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海淀区餐饮企业光盘行动标准

1 范围
本标准规定了海淀区餐饮企业光盘行动的术语、定义、要求等内容。
本标准适用于北京市海淀区辖区内各种经济类型的餐饮企业，包括饭庄、酒家、酒楼、餐馆、餐厅（含饭店、宾馆、酒店对外经营的餐厅）、小吃店、快餐店、饮品店、集体用餐配送企业以及提供餐饮服务的超市等食品流通单位。

2 规范性引用文件
下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本标准，然而，鼓励根据本标准达成协议的各方研究是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。
《中华人民共和国反食品浪费法》
《北京市反食品浪费规定》
GB/T 33497-2017 餐饮企业质量管理规范 
SB/T 11070-2013 餐饮服务企业打包服务管理要求
SB/T 11166-2016 餐饮企业节约管理规范 

3 要求
3.1  基本要求  
餐饮企业应严格遵守相关法律法规的要求，合法经营。
3.2  环境氛围营造
3.2.1  营业场所张贴光盘行动的各类海报2张以上和提示“适量点餐”、“剩菜打包”反对浪费警示性标语，张贴位置醒目，融合度好。
3.2.2  企业组织员工定期进行光盘行动培训，员工知晓率达90%。有培训记录和参训员工签字。
3.3  前厅点菜服务
3.3.1  菜单符合标准，菜点水牌悬挂位置合理；菜单明示菜点主配料重量，有条件的企业要提供小份菜、半份菜。
3.3.2  点菜服务讲究技巧、标准规范；提示顾客合理饮食、
适量点餐、讲究质量。
3.3.3  菜点分发规范准确，尽量分餐、位上，主动提供分餐用具。
3.3.4  根据宴会餐标，结合菜点出品卡、食材投料重量，设计宴会菜单，并提示顾客知晓；从宴会菜单设计开始，避免总重量超出太多而造成浪费。
3.3.5 餐间服务项目、程序设置合理，注重服务效果；不能限制消费，随时关心顾客是否需要补充。
3.3.6  诚信经营。提供小份、半份、减量点餐，应按实结账；点菜服务员结账收款前应与顾客核对确认。
3.3.7  服务总体印象氛围舒适、亲和力好、服务主动，以良好的氛围提升顾客体验舒适度。
3.4  后厨菜点出品
3.4.1  原材料。选料合理，用料新鲜。
3.4.2  营养价值。主辅料食材配比合理，具有良好的营养价值；建议配备营养分析单。
3.4.3  有出品卡。应该一菜一卡，出品卡主辅料重量标准符合要求。
3.4.4  依标投料。主、辅料按出品卡过称投料；投料标准应在出品卡明示。
3.4.5  烹调方法。烹调方法多样，菜点质量稳定；尽量保持食材本味和营养不流失。
3.4.6  有条件的企业要提供小份菜、半份菜。配备小份菜、半份菜餐用具；小份菜、半份菜出品质量不得降低。
3.4.7  有营养师。应该配有专（兼）职营养配餐师（员），并对本单位供应菜点进行营养分析。
3.5  打包专项服务
3.5.1  管理意识。要主动询问消费者是否有打包需求，有打包服务标准，有明确的打包服务管理制度；检查打包服务管理制度执行情况。
3.5.2  打包服务条件。提供符合质量标准的打包用品。
3.5.3  员工打包服务培训情况。服务员80%以上（含）接受过打包服务专门培训；本单位培训计划、考试成绩等记录齐全。
3.5.4  打包服务技巧和安全提示。提示打包菜点储存和食用方法，预防食品安全事故；维护顾客消费心理诉求，制定食品安全事故应急处置方案。
3.5.5  顾客打包激励机制。将提供顾客打包服务融入企业市场营销机制。
3.5.6  企业有打包服务监督员。有专人负责打包服务质量的监督；确保打包服务提供机制有效运行。
3.6  公众监督与投诉处理
3.6.1  投诉渠道。店堂醒目位置可见主管部门及本店顾客投诉监督电话。
3.6.2  投诉管理过程。顾客投诉记录完整；投诉处理方式得当，投诉处理满意率85%以上；投诉事件分析及时，由专人负责投诉处理程序跟进，分析有记录；制定被投诉事件再现措施，措施设计合理，有可操作性，有人跟进；验证被投诉事件再现措施有效性，措施实施关联上下游环节认可并确认；被投诉事件再现措施写入管理制度	，管理者当局签发补充管理制度；投诉顾客回访，投诉顾客回访率100%。
[bookmark: _GoBack]3.6.3  消费者评价。有顾客现场调查表。
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