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[bookmark: BookMark2][bookmark: _Toc98258559]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
[bookmark: _Hlk98258236]本文件是DB43/T XXXX《政务服务大厅管理规范》的第5部分。DB43/T XXXX《政务服务大厅管理规范》包括以下部分：
—— [bookmark: _Hlk98258552]第1部分：政务服务大厅建设；
—— 第2部分：政务服务平台建设与管理；
—— 第3部分：政务服务人员管理；
—— 第4部分：服务提供；
—— 第5部分：安全与应急处置；
—— 第6部分：政务服务电子档案管理；
—— 第7部分：政务服务质量控制；
—— 第8部分：政务服务考评。
本文件由××××提出。
本文件由××××归口。
本文件起草单位：
本文件主要起草人：
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[bookmark: BookMark4]

政务服务大厅管理规范
第5部分：安全与应急处置
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc98258560]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了政务服务大厅安全与应急的管理职责、安全设施设备、人员安全、安全制度建设、安全管理及应急处置等要求。
本文件适用于湖南省、市州、县市区、乡镇（街道）、村（社区）政务服务大厅安全与应急处置的管理。园区政务服务大厅参照执行。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc98258561]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB 50140  建筑灭火器配置设计规范
GB 50016  建筑设计防火规范
GB 15630  消防安全标志设置
GB 13495.1 消防安全标志　第1部分：标志
GB 25201  建筑消防设施的维护管理
[bookmark: _Toc98258562]术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
[bookmark: _Toc98258563]管理职责
政务服务大厅管理机构负责本级政务服务大厅安全与应急管理，明确安全管理负责人。
政务服务大厅管理机构应定期检查本级政务服务大厅安全管理情况。
政务服务大厅管理机构应设立突发事件处置小组，明确组长、小组成员名单及人员职责分工。
[bookmark: _Toc98258564]安全设施设备
监控设备
应在出入口处等重点区域安装视频安防监控系统、报警装置等技防设备，监控录像应保存30日以上。
电力设备
应配备应急照明和不间断电源系统，保证不间断电源可持续供电至少4小时。
消防设施
应按照GB 50140的规定，结合场所的火灾类别和危险级别配置灭火器。
应按照GB 50016的要求配置火灾自动报警系统、自动喷水灭火系统、防排烟设施、防火分隔设施、消防电梯等自动消防设施。
人流量大的政务服务大厅应按照GB 50016的要求设置消防车通道并安装室外消火栓。
应配置消防安全疏散设施，要求如下：
安全出口数量、疏散通道宽度、距离及疏散门的开启方向和形式应符合GB 50016的要求；
安全出口和建筑应急照明设置应符合GB 15630的要求。
应按照GB 13495.1的要求设置消防安全、应急疏散等标识标牌。
[bookmark: _Toc98258565]人员安全
应对大厅工作人员开展安全与应急知识培训，并定期组织全体工作人员开展消防安全教育、急救措施教育等安全与应急常识及应急预案措施模拟实操等培训。
进入政务服务大厅的工作人员不得携带易燃易爆等危险物品。
消防控制室操作人员应经消防职业培训合格后持证上岗。
大厅电线的敷设和电器的安装，应由具有相应资质并持有操作证的专业人员操作。
[bookmark: _Toc98258566]安全制度建设
应建立工作场所安全、卫生健康安全、信息安全、消防安全、反恐防恐安全、停车场安全、供水供电安全等管理制度，明确各类制度的管理原则、管理职责、管理要求、责任追究等内容。
应针对危害公共安全的突发事件制定相应的应急处置预案，应包含应对突发事件的人员分工、处理程序、应急措施等内容。
[bookmark: _Toc98258567]安全管理
公共区域
应委派专业机构或明确部门负责管理大厅公共区域的安全保卫工作。
委派的专业机构或部门应有完善的值班制度和交接、登记等管理制度。
进出政务服务大厅的固定资产及相关设备应到相关部门办理有效手续。
公共区域使用的安全设施设备应由具有相应资质的专业人员负责管理和日常维护，确保使用安全。
公共区域进行设施设备维护、维修及清洁时，应按相关规定设置安全警示牌。
应设置专人负责停车场车辆的安全管理，维护进出车辆有序停放和驶出，保障驶入、驶出车辆安全。  
重大呼吸道传染病疫情防控
应根据疫情防控要求配备防控工作人员，严格执行疫情防控期间24小时轮流值班制度，做好人员调配。防控工作人员应熟练掌握已发生的重大呼吸道传染病基本防控知识。
应依据重大呼吸道传染病特点，配备医用口罩、防护服、防护手套、防护面罩/护目镜、手消毒剂、体温监测设备、应急通讯设备等防护物资、设备，并做好应急物资储备，对紧缺应急物资应做好调度。
应合理设置人员进出通道，在大厅入口处设立检查站，对来访人员进行体温检测等健康检查，同时验证身份、做好信息登记工作，要求其佩戴口罩，必要时按防控要求对来访人员进行消毒等个人防护措施。
在来访人员集中时段安排专人进行疏导、分流，避免人员聚集、滞留，必要时实行预约制限制人员进入数量。
工作人员应主动做好个人健康监测，每天进行不少于2次的身体状况自我检测（如测温）并按规定方式报告，出现重大呼吸道传染病相关症状时应立即停止工作，主动报告，并配合采取进一步措施。
应在大厅各区域、部位和设施设备进行卫生清洁的基础上进行消毒，即先清洁后消毒。
宜通过电话、短信、微信、邮件、公众号、电子宣传屏、横幅、宣传栏等多种形式积极宣传重大呼吸道传染病防控知识，引导工作人员及服务对象对相关传染病有正确认识，做到有效预防和积极应对。
信息
应定期做好政务服务系统网络杀毒、防火墙升级等工作，及时查找修复系统漏洞，提升网络安全防护能力。
应做好信息安全重大突发事件的应急处置和重要信息系统的备份工作，制订信息安全应急预案，明确信息泄露应急处置机制，按照“谁主管、谁负责，谁使用、谁负责”的原则明确各岗位及人员的权责义务，并签署安全保密责任书。
应定期开展信息安全培训，培训内容包括但不限于网络安全管理、网络安全知识、计算机信息系统安全保护知识、计算机病毒防治知识。
消防
应明确消防安全责任人，制定灭火和应急疏散预案并实施演练，确保大厅工作人员熟悉所在单位的消防通道位置，会使用灭火器，会开启消火栓，会打报警电话。
大厅防火、灭火装置应按照GB 25201的要求进行定期检查与日常维护保养，确保功能正常可用。
消火栓箱应设置在醒目位置，便于取用，无遮拦。
疏散通道、疏散楼梯、安全出口应保持通畅，疏散指示标志醒目、无遮拦。
公共区域的外窗不应设置障碍，常闭式防火门应保持常闭状态。
设有自动消防系统的政务服务大厅应设消防控制室，其他政务服务大厅应设值班室。
消防控制室（值班室）应设置直接拨打“119”报警电话及单位内部联络通讯装置。
供水、供电 
供水、供电等设施可由物业统一管理。 
应对供水、供电设施进行日常维护，并及时更换出现问题的器件。 
不得私接电源线和超负荷用电。 
[bookmark: _Toc98258568]应急处置
突发治安事件应急措施 
发生打架斗殴、醉酒滋事、盗窃、抢劫等案件时，工作人员或现场安保人员应向突发事件处置小组及公安部门报告。 
积极协助有关部门维持秩序，保护现场。 
处理该类案件应遵循以下原则： 
1. 保持冷静，沉着应对，保护服务对象和自身安全； 
如有工作人员和办事群众受伤，应立即向“120”急救中心求救； 
注意保护现场，不让任何人触摸现场痕迹和移动现场的物品；发现作案工具及赃物应交由公安机关处理； 
犯罪嫌疑人如逃离现场，应尽可能记清人数、面部及身体特征、衣着特点、所乘交通工具型号、号牌等特征，向公安机关提供线索。 
发现可疑爆炸物及其他危险物品应急措施
发现可疑包裹、爆炸物及其他危险物品（以下统称可疑物）时，安保人员应向突发事件处置小组和公安部门报告。 
对现场可疑物进行初步检查判断，但不得挪动可疑物。 
事态未明朗的情况下，安保人员和政务服务大厅管理人员应稳定现场人员情绪，尽快疏散群众有序撤离，并封闭现场。 
能确定可疑物危险程度时，安保人员和政务服务大厅管理人员不可擅自对可疑物采取任何处置行动，应等候公安人员到场处置，但可采取必要的防范措施，以防止事态的进一步扩大。 
出现爆炸、毒气泄露等事件应急措施
爆炸、毒气泄露等事件发生时应采取如下措施：
1. 立即关闭现场中央空调或盘管空调风机，防止有毒气体通过空调系统扩散； 
应立即采取开启现场窗户等措施通风，排除有毒气体，快速输送新风； 
立即向公安机关报警，组织安保人员保护现场； 
尽快指挥人员撤离现场； 
有人员伤亡时，应及时向“120”急救中心求救； 
同时启动消防应急预案，准备协同处理可能发生的火灾等并发灾情。 
发生群体性事件应急措施 
发生群众上访、非法聚会等事件时，应采取如下措施： 
1. 现场工作人员应立即向突发事件处置小组报告，安保人员应维护好现场秩序，防止过激行为或其他意外事件发生； 
现场工作人员应冷静处置，避免与之发生争论； 
应立即将上访者引领至僻静的餐厅或会议室就座，进行正面劝导并安排接待员接待，缓和气氛，防止事态恶化；发现有暴力行为或暴力倾向时，应通知公安部门、信访部门； 
大厅管理人员应在上访者情绪相对稳定后，了解其上访或聚会事由，做好记录，并根据现场情况，立即通知事件相关职能部门到场处理； 
突发事件处置小组应密切关注事态的发展和处置情况，必要时应及时向本级政府、公安机关报告； 
处置群体上访、非法聚会等突发事件时，发现可疑物或发生爆炸等情形时，按9.1、9.2、9.3执行。 
事件报告
突发事件发生后，责任报告单位和责任报告人应按照规定的报告时限和程序进行报告，并组织相关技术人员总结事件发生的故障原因，形成技术文档。
发生自然灾害应急措施
地震 
突发地震灾害时，应按以下程序处理： 
1. 立即组织人员疏散； 
地震灾难发生时，相关负责人应立即通过有效手段发出警报； 
应迅速撤离建筑物，紧急时可就近躲避，待地震间歇期快速撤离； 
警务人员负责切断大楼的供水、供电； 
撤出楼外后，准备灭火设备和工具，随时准备处理可能发生的火灾和救助被困人员。 
极端天气、水灾
发生台风、暴雨等灾害情况，值班人员应通知物业部门并协助做好灾情处理，直至救援部门到达现场，方可撤离。 
水灾发生后，现场工作人员应当协助救援部门组织群众逃生，积极营救受困人员，尽快恢复工作秩序。
突发疾病、意外伤害应急措施
大厅突发疾病、意外伤害时，第一发现人应迅速报告突发事件处置小组，拨打“120”急救电话。
根据现场情况科学合理地采取如下紧急救助技能进行临时急救：
1. 突发疾病时，应采取心肺复苏、体外心脏除颤、气道梗塞急救等急救措施；
突发意外伤害时，应采取紧急止血、现场包扎、特殊伤口处理、不同部位骨折固定、搬运伤员等急救措施。
应保持急救现场空气流通。
发生重大呼吸道传染病疫情应急措施
发现疑似病例或经公告、通报得知确诊病例、疑似病例曾在大厅中活动，应立即追踪其在大厅内的活动轨迹，查找密切接触者，并立即通知其做好个人防护、居家隔离，等候疫情防控部门进行相应处置。
发现有可疑症状病例或出现确诊病例时，工作人员应在做好个人防护的前提下，立即安排病例至临时隔离室隔离，向辖区疫情防控部门报告，等待疫情防控部门前来处置；同时，根据疫情严重程度，封闭病例活动区域或暂时关闭大厅，对相关区域和病例接触过的物品进行消毒。
配合疫情防控部门做好确诊病例、疑似病例密切接触者防控措施。
发生网络、信息系统故障事件应急措施
故障等级分类
发生网络故障时应按照故障分级处理，故障等级分类如下：
1. I级故障：窗口网络瘫痪，内网无法访问，导致窗口工作人员无法正常办件；
Ⅱ级故障：部分窗口无法正常办件，因病毒或楼层交换机导致网络中断或窗口电脑成批量损坏；
Ⅲ级故障：窗口网络瘫痪，互联网无法访问。
发生信息系统故障时应按照故障分级处理，故障等级分类如下：
1. I级故障：信息系统平台无法正常使用（超过1小时）；
Ⅱ级故障：信息系统平台无法正常使用（1小时内解决）；
Ⅲ级故障：信息系统平台无法正常使用（20分钟内解决）。
故障处理程序
I级故障处理措施如下：
1. 记录备案，立即做出故障信息传递；
故障诊断，判断故障原因；
会同相关单位提出解决方案；
上报相关领导。
Ⅱ级故障处理措施如下：
1. 记录备案，立即做出故障信息传递；
故障诊断，判断故障原因；
根据故障原因及故障级别进行相应处理；
上报相关领导。
Ⅲ级故障处理措施如下：
1. 记录备案，立即做出故障信息传递；
根据故障原因及故障级别进行相应处理；
软故障：修改配置；
硬故障：检测、替换；
调整配置或重新启动相关设备；
故障处理完毕，填写故障处理单。
消防安全应急措施
现场工作人员发现火情后，应立即采取应急措施，切断与火灾相关的电源、气源、火源，搬迁易燃物品等。
应根据火情拨打“119”火警电话，向突发事件处置小组报告。
突发事件处置小组成员按照职责分工迅速到位，组织灭火扑救和安全疏散人员、物资工作。
通讯联络人员应注意保持通讯联络畅通，及时准确地将各类指令、情况及信息上传下达；安全疏散人员应对疏散通道进行紧急疏通，对现场实行警戒，维护现场秩序，避免人员伤亡；配合专职消防队员及医护人员抢救火场内被困伤员及重要物资；后勤保障人员，应迅速调集准备灭火所需物资、设备为完成灭火、疏散救护任务提供支持和保障。
灭火结束后，安全疏散人员应对起火现场实施警戒保护，严禁非现场人员进入现场，确保现场的原始状态，配合调查人员做事故现场的调查工作；后勤保障人员在突发事件处置小组的安排下做好善后处置工作。
突发水、电故障应急措施
发生突然停水时，应立即停用公共卫生间，做好全体工作人员和办事群众的宣传解释工作，并通知有关单位进行抢修维护，尽快恢复供水。
发生突然停电时，应按以下程序处理：
1. 工作人员应立即通知物业公司和突发事件处置小组，如有备用电源应立即启用；
工程技术人员和安保人员应逐一检查电梯内有无被困人员，有人被困时，应立即施救；
工程技术人员应立即检查大楼供电系统，立即抢修；属供电故障的，立即与供电管理部门联系；
必要时，工作人员应引领群众按诱导灯、应急灯或广播指示的引导就近从消防安全通道撤离；
恢复正常供电后，相关部门应立即组织维修人员检查各相关设备，确保各系统正常运行；
突发事件处置小组与窗口工作人员应做好服务对象的疏导工作。
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