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1  目的

为了在发生突发性事件后能够得到及时有效的处理，保障商场的正常营运。

2  适用范围

本公司所有工作场所发生突发性事件应急情况的处理。

3   职责

3．1公司执行“现场责任制”的原则，任何突发性事件发生时，现场工作人员有责任及时报告处理。

3．2安全小组负责突发性事件的处理工作。

4   工作程序

4．1火警的处理：

红色代码—火警

· 当我们发现火警时，立即用对讲机通知管理人员，

· 告诉他们火灾的位置及具体情况，例如：“我们在食品区发生火灾，请发出红色代码并派遣工作人员带灭火器来“。

· 管理人员将通知消控中心，并组织员工利用周边的灭火器材进行扑救及疏散（如果是电器火灾，应先切断电源。）。

①消控中心接到报告，先启动消防灭火联动系统，然后根据火情立即报火警“119”及通知安全小组的人员，并用消防广播系统发出“红色代码”，根据《灭火疏散预案》进行组织人员及贵重物品的疏散。

②安全小组人员到达现场后，根据《灭火疏散预案》指挥相关人员做好人员及贵重物品的疏散及火灾的扑救工作，并安排人员迎接消防员的到来。

4．2可疑物或可疑爆炸物的处理：

1 发现可疑物或可疑爆炸物时，立即向管理层汇报。

2 经店长或在场最高负责人许可后，立即打“110”报警。

3 不可触及可疑物，划出警戒区域，禁止人员接近。

4 利用广播发出“蓝色代码”，疏散店内人员和顾客，并停止营业。

⑤待警方处理直至危险解除，再恢复营业。

蓝色代码—爆炸威胁

· 在听到蓝色代码广播是商场即须开始疏散，告诉顾客我们要断电，以免引起顾客恐慌。

· 要求顾客向就近的紧急出口疏散，并尽可能提供帮助。

· 告诉他们离开购物车，带走自己的私人物品。

4．3信件（电话）爆炸威胁（恐吓）的处理：

1 收到恐吓信件后，立即交由管理层处理，不要同其他员工谈及有关的内容。

2 接到恐吓电话后，要求匪徒与管理层通电话。

3 不要打断恐吓电话，并进行记录，包括匪徒的口音、性别、年龄、要求、动机等信息。

如有可能，可提出下列问题：

A、 炸弹什么时间爆炸？

B、 哪种炸弹？

C、 炸弹安放在什么地方？

D、 为什么要安放炸弹？

E、 你的姓名和地址？

F、 炸弹的形状和大小？

4 立即报警处理。

5 根据匪徒提供的信息，进行商场内炸弹搜查，注意不要触摸可疑物体，等待警察的处理。

6 根据警方的建议和商场的具体情况，决定是否关店或撤离。

4．4匪徒抢劫收银台的处理：

收银员

1 记住生命比金钱更重要，不提倡个人英雄主义，保全生命是第一位。

2 保持冷静，不要全无谓的抵抗，尽量让匪徒感觉你正在按他的要求去做。

3 尽量记住匪徒的容貌、年龄、衣着、口音、身高等特征。

4 尽量拖延给钱的时间，以等待其他人员的救助。

5 在匪徒离开后，第一时间拨110报警。

⑥保持好现场，待警察到达后，清理现金的损失金额。

防损员：

1 在发现收银员被打劫时，在匪徒不注意时，第一时间拨110报警。

2 对持有武器、枪支的匪徒，不要与其发生正面冲突，保持冷静，在确认可以制胜时，等待时机将匪徒擒获，尽量记住匪徒的身材、衣着、车辆的牌号、颜色、车款等。

3 匪徒离开后，立即保护现场，匪徒遗留的物品，不能触摸。

4 匪徒离开后，将无关的人员、顾客疏散离场，将受伤人员立即送医院就医。

5 不允许外界拍照，暂时不接待任何新闻界的采访。

4．5恶劣天气的处理：

准备工作：

1 将天气预报的告示在员工通道等明显位置贴出。

2 检查户外的广告牌、棚架是否牢固，广告旗帜、气球全部收起。

3 检查斜坡附近的水渠是否通畅，有无堵塞。

4 撤销广场外的促销活动的展位。

5 准备好雨伞带和防滑垫，在暴雨来临时使用。

现场处理：

1 门口分发雨伞带，铺设防滑垫。

2 门窗全部关闭。

3 保证排水系统良好通畅，下水道不堵塞。

4 密切注意往低洼处进水的区域，将商品或物件移走，以防止水灾造成财产损失。

· 黑色代码---恶劣天气

· 如果店内广播播放黑色代码，则尽快帮助顾客向商场中央集中。

· 离开墙壁

· 离开玻璃

· 离开大门

· 躺下并遮盖好

· 一般来说顾客集合区是店内安全地方，支柱之间的部分是建筑物中最牢固的地方，这些区域不能堆放过多

的物品。

4．6打架、吵架事件的处理：

1 商场内发生打架时，立即对讲机通知管理层。

2 迅速组织人员隔离矛盾双方，控制事态的进一步发展。

3 疏导围观顾客，为平静双方的情绪创造环境。

4 引导矛盾双方到临近办公室协调处理。

5 了解原因，分析利害，引导矛盾双方正确认识和解决双方间的摩擦。

6 如果矛盾双方比较冲动，不能调解或情节较为严重的立即报警110，并将双方隔离等待警察的到来。

4．7、醉酒闹事事件的处理： 

1 商场内发生醉酒闹事时，立即对讲机通知管理层。

2 组织周边的员工进行强行制止事态的扩大。

3 管理层接到报告后，马上报警110，并安排人员迎接警察的到来。

4 管理层到现场后，组织疏导围观顾客，并将其带到办公室给予醒酒等待民警的到来。

4．8商场空调系统、扶梯等电气设备突然故障时的处理：

①商场内空调、扶梯等发生故障时，立即对讲机通知管理层。

②管理层接到通知，马上通知相关部门联系维修人员。

③管理层到现场后，一方面督促相关部门联系维修人员，一方面安排人员做好顾客的解释及做好相应的告示牌。

③维修人员到达现场后，管理层要安排人员全力配合维修人员在最短的时间内修复。

4．9商场顾客、员工休克或晕倒等意外伤害的处理：

①商场内顾客、员工休克或晕倒时，根据现场的情况采取必要的应急措施，情况比较严重的及时报“120”，并上报管理。

②管理层接到报告后，组织人员进行急救及安排人员迎接“120”医护人员的到来。

4．10营业时间内突发断电的处理：
 停电：

①立即起用备用发电机，保证店内照明和收银区的作业。

②只能使用紧急照明、手电筒，不能使用火柴、蜡烛和打火机以及任何明火。

③如收银机不能运转，收银员立即将收银机抽屉锁好，并坚守岗位。

④收货部停止收货。

5 现金办停止工作，现金全部入库锁好。

6 防损员立即对超市的进出口进行控制，在暂时不知道停电时间的长短时，可先劝阻顾客暂不进入商场。

7 启动广播，安抚顾客，管理层人员协助防损部维持现场秩序，避免发生混乱和抢劫等，如需要停业关店的，则进行顾客疏散工作。

8 生鲜部门限量加工商品，所有电力设备作关闭电源处理，所有冷库立即封门，如时间过长，陈列冷柜中的商品要移入冷库中保存。

9 所有人员坚守岗位，各部门管理层要派人员对本区域内的零散商品进行聚集处理。

10 工程组应立即询问停电原因及停电时间长短，店长根据实际情况决定是否停止营业。

来电：

1 全店恢复营业，部门优先整理顾客丢弃的零散商品，并将其归位。

2 生鲜部门检查商品品质，将变质商品立即从销售区域撤出，并对损失进行登记。

4．11发现假代币卷的处理：

①商场内发现假代货卷时，先留住顾客及收回假代币卷，并马上暗示其他员工，通知管理层。

②管理层到场后，先进行识别，并安排人员将客人带到办公室。

③管理层根据实际情况，必要时移交派出所处理。
4．12遇到精神病人的处理：

①商场内有精神病人时，尽量避免与其纠缠，应当控制其远离公司，不能控制的，及时上报管理层。

②管理层接到报告后，应马上到场，并组织人员进行控制或请求警方的协助。

5  安全小组的组成及任务分配

5．1安全小组的组成

小组长：店长

副组长：防损部经理(主管)

成员：各部门选派员工代表若干人组成

5．2小组成员的职责：

组长的职责：

①负责年度安全工作计划的制定。
②负责突发事件应急处理总指挥。

③负责安全工作及突发事件处理费用的审批。

副组长的职责：

①负责每月各部门安全工作计划的制定及落实。

②配合组长做好突发事件应急处理。

成员的职责：

①做好每月的安全工作计划。

②配合组长完成各项突发事件的处理。

③做好每天的安全检查，落实各类不安全因素的整改。

6 安全小组成员的联系方式

①对讲机

②办公室电话或手机。

7 各门店根据以上的要求，制定出安全小组成员的名单及联系方式。

说明：

1、以上的管理层指：安全小组组长、副组长、值班经理

