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火災狀況處理原則

民眾通報

火災

火警受信總機警
報響起

• 查證確無災情，暫關閉警鈴
• 檢查分區警鈴是否誤觸或發生故障

• 主任協同保全人員確認地點查明原因與實際狀況
• 服務中人員通知各住戶疏散逃生及救災動線
• 保全人員查看1樓大門及安全門是否正常開啟
• 主任及保全人員利用就近之滅火器、消防栓之噴水瞄頭

等撲滅與灌救
• 確認電梯內無乘客後，由防災中心控制電梯停放至1樓，

並將電梯電源關閉，停止運轉與使用，以免發生危險
• 誤觸，即將手動復歸
• 故障而又不能復歸時，即執行修
繕程序報請中心，安排廠商檢修服務中心立即撥打119

• 緊急狀況由主任立即回報中心
承辦人員

• 記錄於當日工作日誌
• 由主任或副主任填寫事件處理報告，
送請中心承辦人員備查

無有



地震狀況處理原則
地震發生

• 記錄於當日工作日誌
• 由主任或副主任填寫事件處理報告，

送請中心承辦人員備查

地震級數超過四級以上或搖晃超過15秒以上時，
利用緊急廣播系統請人員就室內避難

• 地震後廣播全體住戶檢查水、電、瓦斯等是否有外
漏之情形；牆面是否有「×」型龜裂現象或樑柱是
否有「V」型龜裂現象

• 主任及機電人員檢查建築物主體結構及剪力牆、主
要樑柱是否受損、地基是否滑動（以目視檢查是否
有即時危險）

• 有明顯危險之情形，即請示廣播疏散人員、聯絡
「１１９」勤務指揮中心協助疏散人員。

• 如電梯有人員遭困，保全人員利用對講機系統安撫情緒，並要求停至最近之樓層先離開電梯避難。
• 如停電發電機仍未啟動，或電梯因此無動作，不得開啟電梯外門搶救，應立即連絡電梯廠商並安

撫被困者情緒。

停電受困於電梯

如有人員發生意外，立即協
助搶救，並通知「１１９」
勤務管制中心派員救援。

• 緊急狀況由主任立即回
報中心承辦人員



發佈颱風警報

• 主任督導清潔人員疏通水溝、各排水系統及頂樓排水孔等
• 清潔人員關閉公共區域門窗，主任必要時關閉電梯暫停使用
• 服務中心先行預屯及擺放沙包、擋水木板、照明燈等
• 發布APP通知宣導住戶檢查冷氣機、門窗是否牢固，排水系

統是否正常，備妥物資。
• 機電人員檢視發電機、各污／廢水泵浦及公共設施是否良好

• 保全人員及機電人員特別注意積水侵入地下室，地下
室出入口儲備沙包及防水閘門，回報主任。

• 準備住戶發生困難時之支援。
• 檢查社區環境進行清理復原工作
• 檢視社區需修繕項目，並提報本中心

中心通知各區進
行防颱準備

• 即時或緊急狀況由主任立即回
報中心承辦人員

颱風狀況處理原則

• 記錄於當日工作日誌
• 由主任或副主任填寫事件處理報告，送請

中心承辦人員備查

颱風登陸

颱
風
無
登
陸



瓦斯外洩處理原則
瓦斯外洩(住戶聞到瓦斯味/聽聞瓦斯洩氣聲)

• 禁止使用任何火源及電器，更不可使用電扇或抽油煙機
• 慢慢推開窗戶（以免摩擦產生火花），讓空氣自然流通

檢查瓦斯爐、熱水器，關閉其
開關閥，或先用膠布纏包

服務中心立即撥打119，或通
知瓦斯公司派人過來檢查

• 緊急狀況由主任立即回
報中心承辦人員

• 記錄於當日工作日誌
• 由主任或副主任填寫事件處理報告，
送請中心承辦人員備查

• 欣泰瓦斯電話：8075-
3600(下班或假日請撥分機0)

• 漏氣查修分機1101、1103、
1105

請住戶優先關閉瓦斯總開關



陌生來訪及防竊盜狀況處理原則

竊案

• 保全人員維護現場
• 服務中心連絡管區派出

所報案
• 監視錄影設備進行存檔

即時或緊急狀況由主任立即回報中心承辦人員

• 陌生訪客
• 廠商業務
• 修繕工作人員
• 推銷員

• 服務中心查明來意，查證其身分證明
• 服務中心與住戶查證有無此人
• 無法查證身分，服務中心拒絕進入社

區、保全人員勸導離開

• 記錄於當日工作日誌
• 由主任或副主任填寫事件處理

報告，送請中心承辦人員備查

持危險物品、可疑
人物、歹徒等

• 無法阻擋，應確實牢記特徵，以
利報案、追緝

• 應記其駕駛車輛牌照號碼、顏色
與逃逸方向

• 通報保全人員請求支援
• 向管區派出所報案
• 監視錄影設備進行存檔



住戶對講機緊急求救及啟動緊急壓扣處理原則

住戶有回應
住戶無回應

• 記錄於當日工作日誌
• 由主任或副主任填寫事件處理
報告，送請中心承辦人員備查

即時或緊急狀況由主任立即
回報中心承辦人員

防災中心發現住戶啟動緊急求救及緊急壓扣回撥確認

無法聯繫上家屬
或家屬同意緊急處置

• 詢問民眾狀況需求
• 服務中心通報119、110提供相關協助
• 必要時尋求第三者協助(里長)破壞大門，

施行急救並送醫
• 進行緊急處置時，應持續與家屬聯繫，

至家屬了解狀況並趕至現場為止
• 若住戶送醫時並無家屬陪同，則請服務

人員陪同送醫(協助後續處理至家屬趕抵
現場)

• 壓扣復原

立即通知服務中心協同保全人員前往住家查明現況

• 持續按門鈴或敲打住戶大門
• 服務中心聯繫家屬

無回應有回應



停水、停電狀況處理原則

停水、停電

接獲自來水公司、電
力公司通知
停水、停電

臨時停水、停電

• APP通知及張貼通知單於社區公佈欄及電梯
出入口明顯位置

• 提醒住戶預為準備照明設備、儲備飲水等
• 通知機電維護人員檢測發電機
• 檢查社區內之照明設備，並準備照明器材

（手電筒）

即時或緊急狀況由主任立
即回報中心承辦人員

• 記錄於當日工作日誌
• 由主任或副主任填寫事件處理報告，送請中心承辦人
員備查

復電、水後機電人員檢查公共用電、水設施開關

• 連絡台電、自來水公司瞭解停電、水原因
及恢復時間

• APP通知及張貼通知於社區公佈欄及電梯出
入口明顯位置

• 請機電人員確認可否排除停水、停電狀況



電梯緊急狀況處理原則

• 記錄於當日工作日誌
• 由主任或副主任填寫事件處理報告，

送請中心承辦人員備查

火警、水災 受困、停電 維修、故障

火警
• 確認電梯內無乘客後，由防災中心控制電梯停放至1樓，

並將電梯電源關閉，停止運轉與使用，以免發生危險
水災
• 確認電梯內無乘客後，由防災中心控制電梯駛往較高樓

層後關閉電源，禁止人員使用
• 災後務必由電梯維護保養公司專業人員檢查後方可使用

• 聽到呼叫，防災中心先安慰乘
廂內人員保持鎮靜，安心等候
處理

• 立即聯繫電梯維護保養公司於
最時間內至現場救出被困人員

• 必要時通知119協助處理

• 公告社區住戶電梯維修、故障
等情形暫停使用，於1樓擺放
暫停使用等標示，進行廣播及
APP通知住戶

• 提報中心，進行修繕程序聯繫
電梯維護保養公司檢修

即時或緊急狀況由主任立即
回報中心承辦人員



公用設備故障處理原則
公用設備故障
(門禁管制失靈)

住戶告知/服務人
員發現

請機電人員排除
故障

• 公告社區住戶公用設
備故障，並以APP通知

• 提報中心，聯繫廠商
維修

即時或緊急狀況由主任立
即回報中心承辦人員

• 記錄於當日工作日誌
• 由主任或副主任填寫事件處理報
告，送請中心承辦人員備查

可
排
除

不可排除



社會住宅危機個案處理流程
危機事件產生

危機定義:住戶死亡、家庭暴力、性侵害、等其他危及生命安全之虞皆屬危機。

通報住都中心與責任通報主管機關之單位，並提出事件處
理報告書。

1.社工秘書協助緊急送醫及聯
絡轄區員警備案
2.社工秘書引介社福資源或提
供家屬必要之協助

結案

通報服務中心，並由主任委託社工秘書協助專業評估是否有立即危險與後續處理方式（管理諮詢）

危機現場判定

是

住都中心可協助單位面對外部
與內部的壓力，並提供一線人
員壓力紓解與調適。

否

1.社工秘書減緩個案或親密他人
對危機事件之衝擊
2.社工秘書可提供個別或團體諮
商



社會住宅非自願性個案處理流程
知悉非自願性個案

非自願性定義:少年犯罪、兒童虐待、菸酒毒癮。

通報服務中心，並由主任委託社工秘書協助評估是否有立即危險與後續處理
方式（管理諮詢）

有立即性危機 無立即性危機

社工秘書協助就醫與逕
行通報

詢問當事人是否願意接
受諮詢服務

提交事件報告書至住都中心及管理單位，並關懷與後續追蹤

結案

提供資源所在，協助加
強關懷

不願意願意

專業諮詢服務，若需轉
介其他資源，經當事人
同意後，提供轉介資源

服務



簡報結束


