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农业社会化服务 质量控制规范
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[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了农业社会化服务——质量控制规范，包括服务人员要求、农业投入品供应服务、种子繁育推广服务、农业生产服务、农技服务、动植物疫病防控服务、销售服务、信息服务、服务流程、评价与改进等内容。
本文件适用于提供农业社会化服务的各类组织的服务质量控制。
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下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 16548  病害动物和病害动物产品生物安全处理规程
GB/T 32980  农业社会化服务 农作物病虫害防治服务质量要求
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下列术语和定义适用于本文件。
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按照服务对象需求，为其农业产前、产中、产后各环节所提供的一系列服务活动及其产生的结果。
总体要求
全面贯彻落实国家关于加快健全农业社会化服务体系有关要求，着力建设市场导向、多元协同、专业高效、数字赋能、覆盖全程、综合配套、农民满意的新型农业社会化服务体系，促进农业社会化服务规范发展。
服务人员要求
5.1　服务人员应具备相应的法律知识、业务技能和职业道德。
5.2　服务人员应按服务环节和企业需求进行配置。
5.3　服务人员应接受岗前培训、业务培训、安全培训等。
5.4　服务人员服务中应遵守企业各项管理制度和业务操作规范。
农业投入品供应服务
6.1 农业投入品的采购
6.1.1　禁止采购禁用、过期、失效、变质、假冒伪劣等不合格的农业投入品。
6.1.2　建立供应商准入制度，了解供应商的信誉、产品质量、服务能力及价格，筛选能够满足要求的供应商。
6.1.3　签订采购合同，尽可能选择具有溯源信息的农业投入品。
6.2　农业投入品的仓储
6.2.1　按农业投入品种类、规格要求分区、分类堆码储存，应堆垛整齐、牢固、安全，保持合理的墙距、顶距、灯距、柱距、垛距。
6.2.2　定期盘点，并根据需求及时补货，做到帐、货、卡相符。
6.2.3　对于有毒有害易燃投入品，应专库或专柜储存，专人管理。
种子繁育推广服务
7.1　种子生产服务企业应具有种子生产许可证，种子生产应当执行种子生产技术规程和种子检验、检疫规程。
7.2　种子加工应根据种子特点进行，在包衣生产时保证包衣的经济及利用价值。
7.3　种子贮存地点要配备相应的库内器具和仪器，专人管理，定期或不定期检查（储藏库环境条件检查、种子质量抽查等），做好种子出入库登记及事后处理。
7.4　种子推广应掌握种子品种信息，包括品种特性、栽培（养殖）要点和适宜种植（养殖）范围等，如实以文本格式或图像格式向消费者提供。
农业生产服务
8.1　应具备与其服务内容、服务能力相匹配的技能人员、设施设备。
8.2　应采取定期检查或不定期抽查方式进行服务过程的监督检查。
8.3　对突发病虫害（疫病）等状况能及时提供诊断服务及处理方案。
8.4　主要控制作业质量、价格认可度、病虫害（疫病）诊断依据、处理方案等关键点。
农技服务
农技咨询
应具备与农技咨询相适应的、完整的农技人员及科技资料体系。农技人员应具备科学、先进的技术水平与管理素质。
主要控制农技咨询服务的效果及客户反馈等关键点。
农技培训
所提供的培训内容应符合服务对象生产经营实际需要。
主要控制完成培训目标和计划情况及培训评价等关键点。
农技推广
所提供的农技推广服务应为先进、适宜、成熟的技术。
主要控制农技推广的可行性、推广范围、推广方式、推广效果等关键点。
动植物疫病防控服务
农作物病虫害防治
服务内容应包括合同签订、方案设计、信息服务、田间作业、应急管理、投诉处理、服务满意度调查等。
农作物病虫害防治主要服务质量指标包括病害防治效果、虫害防治效果、服务满意度等。可根据具体情况选用或补充,并明确指标的具体数值，指标计算方法参考GB/T 32980。
动物疫病防治
对本地区动物主要传染病和寄生虫病要进行统一防治。
应根据本地动物传染病和寄生虫病的流行情况，选择和使用疫苗及抗寄生虫药物。对本地区发生和流行过的传染病、寄生虫病，要进行监测，一旦复发，应恢复对该病的防疫。
应根据本地传染病和寄生虫病流行情况，制定年度疫病防治计划，动物防疫监督机构要参与疫病防治程序的制定、实施和督查。
对进、出养殖场的动物，按《中华人民共和国动物防疫法》的有关规定进行产地检疫、运输检疫、进出口检疫、市场检疫、屠宰检疫。
加强对带虫、染病的动物管理，应按 GB/T 16548 的有关规定进行无害化处理。
销售服务
农产品销售服务应满足服务合同要求；销售前每批农产品均应检验合格，宜建立农产品安全质量追溯制度；主要控制农产品外观、安全指标、追溯措施等关键点。
销售渠道、价格指导等服务应确保真实性、合理性，主要控制销售渠道可行性、销售数量、指导销售价格、市场需求情况等关键点。
农产品仓储及运输服务应确保农产品质量安全，主要控制影响农产品质量安全的温度、湿度、包装等关键点。
信息服务
应具备包括气象信息、环境信息、农产品价格信息、科技信息、质量监测信息、市场贸易信息等信息管理程序。主要控制管理程序中信息的完备性、可共享性及时效性等关键点。
应定期更新信息，主要控制信息的完备性、准确性、及时性等关键点。
服务流程
服务推介
应采用服务对象易于接受的方法和方式进行推介。
服务受理
采用线上、线下等服务渠道受理服务对象的咨询、洽谈、委托及信息反馈等内容。
服务受理应记录，内容应包括信息接收方式、委托信息内容、接收时间及回馈时间等内容。
对服务对象提出的服务要求进行评估。
主要控制服务内容应在服务经营范围内，具有与服务内容相匹配的资源等关键点。
服务合同签订
宜优先选用有关部门制定的制式合同；服务合同应填写规范，信息充分，清晰表达服务内容、服务方式、服务时限、服务费用和验收方式等内容。
服务合同实施过程中，如变更合同内容，双方应协商一致签订补充合同。
服务方案制定、实施与验收
制定服务方案内容包括服务目标、准备工作、服务人员、所需要的设施设备、服务方式、服务计划、实施时间、费用标准、验收工作等项目。
按服务方案组织实施，主要控制服务的及时性、有效性等关键点。
服务组织和服务对象双方依据服务合同验收条款进行验收。
满意度调查
定期对服务对象进行满意度调查，主要控制调查的代表性与服务内容的一致性等关键点。
对服务对象不满意的服务，应开展调查，依据调查结果提出处理意见，并答复服务对象。确属服务组织问题的应进行整改并留存记录。
服务质量信息反馈和处理
服务质量管理应具有台账，有条件的可以建立互联网信息管理系统。各类数据的录入、修改、查询、调取应符合操作规程和管理权限要求；定期汇总收集到的服务质量信息，及时更新数据库，保证数据的真实、准确；数据库资料及时备份，保证数据的安全、可追溯。
对不符合质量要求的服务提供信息应及时反馈。
对有争议的服务提供信息应组织相关人员进行调查处理。必要时，应联合有关机构进行复查、核实，根据复查核实结果进行处理。
评价与改进
测量
采用用户访谈、满意度测评、定期与不定期抽查等方法进行。
评价
可采取自我评价和/或第三方评价方式。
评价内容包括服务内容、服务流程质量控制等情况，评价方法参照GB/Z 41370。
改进
对服务质量评价中发现的问题和不足进行汇总并进行管理评审，提出整改措施，持续改进。
参考文献
GB/Z 41370  农业技术推广社会化服务效果评价方法
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