
突发事件应急制度

第一章 总则

1.1 制定目的

为有效预判、防范、处置零果直播平台运营过程中发生的技术安

全突发事件、生产安全突发事件、内容安全突发事件，最大限度降低

各类突发事故造成的人员、财产、舆情、合规损失，规范应急预警、

分级响应、现场处置、事后复盘全流程工作，依据《网络安全法》《突

发事件应对法》《互联网直播服务管理规定》等法律法规，结合我司

网络表演业务实际，制定本突发事件应急管理制度。

1.2 应急组织架构

1.2.1 应急领导小组

组 长：田涵（公司法定代表人、总经理）

副组长：肖家松（技术总监、合规风控负责人）

成 员：运维、内容审核、主播运营、客服、行政财务部门负责

人。

1.2.2 四大专项应急处置小组

技术安全应急小组：全体运维、技术研发人员，负责服务器故障、

网络攻击、数据泄露、系统宕机等技术类突发事件排查、止损、修复

处置；

内容安全应急小组：内容自审负责人、全体直播巡检审核人员，

负责违规直播内容、舆情事件、群体性不良互动等内容类突发事件封

堵、证据固定、处置上报；



生产安全应急小组：行政、人事、办公运维人员，负责线下办公

场所消防、用电、人员人身安全、办公设备突发事故应急处置；

舆情与客服善后小组：客服、品牌运营人员，负责用户安抚、投

诉集中处置、官方信息公示、监管部门材料报送。

1.3 突发事件分级标准

Ⅰ 级（特别重大突发事件）：全网平台瘫痪、大规模用户信息

泄露、直播间出现涉政、恐怖、色情极端违规内容引发全网舆情、线

下重大消防人身安全事故，需要立即上报属地文旅、网信、公安、应

急管理部门。

Ⅱ 级（重大突发事件）：单区域服务器宕机、高频 DDoS 攻击、

多名主播集中违规引发群体性投诉、办公场所火灾漏电等较大安全事

故，由公司应急领导小组统筹处置，24 小时内向主管部门报备。

Ⅲ 级（一般突发事件）：单台直播间推流故障、单条违规弹幕 /

单次轻微主播违规、办公小型设备故障，由对应专项应急小组当场处

置，事后台账记录归档。

第二章：技术安全突发事件预测及应急处置措施

2.1 技术安全突发事件类型预判

网络攻击类：DDoS 流量攻击、SQL 注入、恶意爬虫、勒索病毒

入侵、后台暴力破解；

系统故障类：服务器硬件宕机、带宽满载断网、直播流媒体推流

崩溃、数据库异常锁死、线上功能大面积 BUG；

数据安全类：用户实名数据、交易运营数据泄露、核心备份数据



误删除、第三方支付接口异常扣费；

账号风控类：大规模账号被盗、批量恶意注册薅羊毛、虚假刷单

套取平台资产。

2.2 事前预警预防措施

搭建服务器、带宽、数据库全链路实时监控告警系统，设置负载、

访问量、异常 IP 访问阈值，触发阈值自动向技术应急小组全员推送

短信、企业微信告警，实现风险提前预判。

定期每月漏洞扫描、每半年第三方渗透测试，及时修复系统安全

漏洞；全站 HTTPS 防护、WAF 防火墙常态化开启，异地多备份每日

自动执行。

技术岗位实行 7×12 小时值班制度，节假日安排运维人员轮班值

守，确保技术突发故障可第一时间响应处置。

提前配置备用服务器、备用带宽、数据库灾备恢复方案，定期每

季度开展技术应急演练，模拟宕机、攻击、数据泄露场景演练切换恢

复流程。

2.3 分级应急处置措施

2.3.1Ⅲ 级一般技术故障

技术人员 10 分钟内远程排查故障节点，重启服务、调整带宽参

数快速修复；

故障期间安抚主播、直播间用户，故障修复后做好故障原因记录，

优化程序 BUG；

2.3.2Ⅱ 级重大技术事件



应急小组 15分钟内切断受攻击 IP、启用防火墙拉黑恶意访问地

址，立即切换至备用服务器、备用带宽，恢复平台基础访问；

冻结异常批量账号，调取访问日志溯源攻击来源，固定网络攻击

证据；

领导小组研判事件影响范围，24 小时内向网信、文旅部门书面

报备事件情况、处置措施；

排查漏洞根源，全面加固安全防护策略，全平台推送故障致歉公

告，妥善处理用户充值异常、观看权益受损引发的退费纠纷。

2.3.3Ⅰ 级特别重大技术事件

立即关停平台公网访问权限，防止泄露范围持续扩大，技术小组

第一时间启动异地灾备备份恢复数据；

固定全部攻击日志、泄露数据范围证据，1 小时内上报属地公安

网安、网信、文旅主管部门，同步留存所有涉案线索配合立案侦查；

舆情善后小组第一时间发布官方公告，告知用户风险防范措施，

开通专项投诉退费通道；

全面溯源漏洞，全系统安全重构升级，经第三方安全检测合格后

方可分批恢复平台线上服务；

事后开展全面复盘，追究安全管理失职人员责任，完善技术防护、

值班巡检制度。

第三章：产安全突发事件预测及应急处置措施

3.1 生产安全突发事件类型预判

本平台生产安全主要为公司线下办公经营场所安全事件：办公区



域电气线路短路引发火灾、漏电触电事故；办公设备爆炸、消防设施

故障；自然灾害导致办公场所受损；员工办公期间人身意外伤害、群

体性公共卫生事件；档案机房涉密资料损毁、服务器机房断电失火等

安全事故。

3.2 事前预警预防措施

行政部门每月开展办公场所消防安全排查，检查消防灭火器、应

急通道、电气线路、机房稳压供电设备，杜绝私拉电线、大功率违规

用电，堵塞消防通道等隐患；

办公区域、服务器机房张贴安全疏散示意图、消防应急联系方式，

定期组织全员消防演练、触电应急救援培训；

服务器机房配置 UPS 不间断应急电源、气体灭火消防装置、温

湿度监控系统，安排专人定期巡检，防止机房高温失火、断电数据丢

失；

建立恶劣天气预警机制，收到暴雨、雷电等气象预警时，提前做

好机房断电防护、重要纸质电子档案异地转移备份。

3.3 分级应急处置措施

3.3.1Ⅲ 级一般生产安全事件

现场人员第一时间切断故障设备电源，使用就近消防器材处置初

期险情，疏散周边办公人员；

行政安全负责人现场排查隐患，维修更换故障设备，做好安全事

件记录，杜绝同类隐患重复发生。

3.3.2Ⅱ 级重大生产安全事件



立即启动消防应急疏散，组织全员沿安全通道撤离至室外安全区

域，拨打 119、120 急救电话；

技术人员第一时间启用 UPS 应急电源保护服务器数据，有序正

常关机避免硬件损坏；

行政小组保护事故现场，配合消防、医护人员开展救援，统计人

员受伤、财产损失情况，及时上报公司应急领导小组；

事故处置完毕后全面排查办公场所安全隐患，整改全部风险点，

组织全员安全警示教育。

3.3.3Ⅰ 级特别重大生产安全事件

第一时间全员紧急疏散，拨打 119、120、110 报警，优先保障

人员生命安全；

技术人员在安全前提下尽可能转移加密备份存储介质、核心业务

数据硬盘，最大限度降低数据资产损失；

公司应急总指挥 1 小时内向属地应急管理、文旅主管部门上报

重大安全事故；

配合政府部门开展事故调查、伤亡善后赔付工作，全面关停办公

场所开展安全整改，整改验收合格后方可复工运营。

第四章：内容安全突发事件预测及应急处置措施

4.1 内容安全突发事件类型预判

单直播间主播出现涉政、色情、暴力、分裂、宗教极端等严重违

法违规直播表演内容；

多个直播间集中出现同类违规内容、批量用户发布煽动性、造谣



类弹幕引发网络舆情；

主播网暴未成年人、公开泄露他人隐私引发全网负面舆论、大规

模用户集体投诉；

直播内容被恶意剪辑断章取义在全网传播，引发针对平台的负面

舆情危机；

未经审核的侵权、虚假宣传类直播内容大范围传播，引发版权纠

纷、消费者维权群体性事件。

4.2 事前预警预防措施

严格落实 “先审后播 + 7×24 小时实时双人巡检” 制度，AI 敏感

内容全量实时预警，违规内容毫秒级拦截；

建立内容舆情实时监测机制，专人全网监测短视频平台、社交论

坛关于本平台直播内容的舆情信息，提前捕捉负面风险苗头；

定期开展审核人员重大违规内容处置应急培训，明确严重违规内

容关停、证据固定、上报标准化流程；

建立主播重大违规黑名单库，对有严重违规前科人员永久限制入

驻，从源头防范重大内容安全事件。

4.3 分级应急处置措施

4.3.1Ⅲ 级一般内容安全事件

巡检人员立即弹窗警告、删除违规评论，要求主播 3 分钟内现

场整改，同步录入违规台账；

全程录屏留存违规片段，事后对主播开展合规警示教育，无需对

外上报监管部门。



4.3.2Ⅱ 级重大内容安全事件

立即关停涉事直播间，固定直播回放、违规截图、音频全部证据，

对涉事主播短期封禁、约谈处罚；

舆情小组全网排查同类违规内容，批量删除违规素材，针对网络

负面言论及时发布官方澄清公告，引导正向舆论；

24 小时内向属地文化和旅游行政部门提交事件处置报告、违规

证据、整改方案；

全面复盘审核漏审漏洞，升级敏感词库、加密重点直播间巡检频

次，对全体主播开展专项合规警示教育。

4.3.3Ⅰ 级特别重大内容安全事件

巡检人员立即一键永久关停涉事直播间，切断直播推流，固定全

部原始音视频、弹幕、主播实名证据，严禁删除、篡改任何涉案数据；

应急领导小组 1 小时内将事件情况、违规证据、初步处置措施

书面上报属地文旅、网信、公安部门，主动配合执法调查；

舆情善后小组统一官方对外口径，及时发布事件处置公告，开通

用户投诉专线，主动安抚公众情绪，杜绝谣言二次扩散；

全面暂停平台新主播开播申请，开展全平台内容合规专项自查整

改，对所有在播直播间升级双人 24 小时值守巡检；

事件结案后开展全员深度复盘，追究审核、运营管理人员失职责

任，完善内容自审、主播准入全链条管控机制，整改验收合格后方可

恢复平台正常运营。

第五章：事后应急复盘、演练与档案管理



每一起突发事件处置完毕后 7 个工作日内，应急领导小组组织

专项复盘会议，梳理事件诱因、处置短板，修订完善本应急预案、优

化安全防控措施；

公司每半年至少组织一次综合性应急演练，分别针对技术攻击、

重大内容违规、办公消防安全三类场景开展实战演练，留存演练方案、

现场照片、演练总结报告；

所有突发事件受理材料、处置记录、证据文件、上报回执、复盘

报告统一归档，档案保存期限不少于 5 年，随时接受监管部门核查。

第六章 附则

本制度由贵州零果科技有限公司应急管理领导小组负责解释，根

据国家应急管理、网络安全法律法规适时修订。

本制度自发布之日起正式施行。


