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1.0 总体要求

1.1 突发事件处理应满足华佳宏物业《安全管理工作手册》的要求；

1.2 常见突发事件应制定应急预案，应急预案应定期演练，并在演练或应用中不断改进；

1.3 突发事件发生时应及时报告，并及时填写《事件/事故报告》报公司；

1.4 突发事件处理后应做好记录，事后向服务的甲方汇报事件发生原因、处理经过、处

理结果，并在物业管理报告中体现。

2.0 典型突发事件处理

项 目 处 置 预 案

火警

1.了解和确认起火位置、范围和程度；

2.向公安消防机关报警（119）；

3.清理通道，准备迎接消防车入场；

4.组织义务消防队，及时启动消防应急预案；

5.立即组织现场人员疏散，在不危及人身安全的情况下抢救物资；

6.在保证安全的前提下接近火场，用适当的消防器材控制火势；

7.及时封锁现场，防止意外事件发生，直到有关方到达为止。

燃气泄露

1.当发生燃气泄漏时，应立即就近关掉燃气阀并通知燃气公司；

2.在抵达现场后，要谨慎行事，不可使用任何电器（包括电铃、电话、

风扇等）和敲击金属，避免产生火花；

3.立即打开所有门窗，关闭燃气阀门；

4.情况严重时，应及时疏散人员；

5.如发现有受伤或不适者，应立即通知医疗急救单位；

6.燃气公司人员到达现场后，应协助其彻底检查，消除隐患。

电梯故障

1.当乘客被困电梯时，监控室应仔细观察电梯内情况，通过对讲系统

询问被困者并予以安慰；电梯内无监控探头的，服务人员应立即确认

被困梯层，并到被困层与被困人员通话，询问相关情况并予以安慰；

2.立即通知电梯专业人员到达现场救助被困者；

3.被困者内如有小孩、老人、孕妇或人多供氧不足的须特别留意，必

要时请消防人员协助；

4.督促电梯维保单位全面检查，消除隐患；

5.将此电梯事故详细记录备案。

电力故障

1.若供电部门预先通知物业服务区域暂时停电，应立即将详细情况和

有关文件信息通过广播、张贴通知等方式传递给客户，并安排相应的

维修人员值班；

2.若属于因供电线路故障紧急停电，有关人员应立即赶到现场，查明

确认故障源，立即组织抢修；有备用供电线路或自备发电设备的，应

立即切换供电线路；

3.当发生故障停电时，应立即派人检查确认电梯内是否有人，做好应

急处理；同时立即通知客户，加强消防和安全防范管理措施，确保不

至于因停电而发生异常情况；

4.在恢复供电后，应检查区域内所有电梯、消防系统、安防系统的运
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作情况。

（由工程部负责，秩序维护、客服人员协助）

浸水漏水

1.检查漏水的准确位置及所属水质（自来水、污水、中水等），设法制

止漏水（如关闭水阀）；

2.若漏水可能影响变压器、配电室和电梯等，通知相关部门采取紧急

措施；

3.利用现有设备工具，排除积水，清理现场；

4.对现场拍照，作为存档及申报保险理赔证明。

（由工程部负责，秩序维护、客服人员及其他部门人员协助）

高空坠物

1.在发生高空坠物后，有关管理人员要立即赶到现场，确定坠物造成

的危害情况；

2.如有伤者，要立即送往医院或拨打急救电话；如造成财物损坏，要

保护现场、拍照取证并通知相关人员；

3.尽快确定坠落物来源；

4.确定坠落物来源后，及时协调受损/受害人员与责任人协商处理；

5.事后应检查和确保在恰当位置张贴“请勿高空抛物”的标识，并通

过多种宣传方式，使客户自觉遵守社会公德。

刑事案件

1.客服中心或消控中心接到案件通知后，应立即派有关人员到现场；

2.如证实发生犯罪案件，要立即拨打 110 报警，并留守人员控制现场，

直到警方人员到达；

3.禁止任何人在警方人员到达前触动现场任何物品；

4.若有需要，关闭出入口，劝阻住户及访客暂停出入，防止疑犯乘机

逃跑；

5.积极协助警方维护现场秩序和调查取证等工作。

台风袭击

1.客户服务中心在公告栏张贴台风警告的温馨提示；

2.检查和提醒客户注意关闭门窗；

3.检查天台和外墙广告、空调外机、可移动花盆等，防止坠落伤人，

避免损失；

4.检查排水管道是否畅通，防止淤塞；

5.物业区域内如有维修棚架、设施等，应通知施工方采取必要防护和

加固措施；

6.有关人员（主管以上）值班待命，并做好应对准备；

7.台风过后要及时检查和清点损失情况，采取相应措施进行修复。

其它事件

1.遇到有人在物业项目公共区域聚众闹事，应立即向公安机关报告，

并及时报告上级公司，协助公安机关平息事件，防止事态扩大；

2.物业项目公共区域内出现疯、傻、醉等特殊人员进入或闹事时，应

通知其家属处理；若为外来人员时，应将其劝离物业服务区域，或通

知公安派出所处理；

3.物业服务区域发生坠楼事件，应立即通知急救机构、公安部门及其

家人，等待急救机构及公安部门处理。情形许可时（如伤情较轻时），

应立即送往就近医院救治。


