昆明市住宅工程
质量缺陷保险理赔应急预案
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为快速、有效、妥善处理突发性、重大性、社会性的住宅工程质量潜在缺陷保险事故，最大程度预防和减少突发事件造成的损害和影响，制定昆明市住宅工程质量潜在缺陷保险服务工作应急处理预案。
（一）建立“应急事故处理小组”
为减少突发事故对居民的影响，尽快恢复正常的生活秩序，保险公司需协助政府行政部门成立专门的“应急处理小组”。在处理应急事故时，应急小组需充分考虑各方的意见，并本着促进社会安定，维护和谐社会，照顾弱势群体，保证居民生活秩序正常进行的原则快速处理赔案。
（二）群体性风险事件处置预案
处置原则
统一领导、快速响应；先行维修，再行理赔；舆论疏导、防止恶化；反应及时，处理果断。
统一领导、快速响应：群体性事件原则由发生地主承保保险公司负责，由应急小组成员赶往现场处理，第一时间报备质量监管部门和保险总分公司，统一协调资源，根据事态的进展，制定对应措施；
先行维修、再行理赔：群体性风险事件发生后，应急事故处理小组应迅速了解事故情况，并第一时间到达现场查勘并提供维修方案，或委托外部专业团队先抢修后查勘，待事态相对稳定后，再启动正常理赔程序。
舆论疏导，防止恶化：加强对群众的说服教育，引导群众以理性合法的方式表达诉求，防止矛盾激化和事态扩大。
反应及时，处理果断：了解形成事件的主要矛盾和群体的核心诉求，快速反应，制定解决方案，在群体性事件初期解决问题。
现场处置流程
第一、发生群体性事件后，保险公司应急处置小组应迅速深入一线，配合质量监督管理部门、社会治安工作人员，面对面解决问题，控制事态发展；
第二、应急事故处理小组应根据现场出险情况组织外部专业团队第一时间到达现场安抚居民、指导施救、协助居民第一时间确认维修方案，组织协助开展各种维修、抢修措施，控制突发事故的进一步扩大，防止次生灾害事故的发生，把损失降低到最低程度。待事态相对稳定后，再启动正常理赔程序。
第三、配合政府行政部门对参与者加强教育疏导工作，宣传政策法规，引导用正确途径解决问题，以第三方的身份，消除其对立情绪，减轻不满和抵触，妥善解决问题。
（三）上访户问题处置预案
处置原则
坚持“反应及时、迅速上报、耐心解释、妥善处理”的原则，做到有条不紊，急而不乱。
处置流程
第一、多方联动、迅速反应。和公安、信访、质量监管部门形成密切配合、反应及时的多方联动机制，一旦出现上访问题，事发地保险公司应急处置小组成员三十分钟内必须赶往现场，同时上报总分公司。
第二、耐心解释、妥善处理。 现场小组成员在征得公安、信访、质量监管等行政单位同意后，和受种者及家属展开谈判，倾听诉求，耐心解释，做到有据可依，以理服人，本着社会救助、顾全大局的原则提供妥善解决方案。
（四）居民住宅工程质量缺陷事故应急处置预案
处置原则
快速反应，及时解决影响居民日常正常生活的急修、抢修问题
处置方案
对于因住宅工程质量潜在缺陷导致索赔人住宅断电、断水、水管爆裂（漏水）等严重影响索赔人日常生活的报案事 故或其它需要急修、抢修的突发情况，且属于保险责任范围内的索赔申请，保险公司应启动应急处理机制，第一时间提供维修方案，并委托物业公司或第三方房屋维修公司等先抢修后查勘，待事态相对稳定后，再启动正常理赔程序。 
（五）善后安置工作
加强事故居民安抚工作，平复不稳定因素，对居民生活影响程度较高的，给予一定帮扶救助和妥善安置，做好后期维稳工作，巩固维稳效果。
