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[bookmark: _Toc496693320][bookmark: _Toc448411637]第一部分：前言
[bookmark: _Toc448387029][bookmark: _Toc496693321][bookmark: _Toc448411638]编制说明
本报告是浙江德联家居股份有限公司发布的第一份质量信用报告。
报告组织范围：浙江德联家居股份有限公司
报告时间范围：2020年1月1日至2020年12月31日
报告发布周期：年度报告
报告数据说明：本报告采用数据来自于浙江德联家居股份有限公司
联系方式：浙江德联家居股份有限公司
通讯地址：浙江省湖州市南浔经济开发区年丰西路2688号-1
生产地址：浙江省湖州市南浔经济开发区年丰西路2688号-1
邮编：313009
电话： 0572-2901611 
传真： 0572-2901611   
网    址：http://www.hzlhdb.com/
[bookmark: _GoBack]邮    箱：495649827@qq.com







[bookmark: _Toc496693322][bookmark: _Toc448387030][bookmark: _Toc448411639]总经理致辞
亲爱的朋友：
您好！欢迎您获取我公司的质量诚信报告，浙江德联家居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！
浙江德联家居股份有限公司致力追求“以人为本   成人达己；追求卓越   诚信共赢。”的经营理念，遵循“品质造就品牌”的发展思路，按现代化管理要求，全新的企业形象，灵活的营销方式，规范化的管理体系，便捷的售后服务，与时俱进开拓国内外市场，昂首阔步走向更加辉煌的明天。

                                         总经理： 杨容










[bookmark: _Toc448411640][bookmark: _Toc448387031][bookmark: _Toc496693323]企业简介
浙江德联家居股份有限公司，是一个专注于研发、生产和销售为一体的木地板企业，坐落于中国木地
板之都——南浔，拥有 45000 平方米的标准生产基地，体系完善的现代化办公环境以及 2 个超 3000 平的实
体形象展厅。
十余年的生产经验，让德联家居可以从容地创建自主品牌——领华地板，从事实木地板、实木复合地
板、强化地板、拼花地板等全品类产品的研发与生产。在产品开发上，领华地板不断卓越进取，吸收新元
素，开发吻合行业发展与潮流消费趋势的创新型产品——其中实木地热地板，以精准的智能平衡技术、锁
扣连接技术实现了在地采暖环境使用，让更多的家庭可以体验到更舒适、更健康的生活。
掌控资源，才能掌控未来。2018 年，德联家居开始着手创建 Leadfar 国际地材中心。这是一种地材的
渠道运营模式，它采集并整合了进口地板、木地板、软木地板、PVC、WPC 等多材质的地面装饰材料，是一
个讲究产业链互通的采供平台。随着营销推广的展开，Leadfar 国际地材中心在线下网点布局、营销服务体
系建立等方面取得了不错的成效。
德联家居是一个具备研发生产实力，与渠道整合实力的大型地板企业。在过去先后通过了 ISO9001-2016
质量管理体系认证、ISO14001:2015 环境管理体系认证，拥有多项木地板国家专利，被多次评为浙江省消费
者满意品牌单位、质量服务信誉 AAA 单位、中国地热地板领军品牌、中国地板优秀供应商等。
未来，德联家居将联合旗下领华地板、领华国际地材中心为消费者提供更全面，更优质的风尚产品与
服务，真正地引领家居潮流！














[bookmark: _Toc496693324][bookmark: _Toc448411641]第二章企业质量管理
[bookmark: _Toc448411642][bookmark: _Toc496693325]1、企业质量理念
企业精神: 团结和谐 励志务实 创新提升 止于至善。
企业质量目标和承诺：以ISO9001标准为依据，视质量为生命，严格控制生产过程质量，保证产品处于国内行业领先水平。
企业质量方针：精工细作 严检谨测 追求卓越 创造不凡
口号：质量第一、安全第一、我做最好
[bookmark: _Toc496693326][bookmark: _Toc448411643]2、质量管理机构
公司总经理亲自主持以质量为核心的经营战略的调查、研讨和制订，建立与实施经营战略、质量方针相适应的组织机构，配备相应人员并规定其职责、权限和相互关系，确保质量管理体系得到建立和保持，并推动持续改进。质量管理组织机构图如下：
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各级管理组织的职责和权限如下：
（一）质量管理组织的职责
（1）、编制适合本企业的质量管理体系文件；
（2）、组织制定企业的质量方针和质量目标；
（3）、负责和监督企业质量管理体系的有效运行；
（4）、制定质量奖惩制度，负责谐调各部门的质量责任，并考核工作质量；
（5）、组织企业内部质量审核；
（6）、负责重大质量事故的分析处理；
（7）、监督企业质量基金的使用与管理；
（二）各车间和职能部门的职责
（1）、保证质量管理体系在本单位得到有效运行；
（2）、组织开展质量管理活动；
（3）、严格执行质量管理组织的质量指令；
（4）、完成本单位涉及的质量指标或质量目标。
（三）品质管理中心的职责和权限
（1）、质量检验
按照有关标准和规定，对原辅材料、包装材料、半成品、成品进行检验。按规定做好质量记录和标识，及时提供准确可靠的检验数据，掌握质量动态，保证产品检验的可追溯性。
（2）、质量控制
根据产品质量要求，制定原辅材料、包装材料、半成品和成品的企业内控标准，组织实施过程质量控制，运用数理统计方法掌握质量波动规律，不断提高预见性与预防能力，并及时采取纠正措施、预防措施，使生产全过程处于受控状态。
（3）、出厂产品的合格确认和验证
严格按照相关产品标准和企业制定的产品的《检验规范》进行检验，杜绝不合格产品出厂。
（4）、质量统计和分析
利用数理统计方法，及时进行质量统计，做好分析和改进工作。
[bookmark: _Toc448411644][bookmark: _Toc496693327]3、质量管理体系
公司于2017年通过ISO9001质量管理体系认证。近年来，不断优化资源整合，修订、完善、建立健全适应本公司实际的质量管理体系，扎实有效地落实了管理工作中的各项责任、各项目标，确保质量管理体系有效运行，推进公司可持续发展。
（1）公司质量管理体系的有效性建立源于公司设立了一套合理有效的科学、标准的工艺管理、管理文件，规范指导整个生产过程，确保质量管理体系的顺畅。
（2）根据公司质量目标，分解下发各部门分质量目标，定期开展质量目标实施检查工作。对检查中发现的问题，及时反馈，同时以顾客为关注焦点，以用户满意度为测量标准，用尽善尽美的售后服务来满足用户和社会的需求，赢得用户的信赖和满意，确保质量目标持续改进。
公司质量目标完成情况如下：
（1）、公司生产的产品质量满足 GB/T15036.1-2018《实木地板 第1部分 技术要求》 GB/T15036.2-2018《实木地板 第2部分 检验要求》、GB18580-2017《室内装饰装修材料 人造板及其制品中甲醛释放限量》等标准的要求，出厂产品合格率100%。
（2）、每年定期开展公司内部质量审核、管理评审工作。不断规范、健全内部审核各项实施记录，较好地保证了体系的有效运行和持续改进。
（3）、加强管理制度执行的检查力度，大力开展管理文件适用性评审工作，及时查找、分析制度中存在的不适宜性，提出合理可行、防漏补缺的措施，有效促进了公司的管理业绩水平持续改进。
（4）、始终坚持不懈加强过程控制是确保企业产品质量稳定的唯一有效途径。
（5）、始终坚持持续创新，在搞好生产经营的同时，同时积极开展节能减排技改工程。
（6）、坚持以关注顾客为焦点，持续改进质量管理体系。不断调整、改进产品过程控制，提高和完善产品质量水平，不断增强顾客满意度，确保经济效益稳步增长。
（7）、根据主要原材料的变更情况及用户需求，及时进行产品试验研究，提高产品质量，改善产品使用性能。
为确保质量管理水平和全面提升管控能力，公司高层领导、中层管理者逐级签订责任书，严格按照相关质量目标进行考核。公司各相关部门月度、年度考核指标与过程质量指标挂钩，直接反映在个人薪酬上，在全公司营造了良好的质量管理氛围，确保了生产过程全员参与、全过程控制的全面质量管理工作，形成从原材料进厂、生产、入库到出厂全过程监控。
通过以上措施，确保了质量管理体系的完善性、有效性和运行的符合性，促进了公司整体质量管理水平持续提升。
[bookmark: _Toc496693328]4、企业质量诚信
为进一步提升产品质量，落实质量主体责任，公司努力创建质量诚信体系，以产品生产许可、国家标准等规章制度为准则，率先取得ISO9000族质量管理体系认证并扎实落实和持续改进。为确保质量诚信体系的有效运行“真诚做人、扎实做事”的理念，使员工真正认识到诚信在企业发展中的重要作用，把诚信渗透并凝结于企业经营理念之中。
[bookmark: _Toc496693329]5、质量文化建设
浙江德联家居股份有限公司在十多年发展实践过程中，形成了具有特色的企业文化，在培育企业精神、提炼经营理念、推动制度创新、塑造企业形象、提高员工素质等方面进行了广泛的探索。
近年来，公司建立起了符合公司发展战略，着力培育个性鲜明、时代感强、被全体职工认同的企业质量文化体系。通过企业质量文化的创建，内强企业素质，外塑企业形象，增强企业凝聚力，提高企业竞争力，实现企业质量文化与企业发展战略的和谐统一，企业发展与员工发展的和谐统一，企业质量文化优势与竞争优势的和谐统一，为公司的改革、发展、稳定提供强有力的文化支撑。
[bookmark: _Toc496693330]6、企业产品标准
面对国内外市场的激烈竞争，我公司在严格按照行业标准进行生产管理及质量控制的同时，积极采用国际标准及国外标准，进行质量管理体系、生产工艺流程的建立及控制管理。从产品原材料采购、生产加工、组装及试验、售后服务这一条龙的生产管理上，公司秉承“客户为上   全员参与  持续创新   精益求精 ”的质量方针，严格控制生产流程每道工序，确保产品质量。目前所有生产的产品都是执行国家标准，同时企业制定了严于国家标准的内控企业标准，大大提高了公司的管理水平及产品质量，得到了广大国内、外客户的充分认可。
[bookmark: _Toc496693331]7、企业计量水平
公司建立了比较完善的计量检测体系，公司检验部门对公司所有使用的计量器具定期送检，做到了公司产品生产经营活动中计量的合规性、准确性。
[bookmark: _Toc496693332]8、认证认可情况
8.1、产品质量认证情况：
参加认证的产品：实木地板。
认证类型：形式检验。
8.2、其他相关认证情况：
质量管理体系情况：执行GB/T19001-2016               
环境管理体系情况：执行GB/T24001-2016
职业健康安全管理体系情况：执行GB/T45001-2020
[bookmark: _Toc496693333]9、产品质量承诺
我公司生产的实木地板具有严格的工序和成品检验程序并由质量监督检测机构对每一种规格进行抽检、出具检验报告。向用户提供产品的检测数据试验报告。对于出厂交付的产品质量承担保证责任，承担由此造成的所有经济损失。在产品服务过程中我们严格按照有关规定及合同认真履行我们的责任和义务，所提供的产品保证符合合同规定的数量、质量、规格和性能要求。
[bookmark: _Toc496693334]10、“三包”责任
根据制造业产品的特点，公司制定有产品质量担保责任制度，履行更换、退货“三包”等产品责任和义务
[bookmark: _Toc448411653][bookmark: _Toc496693335]11质量投诉处理
为保证不断提高产品质量，提升公司质量服务水平，在公司ISO9001：2015质量管理体系《与顾客有关的过程控制程序》中明确了顾客对产品的要求、评审及服务，通过顾客热线电话、顾客投诉、走访顾客与顾客直接沟通、定期的问卷调查等方式收集客户投诉或者潜在抱怨信息，通过对竞争对手的考察以及顾客对其他对手产品的评价，收集顾客对产品与服务期望，主动进行预防来减少顾客投诉。
为此，制定了《顾客满意度测量控制程序》、《纠正和预防措施控制程序》等管理办法，建立健全了受理和处理产品质量和售后服务质量投诉的控制程序。设定营销部为产品售后服务主体，负责客户售前、售中、售后一切投诉接待、所有投诉处理的谐调和落实、监督管理以及顾客质量咨询和投诉。对顾客抱怨、投诉等信息进行了责任落实。同时每年进行一次顾客满意度调查，对顾客潜在不满进行分析，并将整改落实到责任部门。
解决处理顾客投诉的过程也是产品性能和服务质量的提升过程，通过加强定期走访客户，主动与客户交流沟通对顾客报怨进行及时改进与沟通，提高顾客满意度。
公司每年对顾客满意度进行一次问卷调查，调查内容包括产品质量、交货期、服务等方面，由顾客对产品要求和期望的各个方面内容做出评价，然后进行数据统计以确定下一步质量性能优化升级方向和销售服务质量的提升目标。
[bookmark: _Toc496693336]12、质量风险监测
公司不断完善和健全质量风险监测，定期总结、分析阶段性的质量状况，采取有针对性的解决方案，不断优化和改进质量管理的手段和关注点.定期分析质量状况,开展质量安全风险监测和分析评估，为生产质优、价优、稳定的优质产品提供系统保障，全面降低了质量安全风险。
表2：质量风险监测点及防范措施
	序号
	生产流程
	风险监测点
	防范措施

	1
	原辅材料验收、使用
	1、进厂原辅材料质量波动大             
2、检验结果存在偏差
	1、加强进厂采购质量、验收监管，对供方进行评价，坚决取缔不合格供方。
2、加强过程监管与考核处罚力度。
3、规范取样、制样和检验过程，建立留样、检验、抽检机制，验证取样代表性、检验准确性。

	2
	喷漆
	喷漆不均匀

	1、 做好喷漆监控记录。
2、 加强员工操作培训，日常检查需认真负责

	3
	产品包装入库、出厂
	1、成品库管理员未按要求分级入库
2、标识粘错
	1、成品库管理员按要求分级入库，无不分级现象发生。
2、检验员对标识的出厂编号、生产日期等内容认真检查，确保其正确。


[bookmark: _Toc496693337]
展望
质量管理是企业的生命，信用是企业的根本，也是制约企业发展的根本因素之一，没有一劳永逸的质量，只有持续改进的质量管理系统，良好的信用需要卓越的质量支撑，需要优秀的服务维系，未来公司将以强烈的责任感和高度的使命感来扎实推进质量管理，稳固维护企业信用。以卓越的产品质量占领市场，以良好的信誉留住顾客，推进质量管理体系的持续改进和高效运行，全面强化全员维护品牌形象，将“质量就是生命”、“信用就是根本”的工作理念，付诸于行动，通过进一步开展降低成本增加效益、管理提升活动，将《质量发展纲要》的精髓实践于整个企业生产工序中，落实在过程质量监管上，不断提高工作责任心和管控力度，为广大顾客提供优质产品和服务，坚决履行企业的质量主体责任，以质量为根、诚信为本，向质量要效益、促发展，真正达到诚信经营、以质取胜。

[bookmark: _Toc496693338]






读者意见反馈
尊敬的读者：
您好！感谢您抽出宝贵时间阅读本报告，这是我们发布的第一份质量信用报告，由于时间仓促，水平有限，报告编写中难免有疏漏或者不足之处，敬请指正。同时，为进一步提升我们质量信用主体责任工作落实的质量，请您多提宝贵意见和建议，我们会不断改进、以臻完善。
谢谢！
您的评价
     1、您对本报告整体上：
        □ 很满意       □ 比较满意   □ 一般    □ 不满意 
     2、您认为本报告的结构：
        □ 很合理       □ 比较合理   □ 一般    □ 不合理
     3、您认为本报告披露的内容：
        □ 很全面       □ 比较全面   □ 一般    □ 不全面
     4、您认为关于质量信用的报告是否详尽：
        □ 很详尽       □ 比较详尽   □ 一般    □ 不详尽
     5、您对本公司产品质量信用：
        □ 很满意       □ 比较满意   □ 一般    □ 不满意
     6、您认为报告中还需要补充哪方面的内容？
     7、您对本公司产品质量信用有何建议、意见？
您的信息
姓    名：              联系电话：        电子邮箱：          
通讯地址：                                   邮政编码：         

通讯地址：浙江省湖州市南浔经济开发区年丰西路2688号-1
生产地址：浙江省湖州市南浔经济开发区年丰西路2688号-1
邮编：313009
电话： 0572-2901611 
传真： 0572-2901611   
网    址：http://www.hzlhdb.com/
邮    箱：495649827@qq.com
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