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	海伦钢琴严格遵守国家相关质量安全法律法规，并依照体系运行的要求，建立法律法规及相关标准的识别评价程序
	海伦钢琴为确保产品质量安全，制定了多项严于国家标准及同行业标准的内控标准（见表3.1-5），建立起完
	1.首席质量官制度
	公司设立首席质量官（如图3.1-5），在公司董事长领导下全面负责质量安全工作（如图3.1-6）。首席
	图3.1-5 首席质量官培训证书及任命书
	图3.1-6 首席质量官职责
	2.落实质量安全控制关键岗位责任制
	公司建立相应的质量管理责任及制度，明确公司各层级质量责任（如图3.1-7）。对产品生产过程中的关键工
	图3.1-7 质量管理部门质量管理制度
	图3.1-8 质量管理作业及相关制度
	3.质量安全“一票否决”制
	为落实企业质量主体责任，保障质量安全，贯穿企业“质量第一”的方针，公司建立了质量安全“一票否决”制度
	4.规范质量岗位考核制
	图3.1-9 考核表
	1.质量担保
	公司生产的产品，严格遵守国家质量标准、法规，严格执行国家产品质量三包政策（如表3.1-7及图3.1-
	保修事项
	本品若出现工艺及材料缺陷而造成的质量问题（如：弦轴松弛无法调音，背架、音板琴壳、弦槌、琴键等部件的脱
	缓降器、静音系统、自动演奏系统等配装部件的免费保修期限为自售出之日起一年。
	购琴后一年内由销售商免费调音一次。
	钢琴附件的保修标准按照附件的保修说明书中标准进行保修。
	本产品符合GB/T 10159-2008国家《钢琴》标准的规定
	2.产品缺陷退、补货
	为保障消费者权益，维护公共质量安全，公司在生产中严格遵守杜绝缺陷产品的要求，制定了严格的产品缺陷退补
	图3.1-11 产品缺陷退补货工作流程
	3.质量安全事故（事件）处理流程
	公司实现了规范化的管理制度，加强质量安全事故等质量责任事件的监督与管理，强化责任事件控制措施。公司重
	1.1.3.1建立质量安全风险管理体系

	1.建立完善的质量风险管理体系
	2.质量风险分级管理
	1.1.3.2收集、识别潜在的质量安全风险
	1.研发阶段质量安全风险收集与识别
	2.生产阶段质量安全风险收集与识别
	3.健康安全风险源收集与识别
	海伦钢琴对不同的危险源进行划分，通过分析寻找危险源的发生点和控制点，见表3.1-10。
	1.1.3.3质量安全风险分析与防控
	海伦钢琴技术部和品质部在日常工作中，分析、研判质量安全风险，制定相应的风险防控预案，采取有效措施降低
	1.研发阶段质量安全风险分析与防控
	公司的技术部在研发阶段就高度重视质量安全风险的分析。从发生源、生产过程，以及售后服务等方面进行全面性
	2.生产阶段质量安全风险分析与防控
	公司通过品质的相关控制点和生产的频次度来分析检查生产过程中的质量安全。把质量安全风险降到可控制范围内
	1.1.3.4建立质量安全风险应急处理机制
	1.1.3.5 建立健全质量追溯体系并有效实施
	1.2.2.2 服务质量满意水平

	1.3.1质量战略
	根据公司战略目标，海伦钢琴制定了实现“钢琴质量标准看中国，中国钢琴看海伦，做行业标杆，民族骄傲”的质
	通过对公司质量战略持续不断的调整、实施及改进，有效支撑了公司战略目标的达成，战略目标达成情况如下：
	1.3.2质量文化
	公司制造有“中国心”的钢琴，并推广钢琴文化。基于多年来的实践经验，在充分分析公司的内外部环境，系统总
	1.3.2.1构建质量文化
	1.理念、制度、行为文化
	2.特色质量文化体系
	3.质量文化制度保障
	1.3.2.2质量文化的推进

	1.3.3质量基础
	1.3.3.1有效实施质量、环境、职业健康安全整合型管理体系

	质量水平
	3.3.3.2企业标准体系建设
	1.3.3.3 建立完善的计量体系，加强计量基础支撑
	1.3.3.4 充分的资源保障，支撑质量战略目标实现
	1.3.3.5 质量控制与质量管理信息化系统
	1.3.3.6 建立完善的售后服务与技术支持体系
	1.完善的售后服务系统
	服务原则：以顾客为中心；为顾客创造价值
	服务方针：专心、用心、热心
	1.3.4质量教育
	1.3.4.1分类分层的全员培训与发展体系

	1.识别培训需求，制订质量培训计划
	图3.3-32 员工培训管理流程
	2.分层施教、因人施教
	3.培训效果评价
	1.3.4.2重视专业技术人员的培养与使用

	1.4质量创新
	1.4.1海伦二三二“琴”文化产业质量经营模式
	1.4.1.1质量管理模式内涵
	1.4. 1.2质量管理模式应用成效
	1.4.2技术方法
	1.4.3改进攻关
	1.4.3.1铝中盘替代木中盘解决行业难题
	1.4.3.2研发带有音板结构的数码钢琴
	1.4.3.3全面推行群众性质量改善活动
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