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沪松政务办〔2021〕17 号

关于印发《松江区行政服务中心突发性事件
应急处理预案》的通知

各科、各入驻单位：

经研究，现将《松江区行政服务中心突发性事件应急处

理预案》印发给你们，请认真执行。

2021年 10月18日

松江区政务服务办公室文件

松江区行政服务中心文件
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松江区行政服务中心突发性事件应急处理预案

为了保证中心的平稳运行，及时处理各类突发性事件，根据上海

市“一网通办”政务服务中心建设和运行规范要求，特制定本预案。

一、基本原则

突发性事件包括但不限于火灾、网络安全事故、人身伤害、寻衅

闹事、自然灾害、公共卫生事件等。

1、落实责任原则：按照“分级负责、归口办理”和“谁主管、

谁负责”的原则，严格落实工作责任制，及早介入，妥善处理，尽量

把问题、矛盾化解在萌芽状态，就地解决矛盾，避免矛盾上交。同时，

对突发性事件的信息披露、报道由中心统一安排，中心工作人员未经

批准不得擅自向有关新闻媒体发布相关信息，更不得散布不实信息。

2、联动处置原则：中心各进驻单位、窗口要加强联系和沟通，

做好协调配合，形成合力，共同做好处置、应对各类突发性事件工作。

3、依法办理原则：在处理各类突发性事件过程中，要严格依法，

按政策办事。依法维护中心正常的工作秩序，依法处理各类突发性事

件中的过激违法行为。同时，按照公开公正、便民利民的原则，规范

处理、应对各类突发性事件，维护群众的合理、合法权益。

二、组织机构

为了做好应对处理各类突发性事件，中心成立由区政务服务办

（行政服务中心）主任为组长，区政务服务办、行政服务中心副主任

为副组长的安全工作领导小组。下设办公室，成员由中心窗口服务科、

人事科、宣传科、信息保障科、区机关事务管理局机关服务三中心、

上海孜诚置业有限公司区行政服务中心物业处、永丰派出所行政服

务中心警务室负责人组成。牵头科室为窗口服务科。

领导小组职责：

1、负责提出区行政服务中心安全运行的总体规划。
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2、定期召开领导小组会议，提出中心安全工作的具体工作计划

和措施。

3、领导、指导安全工作领导小组办公室的工作。

4、定期组织对中心安全工作的监督、检查和评议。

5、协调各进驻单位、窗口在安全工作方面的关系。

办公室职责：

1、在区行政服务中心安全工作领导小组的领导下，协调、落实

和推进中心的安全工作。

2、了解各进驻单位、窗口安全工作情况，查实安全工作方面的

漏洞和不足，督促各进驻单位、窗口将安全工作落实到位。

3、督促进驻单位保证安全工作所需的资金、物资和人员安排及

时到位。

4、指导进驻单位及时处理在中心发生的安全事件，并做好善后

工作。

5、做好重点部位的安全防范工作。

6、组织开展安全工作的宣传、教育，提升工作人员的安全意识。

三、处理流程

1、了解情况、及时上报。

中心一旦发生突发性事件，大厅引导员、保安须立即分别报

告窗口服务科负责人和物业处负责人，窗口服务科负责人和物业

处负责人要立即报告中心领导和机关服务三中心负责人。

2、依法办事、妥善处理。

窗口服务科负责人和物业处负责人要根据有关制度和规定，

依法及时妥善处理，需要其他部门协助的，立即联系有关部门，

需要领导出面的，立即报请领导出面协调解决；对需要报警的，

立即报 110；对伤者立即送医院救治，尽量将事情化解在基层，
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化解在萌芽状态，尽量不要造成不良影响，确保中心平稳运行。

3、总结经验、处理善后。

在突发性事件处理结束后，要总结经验、处理善后。一是对已妥

善处理好的突发性事件要及时收集整理好文字资料并归档立存，同时

向相关领导、部门、窗口工作人员及时反馈信息。二是对暂时没有处

理好或正在处理中的突发性事件要做好记录，并及时向相关领导、进

驻单位、窗口工作人员反馈情况，争取早日解决或答复。三是对应该

转其他部门办理的突发性事件要及时转交有关材料，同时将相关事项

交待清楚，与相关方面衔接好，促使问题及时解决。四是进驻单位

要及时总结经验教训，对日常工作中的安全漏洞，要立即采取措

施弥补，防止今后再次发生。

四、应对措施

1、突发断电的应对措施。

①中心总服务台人员须及时报告中心窗口服务科负责人、中心领

导，向机关服务三中心、物业处通报。同时首先检查电梯中是否关着

乘客，如果有乘客，要安抚乘客情绪，告知正确应对措施，并及时与

物业联系，进行维修施救。

②立即通知各进驻单位和窗口保存好电脑中文档，同时关闭和拔

去所有电器设备的电源。

③各楼层大厅引导员引导办事人员有序从楼梯下来，从各出入口

离开中心。

④如果较长时间内无法恢复供电的，可以进行人工办事的，中心

和各进驻部门做好引导协调，无法进行人工办事的，向办事人员做好

解释工作。

2、突发断水的应对措施。

①总服务台工作人员及时向中心窗口服务科负责人、中心领导报
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告，向机关服务三中心、物业处通报。

②各进驻单位负责人配合机关服务三中心和物业及时关闭各楼

层茶水间电开水炉，防止发生空烧、爆炸事件。

③物业及时在卫生间等用水处放置告示牌，各进驻单位负责人向

工作人员做好告知工作。

④行政服务中心和机关服务三中心要保障好各楼层提供给办事

人员免费饮水供应，以保证办事人员和工作人员在应急期间的饮水。

3、突发火灾的应对措施。

①发现火灾，附近工作人员立即用消防器材进行扑灭，并立即向

窗口服务科负责人、中心领导报告，向机关服务三中心、物业处通报。

②中心物业立即组织人员进行灭火作业。如果不能扑灭，马上拨

打“119”报警。

③中心物业应立即及时关闭各楼层电源。保安人员指挥市民、窗

口人员从楼梯撤离中心。

④中心领导及时组织力量转移会计账册、结婚档案、个人档案及

各种贵重物品。

⑤工作人员积极配合消防队灭火，调查着火原因，做好善后工作。

4、内网、外网、各类专线突然中断的应对措施。

①总服务台工作人员立即向中心窗口服务科负责人、中心领导报

告。

②中心信息化管理部门及时与区政府机房管理中心联系，进行检

查维修。

③如果是区行政服务中心机房的服务器发生故障，由中心信息化

管理部门组织人员将各类专线直接接通各个窗口电脑，使各类专线能

发挥作用。同时请中心信息化管理部门尽快组织人员修复服务器。

④如果是各类专线市里服务器等原因造成中断，则由各业务条线
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自行负责向上级反映问题，督促尽快修复，并对办事人员做好解释等

工作。

5、发生排队叫号系统、人数统计系统、大屏幕、跑马灯、复印

机、ATM机、传真机、读卡器、计算机故障时的应对措施。

①中心各楼层引导员立即报告窗口服务科负责人、中心领导，并

通报信息保障科负责人。

②对能够自行修复的，信息保障科要立即组织力量进行抢修；对

不能自行修复的，信息保障科要及时与有关单位联系，请他们尽快派

人来修复。

③复印机损坏，马上请维修人员前来维修。

④在修复相关设备的同时，总服务台工作人员、窗口工作人员向

市民耐心说明原因，取得市民群众的谅解。

6、电梯突发故障的应对措施。

①总服务台工作人员要及时报告中心窗口服务科负责人、中心领

导，并安抚好电梯内乘客。

②窗口服务科及时与向机关服务三中心、物业处联系，进行维修，

帮助被困人员脱困。

③如果电梯内未关有人，则请物业公司派维修人员尽快维修电

梯，并在各楼层电梯入口放置告示牌。

7、突发寻衅滋事、人身伤亡等事件的应对措施。

①总服务台工作人员或楼层引导员应立即联系中心警务室，同时

报告中心窗口服务科负责人、中心领导，向机关服务三中心、物业处

通报。

②保安、中心工作人员应立即上前制止行凶，并维护现场秩序。

③有人员受伤的，中心工作人员应立即拨打 120，随同伤者前往

医院救治，并通知其家属或工作单位（无家属、工作单位的，通知其
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居住地村（居）委会）。

8、发生集体性劳动纠纷事件的应对措施。

①总服务台工作人员、保安负责通知楼层引导员，楼层引导员引

导上访群体推选出若干代表（群体上访请他们推选代表 3--5人），并

告知涉及的进驻单位（窗口）予以接待调处。同时将情况报告中心窗

口服务科负责人、中心领导。

②楼层引导员要稳定上访人员情绪，参与涉及的进驻单位（窗口）

的调解、处理，做好记录。

③对上访人员提出的问题、要求，属中心进驻单位（窗口）业务

范围内的，由涉及单位（窗口）工作人员做出解释、说明，并进行接

待处理。

④对上访人员提出的问题、要求，不属区行政服务中心各进驻单

位（窗口）业务工作范围的，楼层引导员要向上访人员耐心宣传、解

释，引导他们前往相关业务部门寻求解决。

⑤对上访人员提出的问题、要求，能立即解决的，要立即予以解

决。暂时不能答复解决的，要解释清楚，做好记录，对不讲道理影响

中心正常工作秩序的，楼层引导员一方面要及时报告中心窗口服务科

负责人、中心领导，不能随意表态、答复上访者的无理要求；另一方

面，要立即与中心警务室、保安联系，请他们前来处理；对滞留在中

心不走的，楼层引导员要及时报告中心窗口服务科负责人、中心领导。

⑥发生集体性上访的，要及时向区信访办报告。

9、因工作人员工作质量、服务态度等遭到市民投诉的应对措施。

①由总服务台工作人员报告窗口服务科，工作人员将市民请到调

解室，并耐心听取市民的反映和投诉。

②对市民反映、投诉的问题，工作人员立即调查核实，如属于双

方在理解上的误差，应向市民做好耐心的解释、宣传工作；如属于窗
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口工作人员工作质量、服务态度上的不足，则应向窗口工作人员进行

批评、教育，并纳入当月考核中，同时向市民赔礼道歉；如属于政策、

法律上规定的必须具备办事条件，而目前条件不具备的，则向市民讲

清道理，请他们配合工作。

③对市民在投诉中提出的无理要求，接待的工作人员要坚持原

则，不能随意表态、答应它们的无理要求，同时在接待中做到有礼有

节，维护中心的形象。

10、发生“黑律师”、“假律师”拉客、揽生意等的应对措施。

①保安应立即上前向“黑律师”、“假律师”指出，不能在区行政

服务中心大厅进行拉客、揽生意，并请他们离开区行政服务中心。

②如果“黑律师”、“假律师”不听劝告，继续招揽生意，则由保

安立即报告物业处负责人、中心警务室。相关单位负责人和警务室工

作人员立即到现场制止“黑律师”、“假律师”的招摇撞骗，盯住“黑

律师”、“假律师”，使他们无可乘之机。

③同时，中心工作人员向周围群众进行宣传，请市民有事到正规

的律师处请教，不要上“假律师”、“黑律师”的当，以维护正常的法

律服务市场。

11、市民在区行政服务中心各楼层突然发生晕倒、突发疾病、

摔伤等的应对措施。

①引导员立即到现场处理，将病人扶到椅子、凳子上坐下。及时

报告中心窗口服务科负责人、中心领导，并请妇保所的医务人员到现

场参与救护。

②工作人员及时想办法与病人家属、单位取得联系（没有单位、

家属的，与其居住地村、居委会联系）。请他们立即派人来陪伴、照

料病人。

③如果妇保所医务人员建议，病人应立即送医院抢救的，保安应
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与中心工作人员一起，立即叫出租或叫救护车送病人去区中心医院就

医。

12、中心各楼层电开水炉突然发生爆炸等事件的应对措施。

①楼层引导员立即切断电源，并向中心窗口服务科负责人、中心

领导报告，向机关服务三中心、物业处通报。

②对因电开水炉爆炸而受伤的市民，工作人员立即送区中心医院

进行救治，并协助联系他们的家属。

③物业处负责请专业技术人员来查找发生爆炸的原因，采取措施

防止事件的再次发生。同时撰写事故的调查报告交中心领导。

13、发生市民带宠物进中心的应对措施。

①保安应立即上前向市民指出不能带宠物进中心，请他们将宠物

带离中心。

②如果市民不听劝告，保安、总服务台工作人员向他们做耐心、

细致的宣传，讲解宠物伤人、扰人可能引发的法律纠纷和相应的法律

责任。

③经耐心劝告，市民还是不听劝告的，保安、总服务台工作人员

时刻关注该市民及所带的宠物，防止宠物扰人、伤人事件发生。一旦

发生宠物伤人、扰民事件，保安、总服务台工作人员立即联系中心警

务室，同时依法追究该市民的相应民事责任。

14、发生离婚当事人在现场大吵大闹、互相殴打，甚至以跳楼、

自杀相威胁等的应对措施。

①婚管所工作人员联系中心警务室，并迅速报告中心窗口服务科

负责人、中心领导。

②保安、管理人员、婚管所工作人员劝导隔离离婚当事人，力争

控制局面，防止不良后果发生。

③婚管所工作人员、保安对离婚当事人做耐心、细致的安抚工作，
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使他们的心情能平静下来。

④一旦发生跳楼、自杀等恶性事件，婚管所工作人员、保安立即

联系中心警务室；报中心领导；并抢救伤者，将伤者送区中心医院，

设法通知其亲属、家人，依法处理整个事件。

15、发生精神病人到中心打人、破坏公共财产、破坏中心正常

工作秩序的应对措施。

①中心总服务台工作人员、保安立即联系中心警务室，同时报告

中心窗口服务科负责人、中心领导。

②保安人员上前制止精神病人的打人、破坏公共财产、破坏中心

正常工作秩序的行为。

③中心工作人员设法通知该精神病人的家人、监护人来将精神病

人带离中心，并要求其监护人、家属依法赔偿该精神病人在中心造成

的人员受伤、财产损失等。

16、中心屋顶、墙面发生较大面积漏水、渗水等的应对措施。

①发现或接到报告后，及时报告中心窗口服务科负责人、中心领

导；立即向机关服务三中心、物业处报修；切断漏水、渗水现场的电

源。

②楼层引导员立即组织该楼层工作人员撤离漏水、渗水现场，搬

离有关财物、资料，防止损失扩大。

③物业处应立即组织相关专业技术人员对漏水、渗水屋顶、墙面

进行抢救、维修工作。维修结束后，请专业人员检查其维修质量，防

止今后类似事件的发生。

17、中心有关楼层发生下水道堵塞、污水倒流，卫生间污水、

污物流不下去而发生倒灌现象的应对措施。

①一旦发现下水道堵塞、污水倒灌，卫生间污水、污物流不下去

等情况，报告中心窗口服务科负责人、中心领导，并向机关服务三中
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心、物业处报修。

②物业处立即组织疏通人员疏通中心相应楼层的下水道、卫生间

的下水道。

③物业处组织保洁员立即清除相关楼层的污水、污物，保证中心

正常的工作秩序。

18、中心工作人员、办事市民突然发生触电现象的应对措施。

①就近工作人员立即关闭电源开关。

②引导员立即报告中心窗口服务科负责人、中心领导，并请妇保

所医务人员来进行人工呼吸、抢救等救护工作。

③如果妇保所医务人员提出应立即将触电人员送医院抢救的意

见，中心工作人员立即拨打“120”，叫救护车或叫出租车将病人送

到区中心医院急救。同时，设法通知其家属、单位；无家属、单位的，

通知其居住地村、居委会。

19、中心空调设备发生故障，不能正常致冷、致热，并发生冷

凝水下滴，影响中心正常工作秩序的应对措施。

①楼层引导员立即报告中心窗口服务科负责人、中心领导，并通

报机关服务三中心、物业处。

②窗口服务科工作人员指挥、帮助他们撤离滴水现场设备、资料，

防止损失扩大，并用有关容器承接漏水。

③物业处组织空调维修人员来检修漏水的空调设备，并能正常运

行。

20、中心大门口被大量汽车堵塞交通时的应对措施。

①总服务台工作人员一旦发现中心大门口被大量汽车堵塞交通

时，立即报告窗口服务科负责人、中心领导，同时要求保安指挥、疏

通交通。

②警务室民警、保安在现场指挥、疏通交通，安抚市民。
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③对一时难以疏通的情况，民警及时与区公安分局指挥中心、区

交警支队联系，请他们派交警到现场指挥交通、疏散车辆。

21、中心内发生抢劫、盗窃等刑事案件的应对措施。

①中心总服务台工作人员立即向中心窗口服务科负责人、中心领

导报告，并向中心警务室报警。若犯罪嫌疑人还在现场，保安、中心

管理人员争取控制嫌疑人。

②若犯罪嫌疑人已逃离现场，中心工作人员组织人员保护好现

场，同时积极配合公安人员的现场调查、取证，并向公安机关提供中

心各处监控探头在该时间段的录像资料。

③中心各进驻单位、窗口工作人员平时做好安全防范工作，要从

案件中吸取教训，防止以后类似案件的再次发生。

④如果最后公安机关调查认定，属中心有关工作人员失职、渎职

造成罪犯有可乘之机，中心将对有关工作人员按情节轻重，涉及违纪

的，予以党纪、政纪处分；涉及违法的，移交司法机关处置。

22、中心内发生乞讨、强卖等的应对措施。

①中心总服务台工作人员、中心警务室民警、保安应阻止乞讨、

强卖人员进入中心，并报告中心窗口服务科、中心领导。

②一旦发生乞讨人员进入中心，中心保安、总服务台工作人员应

先了解情况，然后与区民政局救助站取得联系，请救助站派车接走，

或叫出租车将乞讨人员送往区救助站，由救助站依法救助。

③一旦发生强卖人员到中心强行推销货物，中心警务室民警、中

心保安应上前劝阻，向他们讲清楚中心是公共服务机关，不能在这里

强行推销货物；劝阻不听的，由中心警务室民警依法处置。

23、发生某个时间段内大量市民来中心办事等的应对措施。

①楼层引导员立即向中心窗口服务科负责人、中心领导报告。

②窗口服务科全体工作人员一起到各有关楼层维护秩序。
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③对中、小学生排队人数较多时，引导中、小学生先到大会议室

等候休息，然后等大厅办证人员少时，再带中、小学生下来办证、拍

照。

④对老、弱、病、残人员做好搀扶、照顾，优先照顾老、弱、病、

残人员办证，并护送他们离开中心。

24、结婚登记人数激增时的应对措施。

①窗口服务科及时向领导报告，并组织工作人员协助维护秩序、

解答咨询。

②充分发挥排队叫号系统作用，让当事人及时排队取号，安排好

排队，开放会议室、等候场所，保证茶水供应。

③婚管所开放所有结婚登记窗口，同时借用收养、离婚登记窗口，

立即召回外出人员，必要时借用外单位工作人员配合工作，确保登记

工作有条不紊。同时，动员全体工作人员加班加点，放弃休息，完成

当天登记任务。

④妇保院、卫计委各窗口工作人员密切配合，加派人员，共同做

好婚检、计生咨询等工作。

25、发生地震时的应对措施。

①中心各楼层工作人员立即切断各楼层电源开关，并报告中心窗

口服务科负责人、中心领导。

②各楼层引导员立即引导办事市民、工作人员从楼梯有序行走，

从边门、大门到中心前面空旷的绿化地带避险。

③中心领导组织人员值班，保护中心的财产安全，防止坏人乘机

打劫。

26、发生食堂就餐食物中毒的应对措施。

①各进驻单位负责人立即报告机关服务三中心负责人、中心领

导，并向区疾控中心报告。
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②及时组织人员、车辆将有食物中毒症状的人员送往医院救治。

③窗口服务科负责与区机管局、食堂联系，通报事故情况，并请

他们将食品留样送区疾控中心化验。

④中心各部门、工作人员积极配合区疾控中心工作人员、医院医

务人员的调查、取证工作。

27、中心玻璃墙、门被打破，并引发人员受伤时的应对措施。

①总服务台工作人员及时报告中心窗口服务科负责人、中心领

导，同时窗口服务科向机关服务三中心、物业处通报。

②若属有人故意破坏，总服务台工作人员及时向中心警务室报

警，并配合公安人员调查。

③中心派人送伤者去医院医治。

④在公安机关调查、取证结束后，根据公安人员调查结果，由肇

事者尽快配好、安装好玻璃墙、门；或由物业处出面配好、安装好玻

璃墙，相关费用由责任者承担。

28、发现重大网络舆情的应对措施

①中心各窗口如发现针对中心的重大网络舆情应立即报告窗口

服务科、宣传科负责人、中心领导，由中心宣传科及时向区网信办报

告。

②针对中心突发事件的网络舆情，在严格执行保密法律法规、新

闻宣传纪律等规定的基础上及时汇总、整理、分析，及时做好与相关

网络媒体沟通工作，在第一时间内发出官方声音，有效引导舆论，最

大限度缩小突发事件产生的不良影响。

五、应急保障

1、信息保障

信息保障科要做好中心信息化保障工作，及时处置发生的信

息化事故，确保中心平稳运行。



15

2、人员保障

中心各科室、各进驻单位、窗口和机关服务三中心、物业处

要做好安全事件处置的人员保障，服从中心安全工作领导小组的

统一安排调度。

3、物资保障

人事科、机关服务三中心和物业处要做好安全事件处置的物

资保障，及时采购、贮存、保管相关物资，做好相关物资保障工

作。

4、应急宣传、培训和演练

中心安全工作领导小组要根据工作安排，组织宣传科、警务

室和机关服务三中心、物业处，做好应急安全工作的宣传、培训

和应急事件处置的演练，提升工作人员的安全责任意识。

本预案自印发之日起施行。
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