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失信行为应急处置方案

文件编号：HSWY/CXZD-07

1 目的

当出现可能影响诚信、物业服务过程中发生的潜在事故和紧急情况时，作出响应,防止事态扩大。。

2 职责

2.1 突发事件应急预案启动小组负责组织应急准备和响应；由常务副总经理负责在当日内予以

响应，并协调公司内部相关部门予以配合处置，行政人事部负责内外的联系。

2.2 相关部门负责具体实施。

3 适用范围

3.1 服务过程中出现紧急情况；

3.2 政府部门监督检查显示公司有失信行为、物业服务违约等；

3.3 有重大的顾客投诉或公司自查发现服务问题或有失信风险时；

3.4 公司从事诚信管理和物业服务运营的主要管理人员或技术人员流失；

3.5 火灾、工伤等紧急事故；

3.6 人为破坏；

4 应急准备的预防

4.1 公司根据紧急情况组建应急小组分配相应职责，建立应急人员名单及通讯联络办法等，应

急组长由总经理担任，成员由各部门负责人担任。

4.2 公司应对上述紧急情况作相应的预防和准备。

4.3 紧急情况的响应

4.3.1 物业服务过程紧急情况的响应：

4.3.2 政府部门监督检查显示公司有失信行为、物业服务违约。应确定失信行为的范围和不合



格的产品范围，采取信用修复等措施防止危害发生。诚信工作小组分析失信原因，采取纠正措施。

4.3.3 因有重大的顾客投诉或公司自查发现服务问题，并得到证实的，应及时纠正或采取预防

纠正措施。

4.3.4 当公司从事诚信管理的主要管理人员或技术人员流失可能使诚信管理体系无法正常运行

时，总经理应安排替代人员，必要时采取培训、招聘等形式保证体系正常运行。

4.3.5 火灾、工伤等紧急事故应由归口部门具体负责制订详细的火灾、工伤应急预案。

4.3.6 遇人为破坏时，保护好现场，及时向上级报告，必要时报告公安部门介入。

4.4 紧急情况发生部门的领导或现场主管负责处理紧急情况，并及时向上级领导、诚信工作小

组领导、突发事件应急预案启动小组的领导和管理者代表汇报，责任部门填写《应急处理单》。

4.5 演练

公司识别潜在的紧急情况，按发生的可能性和严重性，适用时组织模拟演练，以验证本程序的

有效性和人员能力。

4.6 评价和修订

诚信工作小组应定期对本程序进行评价，根据实际的变化、对紧急情况的处理和演练的结果对

本程序进行修订。

4.7 信息披露

当已发生失信行业或公司诚信产生重大影响后，应主动在适宜范围内（如公司内部或失信行为

涉及的相关方）予以披露，并明示对于本次事件的纠正措施以及与相关方达成的协商结果。

5 相关记录

应急处理单

编制：黄晓勇 批准：刘兴平 2023.3.10



员工培训记录
编号：HSWY/R04-02

培训时间 2023.3.10 培训地点 会议室

培训讲师 黄晓勇 培训方式 内训

培训主题 关于诚信体系外部审核的整改培训

签到：

各部门管理人员及关键岗位人员

培训内容摘要

1、管代简要说明了本次诚信管理体系外部审核的情况，并宣读了 1 份一般不符合项报告；

2、管代组织责任部门进行不符合项的原因分析，并提出整改的要求；

3、根据责任部门的原因分析确定，对人员加强责任心教育；

4、管代对参加培训人员进行诚信教育，要求各部门举一反三，认真对待上述不符合项，并

要求把标准的要求切实落入到工作中，切实推动公司体系运行的有效性。

效 果

评 估

通过培训，员工明白了公司目前诚信体系运行的不足，明白了改进方向。通过培训

后的现场提问，参与人员均知晓培训内容，达到培训目的及要求。

新员工增强了诚信意识和诚信知识

2023.3.1

评估人：黄晓勇
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