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前  言

  本文件按照GB/T1.1—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。
本文件等同采用ISO22395:2018《安全与韧性 社区韧性 突发事件弱势群体救援指南》。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由全国公共安全基础标准化技术委员会(SAC/TC351)提出并归口。
本文件起草单位:中国标准化研究院、北京市科学技术研究院城市安全与环境科学研究所、深圳城

市公共安全技术研究院有限公司、中国安全生产科学研究院、北京印钞有限公司、苏州东吴保安服务有

限公司、江苏省质量和标准化研究院。
本文件主要起草人:徐凤娇、代宝乾、张少标、史聪灵、张杰、王皖、张超、王建峰、赖小林、刘珏、陈勇、

周扬凡、周倩、秦挺鑫、谢昱姝、朱金栋。
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引  言

  本文件提供了在突发事件应急准备、应急响应、应急恢复过程中辨识弱势群体的准则。突发事件对

不同个体产生不同的影响,例如某些个体较难预测、应对突发事件,或难以从突发事件的影响中恢复。
根据突发事件发生时个体的现实处境,而不是因其自身缺陷辨识其是否属于弱势群体。突发事件中个

体是否属于弱势群体的影响因素很多,如环境因素、政治因素、文化差异、社会背景等。一般认为弱势群

体需要特殊帮助。然而,在不同突发事件中,社会上对于如何辨识弱势群体以及如何给他们提供救援尚

缺乏共识和指导。这是因为个体的脆弱性会随着时间推移而变化,所以即使面对同一突发事件或紧急

状况,人们有时易受伤害,有时却能较好地进行防范。影响因素既包括年龄、经济安全、语言和健康状况

等,同时也包括涉及更大范围的气候变化、国际安全和国家政治趋势等。
在诸多不同情形下,弱势群体往往不能被准确辨识,有时也因弱势群体人数众多给应急处置工作带

来难以承受的压力。此外,尽管存在为弱势群体提供救援的组织,但其在突发事件中也可能受到影响。
因此,了解在突发事件应急准备、应急响应和应急恢复的各个阶段,采取哪些方式能够最有效地识别弱

势群体,并贯彻执行最佳方案非常重要。人们需要充分了解个体脆弱性影响因素,以确保在应急管理中

弱势群体不会被忽视或受到更重的负面影响。
本文件强调社区韧性和能力建设,强调弱势群体及其代表的主要利益相关方和参与方,并考虑了突

发事件发生前、发生时和发生后不同情况下,如何与弱势群体共同制定救援方案。救援方案的制定需要

救援人员和弱势群体代表共同参与,这有助于促进救援人员了解弱势群体脆弱性的影响因素,并在突发

事件中更好地为弱势群体提供救援工作。
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安全与韧性 社区韧性
突发事件弱势群体救援指南

1 范围

本文件给出了社会组织在自然和人为(包括蓄意和过失导致的)造成的突发事件中识别弱势群体、
将其纳入应急响应过程,并与其沟通,为其提供支持的方法。同时,本文件还包括在突发事件中如何持

续改善为弱势群体提供援助措施的指南。
本文件旨在供负责或参与部分或全部在突发事件中与弱势群体合作的计划的组织使用。
本文件适用于突发事件中负责或参与和弱势群体相关的应急规划(包括全部或部分应急规划)的组

织(例如各级政府机构、非政府组织、国际组织、企业、公众和社区团体等)进行应急准备、应急响应和应

急恢复工作。
本文件聚焦突发事件中的弱势群体及他们在突发事件中的需求。

2 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。

ISO22300 安全与韧性 术语(Securityandresilience—Vocabulary)

3 术语和定义

ISO22300界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1
照护人员 carer
为弱势群体(见3.2)提供帮助的个体。
注:照护人员包括有偿或无偿提供救助的个体。

3.2
弱势群体 vulnerableperson
较难预测、应对突发事件或难以从突发事件的影响中恢复的个体的总称。
注:在本文件中,个体被定义为弱势者的依据不是因为其天生易受伤害,而是根据突发事件发生时他们的实际处境

决定的。

4 识别突发事件中弱势群体

4.1 概述

涉及突发事件中的弱势群体,一般需考虑以下方面:
———确定脆弱性类型(见4.2);
———识别弱势群体(见4.3);
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———确认弱势群体如何协助他人(见4.4);
———创建信息分享机制(见4.5)。
相关组织可执行本文件中的全部或部分条款。执行部分条款也能提高组织对弱势群体的应急救援

能力。

4.2 确定脆弱性类型

组织宜:
———确定突发事件下使个体成为弱势者的影响因素,包括身体状况、心理状况、情绪、认知水平、文

化差异、民族、宗教信仰、语言、国籍、所在地区、社会经济水平、年龄、性别等;
———确定存在且与突发事件相关的各类个体脆弱性;
———确定上述因素如何影响弱势群体应对突发事件(例如反应变慢);
———确定突发事件发生前、发生时和发生后,针对弱势群体的救助方式;
———辨识部分弱势群体可以做好应急准备,有些却不能做好应急准备的原因;
———找出弱势群体持有的疑问,帮助他们应对突发事件应急准备、应急响应、应急恢复的各个阶段;
———确认弱势群体面临的挑战和机遇,帮助他们预防和响应突发事件,并从突发事件的影响中

恢复;
———确认弱势群体应对突发事件中可能的反应,如是否会听从救援人员的指示;
———评估不同类型的沟通方式对弱势群体的影响。
在识别弱势群体的过程中宜:
———基于群体信息分析个人信息,更充分地了解弱势群体;
———充分考虑包含弱势者的边缘群体,例如某些通常在决策过程中被忽视的群体;
———促进社区、地方权力机关及其他组织参与应急救援规划的制定;
———认识到导致个体易受伤害的原因可能随时间推移发生变化,弱势群体可能高估自身的能力,导

致无法准确评估其应急能力;
———同时需认识到突发事件中,照护人员在帮助弱势群体时可能需要他人协助;
———从过去的突发事件中和弱势群体所在地汲取经验;
———辨识居住在偏远地区、农村、城市社区及流动人口聚集地等不同区域的弱势群体的差异。

4.3 识别弱势群体

组织宜:
———分析突发事件造成的影响如何对弱势群体造成伤害;
———制定并实施能够确定弱势群体数量及所在地(例如学校、医院、养老院等)的工作规程,该规程

应承认个体脆弱性及突发事件本身均具有多变性,并应定期更新,特别是当人口统计数据出现

重大变化时;
———利用服务商提供的数据库,识别弱势人群并确定其救援优先次序;
———提供一套在突发事件发生前,可供弱势群体及照护人员自愿注册的系统;
———在突发事件发生前建立弱势群体联络点,将其作为沟通策略的一部分(见第5章);
———评估不同突发事件中弱势群体的人数;
———评估可能受益于特定支援的弱势群体人数;
———评估为突发事件做好准备的弱势群体人数和他们所做准备的类型;
———认识到并非所有弱势群体都需要帮助。

4.4 确认弱势群体如何协助他人

组织宜:
2
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———确定弱势群体如何在突发事件中协助其他被事件影响的人;
———为愿意向他人提供帮助的弱势群体提供机会;
注:有关如何在应急响应和应急恢复阶段引导志愿者自发参与的进一步指导,参见ISO22319。

———在弱势群体为他人提供援助时,为他们提供相应支持,以确保其了解自身面临的问题和压力。

4.5 创建信息分享机制

组织宜:
———明确同应急救援相关方的关系(例如同地方应急管理组织的关系),以便有效地分享信息,以帮

助处于突发事件中的弱势群体;
———在适用的隐私保护框架内,确定能够与应急救援相关方分享弱势群体的信息,并确定分享方式

和适用条件;
———与工作中涉及弱势群体的应急救援相关方分享信息(例如参与应急管理的当地人员)。

5 突发事件中与弱势群体的沟通

5.1 概述

在与弱势群体沟通时,组织宜考虑弱势群体的能力、需求以及突发事件对其潜在的影响,并向弱势

群体及参与弱势群体相关工作的人提供信息。
在突发事件应急准备和应急响应阶段,一般需考虑以下方面:
———在突发事件发生前、发生时和发生后向弱势群体传达信息(见5.2);
———了解与弱势群体沟通时不同媒介的局限性(见5.3);
———提供弱势群体相关工作所需的应急意识、应急技能和应急知识(见5.4);
———使弱势群体了解应急救援组织准备工作(见5.5);
———为弱势群体提供如何做好应急准备的信息(见5.6);
———为弱势群体提供突发事件中如何应急响应的信息(见5.7)。

5.2 在突发事件发生前、发生时和发生后向弱势群体传达信息

组织宜熟悉公共预警和预警颜色的一般原则。
注:关于公共预警的更多信息,参见ISO22322。关于预警颜色的更多信息,参见ISO22324。

另外,在向弱势群体传达信息时,组织宜:

a) 确定应向所有弱势群体提供的信息,例如:
———在突发事件中,相关援助组织的详细联系方式,或救援服务投诉机构的详细联系方式;
———能够增强弱势群体抗灾能力的应急准备工作(例如参与制定社区行动计划,规划逃生路

线);
———关于应急疏散和应急避难场所中携带服务型动物(如导盲犬)和非服务型动物(如宠物)的

规定。

b) 根据可能的风险(如洪水严重程度、火灾蔓延情况等的预测)确定应提供的特殊信息。

c) 通过可靠的通信渠道(如电视、互联网、广播、扩音器、社交媒体、短信)传达信息。

d) 确定满足特定需求的替代沟通方法(如手语、视觉辅助手段)。

e) 在突发事件发生之前、期间和之后提供不同语种的信息。

f) 在突发事件中,若主要通信渠道不畅通,应有用于传播信息的替代系统。

g) 为弱势群体提供突发事件中可告知他人自己需要援助的通信方法(如使用个体监护报警系统

等现有技术的专用电话号码)。
3
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h) 确定传播信息的目的(如使个体意识到应急准备带来的良好结果、促进个体在应急准备方面行

为习惯的改变)。

5.3 了解与弱势群体沟通时不同媒介的局限性

组织宜:

a) 确定对于不同类型、不同地区的弱势群体而言不同沟通渠道的有效性;

b) 考虑对于不同的弱势群体而言,如何以最适当和最有效的方式向他们传达信息(如书面表达、
面对面交流、视频影像资料、访问、陈述等);

c) 确定不同类型的突发事件发生之前和期间传达信息的方式(如宣传单、冰箱贴、警报器、网站、
社交媒体、广播、电视、指示牌等);

d) 考虑对弱势群体而言自动电话预警的局限性,包括:
———考虑行动不便的人拿起电话所需的时间,以确保在切断拨号前为他们提供足够的接听

时间;
———考虑若弱势群体初次没有接听电话,是否需要再次拨打电话;
———使弱势群体能够重听电话信息,以防首次接听时未能理解信息。

5.4 提供弱势群体相关工作所需的应急意识、应急技能和应急知识

在应急准备阶段,组织宜:
———加强社区弱势群体潜在支持的意识;
———确定对于不同类型的弱势群体,相关工作中所需的技能和知识;
———确保开展弱势群体援助工作的人员有相应的技能和知识,且能安全地提供救援;
———了解与弱势群体接触、参与相关工作所涉及的敏感性;
———确定与弱势群体救援工作相关人员的需求(如提供社会心理支持)。

5.5 使弱势群体了解应急救援组织准备工作

在应急准备阶段,组织宜:
———让弱势群体了解应急救援组织在其领域所做的准备工作以及在突发事件发生之前、期间和发

生之后可以获得的救援服务;
———及时沟通应急准备的工作安排,以便组织能够识别弱势群体;
———确保弱势群体和弱势群体的代表有机会为应急准备工作提供帮助。

5.6 为弱势群体提供如何做好应急准备的信息

组织在突发事件发生前宜向弱势群体传达的信息,包括:

a) 有关人身安全的建议。

b) 如何做好准备以应对突发事件,保证自身生命财产安全,包括;
———获得信息、协助及心理治疗的地点和方式;
———在突发事件发生之前、期间和之后应该寻求哪些信息(如适当的疏散路线和疏散程序);
———突发事件中为保护财产可能被允许的暂时计划调整。

c) 做好援助其他人员的准备工作,包括援助邻居、在应急响应或应急恢复阶段做出贡献。

5.7 为弱势群体提供突发事件中如何应急响应的信息

组织宜在突发事件发生期间遵循计划向弱势群体提供信息,包括:
———对弱势群体需要做什么给出正式建议;

4

GB/T41670—2022/ISO22395:2018



———为撤离居住地预留的时间,这将影响人们如何收拾行李和撤离财产;
———前往安全地点的路线;
———对于预警信号,弱势群体应做出何种响应(如是否应将预警信号传达给他人,以及了解过程中

可能遇到的障碍);
———突发事件等级;
———弱势群体能在何处获取必要资源(如水、返回安置点的路线及其他必要信息);
———可用的应急转移路线。

6 为突发事件中的弱势群体提供支持

6.1 概述

在突发事件发生前、发生时和发生后,为弱势群体及其照护人员提供的实际救援支持包括:
———为弱势群体提供实际救援支持(见6.2);
———为弱势群体提供生理帮助(见6.3);
———为弱势群体提供心理援助(见6.4);
———为弱势群体离开受影响地区提供实际帮助(见6.5);
———确定弱势群体的避难需求(见6.6)。

6.2 为弱势群体提供实际救援支持

组织利用调查结果(见4.2和4.3)确定弱势群体及其照护人员在突发事件发生前、发生期间和发生

之后的实际需求,包括:

a) 明确应急救援涉及弱势群体时需要增加的时间。

b) 明确弱势群体在重新安置方面的额外需求。

c) 考虑提供实际支持的应急机制,包括:
———与公共和私营部门、非政府组织及当地慈善机构建立联系;
———建设覆盖社区的通信网络以支持弱势群体(如利用电话网络传达预警信息);
———为对突发事件应急救援感兴趣的社会团体提供便利(如邻里守望);
———建立志愿者(如照护人员)与弱势者的结对帮扶制度,为弱势群体提供支持。

d) 确定将边缘群体纳入应急救援方案所需的相应方法和资源。

e) 评估向弱势群体提供资源的情况(如人力、技术和经济资源)。

6.3 为弱势群体提供生理帮助

组织宜:

a) 确认弱势群体在突发事件发生前、发生时和发生后的生理需求;

b) 提供能抵御外界环境的避难场所,以确保弱势群体的生命安全;

c) 在突发事件发生前、发生时和发生后为弱势群体及其照护人员提供生理帮助,以缓解他们的压

力和紧张情绪,包括:
———为不同需求的弱势群体提供基本的生理便利(如眼镜;用于休息的椅子和床;用于预防危

及生命的褥疮的特殊垫子;注意到身体残疾的人可能需要更多的空间和隐私);
———厕所及一系列便捷的卫生用品(如马桶、失禁垫、可升高的马桶座圈和升降机等);
———为有复杂健康需求的弱势群体(包括个人或集体)提供医疗保障;
———保障管制药物的安全性;
———移动辅助设备(如助行器、轮椅);
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———提供经过相应培训的照护人员(如为行动不便的人提供如厕帮助的专业人员);
———医疗用品(如用于治疗癫痫的抗惊厥药物、滴眼液、糖尿病用品;满足复杂的饮食需求,如

避免某些特定成分或颜色的食物);
———为弱势群体的住宿安置提供帮助(如帮助其返回原住房或搬进新住房)。

6.4 为弱势群体提供心理援助

组织宜:

a) 确认弱势群体在突发事件发生前、发生时和发生后的心理需求。

b) 提供心理援助,以减轻弱势群体及照护人员在突发事件发生前后的心理压力,包括:
———提供保持心理健康的方法;
———通过聆听和分享给予安慰;
———提供经过相应培训的照护人员(如安抚精神状况异常者的专业人员);
———通过联系亲属朋友的方式减轻弱势群体精神压力;
———帮助弱势群体找回能够给予安慰的个人物品(如手机、钱、鞋、眼镜、电视、钥匙等);
———提供用于安抚情绪的动物,以缓解因丢失宠物造成的焦虑;
———考虑通过何种途径缓解弱势群体的压力(如提供周围没有动物的避难所和安静的空间)。

c) 在弱势群体返回原住房或搬进新住房时提供持续的帮助。

6.5 为弱势群体离开受影响地区提供实际帮助

组织宜:

a) 确认无突发事件时,弱势群体在该区域的出行方式。

b) 评估在不同类型的突发事件下,弱势群体的出行方式是否可行。

c) 考虑突发事件下可供选择的出行方案(如出租车公司可能因为司机回去帮助家人而无法运

营)。

d) 统计需要疏散的弱势群体的人员数量。

e) 提供突发事件下的公共交通信息,包括:
———用于疏散的便捷集合点;
———身体受限的人如何到达集合点;
———身体受限的人会获得哪些帮助(如协助将轮椅抬送至交通工具上);
———告知应急疏散的目的地,特别是弱势群体有多个可选目的地的情况下,能够让他们与可投

靠的亲戚朋友会合。

f) 提供在突发事件发生之前、发生期间和发生之后如何处理家庭宠物和其他动物的信息(如如何

运输和保护)。

6.6 确定弱势群体的避难需求

组织宜:
———考虑弱势群体去应急避难所避难的意愿,明确接受应急避难的弱势群体的期望和需求;
———为弱势群体及其照护人员提供足够的避难场所;
———制定计划,向避难场所中的弱势群体提供合适的帮助;
———确定不接受应急避难的弱势群体的期望和需求,并考虑提供支持的可能性;
———考虑弱势群体在就地避难时可能需要的帮助;
———确定弱势群体离开避难场所返回原住房或搬进新住房时可能需要的帮助。
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7 实施、评估及改进

7.1 概述

为确保计划的有效实施,组织宜:
———贯彻执行支持弱势群体的计划(见7.2);
———评估和改进计划(见7.3)。

7.2 贯彻执行支持弱势群体的计划

组织宜:
———明确执行计划所需的规程和组织架构;
———让应急救援相关方(包括弱势群体及代表其利益的组织)参与确定执行计划并实施。
注:有关设计和实施练习的指导,参见ISO22398。

7.3 评估和改进计划

组织宜:
———评估与弱势群体及其照护人员共同进行应急救援的计划和实践;
———基于演练和近期突发事件中吸取的经验教训改进计划;
———为突发事件下开展弱势群体相关工作的人员提供技能和知识培训;
———维护和更新弱势群体相关数据库和弱势群体及照护人员自愿注册的系统;
———与弱势群体、代表其利益的组织及更广泛的应急救援相关方建立联系并取得反馈意见,以便进

一步改进工作计划和工作方法,提升应急救援能力,更好地满足突发事件中弱势群体的主要

需求;
———根据反馈意见改进计划和工作方法。
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