锦源大酒店风险评估结果
酒店是为宾馆提供住宿、饮食、娱乐、购物和其他服务的综合服务性企业，是宾客外出旅游、商务、会议等活动的生活基地，对宾客而言，酒店产品不仅仅是客房的床位、餐厅的食物，也包括消费这些物质产品时所享受的愉悦和舒适的感受，但归根结底，使宾客产生愉悦感，舒适感和满足感的基石是酒店产品的安全，缺乏安全的酒店产品，不仅满足不了宾馆的基本需求，还会对宾馆的安全造成威胁，同时也会给酒店带来无法弥补的损失。

对酒店进行安全生产风险评估是预防酒店安全事故发生的一种有效措施。我们酒店存在的风险概括起来主要有以下几个方面：

1、 火灾

2、 食物中毒

3、 爆炸
4、 停电

5、 自然灾害

一、火灾

火灾是酒店的常发性事故灾害，它给酒店带来的灾害几乎是毁灭性的。

风险区域：

酒店的几乎每一个角落都容易发生火灾,如仓库、客房、餐厅、厨房等。

风险因素：

1、 大功率电器超负荷运行，导致线路发热起火。

2、 电线老化引起短路以及设备陈旧，接触不良导致线路发热起火。

3、 客人吸烟，不熄灭烟头，室内外乱扔，往往引起火灾。

4、 客人在酒店燃放烟花爆竹，引燃酒店内的可燃物品，发生火灾。
风险预防:

1、消防队要落实防火安全工作：

1）、对酒店员工进行消防业务知识培训；

2）、开展防火宣传教育；

3）、制定各种防火安全制度，督促各部门贯彻落实防火安全措施，负责调查了解违反消防规定的原因，并提出解决处理的意见，向总经理报告；

4） 、制定重点部位的灭火作战方案，并组织演练；

5） 、监督酒店施工人员施工期间的消防安全。

2、消防值班中心要落实防火安全工作：

1）、将每天酒店消防情况记录下来，定期呈送上级领导查看；

2）、联合消防队、安监部定期或不定期地检查酒店各部门的防火安全情况以及各种消防设备、灭火器材，发现隐患，及时督促有关部门进行整改。

3、本单位和外单位因施工动火的工程，必须到消防队办理动火证。

施工单位动火前必须采取切实有效的防火安全措施，要有专人负责，经消防部门申报同意后方能动火。动火必须做到“八不、四要、一清”。动火后要认真检查现场，防止因留下火种而引起着火。

4、主楼内部不准存放易燃易爆、有毒和腐蚀物品，禁止在大楼内及房间阳台燃放烟花、炮竹。

5、客房内不准使用明火电炉、煤气、柴油炉以及大功率的电器设备。不准将衣物放在台灯罩上烘干，不准在房间内焚烧东西。

6、 配电房内不准堆放物品。

7、 严禁将洗涤剂放在垃圾、衣物滑道口周围。

8、 各走道楼梯出口等部位要经常保持畅通，疏散标志和安全指示灯要保证完好。

9、 装有复印机、电传机的部位禁止吸烟、使用明火。用酒精清洗机器部件时，要保持室内通风，进行大量清洗机器时，要到室外通风的地方进行。沾有油墨和易燃物品的纸张、油布要装在有盖的铁桶里并要及时清理。机器周围不准堆放可燃物品和废纸。

10、加强物质仓库防火安全管理：

1） 、库内的物品要分类储放，库内留出主通道1—1.5米。货物与墙、灯、屋顶之间保持50厘米距离。

2） 、库内的照明灯限60瓦以下白炽灯，不准用可燃物做灯罩，不准用碘钨灯、日光灯、电熨斗、电炉、电烙铁、电钟、交流电收音机、电视机、电茶壶等电气设备。各类物品要标明性能和名称。

3）、仓库的电源开关要设在门口外面，要有防雨、防潮保护，每年对电线进行一次绝缘检查，发现可能引起打火、短路、发热和绝缘等不良情况，必须及时维修更换。

4）、物品入库时要防止带火种，潮湿的物品不准入库，物品入库半小时后，值班人员要巡查一次安全情况，发现问题及时报告，堆积时间较长的物品要进行翻堆清仓，防止物品积热产生自燃。

风险案例：

乙市某酒店于1983年6月动工建设，1986年4月投入使用，楼高9层共31m，建筑面积7130m2，一层是大堂、商场，2层是餐厅，3~9层是客房。起火当晚，该酒店入住旅客243人。

1996年7月16日下午5时，2层餐厅刘某打开风扇。至17日凌晨1时许锁门外出时，没有将电风扇电源关闭。电风扇在运转中，异物进入电风扇罩内，影响电风扇正常运转，加大负荷，引起电机电流增大，使电风扇电源线过热燃烧，引起周围的可燃物燃烧，导致火灾。7月17日凌晨1时50分有人发现起火，即告知在1层大堂值班的保安员。保安员上2层发现一房间着火，见房门上锁，就回一层打电话找酒店值班经理，未找到人。然后再上2层拟用灭火器灭火，但不会使用；打开消防栓开关又无水。此时，火势已蔓延，该保安员再跑回1层大堂给各层服务员打电话。最后才想起打“119”电话报警。市公安消防指挥中心于2时16分接到报警，先后调动5个消防中队，共13台消防车，120名消防员，赶到现场灭火救人。由于采取措施得力，紧用10分钟就将火扑灭。在灭火过程中，一部分消防员利用4台云梯在酒店的东西两侧升高救人，一部分消防员佩带空气呼吸器进入各楼层，采取背、抬、扶等方法救人，共抢救和疏散客人222人。

这起火灾造成30人死亡，13人受伤，直接经济损失13.84万元。

二、食物中毒

风险区域：

客房消费品
风险因素：

食物过期、污染
风险预防：

1、 采购部要严格把关，对采购的食品要定期抽检，发现有不合格的食品，要立即终止与供货商签订的合同。

2、 食品仓库工作人员要分类放置食品，做好防鼠、防虫、防腐工作，对过期的食品要及时清理。

3、 酒店主管人员要加强对食品的监督管理，防止食品受污染。

风险案例：

2000年10月25日报道，昨日上午１０时许，广州某酒家发生集体食物中毒，５０多名员工不同程度中毒，其中２０多名中毒员工被送至位于广州市赤岗的一七七医院抢救。据悉，中毒患者中没有顾客，全部是酒家的员工。至记者发稿时止，８名中毒严重的患者还在抢救之中。 据最早出现病情、中毒较严重的刘小姐说，早上６时左右醒来时，感到肚子痛，后来又出现腹泻、四肢麻木。刚开始还以为是感冒了，后来听说很多同事都有了与自己一样的症状，大家才感觉不妙，怀疑是食物中毒了。据患者回忆，昨晚５时左右，酒家２００多员工同时吃了酒家准备的集体晚餐，晚餐时吃了酸菜鱼等菜，后来就再也没有吃过别的东西，早上就出现中毒症状，中毒的原因可能与晚餐有关。中毒非常严重的５女３男中，大多是来自四川、湖南、湖北的２０几岁的姑娘和小伙子。上午１０时左右，酒家分批将中毒员工送至一七七医院抢救。据该酒家的员工介绍，中毒员工有５０多人，只是有的员工中毒较轻，没有到医院治疗，严重的２０多人都得到及时抢救。据悉，为了抢救这批中毒员工，一七七医院的内科医生放弃了休息。 据一七七医院的黎医生介绍，中毒的原因可能是患者吃了刚施过农药不久的蔬菜，发生了有机磷农药中毒。
三、爆炸
爆炸是物质在瞬间急剧氧化或分解反应产生大量的热和气体，并以巨大压力急剧向四周扩散和冲击而发生巨大声响的现象。从爆炸事件的性质上大致可分为三类：

1、 爆炸案件。凡是利用爆炸方式进行或蓄意伤害他人的事件，都属于爆炸案件。

2、 爆炸自杀事件。由于某种原因，利用爆炸方式把自己炸伤或炸死，对国家财产或公共安全没有造成一定危害或危害不大的，属于爆炸自杀。

3、 爆炸事故，爆炸事故是指违反国家有关规定，违反安全操作规程或尚不清楚的原因引起的爆炸，亦即通常所说的治安灾害事故中的一种。常见的是由于人的故意破坏行为而造成的爆炸案件。

风险区域：

储物间、机房、配电房等。

风险因素：

1. 人为蓄意；

2. 携带、私藏爆炸性物品；

3. 电气设备维护或操作不当发生爆炸。

风险预防：

1、 保安人员和酒店服务人员要注意观察客人的行为，发现有客人行为诡秘，且带有可疑物品的，要想办法跟踪观察，必要时向领导报告情况。

2、 客人公共活动场所要设专人服务，在服务时要注意犯罪分子利用厕所装置爆炸物品或有意遗留爆炸物品。卡拉OK等公共场所要设立寄包室，可防止破坏分子用包将爆炸物带入活动场所，又可提供寄包服务，方便客人娱乐。

3、 加强要害部位的安全。如油库、机房、煤气、水电设施等部位，要防止无关人员入内，工作人员坚守岗位或用电视监控。

4、 经常开展安全防范工作的检查督促，发现隐患、漏洞，及时采取措施补漏洞、除隐患。

5、 经常组织保卫人员和有关员工开展防爆业务培训，逐步使员工了解爆炸物品的一般常识和性能，初步掌握爆炸物一般识别方法，提高员工预防爆炸的工作素质和识别爆炸犯罪的能力。

6、 禁止客人携带易燃易爆物品入酒店，发现有客人携带易燃易爆物品，门卫要对其劝阻。

7、 酒店内禁止存放易燃易爆物品。

四、停电
风险区域： 

酒店内

风险因素：

可能由外部供电系统引起，也可能是酒店内部供电系统故障引起。

风险预防：

1、 维护好线路设备，发现故障要及时解决，防止故障扩大。

2、 停电时，服务员自身要保持冷静，要向客人做好解析和安慰工作，并迅速通知工程部人员来维修。

3、 停电时，电梯内人员要保持镇静，切勿强行扒门，也勿从天窗内爬出来，应立刻按警铃按钮或使用对讲机与值班人员取得联系，等待外面救援。如无法和外界联系，也可拨打手机联系外界。

4、 停电时，值班人员要迅速查看电梯内是否有困人，若有人，要通知工程部人员来解救被困人员，并做好被困人员的安慰工作。

风险案例：

 晚饭时分，日本客人山本次郎乘车回到下塌的上海某酒店，这是他在上海旅行的最后一天。美丽的上海给他留下了深刻的印象，然而几天的旅行也使感到有几分疲惫。在回酒店的路上，他就想好回房后痛痛快快地洗个澡，再美美地品尝一顿中国佳肴，为他在上海的旅行划上一个圆满的句号。
    山本兴冲冲地乘上酒店的3号客梯回房。同往常一样，他按了标有30层的键，电梯迅速上升。当电梯运行到一半时，发生意外发生了，电梯停在15F楼处不动了。山本一愣，他再按30键，没反应，山本被"关"在电梯里了。无奈，山本只得按警铃求援。1分钟、2分钟……10分钟过去了，电梯仍然一动不动。山本有点不耐烦了，再按警铃，仍没得到任何回答。无助的山本显得十分紧张，先前的兴致全没了，疲劳感和饥饿感一阵阵袭来，继而又都转化为怒气。大概又过了10多分钟，电梯动了一下，门在15F打开了，山本走了出来。这时的山本心中十分不满，在被关的20多分钟里，他没有得到店方的任何解释和安慰，出了电梯又无人应接，山本此时愤愤然再乘电梯下楼直奔大堂，在大堂副经理处投诉……
    其实，当电梯发生故障后，酒店很快就采取了抢修措施，一刻也没怠慢。电梯值班工小恽得知客人被"关"后，放下刚刚端起的饭碗，马上赶到楼顶电梯机房排除故障，但电梯控制闸失灵，无法操作。小恽赶紧将电梯控制闸?quot;自动状态"转换到"手动状态"，自己就赶到15F。拉开外门一看，发现电梯却停在15F-16F之间，内门无法打开。为了使客人尽快出来，小恽带上工具，爬到电梯轿厢顶上，用手动操作将故障电梯迫降到位，终于将门打开，放出客人。
    从发生故障到客人走出电梯共23分钟。23分钟对维修工来说，可能已经是竭尽全力，以最快的速度排队故障所能达到的最短时间，而对客人来说，这23分钟则是难熬而漫长的。
    【评析】：
    这起电梯"关人"事件引起客人投诉，问题在酒店内各部门之间的协调和配合不够。主要有以下三点。
    第一， 缺少与客人的沟通。沟通是酒店管理最基本的手段，与客人的沟通是尤为重要的一环。倘若在接到电梯故障报警后，酒店能以最快的速度与客人沟通，告诉他："我们已经知道发生故障，现正在排除，请稍候。"这样客人感到他受重视，处于被人保护的安全环境之中，也不会因为被"关"住而怒气冲冲了，即使排除故障时间稍长一点也会谅解。
    第二， 前台后台配合不够默契。酒店部门之间的相互配合，是使酒店处于良好管理状态的重要保证。前台和后台由于分工不同，工作性质也有差异，如果配合不好，彼此缺乏沟通，各自为政，往往会影响整个酒店大系统的良性循环，造成不良后果。像上面这个实例，如果最先得知电梯发生故障的前吧门卫，在通知工程部之后，立即把消息传递给副理或公关部人员，让他们去与客人对话，这样也可及时解除客人的紧张感和恐惧感。如果后台负责修理电梯的工程部能与前台沟通，相互配合，一面修电梯，一面与客人联系，随时通报修理情况，适当作些安慰，共同处理好电梯关人事件，那么许多不愉快就不至于发生了。
    第三， 缺乏对客人的关心。尽力不尽心，只限于做好份内的事，而恰恰缺少酒店工作最重要的一点：对客人的关心。工程部小恽工作态度很积极，饭也顾不上吃，跑上跑下排除故障，其操作程序也符合部门的规定，但他就是没想到通过机房的对讲机与客人通话，或安慰，或通报维修进展；前台也一样，通知工程部维修电梯就完事了，没有想到赶到现场去与客人取得联系。出现这些问题的原因在于是对客人关心不够。
 五、自然灾害
"自然灾害"是人类依赖的自然界中所发生的异常现象，自然灾害对人类社会所造成的危害往往是触目惊心的。它们之中既有地震、火山爆发、泥石流、海啸、台风、洪水等突发性灾害；也有地面沉降、土地沙漠化、干旱、海岸线变化等在较长时间中才能逐渐显现的渐变性灾害；还有臭氧层变化、水体污染、水土流失、酸雨等人类活动导致的环境灾害。这些自然灾害和环境破坏之间又有着复杂的相互联系。
风险区域：酒店内、外
风险因素：

1、 我国处在两大自然灾害带的交汇处。
2、 我国处在太平洋板块和亚欧板块的交界处，地壳运动强烈。
3、 我国2/3的面积是山区，地貌类型复杂多样。
4、季风气候不稳定，尤其是夏威夷高压势力的强弱、位置移动的快慢导致了我国不同地区频繁交替的旱涝灾害。
风险预防：

1、 组织成立防灾领导小组。

2、 由防灾害领导小组制定酒店防自然灾害应急预案，领导部署酒店台风、暴雨、寒冷、地震来临前的应急防御，做好紧急救灾和恢复酒店正常营业工作。

3、 防灾害领导小组认真宣传、贯彻、执行公司实行防灾的批示，传达防灾信息。

4、 防灾害领导小组组织员工学习掌握台风、暴雨、寒冷、地震等灾害预警信号、预防和自救知识。

5、 防灾害领导小组定时或不定时排查酒店各个地点（地下排水管道、配电房、客房、餐厅、厨房、消防安全措施及酒店周边环境等）安全方面的隐患，发现问题及时向有关部门反应，并监督整改。

6、 防灾害领导小组要做好疏散撤离酒店员工、客人工作和转移保护酒店贵重物品工作，每半年进行疏散撤离演习一次。

7、 防灾害领导小组随时与上级主管部门取得联系，在接到台风等信息时，进入战备状态，随时待命。

在发生灾害时，后勤人员在下班前切断电源，检查和加固酒店内外的悬挂物，防止高空悬挂物和花盆等摔

8、 落伤人。

9、 发生破坏性灾害时，立即做好抗灾自救工作，发扬艰苦奋斗、自力更生精神，开展自救活动。

10、 做好卫生防疫工作，做好灾后卫生消毒，防止传染疾病在酒店内滋生蔓延，做到灾后无大疫。

锦源大酒店
2019年7月18日
