成都市青白江区综合行政执法局
采购食堂服务外包项目考核办法
为切实提高成都市青白江区综合行政执法局采购食堂服务外包项目服务水平，特制订本项目考核办法。
一、工作要求
服务严格按照采购人的相关要求进行，采购人负责对食堂的整体服务质量进行严格管理。管理参照依据资料：采购文件、考核办法、服务合同、响应文件等。
二、考核内容
内容包括“食堂服务质量问卷调查”和“食堂服务综合情况考核”两个方面。
三、考核办法
（一）就餐满意度测评
1．考核主体：统计部门等专业测评机构或成都市青白江区综合行政执法局相关部门。
2．考核周期：每月一次。
3．考核方式：由专业测评机构或成都市青白江区综合行政执法局根据《食堂服务质量问卷调查表》（详见附件1，以下简称“调查表”）采取对用餐者进行随机抽样调查方式：随机时间向随机就餐人员发放调查表进行调查，每月共累计发放20张，对食堂的综合服务质量进行满意度进行测评。计算方式为：就餐满意度测评得分=有效评价汇总得分/有效调查表张数。（例：某月共计发放20张调查表，有效调查表共计18张，有效调查表评价汇总得分为1800分，则就餐满意度测评得分=1800/18=100分。有效调查表定义：表格填写完整规范，意见客观无恶意畸高畸低。）
4.专业测评机构或青白江区综合行政执法局可以对调查表进行统计分析，如显示出有超过十分之一有效调查表就同一问题评价为不满意时，采购人有权对显示问题进行核查，经核实问题确属存在，采购人有权要求供应商进行改进，如拒不服按照采购文件“商务要求中6.违约处理办法处理”。 
（二）食堂服务综合情况考核
1．考核主体：青白江区综合行政执法局或区市场监管局或局主管部门。
2．考核周期：每月一次。
3．考核方式：由考核主体根据《成都市青白江区综合行政执法局食堂服务综合情况考核表》（详见附件2，以下简称“考核表”）对食堂服务综合情况进行考核，计算方式为：食堂服务综合情况考核得分=所有考评者的平均分为最终得分。（例：某月共有5名考评者，5名考评者综合汇总得分为500分，则食堂服务综合情况考核得分=500/5=100分。）
（三）一票否决制
[bookmark: _Hlk57276763]食堂服务运营方因自身原因出现以下情况的，实行一票否决，中止食堂服务合同，扣除履约保证金，并依法追究相应刑事或民事等责任。
1．提供餐饮服务时，出现5人及以上食品安全事件或重大食品安全事故的。
2．因管理不善，发生严重盗窃、人身伤害、火灾等刑事治安事件或责任安全事故的。
（四）完善和修改
采购人可以对调查表和考核表中的缺陷和不足进行合理化完善和修改，修改后的考核办法经双方协商一致可签订补充协议（补充协议按照采购文件“商务要求7.补充协议”规定处理）。考核办法的完善和修改建立在双方公平公正，科学合理的基础之上。
 四、考核奖惩
（一）考核得分
计算公式：就餐满意度测评得分×50%+食堂服务综合情况考核得分×50%=考核得分。
（二）考核惩处
按考核得分拨款。根据机关食堂就餐情况产生当月消费金额，按月进行考核，考核结束后，按考核得分标准拨付资金。
1.考核评分80分以上，拨付100%资金。
2.考核评分在70-80分，拨付90%资金，其余10%资金待下月考核80分以上一并拨付；若连续2个月考核评分均在70-80分，不拨付相关月度10%资金；若连续3个月考核评分均在70-80分，我局与中标人中止合同，且不拨付相关月度10%资金。
3.考核评分在70分以下，采购人与中标人中止合同，且只拨付当月90%资金。
五、其他
1.本考核办法最终解释权归采购人所有。
2.附件：
附件1—食堂服务质量问卷调查表；
附件2—成都市青白江区综合行政执法局食堂服务综合情况考核表。


附件1
食堂服务质量问卷调查表
为了加强食堂服务管理，改进服务质量，请您对食堂菜品质量等方面做出评价，并提出宝贵的意见及建议。我们将对您提出的意见及建议进行认真研究，抓好改进落实。填写方式：根据评价项目在满意、基本满意、不满意下方方框内打“√”即可。
	项  目
	满意
	基本满意
	不满意

	您对餐桌、板凳环境卫生质量评价。
	
	
	

	您对地面、墙面环境卫生质量评价。
	
	
	

	您对分餐台、卫生间环境卫生质量评价。
	
	
	

	您对餐具、碗筷等容器的清洁质量评价。
	
	
	

	您对菜品的新鲜度评价。
	
	
	

	您对菜品的营养评价。
	
	
	

	您对菜品的口感评价。
	
	
	

	您对菜品的分量评价。
	
	
	

	您对菜品的卫生评价。
	
	
	

	您对餐厅服务人员的精神面貌、着装、服务态度的评价。
	
	
	

	意见及建议
	


统计说明：满意为10分，基本满意为6分，不满意为0分。
联系电话：××××。
××××部门
                                   年    月    日

附件2
成都市青白江区综合行政执法局
食堂服务综合情况考核表
测评人所属部门：            测评人：           日期：
	考核项目
	考核内容
	分值
	考核
得分
	备注

	组织管理  （10分）
	按核定岗位配足配齐人员，主要炊事人员达到“三证”要求，餐厅人员姓名、岗位和持证情况上墙公布。（未公布扣6分，公布不全扣3分）
	6
	
	无证上岗要求立刻改进，否则按照“商务要求中6.违约处理办法处理”。

	
	建立完善管理制度，包括人事管理制度、厨房管理制度、应急制度、责任追究制度等。每缺一个制度条款扣1分，直至本项扣完为止。
	4
	
	

	卫生管理  （20分）
	厨房作业区明确，标注明晰，物品归类有序。符合要求得分，不符合要求不得分。
	2
	
	

	
	生食物和熟食物的盛用容器、刀具等严格区分，不得混用。符合要求得分，不符合要求不得分。
	2
	
	

	
	厨房每餐后台面地面要及时擦扫干净，刀具、机械用具、盛用器皿等用后热水洗净，擦干保存。符合要求得分，不符合要求不得分。
	2
	
	

	
	厨房干湿垃圾分类处置，排水保持通畅，污水及时导入污水池，厨房地面墙面无污物。符合要求得分，不符合要求不得分。
	2
	
	

	
	工作人员进入厨房作业区着工作服，工作服保持整洁干净，禁止穿工作服离开食堂或做与制作饭菜无关的工作。符合要求得分，不符合要求不得分。
	2
	
	

	
	工作人员做好个人卫生，穿戴好衣帽及口罩，勤洗手，不留长指甲，不随地吐痰。符合要求得分，不符合要求不得分。
	2
	
	

	
	具备防蝇、防尘、防鼠、防潮等防止食品污染措施。符合要求得分，不符合要求不得分。
	2
	
	

	
	餐厅餐桌椅摆放整齐、桌上物品摆放有序；餐具整洁干净，摆放有序。符合要求得分，不符合要求不得分。
	2
	
	

	
	每餐餐具消毒严格执行一冲、二洗、三消毒、四保洁制度，坚持公用餐具每餐消毒。符合要求得分，不符合要求不得分。
	2
	
	

	
	卫生检查都有记录。记录完整专人管理得2分，敷衍了事、代签、漏签、补签不得分。
	2
	
	

	菜品质量  （30分）
	早中晚餐菜品数量达到标准要求。截止早餐7:50、午餐11:50、晚餐17:20的时候，应保证有按当日菜单配置的食品，每缺少1种扣2.5分，直至本项分值扣完。
	5
	
	

	
	早中晚餐食品保证质量，午餐有主菜，菜品新鲜，口味适宜，得到绝大多数就餐人员认可的得5分，部分就餐人员的认可的得2分，否则不得分。
	5
	
	绝大多数：随机抽取N张调查表中对菜品的新鲜度、口感、营养、分量、卫生均为满意的人数为大于等于80%的。部分：大于等于50%而小于80%的。

	
	全程控制菜品主、辅料及制作过程安全卫生，发现菜品种有杂质或昆虫等，每出现1次扣2.5分，直至本项分值扣完。
	5
	
	考核人员现场发现或就餐人实际或调查表反应。

	
	菜品花色更新及时，一周内不出现3次以上完全相同菜品；根据季节调整，保证每月推出3款时令菜。符合要求得分，不符合要求不得分。
	5
	
	根据采购人审核菜单和实际履行情况进行打分。

	
	不使用转基因油及其他调味品，不使用市场监管部门禁止的添加剂。符合要求得分，不符合要求不得分。
	5
	
	经发现后责令改正，否则按照“商务要求中6.违约处理办法处理”。

	
	用餐期间应及时添加用完的菜品，确保添加菜品质量。发现补菜不及时或所补菜品质量较差的，每出现1次扣2.5分，直至本项分值扣完。
	5
	
	

	服务质量
（20分）
	服务人员着装规范，仪容仪表端庄大方，热情周到，微笑服务，语言规范，文明礼貌。符合要求得分，不符合要求不得分。
	5
	
	

	
	工作期间坚守岗位，按照分工做好本职工作，上岗期间不干私活，不乱串岗位，不私自外出，不在服务期间闲聊。符合要求得分，不符合要求不得分。
	5
	
	

	
	保持餐台整洁卫生，饭菜供应、碗筷补充及时。符合要求得分，不符合要求不得分。
	5
	
	

	
	就餐期间服务人员要做好巡查，及时发现各个角落问题，及时打扫餐桌，补充桌上调料、牙签、餐巾纸等。符合要求得分，不符合要求不得分。
	5
	
	

	资源管理
（10分）
	落实专人负责水、电、煤气等能耗管理，并制定和落实相关节能措施，发现1次能源浪费（水电气等）行为的，每出现1次扣1.5分，直至本项分值扣完。
	3
	
	

	
	做好财产物资管理，无财产物资外流、人为损坏和偷盗等现象发生。符合要求得分，不符合要求不得分。
	3
	
	

	
	厉行节约，反对浪费，做好制止餐饮浪费工作，宣传工作到位，措施有效，未出现饭菜浪费，做到吃多少拿多少，践行“光盘”行动。
	4
	
	

	不良影响10分
	1.就餐人员或部门对某次或某一段时期餐厅服务劳务外包提出书面批评意见，或书面署名投诉的。2. 服务人员未提供规范文明服务，与就餐人员发生争吵或其他影响恶劣行为的。3.因管理不规范等原因，导致受有关行政管理部门处罚的。4.对于采购人提出的意见和建议，3天内未及时响应或2周内没有落实的。
	10
	
	发生类似情况的，每出现一次直接扣10分，情节严重的按照“商务要求中6.违约处理办法处理”。

	合计得分
	

	考核得分（就餐满意度测评得分×50%+食堂服务综合情况考核得分×50%=考核得分）
	


	运营方
	签字（盖章）：                         年    月    日

	考核方
	签字（盖章）：                         年    月    日
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