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浙江大学医学院附属儿童医院莫干山院区食堂，食堂分为一二两层，一楼为食堂操作区和特色风味小吃档口餐厅，总面积约3190平方米，其中操作区1800平方米，风味小吃档口餐厅450平方米，二楼为自助打餐餐厅450平方米，包厢区270平方米，工作人员（含家政、保安等）约1000人，住院核定床位1000张，目前开放500张，陪客餐目前每天100份左右。
一、工作具体内容及要求
1、服务内容：
（1）员工大餐厅：早餐、中餐、晚餐、值班餐的供应。
工作人员的早餐、中餐、晚餐采用自取中式快餐为主，兼营中式点心和面食；部分病区医护人员中、晚餐可微信点餐，按时送餐上门；夜间值班人员夜宵及早餐预订送餐上门。在菜肴上以大众菜肴为主，兼顾特色需求，提供营养、卫生、便捷的饭菜和服务。餐厅要在菜肴搭配、就餐环境和大众化及个性化服务上具有特色。
（2）风味厨房提供各类风味小吃（各类面食、缙云烧饼、盖浇饭、砂锅、炒菜、西点等），为职工提供中国传统习俗的节假日美食，如：清明团、粽子、中秋月饼等。
（3）二楼包厢负责接待医院临时的餐饮接待任务（如专家、外宾来访的接待等）以及员工预约就餐炒菜。
（4）提供医院各类培训班、继续教育学习班、学术活动及病房聚餐等的餐饮服务、茶歇服务，提供其他各类外来检查、维修人员等的餐饮服务。
（5）咖啡吧提供各类饮品及西点，兼营小卖部，售卖各种粮油、饮料、休闲零食、日用品等，并在必要时提供预约送餐服务。。
（6）手术室误餐：手术室设有小型餐厅，工作日中餐现场打餐，寒暑假等就诊高峰期晚餐也提供现场自助打餐，其他时间以盒饭形式配送。
（7）病员餐：以健康安全为主线，兼顾丰富和美味。住院病人严格按照医嘱在营养护士的指导下按时为患儿提供普通饮食及治疗膳食，如：糖尿病饮食、低蛋白饮食、低脂饮食、低盐饮食等治疗膳食，配餐要求做到营养均衡、美味可口，每个病员的餐食需分装、配送至床边；住院新生儿提供各类乳制品，做好配置、运送，奶具上门回收、清洗、消毒、配送。所有配送饮食标准符合等级医院评审要求。
（8）一楼开设风味档口，应开设各类特色饮食，并根据季节、时间变换特色饮食的品种。
（9）住院病人家属以微信订餐，一日三餐按时送餐上门。
（10）其他：为医护人员提供净菜预约配菜服务及烧制各种卤味。
2.服务质量标准：
饮食安全是餐饮管理工作的重中之重，食堂必须将饮食安全工作放在一切工作的首要位置。各个环节必须严格实施6s管理体系。
（1）建立健全各项管理制度，合法经营。重视卫生防疫、消防、治安等工作，杜绝食品卫生不良事件、消防不良事件及治安、刑事案件的发生。
（2）严格遵守《食品安全法》及《餐饮服务食品安全操作规范》，落实卫生管理制度。从业人员必须持有效的健康证上岗。严把食品卫生、餐具卫生、环境卫生、个人卫生关，做好各类垃圾分类工作。各项指标达到A级餐饮单位标准。配合医院通过各项相关检查（如三甲等级医院评审及各级行政卫生监督部门、环保部门的检查）。
（3）菜肴品种丰富，早餐要求提供不少于20个品种，中晚餐各提供不少于30个品种的菜肴，夜宵品种不少于15个。
（4）保证三餐正点、足量，菜肴品质优异，营养健康，做到现烧现卖，做好保温工作。
（5）所有菜品均需明码标价且符合双方议定的价格。
（6）病人普通及治疗饮食需根据医嘱在营养护士的指导下由厨师烹饪制作完成，力求色香味俱全；严格按要求分餐并及时送餐到床边。各类乳制品的配置在营养护士的指导下共同完成，乳制品的配置、奶具的回收、清洗、消毒、运送等按流程规范操作，达到院感各项要求。
（7）工作人员必须统一着装，仪表端正。坚持“安全第一，服务第一”的宗旨，服务要体现两个重点，一是“快”而有序，“出品快、动作快、送餐快”；二是“礼貌、温馨、周到”，让就餐人员享受到“宾至如归”的礼遇。
（8）供应商应根据季节不同提供适时菜品，定期推出特色菜或新菜，按医院经济目标要求核算并帮助医院控制好用餐成本，节能减耗，原则上达到经营收支平衡。
（9）由供应商提出原材料申购清单，原材料采购及定价由院方负责，供应商与医院共同验收、保管。
（10）做好食堂运行、沟通协调等管理工作，及时积极处理各类应急事件及投诉纠纷，配合医院一季度一次进行职工及病人满意度的测评，要求满意率达到85%以上。满意度调查表见附1、附2。
（11）建立各项监管体系，随时接受、积极配合医院职能部门以及膳管会的监督管理工作。平时多收集并听取职工对菜肴品种、卫生质量等各方面的意见及需求，及时落实各项整改措施。
3.人员配备及要求
根据医院服务需求，供应商应为本项目各项服务工作配备足够人员，合理配置现场项目经理、质量监控、专业厨师、仓库保管、服务员等相关岗位及人数。其中现场驻点项目经理需有相关工作经验，符合院方要求，经院方认可的现场项目经理在服务期内原则上不得更换，若确有需更换的需经院方同意，同时做好交接，确保不影响工作。为了统一报价标准，本次采购各供应商按照人员配备岗位表进行报价，用工总数35岗（最终结算按照院方的实际需求为准：即根据医院使用规模、用餐人员数量，调整工作人员数量）。如在经营过程中医院实际服务需求超出招标文件中提出的服务需求，则双方协商增加服务人员，增加人员费用按本项目相应岗位工资结算（含税费）。
后续工作中院方有可能院聘部分重点岗位人员（厨师长、中西点师、仓管员），供应商应无条件接受，院聘人员到位后按供应商“人员配备岗位表”中相应岗位报价扣除院聘人员工资，其余人员按实际在岗人员结算。
人员配制需遵循以下原则：
（1）所有工作人员必须通过卫生部门指定医院的体检，并领取饮食行业健康证。外来务工人员必须具有公安部门核发的临时居住证。
（2）主厨、面点师等人员必须具有劳动部门颁发的厨师、面点师等级技能资格证书。仓管人员必须有相关工作经验，能熟练操作电脑。
（3）派遣人员年龄原则上男性＜55周岁，女性＜50周岁，特殊岗位年龄超出需与院方协商确定。派遣人员原则上需有一定的文化基础，特殊岗位需放宽条件时与院方协商确定。
（4）项目经理及厨师长需具备较强的协调、沟通、管理能力，具有3年以上相关项目服务经验。
（5）在合同执行全过程中用工必须符合《劳动法》、《劳动合同法》、《社会保障法》等法规的要求。因违反相关法律产生的问题由供应商负责。
（6）供应商根据人员配备岗位表设置、核算各岗位人员的费用并计算总费用，在实际运作过程双方按照本报价中的实际在岗人数核算人员费用，参考每月的实际考勤情况，费用核算过程必须符合国家的《劳动法》、《劳动合同法》、《社会保障法》等法规的要求。
人员配备岗位表
	序号
	岗 位
	职数
	月核算出勤天数

	1
	项目经理
	1
	26

	2
	厨师长
	1
	26

	3
	营养厨师
	1
	26

	4
	小灶厨师
	1
	26

	5
	大灶厨师
	3
	26

	6
	夜班厨师
	1
	26

	7
	中西式面点师
	2
	26

	8
	西式面点师
	1
	26

	9
	面点帮工
	1
	26

	10
	蒸饭
	1
	26

	11
	综合领班
	1
	26

	12
	手术餐工人
	1
	26

	13
	洗切
	8
	26

	14
	杂工
	4
	26

	15
	收银
	1
	26

	16
	营养室配奶工人
	1
	26

	17
	洗碗工
	4
	26

	18
	保洁
	2
	26

	19
	送餐员
	4
	26

	20
	风味档口师傅
	4
	26

	21
	小卖部服务员
	1
	26

	合计
	44
	


4.报价包括完成本次服务全部工作所需的一切费用，此报价包括但不限于人工成本（人员工资、奖金、社保、各种加班费、夜宵服务值班费等）、员工住宿费、保险费、体检费、服装费、劳保用品、管理费、利润、税金（包含须由供应商承担的各种税费）、其他需供应商承担的费用（如招标代理费）及潜在可能涉及的一切费用。
5．本次管理费报价=人力成本×管理费费率，人力成本及管理费费率自行报价。结算时人力成本以实际出勤的人员数量为准。
总报价=［人力成本（根据人员配备岗位表合计金额）+管理费］*1年。
6．每月医院参照《浙江大学医学院附属儿童医院膳食科月度考核表》对供应商的日常管理进行考核，月考核分数低于90分每下降1分扣500元。月度考核表见附3。
7．因医院工作的特殊性，对工作人员到岗时间要求严格，为此供应商在合同期内应能在医院周边（步行半小时）提供员工宿舍。
8．支付方式：合同期内岗位工资不做调整。每月初供应商根据实际用工数和相应岗位工资开具正规票据提供给医院，院方收到清单核对无误后由财务科将费用划入供应商指定账户（根据岗位考勤、月度考核、季度满意度测评据实支付）。
二、其他要求及说明
1．供应商必须指定一位现场项目负责人，全权代表其负责本项目的管理工作，并与院方保持密切联系。
2．因疏于管理或操作不当等原因引起的生产安全、消防安全事故由供应商承担所有责任。供应商自行负责其招聘员工的一切工资、福利；如发生工伤、疾病乃至死亡的一切责任及费用由供应商全部负责。如因供应商原因造成第三方损失的或在服务过程中供应商与从业人员发生任何劳动纠纷的，一切责任与费用由供应商全权负责。
3．供应商及其员工必须遵守医院的一切行政管理、消防安全、病区等规定和制度。院方有权对供应商员工的工作行为进行监督，如发现供应商员工有违反医院的规定和制度的行为，院方将要求其改正，态度恶劣拒不改正的，院方有权要求供应商予以辞退，供应商必须无条件接受。
4．供应商需做好招工培训工作，有一定文化水平，至少能读懂报纸内容。培训合格后上岗，要保证人员的相对稳定，主要管理岗位人员如需调动需提前征求院方意见。供应商按《人员费用表》中规定支付各工种个人工资，不得截留。
5．供应商根据院方的服务要求设定工作岗位，分配工作任务，并对派遣人员的工作情况实行监督、检查、考核管理。供应商应了解派遣人员的思想动态、工作表现、遵纪情况以及院方其他合理要求，提供最佳服务。
6.供应商原则上需自行解决其员工的住宿、交通等生活事宜。
7.遇突发事件或安全检查时，供应商必须配合有关部门执行任务，并指定专职人员协助工作，直至完成。
8.供应商不以任何形式转租、转让、抵押服务区域，在服务区域只从事院方认可的服务工作。
9.服务区域的各项服务工作时间必须符合及满足院方的要求，周末及公众假期，需根据院方需要提供服务。
10．遇院方有重大接待任务时，供应商必须无条件配合院方完成接待工作，无偿提供所需相关设施设备。
11．建立健全各项规章制度、岗位责任制、操作规程和各项台账。
12. 供应商须自行配备员工的劳保用品，统一工作制服，工作服装的选择由供应商提供选型由院方确认，费用自理。
13．餐厅、操作间的水、电、气等费用由院方负责。操作间、灶具等主要用具及餐、盘、筷子、勺子等用具均由院方提供。供应商应对食堂原有设施设备进行检查，发现问题由院方统一集中维修，确保所有设施设备正常工作，维修费由院方负责。如需添置硬件设备事先应先向院方提出，由院方负责购买；供应商做好水、电、气等安全管理；出现水常开、电常通现象给予一定的经济处罚。
14．有较强的技术支撑团队，定期开展食堂员工的服务培训，厨师不定期进行交换、轮转。
15.医院在任何时候有权扣除服务费用于修复供应商损坏院方的设备、设施、场地（经双方或权威部门确认为供应商员工损坏）或因供应商违约给医院造成的损失，该方面损失由供应商承担。
16．双方在合同签订时约定综合满意率85%为供应商的服务工作目标；当综合满意率≤80%时，院方有权要求供应商限期整改；当满意率＜70%时，院方有权要求供应商制定整改计划并限期改正，满意度每低于1%扣除管理费的1%，无法限期改正的，院方有权单方面解除本合同并不承担由此带来的赔偿责任；当连续三次综合满意率＜70%时，院方有权单方面解除本合同并不承担由此带来的赔偿责任。
17．发生下列情况之一的，院方有权单方面终止合同。造成院方经济损失的，供应商应给予院方经济赔偿。提出终止合同到合同终止时间为60天。
A、发生重大事故，如食物中毒、安全事故、工伤事故、治安事故；
B、食堂管理混乱，工作人员人心涣散，食堂就餐率、满意率低；
C、卫生防疫存在严重问题；
18. 为鼓励春节期间外包人员留岗工作，保障医院食堂平稳运行，采购人将根据实际情况酌情对春节期间留岗人员发放额外补贴（不包含在总价中），具体是否发放及金额以采购人讨论结果为准。


附1：
浙江大学医学院附属儿童医院职工食堂满意度调查表

为使职工食堂工作得到进一步改善，请您针对现在莫干山院区食堂各方面（菜式的质量和卫生，工作人员服务态度）提供一些宝贵意见。
	内      容
	评   价   标   准

	
	满意
	较满意
	基本满意
	不太满意

	员工仪容仪表
	
	
	
	

	员工服务态度
	
	
	
	

	菜肴口味情况
	
	
	
	

	菜肴花色品种
	
	
	
	

	菜肴食品卫生
	
	
	
	

	饭 菜 价 格
	
	
	
	

	饭 菜 份 量
	
	
	
	

	综合以上情况，请您对食堂的综合服务质量进行客观评价，并提出您的宝贵建议：

请打分：A 100-90       B 90-80      C 80-70      D 70-60      E 60以下

意见或合理化建议：










附2：
浙江大学医学院附属儿童医院病人及家属食堂满意度调查表

为进一步提高服务质量，使您和孩子在住院期间能吃到可口的饭菜，特对本院食堂在预订饭菜及饭菜质量方面征求意见，以便改进我们的工作，故请您在调查表的每一条后面按实际情况给予评价。谢谢配合！

	食 堂 满 意 度 调 查 表

	评价内容
	非常满意
	比较满意
	基本满意
	不太满意
	不满意
	备注

	饭菜的价格
	
	
	
	
	
	

	饭菜的花色品种
	
	
	
	
	
	

	饭菜的色香味、质量
	
	
	
	
	
	

	饭菜保温程度
	
	
	
	
	
	

	工作人员的服务态度
	
	
	
	
	
	

	其他方面的意见或合理化建议
	













附3：
浙江大学医学院附属儿童医院膳食科月度考核表
	考核项目
	考核内容
	考核标准
	扣分
	考核得分
	备注

	劳动纪律
（10分）
	遵守工作时间及工作纪律，按时开餐（送餐）服务（5分）
	迟到、早退每人次扣1分，擅自离岗每人次扣2分，上班期间玩手机每人次扣1分，吃零食每人次扣1分。 
	
	
	

	
	严禁吸烟（5分）
	院内吸烟每人次扣5分。
	
	
	

	仪容仪表
（10分）
	工作衣帽穿戴整洁、符合要求（5分）。
	未穿工作衣扣1分、工作衣帽不整洁扣1 分，穿拖鞋上班扣1分，帽子佩戴不规范扣1分，未佩戴胸牌扣1分
	
	
	

	
	头发、指甲、手卫生符合要求（5分）
	指甲过长、脏扣1分，涂指甲油扣1分，戴戒指扣1分，手卫生院感抽检不合格扣2分
	
	
	

	区域卫生
（10分）
	墙面、地面、地沟、门窗、天花板、油烟罩、灶台保持整洁（7分）。
	相关区域卫生不符合要求各扣1分
	
	
	

	
	垃圾分类符合要求，垃圾桶干净整洁（3分）
	垃圾分类不符合要求扣2分，垃圾桶污迹明显扣1分
	
	
	

	设施设备管理（20分）
	各种设备按规范放置、管理，保持整洁、处于完好备用状态（6分）
	设备未按规定位置存放扣1分，设备污脏扣1分，设备上搁置杂物扣1分，设备使用不规范扣1分，设备有损坏未及时报修扣2分
	
	
	

	
	水池规范使用、保持整洁（3分）
	未按要求规范使用扣1分，水池有残渣污迹扣1分，在工作水池洗头、清洗私人物品扣1分
	
	
	

	
	菜筐、菜板、刀具、厨具规范放置、保持整洁（2分）
	未按要求放置扣1分，不整洁扣1分
	
	
	

	
	保洁柜、操作台、各类置物架保持整洁，物品放置规范（3分）
	相关区域有污迹每处扣1分，员工茶杯未按要求放置扣1分，工作场所有私人物品扣1分
	
	
	

	
	送餐车规范放置、保持整洁(2分)
	未按要求放置扣1分，有污迹扣1分
	
	
	

	
	冰箱、冷库规范使用，保持整洁（4分）
	温度不符合要求扣2分，未按要求摆放扣1分，不整洁扣1分
	
	
	

	操作规范
（40）
	原材料验收、存储、使用管理规范（8分）
	未验收入库扣2分，存放未按要求离地离墙10厘米放置扣2分，未按先进先出原则放置和使用扣2分，有过期、包装破损或变质未及时发现扣2分
	
	
	

	
	各类原材料清洗符合要求（6分）
	肉类、蔬菜、水产、禽蛋未按要求分池清洗扣2分，叶菜未按要求先浸泡再清洗扣2分，各类原料清洗不到位、有杂质扣2分
	
	
	

	
	原料切配符合要求
（10分）
	肉类、蔬菜、水产未按要求分板、分刀切配扣2分，肉类、蔬菜、水产未按要求分筐放置扣2分，原料、半成品、成品未按要求分开存放扣2分，生、熟食未分开放置扣2分，切配后原料落地存放扣2分
	
	
	

	
	清洗消毒符合规范
（8分）
	餐具未在专用水池清洗扣1分，未按照“一刮二冲三洗四消毒五保洁”的流程扣1分，清洗消毒后餐具外观不洁净，有残渣扣1分，消毒后餐具存放不到位扣1分，奶瓶奶嘴清洗消毒不符合要求扣2分，病房送餐车清洗、消毒、存放不到位扣2分
	
	
	

	
	食品留样符合要求
（4分）
	未按要求进行食品留样（缺项扣1分、少量扣1分、未按时间规定扣1分、未记录扣1分）
	
	
	

	
	分餐操作规范，配送符合要求（4分）
	进入配餐间未按要求着装扣1分，分餐不规范扣1分，未按要求正确配送每人次扣2分
	
	
	

	服务质量
（6分）
	服务态度好（2分）
	订送餐态度、窗口服务态度不佳有投诉一次扣2分
	
	
	

	
	烹饪质量符合要求
（4分）
	烹饪质量不佳，口感过咸或过淡，一次扣1分，饭菜夹杂异物一次扣1分，治疗饮食未按要求制作一次扣2分
	
	
	

	其他（4分）
	上岗人员持有健康证
	无证上岗每人次扣4分
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