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	无接触式餐饮配送服务规范
	1　范围
	2　规范性引用文件
	3　术语和定义
	无接触式配送 
	配送员 
	安心卡
	安心封签 
	疫情期间 
	4　基本要求
	4.1　组织管理

	从事餐饮配送服务的相关企业应建立完善的配送服务质量控制体系，制定应急处理预案（内容包括但不限于：商家
	4.2　供餐单位
	4.3　配送服务单位
	4.3.1　配送服务应符合《餐饮服务食品安全操作规范》相关规定。
	4.3.2　餐品配送车辆、工具应当保持清洁，每天应至少消毒一次（疫情期间要求每次配送前都进行消毒），防止食品在配
	4.3.3　配送有保鲜、保温、冷藏或冷冻等特殊要求的餐品时，应采取能保证餐品安全的保存、配送措施。 
	4.3.4　配送车辆放置餐品的设施（容器）应有防雨、防盗、防尘等功能。

	4.4　从业人员
	4.4.1　从事餐饮配送服务的人员（包括制餐者、装餐员和配送员）应健康状况良好，（疫情期间应符合政府部门对人员的
	4.4.2　从事餐饮配送服务的人员应取得相应资质，并通过餐饮无接触式配送服务相关知识的培训。

	4.5　打包服务
	4.5.1　打包服务参照 SB/T 11070 相关条款执行。
	4.5.2　餐饮服务提供者应根据餐品安全、质量等特性的要求采用适宜的餐品包装。应采取一次性防开封措施，并应有防止


	5　流程管控
	5.1　准备阶段
	5.1.1　供餐单位及餐饮配送服务单位应采用电话、微信、第三方平台等“不见面”的方式与用餐需求单位（者）协商预订
	5.1.2　疫情期间，餐品配送服务单位宜通过官方大数据平台等方式采集配送员健康信息，对存在传染病传播风险的配送员
	5.1.3　供餐单位应设置取餐人员等候区和独立无接触取餐区，并提供手部消毒等设施用品。
	5.1.4　疫情期间，取餐等候区应控制人流量，原则上应满足等候人彼此之间距离可保持1米以上。
	5.1.5　取餐场所应勤通风，对场所内多人高频次接触物品应定期（或随时）消毒。

	5.2　出餐阶段
	5.2.1　供餐企业按照订餐协议完成餐品制作包装后应用安心封签封口，疫情期间应填写安心卡同餐品一同放入取餐区。
	5.2.2　取餐区环境及餐品存放条件应符合食品安全法及相关标准和规定。

	5.3　取餐（包括等候）阶段
	5.3.1　疫情期间，供餐单位应安排专人负责测量配送员的体温，观察问询配送员健康状况，做好记录，并负责控制进入等
	5.3.2　疫情期间，配送员应按要求佩戴符合相关标准规定的口罩手套，在完成体温测量及健康观察问询后，结果正常方可
	5.3.3　供餐单位发现到门店取餐的配送员有体温异常或有明显病症者，应拒绝其进入取餐等候区、停止向其发单并通知其
	5.3.4　配送员由等候区进入取餐区前必须进行手部消毒，供餐单位应有专人监督其进行手部消毒。
	5.3.5　配送员取餐时，供餐单位应按供需双方订餐协议内容告知配送员无接触配送的时间、交接方式、客户要求及注意事
	5.3.6　配送员取餐出门前应确认订单信息无误、餐品包装无损、安心封签完好、安心卡内容填写完整。

	5.4　配送员送达
	5.4.1　对消费者要求使用无接触配送的，配送员应将餐品在规定时间内放到指定（或约定）位置。
	5.4.2　若消费者未选择使用无接触配送，在疫情期间配送员应建议消费者选择无接触配送，并与其商定餐品放置位置。
	5.4.3　配送员根据消费者的要求，在规定时间内将餐品放置指定位置后应及时告知消费者餐品已送达，并退至安全距离等
	5.4.4　配送员到达约定送达位置时，如发现周围环境存在污染餐品风险，应及时与订餐者协商更换送达位置。
	5.4.5　从事餐品配送服务的企业应建立上下游信息共享平台，并要求配送员送餐途中打开手机GPS定位系统，便于实现


	6　异常情况处理
	6.1　商品配送中异常处理
	无接触配送餐品如发生损坏、丢失等情况，餐饮服务提供者或者第三方平台、餐品配送企业应及时与消费者沟通，
	6.2　紧急事件应对
	在配送服务中，如遇突发情况，配送员无法将订单餐品送至指定位置时，餐饮服务提供者、第三方平台、餐品配送
	6.3　投诉处理

	7　服务质量评价与持续改进 
	7.1　评价要求 
	7.1.1　从事餐饮配送服务的相关企业应根据其实际运营情况进行定期评价或委托有关组织进行评价。 
	7.1.2　评价应以真实的数据为基础，搭建科学的服务质量评价体系。

	7.2　评价内容和评价方法
	7.3　评价结果
	7.4　持续改进 
	7.4.1　收集有关不合格、不满意信息，确认信息来源，分析不合格、不满意原因，制定纠正措施，直到达到预期的效果
	7.4.2　根据定期或不定期的自我评价或组织评价确认结果，企业组织人员对不合格项或不满意项进行分析和研究，提出改




