[bookmark: _GoBack]一、客房会务考核办法
　　1.考核方式
按百分制计算：共分五部分。
　　第一部分为基础管理部分，占总分的10%;
　　第二部分为服务管理部分，占总分的40%;
　　第三部分为安全管理部分，占总分的20%;
第四部分为资产管理部分，占总分的10%。
　　第五部分为日常维护部分，占总分的20%。
　　2.考核程序
　　（1）监管考核与协调，由采购人负责，对于工作中发现的问题，及时进行沟通，并提出整改意见（有权进行经济处罚）;
    （2）考核分数计算方法每次考核分数＝总分一检查所扣分数；
3.考核内容
附件作为合同明确的考核基本内容，具体的实施细则待采购人补充意见确定。
　　4.考核结果及运用
（1）学员（主体班）满意度测评中达不到90分（85-90之间，不含90分）时，则扣除10000元当月服务费；当月测评满意度每１个班次低于85分（不含85分）时，则扣除20000元当月服务费。承包期间1次满意度测评达不到85分（不含85分），则甲方要求乙方限期整改，连续3个月满意度测评达不到85分甲方可单方面终止合同；在服务各类住客期间，每发生1例有效投诉，扣除1000元服务费，发生有效投诉不及时报告的，加倍扣除。
（2）根据合同要求，月考核90-100分，结付每月服务款的100%；考核80-90（不含90）分，结付每月服务款的95%，罚金5%；考核80分（不含80）以下，结付每月服务款的90%，罚金10%；
　  （3）合同期满年度考核合格，且均分达到90分以上（含90分），一次性全额返还履约保证金；年度考核均分90分以下，每低1分扣除履约保证金的8%，直至扣完为止；
（4）如因工作不力或措施不到位等原因所造成的消防、安全卫生等方面的责任事故，除赔偿经济损失外，还可直接评定为80（不含80）分以下；
　　（5）根据每月考核情况按月支付服务款。服务期内考核中三次为“不合格”，采购人有权单方面提出终止合同，并且不承担违约责任。
5.其他情况
（1）中标人应当按照要求配齐项目团队人员，如人员无故超过22个工作日未到岗，在当月外包服务费中扣除该岗位当月全部工资费用；
（2）接到投诉，经核实，确系中标人责任的，每次扣除500元，以此类推；
（3）遇有重大活动或者校（院）领导检查时指出问题的，确系中标人责任的，每次扣除1000元，以此类推。





















考核附件：
	客房、会务服务考核表


	项目
	考核内容
	评分细则
	得分
	备注

	基
础
管
理
(15分)
	各项制度健全，并在工作场所张贴（包含但不限于文明服务标准及文明服务用语、奖惩制度、物资与档案管理制度、设备巡检与安全防范制度等）
	每发现缺少一项制度或制度未公开张贴，扣减0.5分
	
	

	
	日常管理资料（包含但不限于工作日志、查房记录、报修与维修记录、物资管理、办班办会统计等）归档齐全有序
	每发现缺少一份资料，扣减0.5分
	
	

	
	按投标文件岗位设置方案，人员在岗在位
	每发现缺少一人次，扣减1分
	
	

	
	员工的工资、加班费、社会保险等严格遵守国家法规
	每发现一例，扣减2分
	
	

	日
常
运
营
(20分)
	按国家规定，持证上岗操作
	每发现一例，扣减1分
	
	

	
	各类报修与维修及时准确，不虚报瞒报
	每发现一例，扣减0.5分
	
	

	
	按程序领取维修材料和易耗品，不虚领、冒领、多领
	每发现一例，扣减0.5分
	
	

	
	节约能源，杜绝跑冒滴漏，及时关闭水、电、空调等能耗设备
	每发现一例，扣减0.5分
	
	

	服
务
保
障
(35分)
	按照要求配备客房、会场等场地易耗品、洗漱品及会议材料，配备齐全，整洁规范
	每发现一例遗漏或放置杂乱，扣减0.5分
	
	

	
	客房及教学会议场地卫生及时清理，客房脏房过夜率低于2%
	脏房过夜每超过一间扣减0.5分，其他场地每发现一例扣减0.5分
	
	

	
	客房及会场服务规范、有序、积极、热情，不发生因服务失误而造成影响服务质量的情况
	每发现一例，扣减1分
	
	

	
	前台财务管理规范，票据齐全，不发生账目错误
	每发现一例，扣减1分
	
	

	
	不发生有效投诉
	每发现一例有效投拆扣减1分，每一例有具体实质内容的表扬意见，可加0.5分
	
	

	
	卫生类不合格
	每发现一例扣0.5分
	
	



	项目
	考核内容
	评分细则
	得分
	备注

	资
产
管
理
(10分)
	资产管理责任到人，账物相符
	资产管理责任人不明确，账物不相符每一例扣减0.5分
	
	

	
	爱护公共物品与设备，委托管理的固定资产、布草、公共设施完好
	无原因的破损每一例扣减0.5分，遗失扣减2分
	
	

	
	
	
	
	

	
	易耗品等使用管理规范，节约意识强
	每一例浪费现象扣减0.5分
	
	

	安
全
管
理
(20分)
	服务人员对各类应急预案熟悉，每季度不少于一次应急演练
	每缺少一次应急演练扣减0.5分
	
	

	
	消防设施完好，出现故障及时报修
	消防设施故障且未报修，每发现一例扣减1分
	
	

	
	服务人员安全意识高，无盗窃、火灾等安全事故发生
	每发现一处安全隐患且未上报的，扣减1分，每发生一起安全事故，有未尽安全责任或处置不当，扣减5分
	
	

	合计得分：

	





二、餐饮考核要求
1付款方式
按月支付。根据每月考核情况结付款，付款时间为每月结束后15日内。
中标人应当在合同期满时结清设备、损坏赔偿及相关费用，否则采购人有权从履约保证金中优先扣除，不足部分采购人仍有权向中标人主张赔偿责任。
2考核方法
考核的方式按百分制计算：共分五部分。
第一部分为基础管理部分，占总分的10%；
第二部分为服务管理部分，占总分的40%；
第三部分为安全管理部分，占总分的30%；
第四部分为资产管理部分，占总分的10%；
第五部分为日常维修维护部分，占总分的10%。
3考核程序
（1）监管考核与协调，由采购人负责，对于工作中发现的问题，及时进行沟通，并提出整改意见（必要时进行经济处罚）；
（2）考核分数计算方法
每次考核分数=总分-检查所扣分数；
4.考核结果及运用
（1） 为履行反食品浪费相关管理规定，甲方学员中心餐厅和学苑大厦餐厅实行保本微利经营，具体要求如下：
     考核的目标利润率（收入-食材成本）/收入控制在20%-22%之间，当月目标利润率低于20%时，每低1个百分点则扣除1%的服务费，以此类推；
    遇有重大活动服务保障，当月目标利润率控制在8%-10%之间，每低1个百分点则扣除1%的服务费，以此类推。
（2）当月学员（主体班）满意度测评达不到85分时，则扣除2000元当月服务费；当月测评满意度低于80分）时，则扣除5000元当月服务费。承包期间1次满意度测评达不到80分，则甲方要求乙方限期整改，连续3个月满意度测评达不到80分甲方可单方面终止合同；
（3）如因工作不力或措施不到位等原因所造成的消防、安全卫生等方面的责任事故，除赔偿经济损失外，月考核直接评定为80分（不含）以下；
（4）根据合同要求，月考核90-100分，结付每月服务款的100%；考核80-90（不含90）分，结付每月服务款的95%，罚金5%；考核80分（不含80）以下，结付每月服务款的90%，罚金10%；
　  （5）合同期满年度考核合格，且均分达到90分以上（含90分），一次性全额返还履约保证金；年度考核均分90分以下，每低1分扣除履约保证金的8%，直至扣完为止；
   （6）根据目标利润率、月满意度测评及考核情况按月支付服务款。服务期内月满意度测评连续3个月达不到80分及以下，采购人有权追究违约责任，中标人承担相应违约责任。
5.其他情况
（1）中标人应当按照要求配齐项目团队人员，如人员无故超过22个工作日未到岗，在当月外包服务费中扣除该岗位当月全部工资费用；
（2）接到投诉，经核实，确系中标人责任的，每次扣除500元，以此类推；
（3）遇有重大活动或者校（院）领导检查时指出问题的，确系中标人责任的，每次扣除1000元，以此类推。







考评附件：
	餐饮服务考核表


	项目
	考核内容
	分值
	得分
	备注

	基
础
管
理
（10分）
	在岗人员的数量与所报人员岗位相符，不得随意减少人员。员工身体健康，无不良行为记录；人岗相适；技术人员持证上岗。每少一人扣0.2分；人岗不相适的一人次扣0.2分；无证上岗一人次扣0.5分。
	4
	
	

	
	建立餐饮服务日常管理规章制度；管理资料要求收集、归类、存档有序，便于查验。未建立各项制度、记录不全扣0.5分/项
	2
	
	

	
	内部奖惩考核制度要落实到位，管理人员履行职责情况由管理服务处考核。考核不合格的扣0.5分/人
	2
	
	

	
	员工的工资、保险、法定节假日加班等各项费用符合国家规定标准。未办理保险、法定节假日加班等各项费用不按国家规定标准执行的扣0.1分/人
	2
	
	

	服
务
管
理
(40分)
	工作人员注意仪容仪表、礼貌用语、着装整洁。不按要求的扣0.5分/次。注意服务态度，禁止与学员发生争执、冲突，如发现扣5分/次，并要求中标方更换人员
	5
	
	

	
	按班次（会议）要求执行餐饮保障服务时间和标准，确保在规定的时间开餐。未按要求执行的，扣1分/次
	5
	
	

	
	厨师长、前厅经理履行岗位职责，现场调度、统筹安排。自助餐剩余量不得超过单次上餐量，如发现扣0.5分/次
	5
	
	

	
	食谱提前一周上报餐饮部审核，及时公示食谱，做好宣传，不及时上报的扣1分/次
	5
	
	

	
	不断调剂食品花色品种，创新菜品，保证菜品不重样，每月至少推出4道新菜品。不能及时更新的，扣1分
	5
	
	

	
	重要会议、班次的菜谱要上报相关部门审定，未按指定时间上报的扣1分/次。未按规定检测、留样的，扣0.5分/例
	5
	
	

	
	餐厅所有区域保持整洁干净，无污渍、杂物；地面清洁、干燥，无油渍、水渍；门窗干净无污渍，定期保洁。发现不达标的卫生区域扣0.5分/处
	5
	
	

	
	餐厨垃圾及时清理，按照合同要求在指定区域收集处理。餐厨垃圾处理房要整洁干净，处理完餐厨垃圾及时清扫。卫生不达标，出现垃圾泄露、污染等问题扣0.5分
	5
	
	

	项目
	考核内容
	分值
	得分
	备注

	安
全
管
理
(30分)
	严格遵守《食品安全法》和《餐饮服务食品操作规范》要求。运营证件规范有效，食品安全制度和档案记录完备。发现缺少记录扣0.5分/次
	2
	
	

	
	做好食品检测情况登记处理和食品留样记录工作，如检查发现记录不全、缺失记录，扣0.5分/例
	2
	
	

	
	工作人员持健康证上岗。员工不持健康证上岗扣0.5分/人。定期组织新员工安全培训和行业规范学习，无培训记录扣0.5分/次
	2
	
	

	
	坚持三人以上食材验收关。索证不及时，扣0.5分/次。盘点或抽查清点中出现账物不符的，要按照原价赔偿并扣0.2分/次；私自带物品出餐厅的，扣1分/次
	2
	
	

	
	食品加工制作过程中生熟分开、卫生消洗。违反扣0.5分/次。发现菜品变质、过期、腐坏等问题，扣1分，情况严重导致后果的，可按合同相关条款扣除相应数额保证金
	3
	
	

	
	定期组织员工消防培训，参加消防演练。做好后堂防火安全措施，发生火灾等消防事故，扣1分/次。情况严重可扣除保证金
	2
	
	

	
	检查餐厅所有区域水、电、汽线路、墙面顶棚等状况，及时发现问题，如出现上报问题不及时，维修工作跟踪不及时造成餐饮保障不到位等情况，扣0.2分/次
	2
	
	

	
	相关部门对餐厅工作部署和检查，餐厅负责人和食品安全员需要全程陪同检查，按照检查要求及时完成整改。检查中餐厅负责人和食品安全员无故不到现场或不陪同检查的扣1分/次。问题整改不到位的，扣3分/次
	3
	
	

	
	偷盗、火灾、食品安全等事件发生，每发生一起扣 0.5分；每发现一起 责任事故隐患扣 1分
	2
	
	

	
	因食品有异物遭到投诉每次扣3分；被监管机构检测到不合格食品、原料等，每次扣 10 分，视情况扣除50%保证金，造成严重后果的可解除合同
	10
	
	

	资
产
管
理
(10分)
	资产管理责任到人，帐物相符。资产帐物不符每一例扣0.5分/次，并从保证金中扣除相应数额
	2
	
	

	
	食材、低值易耗品等使用控制要合理。食材、低值易耗品等使用等浪费现象扣0.5分/次
	3
	
	

	
	委托管理的固定资产、餐厅厨具设备完好率要达到98%以上，如发现损坏每低于一个百分点扣0.5，分值直至扣完为止
	2
	
	

	
	餐厅项目负责人对餐具要加强管理，餐具的损耗率要低于5% ，餐具报损率低于3%，每增加一个百分点且无原因的扣0.5分
	3
	
	

	日
常
管
理
(10分)
	餐厅工作人员按国家有关规定需持证上岗操作。技术岗位人员按招标要求必须持相应岗位证书上岗，其他人员持健康证上岗，如发现无证上岗扣0.2分/人
	2
	
	

	
	食材、低值易耗品等的领用按需要、程序申领，不虚领、冒领、多领。如发现虚领、冒领、多领等现象扣0.5分/次
	2
	
	

	
	餐厅设备、设施要有专人负责，分类保管。员工要有节能意识，不出现常明灯、常流水现象。设备设施人为损坏、出现常明灯、常流水现象扣 0.5分/次
	2
	
	

	
	服从监管，对口汇报。 不服从监管，对口汇报，一次扣1分
	2
	
	

	
	各类报修项目准确、真实，不得虚报瞒报。如发现不及时上报、虚报瞒报扣0.5分/次
	2
	
	

	合计得分：

	




