附件2

普陀区城市社区“幸福食堂”综合评价细则（试行）

	评价维度
	评价指标及分值
	评分等级及标准
	得分

	
	
	
	分项
	小计

	一、标识硬件
（20分）
	Logo形象
（4分）
	①使用全市统一的logo标志，展示“幸福食堂”形象，得2分；
②通过海报、碗筷、餐桌、餐盘等，广泛宣传“幸福食堂”品牌；有敬老助老爱老等文化布置，浓厚关爱氛围且环境干净整洁，得2分。
	
	

	
	适老化配置
（4分）
	①地面硬化、防滑，适宜老人行走；主要通道、台阶等设有扶手，得2分；
②设置老年就餐关爱专区，配置4张以上适老化桌椅，圆角处理、安装保护措施等，有靠背且牢固防滑，得2分。
	
	

	
	折扣信息
（4分）
	①规范设置老年人享受折扣信息，未与门店会员卡办卡等内容相混，得2分；

②折扣信息宣传海报应在门口、收银处等醒目位置进行公开展示，得2分。
	
	

	
	明码标价

（4分）
	①菜品明码标价，严格实行“一菜一价”公开，得3分；
②除设置菜价牌外，通过电子显示屏等滚动公示或集中公开的，得1分。
	
	

	
	多元支付

（4分）
	①支持老人使用现金、“爱心卡”、市民卡、微信、支付宝等多种方式结算，得2分；主动在门店开展“爱心卡”推广，且有相关记录的，得2分；
②拒绝老人使用“爱心卡”、市民卡，或存在变相引导老人使用其他支付方式的，不得分。
	
	

	二、服务质量
（20分）
	服务频次

（5分）
	①每日提供三餐服务，或提供两餐且支持配送餐的，得5分；
②每日提供两餐服务、不支持配送餐，得4分。
	
	

	
	供餐质量
（10分）
	①菜品考虑长者营养需求、健康饮食等合理配餐，且菜单定时更新的，得3分；

②在点餐区域设置幸福敬老专区或小份菜专区，支持点菜式服务，按需提供“小份菜”、“半份菜”、“混合菜”等菜品的，得5分；

③支持个性化服务，能提供适老定制菜的，得2分。
	
	

	
	餐中服务
（5分）
	①就餐时段，应设专人或志愿者及时清台、桌椅归位，人流高峰时能引导老人点餐落座，方便老人用餐，得3分。

②就餐过程中，应有专人在就餐区域关注长者需求，及时沟通解决，得2分。
	
	

	三、监督管理

（20分）
	日常制度

（4分）
	①制定各类相关制度，包括：工作人员管理制度，且工作人员上墙公示；卫生制度，明确工作职责；财务制度，专人负责等，得1-2分

②有专项收支记录，相关凭证齐全，经费使用规范，归档完整的，得1-2分
	
	

	
	“双店长”管理

（8分）
	①落实“双店长”管理制，在门店公开双店长信息，得2分；
②“双店长”定期开展日常运营管理情况跟踪监测，且有一定记录，视监督管理成效得1-6分。
	
	

	
	巡访团监督

（5分）
	①以乡镇（街道）为主体，建立一支囊括各级人大代表、政协委员、村（社区）干部、老年协会成员代表、媒体记者等服务质量巡访团，得2分；
②当年度内，对“幸福食堂”运营管理情况有进行巡查记录的，视频次和质效，得1-3分。
	
	

	
	动态监测（3分）
	每月开展人流量、“双店长”管理、投诉举报等情况动态监测，并填写监测表及时反馈至市民政局养老服务处。每迟报1次扣0.5分，扣完为止。
	
	

	四、安全保障

（20分）
	消防安全

（10分）
	①有完备且符合标准的消防设施，并定期维护，得3分；

②工作人员会使用消防器材，得3分；

③建立应急预案，定期开展消防安全培训并组织消防演练的，得4分。
	
	

	
	食品安全

（10分）
	①规范取得并公开食品经营许可证、从业人员健康证的，得5分；

②建成“阳光厨房”，并正常使用相关设备，符合明厨亮灶规范的，得5分。
	
	

	五、满意度评价（10分）
	意见簿（2分）
	①设置意见簿并及时回复群众意见诉求，得2分。
	
	

	
	满意度测评

（8分）
	①每年开展群众满意度测评至少一次，得2分。

②满意度在95%及以上得6分；90%-94%得4分；85%-89%2分；84%及以下不得分。
	
	

	
	群众投诉
	发生群众信访投诉、曝光且核实属实的（包括但不限于12345、93645、信访件、媒体曝光），每一次扣1分。
	
	

	六、积极拓展“助餐+”
（10分）
	阵地联建

（5分）
	①配置“幸福驿站”或与民生服务综合体等阵地联建，并定期开展多元化民生服务的，视活动开展情况，得1-3分。

②结对爱心企业或社会组织，并常态化开展活动的，得1-2分。
	
	

	
	扩面服务对象
（5分）
	因地制宜扩面服务对象，面向低保低边等特殊群体和外卖、快递等新就业群体和户外工作者推出让利政策或其他服务的，视服务情况得1-5分。
	
	

	七、加分和否决
	加分项
	①获中央、省、市领导批示肯定，在省级及以上会议现场交流发言或被点名表扬的，视情加5-10分；

②在省级及以上官方媒体作正面典型宣传的，视情加1-5分。


	
	

	
	否决项
	①年度老年就餐人次低于1万人次或综合评价得分75分以下；

②当年度发生群众投诉3次及以上，且核实存在违背助餐公益原则行为的；

③发生重大安全事故或舆情事件，造成严重不良社会影响的；

④被上级部门通报或在重要会议场合被点名批评的。
	
	


