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                                                                            人力资源部

2017年保安课星级员工专业知识题库
一、填空题
1、衡量保安人员工作标准包括是否具有（较强的服务意识），在工作中（对所负责区域管理是否到位），出现问题是否（处理彻底）。
对脱险人员进行管理的首要任务是：（安抚当事人情绪，阻止其重返火场）。
3、对物资疏散的第一任务是：疏散可能（扩大火势）和（爆炸）的物资。
4、（物资）疏散和（人员）疏散不可同时在一个安全通道里进行。
5、自动报警系统包括：（烟感）、（温感）、（警铃）、（手动按纽）、（联动设备）。
6、当你所在楼层发生火灾时，应采用从（消防通道）到达下面最近的避难层的方法逃生。
发生火灾时正确使用消防栓的步骤：（拉开水带，套在消防栓口上。装上水枪，打开阀门，对准火焰底部喷射）。
消防供电是（双）回路。
防火门通常安装在（防火墙）、（前室）、（走道）、（楼梯间）。
10、消防栓箱内有（水枪）、（水带）、（锤子）、（报警按钮）装置。
11、火灾自动探测报警设备有（烟感）、（温感）、（光电）和（可燃气体探测器）等种类。
12、激发人在火灾现场的积极心理的办法是：（教育）、（训练|）
13、保安员头发要求：头发（ 梳洗整齐） 没头屑，发脚两侧 （不过耳） ，后不 （ 过颈 ） .
服务禁忌用语：不能用 （偷 ）、 （拿） 等敏感字眼，禁止说：“这件衣服交钱了吗？ 不知道 ， 这不归我管 …”
节假日或客流高峰期时，及时 （疏导顾客） ，不要拥挤，避免 （发生踩踏）    
当有需要帮助的顾客，应跑步上前，帮助顾客上下台阶，（提拿物品）、捆绑物品
上班期间未经主管允许不准（外出）或在商场内（买东西）（着工装买东西时不允许佩戴工卡）；
上班期间、下班期间员工不准着（工装）或戴（工卡）在卖场内围观（看电视）及做（有损公司形象的事情）；
上班期间不准在卖场内大声（喊叫）、大声（喧哗）、（乱碰物品）、影响顾客购物；
上班期间不准在卖场内聚堆聊天，长时间会（私客）、抛投（物品）、（哼小曲），串岗空岗；（串岗、空岗特殊情况除外）；
上班期间，不准在卖场内（吃）、及卖场仓库放（食品），除就餐时间外不准（私自外出吃饭）；
上班期间员工应注重自身的言行举止，不准当众双手（叉腰）、（抱臂）、（插入口袋）、                                                                                                                                                                             23、站姿站立，做到（自然）、（有礼）、（精神饱满）；
24、上下班时应走（员工通道）；（5分）
完成主员工下班后不准戴工卡在卖场内（购物）或长时间使用店内（公用电话）；
26、主管布置的工作，当班期间不准出现（抱怨）、（带情绪上岗）、讨价还价、互相（推托责任）、找借口、讲条件等不利于工作的言行举止；
27、公司及部门下达的各项制度及规定应（认真）、（准确）、（及时的传达；
28、在卖场看到果皮、纸屑等垃圾应(主动)捡起放入垃圾桶内；
29、卖场内所有顾客休息场所，员工不允许身着(工装)或上岗期间身着(便装)进行休息；
30、未经主管允许私自在本区域加工（非本区域商品）；
二、简答题
当发生团伙盗窃时如何去做？
答： 1、 要由内部安保人员确认；
    2、 证据充分，要迅速控制，带离卖场；
    3、 在带离卖场过程中，为了防止商品丢弃，有两人以上前后陪同带离卖场。
4、 打110报警处理；
2、突遇卖场停电？
答：1、首先不要惊慌，及时通知值班电工；
    2、问清楚停电事故原因和时间长短，通知门岗人员给顾客解释停电原因；
    3、重点看护收银台，提醒收银员钱箱上锁；
    4、巡场人员对卖场各个角落巡场，排除安全隐患；
    5、卖场试衣间全部打开，提醒员工看管好本区域内商品，以免发生丢失； 
    6、如果停电时间过长，巡场人员进行清场，顾客由指定通道疏散，离开；
   7、门岗认真检查核对顾客小票，防止顾客将未付款和未消磁的商品带出卖场。
3、 如果顾客之间发生纠纷：
答：1、上前询问原因，立刻制止，安抚顾客情绪；
   2、如是一般性争吵，劝解双方顾客，不评论孰是孰非，不偏袒任何一方；
   3、如果双方动手的情况下，迅速制止，并将顾客带出卖场，报警处理；
4、单身购物的顾客晕倒时：
答:１、疏散围观顾客。 
   ２、不可以移动晕倒的顾客；
   ３、及时拨打120联系医院进行紧急救援，可能情况下联系家人；
   ４、第一时间通知上级主管；
5、环境和设备导致顾客受伤：
答：1、询问顾客受伤情况，表示出极其关注的态度；
    2、如受伤较轻，进行一些简单的包扎、上药处理，安抚好顾客情绪；
    3、伤势严重及时安排员工陪同就医，并通知主管；
6、家长与孩子走失，分两种情况：
答：一：家长找不到孩子：
    1、安抚顾客情绪，请顾客不要着急，及时帮助顾客寻找；
    2、询问孩子的特征，性别，穿着，进行广播寻人，通知各门岗留意，
    3、留下顾客联系方式，以便于找到后及时通知顾客。
    二：孩子找不到家长：
    1、安抚孩子情绪，逗哄孩子；
    2、询问家长姓名、联系方式、家庭住址，进行广播寻找或直接联系家人；
    3、如无人认领，将孩子直接送回家中或移交派出所。
安防服务部题库
填空题
1、服务禁忌用语：不能用 （偷 ）、 （拿） 等敏感字眼，禁止说：“这件衣服交钱了吗？ 不知道 ， 这不归我管 …”
2、节假日或客流高峰期时，及时 （疏导顾客） ，不要拥挤，避免 （发生踩踏）    
3、当有需要帮助的顾客，应跑步上前，帮助顾客上下台阶，（提拿物品）、捆绑物品
4、上班期间未经主管允许不准（外出）或在商场内（买东西）（着工装买东西时不允许佩戴工卡）；
5、上班期间、下班期间员工不准着（工装）或戴（工卡）在卖场内围观（看电视）及做（有损公司形象的事情）；
6、上班期间不准在卖场内大声（喊叫）、大声（喧哗）、（乱碰物品）、影响顾客购物；
7、上班期间不准在卖场内聚堆聊天，长时间会（私客）、抛投（物品）、（哼小曲），串岗空岗；（串岗、空岗特殊情况除外）；
8、上班期间，不准在卖场内（吃）、及卖场仓库放（食品），除就餐时间外不准（私自外出吃饭）；
9、上班期间员工应注重自身的言行举止，不准当众双手（叉腰）、（抱臂）、（插入口袋）、                                                                                                                                                                             10、站姿站立，做到（自然）、（有礼）、（精神饱满）；
11、上下班时应走（员工通道）；（5分）
12、完成主员工下班后不准戴工卡在卖场内（购物）或长时间使用店内（公用电话）；
13、主管布置的工作，当班期间不准出现（抱怨）、（带情绪上岗）、讨价还价、互相（推托责任）、找借口、讲条件等不利于工作的言行举止；
14、公司及部门下达的各项制度及规定应（认真）、（准确）、（及时的传达；
15、在卖场看到果皮、纸屑等垃圾应(主动)捡起放入垃圾桶内；（
16、卖场内所有顾客休息场所，员工不允许身着(工装)或上岗期间身着(便装)进行休息；
17、未经主管允许私自在本区域加工（非本区域商品）；
18、交接班时应把（遗留）问题交接清楚；
19、营业区域及仓库内不允许摆放（私人食品）；
20、送宾后区域内未经主管允许，不准私自摆放（其它区域货物）；
21、参加会议、培训、大型集体活动时，应按规定时间、人数参加，参加会议、培训、大型集体活动时，手机应（关机）或（调为无声），必须遵守现场纪律，不允许出现（迟到）、（睡觉）、接打手机说话等现象；
22、上班期间不准携带（商品）、（货物）乘坐客梯，不允许乘坐（货电梯）上下楼；
23、部门之间员工调动，必须持（调令）上岗，违者对部门主管处罚；
24、不准在上班前吃（葱、蒜）等带异味的食物，不准（酒后）上岗
25、在卖场与顾客相遇时，应主动为顾客（让路），上下电梯时，应统一站在电梯（右）侧，为他人提供方便，与顾客目光接触时，应主动打招呼或微笑示意
26、为顾客服务的规范手势应是：五指伸直并拢，手臂与手腕保持一个平面，手臂弯曲成（140）度左右，掌心斜向上方，手掌与地面成（45）度角。 

27、下雨时门前要有（“小心路滑”）等指示牌，可提醒顾客；
28、卖场不允许吸烟、严禁携带（宠物）、（易燃易爆）、禁品进入卖场。
29、当有紧急情况发生，应用对讲机。按住（呼叫）键，呼叫（对应部门），然后，松开呼叫键等待对方回答。
30、当指示灯出现闪烁时，应（立即充电）。
一、消防
 “消防”即预防和解决（扑灭）火灾的意思。现代意义的消防可以更深层的理解为消除危险和防止灾难。

二、中国消防徽章

中国消防徽章
中国公安消防徽标：作为仅次于国徽的国家建制设计，中国公安消防徽标要体现中国公安消防的性质，徽标中间的“消防斧、云梯、水栓”具有很强的行业识别性。消防用绳与其内部勾勒出的红盾一起来代表消防中的“消”字；而“防”字则由整体的蓝盾与象征防御的钢铁长城共同担负。“盾、国旗、长城”的组合构成了“共和国之盾”的内涵，寓意消防部队是中国公安部队的重要组成部分。“消防斧、云梯、水拴”的交叉是世界通用的消防符号，体现了国际化和专业化。而“橄榄枝”象征了和平和美好的生活，更是世界通用的符号。徽标庄重大方，主题突出，具有很强的识别性，体现了中国公安消防无私奉献的精神；体现了以人为本、服务社会的信条，具有民族性和感召力.

消防工作的方针可归纳为： “预防为主，防消结合”

三、防火门

通常是指设在楼梯走道、电梯间、电缆井、排烟道等等一些封闭场所的门。防火门起的作用就是在一定时间内能满足耐火稳定性，隔热性，可以阻止火势蔓延及扩散，确保人员疏散，是消防工作中必不可少的设备。

常闭防火门与常开防火门有何区别呢？

常闭防火门在平时呈关闭状态，有人员走动时需要推开。常闭防火门这种开启状态存在一定的缺点，由于防火门安装的地方通常是人员经常走动的通道，造成了一定的矛盾。特别是大型商场内人员流量大，如果在其内部的疏散楼梯间设置常闭式防火门，由于开闭频繁，防火门很快就会损坏脱落，从而起不到防火作用，形成火灾隐患。

常开式防火门平时呈开启状态，火灾时自动关闭。由于平时保持开启状态，使人员通行便利，通风采光方便，在火灾情况下能自行关闭，起到隔烟阻火作用，从而彻底解决了防火门平时关闭而给人员通行带来的不便以及防火门因经常开关而造成的人为损坏，同时又保证了消防安全。因此在一些大型商场的疏散楼梯间，应设置常开防火门，平时呈开启状态，发生火灾时通过各种传感器控制闭门器关门。

消防器材
消防器材是指用于灭火、防火以及火灾事故的器材。用于专业灭火的器材。最常见的消防器材：灭火器，它按驱动灭火器的压力型式可分为三类 ：1.贮气式灭火器。灭火剂由灭火器上的贮气瓶释放的压缩气体的或液化气体的压力驱动的灭火器。 2.贮压式灭火器。灭火剂由灭火器同一容器内的压缩气体或灭火蒸气的压力驱动的灭火器。3.化学反应式灭火器。灭火剂由灭火器内化学反应产生的气体压力驱动的灭火器。

器材选择
1.扑救A类火灾即固体燃烧的火灾应选用水型、泡沫、磷酸铵盐干粉、卤代烷型灭火器。A类火灾：指固体物质火灾。这种物质往往具有有机物性质，一般在燃烧时能产生灼热的余烬。如木材、棉、毛、麻、纸张火灾等。

2.扑救B类即液体火灾和可熔化的固体物质火灾应选用干粉、泡沫、卤代烷、二氧化碳型灭火器（这里值得注意的是，化学泡沫灭火器不能灭B类极性溶性溶剂火灾，因为化学泡沫与有机溶剂按触，泡沫会迅速被吸收,使泡沫很快消失,这样就不能起到灭火的作用.醇、醛、酮、醚、酯等都属于极性溶剂）。 B类火灾：指液体火灾和可熔化的固体物质火灾。如汽油、煤油、原油、甲醇、乙醇、沥青等。

3.扑救C类火灾即气体燃烧的火灾应选用干粉、卤代烷、二氧化碳型灭火器。C类火灾：指气体火灾。如煤汽、天燃气、甲烷、乙烷等。

4.扑救D类火灾即金属燃烧的火灾，就我国情况来说，还没有定型的灭火器产品。国外灭D类的灭火器主要有粉装石墨灭火器和灭金属火灾专用干粉灭火器。在国内尚未定型生产灭火器和灭火剂珠情况下可采用干砂或铸铁沫灭火。 D类火灾：指金属火灾。如钾、钠、镁、钛、铝镁合金等。

5.扑救E类火灾应选用磷酸按盐干粉、卤代烷型灭火器。 E类火灾：指带电物体的火灾。如发电机房、变压器室、配电间、仪器仪表间和电子计算机房等在燃烧时不能及时或不宜断电的电气设备带电燃烧的火灾。

6.扑救F类火灾，即烹饪器具内的烹饪物（动植物油脂）火灾。灭火时忌用水、泡沫及含水性物质，应使用窒息灭火方式隔绝氧气进行灭火。

烟感报警器的工作原理 
烟感报警器是如何工作的？
    烟雾是上升运动的，到达天花底下。烟感报警器通过烟发现火灾。在您没有看到火苗或闻到烟味的时候，烟感器已经知道了。它不停工 作，一年365天，每天24小时，从不间断。在报警时，它发出尖啸刺耳的声音，直到烟雾散去。在真实的火灾中它一直工作到被烧毁。 
    烟感报警器共有两种传感器可 供选择：一种是离子传感器，一种是光电传感器。 
    离子传感器是通过测量空气中的正负电荷的平衡来工作的。在传感器内部，有一小片放射性物质，这种物质能在感应室内流动的空气中 产生一股微小的电流。在线路板上，有一个电脑芯片用来监测这股电流。当烟雾粒子进入到感应室后，就会扰乱那里的正负电荷的平衡，同时也会使这股电流发生变 化。当烟雾逐渐加重，正负电荷的不平衡性就会加强。当这种平衡性达到一定的限度，喇叭就会响起。 
光电传感器是通过一束光和一个光的感应器来测量烟的浓度的。该装置设计的时候，光束是 偏离感应器的。当烟雾进入到感应室后，烟雾粒子会将部分光束散射到感应器上。当烟雾的浓度逐渐加重，就会有更多的光束被散射到感应器上。当到达传感器的光 束达到一定的程度，蜂鸣器就会响起。
温感探测器工作原理 
    温感探测器工作原理主要是利用热敏元件来探测火灾的。在火灾初始阶段,一方面有大量烟雾产生,另一方面物质在燃烧过程中释放出大量的热量,周围环境温度急剧上升。探测器中的热敏元件发生物理变化,从而将温度信号转变成电信号，并进行报警处理。 
    感温火灾探测器种类较多,根据其感热效果和结构型式可分为定温式,差温式及差定温式三种。电子差定温探测器在设计中一般取两个性能相同的热敏电阻进行搭配，一个放置在金属屏蔽罩内,另一个放在外部,外部的热敏电阻感应速度快,内部的由于隔热作用感应速度慢。利用它们的变化差异来达到差温报警,同时外部热敏电阻设置在某一固定温度(62℃为一级灵敏度,70℃为二级灵敏度,78℃为三级灵敏度)，达到定温报警的目的。除信号拾取放大整形外,其它的电路组成基本和离子感烟探测器相同。 
  根据温感探测器工作原理，温感探测器可以分为3类： 
  (1)定温式探测器。定温式探测器是在规定时间内，火灾引起的温度上升超过某个定值时启动报警的火灾探测器。它有线型和点型两种结构。其中线型是当局部环境温度上升达到 规定值时，可熔绝缘物熔化使两导线短路，从而产生火灾报警信号。点型定温式探测器利用双金属片、易熔金属、热电偶热敏半导体电阻等元件，在规定的温度值上产生火灾报警信号 。 
  (2)差温式探测器。差温式探测器是在规定时间内，火灾引起的温度上升速率超过某个规定值时启动报警的火灾探测器。它也有线型和点型两种结构。线型差温式探测器是根据广 泛的热效应而动作的，点型差温式探测器是根据局部的热效应而动作的，主要感温器件是空气膜盒、热敏半导体电阻元件等。 
  (3)差定温式探测器。差定温式探测器结合了定温和差温两种作用原理并将两种探测器结构组合在一起。差定温式探测器一般多是膜盒式或热敏半导体电阻式等点型组合式探测器 
一、消火栓系统组成 ：
消防水池、止回阀、消火栓系统控制柜、消火栓泵、稳压泵、稳压罐、高位水箱、消火栓箱、消火栓阀门、接口水枪、水带、消火栓报警按钮、管网、消火栓水泵接合器（室外）。
二、自动喷淋灭火系统组成 
消防水池、喷淋控制柜、喷淋泵、湿式报警阀（压力开关、警铃、末端泄水装置、试验阀）、信号蝶阀、水流指示器、稳压泵、稳压罐、高位水箱、洒水喷头、末端排水装置、管网、喷淋水泵接合器（室外）
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