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企业突发事件应急管理体系创新设计
� � � 基于全系统的视角
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摘 � 要:本文从应急管理体系全系统的视角,对企业突发事件应急管理体系的运行机理和运行过程进行创

新设计,并结合具体案例, 从全系统的视角对企业应急管理体系进行创新设计。全系统的应急管理体系研

究不仅有益于企业应急管理理论研究范围的拓展, 更有助于企业从宏观层面构建完备的应急管理体系, 并

通过各子系统的协调配合使应急管理工作井然有序地开展, 将危机带来的损失降到最低, 从而提升企业的

危机管理能力。
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1 � 研究背景

 突发事件!是指突然发生, 造成或者可能造成

重大人员伤亡、财产损失、生态环境破坏和严重社会

危害的紧急事件。目前, 突发事件的应急管理已经

得到了世界各国越来越多的重视,也成为各国政府

部门的一项重要工作。近年来国内外自然灾害、事

故灾难等频繁发生,面对突发事件的突发性和不确

定性,国内外各行各业都越来越重视对突发事件的

应急管理。因此快速应对各种以偶然形态表现的突

发性事件是飞速发展的时代对企业提出的必然挑

战。企业需要从偶然中挖掘必然, 学习应对必然, 对

外界环境做出快速反应和及时调整,才能镇定从容,

转危为安,将危机变为商机。与此同时,企业的应急

管理也是国家应急管理的重要组成部分。加强企业

的应急管理能力不仅是企业自身业务工作的需要,

也是企业树立社会责任感的具体体现[ 1]。应急管理

体系是由专业技术、管理方法、行为规范、实施机构

组成的有机结合体,以实施完成各种应对突发事件

的方案和措施。

作为突发事件应急管理实体的体系,需以机理

的研究为基础, 并根据现阶段系统的实际情况,进行

整合或改组而实现。现阶段研究企业的应急管理体

系框架主要是从应急管理的过程入手, 例如赵红

等
[ 2 ]
把应急体系的工作过程分成了监控、预警、启

动、处置和后处理阶段。王宁[ 3] 主要讨论了国内外

应急体系的业务流程。刘辉等
[ 4]
从应急管理体系的

运作流程入手,对企业的应急管理体系的构建和运

作程序进行了探讨。然而,突发事件的发生往往具

有其自身的不确定性, 如果企业刻板地按照危机发

生的过程设计其应急管理体系, 容易造成只注重突

发事件发生时的处理, 而对发生前和发生后重视程

度不够的现象。企业突发事件应急管理体系是由若

干相互作用的、结构极其复杂的、连锁反应极强的子

系统组成的。近年来, 一些学者开始从应急体系的

系统角度探讨企业应急管理体系的构建, 如牛东晓

等
[ 5 ]
从指挥调度系统、预警系统、处置实施系统、资

源保障系统、信息管理系统 5个方面对区域电网的

应急管理体系进行了构建。蒋琨等
[ 6]
构建了 三个

系统、一个机制!的应急体系框架,即应急指挥系统、

应急预案系统、应急保障系统及应急运转机制。但

是,这些子系统是如何运行的,它们之间有何动态的

关系,这些也是构建企业应急管理体系需要关注的

重点。
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因此,本文对企业突发事件应急管理体系的运

行机理和运行过程两个方面进行创新设计, 在对体

系中的各个子系统进行单独设计的基础上, 实现整

个系统的相互配合响应。

2 � 企业突发事件应急管理体系
运行机理的创新

� � 基于全系统视角的应急管理主要包括指挥调度
系统、处置实施系统、决策辅助系统、信息管理系统

以及资源保障系统这 5大系统 [ 7]。其中指挥调度子

系统是整个保障系统的核心和最高权利机构, 主要

负责协调各子系统协同作战、激励工作、调度资源,

决定处置方案的实施和变动, 处理下级对支援工作

的请求,协调地区指挥中心的行动;处置实施子系统

是处置和应对突发事件预案的具体实施部, 主要负

责与保障系统的协同工作以及突发事件发生后的后

处理;决策辅助子系统, 负责机理与机制的研究, 管

理和评估预案库,从事预警分析和应对方法的研究,

培训专业技术人员, 组织演习等; 信息管理子系统,

主要负责组织整个信息平台的信息搜集、发布、流通

传递。其中指挥调度子系统处于整个应急保障体系

的核心地位;处置实施子系统是具体行动的实施部

门;而决策辅助系统、信息管理系统以及资源保障系

统分别从方法、信息和资源 3 个方面为指挥调度子

系统和处置实施子系统提供支持。

虽然每个子系统各自具有自身不同的职能, 但

同时它们之间也存在着复杂的相互作用关系。应急

管理体系是由 5大子系统组成的具有大规模、大范

围的系统,需要从分散的子系统采集相关数据,经信

息加工处理,再向各子系统发出指令。它不仅涉及

到自然、经济、技术和社会等各个领域, 而且体现在

系统必须环环相扣, 相互支持,全面联动。同时, 突

发事件的发生和发展过程是一个复杂的动态性过

程,需要及时地进行信息的反馈。由此可以看出, 作

为一个复杂巨大的系统, 全系统的应急管理体系具

有大型性、复杂性、反馈性、动态性的特点。对于一

个全系统的应急管理体系, 其各个子系统之间相互

支撑、相互沟通和反馈,其相互关系如图 1所示。

3 � 企业突发事件应急管理体系
运行过程的创新

� � 应急管理全过程研究主要是指危机发生前、发
生中和发生后这一系列的过程。基于应急管理体系

的 3种不同工作状态:平时状态、警戒状态、战时状

态以及每种状态下组织的工作内容不同, 赵红
[ 2]
等

还把应急体系的工作流程分成了监控、预警、启动、

图 1 � 全系统应急管理体系运行机理

处置和后处理阶段。叶新凤 [ 8]分析了科学的企业危

机管理体系应该从危机预防、危机处理、危机恢复三

方面进行构建。

但是, 这些研究将应急管理体系视为一个开放

系统,从突发事件发生前到突发事件发生处理完后,

这一个应急管理过程就终结了。然而, 对于企业而

言,其应急管理应当是一个不断循环往复的过程。

企业的应急管理体系不仅要对目前面临的突发事件

进行处理,而且还需在吸取本次的经验教训的基础

上,进行不断地完善和创新。因此,本文设计了封闭

的应急管理运行过程图,如图 2所示。

图 2 � 企业应急管理体系运行过程图

从图 2中可以看出,应急管理体系具有一个复

杂的运行过程。整个应急管理运行过程按照时间行

为分为 3个阶段, 即事前、事中和事后。按照空间行

为,由五大子系统组成。时间与空间的有机交错,构

成了整应急管理系统的运行过程。在突发事件发生

前、中、后 3个阶段中, 指挥调度、资源保障、辅助决

策、信息管理和处置实施这五大空间子系统都要给

予支撑。在空间行为上, 处置实施子系统是其他四

大子系统的核心, 并且都贯穿与整个应急管理过程

中。在进行全系统的应急管理体系设计前,可以针

对各个子系统在突发事件发生的不同阶段分别对其

进行设计,然后通过图 2 所示的运行过程进行有效
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实施。

4 � 案例分析

4� 1 � 公司简介及问题分析
四川移动公司是西南地区电信最大运营商。在

2008年 5月 12 日汶川地震中, 四川移动公司损失

惨重。因强烈地震导致全省网络严重拥塞(全省共

98台交换机) , 15642个基站中的 3429个受损中断

(占 20% ) ,通信光缆受损 6800多公里, 汶川、理县、

茂县、青川、北川、平武 6县通信全部中断,共有 665

处四川移动公司通信局房在地震中不同程度受损,

其中 261处严重受损或跨塌, 661个营业厅无法正

常营业,经济损失 34� 8亿元, 其中财产损失 15� 1亿
元,救灾投入 13� 9亿元, 收入损失 5� 8亿元。四川
移动公司员工在抢险救灾中牺牲 1人, 地震中死亡

4人,被埋 2人, 失踪 4 人, 重伤 11 人, 轻伤 42人。

同时灾区的通信基础设施也遭到了毁灭性的破坏。

特别是对传输设备通信光缆的破坏:四川移动公司

的传输线路总长度约 85677皮长公里,截至 8月底

累计受损线路长度达 10134皮长公里。不仅造成重

灾区汶川、北川、茂县等地的固定电话对外界的联系

完全中断,还使得大批的移动通信基站退出服务。

四川移动公司在此次地震中, 通信网络遭受到

前所未有的 恐慌性!话务模型的冲击, 用户的接入

网络请求和接入次数大幅度增加,远远超过了移动

网络的设计门限值,对移动通信网络造成了突发的

异常大话务冲击,使得移动通信网络设备运行远远

超过正常负荷, 导致通话严重阻塞,网络质量和用户

感知大幅度下降。

虽然在汶川地震的应急管理应对中,公司在很

多方面动作迅速, 处理及时,但是也存在不少问题。

如公司在应急管理全过程中存在重视突发事件发生

过程的处理,而相对忽略预警预测和经验总结等, 同

时应急管理体系也不够完整、系统、协调有序, 从而

使得执行起来有些混乱。如对外口径发布不统一、

反应跟踪不及时; 各个部门的应急联动不协调; 等

等。整个应急管理体系不完整,不全面,没有形成一

个统一的有机体系, 并且处置实施方案不具体,这会

导致各部门应急措施在执行中出现混乱。

因此,震后四川移动公司针对本次突发事件应

急管理中的不足, 汲取经验教训, 从全系统的角度,

对公司的突发事件应急管理体系进行了创新设计。

由于突发事件的起因、特性、周期复杂多样, 因

此企业在应对每次危机的方法和过程都不同, 但从

全世界已经发生过的危机来看, 都蕴含着一些普遍

性、规律性的原则
[ 9�12]
。在借鉴其他学者提出的应

急原则的基础上, 结合四川移动公司的实际情况,本

文在四川移动公司应急管理体系设计时贯彻预防第

一、快速反应、专业处理、资源考虑周全、信息渠道畅

通、有效协同 6大原则。

4� 2 � 各子系统创新设计
1)指挥调度系统。

指挥调度系统是应急管理过程中的核心和中

枢,包括进行决策,向各个相关机构发出指令或进行

授权,并协调其他系统的功能和动作
[ 13]
。指挥调度

系统分为三阶段, 即突发事件发生前、突发事件发生

过程中、突发事件发生后。在突发事件发生前, 指挥

调度系统需要生成预案, 培训演练, 资源储备和监

督,制定措施, 信息收集分类。突发事件发生过程

中,指挥调度系统需要确定方案采取措施,根据事件

的发生态势进行动态预案调整, 组织协调, 资源调

配。突发事件发生后, 指挥调度中心需要进行经验

总结评估。

与此同时,突发事件应急管理离不开媒体的参

与,媒体在引导舆论方面发挥着重要的作用。新闻

传媒对突发事件的关注和对民众的影响程度,有时

甚至超越了事件本身的发展。因此, 要正视媒体,积

极与其沟通交流, 发挥舆论的桥梁纽带作用,创造媒

体与公司的良性互动
[ 14]
。

2)处置实施系统。

处置实施系统, 是处置和应对突发事件预案的

具体实施部署。由应急分队执行指挥调度系统下达

的命令, 现场完成各种应急任务。在需要其他保障

系统资源协助的情况下, 负责与其他系统的协同工

作,并负责突发事件的后处理
[ 15]
。

处置实施系统也可以分为突发事件发生前、突

发事件发生过程中、突发事件发生后 3个阶段。在

突发事件发生前, 处置实施系统需要执行培训和演

练计划, 检查预警和配置资源。突发事件发生过程

中,处置实施系统需要信息反馈, 实施应急预案, 应

急宣传,并进行动态预案调整,临时资源配置。突发

事件发生后,处置实施系统需要辅助事件调查和评

估,调整预案和经验总结。

3)资源保障系统。

资源保障系统包括整个突发事件发生过程的应

急人员保障, 应急物资保障和应急资金保障。该子

系统包括物资资源保障、人力资源保障和资金资源

保障,还有如应急资源的存储、日常维护、应急调度

等。同时对各类资源进行标准化分类, 并采用数据

库系统进行管理, 对资源的储备、运输、流通等环节

进行管理,掌握资源的情况,为应对突发事件提供资

源保障
[ 16]
。
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4)信息管理系统。

信息管理系统的目标是在应急管理的整个过程

中,应用信息技术, 实现大面积的、跨专业和部门的

信息资源、处理资源和通讯资源的实时调度, 使应急

指挥过程更加科学化和可视化。通过科学分析各方

面的信息,得到结论,辅助管理者做出准确科学的决

策
[ 17]
。在突发事件发生前,信息管理系统是为突发

事件爆发后的应急处理做好充分的信息准备工作。

将历史上类似事件信息及其对应信息、专家名录信

息、专家知识信息进行整理并分类存储,以及时提供

查阅、借鉴。对大量后备资源的种类、数量、分类、特

点、合用状态进行监控和信息记录, 实现多手段、全

方位、全时段的信息采集。尽量加大信息采集监测

的覆盖面,建立可靠的信息收集网络,有效地实现信

息共享。突发事件一旦爆发, 会有大量图形、文字、

数字、音频、视频信息涌入突发事件应急管理体系,

管理信息系统需要实时地处理、传递、分析、挖掘这

些信息。采用标准化的传输方式使得信息传输高

效、灵活、准确。根据突发事件的发展态势, 将相关

信息通过权威媒体向社会公众发布。保障信息系统

的完备和信息传递渠道的畅通, 促进实时信息交

流
[ 18]
。而对在突发事件后,要将所有信息数据进行

技术分析、编辑、分类存储,为建立数据库奠定基础。

5)辅助决策系统。

辅助决策系统为负责机理与机制研究, 管理和

评估预案库,从事预警分析和应对方法研究, 提出专

业技术人员的培训应对突发事件的演习方案, 形成

资源优化配置方案, 同时进行评估分析,并在信息管

理系统传递信息的基础上, 对应急管理中决策问题

提出建议或方案, 为指挥调度系统提供决策支持。

在救援行动完成后, 系统可以进行综合分析, 给出事

件后评估,为恢复重建提供科学依据[ 19] 。辅助决策

系统( decision suppor t system, DSS)是管理信息系

统( management informat ion system, MIS) 向更高

一级发展而产生的先进信息管理系统。它为决策者

提供分析问题、建立模型、模拟决策过程和方案的环

境,调用各种信息资源和分析工具,帮助决策者提高

决策水平和质量。

辅助决策系统是由硬件支持层、基础信息层和

辅助决策层组成的,而各层在决策系统中都发挥着

不同的功能与作用, 其辅助决策系统结构如图 3。

硬件支持层位于决策辅助系统的底层, 它为信

息收集提供硬件支持,收集、管理并提供与决策问题

图 3 � 辅助系统结构图

有关的组织内、外部信息和各项决策方案执行情况

的反馈信息。保证及时收集所需数据并将加工结果

传送给使用者。基础信息层能以一定的方式存储和

管理与决策问题有关的各种数学模型, 能够存储并

提供常用的数学方法及算法 [ 21]。辅助决策层在突

发事件发生时能及时收集信息并传递到各个相关部

门,及时形成处理建议,随时接收各个方面的反馈意

见,逐步修正有关指挥命令以达到高效、准确、快速

应对各类突发事件的目的。

4� 3 � 总设计
通过以上分析, 结合图 1和图 2所示的运行机

理和运行过程,可以将四川移动公司全系统的应急

管理体系进行创新设计。其总设计图如图 4所示。

5 � 结束语

本文从企业突发事件应急管理体系运行机理和

运行过程两个方面进行了创新设计, 从全系统的视

角入手,着重研究了挥调度系统、处置实施系统、决

策辅助系统、信息管理系统以及资源保障系统这 5

个子系统之间的动态联系和循环过程。之后,以汶

川地震中四川移动公司采取的应急措施为出发点,

对公司在汶川地震中的应急管理运作进行整理和反

思,针对其运作中系统管理的不完整性,结合应急管

理体系的运行机理和运行过程, 从全系统的视角对

四川移动公司的整体应急管理系统进行创新设计。

从研究中可以看出,面对突发事件的突发性和

不确定性,企业需要针对公司自身的特点和特殊情

况,不仅要对突发事件发生的整个过程进行及时跟

踪处理,最关键的是要从系统的角度把握应对突发

事件的原则, 协调好各个系统之间的关系。没有一

个完整的应急管理系统, 在应对突发事件时就可能

会出现混乱。全系统的应急管理体系有助于从企业

宏观层面应对突发事件, 通过各系统的协调配合使

得应急管理工作井然有序。这两个方面的应急管理

体系的建立均有利于将企业的损失降到最小。
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图 4 � 四川移动公司全系统应急管理体系总设计
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Abstract: In Internet Instant M essaging Plat form mar ket , more and m or e u ser s simultaneous ly join in a n umber of com pet ing plat forms due to

failing connect ion am ong dif feren t plat form s, w hich is called mult ihomin g. Users intend to contact w ith oth ers f rom dif feren t plat forms by this

w ay. H ow ever, mult ih om ing als o brin gs a lot of in convenience. For this problem, thi s paper dis cus ses the pricing, profit and social welfare of

plat form enterprise f rom the fol low ing th ree aspects: us er's singlehomin g w ithout plat form's connect ion; user's mult ihomin g w ith platform's con�

n ect ion; plat form s∀ intercon nection. And it explains the related phen om enon. Meanw hile, it su ggest s th at governm ent should take m easures to

promote th e interconnect ion among different platforms in the situat ion th at the market pow er couldn't w ork.
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Innovative Design for Emergency Management System of Enterprise:

Based on Perspective of System�wide

Shao Yunfei, Du Xin, Zhou Min
( School of Man agemen t and E conomics , University of E lectr on ic S cience and Techn ology of Chin a, Ch engdu 610054, China)

Abstract: From the system�w ide perspect ive, this paper makes a inn ovat ive designs for th e operation mechanism and op eration process of emer�

gency management sy stem of enterpris es�T hen it designs an emergency man agement sy stem from the s ystem�w ide p erspect ive u sing a specific

b usiness case s tu dy� System�wide emergency management system is n ot on ly benef icial to the bu siness expansion of theoret ical r esear ch, bu t al�

s o helps com panies build comp rehensive emergency managem ent system from a macro level� T hrough the coordination of various subsy stems ,

companies w ill min imize the loss of cris is to en han ce cris is man agemen t capabilit ies�

Key words: em ergency; emergency management s ystem; crisis managem ent ; manag ement inn ovat ion; system�wide
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