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前    言

本文件依据GB/T 1.1-2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由唐山市市场监督管理局提出。

本文件起草单位: 唐山优通农业开发有限公司、乐亭县佳翠家庭农场、唐山睿渊科技有限公司。
本文件主要起草人: 葛新生、苏俊坡、张海燕、闫文香、艾治国、宋洪波、鄂志刚、谷葵花、刘海彬、葛新波、刘伟伟、陈志勇、张雪梅、曾宪军、王会权。

农业社会化服务质量控制规范

1 范围

本文件规定了农业社会化服务质量控制总则、质量控制内容范围、质量关键点控制、服务质量评价与改进等要求。

本文件适用于农业社会化服务组织提供社会化服务的质量控制。
2 规范性引用文件

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；凡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 19001  质量管理体系要求
3 术语与定义 
本文件没有需要界定的术语和定义。                                                  

4  质量控制总则 

4.1目标

满足各类农业生产经营者的实际需求，实现服务要素的优化配置，确保服务提供的质量。
4.2原则

4.2.1全面性原则

内容应当涵盖服务过程涉及的各个环节，设置关键控制点，为服务质量控制提供保障。
4.2.2通用性原则

应当确保生产的各项指标得以实现，能够体现生产者的要求和目标。

4.2.3规范性原则

应符合现有的法律法规和相关标准要求。
4.3主体

包括但不限于政府公共服务组织、农业合作经济组织、涉农企业、家庭农场、科研院所、社会组织等。
5 质量控制范围
5.1 服务内容

农业社会化服务质量控制的内容涵盖产前、产中、产后各个环节。包括但不限于供应服务、生产服务、科技服务、销售服务、信息服务、农业金融服务等。

5.2 服务流程

应依据各项服务规范建立并实施标准化服务流程，对农业社会化服务中服务质量进行评价和质量控制。

5.3 管理体系

宜在条件允许的情况下，按GB/T 19001要求建立农业社会化服务质量管理体系并有效实施。 

6 质量关键点控制

6.1 服务内容质量关键点控制

6.1.1 农资供应服务质量关键点控制

6.1.1.1农药、肥料、饲料及添加剂、兽药、渔药、疫苗、农机具、设备、种子等供应商应具备该行业必备的资质。

6.1.1.2 农药、肥料、饲料及添加剂、兽药、渔药、疫苗、农机具、设备、种子等选择应符合国家相关标准要求。

6.1.1.3对种子、肥料、农药、农膜、饲料及添加剂等农资质量进行抽样检测。

6.1.1.4对各类农机具、设备的现场安装调试。
6.1.1.4 农资产品的售后跟踪服务及应急预案的制定与实施。
6.1.2 农业生产服务质量关键点控制

6.1.2.1 产地环境应符合相关标准要求。

6.1.2.2 各类农业投入品的安全使用应符合相关要求。

6.1.2.3 可采取定期检查或不定期抽方式进行生产全过程的监督检查；监督检查内容一般应包括
a) 服务方案、操作规范的执行情况；

b) 服务人员的礼仪、行为和劳动纪律的遵守情况；
c) 人员配置及培训情况；
d) 作业质量情况、危险源与重要环境因素的辨识与控制情况。

6.1.3 科技服务质量关键点控制

6.1.3.1 科技咨询

6.1.3.1.1 应具备与科技咨询内容相适应的、完整的科技人员及科技资料体系；科技人员应提供科学、先进的的良种繁育、种植（养殖）先进技术与管理模式、病虫害及疫病防控等方面的咨询。

6.1.3.1.2 主要控制科技咨询服务的服务来源、服务依据、服务效果及客户反馈等关键点。

6.1.3.2 科技培训

6.1.3.2.1 所提供的培训内容应符合受培训服务对象生产经营实际需要。

6.1.3.2.2 主要控制培训过程中培训目标、计划、方案、实施过程记录和评价等关键点。

6.1.3.3  技术推广

6.1.3.3.1 所提供的技术推广服务应为较新的、成熟的技术，并符合相关法律法规规定。

6.1.3.3.2 主要控制技术推广的可行性论证、推广面积、增产增收增效、收益分配方式、推广方式、验收等关键点。

6.1.4 疫病防控服务质量关键点控制

6.1.4.1 应提供给客户相应的预防措施以预防生产中可能发生的疾病，制定预防方案。

6.1.4.2 对于新的或其他突发植物病虫草害、动物疫病、水产疫病的出现，能够及时提供诊断及治疗服务，以及提供无害化处理方案等，并做相应的程序和记录。

6.1.4.3 主要控制常见疾病预防措施、诊断依据、控制措施、处理方案等方面关键点

6.1.5 检测服务质量关键点控制

6.1.5.1 检测内容为种植（养殖）区域环境、肥料、农药、饲料及添加剂、兽药、渔药、农产品等进行检验检测服务。

6.1.5.2 主要控制种植（养殖）用水、种子或苗种、肥料、农药、饲料及添加剂、兽药、渔药、养殖排放废水质量安全相关的检测项目等关键点。

6.1.6 销售服务质量关键点控制

6.1.6.1 所提供的销售服务应满足服务合同要求；销售前每批农产品均应经过检验合格，主要控制农产品外观、 农药残留、兽药残留、渔药残留、添加剂残留、污染物残留等指标。

6.1.6.2 提供销售渠道、价格指导等销售服务，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。

6.1.6.3 农产品应满足相关标准要求。

6.1.6.4 对每个批次进入各渠道的农产品，按照追溯的要求，应具有相应的标识措施。

6.1.6.5 农产品销售仓储及运输等过程中，应主要控制影响农产品质量安全的温度、湿度、水产品盐度、加工状况、包装等关键点。

6.1.7 信息化服务质量控制关键点

6.1.7.1 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。

6.1.7.2 应定期更新信息，如出现突发的气象、环境改变可能对农业生产、销售过程有重大影响，应立即通知服务对象，做好防御、保护措施。主要控制气温、降雨、台风、冰雹、寒潮、维持时间、强度 、风险评定、处理意见等关键点。

6.1.8 农业金融服务质量控制关键点

6.1.8.1 所提供信贷服务，应符合信贷的相关法律法规。关键控制信贷必要性、信贷额度、解决方案、实施过程、服务效果与评价等关键点。

6.1.8.2 所提供的财产和人身保险等方面服务应符合保险法的规定，当服务对象保单生效时，应按照服务合同的项目完成保险理赔。主要控制为投保人制定保险项目的必要性、保单生效时间、理赔额度、理赔方案等关键点。

6.2 服务流程质量控制

6.2.1 服务受理

6.2.1.1 应具有相应的措施确保接待平台等服务渠道正常工作。

6.2.1.2 服务受理具有相应记录，记录应包括接待平台的信息接收方式、服务人员、委托信息内容、接收时间及回馈时间等记录。

6.2.1.3 对服务对象提出的服务要求进行评审。

6.2.1.4 服务内容应在服务组织的服务经营范围内，服务组织应具有与服务内容相匹配的资源。

6.2.2 服务合同的签订

6.2.2.1 服务合同应填写规范，信息充分，清晰明确服务内容、服务方式、验收、服务时限和服务费用等相关内容。上述内容需经服务组织及服务对象双方一 致确认。

6.2.2.2 在服务合同实施过程中，如服务对象要求修改合同，服务组织应进行合同评审。

6.2.3 服务方案实施与验收

6.2.3.1 服务方案至少包括服务目标、准备工作、服务人员、需要的设施设备、服务方式、服务计划、实施方法、验收工作等项目。

6.2.3.2 服务方案中的服务方式应及时、有效解决服务对象的问题。

6.2.3.3 应由服务组织和服务对象依据签订的服务合同中验收指标进行验收。

6.2.4 满意度调查

6.2.4.1 定期对服务对象进行满意度调查，调查服务对象应尽量覆盖服务内容的整个范畴。

6.2.4.2 对于服务对象不满意的服务，应展开调查，依据调查结果签署处理意见，必要时开展纠正措施，进行改进，留存记录，并答复服务对象。

6.2.4.3 对于有争议的服务质量反馈信息，应组织相关人员，必要时联合有关机构，进行复查、核实。

6.2.5 质量信息反馈和处理

6.2.5.1 农业社会化服务组织应建立适宜的计算机信息管理系统。
6.2.5.2 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的要求。

6.2.5.3 由专职人员定期对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。
6.2.5.4 数据库资料及时备份，保证数据的安全、可追溯。
6.2.5.5 畅通质量信息反馈渠道，方便服务对象对不符合质量要求的服务提供及时反馈。

6.2.3 管理体系的质量控制

6.2.3.1 宜按GB/T 19001的要求建立质量管理体系，建立合理的管理组织，明确最高管理者及管理者岗位职责。
6.2.3.2 应建立设备、人员、记录档案，应具有与管理体系、服务流程、服务内容相对应的、完整的记录。
7 服务质量评价与改进

7.1 服务质量评价
7.1.1 采取自我评价与第三方评价方式。

7.1.2 按第5章确定评价方案与评价指标，开展服务质量评价工作。

7.2 服务质量改进

7.2.1 对服务质量评价过程中发现的问题和不足进行汇总，提出整改措施并加以持续改进。

7.2.2 对服务对象投诉、顾客满意度测评发现的问题和不足进行汇总，提出整改措施并加以持续改进。
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