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（三）湿度也是影响食材储存的重要因素。蔬菜、水果等含水量较高的食材，需要保持一

定的湿度，一般湿度控制在 85% 至 95% 左右，以防止食材失水萎蔫。谷物类、干货类等食材

则需要保持干燥，湿度一般控制在 60% 至 70% 左右，以防止食材受潮发霉。肉类、蛋类等食

材对湿度要求相对较为宽松，但也要保持适当的通风，防止食材表面潮湿滋生细菌。

（四）学校应建立专门的食材储存仓库，配备相应的冷藏、冷冻设备以及湿度调节设备，

确保食材的储存条件符合要求。仓库应定期进行清洁和消毒，保持卫生干净，防止食材受到污

染。同时，学校应安排专人负责食材的储存管理，对食材的进出库进行记录和检查，确保食材

的质量和安全。

7.9.2.5突发情况处理需求

（一）在食材配送过程中，学校可能会遇到各种突发情况，需要有相应的处理需求。

（二）食材供应短缺是一种常见的突发情况。当供应商出现生产问题、自然灾害等原因导

致食材无法按时供应时，配送公司应立即启动应急预案，与其他有资质的供应商联系，尽快采

购到所需的食材，确保学校的正常供餐。如果短时间内无法找到合适的供应商，配送公司应调

整食材搭配方案，选择营养价值相近的食材进行替代，并及时与学校沟通，说明情况。

（三）食材质量问题也是需要重点关注的突发情况。在食材配送过程中，如果发现食材存

在农药残留超标、腐败变质、异物混入等问题，配送公司应立即停止配送该批次食材，并对问

题食材进行封存。同时，配送公司应尽快与供应商联系，了解问题原因，并采取相应的处理措

施。学校方面应加强对食材的验收检查，确保不合格的食材不会进入食堂。

（四）交通突发情况也会影响到食材的配送。如遇到恶劣天气、道路施工等原因导致交通

堵塞，配送公司应提前调整配送路线，选择绕行或其他交通方式，确保食材的及时送达。如果

因交通原因导致食材无法按时送达，配送公司应及时与学校沟通，说明情况，并采取相应的补

救措施，如安排其他配送车辆或调整配送时间。

（五）为了应对这些突发情况，学校和配送公司应共同建立完善的应急预案，明确各自的

职责和处理流程。学校应定期对配送公司进行监督检查，确保其应急预案的有效性和可操作

性。同时，学校也应加强自身的应急管理能力，建立相应的应急响应机制，确保在突发情况下

能够保障学生的用餐安全。

7.9.3售后服务方案设计

7.9.3.1售前咨询服务
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（一）在项目中，售前咨询服务至关重要，它是与学校建立良好合作关系的起点，能为后

续配送服务奠定坚实基础。

（二）首先，要深入了解学校需求。通过与学校相关负责人进行深入沟通，全面掌握学校

对食材种类、质量标准、配送时间和储存条件等方面的具体要求。询问学校的日常用餐人数、

学生的饮食习惯、营养需求特点等，以便为学校提供更精准的食材搭配方案。了解学校的预算

范围，在保证食材质量和营养的前提下，为学校提供性价比高的食材选择。

（三）其次，提供专业的食材知识咨询。针对学校可能存在的对食材营养含量、储存方

法、烹饪技巧等方面的疑问，给予详细解答。例如，介绍不同蔬菜、水果、肉类的营养成分，

以及如何根据季节变化选择适宜的食材；讲解食材的储存技巧，如哪些食材需要冷藏、哪些需

要冷冻，哪些食材容易腐烂变质，应如何避免等。

（四）还可以为学校提供食材配送方案建议。根据学校的实际情况，如地理位置、交通条

件、食堂设施等，制定合理的配送路线和时间安排。向学校展示配送公司的资质、食材来源、

质量检测流程等，让学校对公司的服务能力和水平有充分的了解，增强学校的信任感。及时解

答学校在招标过程中对合同条款、服务内容等方面的疑问，确保双方对合作事项达成共识，为

后续的合作顺利开展创造有利条件。

7.9.3.2配送服务方案

（一）制定详细的配送服务流程，是确保项目顺利实施的关键。

（二）在订单接收环节，建立高效的信息管理系统。学校可通过系统或电话等方式下单，

明确所需食材的种类、数量、配送时间等具体要求。配送公司接到订单后，迅速进行订单确认

和录入，确保信息的准确无误。

（三）在食材采购与检验环节，与优质的供应商建立长期合作关系。根据订单需求，从供

应商处采购新鲜、优质的食材。食材到货后，由专业的质量检验团队进行严格检验，包括检查

食材的新鲜度、安全性、质量是否符合学校要求等。对检验合格的食材进行分类、包装，并做

好标识，方便后续的配送和学校的验收。

（四）在配送安排方面，根据学校的地理位置和交通情况，合理规划配送路线。选择性能

良好、符合食品运输要求的车辆进行配送，确保食材在运输过程中的安全和新鲜。对于需要冷

藏或冷冻的食材，配备相应的冷藏车辆和保温设备，保持食材的温度在适宜的范围内。

（五）在食材送达学校后，与学校工作人员进行交接。协助学校工作人员对食材进行验
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收，检查食材的数量、质量是否与订单一致，确保无误后完成交接。同时，收集学校的反馈意

见，了解配送过程中存在的问题和改进之处，以便不断优化配送服务。通过建立完善的配送服

务流程，确保食材准时、安全送达学校，保障学生的用餐需求。

7.9.3.3质量保证措施

（一）建立食材质量保障体系，是项目的核心任务，确保食品安全和营养达标至关重要。

（二）设立严格的食材采购标准。选择有资质、信誉良好的供应商进行合作，要求供应商

提供食材的检验检疫证明、合格证书等相关资料。对蔬菜、水果等农产品，要求供应商提供农

药残留检测报告，确保食材的安全无污染；对肉类、蛋类等动物性食品，要求供应商提供动物

检疫合格证明，确保食材来源可靠。

（三）加强食材的质量检测。在食材采购入库前，进行抽样检测，对食材的新鲜度、农药

残留、重金属含量等进行全面检查。配备专业的检测设备和人员，建立完善的检测流程，确保

检测结果的准确性和可靠性。对于检测不合格的食材，坚决不予入库，并及时与供应商沟通处

理。

（四）在食材储存环节，根据不同食材的特性进行分类储存。设置专门的冷藏库、冷冻库

和常温仓库，确保食材的储存温度、湿度等条件符合规定要求。定期对仓库进行清洁和消毒，

保持仓库的卫生干净，防止食材受到污染。

（五）建立食材追溯体系。从食材的采购、入库、配送到学校验收的每一个环节，都进行

详细的记录和标识。记录食材的来源、批次、检测信息、配送时间等信息，确保每一批食材都

可以追溯到源头。一旦出现食品安全问题，能够迅速查找原因，及时采取相应的措施，保障学

生的用餐安全。

（六）通过以上措施，建立起一套完善的食材质量保障体系，确保配送给学校的食材安全

可靠、营养丰富，让学生吃得放心、家长安心。

7.9.3.4技术支持服务

（一）在项目中，提供必要的技术支持服务，有助于学校更好地解决食材储存和处理问

题。

（二）在食材储存方面，为学校提供专业的储存技术指导。根据学校的食堂设施条件，帮

助学校合理规划食材储存空间，确保不同食材能够分类储存，避免交叉污染。对于冷藏和冷冻

设备的使用，提供操作培训和技术支持，确保设备正常运行，食材的温度能够得到有效控制。
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定期对学校的储存设施进行检查和维护，及时发现和解决设备故障，保障食材的储存安全。

（三）在食材处理环节，为学校食堂工作人员提供食材加工技术培训。教授食材的清洗、

切割、烹饪等基本技能，确保食材在加工过程中营养成分能够得到最大程度的保留。指导工作

人员合理搭配食材，根据学生的营养需求和口味偏好，设计出营养均衡、美味可口的菜品。对

于一些特殊食材，如面食、燕麦等，提供详细的加工方法和烹饪技巧，让学校能够充分利用这

些食材，为学生提供更丰富的营养餐。

（四）建立技术支持热线，为学校提供及时的咨询服务。学校在食材储存和处理过程中遇

到任何问题，都可以通过热线联系到专业的技术人员，技术人员会根据学校的情况提供针对性

的解决方案。定期对学校进行回访，了解学校在食材储存和处理方面的实际需求，及时调整技

术支持服务内容，确保学校能够顺利解决食材储存和处理问题，保障学生营养改善计划的顺利

实施。

7.9.3.5问题处理机制

（一）建立快速响应的问题处理机制，是范项目的重要保障，能够及时解决学校反馈的问

题，确保项目的正常运行。

（二）首先，建立多渠道的问题反馈途径。学校可以通过电话、邮件、即时通讯等多种方

式向配送公司反馈问题，确保问题能够及时传递到相关部门。设立专门的问题反馈热线，安排

专人接听和记录学校的问题，确保每一个问题都能得到重视和及时处理。

（三）在问题处理流程方面，制定明确的问题处理流程和标准。接到学校反馈的问题后，

迅速进行分类和判断，确定问题的性质和严重程度。对于一般性问题，如配送时间延误、食材

数量不符等，立即安排相关部门进行协调解决，并在规定时间内向学校反馈处理结果；对于重

大问题，如食材质量问题、安全事故等，启动应急预案，成立专门的问题处理小组，对问题进

行深入调查和分析，制定详细的解决方案，并及时向学校和相关监管部门报告处理进展。

（四）建立问题跟踪和反馈机制。对学校反馈的问题进行全程跟踪，确保问题得到彻底解

决。在问题处理完成后，及时与学校沟通，确认学校对处理结果的满意度。对于学校提出的意

见和建议，认真进行记录和分析，不断改进服务质量和问题处理机制。定期对问题处理情况进

行总结和分析，找出问题发生的规律和原因，采取预防措施，减少问题的发生，保障食材配送

项目的顺利进行，让学生能够享受到安全、营养的餐食。


