
美团点评餐饮安全管理办法 

总则 

1. 为保障餐饮安全，构建起美团点评餐饮业务的食品安全保护网，美团点评秉承“消

费者第一”的理念，依据《食品安全法》、《网络食品安全违法行为查处办法》、《北京市

网络食品经营监督管理办法》、《上海市网络餐饮服务监督管理办法》、《消费者权益保护

法》等法律法规规定，制定《美团点评餐饮安全管理办法》。 

2. 美团点评餐饮安全管理的原则和目标是，确保餐饮安全风险商户零漏报、餐饮安全

高危商户零容忍、餐饮安全零事故；同时与社会各界广泛合作、共同治理，成为食品安全产

业发展的有益推动者。 

3. 此管理办法的适用范围是，以美团点评平台为载体开展的网络餐饮服务，具体指美

团点评餐饮商户通过美团点评平台接受消费者订餐需求后制作并配送餐品的餐饮经营活动。 

第一章 入网餐饮商户资质核查 

（一）入网前资质核查 

4. 责任 BD 请商户提供符合当地法律法规要求的有效证照资质原件，并结合商户实际

情况核对许可证日期、地址、经营范围等内容；自入驻商户上传符合上述要求的有效证照。 

5. 品控部门依据当地法律法规规定，对上传的商户证照资质信息进行验证，确保真实、

有效。经品控严格审核通过的商户，才能够上线。 

（二）入网后定期核验 

6. 通过美团点评研发的“商户证照云审核系统”对一证多用、证照过期、证照造假和

仿冒、超出经营范围等情况进行定期重点核查，发现问题第一时间通知 BD 整改，情况严

重时对商户做下线处理。 



7. 实行第三方专业机构“神秘客抽检“制度，定期对商户环境及证照进行抽检，出现

不达标情况将督促整改，情况严重时对商户做下线处理。 

（三）定期上报与沟通机制 

8. 定期将美团点评平台证照不合规的餐饮商户向政府监管部门上报，将信息向行业共

享，实现信息互联互通。 

9. 如有在积极办理证照方面遇到问题的优质潜在商户，BD 可反馈到总部。总部将汇

总共性问题，与政府部门合作共同推动解决。 

第二章 在网商户管理 

（一）商户信息建档 

10. 商户入网前，美团点评与商户签订入网协议，并与商户明确商户食品安全管理人员，

与双方食品安全管理责任。 

11. 商户入网后，责任 BD 记录商户负责人的姓名、身份证信息、联系电话、商户地

址等信息，并录入系统； 自入驻商户在后台自行提交上述信息。 

12.商户入网后，形成独立的商户档案信息系统，涵盖入网时录入的基础信息，及商户

入网、置休、下线等行为变化，餐饮安全量化分级的评级情况，消费者餐饮安全投诉及评价

信息等，供公司内部管理与外部监管部门调阅。 

13. 鼓励商户使用美团点评或其他供应商提供的餐饮 ERP 系统，对“从农田到餐桌”

全过程进行信息化管理，推动建立“餐饮安全追溯机制”。（《食安法》第 42 条） 

（二）商户信息变更 

14. 如有证照更换、经营人变更、地址变更等情况，商户尽快在后台更新以上信息。 

15. BD 定期巡店及配送骑手去店内取餐过程中，发现证照过期、经营人更换、地址变

更等情况，立刻在后台更新商户信息，提交总部审核，情况严重时可对商户做下线处理。 



（三）商户信息展示 

16. 美团点评商户经营页面亮出餐饮商户营业执照，按照法律规定应该取得食品经营许

可证的商户，还应该亮出食品经营许可证。（《查处办法》第 18 条） 

17. 基于食药监食品安全量化分级数据及美团点评食品安全评价投诉数据，形成“餐饮

安全量化分级动态指标”，在美团点评商户页面公示。 

18. 基于美团点评餐饮商户评价与投诉数据，制成“美团点评餐饮安全风险地图”，面

向公众展示，同时供监管部门参考。 

19. 鼓励商户在美团点评平台向用户展示店面和厨房环境，公示原材料和消毒清洁标准

及相应供应商资质；对于有效展示真实信息的商户，美团点评将给予商户更好的展示位置。 

第三章 商户退出 

20. 如商户提供给平台或对用户公示的信息存在虚假不实的情况，被查到后应立即改

正，情况严重时将对商户做下线处理，永久不合作。（《查处办法》第 42 条） 

21. 如商户因餐饮安全问题被立案侦查、处以刑罚、被公安拘留、被吊销许可证或停业、

行政处罚等，美团点评将立即将商户下线。（《查处办法》第 15 条） 

22. 如通过媒体报道、美团点评用户投诉及评价数据监控等方式发现商户重大餐饮安全

侵害行为，美团点评将立即将商户下线，并永不进行合作。（《食安法》62 条） 

第四章 消费者保障 

（一）餐饮安全信息提供 

23. 在美团点评平台商户页面展示商户“餐饮安全量化分级动态指标”，亮出商户证照

信息，确保消费者对商户餐饮安全情况了解知悉。 

（二）餐饮安全举报与投诉处理 



24. 消费者可通过美团点评 APP 在线客服的餐饮安全专用入口及客服投诉热线，进行

餐饮安全的投诉与举报。 

25. 客服部门成立专门的餐饮安全投诉应对小组，建立餐饮安全投诉等级制度，不同等

级餐饮安全投诉由不同专业等级客服应对解决。 

26. 所有餐饮安全相关投诉，确保 24 小时内有解决方案。 

27. 用户在美团点评消费，一旦出现餐品里有违规食品添加剂、异物、或出现用户因菜

品质量就医等问题，用户提交信息后，美团点评进行先行赔付。 

（三）餐饮安全宣传 

28. 在特定季节、节日等时期通过 APP 对消费者进行餐饮安全提示，如夏天提示少选

择冷食，餐品送到及时食用等等。 

第五章 配送安全 

29. 美团外卖配送骑手和商家自配送人员应取得有效健康证明后，才能上岗，上岗时应

确保工作衣、帽清洁。 

30. 美团外卖配送和商户自配送过程中，要确保配送箱清洁无害、定期消毒，不能把餐

品与有毒有害的物品一起存放和配送，同时保证餐品安全所需的温度、湿度等要求。（《食

安法》33 条） 

第六章 组织保障 

31. 成立食品安全领导小组，设立首席食品安全官，筹划和组建食品安全管理工作组织

体系，组建食品安全团队及各业务及其职能部门开展工作。 

32. 餐饮平台业务部门及相关职能部门，以本规则为指导制定本部门餐饮安全制度，并

与员工绩效挂钩。 



33. 对餐饮安全事故进行分类分级，明确不同类别和等级餐饮安全事故的责任归属和处

罚方式。 

第七章 社会共治 

34. 美团点评将挖掘餐饮安全方面的用户评价、投诉和举报数据，进行深度分析，形成

智能数据报告，作为餐饮安全自查依据。在此过程中，发现违法行为及时制止，并将平台商

户餐饮安全情况定期向政府监管部门报送。 

35. 美团点评定期与平台上餐饮安全优质商户开展联合品牌宣传，对各地餐饮安全优质

商户予以更多品牌曝光和更好的展示位置。 

36. 美团点评设立并持续运营面向平台商户的微信公众号“放心食代”，及面向内部员

工的公众号“生命线”，配合政府宣传部门，对商户和员工进行餐饮安全宣传教育，提升餐

饮安全意识。 

37. 美团点评将定期邀请食品安全研究机构、高等院校、咨询机构专家学者，面向员工

和商户进行餐饮安全知识培训。 

38. 美团点评积极与提供餐饮安全解决方案的专业机构合作，共同产出和应用服务于从

餐品制作到配送环节的解决方案，不断强化平台自身和平台商户的餐饮安全能力。 

	


