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1.目的：
为了提高新员工的处置突发事件的应变能力，熟练掌握居防报警或家中失窃事件的处理流程和方法；确保发生盗窃事件时能及时有效的控制，维护小区业主生命财产安全，为四川锐宁物业有限公司各项目安全防范工作的顺利开展打下坚实基础。
2.适用范围：
适用于四川锐宁物业各项目反盗窃、绑架、劫持事件现场突发事件处置
3.应急小组成员：
组长：项目经理
副组长：安防经理
成员：项目全员
4.盗窃事件处理方法与过程控制
4.1指挥中心收到业主或巡逻岗报警，立即收集嫌疑人具体特征，逃跑路线。
接警后及时上报场所经理及秩序经理、启动应急预案，并对小区现场进行密切监控。
4.2布控组：带警棍、到达指定位置对现场进行观察控制。
4.3封锁组：合理协调岗位人员加强对出入口岗的管理，对进出人员严格盘查，必要时将门封；并将小区巡逻电瓶车停放于岗亭外，随时支援外围突发事件；督促岗位对警车、救护车进行引导。对进出人员严格盘查，必要时将门封闭。
班长到出入口岗，对进出人员严格盘查，必要时将门封闭。必要时通知巡逻人员协助。
4.4搜索组：带手电、警棍对区域进行地毯式搜索。
4.5客服组：安抚业主情绪，劝导围观群众，协助媒体接待工作。
4.6机动组：需协助时到现场分段进行围堵。
4.7联络组：搜集现场情况及时向总指挥报告现场情况
4.8救护组：对现场受伤人员进行包扎。
5.绑架、劫持类处理方法与过程控制
 5.1现场处置在指挥人员的指挥下，分为5个工作组进行：
5.1.1现场指挥调度组：
    由安防负责人负责全面处置工作的指挥调度，沟通联系，组织协调各岗位人员处置，负责通讯联络。
5.1.2控制与警戒组：
安全人员到达现场后迅速对现场拉起警戒带，封锁园区各个出入口，并对群众进行疏散，简单向现场围观群众进行访问，了解人质、犯罪嫌疑人的有关情况，为民警争取救援时间。
5.1.3谈判组：
现场由2-3名人员组成谈判小组，负责与劫持者对话，稳定劫持者情绪，根据现场情况作出判断。必要时候可制服嫌疑人。
5.1.4救护、消防、排险组
     由现场安全人员和管家组成救护小组随时待命，保证现场伤员可第一时间得到救治，消防救援组及时对现场水、电进行管控，防止放生事故。若发生持爆炸物、持枪劫持人质案件，需协调医院派驻救护车、医务人员现场待命，事后排险组要对现场风险进行整改，及时恢复现场各类设施。
5.1.5舆论导向组
     舆论导向组肩负现场情况反馈的任务，由管家、安全线条组成，事发时及时向业主告知事态的严重性和危险性获取业主的理解及时撤离现场。事后及时向业主汇报时间处置结果，我方人员在此次事件中所承担的角色，消除恐慌。
5.2应急响应程序
5.2.1接到劫持人质案件警情后，所在项目负责人应立即向城市总经理上报，组织周边项目人员迅速赶赴现场，开展现场警戒、调查走访基本情况等嫌弃处置工作，同时安防负责人迅速指定处突人员携带必要装备赶赴现场，按照以下程序开展现场处置工作：
5.2.2封控
1、当嫌弃到达的只有少数几个处突人员的处置方法：
（1）切勿对劫持者进行人身攻击，应当以谈和的方式交谈，稳定事态。
（2）可以选择由条件和平解决（先纵后擒），讲究策略。
（3）疏散围观业主，以避免围观者影响劫持者的情绪。
2、按照实际情况，可调取街区范围内各项目人员、物资，采取以下措施：
（1）以人质和劫持者为中心，设置半径为50-100米的警戒区域，此区域为中心现场，清理警戒区内所有无关人员。中心现场原则上只允许谈判人员、警察和突击民警进入，以手机联系时。警戒区内所有人员要将手机设置为震动状态。
（2）是情况封闭相关建筑物的通道一级相关道路，疏散周边人员。当劫持者携有爆炸物时，根据需要采取断电及关闭，转移现场附近重要设施等措施。调用各类救援设备、器材进入指定地点，并响应扩大警戒区域。
5.2.4谈判
在公安部门还未感到现场时，为了及时了解现场情况，稳定嫌疑人情绪，应迅速成立谈判小组与嫌疑人展开不间断的谈判和有效的接触，通过谈判稳定情绪，缓解危机，争取时间，收集信息。指定谈判目标：一是以感化瓦解为手段，攻心斗智，亲情说服，促使其放弃；二是以拖延时间为手段，消耗对手，等待公安民警到达现场。
谈判可分为六步：
第一步，谈判人员首先以缓和口气耐心与对方谈话，通过交谈了解对方的动机、目的及要求。尽量弄清人质是否受到伤害，同时密切注意对方的情绪，防止事态激化、伤害人质，为后期公安部门处置赢取时间。
第二步，谈判人员应与劫持者平等对话，建立信任的谈判关系，要认真严肃，减少对方的对立情绪；
第三步，通过拖延时间，造成对方精神疲惫，以麻痹、分散劫持者的注意力，消耗精力，为公安部门解救创造时机；
第四步，当对方出现投降倾向时，立即稳住对方，迅速向街区E控汇报，由街区E控通知处突组、救护组做好准备。
5.2.5相关装备
警戒组：警戒带、盾牌防、刺服、头盔、巡查记录仪
抓捕组：警戒带、盾牌、钢叉、五件套、防刺服、头盔、巡查记录仪
谈判组：防刺服、巡查记录仪
救护组：医疗箱、担架
5.2.6注意事项
1、以上步骤均在保证自身安全的前提下操作，一切行动听从指挥，切勿一意孤行。
2、若发现现场不可控，劫持者持有爆炸物或手枪及时撤离中心现场，并对现场进行封锁、疏散，等待公安部门处置。
6、注意事项：
1. 现场处理事件时要冷静，信息及时上报，采取措施要果断。
2. 处理此事件的原则是：迅速平息，减少伤亡，保护客户，注意自身的安全。
7、后续工作：
1. 由安防经理负责调查了解事发原因填写《紧急事件处理记录表》报管理中心。
2. 原因不明或可疑由安防经理负责派人保护现场，查明原因，必要时报派出所处理。



