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[bookmark: _Toc146660629][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
[bookmark: _Hlk148282012]本文件由上海市民政局提出并组织实施。
本文件由上海市养老服务标准化技术委员会归口。
本文件起草单位：上海市民政局、上海市养老服务行业协会、中国质量认证中心、上海市闵行区民政局、上海市缘源餐饮管理有限公司。
本文件主要起草人：娄国剑、刘慧娟、张素贤、吴旭静、薛文俊、曹颖、吴学年、金杭梅、鲁小峰。
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社区长者食堂服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc146656685][bookmark: _Toc146660630]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了社区长者食堂服务的总则、设置要求、就餐环境、菜品管理、供餐服务、活动与健康教育、突发事件应急管理、评价与改进的要求。
本文件适用于上海市行政区域内社区长者食堂或社区助餐服务机构。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc146656686][bookmark: _Toc146660631]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 18883  室内空气质量标准
GB 31654  食品安全国家标准 餐饮服务通用卫生规范
GB/T 33497  餐饮企业质量管理规范
GB 50034  建筑照明设计标准
GB 55019  建筑与市政工程无障碍通用规范
MZ/T 131  养老服务常用图形符号及标志
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc146656687][bookmark: _Toc146660632]术语和定义
DB31/T 461界定的术语和定义适用于本文件。

社区长者食堂  Community Senior Canteens
主要由政府举办和建设，集膳食加工配制、外送及集中用餐等功能为一体，为老年人提供助餐服务的场所。
[来源：DB31/T 461—2009，2.4，有修改]
[bookmark: _Toc146660633]总则
应坚持公益定位，优先满足失能、纯老、独居、无子女、高龄、经济困难等老年人的助餐服务需求。
应推进老年助餐服务的标准化、规范化、信息化，注重老年友好性，提升服务质量和水平。
应加大社会参与，为老年人提供更丰富、更多样、更优质、更健康的餐品和服务。
[bookmark: _Toc146660634]设置要求
[bookmark: _Toc146660635]基本要求
社区长者食堂可独立设置，也可与社区公共服务设施或社区养老服务设施综合设置。选址、营业场所设置布局应符合GB 31654第三章的规定。
应符合餐饮行业相关的法律法规的要求，应取得相应的食品经营许可证。
应在场地外部醒目位置展示“社区长者食堂”标识，公示开放就餐时间及非老年人群建议用餐时段。
应具备膳食加工和为周边助餐服务点配送用餐的功能，并满足供餐能力不低于150客/餐的要求，计算方法见附录A。
应建立、实施、保持、持续改进适合社区长者食堂的质量管理体系。质量管理要求宜符合GB/T 33497的规定。
食品处理相关设施设备用具应符合GB 31654第四章的规定。
[bookmark: _Toc146660636]人员要求
应根据服务人数和供餐情况合理配置工作岗位，包括粗加工、切配、烹饪、餐厅服务、收银等。工作人员健康证持有率应达到100％。
应配备经食品安全培训，具备食品安全管理能力的专职或兼职食品安全管理人员。
宜配备专职或兼职营养师，合理搭配营养膳食，提升老年人饮食质量。
宜配备持有现场初级急救培训证书的应急救护人员。
[bookmark: _Toc146660637]就餐环境
[bookmark: _Toc146660638]餐区设施
就餐区应位于底楼或采用升降设备保障通行无障碍。
出入口应按GB 55019的要求设置，消除高低差且安装无障碍设施，包括慢坡通道、带扶手楼梯等。
出入的门开启后净宽不小于900mm, 地面、台阶、踏步、坡道等应采用防滑材料铺装，设有防积水措施。
就餐区通道应留有足够轮椅回转的空间。
应配备卫生间，每日清洗消毒，保持清洁卫生。有条件的宜配备适老化设施的卫生间。
应配置具有适老化设计的洗漱台，预留足够容膝空间。
应配备适老化用餐桌椅，至少符合以下要求：
稳固安全，有防滑、防倾斜设计；
桌椅有圆润设计，整体光滑无毛刺；	
座椅配有靠背和软垫。
[bookmark: _Toc146660639]用餐环境
应确保老年人就餐时体感舒适，就餐区温湿度应符合GB/T 18883中4.2的规定。
应采取措施控制就餐环境的噪声。宜在就餐区域播放轻柔舒缓的音乐营造就餐氛围。
应确保老年人就餐可视度，就餐区照度应符合GB 50034中5.1.1 的规定。
空间设计应易于理解，不应有盲点，材质和摆设不应减弱视线的通达性。
应通过标志标识、图案和色彩等协助老年人空间定向。 
应通过配置日历、挂钟等协助老年人时间定向。
安全标志的设置、安装与维护应符合MZ/T 131第五章、第六章的规定。
[bookmark: _Toc146660640]菜品管理
[bookmark: _Toc146660641]食谱制定和菜品供应
应根据老年人的生理特征和营养膳食需求，参照《中国居民膳食指南》合理编制食谱。
应最少提前一周编制食谱。每日应最少配12道菜品，含最少12种食物。每周应最少配25道菜品，含最少25种食物。
应满足老年人软、烂、嫩等饮食需求。应尽量减少容易粘附口腔、容易松散的食物，或者质地坚硬的食物，避免噎食风险。
应供应新鲜食物，减少腌制、腊制及动物油脂类食物。
应按需供应半份菜，鼓励老年人饮食做到食物多样化。
宜提供低糖、低盐和低油菜品供有需要的老年人选择。
应为老年人免费提供饮用水。
[bookmark: _Toc146660642]原料采购和膳食加工
应符合GB 31654 第五章和第六章的规定。
[bookmark: _Toc146660643]供餐服务
[bookmark: _Toc146660644]堂食服务
应在显著位置公示当日供应的菜品、价格及老年人享受的优惠政策。
应采取措施确保老年人排队候餐时间不超过 15 分钟。
餐具摆放应便于老年人拿取，取餐过道无障碍物。服务人员应关注老年人取餐秩序。
应让老年人优先用餐，确保老年人有充足的用餐时间。
应安排专人巡视关注就餐老年人需求，宜为吞咽困难的老年人提供食物剪碎或粉碎服务。
应及时清台、回收餐盘、桌椅归位。
就餐结束后应及时清理和消毒就餐区域，保持现场整洁有序。
[bookmark: _Toc146660645]收银结算
应支持多类型支付渠道，如现金、敬老卡、移动端支付、就餐充值卡等。
应为老年人提供纸质结账清单。
宜提供智能化结算手段，如刷脸、刷掌结算设备。
结算系统宜整合老年人优惠待遇识别等。
分餐台宜配置自动称重智能设备。
[bookmark: _Toc146660646]居家助餐
应配合街镇做好特殊老年人的助餐服务，包括失能（半失能）、高龄、独居、经济困难的老年人。
应制定合理的膳食助餐计划，一周内食谱尽量不重复。
分餐、打包和配送应在膳食制作完成后两个小时内完成。
鼓励使用餐盒封签，标注尽快食用或低温保存等的提醒语句。
鼓励送餐人员关注老年人尤其是高龄、独居老年人的进食情况，发现食量持续下降或体重骤减的情况应向街镇汇报。
[bookmark: _Toc146660647]活动与健康教育
应在传统节气、重大节假日开展适合老年人的社区活动。
宜在非用餐时间自行组织或联合街镇、企事业单位、社会团体等组织开展社区公益活动，使社区长者食堂成为老年人社会交往的空间。
宜建立“营养健康角”，配置测量体重、身高和血压等的设备，张贴自测指导信息，鼓励老年人做好自我健康监测。
宜定期组织营养健康宣教，让老年人了解营养膳食知识，预防营养相关疾病。
宜组织慢病管理宣教，提升老年人自主健康管理的能力。
[bookmark: _Toc146660648]突发事件应急管理
应建立、实施突发事件应急管理机制，用于识别和应对潜在的风险，并对实际出现的紧急情况做出及时响应，以防止和减少相关的不良后果。
应制定并实施与火灾、群体性食物中毒、噎食、烫伤、跌倒等相关的应急预案；
应对相关人员进行应急预案的培训，定期进行模拟演练或评审预案的适宜性，必要时修订；
当突发事件发生时，应根据应急响应预案采取措施，必要时向相关方通报有关信息。
[bookmark: _Toc146660649]服务评价与改进
[bookmark: _Toc146660650]监督评价
应制定、采用和衡量专注于提升顾客体验和管理绩效的内外部指标，以监测、提升和改革组织的各个环节。
监测指标包括但不限于：
复购率；
长者就餐服务率；
顾客满意度；
净推荐值；
服务环境卫生舒适；
就餐服务过程体验；
原料、菜品制作过程及菜品最终质量；
设备设施完备；
食品安全事故发生率；
火灾发生率。
复购率、长者就餐服务率、净推荐值的计算方法见附件A。
应建立监测指标所需信息数据收集的渠道，及时获取信息数据，信息数据包括但不限于：
服务对象及相应的消费数据；
服务人次；
菜品；
环境；
顾客投诉、索赔；
顾客赞扬；
顾客满意度调查数据；
相关方反馈信息。
宜将信息数据与政府部门共享，纳入社区为老服务数据池。
[bookmark: _Toc146660651]服务改进
应针对监督评价的结果，制定改进措施。改进措施应与监督评价的结果相适应，并对改进措施的实施过程和结果进行验证。
持续改进应做好记录，并保存备查。
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[bookmark: _Toc146660652]
（规范性）
数据计算方法
[bookmark: _Toc146660653]供餐能力
供餐能力（Y）是指社区长者食堂设计时最大制餐能力。供餐能力的测算是指根据社区长者食堂的资源投入和生产工艺（即炒灶制餐线和蒸/烤箱制餐线的总量），对社区长者食堂达到的最大标准客餐产量进行估算的过程。
炒灶供餐能力指炒菜标准单菜品份的制作时间（P），是通过实际服务数据测算得出社区食堂出售菜品的标准份（碟/碗）的制定时间。根据调研，标准配居家送餐套餐单菜品份的量与堂食单菜品份的量不一致，居家送餐的份量与堂食份量的比值约为1.5. 两个单菜品份的制定时间独立测算，公式如下：
		(A.1)
式中：
H：指一个炒灶完成一个菜品的标准平均时间，单位为分钟，该值取30。
W：指一个炒锅的菜品可分配的标准菜份数量，单位为份。锅具的规格是W值的制约因子，依据规模调研数据，长者社区食堂最常用两种炒锅尺寸产生的W均值如以下：
450mm炒锅：堂食供餐该值取25，居家送餐该值取40；
760mm炒锅：堂食供餐该值取80，居家送餐该值取120。
P：450mm炒锅，堂食供餐该值取1.2， 居家送餐该值取0.8
   760mm炒锅，堂食供餐该值取0.375，居家送餐该值取0.25
烤箱或/和蒸箱供餐能力，使用以下方式测供餐能力：
		(A.2)
式中：
K：指一台烤箱/一台蒸箱所制作的菜品可分配的标准菜份数量，单位为份。
D：指一个标准烤盘/蒸盘所制作的菜品可分配的标准菜份数量，单位为份，取均值20。 居家送餐的分量与堂食分量的比例约为1.5。 
Q：指一台烤箱/蒸箱容纳烤盘/蒸盘的总数量，单位为个，值的范围比较宽乏，所以以实际核定为准。
F：指在一餐时间内一台烤箱/一台蒸箱满负荷运转的频率。配菜员数量是F值的直接影响因子。基于规模调研数据，该值取0.5。 
社区食堂的总供餐能力（Y）是堂食供餐能力和居家送餐能力的和。根据调研因为堂食单菜品份和居家送餐单菜品份的制定时间不同，所以堂食供餐能力和配送供餐能力分开核算，公式如下：
		(A.3)
式中：
T：每天制作菜使用的总时间，单位为分钟。
S：灶位的数量，单位为个。
Pi：第i种方式供餐时，单品菜份的制作时间。
Vi：第i种方式供餐时，每位顾客购买的平均菜品份数量，根据数堂食场景该值据设定为3，配送场景该值设定为3或者4。
居家送餐套餐分两个价位，11元/客配有3份菜品，15元/客配有4分菜品
该公式提供长者社区食堂供餐能力测算的方法，因为厨房设备尺寸有差异，所以实际供餐能力以现场测算为准。
[bookmark: _Toc146660654]复购率
复购率（CM）是在采样周期内，在社区食堂用餐次数为两次及以上的人数与用餐总人数的比值，计算公式如下：
		(A.4)
式中：
M1:在采样周期内，用餐次数为两次及以上的人数，单位为人。
M2:在采样周期内，用餐总人数，单位为人。
计算人数，非人次。
[bookmark: _Toc146660655]净推荐值
净推荐值是通过问卷调查或等效形式收集受访者的意见，调查受访者会向亲人或朋友推荐该食堂的可能性有多大。受访者以0-10分来表示，0分表示“完全不可能”，10分表示“非常可能”。受访者覆盖就餐人员、餐厅周边群众。根据调查结果将顾客分为推荐者（9-10分）、中立者（7-8分）和批评者（0-6分），计算推荐者所占的百分比与批评者所占的百分比的差值，以此反映食堂在顾客内心的满意度和忠诚度。计算公式如下：
		(A.5)
式中：
CN：净荐值结果。
N：调查顾客的总人数，单位为人。
N1：推荐者人数，单位为人。
N2：批评者人数，单位为人。
[bookmark: _Toc146660656]长者就餐服务率
长者就餐服务率（CE）是在采样周期内，长者就餐人数与社区食堂就餐总人数的比例，计算公式如下：
		(A.6)
式中：
E1：在采样周期内，长者就餐人数，单位为人。
E2：在采样周期内，社区食堂就餐总人数，单位为人。
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