
华友钴业客户质量管理办法

1 目的

规范量产阶段客户质量服务管理流程，提升客户满意度。

2 范围

适用于华友钴业VOC 、客户审核、客户投诉、客户变更、客户特殊要求等客户质量服务管理。

3 定义

3.1 VOC：Voice of customer 客户声音，指客户发出的需求。

3.2 客诉性质：根据客户投诉的严重度、影响度划分为一般客户投诉和重大客户投诉。

3.2.1 一般客户投诉：是指在客户端发现但未影响顾客生产节拍的产品失效，经确认是由产

品性能、包装、运输不良引起的，按照表 1《质量问题严重性评价标准》评价等级为 B、C、 D 级

的为一般客户投诉。顾客建议性改善邀请且要求按 8D 样式提交改善报告的，按 VOC 管理，不计

入客户投诉。

3.2.2 重大客户投诉：是指在客户端发现我司产品物理化学性能指标、可靠性、安全性与顾

客的纳入事项书、法律法规明显不符合，或批量产品与样品差异显著，引起 3 批次（含）以上退

货或顾客下达暂停出货通知的，按照表 1《质量问题严重性评价标准》评价等级为 S、A 级的严重

投诉定为重大客户投诉。

表 1 ：质量问题严重性评价标准

项目
S

（重大客诉）
A

（重大客诉）
B

（一般客诉）
C

（一般客诉）
D

（一般客诉）

不良内

容

1. 属于安全问题的，且

会损害人体或财产的。

2. 违反法规、法令的。

3. 引起法律诉讼。

4. 召回关键邮件的。

1. 属于安全问题

的且未伤害人体

或财产的（包括电

池漏液﹑膨胀﹑

冒烟）

/ / /

用户情

况严重

度

1. 在市场或用户的工序

上，集中的发现了失去产

品的主要机能的缺陷，并

实施了市场回收、修理等

而给用户带来麻烦。

2. 必须采取市场对策

的。

3. 停止用户生产线达4
小时→8小时以上的。

4. 用户方面为了重新开

始生产所需的动员人数：
100人以上

1. 当新产品投产

时，因严重的机能

缺陷，设计上

需要大幅度的更

改时。

2. 停止用户生产

线达0-4小时的。

3. 用户方面为了

重新开始生产所

需的动员数：

100人以下。

1. 对本公司

同类型库存

产品需要进

行再检测

/ /



损失金

额（包

括推

测）

1.损失金额：180万人民

币以上

2. 赔偿金额：60万人民

币以上

1. 损失金额：

60~180万人民币

2. 赔偿金额：

30~60万人民币

1. 损失金

额：30~60
万人民币

2. 赔偿金额

：低于30万
人民币

1. 损失金

额：6~30万
人民币

2. 赔偿金

额：低于6万
人民币

1. 损失金

额：低于6万
人民币

用户不

满程度

1. 停止交易。

2. 解除合同。

1. 占有率大幅度

的降低。

2. 用户派人来做

诊断（会同）。

1. 用户要求

提出现场审

核。

1. 用户要求

提出改善计

划书。
/

不良发

生情况

1. 复发“A投诉”。 1. 复发“B投诉”。
2. 市场上发生或

估计发生很多设

计不良导致的问

题。

3. 长期没能解决

问题。

1. 复发“C投诉

”。
2. 用户处发

生很多问题。

1. 复发“D投诉

”。

/

●决定等级方法：将发生的质量投诉问题，先按5种类别进行归类，并优先考虑较高等级者而决定。

●第三项的损失金额为内部质量失败费用（包括人工费、运输费、出差费等）。



3.2.3 客诉分类：根据客户投诉的种类将客户投诉分为产品质量、运输质量、包装质量、异

物质量和其他 5 大类：

表 2 ：客诉分类

客诉分类 描述 类型代码 类型代码-下级代码

产品质量 产品指标异常导致的客户投诉 Q

Q1：主体

Q2：杂质

Q3：粒度

Q4：TD/PD
Q5：BET
Q6：水分

Q7：残余碱

Q8：磁性异物

Q9：容量

运输质量
因为物流暴力运输、港口卸货、海关抽检等因素造成

的客户投诉
T

T1：暴力运输

T2：装卸货

T3：运输防护

T4：海关抽检

包装质量
非运输质量导致吨袋&托盘的歪斜破损、标签异常等

造成的客户投诉
P

P1：包装破损

P2：托盘破损

P3：标签异常

异物质量 因产品中引入非产品本身的物质造成的客户投诉 M /

其他 除上述类别外的其他客户投诉 V /

4 职责

责任单位 职责

产业集团质量管理部

1. VOC、客户审核、客户投诉、客户变更要求的内外部传达及资料提交

2. 客户特殊要求识别

3. 审核问题防复发管理

各基地责任部门
1. 负责本部门客户应对资料的提交

2. 审核问题复发的改善



5 流程图

5. 1 VOC 处理流程图

作业流程 主责部门 配合部门 主要输出

产业集团质量管理

部
/ 《客户邀请台账》

责任部门 基地质量管理部 /

责任部门 / 客户要求/邀请相关

资料

基地质量管理部 责任部门
客户要求/邀请相关

资料

产业集团质量管理

部
基地质量管理部

客户要求/邀请相关

资料

/
基地质量管理部

产业集团质量管

理部

/

产业集团质量管理

部
《客户邀请台账》

产业集团质量管理

部

/ 《客户邀请台账》

5.2 客户投诉处理流程图



作业流程 主责部门 配合部门 主要输出

产业集团质量管理

部
/ 《客户投诉登记表》

责任部门 基地质量管理部 /

责任部门 基地质量管理部 《客户投诉登记表》

责任部门 相关部门 《8D报告》

基地质量管理部 责任部门 《8D报告》

产业集团质量管理

部
基地质量管理部 《8D报告》

责任部门
基地质量管理部

产业集团质量管

理部

/

基地质量管理部 相关部门 《客户投诉登记表》

基地质量管理部 相关部门 《客户投诉登记表》

6 作业程序

6.1 VOC
6.1.1 收到客户邀请后，CQE 传达给相关部门，责任部门按客户要求的时限提交资料，由

CQE发送给客户。CQE 将 VOC 登记到《客户邀请台账》，并跟进完成进度。

6.1.2 若 VOC 等内容中涉及特殊要求，CQE 传达给相关部门，并登记到《客户特殊要求台

账》。

6.1.3 客户有特殊要求的事项，按客户要求执行。



6.2 客户审核
6.2.1 客户发出审核邀请后，CQE 转达给公司内部，并按客户审核要求准备应审。若客户有

要求提前提交审核自评表，则按客户要求的时间提交。

6.2.2 客户发出审核 CAR ，各责任部门按客户要求的样式和时限提交改善资料，CQE 汇总、

评审后反馈客户。若客户对改善措施不满意，责任部门需重新提交改善资料，直至客户满意。

6.2.3 审核问题防止复发管理

每年 1 月，CQE 按客户统计上一年度该客户所有审核问题，形成《客户审核问题统计分析台

账》，并进行分类分析。对重复发生的问题进行通报，并按《纠正与预防措施控制程序》规定对责

任部门发出《纠正与预防措施活动表》，限期 1 个月内完成防止复发整改。

6.3 客户投诉
6.3.1 收到客户投诉后，CQE 将信息传达给内部相关部门，并登记到《客户投诉登记表》。

责任部门对客户投诉进行排查分析改善，编制《8D 报告》；若客户对报告样式有特殊要求，

优先按客户要求进行。每起客诉，8D 报告改善措施制定后，质量管理部根据改善措施识别需修订

的作业文件，并要求责任部门进行文件修订，跟进文件修订进度；PFMEA 和 CP 的修订识别及文件

更新由工艺部门负责。

6.3.2 8D 回复时限要求

6.3.2.1 24 小时，回复 3D；3 个工作日，回复 5D；7 个工作日，回复 8D；若客户对回复时

限有特殊要求，优先按客户要求进行。因特殊情况无法按客户要求的时限完成，需提前向客户报备

并获得客户批准延期。客诉处理的时效性，纳入质量目标管理。

6.3.2.2 CQE 对每起客诉回复时限性进行统计，对未按时回复的客诉进行分析改善。每半年对

重复发生的客诉类型进行统计分析，并按客户、产品类别统计客诉时限性未达标情况及分析。

6.3.3 8D 关闭

6.3.3.1 若客户对投诉项目最终关闭有异议，按客户要求继续跟进改善有效性。若客户无反

馈，连续性发货的产品，在纠正及预防措施实施后，同型号产品发至客户五个批次内未再发生同类

问题的，则视为该项投诉关闭。连续二个月未再发货的，则该投诉项目强制关闭。

6.3.3.2 若 8D 中已明确改善措施有效性的验证方式和时间，则按 8D 内容执行关闭。

6.3.4 退换货

收到客户退货需求后，确认是否接受退货。若不接受退货，则回复客户不接受的原因；若接受

退货，则按客户要求传达给生产运营部、营销中心。

6.4 变更
6.4.1 当我司有需求变更，或者客户要求我司变更时，CQE 按客户要求提交变更申请资料。

提交资料包括：变更申请表（客户要求的样式）、变更验证资料、其他客户要求的资料。并按《变

更控制程序》将变更信息登记到《变更管理台账》。

6.4.2 若客户要求在客户端系统进行变更资料提交，则按客户系统作业要求进行。



6.4.3 提交客户的变更申请，需获得客户的书面批准。

6.5 客户服务原则
6.5.1 各部门对于客户的服务应遵循客户至上、快速响应、及时关闭、主动改善的原则。

CQE 在收到客户邀请、要求事项后需立即进行响应，通知责任部门，各部门应以客户事项为最

高级，在客户规定时间内完成。

6.5.2 CQE 每月进行 VOC 关闭率统计，若关闭率低于 94%需要及时进行改进。

6.5.3 对于影响进度及交付期限的，CQE 需立即预警，逐步升级处理至部门最高负责人处理。

确认需要延期，需提前报备客户，阐明理由；若 8D 报告需要延期，还应进行未达标分析。

6.5.4 审核 CAR、客诉重复发生，未经客户同意延迟资料提交或提交资料被客户投诉、退回，

CQE 向责任部门发出整改要求，责任部门反馈纠正预防措施，并验证措施有效性。
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