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一、前 言

（一）编制说明

本报告为杭州持正科技股份有限公司（以下简称为“本公司”或“公司”）

首次公开发布的《企业质量诚信报告》，系根据中华人民共和国国家标准 GB/T

29467-2012《企业质量诚信管理实施规范》和 GB/T 31870-2015《企业质量信用

报告编写指南》的规定，结合本公司 2020 年度质量诚信体系建设情况编制而成。

本公司保证本报告中所载资料在质量管理、产品质量责任、质量诚信管理等

方面的理念、制度、采取的措施和取得的绩效等不存在任何虚假记载、误导性陈

述，并对其内容的真实性、准确性承担责任。

报告组织范围：杭州持正科技股份有限公司

报告发布时间：2023 年 8 月

报告发布周期:1 次/年

报告数据说明:报告内所涉数据来源于公司,数据真实有效。

报告获取方式：公司官网（http://www.sfrchain.com）

（二）总经理致辞

尊敬的政府质监部门、各界朋友及同仁：

杭州持正科技股份有限公司衷心感谢社会各界广大用户的厚爱、支持与合

作！

我公司拥有先进的生产工艺和设备，建立了严格的质量控制体系。

公司始终本着“坚持以绿色生态、高效高品质的生产理念，制造出耐用的链

条”的经营理念，坚持“合作、积极、尊重、激情、持正道者远”企业核心价值，

秉承“改善中国链传动行业，成为链传动产品最佳 供应商，创造客户、企业、

员工共赢”的使命，不断为广大用户提供便捷、耐久、可靠的优质产品。

公司自创立以来，得到了各级领导和社会各界朋友的关心和帮助，得到了各

位经销代理商和供应商朋友的可贵支持，在此，我谨代表公司全体员工向关心和

支持过我们公司发展的各位领导、各界朋友和全体新老客户表示最诚挚的谢意！
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（三）公司简介

杭州持正科技股份有限公司成立于 2011 年，是一家主要从事车用链条和工

业链条的研发、生产与销售的高新技术企业，特色产品为高性能摩托车油封链、

精密滚子链、农机链、板式链等等，产品广泛应用于摩托车、农业机械、物流输

送、食品行业、建材机械、木材加工、石油行业、工程机械、提升设备、包装机

械加工、环保设备、烟草机械等多个领域，并通过 ISO9002、ISO9001和 ISO/TS16949

质量管理体系认证。；

公司是专注于链传动解决方案的全球专业供应商，从 1991 年在杭州创办第

一家链条工厂发展至今，持正股份已然成为一家具备 5 个生产基地，14 万平方

厂房面积，拥有 180 多项专利，2000多个链条系列，5000多个产品规格，出口

全球 80 多个国家的链条传动行业领军企业。公司客户主要包括新大洲本田、大

金贸易、无锡易斯科、宗申比亚乔等。

公司自成立以来，始终专注于技术创新，坚持生产高品质产品，在摩托车及

工业链条的制造与研发上，保持行业领先地位。同时，公司拥有一支具有创业创

新和团队合作精神的管理及科技人员队伍。该队伍以青年科技人员为主，具有知

识结构新、学习能力强、技术更新快、专业技术全面、创新能力强等特点，同时

与国内多所知名高校、科研院所建立了稳定的合作关系，并建立了浙江省级智能

链传动研究院与博士后工作站。这使得持正股份的产品有了行业领先的技术研发

能力，在动力传动和物料输送等应用领域具有强大的竞争力。

公司坚持市场导向、以人为本、创新驱动的技术发展战略，通过在人才、技

术、产品、管理、服务等方面的持续投入，致力于成为世界一流的车用链条供应

商、工业链条行业的领跑者！。

二、企业质量管理

（一）企业质量理念

公司成立之初，便致力于打造高质量产品，将产品质量视为企业生存和发展

的重要基石，公司先后通过了 ISO9001、ISO14001 管理体系的认证，产品实物质

量达到国际领先水平。持正的专业、热情、与高效、散发闪亮光芒、服务之星、

让您更闪亮。持正不但在意产品的质量、更会在意产品的服务。客户的需求，竭
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尽满足、客户的意见，耐心聆听，孜孜不倦地为客户提供贴身服务。严格按该国

际质量管理体系执行，使企业产品的质量得到有力的保障，从而使企业的质量方

针得以顺利推行。为从根本上加强质量管理，提高公司经营质量，公司更以卓越

绩效模式的导入为契机，推行全面质量管理，通过内部审核、自我评价、第三方

审核或评价、不断寻找改进机会和持续改进的方式，迈向卓越的绩效。自建厂以

来，公司从未出现过重大质量投诉，在历年接受各级质量技术部门的抽检中，合

格率均达 100%。

公司通过会议、宣传栏、企业网站、微信公众号对企业文化、质量理念进行

宣传。

（二）质量管理机构

公司遵循质量管理“三不原则”：不接受不合格品、不制造不合格品，不流

出不合格品。本着对产品质量的高度重视，公司建立质量负责人制度，制定了各

料件、部件、产品的检验标准，并各司其职、相互沟通配合，从研发、采购、生

产等各过程，加强产品质量把控。

图 1：质量、环境、职业健康安全管理体系组织架构图

（三）质量管理体系
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公司自引入 ISO9001 质量管理体系以来，“优质高效、持续改进、顾客至上、

遵信守约”为质量方针，设计、开发生产和销售过程，按 GB/T 19001-2016《质

量管理体系要求》建立质量管理体系，形成了质量手册、程序文件和其他质量文

件等，加以实施和保持，并持续改进有效性。

1、质量管理体系方针与目标

从导入 ISO 9001 质量管理体系，坚持产品质量的“安全可靠，持续改进”，

到导入卓越绩效管理模式，推行全面质量管理，公司建立了以战略为核心，以

GB/T 19580 卓越绩效模式为框架的整合型全面质量管理体系，满足了顾客、股

东、员工、供应商、社会和合作伙伴六大利益相关方的要求，在公司各层次建立

了相应的战略规划、质量目标，并以公司绩效考核体系为依托，设立了质量考核

KPI 目标和质量问责制。

1.1 质量方针：

优质高效、持续改进、顾客至上、遵信守约

1.2 质量方针理解：

a）强调对产品的质量要求必须以顾客和法律法规的要求为依据。

b）强调产品质量是通过对顾客要求和法律法规要求的深入分析之后，设计

（包括产品设计和工艺设计）并制造出来的，而不是检验出来的。

c）强调系统管理的思想，通过对过程因素的识别和控制，来保证产品的质

量。

d）对过程的结果进行记录和分析，找出改进方向，落实改进措施，不断改

进过程业绩。

1.3 质量诚信方针 ：

优质高效、持续改进、顾客至上、遵信守约

2、质量教育

在体系运行过程中，公司运用各种科学、有效的方法，测量、分析、改进，

基于 PDCA 的系统方法，不断持续改善。公司运用多种工具，持续改进各部门、

各层次的绩效，并采用标杆对比和学习的方式，不断修正个人工作思路和方式，

确保实现个人和公司整体目标。公司积极与外部进行沟通交流，适时邀请专家对
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公司员工进行专项培训。公司定期对各级员工开展质量教育，对质量控制点进行

专项管理，确保制造过程产品质量的一致性。

为牢固树立全体员工的诚信意识，公司每年年初制定本年度的教育培训计

划。各部门负责人根据公司要求，编制教育培训计划和内容，认真组织下属的教

育培训。各车间主任负责班组长及员工的诚信宣传教育工作。公司通过专题培训、

书面文字进行张贴或传达、质量诚信先进员工经验交流、利用图片展示等多种方

式对企业员工实施质量诚信教育。

3、质量法规及责任制度

公司通过收集法律法规及其它标准、要求，制定内部相关标准，使产品达到

国家法律法规和国家、行业标准的要求（部分指标超过外部要求），从产品技术

上践行社会责任。同时，公司制定了《年度质量、环境、职业健康安全管理目标》，

对产品质量控制明确责任，遵循对质量事故不放过原则。

公司编制《合规义务识别及评价控制程序》，积极识别收集法律、法规、行

业与产品标准、定期对期合规性进行评价，以满足法律、法规以及客户的要求与

期望。

表 1：公司所遵守的质量标准和其他相关法律

类 别 内 容

员工权益

社会责任

《劳动法》、《工会法》、《消费者权益保护法》、《环境保护法》、《安

全生产法》、《职业病防治法》、ISO9001:2015、ISO14001：2015标准、

OHSMS18000标准等

产品标准

执行与制定
浙江制造标准号T/ZZB 1974—2020 《竞技用摩托车链条》

公司制定了《内部审核程序》、《管理评审程序》，并培养内审员团队，

为确保体系运行的有效性和持续改进，安排了内审、过程审核和质量稽查。对于

审核中发现的不符合项，由责任部门分析原因，制定纠正或预防措施，落实整改，

并验证整改效果，最终形成内部审核报告，对体系的整改及不符合项的预防提出

建议，并作为管理评审的一个重要输入，报告最高管理者。

公司制定了《不合格输出控制程序》、《不符合纠正及持续改进控制程序》

对不合格品进行了严格管控。公司所有的产品都经过在线检查，合格后方可流入
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下道工序或出厂。任何不合格产品均有明确的标识、记录、隔离和处理等要求，

各种不合格产品返工、返修后必须经过重新检验合格后才能进入下道工序。

同时，根据《产品和服务要求的确定与评审程序》、《产品和服务监视测量

控制程序》等，对于所有出现的不合格，均有详细记录，并由专人进行统计分析

后，由责任单位依据《不符合纠正及持续改进控制程序》制定纠正预防措施并进

行整改，评估纠正预防措施有效之后方能关闭问题项。

此外，公司还制定了《管理手册》、《外部提供的产品和服务控制程序》、

《人力资源控制程序》、《能力意识和培训管理程序》等制度，对出现的质量问

题进行问责和教育，并在日常研发、生产作业中，强调系统化，通过品管圈、持

续改善等活动及质量工具的展开，充分应用 PDCA 循环，持续改善，追求卓越。

（四）质量诚信管理

1、质量承诺

a）诚信守法

高层领导遵循“合作重于竞争”的经营理念，严格遵循《公司法》、《经济

法》、《合同法》、《产品质量法》、《安全生产法》、《环保法》、《劳动法》

以及机械行业的相关法律法规，加强员工法律知识培训，配合政府部门开展普法

教育活动，鼓励表彰员工的“正能量”，使诚信守法的作风深入公司全体员工的

意识和行为。公司合同主动违约率为零，从不拖欠银行贷款，逾期应收账款降至

合理范围，公司高层、中层领导都没有违法乱纪纪录，员工违法次数为零，在顾

客、用户、公众、社会中树立了良好的信用道德形象。

b）满足客户需求

公司高度重视技术研发，加强了研发力量的投入，以客户需求为中心，积极

听取客户关于功能、质量、配置等方面的意见和建议，开展产品改进和创新活动，

满足客户对产品和交期的需求。在产品质量方面，公司严格执行 ISO9001 质量管

理体系，通过开展技术攻关、质量改进、QCC 小组等活动，保障产品质量安全。

2、质量管理

--产品检测

（1）产品质量的跟踪
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1 设计、生产中均进行评估，改进存在的风险和缺陷；

2 交付前进行测试，记录测试结果；

3 交付后跟踪客户对产品质量的反馈信息；

④定期对产品开展全项目检验；

⑤在顾客满意度调查问卷中进行产品质量调查。

（2）服务质量的跟踪

①登记顾客需求信息，服务后进行回访，跟踪服务有效性；

②收集分析服务质量信息，对服务质量进行改进；

③在顾客满意度调查问卷中进行服务质量调查。

--质量追溯

公司每年组织进行管理评审会议，评审质量、环境、职业健康安全等管理体

系的适宜性、充分性和有效性，达到持续不断完善管理体系，确保公司体系方针

和目标的实现，满足相关方要求。

--质量分析

公司通过统计口径、财务报表、专题会议等多种渠道全面收集、整理和测量

产品质量的数据和信息，并对数据和信息进行分析，制定相应的改进措施。

3、运作管理

a）产品设计诚信管理

公司产品设计与研发严格从研发立项、过程各类活动记录、研发过程总结、

管理考评控制研发相关的整个过程。

b）原材料或零部件采购诚信管理

企业根据物料对产品质量的风险程度，将物料分为 A、B、C三类。对 A类物

料供应商，除了必须符合法定的资质外，还要定期进行现场审计。对 B类物料的

供应商，企业首先要对该种物料进行风险分析，视供应商提供物料的质量情况决

定是否需进行现场审计。对 C类物料的供应商，一般只考虑审计其资质。企业对

物料供应商进行资质审核及现场审核后，如符合要求同意购进的物料供应商应当

建立质量档案。对采购的原材料批批全检，凡未达到规定标准的原材料一律不得

入库是使用。
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在设备和零部件采购方面，对供应商的相关资质进行严格审查。在采购设备

和零部件时，能够使用标准件的一律采购和使用标准件；需特殊加工的，需对使

用效果进行充分验证，确保达到我公司要求。所有设备在使用前必须经过设备验

证，确保符合产品工艺要求。

c）生产过程诚信管理

公司生产部、技术部具体负责各品种生产管理与技术管理工作。制定并逐步

完善了各种生产管理制度、工作标准、岗位操作规程和各类工艺规程、管理规程、

标准操作规程。采用车间集中培训和班前、班后会对各岗位操作人员进行全面的

岗位技能培训，持证上岗，并采用多种方式进行督查、考核，增强员工质量意识，

提高操作水平，在生产过程中，各级管理人员严格履行管理职责，及时检查，及

时纠正差错，保证生产秩序的稳定。

对生产所需的原料、辅料、包装材料进行投料前复核，把好中间产品、成品

的质量，严格执行对不合格品的“不生产、不接收、不流转”的“三不原则”，

关键工序设质量控制点，督促员工做好自检、互检，专检规程，严格批记录的管

理规程，做到领用、发放和核对相统一。对每一生产步骤进行物料平衡，保证物

料的投入和产品的产出数量与工艺要求相一致，确认无潜在质量隐患。

生产记录由制造部负责审核、印制和保管。员工操作必须按要求及时填写生

产记录，做到字迹清晰、内容真实、数据完整，操作人及复核人签名确认。每批

生产结束后，车间统计员把记录汇总、复核，及时上交制造部，经审核无误后，

按批号整理归档，由专人管理。

公司根据行业特点及实际情况，加强生产过程的信息化建设水平，对公司整

个生产过程实行系统化管理，并挖掘内部潜力，发挥技术骨干人员的力量，开展

对现有设备进行持续性改造或科技创新工作，对薄弱环节进行技术攻关；生产员

工上岗前要经过培训及考核，建立全员培训档案，通过集中培训、班前会培训、

“传、帮、带”、目视化等多种方式进行培训，强化其工作技能和质量意识。生

产员工严格遵守车间纪律。

公司推行精细化生产组织模式以缩短生产和交货周期，快速适应市场订单品

种和数量高低起伏的变化，在降低库存基础上满足客户需求，满足了客户对电扶
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梯产品性能的全面了解和产品质量的进一步认可，订货率也随之提高，并且在很

大程度上解决了售后质量问题，减少了售后服务工作人员的工作量，使售后服务

工作安排更加柔性化。

4、营销管理

公司根据战略要求，对市场进行细分，以提高资源和运作的有效性针对性。

针对不同类型顾客确定顾客的需求与期望，针对其需求与期望来确定适当的方

法，建立相应的体系与团队，建立各种渠道和方法，针对性的进行顾客需求与期

望的了解。

公司通过展览会、行业会议、行业标委会、公共媒体、互联网、外部机构等

渠道，以问卷调查、面对面或电话访谈、观察查询、外部委托等方法，了解客户

的需求和期望。

公司各部门定期搜集顾客信息，解析后确定的顾客需求信息按照不同细分市

场进行分类梳理总结，形成不同顾客群的需求与期望数据库，并从中归纳出针对

不同细分市场顾客群总体需求特点的汇总资料，供产品规划、产品开发设计、过

程控制等决策时参考。

公司以“合作、积极、尊重、激情、持正道者远”为核心价值观，要求业务

人员对于任何一位客户，不论他下单与否，都要做到热情、周到，都要尽量满足

他们的所有合理需求,从各方面增加业务人员的技能和素质，提升了顾客成交率。

公司建立顾客回访制度，采取顾客自愿形式，记录顾客联系电话、订购时间

等相关信息，在顾客购买一段时间后（通常是一年内）进行电话回访，提升顾客

满意度。

公司建立及时反馈处理用户投诉意见的快速反应机制，投诉/应急处理的响

应时间原则上不超过 1天，对不可预测的变化，及时采取应对措施。

（五）企业文化建设

1、愿景、使命、价值观

表 2：公司的质量理念

项 目 内 容
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使命 改善中国链传动行业，成为链传动产品最佳 供应商，创造客户、企业、

员工共赢

愿景 成为有价值的百年企业

核心价值观 合作、积极、尊重、激情、持正道者远

经营理念 坚持以绿色生态、高效高品质的生产理念，制造出耐用的链条

2、品牌建设情况

杭州持正科技股份有限公司以产品质量赢得市场口碑，在行业内品牌形象上

佳，产品知名度在业界具有很高知名度，产品和服务得到用户认可，近三年来，

顾客满意度一直处于上升趋势。公司在顾客与市场方面的绩效结果，包括顾客满

意表明持正稳定处于在较高的水平。

公司不断壮大“精、专、新”的研发队伍，持续改善产品技术水平和质量性

能，近三年来产品多次获得客户和同行认可。

表 3：质量管理水平相关绩效结果

指标项 单位 2020年 2021年 2022年

客户满意度 % 96 97 98

（六）企业技术水平

1、专利情况

近五年内，公司共获得 8项发明专利授权，49 项实用新型专利授权，4项外

观专利授权。

表 4：专利清单

杭州持正科技股份有限公司专利清单
序号 专利号 专利名称 专利类型

1 2014106575089 发动机链条专用销轴及真空离子镀工艺 发明专利

2 2014108187637 全密封滚子球形轴承链条 发明专利

3 2014108189257 摩托车发动机正时系统传动链条 发明专利

4 2014106574828 汽车链条销轴的铬钒共渗工艺 发明专利
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5 201510730156X 一种加长型轴辊双排输送链及其工艺 发明专利

6 2009100983223 拆链器 发明专利

7 2012104603418
SUV 汽车用双 VVT 顶置凸轮轴发动机正时链条及制

作方法
发明专利

8 2021100449203 密封齿形链 发明专利

9 2015208609003 减重型抗疲劳越野摩托车滚子链 实用新型

10 2015208608068 一种运用于链条链板的挤孔模具 实用新型

11 2015208616628 回转疲劳试验台测速装置 实用新型

12 2015208607972 内外复合啮合圆销式齿形链的齿链板 实用新型

13 2015208608458 运用于磨损疲劳试验台的链条张紧装置 实用新型

14 2015208107859 440C 排量以下摩托车油封传动链及销轴 实用新型

15 2016208431611 一种复合材料生产的免维护链条 实用新型

16 2016209310544 一种防渗漏耐磨链条 实用新型

17 201620931053X 一种链条自动包装生产线 实用新型

18 2016209566828 一种用于钢珠对热处理后链板自动挤孔设备 实用新型

19 201620930701X 一种抗疲劳偏心套筒链条 实用新型

20 2016209306924 一种防尘耐磨链条 实用新型

21 2017201974503 一种新型密封圈 实用新型

22 2017206018915 防滑脱滚子链节和防滑脱滚子链 实用新型

23 2017208597077 链条磨损试验设备 实用新型

24 2017208246085 表面处理设备 实用新型

25 2017208603330 高速销轴 R 角成型设备 实用新型

26 2017206016159 强化滚子链节和强化滚子链 实用新型

27 201720600352X 销轴保护链节和销轴保护链 实用新型

28 2018204713514 一种导轨输送链条 实用新型

29 2018208052008 摩托车滚子链 实用新型

30 2018208058042 摩托车滚子链 实用新型
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31 2018302549991 滚子链（520 减重攀爬） 外观专利

32 2018210369054 链板筛选分拣装置 实用新型

33 2018214511684 滚子预制件 实用新型

34 2018213514539 销轴固体渗金属反应装置 实用新型

35 2018214301370 耐磨低噪齿形链 实用新型

36 2018221193671 耐磨抗冲击齿形链 实用新型

37 2019200292281 链条拆装器 实用新型

38 201920347862X 外链板及滚子链 实用新型

39 2019305197715 链轮 外观专利

40 201920646735X 高强度传动链条 实用新型

41 2019208560565 一种链轮 实用新型

42 2019208570143 一种棘轮结构装链器 实用新型

43 2019209617344 低噪音导轨输送链条 实用新型

44 2019223923743 一种包胶无声链机构 实用新型

45 2019224778376 一种多向缓冲降噪链轮 实用新型

46 2019224665791 一种组合式降噪链条导轨 实用新型

47 2020208584609 高强度无声侧弯滚子链 实用新型

48 2020209392254 一种复合缓冲降噪链轮 实用新型

49 202022052480X 一种固态润滑链条 实用新型

50 2020216894147 一种互扣式链条 实用新型

51 202022055435X 自润滑链条 实用新型

52 2021214789174 一种吸油彭润链条 实用新型

53 2021214793131 轴瓦无声滚子链 实用新型

54 2021214741423 一种可变带宽输送链 实用新型

55 2021223774981 一种农用链条 实用新型

56 2022200474169 连接链节的新卡簧结构 实用新型

57 2022202377318 新型自适应密封圈 实用新型
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58 2014202101549 专用于切割树根的锯链 实用新型

59 2019302322713 滚子链（菱形） 外观专利

60 2022307397972 链条 外观专利

61 2022225335150 密封链接头 实用新型

2、产品检验标准与水平

公司将企业标准化贯穿于生产全过程，从原辅材料、包装材料的采购、半成

品、成品检验等各个环节，均制定了相关标准。从而使产品从原辅材料进厂到成

品出厂的整个生产过程都处于标准化规范管理之中，对稳定产品质量、提高企业

管理水平奠定了良好的基础。

表 5：质量管理水平相关绩效结果

指标项 单位 2020年 2021年 2022年

原料进厂检验合格率 % 98 98 98

车间一次报检合格率（均值） % 99 99 99

交期达成率 % 100 100 100

客诉投诉率 % 100 100 100

3、产品质量水平

自建厂以来，公司从未出现过重大质量投诉，在历年接受各级质量技术部门

的抽检中，合格率均达 100%。

（七）企业计量水平

公司严格执行《中华人民共和国计量法》等文件法规，从原材料采购、过程

管理、生产设备、检验设备、工序检验、成品检验等环节建立了一整套管理文件

和控制方法。设有专兼职计量人员负责公司的在用计量设备管理、配备和定期校

检工作，注重对计量管理人员的专业培训，为公司的计量管理的规范化提供了有

力的保障。
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为确保产品质量，在产品生产工艺中严格过程控制，对生产工艺过程中的原

辅材料等加强计量管理，确保计量设备的正常运行和计量的准确性。

对计量器具从采购、入库出库严格按照审批计划和管理程序执行，仓库有专

人保管计量器具，建立台帐和登记手续，计量器具的领用出库必须通过检定，有

检定合格证方可投入使用；对在用的计量器具严格按周期检定，强化现场检查和

监管，掌握其使用情况，发现问题及时处理；对存在问题部门提出整改意见，采

取积极有效措施进行整改，为生产优质产品奠定了坚实的计量基础。

表 7：公司部分采用的检测设备

序号

编号

检测仪器设备名称 型号

本厂

1 WKB-1 温控表 SRS13A

2 WKB-2 温控表 SRS13A

3 WKB-3 温控表 SRS13A

4 WKB-4 温控表 SRS13A

5 WKB-5 温控表 SRS13A

6 WKB-6 温控表 SRS13A

7 WKB-7 温控表 SRS13A

8 WKB-8 温控表 SRS13A

9 WKB-9 温控表 SRS13A

10 WKB-10 温控表 SRS13A

11 WKB-11 温控表 SRS13A

12 WKB-12 温控表 SRS13A

13 WKB-13 温控表 SRS13A

14 WKB-14 温控表 SR3

15 WKB-15 温控表 SR3

16 WKB-16 温控表 SR3

17 WKB-17 温控表 SR3
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18 WKB-18 温控表 CD901

19 WKB-19 温控表 CD901

20 WKB-20 温控表 CD901

21 WKB-21 温控表 CD901

（八）认证认可情况

目前公司已通过 ISO9001 质量认证企业验收，并准备开展“浙江制造”品牌

认证，公司将严格按国际质量管理体系执行，使企业产品的质量得到有力的保障，

从而使企业“优质高效、持续改进、顾客至上、遵信守约”的质量方针得以顺利

推行。

--管理体系

通过 ISO9001、ISO14001 和 OHSAS18001 体系认证，产品达到业内先进水平。

（九）产品质量承诺

公司提供售后服务，保障顾客的利益。公司建立了《顾客投诉处理程序》设

立了 24 小时投诉电话，全天候接听并处理顾客投诉。销售部售后服务部负责牵

头处理顾客投诉，向顾客说明情况，回公司召集相关技术人员分析原因，制定解

决方案，力争在 3天内解决问题；若仍不能解决，作为重点特例，由公司组织专

门力量进行攻关，确保让顾客满意。对于重大投诉，组织公司质检、技术、生产、

销售部门共同讨论解决方案和改进措施，一般均能在一周内解决问题。

（十）质量投诉处理

公司建立并实施顾客投诉处理流程，确保及时有效地处理客户投诉。客户投

诉由专职人员处理，每张投诉单，均应严密监控，根据客户投诉类型与程度的差

异，以客户为中心并注重收集和解决客户的反馈，并采取必要的纠正/预防措施，

以防止类似问题的重复发生。以电话回访的方式跟踪投诉处理过程，了解顾客的

满意度。
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同时，公司质检部门对客诉信息定期监测，设立售后服务部，对市场中重复

发生及影响客户满意度和产品体验的问题进行集中收集，并加以分析，形成报告。

定期组织内部各部门召开产品质量会议。组建品管圈、跨部门产品质量改善团队、

同时联动上游供应商及相关合作伙伴，对重大产品质量问题进行攻坚改善，消除

质量风险，提升产品质量满意度。

（十一）质量风险监测

公司制定常规产品生产运行控制流程，做到每一个环节严格控制，严格把关，

确保每个零件的生产都符合相关要求，确保最终产品质量的合格。公司还运用三

检制，即自检、互检、专检，对产品质量进行严格把控。其中自检包括了产品生

产全过程，员工对自己所生产出来的产品，按照图纸或要求自行进行检验，并作

出是否合格的判定且在检验记录上做好相关的自检记录。单元化模块化的生产模

式，使产品关键质量环节得以暴露和控制，进而保证产品质量安全，防范质量安

全风险。

公司制定了质量控制体系，成立了以总经理为最高领导人，明确了质量控制

体系结构及各相关部门职责。

三、展望

多年来，我们坚定不移地走合作共赢的发展道路，与众多优秀合作伙伴开展

全方位、多形式的合资与合作，在合作中学习，在合作中提高，追求长期发展和

互利共赢。我们相信，通过智慧的联合，团队的协作，将帮助我们实现优势互补，

开创持正的宏伟蓝图。
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