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[bookmark: _Toc202431004][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。
本文件由湖南省市场监督管理局提出并归口。
[bookmark: _GoBack]本文件起草单位：
本文件主要起草人： 


[bookmark: BookMark4]

社区老年食堂服务规范
[bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc181100884][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc181100839][bookmark: _Toc191030852][bookmark: _Toc202279933][bookmark: _Toc202280165][bookmark: _Toc202429442][bookmark: _Toc202431005]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了社区老年食堂的基本要求、场所要求、机构和人员要求、菜品管理要求、供餐服务要求、助餐服务要求、应急管理要求、信息管理要求以及服务评价与改进等。
本文件适用于社区老年食堂的服务和运营管理。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc181100885][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc181100840][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc191030853][bookmark: _Toc202279934][bookmark: _Toc202280166][bookmark: _Toc202429443][bookmark: _Toc202431006]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 2894  安全标志及其使用导则
GB 5749  生活饮用水卫生标准
GB/T 18883  室内空气质量标准
GB 31654-2021  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 55019  建筑与市政工程无障碍通用规范
MZ/T 196-2021 养老机构膳食服务基本规范
[bookmark: _Toc181100886][bookmark: _Toc181100841][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc191030854][bookmark: _Toc202279935][bookmark: _Toc202280167][bookmark: _Toc202429444][bookmark: _Toc202431007]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532][bookmark: _Toc181100842][bookmark: _Toc202279936][bookmark: _Toc202280168][bookmark: _Toc202429445][bookmark: _Toc202431008]下列术语和定义适用于本文件。

社区老年食堂  community canteen for the elderly adults
以公益服务为主，市场化运作为辅，由取得食品经营许可证的社区餐饮服务机构开办，采用线上线下途径，为社区老年人、残疾人等特殊群体提供定点就餐或者上门送餐等服务的场所。
[bookmark: _Toc181100887][bookmark: _Toc181100843][bookmark: _Toc191030855][bookmark: _Toc202279937][bookmark: _Toc202280169][bookmark: _Toc202429446][bookmark: _Toc202431009]基本要求
[bookmark: _Toc181100844]坚持公益服务为由主，市场化运作为辅，满足社区老人及周边居民的膳食加工配制、堂食服务，优先满足老年人、残疾人等特殊群体的助餐服务需求。
[bookmark: _Toc181100845]根据老年人的用餐需求和特殊性，为服务对象提供营养、便捷的餐品和服务。
社区老年食堂的服务功能宜包括：膳食加工配置、堂食、送餐、助餐以及快递寄存、代买代购等便民服务。
[bookmark: _Toc181100846]应提供规范化、适老化、智慧化、多样化的老年人便民服务，持续提高老年食堂的服务质量和自我运营能力。
宜采取“明厨亮灶”的管理模式，质量管理应符合GB/T 33497的要求。
服务机构宜购买商业意外险，并应建立食品安全追溯机制，为老年人提供安全、放心的用餐服务。
应建立餐饮节约管理制度，倡导绿色环保、低碳节能理念，在显著位置张贴 “光盘行动”“节约用餐、适量取餐”“文明用餐”“严禁吸烟”等宣传标识。
[bookmark: _Toc181100847][bookmark: _Toc181100888][bookmark: _Toc191030857][bookmark: _Toc202279938][bookmark: _Toc202280170][bookmark: _Toc202429447][bookmark: _Toc202431010][bookmark: _Toc181100848][bookmark: _Toc202279939][bookmark: _Toc202280171][bookmark: _Toc202429448][bookmark: _Toc202431011]场所要求
环境与布局
应设置在交通便利、环境安全、便于老年人到达的地方，如社区活动中心附近等。
入口、通道、卫生间等应符合无障碍要求，方便行动不便的老年人。
应在醒目位置悬挂营业执照、食品经营许可证等证照。
室内应宽敞明亮、通风良好，温度和湿度适宜，室内空气质量应满足GB/T 18883要求。
地面防滑、无障碍物。
设置明显的指示标识、安全警示标志，应符合GB 2894的规定。
[bookmark: _Toc181100850][bookmark: _Toc202279940][bookmark: _Toc202280172][bookmark: _Toc202429449][bookmark: _Toc202431012]设施设备要求
就餐区出入口应按 GB 55019的要求设置，宜消除高低差且安装无障碍设施，包括慢坡轮椅通道、带扶手楼梯等。
就餐区出入的门开启后净宽不小于900 mm，地面、台阶、踏步、坡道等应采用防滑材料铺装并设有防积水措施。
就餐区通道应留有的空间，满足老年人轮椅及特殊人群使用要求。
应在就餐区域设置监控设备。
应配备满足老年人需要的适老化餐桌椅，至少满足以下要求:
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。
应有保温、冷藏、消毒设备，食品处理相关设施设备应符合 GB 31654-2021第4章的规定。
应按消防安全要求，设置应急疏散通道和消防设施、器材，并确保完好有效。
5.3 [bookmark: _Toc202431013]  清洗消毒
对环境地面、台面、餐饮具、容器、工具等的清洗消毒应符合MZ/T 196-2021中7.7条的规定。
[bookmark: _Toc181100851][bookmark: _Toc181100889][bookmark: _Toc191030858][bookmark: _Toc202279941][bookmark: _Toc202280173][bookmark: _Toc202429450][bookmark: _Toc202431014]机构和人员要求
应配备与食堂规模相适应的服务人员，健康证持有率应达到100 %，人员健康与卫生应符合GB 31654-2021第11章的规定。
厨师、驾驶员等工作人员应具备相应的职业资格证书。
[bookmark: _Toc181100855]应依法配备食品安全总监、食品安全员，负责食品安全管理工作。
[bookmark: _Toc181100856]宜配备专职或兼职营养师，合理搭配营养膳食。
[bookmark: _Toc181100857]宜配备持有急救员(初级)证的人员。
食堂服务人员应定期参加食品安全、营养知识、服务礼仪等方面的培训，掌握老年人服务的专业技能和沟通技巧。
[bookmark: _Toc181100858][bookmark: _Toc181100890][bookmark: _Toc191030859][bookmark: _Toc202279942][bookmark: _Toc202280174][bookmark: _Toc202429451][bookmark: _Toc202431015]菜品管理要求
[bookmark: _Toc202279943][bookmark: _Toc202280175][bookmark: _Toc202429452][bookmark: _Toc202431016]菜品供应
应根据老年人的生理特征、营养需求，参见《中国居民膳食指南》，制定科学合理、营养均衡的食谱。至少提前一周编制食谱并定期更换后公示；每日应至少提供 8个菜品，含至少 8种食材。每周菜品不重复。
宜减少容易粘附口腔、容易松散的食物，或者质地坚硬的食物，避免进食风险。
宜提供低糖、低盐和低油菜品供有需要的老年人选择。
应按需供应小份菜，宜为老年人提供多样化的食物。
应为老年人免费提供温度适宜的饮用水，饮用水应符合GB 5749的规定。
[bookmark: _Toc202279944][bookmark: _Toc202280176][bookmark: _Toc202429453][bookmark: _Toc202431017]原料及膳食加工
原料的采购、运输、验收及贮存应符合GB 31654-2021第5章的规定。
应遵守食品加工操作规范，做到生熟分开、荤素分开，加工过程应符合GB 31654-2021第6章的规定。
[bookmark: _Toc202280177][bookmark: _Toc202429454][bookmark: _Toc202431018]留样管理
应对每餐次的菜品进行留样，留样管理应符合MZ/T 196-2021中7.6条的规定。
[bookmark: _Toc181100891][bookmark: _Toc181100860][bookmark: _Toc191030860][bookmark: _Toc202279945][bookmark: _Toc202280178][bookmark: _Toc202429456][bookmark: _Toc202431019]供餐服务要求
[bookmark: _Toc181100861][bookmark: _Toc202279946][bookmark: _Toc202280179][bookmark: _Toc202429457][bookmark: _Toc202431020]堂食服务
服务人员应热情周到，协助老年人就座、点餐等，及时清理餐桌，保持就餐环境整洁。
社区老年食堂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。
应通过张贴告示、服务人员引导等措施确保老年人排队候餐时间不超过15 min。
餐具摆放应便于老年人拿取，取餐过道无障碍物。
应通过设置老年人专坐、老年人专窗等措施实现老年人优先用餐，关注老年人取餐秩序，并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，有吞咽困难的老年人宜提供食物剪碎或粉碎服务。
[bookmark: _Toc181100862][bookmark: _Toc202279947][bookmark: _Toc202280180][bookmark: _Toc202429458][bookmark: _Toc202431021]收银结算
应价格合理、公开透明，支持多类型支付渠道，如现金、银行卡、移动端支付等。
宜结合重阳节等节假日给予老年人就餐优惠，采用智能化结算手段应整合老年人优惠待遇。
应为老年人提供结账清单，清单上宜显示老年人用餐优惠情况。
[bookmark: _Toc181100863][bookmark: _Toc181100892][bookmark: _Toc191030861][bookmark: _Toc202279948][bookmark: _Toc202280181][bookmark: _Toc202429459][bookmark: _Toc202431022]助餐服务要求
[bookmark: _Toc181100864]应配合街道(乡、镇)做好特殊老年人的居家助餐服务。
送餐服务应及时，确保餐品在规定时间内送达。
餐品应保温、保鲜并配备必要的餐具和辅助用品。
[bookmark: _Toc181100865]应制定合理的膳食助餐计划，提前提供菜单供老年人选择。保证送餐菜品多样性，一周内食谱不宜重复。
[bookmark: _Toc181100867][bookmark: _Toc181100866]应使用餐盒封签，并标注尽快食用或低温保存等提醒语句，分餐、打包和配送应参照 GB 31654-2021第8章的规定。
[bookmark: _Toc181100868]送餐时宜关注老年人尤其是高龄、独居等特殊困难老年人的餐食情况。若发现特殊情况，应向街道(乡、镇)报告。
[bookmark: _Toc181100869][bookmark: _Toc181100893][bookmark: _Toc191030862][bookmark: _Toc202279949][bookmark: _Toc202280182][bookmark: _Toc202429460][bookmark: _Toc202431023]应急管理要求
[bookmark: _Toc181100870]应建立、实施突发事件应急管理机制,并对现场出现的紧急情况做出及时响应。
[bookmark: _Toc181100871]应制定并实施与火灾、食物中毒、噎食、窒息、烫伤、跌倒等风险相关的应急预案。
[bookmark: _Toc181100872][bookmark: _Toc181100873]应对相关人员进行应急预案的培训，并定期进行模拟演练。
应配备必要的急救药品和急救设施。
[bookmark: _Toc191030863][bookmark: _Toc202279950][bookmark: _Toc202280183][bookmark: _Toc202429461][bookmark: _Toc202431024]信息管理要求
宜引入信息化管理系统，实现订餐、结算、反馈等功能的智能化、便利化，并确保个人隐私安全。
应建立食品安全信息档案，社区食堂运营中产生的数据应及时保存，确保食品安全的可追溯性。
[bookmark: _Toc181100894][bookmark: _Toc181100874][bookmark: _Toc191030864][bookmark: _Toc202279951][bookmark: _Toc202280184][bookmark: _Toc202429462][bookmark: _Toc202431025]服务评价与改进
[bookmark: _Toc181100881][bookmark: _Toc181100875][bookmark: _Toc181100882]应建立、实施、保持、持续改进适合社区老年食堂的质量管理体系，并保留相关的记录。
应定期组织对服务质量、菜品质量、环境卫生等方面的内外部评价，根据评价结果调整运营管理措施，持续改进服务。
[bookmark: _Toc181100876]应制定提升老年人体验和管理绩效的监测指标。监测指标包括但不限于:
老年人就餐率；
顾客满意度；
设备设施完好情况；
食品安全事故隐患；
火灾安全事故隐患。
[bookmark: _Toc181100877][bookmark: _Toc181100878]应积极配合业务主管部门的日常工作督查及服务质量监测，并及时进行改进。
[bookmark: _Toc181100880]应设置老年人投诉反馈渠道，建立针对投诉问题的常态化处理机制。



[bookmark: BookMark6]
[bookmark: _Toc202279952][bookmark: _Toc202280185][bookmark: _Toc202429463][bookmark: _Toc202431026]参考文献
［1］ DB14/T 2721-2024  社区食堂设施配备与服务规范
［2］ DB31/T 1491-2024  社区长者食堂服务规范
［3］ DB37/T 4631-2023  社区老年人食堂建设与服务要求
［4］ DB43/T 2063-2021  社区居家养老护理服务规范
［5］ 中国居民膳食指南  中华人民共和国国家卫生健康委员会
［6］ 餐饮服务食品安全操作规范(国家市场监督总局 2018年第12号公告)
［7］ 湖南省社区居家养老助餐若干规定（湖南省第十三届人民代表大会常务委员会公告第110号）
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