
履职尽责敢担当  凝心聚力谋发展
平阴县市场监督管理局服务玫瑰产业发展工作纪实

摘要

平阴玫瑰作为平阴县传统特色产业，近年来，得到了各级政府的高度重视。2018年6月，习近平总书记视察山东，对山东“三朵金花”之一的平阴玫瑰，提出殷切的发展期望；同年，市政府将平阴玫瑰列为全市十大农业特色产业之首予以重点扶持。近年来，平阴县持续加大对玫瑰产业发展的支持力度，以实施乡村振兴战略为契机，以创建“一二三产融合发展先导区”为抓手，扩大玫瑰种植规模、挖掘玫瑰文化内涵、研发玫瑰高端产品、开发玫瑰旅游资源，致力于打造平阴玫瑰种植、加工、研发和交易的国家级高地，平阴玫瑰产业发展迈出实质性步伐。
为贯彻县委县政府关于促进玫瑰产业发展的精神要求，打造“在平阴，您放心”的服务品牌，进一步营造亲商、护商、爱商的营商环境，帮助全县玫瑰食品生产企业解决生产经营过程中遇到的困难和问题，助力玫瑰食品生产企业高质量发展，提高平阴玫瑰品牌影响力，县市场监督管理局自2020年4月开始，开展“服务玫瑰食品生产企业”活动，为企业送政策，解难题，促发展。通过帮助企业完善优化生产流程，落实食品生产责任，解决企业在发展过程中遇到的问题，整体提升全县玫瑰食品生产企业规范生产，提高产品的竞争优势，促进企业的长远发展。
正文

“服务玫瑰食品生产企业”活动，以贯彻县委县政府关于促进我县玫瑰产业发展的精神要求为抓手，坚持问题导向、需求导向、效果导向，听呼声、送服务、办实事、助发展，打造“在平阴，您放心”的服务品牌，促进平阴玫瑰产业快速高效健康发展。
一、问需于企，精准服务

为深入了企业的经营状况及发展需求，充分发挥市场监管职能，提高服务企业水平，6月5日，组织了全县38家玫瑰食品生产企业召开了《服务企业·我们在行动---服务玫瑰企业座谈会》，听取了企业生产经营所需以及遇到的问题、困难，针对各企业对标签设计、商标使用、网站宣传等知识储备不足的问题，梳理和搜集近年来在知识产权、地理标志、标准化、标签标识、企业宣传等方面被反复投诉的内容，编纂印制《玫瑰食品生产企业常见问题解答》读本1000余份，送到每一家玫瑰产业经营者手中，为企业送上“政策大礼包”，帮助企业解决疲于应付、方法无解的被动局面，为平阴玫瑰食品走出去增强自信。

同时，按照“一对一”帮扶的要求，服务队员与全县38家玫瑰生产企业进行了服务对接，帮助解决玫瑰食品生产企业在发展过程中存在的问题和困惑。
二、寻策于技，网络服务

疫情期间，企业生产的产品大都是通过网络平台进行销售，但是因为平台在宣传产品过程中使用关键词语、关键句等方面不当，自身无法发现，经常被投诉，为解决这一问题，服务队员充分发挥大数据技术优势，将玫瑰企业的119个网址信息与信用监管平台进行共享，帮助企业查找网络平台经营的问题，促进网络交易健康有序的发展。目前119个网址信息的店铺已经全部审查完毕，并指导6家企业更换地理标志。

同时，服务队员每天实时对企业的网站、销售平台进行横到边、纵到底、不留死角地进行监控，从产品标签，再到网站宣传等各个方面，全面审查企业经营中存在的问题，发现问题立即通知包挂服务队员，督促企业整改。

截至目前，出动执法人员实地走访企业600多人次，审查产品外包装和标签标识660多个，下达《服务企业纠正行为清单》59份，帮助企业查找各类问题450多个，对玫瑰产业的发展做出了应有的贡献。

三、贴心守护，点餐服务

针对企业经营发展中存在的问题以及下一步发展中的困难，县市场监督管理局根据企业需求开展“点餐式服务”，从食品生产管理、食品标签、 网上平台销售、投诉举报处理、知识产权（商标、专利、地理标志）、食品生产许可证申办、计量（定量包装）等各个方面为企业制定个性化菜单。

企业可以根据自身业务需要，直接向包挂服务队员发出“点餐”信息，服务队员收到企业信息后，汇总上报，精心研究，制定最佳方案，做到精准“配餐”，为企业提供最优质服务，帮助企业解决发展难题，打通联系服务企业的“最后一公里”。

活动开展以来，共收到企业“菜单”38份，分别涉及食品标签、生产许可、投诉举报处理、知识产权等方面。这项活动先后被人民日报和中国食品安全网报道。

四、守法生产，依法服务

“服务玫瑰食品生产企业”活动之前，“以打假、维权、反欺诈为名、行牟利之实”的投诉举报，让企业疲于应对，严重干扰企业正常的生产经营秩序。开展服务活动后，服务队员根据企业出现的问题“问诊就医，对症开方”，效果明显，投诉明显减少，及时有效的解决了企业在生产和市场两个环节两条腿同时走路的问题。

今年，“直播带货”带火了平阴玫瑰鲜花饼，一时间，玫瑰鲜花饼供不应求。但与此同时，被代言产品包装外观专利被不法厂商模仿、盗用，给企业的经济效益和社会名誉带了不小的损失。县市场监督管理局迅速出手，帮企业成功维权，依法打击了侵犯知识产权的不法行为，为企业挽回经济损失24万余元，同时联系各大媒体为企业发声以正视听，消除仿冒产品的不良影响，挽回企业声誉。

五、逆向考核，争相服务

为提高服务质量，激发服务企业的积极性，县市场监督管理局打破常规、大胆创新，针对“服务玫瑰食品生产企业”活动的开展情况，邀请被服务的38家玫瑰生产企业，对各服务队员服务企业的情况以及意见建议以书面形式进行反馈，以此作为下一步改进服务活动、提升服务效能的依据。
同时为了确保考核的针对性和有效性，县市场监督管理局制定了《玫瑰生产企业服务质量评价表》，让玫瑰生产企业从服务态度、服务能力、服务质量、服务效率、服务纪律五个方面对各服务队员的服务情况进行量化考评。
特别是将企业今年以来的投诉数量和被处罚案件数量作为评分要点，企业被投诉、被处罚频率越高、次数越多，则对应的服务队员得分越少，同时将考核分作为服务队员年终考核参考。
通过这种“逆向考核”，倒逼服务队员进一步完善政策、改进作风、提升效能，营造了比服务优、比质量高、比问题少的良好氛围。同时这种方式让玫瑰生产企业的热情进一步高涨，主动邀请服务队员进企业帮扶的频次逐渐增加，巩固了企业发展玫瑰产业的决心和信心。
“服务玫瑰食品企业”活动开展以来，成效显著，通过努力，我县玫瑰食品生产企业的投诉量减少了98%，没有企业因投诉举报被处罚，为企业减少损失累计120余万元。同时增强了企业自觉学法守法经营、主动用法维护权益的积极性和专业性，建立了依法生产、依法经营的良好氛围，提高了企业法制素养和法律意识，帮助全县玫瑰行业解决了生产经营过程中遇到的困难和问题，提高了平阴玫瑰的知名度和品牌影响力，营造了亲商、护商、爱商的营商环境，打造了“在平阴，您放心”的服务品牌。

