附件四：《东升医院餐饮服务质量监督考评表》（可根据实际进行调整）
[bookmark: _GoBack]中山市东升医院餐饮服务质量监督考评表
	项目
	质量标准
	分值(分)
	考核方法
	考核结果

	一、公司管理(10分）
	1.管理人员在岗情况：项目经理及主管要坚守工作岗位，在工作日请假休息或途中离开医院的，应向医院主管部门报备并做好工作安排，管理人员每年离开医院累积时间不得超过10天（正常休息日除外），接受主管部门统一微信共享定位查岗。
	4
	管理人员无故离岗或休息不向医院主管部门报备的，一次扣1分；如因管理人员休息而工作安排不到位导致不良后果的，扣减100元/次。
	

	
	2.质量持续改进：公司对客户提出的问题及时改进，投诉处理率为100%。发生不良事件时，应在1小时内采取补救措施将影响降到最低，处理结束后，填《不良事件登记表》并对发生原因进行分析并持续改进，在一周内将填写完整的《不良事件登记表》提交主管部门报备，改进措施有效，因公司责任导致的同类不良事件不得出现两次。如收到员工反映问题应书面回复改进措施；如收到医院发出的整改通知函，应按期整改并提交整改意
	6
	未按要求处理或改进的，扣1分/次，未填写登记表并提交整改意见的，扣1次/次；如果因公司责任再次发生同类不良事件的，扣3分/项，扣完为止。
	

	二、满意度调查（20分）
	每月根据医院满意度调查表分别对医院工作人员进行满意度调查，要求患者服务满意度≥80%，职工满意度≥80%。
	20
	每季度分别发放医院工作人员，考评总分为100分，当季考评总分在80分及以上为合格。考核分在80～100分（含80分）之间，不予扣罚，但中选服务商需要对存在问题予以立即改进，如因中选服务商责任所致的同一问题第二次出现的，扣罚500元/次；考核分在75～79分（含79分）之间，每少一分扣1000元/分；考核分在70～74分（含74分）之间，每少一分扣1500元/分；考核分低于70分（不含75分）以下的，每少一分，扣2000元/分；连续两个月考核结果低于70分（不含70分）的，业主方有权单方解除合同重新招标。
	

	三、应急处理(15分)
	严格控制餐饮供应质量，保证中毒发生率为0。一旦发生食物中毒的事件，第一时间积极正确地进行处理，并上报相关主管部门，不得隐瞒。
	15
	发生一次中毒事件扣15分；发生后未按要求进行应急处理或隐瞒不报的扣6分/次；如因公司原因造成重大损失或两个月内连续发生两起中毒事件的，医院有权单方无条件终止合同。
	

	四、劳动纪律(4分)
	所有员工应身心健康（有体检，无传染性疾病、无违法犯罪记录），持《健康证》并经培训合格后方可上岗。工作时间应穿戴整洁，遵守医院各项规章制度，积极主动为患者提供服务，服务态度好，不得无故与医务人员发生争执；在岗时不得看书、看报、听收音机、玩手机、串岗、聚集聊天、睡觉、办私事、滋事、酗酒、聚众斗殴或赌博、盗窃、侵占或故意毁坏医院财物、刁难群众、敲诈勒索等违法行为。应积极配合医院做好参观、检查、视察等的接待工作。
	4
	如有违反，视情节轻重，扣0.5～5分/次或依法追究法律责任；情节严重的，相关人员必须在一周内无条件调离本院。如果检查发现员工无健康证的，应及时办理，如果无不正当理由不按要求办理的，扣罚服务质量1分/人，业主方保留换人的权利。
	

	五、食品采购(5分)
	①具有购物发票、收据、采购清单等凭证备查；②具备供应商的相关资质证明（包括营业执照、食品生产许可证、食品流通证等）及产品合格证明（食品检验合格证、报告单、畜禽肉类的兽医卫生检验合格证等）；③具有进货台账，如实记录产品名称、规格、数量、生产批号、保质期、供货者名称及联系方式、进货日期等内容；④不采购国家禁止生产经营的食品添加剂、食品原料（包括不能提供检疫合格证明的畜禽肉类；不明动物的器官、组织和腺体；河豚及其制品；死鱼死虾死蟹等）⑤不使用被包装材料、容器、运输工具等污染的食品；
	5
	查阅与核实资料，缺一项扣0.1分，扣完为止。如发现采购或使用国家禁止的食品和原料的，发现一次扣0.2分，并进行200元处罚。
	

	六、食品贮存(5分)
	①储存温度达到要求：冷藏（鲜肉、禽类、鱼类和乳制品、拆封后的预包装食品＜5℃；鲜蛋和活的贝类＜7℃；新鲜蔬菜和水果5～7℃）、冷冻（＜-18℃）、常温(10～20℃)；②分类、分区、隔墙、离地10cm以上存放，冷藏和冷冻库应分区存放并具备明显标识；③保证冷库(冰箱)工作状况良好，少积霜，食品不堆积、挤压存放；④冷藏的原料、半成品、成品严格分开，并装入密封的容器中或进行包裹，冰箱外部有存放食品种类的明显标识；⑤生、熟食品容器分开使用，按照熟上生下的原则存放。⑥无包装的食品与调料是否用清洁干净的容器盛装并加盖；⑦库房应设置防鼠板；⑧贮存食品及食品原料的场所、设备不得存放有毒、有害物品及个人生活物品；⑨定期检查库存食品及食品原料，及时清理变质或者超过保质期的食品。
	5
	每月定期检查，公司应积极配合，检查发现一项不达标扣0.2分，公司应立即整改，并在7天内完成。如7天后复查发现仍未改进的，扣减0.5分/项，并进行处罚100元/次。
	

	七、食品原料粗加工(5分)
	①挑拣：去除腐败变质迹象或其他感官性状异常的食品原料，不加工和使用；②清洗：动物性食品原料、植物性食品原料、水产品原料分池清洗，禽蛋在使用前对外壳进行清洗；③解冻：针对不同体积的食品使用正确的解冻方法，食品无反复解冻、冷冻操作；④食品原料、半成品加工场所与成品加工场所分开；⑤食品原料、半成品的加工中所使用的工具、容器、水池，不用作直接入口食品加工使用；⑥加工食品原料、半成品人员如无特殊原因不参与成品的加工。
	5
	每月定期检查，公司应积极配合，检查发现一项不达标扣0.2分，公司应立即整改，并在7天内完成。如7天后复查发现仍未改进的，扣减0.5分/项，并进行处罚100元/次。
	

	八、烹调加工(5分)
	①不烹饪加工腐败变质或其他感官性状异常、回收后的食品，熟制加工的食品中心温度应不低于75℃，且15秒以上；②烹调加工后的成品与半成品、原料分开存放；③调味料盛放器皿每天清洁，使用后随即加盖；不与地面或污垢接触；④食品再加热前确认食品是否变质，冷冻熟食品应彻底解冻后充分加热，加热食品的中心温度不低于75℃，再加热不要超过一次；⑤添加剂应专人采购、专人保管、专人领用、专人登记、专柜保存，严格按照规定量使用，不使用禁止的食品添加剂；⑥烹调后的熟食品应用消毒后的工具进行分装或整理；用手直接进行操作时先清洗、消毒双手，并且最好戴上清洁的一次性塑料或橡胶手套。⑦凉菜及裱花操作、生食海产品、饮料现榨及水果拼盘制作加工达到专人负责、专室制作、工具专用、消毒专用和冷藏专用的要求。
	5
	每月定期检查，公司应积极配合，检查发现一项不达标扣0.2分，公司应立即整改，并在7天内完成。如7天后复查发现仍未改进的，扣减0.5分/项，并进行处罚100元/次。
	

	九、售价管理（10分）
	①所有的商品必须明码标价进行销售。
②必须按医院审核定价及最终的下浮率为职工提供餐饮和按成本价提供医院的体检餐、公务餐、会议餐、职工包餐、盒饭、院方需要的各类临时性用餐服务。
③各类特殊治疗膳食，定价不得高于住院患者基本膳食定价的一倍。
④为产妇、患者及家属提供的餐饮不得高于市场同等水平，不得私自调整价格。
	10
	不定期随时抽查，如发现一项不符合要求的或超出定价的，每次扣2分/项，公司应立即对价格进行调整。如复查仍发现同类情况的，扣减5分/项，并进行处罚100元/项。
	

	十、个人卫生(4分)
	①加工操作时应穿戴清洁的工作服、工作帽，头发应盘入工作帽内，不得留长指甲或涂指甲油；②加工操作时不得抽烟；③接触直接入口食品之前应洗手或消毒，并规范佩戴口罩；④如手部破损应采取有效防污染措施；⑤对患上呼吸道炎症或口腔疾病的人，要求必须暂时脱离接触直接入口食品的工作，严防对食品的污染。⑥禁止在食品加工过程中嚼口香糖、饮食，非必要时不得互相交谈；⑦严禁随地吐痰、不穿拖鞋、不戴戒指，操作前后及大小便后要洗净双手。
	4
	不定期突击检查，检查发现一项不达标扣0.5分，公司对员工进行教育再培训，并立即完成整改。如复查仍发现同类情况的，扣减1分/项，并进行处罚100元/项。
	

	十一、备餐配送(4分)
	①独立的备餐专间，备餐专间的操作应达到专人负责、专室制作、工具专用、消毒专用和冷藏专用；②盛装菜肴、整理造型的用具容器使用前应进行消毒；不得直接放置于地面、不要堆叠；③食品上加盖，避免食品受到污染；④配送用餐的车厢内、设备应保持清洁；每次运输食品前进行清洗消毒；在运送装卸过程中也应保持清洁；运输后清洗；⑤运输过程中食品的中心温度保持在10℃以下或60℃以上；⑥不供应腐败变质或者其他感官性状异常的食品。
	4
	每月定期检查，公司应积极配合，检查发现一项不达标扣0.2分，公司应立即整改，并在7天内完成。如7天后复查发现仍未改进的，扣减0.5分/项，并进行处罚100元/次。如接到有效投诉或检查发现供应腐败变质或者其他感官性状异常的食品，扣减0.5分/项，并进行处罚100元/次，如因食用腐败变质、感官性状异常的食品而导致腹泻或造成其他人身损伤的，公司承担因此造成的后果，情节严重的，医院有权单方无条件终止合同。
	

	十二、清洁与 消毒  (6分)
	1.场所的清洁：①保持场所干燥清洁，每天运作结束后应及时打扫台面、地面，不留死角，不存放与食品加工无关的物品；②废弃物容器应与加工用容器有明显的区分标识且配有盖子，专间内的废弃物容器盖子为非手动开启式；③废弃物应分类放置，及时清除，做到日产日清。清除后的容器应及时清洗，必要时进行消毒；④提供与处置单位或个人签订的合同及其经营资质证明文件复印件。
	1
	每月定期检查，公司应积极配合，检查发现一项不达标扣0.2分，公司应立即整改，并在7天内完成。如7天后复查发现仍未改进的，扣减0.5分/项，并进行处罚100元/次。
	

	
	2.餐具的清洁：①餐用具清洗消毒水池应专用，与食品原料、清洁用具及接触非直接入口食品的工具、容器清洗水池分开；清洁后的餐具不得出现残留物与污渍；②抹布应使用浅色布料，不同用途的抹布应区分标记，擦拭直接入口食品接触面的抹布应经过消毒。
	1
	每月定期检查，公司应积极配合，检查发现一项不达标扣0.2分，公司应立即整改。如3天后复查发现仍未改进的，扣减0.5分/项，并进行处罚100元/次。如接到一起关于餐用具不干净的有效投诉，扣减0.5分/项，情节严重的，进行处罚100元/次。
	

	
	3.设备、设施的清洁：①地面、厨房灶台、踏板洁净，无积水和油污、碎菜；②壁、天花板、门窗、抽油烟机清洁，无蜘蛛网、霉斑或其他明显积垢；③食品加工机械内外保持清洁，无残留物，无异味；④食品加工机械内外保持清洁，无残留物，无异味；⑤烹调用具、刀具要定位、保持清洁，案板挂起或竖放，保持清洁干燥。
	1
	每月定期检查，公司应积极配合，检查发现一项不达标扣0.2分，公司应立即整改。如2天后复查发现仍未改进的，扣减0.5分/项，并进行处罚100元/次。
	

	
	4.工具的清洁：①清洁工具必须无毒无害，标志或者区分明显，做到分开使用、定位存放、用后洗净、保持清洁；②清洁工具由专门的存放场所(区域)；③清洗清洁工具用的水池应与清洗食品、餐具的水池分开设置，清洁工具应在清洗后再采用吊挂等方式自然晾干。
	1
	
	

	
	5.消毒剂、洗涤剂的存放：①洗涤剂、消毒剂应存放在专用的设施内，不能与食品、厨房用具或者设备一起存放；②包装上贴有醒目标签和明显的警示标志；明确专人保管，必要时上锁。
	1
	
	

	
	6.消毒要求：①使用消毒剂应符合有关食品安全标准和要求，应定时测量有效消毒浓度；②按照要求使用物理消毒和化学消毒，优先考虑使用热力消毒；③已消毒和未消毒的餐用具应分开存放，存放时应将餐用具的食品接触面向下；④设专供存放消毒后餐用具的保洁设施，其标识明显、其结构应密闭并易于清洁，保洁设施内不得存放其他物品；⑤定期检查清洗消毒设备、设施是否处于良好状态。
	1
	不定期抽查，发现一项不达标扣0.2分，公司应立即整改。如2天后复查发现仍未改进的，扣减0.5分/项，并进行处罚100元/次。
	

	十三、昆虫鼠害控制  (3分)
	1.基础预防设施：①门窗、天花、管口及风口设有易于拆卸清洗且不生锈的防蝇、防虫和防鼠设施；②保持排水沟清洁，避免食物残渣淤积；③防止水龙头滴水。
	2
	每月定期检查，公司应积极配合，检查发现一项不达标扣0.5分，公司应立即整改，对已损坏的部位进行修复。如2天后复查发现仍未改进的，进行处罚100元/次。
	

	
	2.除虫灭害：①定期进行除虫灭害，器械方式为首选，器械无效时才使用药物，尽量减少药物对食品和食品加工环境可能的污染；②除虫灭害工作不能在食品加工操作时进行，实施时对各种食品（包括原料）应有保护措施，使用化学药物后，场所内的任何设备、食具及解除食物的表面，均须彻底清洁；③杀虫剂、杀鼠剂及其他有毒有害物品存放均有固定的场所，并且上锁，包装上应有明显的警示标志，设有专人保管；④除虫灭害药物的采购及使用应有详细记录，包括使用人、使用目的、使用及购买时间、配置浓度、使用方法和使用区域、使用量等。使用后应进行复核，并按规定进行存放、保管。
	1
	每月定期检查现场，公司应积极配合，检查发现一项不达标扣0.5分，公司应立即整改。如2天后复查发现仍未改进的，进行处罚100元/次。查阅除虫灭害药物的采购和使用记录，记录不全的缺少一项扣0.5分。
	

	十四、食品留样
(4分)
	①每餐次食品成品应留样，每个品种留样量不少于200g；②留样食品应按品种分别盛放于清洗消毒后的密闭专用容器内；③留样食品应放置在专用冷藏设施中，在冷藏条件下存放48小时以上；④每个品种留样必须详细记录留样食品名称、留样量、留样时间、留样人员、审核人员等。
	4
	不定期抽查，发现一项不达标扣0.5分，公司应立即整改。如2天后复查发现仍未改进的，扣减1分/项，并进行处罚100元/次。
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