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[bookmark: _Toc217725104][bookmark: BookMark2]前言
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。
请注意本文件中的某些内容可能涉及到专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由湖南省烟草专卖局提出并归口。
本文件起草单位：湖南省烟草公司长沙市公司。
[bookmark: _GoBack]本文件主要起草人：郭亮、彭曙光、熊橙梁、赵辉革、姚未远、郭松、谢鹏飞、何志红、郭军、周 宏、丁彦、胡梅梅、周世民、胡亮亮、贺新颖、苏红标、李俞葵、翟争光、赵阿娟、段美珍、曾维爱、栗广增、向世鹏、蔡海林、王凯歌、李文、王轩宇、温雪刚、许哲星
[bookmark: BookMark4]

烟农专业合作社专业化服务规范
[bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc217718846][bookmark: _Toc217725105][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc216196467][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了烟农专业合作社（以下简称“合作社”）专业化服务的机构和人员、服务模式、服务流程、服务内容与过程管理的要求。
本文件适用于烟农专业合作社的服务。
[bookmark: _Toc216196468][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc217725106][bookmark: _Toc217718847][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772]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 2635  烤烟
GB/T 25241  烟草集约化育苗技术规程
YC/T 147—2010  烤烟烘烤技术规程
DB43/T 1210—2016  烤烟集中专业分级和散叶收购管理规范
DB43/T 1809  烟农专业合作社会计核算规范
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc216196469][bookmark: _Toc217718848][bookmark: _Toc217725107]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

烟农专业合作社 tobacco growers' specialized cooperative
以烟叶种植农户为主体，自愿联合、民主管理的互助性经济组织，为成员提供烟草农业生产资料的购买，烟叶的生产、运输、贮藏以及与烟草农业生产经营有关的技术、信息等服务。

专业化服务 professionalized services
烟农专业合作社依托自有或整合的资源，通过标准化流程，为烟农提供烟叶生产某一特定生产环节或烟叶生产全过程的社会化、市场化服务。
[bookmark: _Toc216196470][bookmark: _Toc217718849][bookmark: _Toc217725108]服务组织要求
[bookmark: _Toc216196471][bookmark: _Toc217725109][bookmark: _Toc217718850]组织架构
应具备与业务范围相适应的办公、服务场所，以及设施设备及人力资源。
合作社应设立专门的服务管理部门，负责专业化服务的统筹规划、组织实施、质量监督和协调沟通工作。
应根据服务内容和规模，组建相应的专业化服务队，明确专业化服务队长、队员与各自的岗位职责。
[bookmark: _Toc216196472][bookmark: _Toc217725110][bookmark: _Toc217718851]人员与设施设备 
人员要求
合作社负责人应熟悉烟草农业政策、生产技术和经营管理。
各专业服务队队长及主要技术人员应经过烟草公司或相关机构组织的专业技能培训，并考核合格，持证上岗。
服务人员应身体健康，具备从事相应服务的体能和技能，遵守职业道德和服务规范。
设施设备
应根据服务内容，配备充足、完好、符合环保和安全要求的设施设备（如育苗大棚、剪叶机、翻耕起垄机、植保无人机、喷雾机、密集烤房群、分级台等）。
应建立设施设备管理台账，定期进行检查、维护和保养，确保其处于良好使用功能状态。
鼓励应用信息化、智能化机械设备提升服务效率和精准度。
[bookmark: _Toc217718852][bookmark: _Toc216196473][bookmark: _Toc217725111]服务内容
[bookmark: _Toc217718853][bookmark: _Toc217725112][bookmark: _Toc216196474]通用要求
服务前7天应明确服务进度表，并提前3天通知烟农具体服务时间。
应组建专业服务队伍，按服务环节匹配人员（如育苗队、烘烤队、分级队），明确各队负责人及岗位职责。
服务前应对服务人员开展关键技术、操作流程、作业标准，及安全培训，保证服务质量，提高作业效率。
服务收费应根据DB43/T 1809烟农专业合作社会计核算规范要求，按“市场协商、公开透明”原则，结合实际情况实行差异化收费，提前公示收费标准，无隐形收费。
[bookmark: _Toc216196475][bookmark: _Toc217725113][bookmark: _Toc217718854]生产服务
育苗服务
应依据GB/T 25241烟草集约化育苗技术规程相关要求、服务协议和烟叶生产计划，制定育苗方案，按照烟草部门提供的烟草品种，确定育苗数量、育苗时间等。
育苗基质应符合 GB/T 19630 相关要求，严禁使用不合格基质和有毒有害物质。
严格执行育苗技术规程，控制育苗棚内温度、湿度、光照等环境条件，做好播种、苗期管理等工作，确保烟苗整齐、健壮、无病虫害。
烟苗出棚前应进行检疫，确保无检疫性有害生物，向服务对象提供合格的烟苗。
机耕服务
应根据服务协议和服务规模，制定翻耕计划，组织机械设备和机耕手，结合天气状况，按照烟草部门规定的翻耕技术要求，在每年12月底完成翻耕。
应根据服务协议和服务规模，制定起垄计划，组织机械设备（施肥起垄一体机）和机耕手，结合天气状况，按照烟草部门规定的起垄技术要求，在移栽前25天左右起垄。
移栽服务
移栽前协助服务对象做好烟田整垄、基肥施用等移栽准备工作，确保烟田符合烟叶栽培条件。
按照烟叶移栽技术要求，确定适宜的移栽时间、移栽密度和移栽深度，选择壮苗采用机械化或人工移栽方式，保证移栽质量。
移栽后及时指导服务对象做好浇定根水、压膜等后续管理工作，提高烟苗成活率。
田间管理服务
施肥：根据土壤肥力和烟叶生长需求，制定科学的施肥方案，选用烟草部门配备的套餐肥料，按照规定的施肥时间、施肥量和施肥方法进行施用，避免过量施肥和肥料浪费。
灌溉：根据烟叶生长发育阶段和土壤墒情，合理安排灌溉时间和灌溉量，采用浇灌、滴灌等节水灌溉方式，提高水资源利用效率，避免大水漫灌。
中耕培土：在烟叶生长关键期，及时进行中耕培土，疏松土壤，清除杂草，促进根系发育，增强植株抗倒伏能力。
打顶抹杈：按照烟叶生产技术要求，适时进行打顶抹杈，控制植株高度和留叶数，促进烟叶成熟一致。
不适用鲜烟叶处理：根据烟叶生长状况和签订计划合同情况确定处理叶片数，下部叶在开烤前一星期完成，上部叶未开片的烟叶实行弃烤。
病虫害防治服务
建立病虫害监测预警机制，定期开展烟田病虫害调查，及时发布病虫害发生信息和防治建议。
按照 NY/T 2934相关要求，选用高效、低毒、低残留的烟用农药或烟草部门推荐的农药，严禁使用禁限用农药。
制定科学的防治方案，采用物理防治、生物防治、化学防治相结合的综合防治措施，提高防治效果，减少农药使用量。
统一组织防治作业，确保防治时间、药剂用量、施药方法符合技术要求，施药人员应穿戴防护用品，做好安全防护。
防治后及时检查防治效果，必要时进行补防，并记录防治情况
烘烤服务
烘烤前组织专业维修人员对烤房设备进行全面检查和调试，确保设备正常运行；
结合烟田烟叶成熟状况与烤房容量情况制定采收计划，指导服务队员做好烟叶采收、分类编竿等工作。
烘烤师（加料工）须经严格培训认证，实行挂牌上岗、责任到人，对装烟密度、火力控制、温湿度调节等关键环节精细操作。
按照YC/T 147—2010烤烟烘烤技术规程相关要求，根据烟叶品种、成熟状况、鲜烟素质等情况，制定个性化烘烤曲线，严格控制烘烤过程中的温度、湿度和时间，确保烟叶烘烤质量。
烘烤过程中安排专人值守，定期检查烤房内环境条件和烟叶变化情况，及时调整烘烤参数。
做好烤房群的安全巡查、设备维护和燃料管理。
烟叶烘烤完成后，及时指导服务对象进行下烤、回潮，确保烟叶水分适宜，无霉变、无异味。
分级服务
应根据DB43/T 1210—2016烤烟集中专业分级和散叶收购管理规范要求，在分级前对分级场所、设备和工具进行清扫和布置，分级场所应光线均匀、通风良好，设施完备。
分级队员上岗前须经培训和考核通过，录用后持证上岗。
分级操作应按分级规定工位进行，包括去青去杂、分组分级、精分提纯工位，确保分级后烟叶纯度一致。
分级过程中应剔除霉变、污染、混杂和水分超标等不合格烟叶，分级后的烟叶应按等级分别堆放、标识，防止等级混杂。
分级后的烟叶应规范成包，标识清晰（含烟农、分级队员、质检员、等级、重量等信息）。
[bookmark: _Toc217718855][bookmark: _Toc216196476][bookmark: _Toc217725114]其它服务
培训指导服务：应根据生产进度，无偿为烟农提供烟叶生产技术培训和服务指导。
物资采购服务：应根据烟农需求，统一采购生物质燃烧颗粒、生石灰、磷肥等农资，采购渠道需符合烟草部门资质要求，采购价格不高于市场，降低烟农生产成本。
保险金融服务：应协调保险、银信部门开展保险和贷款业务，为烟农提供生产风险保障和资金支持。
[bookmark: _Toc216196477][bookmark: _Toc217725115][bookmark: _Toc217718856]服务流程
服务应包括以下基本流程：
服务洽谈与需求确认：
合作社应主动对接辖区烟农、种植主体，明确服务需求，包括服务类型、面积、时间节点等；
收集服务区域地块信息、烟农技术基础等，为制定方案提供依据。
制定服务方案：
结合洽谈结果，制定个性化服务方案，内容包括：服务内容、服务团队配置、设备使用计划、技术支持安排、服务进度节点、收费标准等；
方案需经烟农确认无异议后，方可进入下一步。
签订服务合同，参见附录B： 
在正式服务前应与烟农签订书面服务合同，合同格式及内容见附件，附件需补充合同模板，含双方信息、服务内容、权利义务、收费金额、违约责任、争议解决方式等。
组织服务实施：
根据烟叶生产季节，结合天气状况按服务方案及时间节点开展服务，如3月移栽、4～5月植保/田间管理、6～7月采收烘烤/分级；
服务过程中应及时与烟农沟通进展，同步记录服务情况，具体见8.3档案记录要求。
服务过程监督：
应建立完善的监督机制，对服务过程进行全程监控；
应安排专人定期检查服务质量，如检查起垄的高度和宽度是否符合标准，病虫害防治的药剂使用是否规范等；
应设立投诉渠道，方便烟农对服务不满意的地方进行反馈，及时处理烟农投诉，确保服务质量。
服务验收与反馈：
完成全部服务内容后，应与烟农共同验收服务质量，如烟叶烘烤黄烟率、分级纯度等；
结算服务费用，收集烟农初步反馈意见。
资料归档与总结：
应将服务过程中的各类资料进行归档保存，包括服务合同、服务记录、验收报告等；
对整个服务过程进行总结分析，总结经验教训，为下一次服务提供参考。
[bookmark: _Toc216196478][bookmark: _Toc217718857][bookmark: _Toc217725116]服务管理
[bookmark: _Toc217725117][bookmark: _Toc216196479][bookmark: _Toc217718858]服务监督
应设立由合作社代表、烟农及烟草部门人员组成的监督小组，定期对服务质量开展监督检查。
建立全过程质量检查制度，服务前检查设施设备、原材料、人员资质等；
服务过程中进行现场巡查、技术指导和质量监督；
服务结束后进行成果验收，对验收中发现的质量问题，及时下达整改通知，明确整改要求和时限，跟踪整改情况，确保整改到位。 
建立服务质量追溯体系，对服务全过程进行记录，包括服务对象信息、服务内容、服务时间、技术参数、人员配置、质量验收结果等。
发生质量纠纷时，依据追溯信息进行调查处理，明确责任主体。
[bookmark: _Toc217718859][bookmark: _Toc217725118][bookmark: _Toc216196480]安全管理
应建立安全生产责任制，明确各级人员的安全生产责任，定期开展安全生产培训和应急演练，提高服务人员的安全意识和应急处置能力。
应配备必要的劳动防护和消防设备，并为服务人员购买商业意外保险。
加强设施设备安全管理，定期进行安全检查和维护保养，张贴安全警示标识，严禁违规操作。
规范农药、肥料等农业投入品的储存、运输和使用，建立出入库登记制度，防止泄漏、丢失和误用。
为服务人员配备必要的劳动防护用品，保障服务人员的人身安全和健康。
[bookmark: _Toc217725119][bookmark: _Toc217718860][bookmark: _Toc216196481]合同管理
与服务对象签订书面服务协议，明确服务内容、服务标准、服务价格、服务时间、双方权利义务、违约责任等内容。
服务协议应采用规范的合同文本，确保条款合法、明确、具体，避免歧义。
严格履行服务协议，不得擅自变更或解除协议，如需变更，应经双方协商一致，并签订补充协议。
合同一式两份，合作社与烟农各执一份，保存至服务结束后3年。
[bookmark: _Toc216196482][bookmark: _Toc217725120][bookmark: _Toc217718861]档案管理
档案内容
组织管理档案：包括合作社登记注册资料、组织机构设置文件、管理制度、会议记录、成员名册等。
服务业务档案：包括服务协议、服务方案、技术交底记录、质量检查记录、服务验收报告、投诉处理记录等。
人员管理档案：包括服务人员基本信息、培训考核记录、职业资格证书、劳动合同等。
设施设备档案：包括设施设备采购合同、验收报告、维护保养记录、报废记录等。
财务档案：包括财务会计报表、会计凭证、账簿、资金收支记录、补贴资金使用情况等。
其他档案：包括技术资料、宣传资料、政府部门文件等。
档案管理要求
建立档案管理制度，明确档案管理责任部门和责任人，规范档案的收集、整理、归档、保管、查阅和销毁等流程。
档案应采用纸质和电子两种形式保存，纸质档案应装订成册，分类存放，电子档案应备份存储，确保档案安全。
档案保存期限应符合相关规定，重要档案（如服务协议、财务档案、登记注册资料等）保存期限不少于10年，一般档案保存期限不少于3年。
严格档案查阅管理，查阅档案应履行审批手续，严禁擅自复制、涂改、销毁档案。
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应制定但不限于以下管理制度：
服务质量管理制度，含服务标准、质量检查流程、问题整改要求；
财务管理制度，服务收费标准、成本核算、资金使用审批流程；
设施设备管理制度，采购、维护、报废全流程管理；
安全生产管理制度，设备操作安全、田间作业安全、消防安全；
员工培训制度，年度培训计划、培训内容、考核方式；
环境卫生管理制度，经营场所、设备存放区、作业现场清洁要求；
突发事件应急处理制度，自然灾害、设备故障、人员受伤等应急处置流程。
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[bookmark: _Toc216196485][bookmark: _Toc217718864][bookmark: _Toc217725123]服务评价
应实行服务中期与后期双重考核机制，将评价结果与服务人员绩效薪酬、奖惩及续聘挂钩。
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定期开展服务满意度调查，及时回应并处理投诉与建议，依据反馈结果制定改进措施并组织实施。
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