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探索跨前服务“预防式监管”

我区出台全市首个餐饮行业离店取餐、扫码点餐“双指引”

在餐饮店消费时发现需要强制关注公众号才能点餐、在连锁餐饮店的离店自助取餐柜取餐又担心食品安全问

题，困扰消费者的问题如今有了解决之道。 2 月 22 日，区市场监管局发布了《徐汇区餐饮行业离店自助取餐柜规范

管理指引》《徐汇区餐饮行业扫码点餐规范指引》两项指导性规则，作为全市首个离店取餐、扫码点餐的规范指引，

为这两类餐饮行业发展的新模式、新情况提供了运行规范。
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随着全市“早餐工程”的深入实

施， 各种创新早餐供应方式给市民

带来了生活新变化， 取餐柜也应运

而生。在手机上提前点餐、到就近的

门店取餐柜扫码就能拿到餐食，不

仅节省了消费者等待备餐的时间，

还能在疫情期间最大限度避免接

触。 为了给消费者提供更便利的服

务，进一步拓展外卖市场，一些餐饮

企业开始探索将“到店取餐”升级为

“离店取餐”， 将取餐柜从店内搬到

店外。 在有企业开始试水这一新模

式， 并向区市场监管局寻求指导的

情况下， 监管部门并没有简单地说

不，而是坚持服务型监管理念，从政

策供给角度来回答这道新“考题”。

“不要看只是取餐柜摆放地点

发生了变化，但是涉及开放式空间

下柜体本身的安全性、设备远程运

维管理的及时响应和应急处置以及

入柜食品的安全性等问题，对保障

食品安全提出了更高的要求。 ”区

市场监管局食品监管科负责人丁磊

表示。 在新出台的《徐汇区餐饮行

业离店自助取餐柜规范管理指引》

中，监管部门担心可能存在的视频

安全隐患有了解决方案。 为了解决

开放式空间存在的风险问题，《指

引》 规定离店自助取餐柜一般宜摆

放在非露天场所内，摆放的位置要

求“地面平坦、通风良好、环境干燥、

取电照明方便、电源稳定接地、网络

信号良好、利于餐饮食品存取和取

餐柜日常清洁维护”等，并且“最低格

口离地 10厘米以上”。 对于取餐柜

出现故障时，《指引》要求管理维护人

员应于 30 分钟内赶到现场进行维

护操作。 此外，《指引》在保障食品安

全的基础上， 也考虑到了食品的口

感和品质， 建议经营者将取餐柜与

门店的距离控制在 1 公里之内，配

送时间控制在 10分钟之内。

目前，依照《指引》，全市第一个

离店自助取餐柜已经在轨道交通 9

号线徐家汇站试运行。 早晨地铁站

内人们行色匆匆， 记者在现场看到

有一位消费者正在自助取餐柜前取

餐。“我每天都坐地铁到徐家汇上班，

以前到店里去取预定的早餐要过两

条马路，还要绕个圈子，现在出站的

时候顺路就能拿到， 至少可以节约

10分钟，比以前方便多了。特别是有

关部门出台了《指引》，对取餐柜管理

有了统一的规范，我们用餐也就更放

心了。”消费者王女士说。有了规范保

障，消费者点餐、用餐再也没有了后

顾之忧，便利度也获得了极大提升。

餐饮行业“扫码点餐”强制关注

公众号、在“扫码点餐”过程中将消

费者的个人信息录入作为必备条件

等也一度为消费者所诟病。 原来出

于便利而创设的一种服务方式，却

引发了消费者的反感，也增加了个

人信息泄露的风险。“市民的‘槽点’

就是我们预防式监管的‘基点’。 ”

区市场监管局法规科负责人何健

说，“我们关注到这一情况后， 制定

了餐饮行业扫码点餐规范指引。 ”

据了解，此次我区出台的《徐汇

区餐饮行业扫码点餐规范指引》集

成了《中华人民共和国消费者权益

保护法》《中华人民共和国个人信息

保护法》等相关法律规定，如针对市

民关注最多的公众号强制关注、个

人信息强制授权有了明确要求：“在

提供扫码点餐服务时， 应当限于实

现处理目的的最小范围， 不得强制

要求消费者对手机号、 微信号等个

人信息进行注册或授权， 不得过度

收集消费者信息。 ”“未经消费者同

意或者请求， 或者消费者明确表示

拒绝的， 不得向其发送商业性信

息。 ”对于经营者违法收集消费者个

人信息的，市场监管部门将按照《中

华人民共和国消费者权益保护法》

等法律法规进行查处。

在徐家汇商圈的一家餐厅里，原

先点餐也需要关注公众号，如今已经

不再捆绑关注。消费者唐先生在现场

用手机扫描点餐二维码后，直接就跳

转到了小程序点单页面，这样的改变

也让他欣喜不已，“以往很多店铺都

要关注公众号、填写手机号等才能下

单，我会有一些顾虑，担心个人信息

泄露等问题。 现在有了规范，不再强

制关注与搜集更多的个人信息，感觉

比较舒服，同时也不太会抵触了。 ”

此外，值得一提的是，这份《指

引》还涉及近 10 条行业规范，其中

还要求餐饮企业只提供扫码点餐服

务而不提供人工点餐服务的， 要在

经营场所显著位置标注“本店仅提

供扫码点餐”，增加消费者的自主选

择权；同时《指引》也鼓励保留实体

菜单、人工点餐等方式，支持现金、

电子支付等多种支付方式， 为消费

者特别是一些老年人提供便利。

据了解， 区市场监管局将联合

区食品安全协会，以倡议书的形式，

将该《指引》向全区餐饮单位进行宣

传推广， 让更多的消费者有更大的

“自主权”。

区市场监管局二级调研员乌建

国表示：“人民城市人民建，人民城市

为人民。针对新业态、新模式，我们将

始终秉持服务型监管的理念，坚持民

有所呼、我有所应，通过跨前服务，加

强合规指导，激活市场‘细胞’，助力

其跑出发展壮大的‘加速度’。 ”
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区市场监管局出台的《餐饮行业离店自助取餐柜规范管

理指引》和《扫码点餐规范指引》

位于徐家汇地铁站的全市首个离店自助取餐柜

消费者在餐厅现场扫码点餐

现场扫码后，直接

跳转至点餐页面


