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前 言

本文件按照 GB/T 1.1-2020《标准化T.作导则 第 1 部分 ：标准化文件的结构和起卓规则》的规定

起萃 ．

木文件代替 GB/T 31950 20 1 5《企业诚信管理体系》，与 GB/T 31950 20 1 5 相比 ，除编和性改动

外 ．主耍技术变化如下 ：

一更改了“引言”（见引言 . 2015 年版的引言） ．将“诚信符押原则”（见 2015 年版引言 0.2 诚信忤押

原则）和“实施运行校式”（见 20 1 5 年版引古 0.3 实施运行杖式）的有关内容更改后纳人第 4 ~

（见 4.1 和 ,1. 2) . 且将“实施运行校式”更改为“体系运行方法”（见 4 .2) .删除了”与具他管理体

系的兼容性”（见 2015 年版引言 0.4 与其他管刑体系的兼容性） ；

—更改了．．诚信管理体系”的术语及定义（见第 3 齐又20 1 5 年版的第 3 帘） ．删除了“诚信耍索”“诚

信文化”和．．利益相关方＂的术话及定义（见 2013 年版的第 3 市 ） ． 增加了 “诚信忤理”和 ．．相关

方＂的术诘及定义（见第 3 沼） ：

—删除了“要求和承出“一i'1( 见 20 1 5 年版的第 4 节） ：

一一增加了 “企业环境”一音（见第 5 亲） ；

一一堵加了“领导作JI]'"一 农（见第 6 农） ：

—更改了“确立诚信方针＂（见 6 . 2 . 2015 年版的 5 . 1) :

一一将飞角立诚信目标”更改为飞fO 立诚信目标及相关制度“ ． 并更改了相关内容（见 6. 3 . 20 1 5 年版

的 5 . 2 ) :

—删除了＂识别诚信耍索＂的有关内容（见 201 5 年版的 5 . 3 ) :

－－ 将“支持过程”更改为支持＇．． 并更改了相关内容（见第 8 砬 2015 年版的第 6 应） ．包括删除了

“诚信意识培养＂（见 20 1 5 年版的 6 . 2 ) :将诚信信息交流”更改为“信息交流气控制” 、 并更改(

相关内容（见 8. 2 . 2015 年版 的 6 . 3) : 将飞义件”更改为“成文估息＇｀． 并更改(相关内容（见

8.3 , 201 5 年版的 6 .4) :

—增加了“确立诚信目标及具相关制段要求＂（见 7 . I ) 、 “企业承出及其要求＂（见 7.2)和应对风险

和机遇要求＂（见 7. 3 ) : 将 “应对变化“更改为 飞应对变更要求“ ， 并更改了打关内容（见 7.4 .

20 1 5 年版的 5.4) :

—将“总则“史改为“总体耍求” 并更改了有关内容（见 9.1 ,20 1 5 年版的 7 . I); 删除了 “ 诚信要素

管理实现“（见 20 1 5 年版的 7.2) :增加了 “信用凋众＂（见 9. 2) 、 “信用档案管理” （见 9 . 3) 、 "授信

管理＇（见 9. 4) 、 “合同管理”（见 9 . 5) 、 “商账管理”（见 9 . 6) 、 “社会贡任股行”（见 9 . 7) 、 “诚信风险

节理＇．（见 9. 8 ) 、 “应急准备和响应＂（见 9.9 ) 和“诚信教育跻 iJll'" < 见 9. 10) :

一一 删除了 ＂监视和检在＂（见 20 1 5 年版的 8. 2)和“审核与评价＂（见 20 1 5 年版的 8.3 ) : 培加了 “人员

评价＂（见 1 0.1 ) 、 ．．承诺兑现检查与分析＂（见 1 0 . 3 ) 和“诚信 LI 标实现核查和分析＂（见 10.4) : 更

改了 “失信评估和处Zt "'的有关内容（见 10. 5 ,20 1 5 年版的 8..1 ) ; 培加了“信用修复“（见 1 0. 6) 和

“守倌激励确认和实施＂（见 10 . 7) :

—更改了＂待续改进＂的有关内容（见第 II 节 ， 20 1 5 年版的第 9 济） ，增加了 “总体要求“（见 1 1. 1) 

和 ”改进机制”（见 11. 2) :

一一更改｛附录 A .且更改为资料抖附录（见附录 A . 2015 年版的附录 A) .

诮注意木文件的某些内容可能涉及专利。 木文件的发布机构不承扣识别右利的责任 ．

本文件由全国社会伯用标准化技术委员会(SAC/TC 470)提出井归 LI •

II 
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弓 l 言

建立和实施诚信管理体系是企业管理的一项重攷内容，可以促进其诚信制度和诚信文化建设，树立

诚实守信的牛产经背观念、履行社会贡任 ，从而帮助其树立良好形象 ． 为提高整体绩效、推动可持续发展

奠定良好基础 。

诚信管理体系鼓励企业仕诚信管理方而做好与相关方的协曲配合 ．包括 ．

—收媒井与相关方共享与诚信管理相关的信息、专,1~知识和资源 ；

—分析相关方的要求以及企业自身满足要求的能力，并作出必要的承讯 ．共同开展诚信管理制度

和措施的改进活动．

注 相关方指可影响决饺或栝动、受决笛或活动所彩r.(,j 或 n 认为受决策或栝动影响的个人或组织比如朕客、所有

者、员工、供方、信川监管机构或部（）、行业组织、竞争对手守．

诚信管理体系鼓励企业识别、1贞警、防范、拧制与处挡可能存在或已经存在的失信风险、诚信危机和

失信行为 ·规定相关的过程并使具持续受控 ， 以实现满足相关方的要求和对相关方的承诺 · 帮助企业持

续提升诚信水平．

诚信管理体系的实施 ．能够帮助企业稳定提供契合日身发展愿杂和 n标 、满足相关方的需求和期也

井适用法律法规要求的产品和服务的能力 ．促成增强相关方满点的机会．并把握机遇，应对与企寸V环境

和诚信 U标相关的失信风险。
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企业诚信管理体系 要求

1 范固

木文件提供了企业实施诚信管理体系的原则和方法 ·规定了企业环境、领导作用、策划、支持、管理

实现、检介与分析和持续改进的要求 ．

本文件适川于企业内郘建立和实施诚信管理体系，也可川于指导行业组织和第二方机构对诚信管

理体系进行审核 ．

2 规范性引 用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引川而构成本文件必不可少的条款。其中．注 II 期的引用文

件 ．仅该日期对应的版本适用于本文件 ：不注日期的引用义件 ．其最新版本（包括所有的修改单）适用于

本文件。

GB/ T 19000 质故节理体系 基础和术语

GB/'l、 19001 质从管理体系 要求

GB/ T 19011 忤理体系市核指南

GB/ T 22116 企业信用等级表示方法

GB/T221 1 7 们川某本术语

GB/ T 23793 合格供应商信用评价规范

GB/ T 23794 企业信川评价指标

c_;rvr 331 1a 企业合同信用指标指南

3 术语和定义

3.1 

3.2 

G8/ T 19000 、G8/T 1 900 1 、G8/T 1 90 11 、G8/T 22 1 17 界定的以及下列术语和定义迼HI于本文件 。

诚信方针 integrity policy 

rh企业品高管理者就企业的诚信价值让式表述的总体惹图和方向 ．

注 1 诚们是自觉相自律．是由道芘规范上升形成的贡要似则 ． 企业诚 li'l是企业信守相义承诺的思想、戏识和行

为是企、1卜将诚实守信融人生产经廿各环节的意愿、能力和实践的持续改善的过程 ．

注 2, 诚（占方针为采取忻施、建立诚信目标提供框架．

诚信目标 integrity object ive 

企业依据诚估方针规定的所要实现的诚估门的．

注 1 诚们 I I 标通常姑可以拭化的 ．

注 2: 通常对企 ,1~的相关职能 、庄次和过程分别规定诚信 I I 休 ．

3.3 

诚信管理 integrity management 

依据诚信方针和诚信目标确立相应的承诺 、跟踪承诺兑现的过程 ． 开展对承诺兑现情况的评价 ．并

根据评价结果实施改进措施等一系列相亢关联活动的集合 ．
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3.4 

3.5 

［来源 ： GB/ T 382过 2019 . 3.2 . 有修改］

诚信管理体系 intt-grity management system , IMS 

企业啪定其诚信方针和诚信目标以及为获得期担的结果伽定其过程和所盂资源的栝动．

［来源 ： GB/ T 38253 2019 ,3.3 , 打修改］

相关方 related party 

若儿需求和期邓木能满足 ．将对企业的持续发展产牛．重大风险的个人或闭休。

注 ， 企业的成功， ,{j赖下吸引以得和保持打关相关方的支持．

4 原则和方法

4.1 诚信管理原则

诚信管现以提升企业诚信管理能力、提商企业祁体颌效井推动Jt可待续发展为目标，提出以下八项

原则：

a) 以满足和关方的需求和期也并契合自身的发展匝泉和 Ii标为关注焦点

通过建立诚信管理体系，将诚实守信的理念纳入企业核心价伯观令加强诚信忤理和信用风险防

范 ．在牛产经岱、财务管理和劳动用 T.管理等各环节中强化诚信自 Hi. 为相关方提供伯得信赖的产品和

服务 ． 同时契合自身的发展愿：：；t 和日标 ．树立良好的品牌形象 ． 提升社会美脊度 ． 实现企业的 ，1f持续

发展 。

b) 1ll 导作用

企业的各级领导引导建立统一的宗旨和方向 ．确保企业的诚信 t1 标与补会及行业要求、企业经旮方

向的一致性 ．井创造全员参与实现诚信 Fl机的条件 。

c) 职能部门推动

由企业内的某一部门专门负贲诚信竹理体系的实施，或者将诚信竹理的职能赋予儿他管理部门 ．

大型企业或从团公司为此可单独设立右业部( J 。

d) 全员参与

芍正各级人员并鼓励和促使全员参与实现企业诚信目标的全过程 ． 以有效和高效地实施诚信忤

理 ，将诚信理念融入生产经营各环节．

e) 过桯方法

诚信节理体系是将与诚信相关的资源和活动作为过程进行节理 ．从诚信风险预警、防范、控制与处

罚的角度出发 ．通过过立基干过程的承诺识别和确认、诚信数据采集、承诺屈行和跟踪 、承诺兑现评价以

及承诺改进等机制 ． 可史加有效和科效地得到一致的、 uf预知的结果．

f) 持续改进

企业在其内外部条件的变化下．基丁丐前诚信管理水平 ，持续提升其能力 ．

g) 笳证决策

对•Jt实 、证据和数据的分析可使决饺更加客观、可信。 建立在数据和们息分析基础之上的决绞 ．能

够克服或迸免人为因素的影lf,J•

h) 关系管理

企业与相关方相互依存 ． 以诚们为基础的互利共矗关系可增强企业的汲聚力 ．实现企业价值和补会

价值的最大化 ．有利于企业的持续健康发展。企业通过管理与相关方的关系 ．能够确保诚估日标的持续

达成。
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4.2 体系运行方法

4.2. 1 总则

本义件将企业内外部环搅、相关方的需求和期虫以及企业自身发展的愿呆和日标作为企业策划其

诚信方针和诚信Fl 标及其杞套制度的依据 ．并采用过程方法 ．按照“策划一实施一检查一处宜·· crocAl

循环校式对与企业诚信管理相关的过程实施控制．

本文件制定的管理体系标准框架 ．与其他管理体系标准协调一致 ． 不耍求改变现行的管理体系 ，但

可能会为了实施符合本文件要求的诚信管理体系而对现行的管理体系进行词整或补充 ．

4.2.2 POCA 衍环

POCA 循环能够应用 f所有与诚信管理相关的过程以及整个诚信管理体系。 图 1 表明了第 5 齐～

第 11 寇是如何构成 POCA 循环的 ．

POCA 循环简要描述如下 ：

的 策划 (Plan) :根据企业应对内外部环境、相关方的需求和期望以及企业 i'I 身发展的愿以和目

标 ．确立企 ,1~诚伯目标及其配窍制度的要求 ． 明确企业承诺及承诺履行和跟踪的要求 ， 以及应

对风险和机遇以及变更的要求 ．

b> 实施CDol 执行所制定的饺划 ：

c) 检在(Check ) ,根拟诚信方针、诚信目标以及所策划的活动 ．对诚信管理实现悄况进行核农和

分析，并报告结果 ；

d) 处究(Ac1) :必要时 ．采取捎施改进诚信忤理体系 ． 以提优绩效 ．

勹
v

产品和限务汾足
杜会百耍，兑现
对相关方的承讲

初寸．良好品忡
形侬，提升什
会及心皮

注· 括号中的数字表水木文件的相I切疗条f} .

田 1 本文件的结构在 PDCA 循环中的展示

3 
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4.2.3 基于风险的思维

为（满足本文件的耍求，企业礼；策划和实施应对风险和机遇的措施 ． 并可将风险管理过程形成文

件 ．作为确定风险的证据．

企业可自行决定是否采用超出本文件要求的更多风险管理方法 ． 如通过应用其他指南或标准．

5 企业环境

5.1 企业诚信环境

5.1.1 内部环境

为了理韶内部环堍 ·企业应评估 ：

a) 企业信用认知情况 ，包括愿泉、价伯观和日标以及建立企业独有的诚信知识体系笭 ．

L) 内部信用管理现状，包括诚信教育培训、员 T:诚信行为和诚信考核评价、投资人及管理团队的

诚信管理行为 "!J, ,

c) 企业运背现状气包括治理结构、财务状况和屈约能力呼；

d> 相关方基础与父易信丿IJ管跸现状。

5.1.2 外部环境

为了理斛外部环境 ·企业应评估 ：

a) 国际、国内与企业产品和服务相义的法1.ll 法规和技术规范的适用性 ：

b) 消费者的·，飞求和期望 ：

c) 外部供方的需求和期电 ：

d) 因家主管部门信用监管措施的还用性 ：

c) 社会信用体系推进对企业的影响 ．

f) 行业约束 ：

g) 同行业竞争 ：

h> 经济环境和杜会文化环境的彩呐．

5.2 相关方需求和期望

5.2. l 基本要求

介业府总定提供满足相关方需求和期望并符合相关初、准或规范要求的产品和服务 ．识别和分析这

些相关方的信息及其相关要求 ．

5.2.2 所有者

所41者的盂求和期见 ，包括但不限于 ：

a) 符合桢期的投资效益；

b) 企业发展的可持绞性 ；

c) 提高品牌影响力和计会关脊度 。

5.2.3 员工

从工的需求和期望 ·包括但不限于 ：

a) 薪资和福利稳定 ；



b) 公正和信息透明的忤理制度 ：

c) 健康和安全的工作环境 ；

d) 提供培训 ．创造个人能力提升机会 ．

5.2.4 顾客

颖客的甜求和期望 ·包括但不限于 ：

n) 产品和J恨务的设ii和屈屈符合要求 ；

h) 及时交货 ；

c) 价格合Jl..ll :
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d) 服务良好 ，包括建立必耍的渠道使顾客能够全曲华握和了斛产品和服务的信息，在产品全生命

周期内建立监督和信息反馈机制 ：

el 运营状况良好具备一定的抗风险能力且有良好的 I.J 碑 ：

f) 建立质禄管理体系并有效运行 ，

g) 互联网平台企业应建立诚信忤刑机制 ． 对人驻平台的经营者实施监仔．

5.2.5 供方

供方的需求和期望．包括但不限于 ：

a) 稳定和持续的合作／儿利双嬴 ：

b) 公开透明的采购机制 ：

c) 按合同要求付~-

5.2.6 信用监管机构或部门

信川监管机构或部门的需求和拷l见包括但不限于 ·

n) 安全生产 ：

b) 环保牛产 ；

c) 就业垃大化 ：

d) 合法经ff .且良好的经佽效益 ：

e) 必要的信息公Jf :

f) 积极主动配合市场监管、税务 、劳动和补会保停、安监 、消防 、环保守方面的市核和检在 ：

g) 互联网平台企业应签署依法合规经营承访 · 采取必要的措施以应对数字经济时代新型商业桢

式下知识产权保护 、反垄断 、广告、悄费者权益保护方而出现的新问题．

注· 必要的信息公开指企业中动或通过 IT.I 家主管部门、n会团休将承访信息、评价信息守各类企业信用 fif息．在报

纸、杂忐、网站、电视以及新媒体的渠迫公示．

5.2.7 行业组织

行业组织的需求和期ru.包括但个限于 ：

a) 过守行业管理条例和规兹 ：

b) 提供必要的信息。

5.2.8 竞争对手

竞争对手的需求和期担是进行正当竞争．

5.3 愿录和目标

企业应制定未来发展方向和战略定位 ，提出发展蓝图及提窃品牌影响力和礼会关岱度的长期日标
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及中短期目标 ．作为内部所有部门的共同目标 ．并给员工指明发展方向 ．提供激励的基本柜荣。

5.4 诚信管理体系范困

在确定范围时 ·企业应劭定诚 （卢管理体系的边界和适用性 ．评估 5. 1 中提及的各种内外部环垃因朵

的影晌 ． 以及 5.2 中提及的相关方的盂求和期望 ．并辽循以下要求 ：

a) 企 ,1~以实现诚信纾竹、提窃品牌影响力和社会美誉度为目标而作出的与其产品和服务相关的

承诺，包括 5 . 3 中提及的愿呆和目标 ：

b) 企业的诚信管理体系范闱应作为成文信息卫l才长得并得到保存 。 该范闱应描述所附盖的 'J儿

产品和服务相关的所有承诺 ，

5.5 诚信管理体系所需过程

5.5.1 企业应确定诚估管理体系所需的过程及其在整个企业中的应川 ·且应

a) 确定这些过秤所需的输人和期电的输出 ：

b) 靴定这些过程的顺序和相互作JIJ:

c) 确定和应用所需的准则和方法（包括承诺及其履行的核住、分析、评价和相关指标）．以确保这

些过程的有效运行和控制 ；

d) 础定这些过和所需的资拟并确保儿可获得 ：

c) 分配这些过和的职责和权限 ．

f) 按照 7 , 3 的要求应对失信风险和机遇 ：

g) 评价这此过程．实施所需的变更，以确保实现这些过程的预期结果 ；

h) 改进过程和诚信管理体系 。

5.5.2 仵必要的范闱和程度」: '企业应保待成文信息以支持过程运行 ．片确信其过程按策划进行．

6 领导作用

6.1 总则

在企业诚信管理体系的建寸和实施中 ．垃高管理者通过以下方面证实其对诚信管理体系的领导作

用和承诺 ：

:,) !J(J 保制定诚信方针、诚信目标和承诺．并与企业环埮相适应．与相关方的需求和期望相符 ．与企

业自身发展的愿泉和目标相匹配；

b) 劭保公司米和、议书规则中体现诚信经营的要求 ， 片将版行承诺的要求融人企业的各项业务

过程 ：

c) 啪保屈行承诺所盂的资源是可获得的 ：

d) 促使全员积极参与 ·指导和支持他们为诚信管理体系的有效性作出贡献 ；

e) 勋立企 ilk内部诚信忤理部门及其人员的岗位职资 ．并协凋与其他相关部门间在诚信忤坪方而

的分工和协作 ：

f) 支持其他相关管理者在其职责范围内发挥领导作用．

注 让岗忤埋名指在蚊庙层指挥和拧刓企业诚信节理体系让 立和实施的．个人或 组人．如疽平会或忤埋层． 根

据企业诚伯许J'I!体系建立和实施的寄要 ．蚊忱j忤珅片在企业内打授权和提供资拟的权力 ．

6.2 确认诚信方针

6 

酘商管狸名府确保企业的诚信方针满足以下条件 ：

a) 适应企业的宗旨和环埮并支持其战略方向 ：
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b) 为建寸诚信目标提供框架 ；

c) 满足对相关方的承诺，承诺的内容包括但不限T ,产品和服务的质址、安全 ．环保、售后服务 ·接

受国家主忤部门信用监忤，遵守行业 i'I 律公约 ·响应杜会公众投诉和举报，公开失信信息 ，屈行

社会责仕 ．提高品牌彩晌力和社会头苦度等 ；

d) 满足维护诚信管理体系有效性且持续改进的承诺 ；

e) 在企业内得到沟通、理解和应用 ：

/) 保持成文（自息 ，必要时可为相关方所获取．

6.3 确认诚信目标及相关制度

6.3.1 诚信目标总体要求

砓禹管理者应确保企业针对相关职能、层次和诚信管理体系所盂的过程建立诚信 U标 ． 并形成文

件 ． 中垃庙忤押者签岩发布。 诚信目标应满足以下条什 ：

a) 与诚信方针保持一致 ：

b) 可测仗 ：

<:) 适用性的要求 ：

()) 可核查 ：

e) 可沟通 ：

() 适时更新．

6.3.2 相关诚信管理制度

肢寐竹理者应确保个业制定与诚信目标相适应的诚估节开[ y,. 册及相关的诚｛扩许狸制度 ． 在制度运

行中体现诚信要求 ，如建立反欺诈、反舞弊、反商业贿赂的机制 ． 诚信管理制度还应与企业内控合规、风

险管理审计等，且他制度进行衔接。诚信管理制度包括但小限下 ：

a) 诚信节理岗位责任制度 ；

b) 信用档案管理制度 ；

c) 信用问在管理制度 ：

d) 授信忤理制度（或预付款采购节理制度） ：

c) 合同（或招投标）管理制度 ．

() 商账管理制度 ：

g) 内外部失信行为责任追究制度；

注“内邪＂栝企业内相关部门或从工有举报内部失信的义务 ；“外部”指企业有对国家主忤部门在监忤方面的失信

进行 L诉的权利 ．

h) 守信激励制度 ：

i ) 社会贡任股行制度 ：

,> 信息公开制度 ：

k) 诚信系统运维忤理制度 ；

I) 风险管控制度 ：

111) 公共关系节理制度．

注： 每个个斗V的诚 (,"i ti 标不尽相,,小与之相匹配的诚伯管埋材度也打所不同 。

6.3.3 相关制度发布

6.3.3.1 相关制度应由酘禹管理名笭署发布并止式执行．

6.3.3.2 枭窃忤理者应采取必要措施研，保相关制度被相关人员知晓、准啪理解和贯彻实施 ·并在实践过
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程中不断完并．

6.4 确认诚信管理部门／岗位职责和权限

6.4.1 部门组建／岗位设置

最点管理者应确保诚信管理部门／悦位相关角色的职责 、权限得到分配、沟通和理解． 诚信眢理部

门／岗位应且桵对企业技窝忤理层或蜇事会负页。

注 1, 通常大型企业或某团公司单独组建诚信竹理部门．或确定诚信管理的职责由哪个部fl具体承祖 ：中小企业则

因规模和资税所限，仅设坟诫信忤理岗位．

注 2, 免团公司·,~:根据诚信管Jiff i:: 作的实怀盂耍牛独组让诚信管押部门．对千公司和分支机构的诚信管咒工作进行

~~ 务管则、指导和监忏 ．井实现数捉的共亨．

组建诚信管郧部门时 ．酘窝管贝P者应 ：

a) 建立诚信管理部门的组织架构可成立独立的部门 ．也可将诚 （订管理职能明确赋予有关业务部

门 ．井由该部( I牵头协调相关部门分工协作开展诚(,'/忤理工作 ；

b) 明确界定诚信忤理部门与粕售、采购、财务、法务等部门之间的职责边界与工作分工 ，诚信忤理

部门应处即好与儿他部门之间的服务、协作和监仔等关系 ．

c) 根据T作需要配罚贝备一定的诚倌忤理片业知识和业务能力的 t;·( 兼）职人员 ．重要职位应由

具备信川管理、财务、金融和法律等领域实践经验及专业证书的人员担任 。

6.4.2 部门／岗位职责和权限

诚信管理部门 ／岗位的职责和权限包括但不限于 ：

a) 主导制定、发布、修改、废除本企业诚信目标与制度 ：

b) 建立承诺识别勹确认、承诺履行和跟踪、承访兑现评价 、承诺持续改进等机制 ．在此基础上靴定

相关角色的职责、层级和程)f-上的诚信目标，以明勋各相关角色应屈行的承诺内容井以文件的

形式保卧

c) 根据企业 i'I 身生产经忤能力对满足相关方对产品和服务的屈员、安全 、环保、售后服务 ． 桵受国

家主管部门信用监竹 ，还守行业自律公约 ·响应社会公众投诉和举报 ．公开失（自信息 ，股行社会

贲忏等要求的能力进行评价，砚保自身的承诺与能力相匹配 ；

d) 对承忧股行的过程及承诺兑现的结果进行核查和评价，对可能存在或已经｛千存的失信风险，制

定预笞、预防和控制、处罚方法 ：

e) 建立和完善企业诚信管理体系 ．包括资信管理、信Jll 档案管理、授信管理（或预付款采购管理）、

合同（或招投标）管理、商账节理和外部信用 7.:具应用等内容 ；

f) 组织宣传、贯彻执行相关法律法规和诚信管理制度．开展诚信管理业务培训井做记录（内容可

包括诚信管理知识培训、困家主管部门文件讲紨和诚信管理飞作交流等） ：

g) 绢制诚信管理部门的经费预算并予以执行 ． 确保诚伈管理部门正常运转．

7 策划

7.1 确立诚信目标及相关制度要求

8 

企业矿0立诚信目标及相关制度应满足以下条件 ：

a) 涵盖满足相关方对产品和服务的质拭、安令、环保、售后服务 ． 接受因家主忤部门信川监忤迅t

守法定义务 -~守行业日律公约·响应计会公众投诉和举报 ．公开失信信息 ． 府行杜会贞仕 ． 以

及捉吓品牌影响力和社会义抖度等方面的要求 ：
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bl 涵盖企业不断提高满足这些要求的能力的期扭 ．

c) 目标应怂可il!I 址的 ·且与企 ,1~矿0立的诚信方针相协调．与企寸H经旮管理实际状况相吻合、井附

盖与诚信管理相关的过程；

dl 个业诚信目标应在令业经背目标中适当体现 ，且应结合内部因素和外部因素进行调整．

注 内沿；因素包括企业经背业务或J1l 务项目发生重大变化11·卜发生呈大质卅．安全、环境事故时． 外汹因素包括客

户或利益相关方有要求时，因家法仆法规和管J甲笛略发生调整时 ．

7.2 企业承诺及其要求

7.2.1 规定性承诺

企业应股行法律法规和行业忤理条例中要求的tHI ,井对此作出承诺。 承诺的内容包括但不限干 ：

a) ~ 守法律法规 ：

bl 不因提供产品和服务而造成环境污染 ：

c) 遴守所存行业的管理规浓 ；

dl 接受井配合国家主忤部门的监忤；

c) 公平艾个 ：

f) 保证员 1.:的正节合法权益戌II按时足额发放 l一． 资、为员 L缴纳社会保险 ：

g) .ilt守安全生产规定 ．保庐员 T.生命安全．

7.2.2 约定性承诺

除应履行法律法规和行业管理规五中要求的贡任之外 ｀ 企业还应殷行合同中明确约定的以及相关

方明矿i普遍期望的贞任 ，并对此作出承诺． 承诺的内容包括但不限于 ：

a) 建立公平的员工晋升制度 ．

bl 设立诚信管埋部门 . )I'提供经费和人员保卜节 ．承担信Jll调五、信川档案管理、授伯管坪 、合同管

理和商账管理笘职责；

c) 开展诚信风险管理的续效评价 ；

d) 提供质屈合格的产品和服务，并制定合理的价格 ；

e) 不对所提供的产品和服务进行虚假直传 ：

f) 不对周边的社区生活带来扰乱 ：

g) Jtt守行业诚(,'.f i' I 律公约 ：

h) 股行社会责任 ：

i) 响应补会公众投诉和举报．

7.2.3 自愿性承诺

企业基于可持纹发展角度 ． 出于企~~ 白愿的社会贡献 ， 或者是为韶决正大问题曲 1:1 邸承扣的责

任 ．可自愿对此作出承诺。 承诺的内容包括但不限于 ：

a) 日行选择的有利于补会可待续性发展的战路日标 ：

b) 提邸品牌影响力和补会美誉度的长期目标 ；

c) 运川大数据、云计3T 、人 T.W能、移动互联、钾能终端等技术于段或T具头施诚信管理，以适应

并满足数字经济时代新刑商业校式下的诚信管理祈求 ：

d) 诚信教育和诚估文化建设 ，

el 积极参与公益活动．

9 
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7.3 应对风险和机遇要求

7.3.1 在策划诚信管理体系时 ，企业应评估影响企业内外部环悦的各项因素 ·识别和分析各相关方的

需求和期甲，确定盂要应对的风险和机遇 ，应满足以下条件：

n) 矿（l保诚信管理体系能够实现其预期结果 ：

b) 卅强有利影 II向；

c) 预防或减少不利影响 ：

d) 实现改进 。

7.3.2 企业应策划的内容包括但不限于 ：

a) 应对这些风险和机遇的措施 ．

b) 如何在诚信管即体系过程中整合并实施这些措施；

c) 捎施的应急预案 ：

d ) 如何评价这些措施及其应急预案的有效性．

应对措施及其应急预案应与风险和机遇对企业满足产品和服务的应扭、安个 、环保、传后服务 ．接受

困家主忤部门信用监忤 ．澄守行业自律公约 ．响应社会公众投诉和举报 ．公开失信信息，版行社会责任等

要求的潜在影响相适应．

7.4 应对变更要求

企业应控制策划的变更 ． 评审非预期变更的后果 ．并采取措施减轻不利影晌。 对 f实施企业诚信管

坪体系中可能涉及的变化 ．企业应做好应对变化的规划和部署，并评估以下情况

a) 变更的日的及可能带来的后果 ：

b) 企业诚信管理体系的完整性 ；

c) 涉及资源的可获取性 ；

d) 责任和权利的分配或重新分配的合理性 。

8 支持

8.1 资源

8. 1.1 基本要求

企业应矿0定并提供建立、实施 、维护和持续提升企业诚信管理体系所衙要的资源 ． 同时应评估现有

内部资源的能力和M限 ． 以及衙要从外部供方获得的资源 。

8.1.2 人员及能力

为实现企业的诚信方针和诚信日标 令企业应满足以下条件 ·

a) 还 II、t捉供培训或采取儿他措施 ，持续提商员工对国家主管部门、行业和企业内部诚信体系建设

有关要求的认同与认知程丿斐并形成其自觉的行为准则；

b) 矿i定关键过程负责人和执行人、诚信管理人员所需的诚信管理能力 ．且扛于适当的教育、培训、

技能和经验｀以确保其应是能够胜任的 ：

c) 啪保员T认识到所从节的活动与企业诚信水平的和关性和正要性 ． 以及如何为实现诚信目标、

履行承切作出贡献 ：

d) 还时评价企业人力资源保停的有效性 ，并采取h效的持续改进措施。

企业应保肖适当的成文信息 ．作为人员能力的证据 。

10 
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企业应确定、提供并维护川于支饮企业诚信管理体系实施的信息基础设施 ，确保与产品和服务的一

致 。 信息基础设施包括以下方血

a) 运行环垃（包括资粉环挠和内部节理制度） ：

b) 硬件和软件（包括外；r们同家主管部门们用监管平台、企业内部诚伯管理信息化系统以及诚信风

险管控T具等） ：

c) 与诚信管理相关的信息（包括诚信管理体系范出、诚信 U标和承诺以及信川档案～切成文信息） ；

d) 信息和通信技术．

8. 1.3.2 信息化系统

企业可根躯诚信忤理工作优要 ．将诚信忤理要求融人业务、财务、办公等现有系统 ． 与现有系统衔

接 ． 体现诚信管理要求。鼓励企业单独建立一侄信息化系统进行诚信管理。 信息化系统应具备诚信管

理的主要功能 ．可通过多个信息化系统共同宇成诚信管押的个部泊程 . •'1_:即豹捉 f'.I 动同比甲新 ＾

系统功能包括但不限于：

a) 信用评估功能 ：

I,) 授信申诮审批功能 ：

c) 授信额度控制功能 ：

d> 合同管理功能 ：

e) 发货（或服务过程）控制功能 ；

f) 应付（祯收）账欱统计、账船分析功能 ；

g) 应付（预收）账款预警跟踪功能 ：

h) 信川销仔（或预付款采购）父易记录查询功能 ：

i) 供方信用风险预警功能 ：

)) 日动信息报告功能 ；

k) 全而在询 、统计功能 ：

I) 指标完成情况考核功能．

8.1.3.3 风险管控工具应用

8. 1.3.3. 1 应用方式

诚信风险节控T:具应用方式 ．包括但不限 l气

n) 外部信用信息 ： 国家主管部门 、行业协会 、媒体的公开信息和企业上下游客户信川信息 ：

b) 外部信用报估征信报w、信用评级报告 、信用评价报告、公共信用信息报作等 ，

c) 诚信管理咨询辅守服务：什开展诚信管理贯标及示范创廷时 ，应用第＝方信用服务机构的咨询

辅导服务包括企业诚信节理状况评价、指导企业建立诚信管理制度 、制定企业信川策略、设计

诚信管理部门、设计客户信川分析校型 、过立企业估川档案 ，开展诚 (,'f'许理培训和设计开发诚

信管即信息化系统等服务 ，

d) fi'i用风险转移T具 ： fo'i用担保 、信用保险 、商业保理 、侦权融资勺I -「具．

8.1.3.3.2 应用领域

诚信风险管控T:具主要在供应商选择 、客户信用网众 、商账竹理、招投标活动 、对外投恐资 、期货或

11 
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汇率风险对冲 ． 以及诚信忤理贯标和示范创建、信用修复等多领域进行运用。

8.1.4 过程运行环堎

个业应确定提供并维护支扑个业诚信管理体系实施所需的环境．

注 环境可能包括物理的．社会的心埋上的 ．外界的以及其他因索 ．

企业应矿0定与其宗旨、战略方向 、承诺相关并影咱其实现诚信管理体系预期结果的能力的各种外部

和内部因索。 企业还应对这此外部和内部因索的相关信息进行识别和分析评价。

8.1.5 资源核查和评估

企业应依据核查和评估的结果确保实施诚信竹理体系所需的资椋的介效性和可靠性 ． 确保提供的

资游通过维护能够始终符合实施诚信管跸体系所需．

企业应保留成文信息 ．作为资源符合实施诚信忤理体系需求的证据．

8.1.6 企业知识

企业应确定实施诚信管理体系所盂的知识 ． 并在必要的范出内实现共享 ． 当需求和趋势有所变化

时 ，企业应及时审视现付知识结构并(effJ定如何去荻取和补充额外的知识。

8.2 信息交流与控制

8.2.1 基本要求

企业应建立 、实施并保持信息交流与管理的相关规许制度．规定内部、外部信息交流的内容、范围与

形式规范信息的接收、传递和处理确保诚信管理体系的持续有效运行．

实施与诚信管理相关的信息交流时，应采取以下捎施

a) 确定与诚信管埋活动相关的信息以及流程和权限 ：

b) 确保所有信息的流程和权限不对最高忤理者构成限制 ；

c) 碗保（订息在权限内的传递、索取 、介询 、披露不受任何干扰和阻碍 ：

d) 确保信息的五实性、有效性、全而性和客观性 ：

e) 保持所有信息的记录 ． 并砚保共可识别性和 uf追溯性 ；

f) 遵守国家信息安全控制和个人隐私保护的相关要求 。

8.2.2 内部信息

内部信息包括但不限干 ，

a) 本企业的诚信方针、诚信目标 ：

b) 本企业的诚信承i;/;' ;

c) 诚信要素及更新信息 ：

d) 诚信方针、诚伯 l=I 标的分船，指令传达、完成悄况等 ．

c) 诚信忤捚休系运行估息及紧急状态信息 ：

f) 职寸t信息 ：

g) 权阳信息 ：

h) 相关方满慈情况 ：

i) 相关方投诉 ；

)) 员工提出的合理意见。

12 
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8.2.3 外部信息

外部信息，包括但不限于 ·

a) 质试、环保 、产品安全、职业建康安全 、计哉管理有关的法律法规 、规范和标准哼信息 ：

b) 上级或地方信川监管部门发出的规定、决定、要求、指示以及失信联合惩戒等信息、 ；

c) ':j行业 l'I 律相关的规定、要求 、指示 、失估被执行人及其信用修复等估息、 ；

d) 环境监测和职寸V健床安全等有关的信息 ：

c) 相关方有关的信息 ·包括消费者、供应商、合作方的反馈评价信息、 ． 以及与周削杜区居民的沟通

信息、 ．涉及重大悄费品安全半故的处理，重要环垃影IJ,J 的处理，伤亡书故的公示和上拫~ .

f) 与企业外部人从进行什关忤理体系方面的信息交流．

8.3 成文信息

8.3.1 基本要求

成文信息，应是确保企业诚信管理体系有效实施所必伪的 ．其内容和种类取决于企业的规膜、经忭性

质、产品 、服务及其流程的复杂程度和交且活动、编制文件的人员素质等因索。

注成文信息包括但不限于企业的诚伯竹跸 （本系范围、诚仿 LI 标、配仓制度、承诺、承诺履行和跟踪 i已求、承诺兑现

评价结果、员T培训和教 (f 记求、信丿llt'i :灼公开的失伯信息等 ．

8.3.2 创建和更新

在创建和更新成文信息时 ．企业应允分关注以下方而

a) 识别信息和描述，包括标题、日期 、作者或参考号 ．

b) 格式（包括语言、软件版本 ，图表）和媒介（包括纸顶版、电子版） ：

c) 为确保其适用性和准确性的修订及审批的程序。

8.3.3 版本管理

8.3.3. 1 企业应对所保留的、作为符合性证据的成文估息｝立于以保护 ．防止非预期的变更． 成文信息应

进行版个管J业应满足以下条件 ：

a) 在衍要时便干并适于使Jfl;

h) 能被恰当地保存 ． 防止泄密、使用不当或缺失。

8.3.3.2 为实现成义信息的版本管理 ·企业应做好以下措施 ：

a) 分发、获取、检索和使HJ:

b) 存储和保存 ，包括确保只易谀性 ：

c) 更改内容的审批 ；

d) 保持和销毁 ．

9 管理实现

9.1 总体要求

为满足承诺 ．并咐1N.第 7 帝所矿0定的要求 ．企业应通过以下措施对所需的过程进行实施和控制．

a) 确定产品和服务的质拭、安全、环保、售后服务 ． 接受国家主管部门信用监管 ，怼守行业自律公

约 ．响应社会公众投诉和举报 ．公开失信信息 ．股行社会员任等要求。

I,) 建立下列内容的准则 ：

I ~ 



GB/ T 3 1 950一2023

1) 法律沈规及行业诚信自律公约的核介和分析．

2) 相关方的需求和期望的核仓和分析 ：

:i) 写入承诺的自身愿尿和日标的核查和分析。

c) 确定所飞的资游以使企业满足 a) 中提及的要求．

d) 按照准则实施过程控制 。

c) 在必耍的范围和程度上 ． 应确定井保持有关诚信目标以及承计，;识别、履行和跟踪的成文伯

息 ．并满足以下条件 ．

1) 确信承诺股行和跟踪的过程已经按策划进行 ．

2) 证实产品和服务符合要求 ．

3) 确保满足相关方的需求和JPJ 唱

4) 确保符合自身愿烘和日标的要求。

个业应勤保外部过程受控 ．包括 ：供应商提供的过程、产品和M务 ： 实施外部供方的评价 、选扦、绩效

评估以及再评价并保留成文信息 ： 必耍的验证或其他栝动 ． 以确保外部捉供的过程、产品和服务满足

要求。

9.2 信用调查

9.2.1 调查内容

信m问在内容一般包括们川销售客户（或预付款采购供应商）的基本们息、人力资源信息、物质资源

信息、经背状况信息、忤理信息、财务信息、关联企业信息、银行贷款或抵押扣保信息、所在行业状况以及

企业守法、守约守信息 ．

注 优Ill 调乔内齐也"「包括信HI销售客户敢耍股东或实际拧刮人的相关信息 ．

9.2.2 调查方法

企业可根据具体悄况选择下列的一种或多种调疗方法

a) 业务员实地曲研 ：

h) 直接向信用销售客户（或预付款采购供应商）索取有关资料 ：

c) 通过国家主管部门或媒体公）「资料查询；

cl) 向行业协会 、同行、上下游客户合法裕询了解 ：

e) 委托第三方专寸H机构词仓 。

9.2.3 评价指标

9.2.3.1 企业可根据需要 ，建立信用销仵客户（或预付款采购供应商）信用评价指标和评价校型 。

9.2.3.2 评价指标应依据 GB/T 23794 设定 。

9.2.3.3 依据信川评价结果 ．对信川销售客户或须付款采购供应商的信JI]风险以及对本企业市耍桯度

进行综合判断．

9.2.4 评价方法

9.2.4.1 企业信用评价方法可采用足性分析与定从分析相结合 、微观分析与宏观分析相结合、动念分析

与静态分析相结合的方式。

9.2.4.2 企业应对信川销售客户（或桢付款采购供应商）的信川怡况进行全面分析和综合评估．得出客

户的信用评分或信用等级．

9.2.4.3 伯用等级应符合 GB/T 22116 的规定 ．

H 



GB/1、 3 1 950一2023

9.2.5 分类管理

企业可按照信用销售客户（或侦付欱采购供应商）性质、合作时间、规模、类型、亚要程度和信川评价

结果进行分类管理，符合 GB/T 23793 的规定 。

9.3 信用档案管理

9.3.1 档案建立

企业应为产业上游产品 、技术服务的供应韵以及所有信用销售客户（或预付款采购供应商）建立信

川档案 ．信川档案按编号立卷归档 ，建立检索 U 录井实现电千化管理．

信用档案编男应科学合理 ·具备规律性、连续性和唯一识别特性，可实现按客户名称 、年份和类别等

进行屯子化检索．

9.3.2 档案内容

客户信川档案的内容，包括但不限 T- ;

a) 客户基本资料 ：

b) 客户调查资料 ：

c) 与客户沟通资料 ：

d) 业务资料 ：

cl 商账资料 ；

f) 侦权保停资料．

9.3.3 档案更新和维护

客户信用档案应实行动态管理、适时更新 ，更新周期一般不超过半年 ·必要时电子档案与纸股档案

NF并存节理。

9.3.4 档案保管和查阅

企业应对信用档案的保管年限及销毁处理作出规定 ．宜采用企业栠中或部门栠中的方式保管 ．保管

期限砐低不少r =年． 企业应设立客户信用档案的查阅权阳并建立审批程序，保留档案在阅记录 气防止

企业商业秘密和客户信息泄ili ,

9.4 授信管理

9.4.1 总体授信计划

企业应根据内部条件（自身实力 、资金流动性、产品特点、经菇状况等）和外部环埮（市场地位、行业

特点、经济周期、国家主眢部门义件守）制定总体授信滚赂确定一定期限内（通常为一年）的授信额度总

凡和现金问收目标．

9.4.2 明确授信策略

企业应制定授信业务的标准和管即原则 ．建立授信策略的浏整和完善机制 。 对客户授信有明确的

f,'i用条件或要求 ．／，了用策略包含信用账期 、估用额度和鼓励客户提早还款的信用折扣等 ． 同时评估结约

方式的风险和成本．
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9.4.3 规范授信流程

企业应建立明肌的授1言（或桢付欱采购）业务流程和权限耍求 ． 确定授（有范闱、内容和对象"!j . 授信

（或预付款）审批签字手续齐全、符合权限要求，币大授信或超信用策略的授信（或大金额预付;t,X)应由令

业砓齿忤理层栠体审批决定，

9.4.4 科学合理授信

9.4.4. 1 企业应综合评估客户估用评价结果 、客户信用俙求卅、客户产品市场前泉、客户付款诚f,'i记录、

行业惯例笘因索，确定某一客户的具体授信额度和账期，

9.4.4.2 授信方法包括但不限于 ： 同业比较法、初次限额法、销售预测法、风险收益比较法 ．

9.4.4.3 企业对客户授信时，可选用一种或多种方法。

9.4.5 授信风险控制

9.4.5. 1 授信对象出现超过信用策略规定状况时可采取停止发货（或服务） 、停止接单、停止授信或要求

客户增信守风险控制措施．

9.4.5.2 授信风险转移方法包括但不限干 ：信用保险、信用担保、应收账款保理守 ．

9.4.5.3 企业 11T根据客户风险变化情况 ．还时采J廿一种或多种风险转移方法 ，

9.4.5.4 对正点信用销售客户（预付款采购供应商）要定期开展估用问查 ·及时华控品新估用状况。

9.5 合同管理

9.5.1 签订前管理

企业应对合同殷约风险进行全而评估 ，具体包括 ·在合同评申或招投标流程管理中，组织包括技术、

殷扭、生产（或服务）、销售、财务、法务守，相关部门对合同和标书进行全面评估，

信JIJ销售（或预付款采购）前应全面收集客户信息 ，审核并评估客户资信状况并对客户进行信川分

级和信用额度、账期及析扣的核准。

9.5.2 合同签订管理

企业订立信用销售（或预付款采购）合同一般采用书面形式 ，不应采用口头形式 ．

合同签订时应保陷签字盖音手续规范、满足合同娑求．仪有签字的合同需确认委托代理权限有效，

合同土要条款应齐全 ·包括标的、数拯和屈从、价款或报酬、履行期限、履行地点和方式、结箕方式、

违约责任 、其他（验收方法、风险责任、纠纷争议解决）等条款 ，

合同签订一般需经过法务审核 ．重大合同可采取担保措施。

9.5.3 履行过程管理

合同股行过程中 ，应对合同股约情况进行跟踪、监肾 。

企业可通过建立合同台账或信息化管理系统记录合同股行悄况，包括计划安排、生产（或服务）进

度 、发货（或服务完成） 、开栗、收款等内容情况．

企业应妥井保存和忤理好合同执行过和中的点要原始资料和记录 ． 对合同履行中出现的各类纠纷

及时妥善处理，以防影响账款问收．

合同的变更、转让和解除、终止 ．应遵照合同约定执行 。 合同不能屈行的 ．应遵照 Gl3/T 33718 相关

规定采收风险控制措施和进行责任追究 ．
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9.5.4 履行后管理

企业应处立健全已签订合同股约分析制度 ·定期对合同完成情况进行统计和评估 ．并建立合同执行

悄况考核和页任追究机制 ．

9.6 商账管理

9.6.1 统计分析与结算

企业应定期进行商账统计和账龄分析 ．并将结果准确 、及时地向枭高忤理层或范车会反馈或披你。

企业在信川销售（或预付款采购）中应采川安全性窝 、成木低的结抒方式．

企业在日常管理中应关注客户是否按订单或合同约定的账期和方式．

9.6.2 监控与预警

企业应设立符合实际经行状况的商账忤理指标 ，并处立商账监控与预警机制，合理使用账龄分析、

比率分析、因素分析夺力法 ，弄消逾期账怂产生的原因 ，定期向业务部门发出预笘，以便采取针对性管理

措施。 企业应正视结疗方式的信用风险，如银行汇栗、商业汇栗等．

超过规定期限的逾期账款应按照财务核算规定计提坏账准备 ． 明确坏账标准和处过力法 ．对长期桂

账收回无望的商账应确认坏！限通过从账损失比率商低及变化考杖商账管理的绩效．

注： 商账管埋指标包括合同金额界定、中期应收账款还款周期设计、快速回款方法设计、后期 （崔收处珂制度等 ．

9.6.3 组织催收

商账催收方式包括内部催收和外部追收．

企业应优先采用及时规范有效的内部催收方式。 同时，企业应妥善保竹相关的纸面以及电子数据

证据 ，并注意保持逾期账款的法律诉讼保护时效，对追讨难度较大的逾期账款 ， 必要时可通过法务或聘

诮律师等法律途径进行外部追收 。

9.7 杜会责任履行

9.7.1 基本要求

企业应建立一套社会贞任履行机制并对外公开承诺．通过自觉贯彻执行形成良好礼会效果 ，头现企

业持续经背和礼会和谐发展相统一。 企业殷行计会责任的范畴、包括但不限于 ·

a) 工资及支付 ：

b) 'Yi动福利与计会保停 ；

c) 职业健康安全保陌 ：

dl 对投资者、股东利益的保护，

e ) 消费者权益保扩 ；

f) 纳税 ：

g) 环垃保护 ：

h) 社会贡献 ：

i ) 杜会耍求或期望的其他责任和义务．

9.7.2 核心事项

企业股行社会贞任的核心,1P员包括但不限于 ：

a) 顾客权益 ：企业应向顾客提供安全、可靠的产品和服务 ．积极、妥1存地处坪顾客投诉 ．不得泄露
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顾客信息和隐私 ：

b) 员工权益 ：企业应保停员工合法权益 ：建立培训和激励机制，保持从工收人合现增长 ：芍丑和关

爱员工，确保职业健康和安全生产；定期开展工会活动，建立和谐分动关系 ：

c) 女全管理 ： 企业1Ji.建立完祥的女全生产管理制度和应急预案 · 加强安全生产培训，强化安全生

产慈识，提高安全管理能力 ．

d) 节能环保 ：企业应节约土地和其他资~ -节能减排、防止环垃污染 ，保持和恢复生态平衡 ． 为礼

会创造良好环悦 ：

e) 诚信经营 ：企业应诚信经营，按时支付供应商货款 ： 规范披!,~信息 ．保护股东权益 ： 芍放和保护

知识产权．公平竞争 ：不违反商业道铅 ．反对商业贻赂 ．

f) 礼会贞献 ： 企业应依法纳税、创造社会财优 ：增加就业、发展地方经济 ：持续坪加投入 、推动技术

和管理创新 ： 弘扬优秀文化、建设文明和谐诚信企业；积极参 f-j计会公益活动 、热心慈养捐助 ；

g) 个业文化 ：企业应币视个业文化建设，树立科学发展观，培养个业析神 ． 朔造个业形象，优化企

业内外环埮 ·捉升企业炎争力 ．

注 GB/T 36000 20 1 5 的 7.1 给出了关于社会责任的核心主题．

9.8 诚信风险管理

9.8.1 内部风险

企业应适时识别内部风险 ．包括但不限下下列内容

a) 战略风险

I ) 企业经营管理策略和制度不符合相关的法律法规、国家主管部门文件 、管理体制、建设规

划或行业专项赘治办法的要求 ：

2) 企业的战略规划和定位与诚信经背的宗旨相悖。

b) 运心风险

I ) 企业法人治理结构、组织体系和激励机制不当 ．选成诚信管理体系运行困难或内耗均大 ：

2) 企,1~虽窃忤理者对诚信节理者和诚信经理未充分授权，或诚信节理者和诚信经理之间职

权不清 ，相互掣肘 ：

3) 员 r缺乏对企业诚信管理方式的认同 ：

~) 不能及时响应客户诉求 ． 同时产生客户歧视．

c) 财务风险

1) 企业可能丧失忙侦能力 ．

2) 企业股东收益的可变性风险 ．

3) 企业股东可能得到的收益的相对肉差带来的风险．

9.8.2 外部风险

企业应还时识别外部风险 ，包括但不限T下列内容 。

a) 市场风险

I ) 企业新产品 、服务品种开发未顺应巾场潮流， -ti·质址和缺陷问题，如选材川料不符合环保

耍求、款式设计不符合人体 C效学理念、色彩对视力有不良影响等 ；

2) 对产品和服务质垃 ．包括服务承诺的内容和服务水平）悼假宜传 ，井存在乱收费现象 ：

3) 出口的产品和服务不能适应 l:!il外市场需求。

b) 信息系统风险 ：企业信息系统及网络可能受到威胁或佼它。

t) 舆悄风险 ： 企业因产品和股务砓拭不合格 ． 劳资纠纷 、法律纠纷和亟大事故案被公众媒体吸
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光 ． 使企业公估力和美忤度急剧下降 ．

dl 政治风险 ： 出口时 ． 囚为进口企,1~所在国在产品质战．特性和价格等方面有一些特殊的举措 ．或

者政丿口馆们为武装冲突守的脱因，会对出口企业的利益产生不利影响 。

9.9 应急准备和响应

当企业已经发生失伯行为或对企业诚信产生重大影响时 ，企业应采取以下措施 ：

a) 确定一个人或一组人负责响应与处灶 ．

b) 保持与相关方的充分沟通与协商 ：

c) 挽回或尽扯减少对相关方造成的影响或损失 ：

d) 及时在因家主管部门文件和行业规范要求的范围内予以信息披甜 ． 井明示实施的纠正措施以

及 ＇丁相关方达成的协商结果 。

9.10 诚信教育培训

企业应提供与诚信管坪休系有关的教育培训 ．包括对质址安全和诚信管狸部门相关人员的教育培

训 ．并保持相关的记录使被教台培训人员理解以下方面 ：

a) 诚信方针和诚信管理体系要求的重要性 ；

h) 个人在诚信管理方面的作川与职责 ：

c) 个人对企业诚估的影呐以及个人T作改进带来的效益 ：

dl 违背诚信忤理规定的后果 ：

c) 失伯行为对个人的彩咱．

10 检查与分析

10.1 人员评价

企业应对诚信管理体系实施运行关钮过程的执行人确定必要的评价措施 ． 建立行为束缚及失信惩

戒机制 ·充分评估管理实现过程中与人力资游相关的彩响因素 ． 实施必要的措施以保持有效控制。

10.2 内外部影响因素检查与分析

企业应确定、提供并维护所初的环境，并获得可靠的检查与分析结果。

适当时 ，企业应充分分析、识别和确定以下内部因素 ：

11) 社会因素（如非歧视 、安定、非对抗）对企业的影响 ，井实施必要的措施以满足其要求 ；

b) 员工的心理因素（如减压 、预防过度疲劳、保证情绪稳定）对企业的影响 ．并实施必要的措施以

满足其耍求 ：

c) 产品和胶务开发环堎的物埋因索（如温度、热呈、湿度、照明、空气流通、卫生、噪卢）对企业的影

响，井实施必要的措施以满足其要求 ．

还当时，企业应允分分析、识别和确定以下外部因素 ：

a) 国际、因内 、地区或当地的各种主忤部门文件和法律法规以及规则的变化对企业的影11~ , Jt-实

施必要的措施以满足其要求 ；

b) 经济运行环埮变化对个业的彩咑 ．并实施必要的措施以实现个业 Fl标的一致性 ；

c) 企业所处的市场环埮和行业环圾变化对企业的影响 ． 并实施必要的措施以实现过程的有效

控制 。
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10.3 承诺兑现检查与分析

10.3. 1 针对作出的承诺．企业应定期或不定期地组织内部或外部资源对承出的兑现情况进行评价和

分析 ，井将评价结果及时上报给垃扁管埋者 ，所采取的措施包括但不限于 ：

n) 将相关方的要求与适川的法律法规、行业忤理条例或自律公约、企业自身认定的必耍耍求以及

自愿写人承访的愿泉和日标进行分析比对 . {f: 此挂础 L对承访进行内部评审 ．确保企业能够涡

足承诺的要求 ：

b ) 若相关方没有提供成文的要求 ．企业在接受相关方耍求前应对要求进行靴认 ：

c) 保招承诺评市结果、产品和服务的新要求、相关方的需求和期屯笱有关的成文信息 ：

d) 啪保相关人员知逍成文信，巳按衙要作出修改的内容．

10.3.2 承诺不能兑现时 ·企业应及时找出原由、及时斛决并狄得相关方的谅韶 ·还应对当初作出的承

诺内容和承诺屈行过程中各个环节可能出现的问题进行核查和分析，所采取的措施包括但不限于 ：

a) 通过 ' -i相关方沟通 ． 获取其对产品和服务屈拭、合同或订单、投诉和反馈以及应急响应等方面

的要求 ．

b) 适时分析、识别和确定机关方的需求或期望及其潜存的变化因索 ．并实施必耍的措施以实现持

续共及关系，持续提升企业的诚信水平．

10.3.3 承访的内容与企业自身能力不匹配时 ，企业应及时对承访的内容进行修改。

10.4 诚信目标实现核查和分祈

10.4. 1 基本要求

企业应依据对承诺兑现悄况的核在和分析去确定诚信目标的实现程度。 企业的承诺包括但不限于

企业存产品选材用料、款式设计、风栝协曲统一、广告宜传、售后服务、文化建设以及信贷、纳税、合同、质

员和其他（对员T、环境 、社会守）呐应闪家主竹部门信用监管要求等力面的承诺。 企业应对承比的兑现

情况进行核查和分析评价 ，并靴定获取和利丿IJ这些信息的方法 ．

企业应把核灶和分析达到诚信目标的程度作为一项日常管理内容 ． 核仓和分析的数枢和结果应作

为内部的采染信息，片1干持续改进的实施．

企业应围绕诚(;'f Fl 标实现的核在和分析来设计本企业实施和运行诚信管理体系的审核方案． 审核

方案可包括市核的准则、范闱、内容 、积次和打法!<ff. . 有关市核的详细力案及过程见附录 A .

10.4.2 内部核迂和分析

内部核查和分析的内容包括但不限千 ：

a) 诚信管理职贞分［或人员素质满足,:作需要情况 ；

b) 企业诚信管押制度建立和执行情况 ：

c) 企业诚信日标完成情况 ；

cl) 企业日身诚信建设悄况（包括企业失信情况） ．

10.4.3 外部评价

外部评价的内容包括但不限干

a) 信川服务机构的评价；

b ) 行业组织的评价 ；

c) 国家主管部门的评价。
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10.5. 1 基本要求
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企业应围绕诚信管理体系所明确的过程以及诚信力针、诚信日标的执行悄况和改进的方法及效果

进行评估 ，并制定相应的惩戒机制 ，

10.5.2 评估对象

杆评估l矿企业应满足以下条件 ：

a) 明确与过程相关的页仔部门及儿部门负页人 ：

h) 明确与过程相关的其他贞任人 。

10.5.3 评估内容

企业应明劭评估的项日 ，其内容包括但小限于 ：

a) 评估项目的数枢和结果 ：

b) 相关方的反馈意见（包括国家主管部( I(自川监管的反馈意见） ：

c) 诚信管理过程所取得的业绩与成效 ：

d) 采取预防与纠正捎施的状况 ．

注 评估项日包括但不限于劝产品选材川料，款式设计，广告宜传．售后版务 ． 以及信贷、纳税 ，合同和其他（对员T .

环境、仕会等）方面的诚伯承访内容．

10.5.4 失信处至

企业应依锅评估内容和结果 , .fi徇保对其所发现的失信行为的不良影 llj'.,J 和损背后果进行准确的评估

和及时有效的处竹，对有关的职责和权限应作出明确的规定 ．井满足以下条件 ：

a) 及时地处理和曲在失信行为，做好与相关方的关系管理；

b> 根册计估结果 ， 确定和实施所盂的纠正捎施 ：

c) 记录并评估所采取纠正措施的有效性 ：

d) 关注自身的信用状况 ．按耍求纠正失信行为，及时申诮信用修复。

10.6 信用修复

10.6. 1 基本要求

企业应根据失信评估结果 ．主动向相关部门提出信川修复巾消。在信川修复过程中 ．企业应 ：

a) 遵照相关行业管埋条例或办法 、部门规索和标准规范去执行 ．井接受各级信用主管部门的监酱

管理 ；

b) 叨确失信贞任主体 ，落实信川修复中各相关部门和人员的贞任 ，及时修正失信行为，不再选成

新的失信损失 ：

c) 对信用修复的内容和成效进行跟踪评估．

注 企业可"主决定选抒哪个渠过，是否对外公示信用作复结果．

10.6.2 修复内容

企业可通过失信行为修干 、失信损失补偿和失信影响补救等多种方式获得信川修复认可。 具体的

信用修复内容包括但不限千 ：

a) 企业在规定期限内纠正实际行为 ；
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b) 企业公开作出信用承诺 ：

c) 企业积极主动地参与各类信用修复的七题培训 ；

d) 企业俀受各级部门的协同监1平持纹提交信川报告 ，

c) 企业主动参与志邸服务和社会公益事业．

10.6.3 修复后的监怪检查

企业应亟视信丿廿修复后的跟踪评估，在企业内部形成部门间的相互监督和约束机制 ． 必要时可委托

第＝．方专业机构完成信用修复的成效评估 ． 并对信用修复及其后评估悄况进行公示 ．

10.7 守信激励确认和实施

10.7.1 基本要求

企业应围绕诚信管理体系所明确的过程以及诚信方针、诚信 l:I 标的执行情况对内部部门或员 T的

守信行为 ）叩从确定 ．并制定相应的激励机制。 合业还应通过正规渠迫或述径 ．争取获得来 r'I 国家估用主

管部门和行业主管部门的外部奖励，包括针对企业诚实守信行为的公开表彰和物质奖励守。

10.7.2 激励对象

在(J(J 认 l叶应明确）＇，以激励的主体 ．包括但不限千 ：

a) 实施诚信管理体系的内部部门或分支机构或子公司；

b) 实施诚信管理体系的企业负责人、主要责任人和股行诚信管理职页的部门及其负责人 ；

c) 实施诚信管理休系的员T』

d) 配合开展诚信管理体系的供应铅企业的负页人、主要责任人和履行诚信管理职贡的部门及其

负责人 ．

10.7.3 激励 内 容

企业应明勋激励的内容 ．包括但不限于 ：

a) 建立和执行完整的诚信管理体系 ．

b) 诚信管则过程所取得的业绩与成效 ：

c) 相关方的表扬和致谢 ：

d) 国家主管部门正面评价和表彰 ：

c) 优化诚信体系的建议被采纳 ：

f) 对企业失信行为的检举揭发们除了不良影咱或降低了企业的损失．

10.7.4 激励措施

企业府依据矿0 认的守信激励对象和内容 · 为促进诚信管理体系改进提升 ． 实施但不限千以下激励

措施 ：

a) 内部通报表扬 ：

b> 物屈和精神鼓励 ：

c) 给予诚（订休系专项激励 ：

d) 推荐为诚信典型代表。

11 持续改进

11. 1 总体要求

企业应6/0定和选择改进机会，并采取必要措施 · 以满足相关方的需求和期组。 应包括 ·
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a) 改进产品和服务 ． 以满足要求井府对未来的盂求和期炽 ．

b) 积极应对国家主管部门的信川监管 ．并依据反锁慈见进行改进 ：

c) 关注企业失信问题 ．定期通过各种途径获知失估信息 ．纠正、快防或减少失信造成的不利影响；

d) 定期（可联合外部有资1贞的信用机构）评估诚信管理制度和部门职页的还用 1i'I 况 ．及时进行梓

改完善和职责曲整 ；

e) 对诚信管理部门和人员进行考核 ． 井根枢考核结果及时进行调整 ． 同时将考核结果与人力资源

管理挂钩 。

注 ： 改进的例子可包括纠正、持续改进、突破性变革、创新和觅绢．

11.2 改进机制

企业应根据 i'I 身特点建立一在适合于本企业的诚伯管即持续改进机制 ．鼓励企业对轻微失信行为

主动纠错 ．畅通企业内外部对信用修复的异议、投诉、举报的渠追．在规定时限内依照标准和流程办坪信

川修复．不断捉升和改进诚信管理体系的绩效和有效性。该机制应满足以下条f'I-' ,

a) 勤保有关部门或人员的职责或权限对企业诚信管理的持续改进负责；

h) 寻找诚信管理的薄弱环节，发现可能改进的机会 ．并提出改进建议 ：

c) 评估改进建议实施的可行性；

d) 确定和实施改进措施 ：

cl 记录所采取捎施的结果 ，井对该结果的有效性进行整体效果评估．

注 诚信管理的薄弱环节 uT依据核在的相关数躯、失信记录等米蚴定 ．
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A. I 总则

附录 A

（资料性 ）

企业诚信管理体系审核

个业可计划并制定本企业实施和运行诚信忤理体系的审核方案．计划时宜评估拟审核的过程和所

处区域的状况和亟要性 ． 以及以往审核的结果．

企业可对诚信管理体系的审核作出策划 ．并按策划的频次分别进行内部市核（第一方审核）和外部

市核（第二打审核和第＝方审核） ． 以勋定诚信忤坪休系是否满足下列条件 ：

n) 符合本文件的要求 ；

b) 符合企业所矶定的诚信管理体系的要求 ：

c) 得到有效实施与保持．

A.2 审核计划

A.2.1 审核计划范围

依据本文件进行诚信管理体系审核II扩可确定市核计划。审核计划官满足以下条件 ：

u) 招盖企业诚信节理体系的叫年的一系列内部审核 ；

b) 对关键相关方实施的或令业关键相关方对本企业实施的当年的第二方审核 ；

c) 在审核机构和委托方之间合同规定的时问周期内 ． 由第 ＝．方审核机构对诚信忤理休系进行的

，市核 ．

A.2.2 审核计划内容

审核计划可包括或涉及下列内容 ·

a) 审核目标 ：

h ) 市核范围，包括受审核的组织单元、职能单元以及过程；

c) 市核准则和引用文件 ：

d) 实施审核活动的地点、十1 期 、预期的时间和期限 ．包括与受审核方管理扦的会议；

e) 使川的审核方法，包括所蒂的审核抽样的范围，以获得足够的审核证据，还川时还包括抽样方

案的设计；

f) 市核组成员、向导和观察员的作fl!和职责 ：

g) 为审核的关键区坡配晋适当的资源 ．

市核计划可由审核委托方 i平市和桵受 ，并提交受市核方 。 受审核方对审核计划的反对意见宜在审

核组长、受审核方和审核委托方之间得到解决。

A.3 审核方案和内容

A.3.1 总则

在按审核计划确定进行诚信管理体系审核后 ． 宜遴照 GB/T 190 1 1 -2021 中 5 . 3 建立相应的审核

方案 ，井明确审核内容．

A.3.2 审核方案

市核方案 nf包括在规定的期限内有效和窃效地组织和实施审核所需的信息和资游 ·井可包括以下
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内容 ：

a) 申核方案和每次审核的目标 ．

b) W核的范JI~ 与程度、数征、类型、持续时间、地点、日程安排 ：

c) 审核方案的程序 ；

d) 审核准则 ：

e) 审核方法 ：

f) 审核组的选择 ：

g) 所需的资源，包括交通和食宿．

h) 处理保密性、信息安令、健康和安令 ． 以及其他类似书官的过程。

A.3.3 审核内容

审核内容包括但不限于 ：

a) 规定的诚信力年1和诚信目标是否可行 ；

b) 体系文件是否沼盖了所有与诚信相关的过程 ．各义件之间的接口是否清楚 ：

c) 企业结构能否满足诚信忤理体系运行的需要 ·各部门、各岗位的职责是否叭确，

d) 诚信管理体系要素的选择是否合理 ：

c) 规定的诚信记录是否能起到见证作用 ：

f) 所有员 T.是合养成了按体系文件或诚信文化要求的行为习惯．

A.4 审核实施

审核时可采用文件词查和现场调查的方式 ．包括查阅文件和记求、询问 ,:作人员、观察现场、访问相

关方、诚信行为调在守 。

审核方案的实施宜遵照 GB/T 1 901 1 -2021 中 5. 4 规定的方法进行。 审核的程序宜遗照

GB/ T 190 11 202 1 中第 6 在规定的方法进行．

A.5 核查、评审与改进

审核方案的核仓、评审与改进官澄照 GB/T 19011 2021 中 规定的方法进行 ．但有特别关汴以下

内容

a) 相关方的需求和期扭 ：

b) 诚信环埮变化（如国家主管部门文件和法w法规及规则的变化、经济运行环境变化、企业所处

的市场环堎和行业环境变化）对企业诚信能力的影响 ；

c) 企业的诚信行为（通过公片的或相关方的投诉）对企业诚信的影 111i4 .

注市核方案 if市的结果可能导致采取纠正和预防忻施以及改进市核方案 ．

A.6 审核员能力和评价

诚信节即体系市核从有遐照 GB/T 19011一2021 中所述的满足市核方案需求的审核从能力 ， 井只

有下列方面特定的知识和技能。

a) 与诚信有关的方法和技术 ：使审核员能检个诚信忤理体系并形成适当的审核发现和结论。 这

方面的知识和技能 11「包括 ：

I) 诚信术 i行 ：

2) 诚信管理原则及其运用 ．

3) 诚信代：理技术、工具及其运川 。

I,) 与诚信有关的运作过程 ：使审核员能理韶审核范围内的技术内容． 这方面的知识和技能可
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包括 ：

I ) 行，W特定的术语：

2) 企业质位信用和质品诚信管理技术规范及其运用 ；

3) 合格供应商、销售商（代理商）信用评价规范及运用 ．

4) 诚信环挽因素及其影响 ：

5) 运作过和、产品和服务的关促特性．

注 审核员的能力可通过适、飞的培训获衍．
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