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[bookmark: _Toc532980053][bookmark: _Toc532973885]企业简介

杭州千芝雅卫生用品有限公司(下称：千芝雅或公司)位于美丽的杭州市桐庐县凤川工业园区，前身为富阳千芝雅卫生用品有限公司，成立于1998 年，由于业务发展壮大，于2006 年乔迁至杭州市桐庐县。
杭州千芝雅公司是一家集生产、销售服务于一体的专业婴幼儿及成人护理用品的大型企业，总占地面积约15 万平方米。公司拥有与品牌相配套的全封闭、中央空调专业标准厂房6 万平方米。公司下设产品生产基地，产品供应链中心，全国客户服务中心等机构；目前公司拥有婴儿、成人尿片尿裤训练裤床垫等高端生产线15 条，其中日本瑞光公司7 条（包括瑞光公司中国市场第一条婴儿训练裤和中国市场第一条成人训练裤生产线）。公司目前主要产品有婴儿训练裤、婴儿纸尿裤、婴儿纸尿片、成人拉拉裤、成人纸尿裤、成人纸尿片、湿巾、宠物尿裤等工20 个系列160 多个品种，目前拥有品牌：名人宝宝、千芝雅、千年舟、康医生。公司始终将产品品质放在公司一切工作的首要位置，建立了一整套健全的质量管理体系，测量体系和标准化体系的认证。2011 年公司的千芝雅品牌产品获得了杭州名牌的称号，获得了杭州市高新企业的称号，被评为杭州工业龙头企业，技改先进企业。公司以全过程、全员质量意识规范每一位员工，以确保每片产品的质量都符合客户的要求。
创新是千芝雅发展的灵魂和源泉，公司始终不渝地将技术创新、产品创新、管理创新作为公司建设的责任和使命。本公司是最早生产成人尿裤的公司之一，是中国第一个生产婴儿内裤式纸尿裤的生产企业，是第一个生产高档婴儿纸尿裤的生产企业之一。
2011 年，公司聘请著名影星马伊琍成为公司“名人宝宝”品牌代言人；2012 年，公司注册以美国
梦工厂旗下的“功夫熊猫”为形象代言，并正式启动名人宝宝最新系列“功夫熊猫”版产品的研发和生产。
“以真诚赢得信任，以情谊经营生意”。千芝雅人将秉承宗旨，将公司建设成为中国顶级的卫生用
品的生产企业，并通过国际合作将公司建设成为全球卫生用品领域的佼佼者，从而缔造中国婴儿和成人护理专家新蓝图。
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[bookmark: _Toc488941481][bookmark: _Toc532973886][bookmark: _Toc532980054]
第一章 质量理念
1.1 [bookmark: _Toc532980055][bookmark: _Toc532973887][bookmark: _Toc488941482]使命
为社会坚守责任，为员工创造平台，为客户满足需求，为伙伴分享价值。
1.2 [bookmark: _Toc532980056][bookmark: _Toc488941483][bookmark: _Toc532973888]愿景
[bookmark: _Toc488941484]与世界一起，享受健康的卫生护理。
1.3 [bookmark: _Toc532980057][bookmark: _Toc532973889]价值观
以真诚赢得信任，以情谊经营生意。
1.4 [bookmark: _Toc532973890][bookmark: _Toc532980058]质量、环境、职业健康安全方针
通过建立完善的质量管理体系和过程管理体系、实施各种质量控制手段、建立完善的售后服务体系等措施来确保产品和服务的质量。
遵守法规、节能降耗、清洁安全、绿色发展。
公司制定了一系列的应急预案，如《危化品泄露应急预案》、《防汛抗台应急预案》、《安全预案》等；通过开展应急演练来普及应急知识。公司自成立以来，未发生过安全生产重大伤亡事故。



[bookmark: _Toc488941488][bookmark: _Toc532980059][bookmark: _Toc532973891]第二章 质量内部管理
2.1 [bookmark: _Toc532980060][bookmark: _Toc488941489][bookmark: _Toc532973892]质量管理机构
2.1.1 管理者代表
经公司最高管理者任命、并授权其在质量管理体系方面指挥和控制系统。负责推动公司质量方针、目标、战略的具体实施、评价和改进。具体职责包括：
--按照ISO 9001:2015《质量管理体系 要求》标准，建设和完善公司质量管理体系，提升质量管理水平；
--根据公司发展的战略需要，组织更改、修订和完善《管理手册》和相关文件；
--宣传、贯彻公司质量方针，并对各单位质量管理体系运行情况进行监督、考核；
--督促业务部门质量改进计划实施和质量意识的提升，改善质量管理体系运行效果；
--代表公司就质量管理的有关事宜与外部联络和沟通；
--向公司汇报质量管理体系的业绩，包括改进的要求。
2.1.2 品管部
--贯彻执行本公司质量/环境/职业健康安全方针、目标，按质量/环境/职业健康安全管理体系文件所规定的职责和权限做好工作，以保持质量/环境/职业健康安全管理体系有效运行；在公司董事长的直接领导下履行好质量管理和质量检测的工作职能，并具有质量检验工作的独立性，以保证检验结果的科学性和公正性；
--负责质量管理体系的建立、贯彻实施、持续改进工作，定期形成报告报管理者代表；
--配合办公室编写或修订质量/环境/职业健康安全手册, 负责编写或修订程序文件的相关内容；
--配合内部审核组做好审核工作，对出现不合格项采取纠正措施/预防措施的实施和评价；
--负责原材料、成品的质量检验和产品生产过程中控制，做出是否合格的判定，制订检验规范，并组织实施检查；
--负责不合格品的管理，并对不合格品的最终处置结果审批；
--负责本部门检验和测量设备的正确使用及日常维护和保养；
--负责参与供方的评审工作；参与有特殊要求的生产计划单评审。
--负责产品纠正措施和预防措施的控制，做好纠正措施和预防措施的实施控制；
--负责与产品质量有关的法律、法规与其他要求的获取与识别；
--负责与部门职责有关的环境因素、危险源的识别、更新、评价与日常控制；
--负责顾客满意分析，做好客户信息反馈工作。
--协助产品标识和可追溯性的控制，并督促实行；
[bookmark: _Toc532973893][bookmark: _Toc488941490]--按规定的保存期限对质量记录予以保存，需要时供查阅，过期质量记录由品管部统一进行处理。
2.1.3质量管理体系
1、千芝雅一直以来以“以真诚赢得信任，以情谊经营生意。”为价值观，产品质量与企业诚信作为企业生根发展的基本点，公司一直以来都坚持质量管理体系的完善与建设，以灵敏的嗅觉去感知市场的需求和未来的走向，创造出能满足市场需求的新产品，积极学习国内外的管理方法。公司行业内较早通过质量管理体系认证。一直以来，有效贯彻并整合ISO9001、ISO14001、OHSAS18001等管理体系，持续提升质量管理水平和用户满意度
公司质量总目标为：
顾客满意度≥90%（2022年实际为95%），产品一次交验合格率≥97.8%（2021年实际为97.8%）。办公室，培训完成率=100%；产品安全投诉0次 。
2、公司领导清楚的认识到如今市场竞争归根结底是人才的竞争，公司持续不断加大对职工进行产品质量教育和业务能力培训的力度。公司制定了《人员招聘制度》，对不同层次和专业的人才需求进行科学分析，通过大专院校招聘、平台宣传、人才交流大会、中介公司、员工介绍、现场招聘等方式，充分交流，以提高人才与公司的互相匹配度，确定人才引进和任用。
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[bookmark: _Toc532980061][bookmark: _Toc488941491][bookmark: _Toc532973894]第三章 质量诚信
3.1 [bookmark: _Toc488941492][bookmark: _Toc532980062][bookmark: _Toc532973895]质量诚信管理
3.1.1 完善质量体系，加强质量管理
多年来，公司始终坚持以顾客为关注焦点，持续改进质量管理工作，不断完善质量管理体系，通过消化国家标准、浙江制造标准，优化生产流程与工作流程，建立起了比较完善质量管理网络。质量管理体系、环境管理体系、职业健康安全管理体系等多体系在企业内部的高效运行，同时，导入卓越绩效管理模式，这一切，在很大程度上促进了工作质量和产品质量的提高。
3.1.2 严密节点控制，重视过程管理
公司运用自已开发的软件从下单、生产、出货，进行过程管理，提升企业生产管理水平。采取定岗定责、过程检查、质量考核、责任追究、质量追溯、数据统计分析等一系列行之有效的方法，做到关键工序重点控制、普通工序规范操作，通过对生产过程的全面控制和对关键节点的有效监督，提高了工作质量，保证了产品质量。
3.1.3 建立监督机制，执行责任管理
公司制定质量管理考评管理制度，对生产部进行定期监督检查，鼓励责任部门和管理人员对体系运作、监督、客诉出现的问题进行快速反应、积极整改，彻底有效地执行纠正措施，避免出现质量、客诉问题后不纠正不改进的现象。
3.1.4 鼓励全员参与，实现质量改善
公司重视质量文化建设，引导全员参与质量管理，通过不断深入开展合理化提案、日常质量改善、技术革新等措施，使广大员工充分参与到质量改善的每一个环节，提升产品质量、分享改善成果。
3.1.5 升级信息传递，强化指标监控
[bookmark: _Toc532973896][bookmark: _Toc488941493]公司在质量方针要求的前提下，每年度对下一年度的质量目标进行策划，并将总目标层层分解至各职能部门，各部门对受控目标任务进行分解、统计、分析、改进，以确保公司总目标的实现。为提高质量信息传递的准确性和及时性，公司升级了质量信息化系统。
3.2 [bookmark: _Toc532980063]质量诚信管理
3.2.1 诚信教育
公司通过《人力资源配置和培训程序》，对质量诚信教育制定培训方案，通过培训评价对培训效果进行验证，在全公司范围内推广和宣传质量诚信的精神。对包括企业产品研发、生产、采购、销售、服务等所有产品领域的质量控制、企业诚信文化的建设、宣传及活动组织、环境与职业安全健康等方面进行系统培训。
3.2.2 诚信自律
公司诚信经营，获得各级政府和社会各界的广泛好评，荣获了多种荣誉称号称号。公司被评为“工人先锋号”、“成长型先进企业”、“AA级守合同重信用单位”、“桐庐工业龙头企业”、“桐庐县工业重点企业”、“桐庐县政府质量奖”、“杭州市高新技术企业”、“杭州市劳动模范集体”、“杭州市专利试点企业”、“国家高新技术企业”等荣誉，公司树立先进的企业价值观和正确的经营理念，守法经营，自觉接受有关部门的监督管理。
3.2.3 企业文化
一个真正有生命的企业是因为有着重厚的质量基础作保证，一个企业的质量形象是靠每一位员工精心打造出来的。质量是生产过程的积累，只有生产过程中做到层层把关、点点控制，所生产的产品才有可能保证质量，成为人们心目中信的过的产品。为切实营造一个良好的质量文化氛围，公司领导积极倡导，通过员工主动参与、潜移默化的方式沟通职工的思想，从而产生对企业质量目标、质量观念、质量行为规范的“认同感”，树立“为社会坚守责任，为员工创造平台，为客户满足需求，为伙伴分享价值。”的使命理念。在质量文化所形成的氛围中，为实现企业的质量改进目标而努力工作，在自身技能提升的同时也有力促进了质量文化建设。
公司通过提高广大员工诚实守信的道德素质，建设了一支讲诚信、业务精、作风硬的高素质员工队伍。公司始终以遵章守法为前提，以消费者需求为中心，以优质服务的手段开展生产经营活动，使诚实守信渗透到企业经营的各个环节。
[bookmark: _Toc532973897][bookmark: _Toc532980064]第四章 质量基础
[bookmark: _Toc488941495][bookmark: _Toc532973898][bookmark: _Toc532980065]4.1 专利、创新项目
[bookmark: _Toc488941496]公司在发展过程中，重视知识积累，形成设计、操作和服务等方面的技术诀窍以及各类专利，并推广应用，逐步形成组织在技术方面的核心竞争力。
公司在技术方面成绩卓著，获得杭州市专利示范企业、杭州市高新技术企业、国家高新技术企业的称号，公司也获评杭州市级研发中心、省级高新技术企业研究开发中心。公司拥有发明专利7 项，实用新型专利38 项，外观设计专利72项。
[bookmark: _Toc532973899][bookmark: _Toc532980066]4.2 计量水平
公司按国家法律和法规建立了有效的计量保证体系，由品管部负责公司计量器具的管理工作为保证计量器具的准确性和可靠性，公司现有量具均采购自国内外知名品牌，委托具有相关资质的单位对公司的特种设备进行检测校准，并在检定校准时积极与法定计量机构进行合作。
[bookmark: _Toc488941497]公司通过有效的计量体系得出准确可靠的测量数据来控制生产、指导生产，取得了良好的经济效益和社会效益。
[bookmark: _Toc532973900][bookmark: _Toc532980067]4.3 认证认可情况
[bookmark: _Toc488941498]公司严格按照ISO9001质量管理体系要求进行品质管理、生产过程控制与出厂品质控制。同时，以项目管理方式进行产品开发，提高了产品开发效率，确保产品质量。目前，公司先后通过ISO9001质量管理体系、ISO14001环境管理体系、OHSAS18001职业健康安全管理体系等。
[bookmark: _Toc532973901][bookmark: _Toc532980068]4.4 特种设备安全管理
我公司按照国家有关法律、法规、规章、标准等的要求，建立和完善了安全生产管理制度和安全操作规程，并悬挂上墙。加强对职工的宣传教育，狠抓制度的落实工作，确保了各项制度的贯彻落实，有效杜绝了“三违”现象发生。
为了有效防范重、特大事故的发生，公司制定《特种设备应急预案》，加强了对特种设备和特种作业人员的安全管理，完善了特种设备和特种作业人员的安全管理制度，对特种设备定期进行保养和检测，及时整改存在的问题，确保设备保持良好的运行状态。
公司的特种作业人员，经过上级主管部门培训并考试合格后，持证上岗，规范操作，确保了作业安全


[bookmark: _Toc532973902][bookmark: _Toc532980069][bookmark: _Toc488941499]第五章 产品质量责任
[bookmark: _Toc488941500][bookmark: _Toc532980070][bookmark: _Toc532973903][bookmark: _Toc488941501]5.1 产品质量承诺
1、本企业严格遵守《劳动法》、《安全生产法》、《职业病防治法》等相关法律法规，依法诚信经营。
2、在产品研发及加工过程决不剽窃他人技术、专利、工艺等知识产权，绝不使用剽窃他人技术的原材料。
3、本企业周围环境、生产现场符合国家法规的要求。
4、本企业严格执行原辅材料检验制度，所用的原辅材料及包装材料符合相应的国家标准、行业标准及其相关规定。
5、不允许假冒伪劣原材料进厂，不使用检验不合格原材料进行生产。
6、保证不生产加工假冒伪劣产品，承诺产品出厂产品批批检测，未经检验的产品绝不出厂。
7、检验不合格的产品绝不出厂，决不以不合格品冒充合格品出厂。
8、所采用的仪器设备严格按照国家法定要求进行检定，检定不合格的仪器设备绝不用于产品检测。 
9、保证所生产的批批产品都能进行追溯，如生产日期、班次，生产原料、生产过程、检验人员等等。

[bookmark: _Toc532973904][bookmark: _Toc532980071][bookmark: _Toc488941502]5.2 生产许可情况
[bookmark: _Toc488941503]本公司生产加工场所、生产设备、设施、检测仪器、管理人员、技术人员等在同行业中处于先进水平，符合相关国家法律、法规要求，营业执照在有效期内。


[bookmark: _Toc532973905][bookmark: _Toc532980072][bookmark: _Toc488941504]第六章 质量风险管理
[bookmark: _Toc532973906][bookmark: _Toc532980073]6.1 质量投诉
[bookmark: _Toc488941505]为规范顾客投诉处理流程，公司制定了客户投诉流程，对公司产品质量管理，及时处理并答复客户反馈质量信息，营销中心受到客户质量反馈信息，及时传递到生产部和品管部，由品管部负责处理客户反馈问题。
a）建立规范的顾客投诉管理程序
为了能及时接受和处理顾客投诉、提高客户满意度，公司制订了《售后服务制度》，建立了比较完善的顾客投诉机制。
b）加强顾客投诉基础管理，缩短处理周期
建立顾客投诉意见的快速反应机制。制定了售后服务工作流程，配置足够资源，建立奖惩机制，确保顾客投诉及时处理。
c） 注重收集、整合和分析投诉信息，并将其用于公司及其合作伙伴的改进，不断研究、改进与顾客关系的建立方法
[bookmark: _Toc532973907]公司销售部和品质管理部全面负责客户投诉管理，接到顾客投诉后，对投诉问题识别核实，会同生产部人员制订解决方案。在投诉处理上，一方面，制定问题处理方案，经顾客确认后，24小时内组织实施。遇到特殊难处理问题，帮助客户解决问题，直至顾客满意。另一方面，组织内部相关人员制定该问题的整改方案，并组织实施，对内部整改计划和实施结果，根据顾客需要向顾客反馈，获得顾客的确认。无投诉时，由专人负责巡查，尽量减少因为产品质量而造成的投诉。
同时，售服部每月都会对顾客的投诉进行汇总分析，并向公司报告。同时组织车间各技术人员对存在的共性问题进行分析，制定《纠正预防措施》进行改进并跟踪。
[bookmark: _Toc532980074]6.2 质量风险监测
6.2.1 质量控制点
公司配备了先进的检测设备，质量管理部门负责三大过程的质量控制和质量检验。公司出厂产品质量稳定，从未发生过质量事故，顾客满意度评价均满足要求。
[bookmark: _Toc488941506][bookmark: _Toc532973908]6.2.2 质量监督审核通过建立完善的质量管理体系和过程管理体系、实施各种质量控制手段、建立完善的售后服务体系等措施来确保产品和服务的质量。
[bookmark: _Toc532980075]6.3 应急管理
[bookmark: _Toc532973909][bookmark: _Toc488941507]为了提高本公司对突发事故和险情的应急能力，保证在发生重大、特大事故时，指挥调度畅通，人员、设备、物资能及时到位，确保本公司在发生事故时能够及时有效地控制，保护员工的生命、环境和国家财产安全，把事故损失降到最低点，依据国家《安全生产法》、《突发事件应对法》、《生产安全事故应急预案管理办法》等有关规定，结合我公司实际情况制定《危化品泄露应急预案》、《防汛抗台应急预案》、《安全预案》等安全事故应急预案。并通过开展应急演练来普及应急知识。公司自成立以来，未发生过安全生产重大伤亡事故。


[bookmark: _Toc532980076]结 束 语
2014年以来，浙江省以标准和认证为手段，以高标准引领打造“浙江制造”品牌，强调不断完善质量诚信标准体系、加快质量信用信息化建设。依据要求，公司相继完善了相关制度，认真贯彻落实，并自觉接受有关部门的监督管理。
质量诚信体系建设是一项长期的、系统的工作任务，要完善质量诚信体系建设的规章制度，巩固和深化企业质量诚信建设所取得的成效，必须建立长效机制，科学实施，常抓不懈。公司承诺坚持持续改进质量管理体系，不断提升质量诚信水平，完成“为社会坚守责任，为员工创造平台，为客户满足需求，为伙伴分享价值。”的崇高使命而努力！
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