
上海市殡葬服务中心

!""#$!"%!年窗口公众满意度测评成绩

特别贡献奖

金奖!!"#$死亡遗体处理%益善殡

仪馆&!!!你们能够在突发情况出

现时"实现快速响应"有效地组织协

调和严格的过程控制"使!"#'死

亡遗体得以快速高效# 安全妥善地

处理"圆满完成了任务"充分发挥出

$最后一环%的保障作用&

!火梧桐遗体火化"###全国劳模黄伯华工作室

这是一个以全国劳模黄伯华为领军人，以上海市劳模集体市益善殡仪馆
炉化部成员为主的工作室。工作室在炉化部门推行国际通用的“!"”管理模式，
开展“蓝天白云”工程，致力于把益善殡仪馆打造成全国一流的火化基地和遗
体火化人才培养基地，把益善“火梧桐遗体火化”品牌打造成全国一流的品牌。

! 2010年上海市殡葬服务中心

推出“三项服务”便捷惠民举措

“陪同服务”是指每一个业务环节
都有专业的陪同专员伴随左右，为家
属提供信息咨询、办理业务手续、解决
突发问题等一站式的关怀服务。
“套餐服务”是指中心所属殡仪馆

提供 #$$$ 元、%$$$ 元、&$$$ 元、!$$$
元四款可供家属自行选择的经济型套
餐服务。同时给予总价近 #$'(#!'的
让利优惠。
“上门服务”是指殡仪馆业务员上

门服务时，携带工作证、身份证、上门
服务证、便携式电脑和打印设备，利
用 &) 无线网络登录殡仪馆系统，直
接为客户在家预定礼厅、选择服务、
选购商品、打印单据、布置灵堂等。

! 2011年上海市殡葬服务中心

推出“生前委托”惠民服务措施

生前委托，是指无子女家庭和孤寡
老人作为委托人，自主选择中心所属三
家殡仪馆中的一家殡仪馆建立委托关
系，并由被委托方来完成委托服务。委
托事项主要有殡仪服务的内容、丧葬
用品的数量和品种、告别仪式的形式
和规模以及葬式或墓地的选择等。委
托人不论“生前支付”还是“身后支
付”，委托书所确定的价格均在委托书
生效时予以锁定。在实施委托服务时
若实际价格超过锁定价格的部分，由
被委托方承担，其差价部分由市殡葬服
务中心设立的《无子女家庭和孤寡老人
身后关爱专项基金》支付，确保签订生
前委托的老人的合法权益。

! !"%!年上海市殡葬服务中心

推出"普爱苑#生态环保公益葬

上海市殡葬服务中心于 %$##年冬至期
间，推出了“普爱苑”公益生态葬，并于 %$#%

年冬至前夕扩容至全市 *个区县共 ##家墓
园，实现公益性生态葬全市全覆盖。“普爱苑”
是一种土地可循环使用的生态葬式。逝者骨
灰存放在可降解的骨灰坛中入土安葬，骨灰
融入自然，若干年后，土地便可循环使用。“普
爱苑”是一种低于成本收费的公益葬式。面向
市民，不设条件。
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! ! ! !上海市殡葬服务中心（英文缩写 +,"，译
称“飞思”。以下行文简称中心）隶属于上海市
民政局，是上海市最大的殡葬经营服务集团，
成立于 #**-年 -月 %-日。中心下辖 &家市
属殡仪馆（龙华殡仪馆、宝兴殡仪馆、益善殡
仪馆），.家公墓（滨海古园、卫家角息园、徐泾
西园、颛桥寝园、淀山湖归园、汇龙园陵园）以
及殡葬服务代理机构、研究所等 #/个单位，
涉及的主营业务有殡殓、火化、骨灰墓葬、骨

灰寄存、海葬、殡葬代理、殡葬用品生产经营
和科技文化研究等。

中心的服务理念是“终极关怀，追求圆
满”，价值观是“仁、义、礼、智、信、廉”。中心将
服务理念和价值观作为发展的立身之本。过
去的十几年中，中心在“服务要物超所值，标
准要精准精细，关怀要体贴入微，品牌要深入
人心”等方面，按照“科学发展、公众满意、平
安殡葬”的指导思想，牢牢抓住机遇，不断提

高公众满意度，持续提升服务能级和推进“三
项服务”（上门服务、陪同服务、套餐服务）；开
通白事热线 *.%-0$、改版“上海殡葬网”；加大
低价殡葬商品的上柜销售力度，还在所属七
家公墓建成公益性壁葬群，成本收费，以满足
特殊群体对殡葬的需求。中心在殡葬设施、环
境、服务质量等方面提升服务能级，切实提高
了殡葬服务水平。%$#$ 年、%$## 年和 %$#%

年，连续三年在全市 &/个窗口行业公众满意

度测评中，“三项服务”、“生前委托”和“普爱
苑公益生态葬”，荣获全市最受公众好评十大
亮点举措之一。

上海市殡葬服务中心将坚持贯彻“以人为
本，以人和为目标”的民政核心价值观，以转型
促发展，以发展促转型；继续坚持“进一步提高
公众满意度”的目标，努力推进人本殡葬、文化
殡葬、科技殡葬、绿色殡葬，为推动殡葬事业的
和谐发展作出应有的贡献。

求实创新 推动殡葬事业和谐发展

! ! ! !在 %$#%年全市 0#个窗口行业公众满意
度测评中，上海市殡葬服务中心下属龙华、宝
兴、益善三馆以及浦东殡仪馆代表全市殡葬窗
口接受了满意度测评。
根据 %月 %!日市文明办公布的结果，本

次民政殡葬行业测评得分 -!1##分，在绿色标
识区，比 %$##年的 -!1$#分提高了 $1#分，在
民政系统六个业务窗口中排名第三。同时，公
布的测评结果还显示，%$#%年窗口行业有十大
服务举措获社会公众好评。其中，上海市殡葬
服务中心推出的“普爱苑”公益性生态葬获
%$#%年窗口行业最受公众好评十大亮点举措
之一。继 %$#$年“三项服务”、%$##年“生前委
托”等先后获得这一荣誉，三年来，上海市殡葬
服务中心实现了十大亮点举措三连冠。

上海市殡葬服务中心 !"%!年

窗口公众满意度测评成绩达到 &'(%%分
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!白玉兰遗体养护"###全国劳模张宏伟工作室

%.年坚守在防腐整容这一平凡岗位的全国劳模龙华殡仪馆防腐整容师
张宏伟，将自己多年积累的技艺和品德，培育起一支由年轻美丽的姑娘组成的
“白玉兰遗体养护”工作室。工作室以女性特有的细腻温柔，进行遗体养护，推
出的“家庭式遗体养护”服务，赢得了顾客的好评。工作室也获得了上海市三八
红旗集体等荣誉。

!礼敬生命殡仪服务"###上海市劳模徐军工作室

工作室由上海市劳模宝兴殡仪馆徐军领衔，由 #0名分布于不同部门、班
组的青年业务骨干组成。工作室以礼敬生命为内涵，打破管理框架，跨部门、跨
班组，如同一根针一条线，串起宝兴殡仪服务的主线，承担所有服务项目、服务
品牌的策划，推动管理优化与服务能级提升，让市民治丧更满意。

!遗体修复"###民政部劳模王刚工作室

这是一个极具专业化与知识化的工作团队，由民政部劳模、上海市知识型
职工、上海市工人技术创新能手龙华殡仪馆整容化妆师王刚领衔。工作室致力
于研发特殊原因死亡逝者的整容整形技术，开发出躯干四肢骨骼拼合、面部五
官重塑及损伤表皮修复等高难度整容整形技术，在遗体修复这项服务和技术
领域里，走出了传统技术和现代技术相结合的全新道路。
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最佳陪同服务员奖

金奖!刘跃莲'飞思代理(!!!你是飞思

殡葬代理服务的元老" 你是陪同服务员

的楷模"风雨无阻十四载"以自创的$家

人式服务%感动了无数客户&

银奖!沈敏'宝兴殡仪馆(

铜奖!冯余林'滨海古园(

最佳整容化妆师奖

金奖!许培培'宝兴殡仪馆(!!!数十年如

一日坚守在整容岗位上" 勤练技能只为最

美一刻& 用心践行$终极关怀"真情服务%的

格言"展现出新一代殡葬人的良好风范&

银奖!王 刚%龙华殡仪馆&

铜奖!张宏伟%龙华殡仪馆&

最佳红旗车$组%奖

金奖!金黎明#查庆国车组%益善殡仪馆&

!!!零事故#零差错#零投诉和无数的表

扬"是客户给予你们的最高嘉奖&你们执

着的专业精神和充满人文关怀的情怀"

在本次 !"#'遗体处理过程中"再次出

色地完成了接运任务&

银奖!陈辉#顾晋平车组'宝兴殡仪馆(

铜奖!冷金伟#蒋奚峰#赵怀英车组'龙华殡仪馆(

最佳殡葬司仪奖

金奖!徐明艺%宝兴殡仪馆&!!!入行三

年"司仪岗位的幕后台前历练"让我们见

证了你的成长& 你以感同身受的心灵沟

通"让个性化殡礼策划更加温暖人心&

金奖!丁兰兰%滨海古园&!!!在每年近百

场司仪活动中"你没有墨守陈规"而是善

于借鉴和创新" 让葬仪策划的内涵得到

了很大的提升"赢得了方方面面的肯定&

铜奖!吴 斌'龙华殡仪馆(

最佳宣传策划奖

金奖!)宝兴 ()*+,*-.%宝兴殡仪馆&!!!

你们的创意带来的不止是欢乐" 还是殡

葬行业的跨界惊喜+ 自编自导自演的

-." 不仅传达了宝兴人积极的精神风

貌#时尚的文化生活"也跳出了殡葬业乐观爱我的$正能量%+

银奖!馆庆 /0周年'龙华殡仪馆( 铜奖!清明特刊与名人文化宣传'滨海古园(

最佳服务品牌奖

金奖!三年来"白事热线 '/1230

以$白事热线"让您白事无忧%的

服务理念" 架起了一座与市民沟

通的桥梁& 你们专业# 高效的服

务" 在中心持续提升公众满意度

工作中发挥了积极的作用&

银奖!$火梧桐%遗体火化服务'益善

殡仪馆(

铜奖!$诚信4/5%配送服务'辰昕用品(

最佳服务环境奖

金奖!业务办理窗口'徐泾西园(

!!!这是一个朴实#温馨的服务窗

口& 服务人员的训练有素#标准礼

仪"传递着亲切细心#服务贴心#宾

至如归的全新感受&$小而精%诠释

了$最佳服务环境%的新定义&

银奖!业务大堂%龙华殡仪馆&

厚德堂%宝兴殡仪馆&

百姓长廊'滨海古园(

最佳惠民举措奖

金奖!$万名市民游东海%活动'汇

龙园(!!!这是一项已连续开展六

年"每年提供资金近百万"面向上

海所有街道和社区老年居民的爱

心善举&它不仅提升了企业的文化

内涵和品牌形象"也将关爱老年群

体的惠民之路越走越宽广&

银奖!惠民套餐推广计划'宝兴殡

仪馆(

铜奖!殡仪短信提示平台'中心本部(

最佳阳光员工奖

金奖!熊耀佳'辰宇公司(

!!!虽然你听不到大家

对你的赞赏"但是你看得

到大家的真心鼓励&你以

阳光的心态" 用心工作"

用爱生活& 祝福乐观开

朗#积极向上的你+

银奖!李 晶%和龙公司&

铜奖!许 诚%辰昕用品&

金奖!)殡葬实

务丛书* 编撰

出版 %殡葬文

化 研 究 所 &

!!!是国内首

套完整覆盖殡

葬服务领域的

精编力作"是

上海市殡葬服

务中心业务精英专业技能的完美

展现"是经验的总结"智慧的结晶&

铜奖!满意度测评率先进$'%'龙

华殡仪馆(


