不得

低于 165CM。年龄要求：18-55 岁（含）。

3、队员按照殡葬文化礼仪要求，统一着装。

4、要求在出炉后 30 分钟以内捡取骨灰，炉板清理干净无骨灰遗

留。

5、所聘人员需在殡仪馆备案，备案时提供员工的体检报告和征

信资料。

（二）服务要求

1、遵守殡仪馆规章制度，服从殡仪馆管理，业务工作上接受车

间主任的指导。努力学习殡葬文化，提高职业道德意识和水准，明确

从事殡葬事业的重大意义，增强事业心、责任感和荣誉感，并以实际
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行动满足群众需求，做到“群众至上、服务第一”，树立殡仪服务新

风尚，促进社会行风建设。

2、制定“礼仪送骨灰”服务队内部管理制度和业务培训制度。

3、服务时间：按照采购人的服务时间进行服务。全年无休，24

小时提供服务，保障随时满足群众需求。

4、服务标准除群众特殊要求以外，一律按标准服务。

5、高度重视服务安全，认真落实殡仪馆安全管理制度。

（三）工作行为、用语、仪表等要求

A、行为标准

1、队员仪表端庄、举止文明、态度和蔼。站、立、行要合乎礼

仪标准。队员在服务过程中配合整齐、步伐统一、动作协调、组织严

密，表情须保持庄重和肃穆。

2、在接待群众时要：积极宣传殡葬法规和新的丧葬习俗观念；

必须站立面对群众，不可双手插兜或抱胸，要注视群众以示尊敬；将

电话调至无声状态，不可随意接听电话。

3、熟悉殡仪馆服务项目及服务程序及收费标准，当群众询问时，

能及时准确报出。介绍服务项目要针对群众心理需求，当好群众参谋，

解决群众疑难，为群众排忧解难，得到群众认可。遇有疑难或不清楚

的问题，请群众稍候，然后请示或其他同事，再予以答复（请示时需

回避群众）。

4、引导群众时，应主动伸手示意并说“请”。引导过程中要始

终站在群众侧面，以示对群众的尊重。

5、在群众面前不要掏耳朵、挖鼻孔，不能吃带有异味的东西。

工作期间，员工之间不要交头接耳，嬉笑打闹或指点评议群众，不做

与工作无关的事。群众离开时要站立目送。
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6、认真填写服务台帐，并及时与业务部衔接，签字确认。字迹

清楚、杜绝差错。

7、服务出现问题及时上报，并积极采取有效措施加以弥补，并

承担全部责任。

8、自愿接受殡仪馆的业务协调和监督检查，与殡仪馆各部门、

各环节要衔接有序、默契配合，为群众提供热情满意的相关服务。

B、用语标准

1、使用普通话服务，语言要准确清楚，音量以对方听清为宜，

任何情况下都不能对群众大声喊叫。

2、回答群众提问要明确、简明扼要，表达意思清楚，不清楚的

问题要请示上级或其它同事给予解答，一定要给群众一个满意的答

复。但切记不要轻易对群众承诺自己做不到的事情。

3、业务接待中不能使用行业中的土语，严禁使用过分亲呢和粗

俗的语言。

4、服务人员用语规范、语气和蔼、语速适中，针对不同的群众

使用适当的语言，服务用语应符合特定的语言环境。

（1）服务日常用语

“您（你们）好”、“同志”、“谢谢”、“请”、“请问”、

“逝者”、“您（你们）已故的亲人”、“遗体”、“死亡原因”、

“告别”、“您（你们）走好”、“保重身体”、“请节哀”、“不

客气”、“这是我们应该做的”、“让您（你们）久等了，对不起”、

“您（你们）还有什么不清楚的吗？”、“您（你们）有什么要求尽

管讲，我们会尽力满足您（你们）”、“对不起”、“请原谅”、“谢

谢您（你们）的合作”等。

（2）服务忌语
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“不知道”、“不行”、“没人”、“办不了”、“快过来”、

“快点、快点”、“谁是死人群众”、“再见”、“下次再来”、“死

人在哪里”、“尸体……”、“怎么死的”、“什么时候死的”等。

C、仪表标准

1、着装：

（1）上岗一律统一着装，保持干净整齐，定期清洗熨烫。

（2）穿西服必须配戴领带、穿黑色皮鞋、黑色袜子、黑色皮带

（皮带头、领带夹要求统一）。

（3）衬衣要勤换、不带污垢、不带异味、保持整洁。

2、仪容仪表：

（1）不留长发、不佩戴饰物（戒指只许带一枚）、每天刮剃胡

须、常剪指甲。

（2）头发染色要符合中国人传统，不可奇特，更不能留怪发。

（3）保持端庄仪表，体现殡仪馆良好的服务形象。

D、设施设备要求

1、祭拜室应配置供台、音响、蒲团、电子香蜡等祭拜用品。

2、送骨灰专用通道应以松柏类树沿道摆放，树形相近。

3、配备送骨灰专用设备鹤辇。

4、所有相关设施设备颜色应符合殡葬场合氛围，保持干净、整

洁、无损状态并定期消毒。

★三、解除合同

殡仪馆是特殊服务单位，供应商如有下列行为的，我单位有权

按相关程序解除合同。

1、中标并签订合同后，供应商不能按需即刻上岗正常提供服务。

2、协议期间队员有违法或出现失误造成事故行为，严重影响殡
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仪馆形象与名誉。

3、服务态度差、刁难群众、吃拿卡要、甚至与群众吵架、打架，

群众投诉反映强烈，造成极坏影响。

4、全年无休 24小时提供服务，有 2次不能按时按需提供服务。

5、供应商在服务期间弄虚作假、舞弊竞争、利己营私，不遵守

工商、财经、税务等相关法律法规，按规定登记注册和按要求及标准

缴纳税费的。

★四、其它相关说明：

1、所报的价格为服务包干价，已包含提供本项目服务过程中产

生的器材物料采购和维护成本费用、人力资源成本、税金、不可预见

的费用支出、违约金（若有）和合理利润，以及专用祭奠室的布置等

相关费用。

2、服务协议期间殡仪馆仅提供工作用房与工作水电，不提供食

宿，供应商须自行解决食宿问题并做好工作用房的清洁卫生和管理工

作。

3、按殡仪馆服务要求，供应商自制该服务项目宣传册或展板等，

放置在殡仪馆指定位置。

4、此次采购的服务项目，其服务次数存在不可估计性，服务资

格的取得并不意味着最终的服务数量，此次招标文件中所涉及的预算

数量或预算金额，是都江堰市殡仪馆根据过去几年平均销售情况而编

制，是为了让投标人更好的了解年度销售情况，结合实际情况予以真

实合理的报价，并不是最终采购数量。

5、报价要求：

本项目采用折扣率报价，投标单价(元)=最高限价* (1-折扣率)，

招标限价为 85 元/次，采购预算为 75 万元/年。
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★（五）商务要求

1.履约期限：自合同签订之日起壹年。

2.履约地点：都江堰市殡仪馆指定地点。

3.付款方式和条件：

此次采购项目的服务款结算采用“先服务后付款”方式，结算时依

据实际服务数量*中标单价进行结算。以“月”为支付周期，供应商提

供满足业主要求的发票，转帐支付。

4.验收标准：

严格按照《财政部关于进一步加强政府采购需求和履约验收管理

的指导意见》（财库〔2016〕205 号）的要求进行验收。须符合国家

有关规定、采购文件的质量要求和技术指标、供应商的响应文件及承

诺以及合同条款。

5.违约责任

5.1 成交人必须遵守采购合同并执行合同中的各项规定，保证采

购合同的正常履行。

5.2 如成交人工作人员在履行职务过程中因疏忽、失职、过错、

过失等原因给采购人或者第三方(丧家)造成损害或损失的,由成交人

承担全部赔偿责任；同时采购人有权要求成交人按合同总金额 20%承

担违约金。

5.3 如因成交人工作人员在履行职务过程中的疏忽、失职、过错

等故意或者过失原因给采购人造成损失或侵害，包括但不限于采购人

本身的财产损失、由此而导致的采购人对任何第三方的法律责任等，
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成交人对此均应承担全部责任。

5.4 成交人应当遵守采购人的相关项目需求及相关技术要求及实

质性条款，实施完成采购合同应当完全满足相关项目需求及相关技术

要求及实质性条款，若成交人瑕疵履行采购合同，采购人有权单方面

无条件解除合同，并由成交人承担所有责任。

5.5有下列情形之一的，当事人可以解除合同：

5.5.1因不可抗力致使不能实现合同目的(由于非成交人或采购人

原因，致使合同实质性条款无法实现的)；

5.5.2 当事人一方迟延履行主要债务，经催告后在合理期限内仍

未履行；

5.5.3 当事人一方迟延履行债务或者有其他违约行为致使不能实

现合同目的；

5.5.4法律规定的其他情形。

注意：以上打★号的为本次采购项目的实质性要求，不允许有负偏离。
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