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本文件按照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。
本文件由蒲江丑柑产业协会提出并归口。
本文件起草单位：蒲江丑柑产业协会、蒲江县农业农村局、四川省农业标准化技术委员会、四川万豪企业管理咨询有限公司。
本文件主要起草人：徐建、雷清良、钟军、唐翠芳、胡秀芝、靳西彪、万春美、高烽焱、曾亮、陈瑶、张萍。
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蒲江柑橘社会化服务组织管理规范
1　 [bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc99553429][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc100838841][bookmark: _Toc65162529]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了蒲江柑橘社会化服务组织的基本要求、组织管理、组织运行、服务质量控制以及服务评价与改进的要求。
本文件适用于蒲江县行政区划范围内柑橘社会化服务组织的管理。
2　 [bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc65162530][bookmark: _Toc100838842][bookmark: _Toc99553430][bookmark: _Toc26718931]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；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 34803  农业社会化服务 分类
3　 [bookmark: _Toc100838843][bookmark: _Toc99553431][bookmark: _Toc65162531]术语和定义
[bookmark: _Toc64994210][bookmark: _Toc26986532]GB/T 34803界定的术语和定义适用于本文件。
4　 [bookmark: _Toc100838845][bookmark: _Toc99618072][bookmark: _Toc99553432][bookmark: _Toc65162532][bookmark: _Toc100838844][bookmark: _Toc65152648][bookmark: _Toc65140081][bookmark: _Toc100838846][bookmark: _Toc99553433][bookmark: _Toc65162533]基本要求
4.1　 [bookmark: _Toc100838847]资质
[bookmark: _Toc99553434][bookmark: _Toc99618074][bookmark: _Toc100838848]应具有相应管理机关注册登记的法人资质，并承担相应法律责任。
4.2　 [bookmark: _Toc100838849]场所
4.2.1　 [bookmark: _Toc99618075][bookmark: _Toc99553435]具有固定的办公场所。
4.2.2　 配备供电、供水、通信、消防、网络等设备。
4.2.3　 宜设置办公、咨询服务、培训、贮藏、试验检测等功能区，各功能区有易于识别的明显标识标牌。
4.3　 [bookmark: _Toc100838850]物资
4.3.1　 配备与服务相适应的物资，包括但不限于办公物资、服务物资、交通工具以及人员健康安全物资等。
4.3.2　 所有物资应通过正规渠道采购，产品应有检验登记证、生产许可证和质量标准证等，并建立物资购买台账。
4.3.3　 按要求正确使用物资，并建立物资使用台账。其中，设备操作人员应经培训合格后方可上岗，特殊设备操作人员应具有相应执业证书。
4.3.4　 应定期对设施设备进行年检或维护，并建立对应台账。
5　 [bookmark: _Toc100838851][bookmark: _Toc99553444]组织管理
5.1　 [bookmark: _Toc99618085][bookmark: _Toc100838852][bookmark: _Toc99553445]机构设置
5.1.1　 基础要求
5.1.1.1　 应配备与从事柑橘社会化服务相适应的管理人员和专业技术人员。
5.1.1.2　 应明确各岗位的职责、任职要求和工作关系，确保其人员在职责范围内行使职权。
5.1.2　 管理人员
熟悉国家、行业、地方有关柑橘生产经营的法律、法规、规章和标准。
5.1.3　 技术人员
5.1.3.1　 人员数量
技术人员数量配置应符合以下要求：
——整个组织内技术服务人员数量（含专兼职）不低于组织人员总数的80%；
——每1支服务队伍，应具备1名～2名同行业从业2年以上的技术人员；
——有条件的组织，可配备1名以上高级农艺师、高级农技师或高级职业经理人。
5.1.3.2　 人员能力
技术人员应具备以下能力：
——具有相应的专业技术水平和业务服务能力，符合岗位职责要求，有资质要求的应取得相应的资质；
——具有较强的语言表达能力和沟通协调能力；
——经培训合格后才可上岗。
5.1.4　 其他人员
根据所开展的社会化服务内容，宜配备后勤服务人员、人事行政人员、财务等。
5.2　 [bookmark: _Toc99618086][bookmark: _Toc100838853][bookmark: _Toc99553446]管理制度
5.2.1　 人员管理
应按照以下要求对组织内人员进行管理：
——建立人员工作日志、考勤制度、首问责任制、服务承诺制、责任追究制等相关制度；
——建立人员持续培训机制，确定培训计划，并组织培训效果评价；
——建立绩效考评机制和激励机制，有条件的可由服务对象和主管部门共同参与考评；
——建立人员档案，包括但不限于人员的资质资格、教育、培训、监督、能力确认和机构授权信息，并进行有效管理。
5.2.2　 其他管理
5.2.2.1　 建立物资管理制度，包括但不限于农药、肥料、农机、试验检测设备、培训设备、网络通信设备、交通设备等。
5.2.2.2　 建立财务管理制度，对收支进行管理。
5.2.2.3　 建立合同管理制度，明确技术要求、目标进度、经费预算、服务内容、任务期限、服务方式和预期效果等内容。
5.2.2.4　 建立科学、合理的服务质量管理制度，对服务过程和质量进行管控。
6　 [bookmark: _Toc100838854][bookmark: _Toc99553447]组织运行
6.1　 [bookmark: _Toc99553448][bookmark: _Toc100838855][bookmark: _Toc99618088]运行机制
6.1.1　 根据提供服务的类别，建立健全保障与支持机制。
6.1.2　 根据农业生产经营的多样性，可建立与其他组织相结合的合作推广机制。
6.1.3　 根据农业优质高产的要求，建立高素质服务队伍的发展机制。
6.2　 [bookmark: _Toc100838856][bookmark: _Toc99553449][bookmark: _Toc99618089]服务内容
柑橘社会化服务内容包括但不限于：
——投入品供应服务，提供柑橘种苗、肥料、农药、农机具、农膜以及其他种植设施设备等物资服务；
——良种繁育推广服务，提供柑橘品种培育、品种试验、种苗生产基地规划建设、种苗推广等服务；
——生产服务，提供土壤墒情监测、耕作、种植、施肥、病虫害统防、修枝整形、采收等服务；
——技术推广服务，提供农业投入品使用技术推广、柑橘生产技术推广、柑橘病虫草害防控技术推广等服务；
——农产品质量安全服务，提供柑橘质量安全风险监测与评估、柑橘产品质量安全检验检测、农产品质量安全认证等服务；
——贮藏流通服务，提供柑橘产品贮藏、包装、物流配送、购销等服务；
——农业信息化服务，提供气象信息、环境信息、农资投入品价格信息、科技信息、质量监测信息、产品溯源信息、产品供求关系信息以及产品服务平台建设等服务；
——金融与保险服务，提供农业金融咨询、农业保险等服务；
——农业服务组织建设与管理服务，提供农民专业合作组织建设与管理、涉农中介组织建设与管理、其他农业服务组织建设与管理服务；
——农业法律服务，提供农业相关法律法规咨询服务；
——其他农业社会化服务。
6.3　 [bookmark: _Toc99618090][bookmark: _Toc100838857][bookmark: _Toc99553450]服务方式
可为柑橘生产经营主体生产、经营与管理过程中提供单环节精准托管、多环节托管、全程托管。
6.4　 [bookmark: _Toc100838858]服务流程
6.4.1　 需求沟通
与服务对象建立沟通途径，了解服务核心内容和具体需求。
6.4.2　 确定方案
6.4.2.1　 结合服务对象具体需求，确定服务方案，方案包括但不限于预期目标、服务内容、服务时间、服务方式、服务质量、服务过程需要的设施设备、双方责任以及验收标准。
6.4.2.2　 服务方案应具有可操作性，能解决服务对象的实际问题。
6.4.2.3　 [bookmark: _GoBack]服务实施过程中，根据需求等实际变化情况及时调整和改进服务方案。
6.4.2.4　 有需要时，应签订技术服务合同（协议）。
6.4.3　 提供服务
6.4.3.1　 服务人员应按照服务方案或服务合同(协议)等要求，结合服务对象的具体情况，及时提供相应的服务。
6.4.3.2　 出现特殊情况时，服务人员应及时与服务对象协商，并及时通知服务组织，按照规定的特殊情况处理方式进行处理。
6.4.3.3　 做好服务过程记录并及时收集整理，服务内容或合同结束后的档案应固定存放，并由专人管理。
6.4.4　 服务结束
服务期满或因其他原因结束服务时，应按照服务方案或服务合同(协议)提交服务成果，并经服务对象验收认可后，主动和服务对象做好后续相关工作的交接。
7　 [bookmark: _Toc100838859][bookmark: _Toc99553451][bookmark: _Toc99618091]服务质量控制
7.1　 [bookmark: _Toc100838860]服务组织控制
7.1.1.1　 对内建立良好的内部沟通渠道、明确沟通方式和时机，并对合理的问题进行处理。
7.1.1.2　 对外建立投诉信息反馈机制，对服务对象不满意的处置、不合格服务、有争议的处置等问题及时处置并回访。
7.1.1.3　 对服务过程中可能发生的问题，制定相应的预防措施。
7.2　 [bookmark: _Toc100838861]服务过程监督检查
7.2.1　 监督检查方式
可采取定期检查与不定期抽查相结合的方式进行。
7.2.2　 监督检查内容
监督检查内容包括但不限于:
——服务方案或服务合同（协议）的执行情况；
——服务过程中，植保产品与农机具的安全使用情况；
——服务人员的礼仪、行为和劳动纪律的遵守情况；
——人员配置及培训情况；
——作业质量情况。
8　 [bookmark: _Toc99553452][bookmark: _Toc100838862]服务评价与改进
8.1　 [bookmark: _Toc99553453][bookmark: _Toc99618093][bookmark: _Toc100838863]服务评价
8.1.1　 自我评价
8.1.1.1　 定期检查服务过程以及服务人员的现场检查记录。
8.1.1.2　 不定期询问、检查和评估服务人员对操作规范、规章制度的落实情况和执行情况。
8.1.1.3　 对获得的数据进行统计分析。
8.1.2　 外部评价
8.1.2.1　 主动对外公布投诉及联络方式，通过面访、电话、问卷、网络等调查形式定期收集客户满意度信息，并对获得的数据进行统计分析。
8.1.2.2　 主动接受本行业相关管理部门的监督检查。
8.1.2.3　 必要时可邀请第三方进行评价。
8.2　 [bookmark: _Toc99618094][bookmark: _Toc99553454][bookmark: _Toc100838864]服务改进
8.2.1　 制定服务改进制度，明确改进原因、措施、流程以及监督机制。
8.2.2　 建立服务改进台账并保留相关证据。
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