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消防应急预案

一、目的

规范火警火灾处理流程，各部门各小组明确工作职责，有条不紊地做好灭火、疏散和抢救工作，防范和遏制各类消防事故，确保火灾发生时最大程度降低客户及公司生命财产、公共财产的损失。

二、依据

依照《中华人民共和国消防法》、《高层民用建筑消防安全管理规定》等法律及有关规定，参照《地区物业公司质量管理体系》，结合实际，制定本预案。

三、适用

南充恒大绿洲物业中心内火情、火警的应急处理。

四、原则

（一）及时报警、及时扑救；发现火情应第一时间报告，并立刻组织灭火扑救。

（二）统一指挥、分工协作；全体人员须服从指挥，各司其职，相互协作。

（三）以人为本、安全第一；任何情况下均以保障生命安全为首要任务。

（四）预防为主、防救结合；做好日常消防隐患排查、物资准备、预案演练等预防工作，为项目消防安全奠定坚实基础。

五、消防应急组织构成及职责

（一）消防应急组织架构图
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岗位职责
	组  别
	权责单位（人员）
	权责

	总指挥
	物业服务中心负责人
	1.全面负责项目的消防安全工作

2.火灾发生时，立即向上级领导汇报

3.迅速赶往火警现场全面组织、指挥火警现场各项应急处置工作，如无法及时赶到现场须授权副总指挥代为指挥。

4.根据现场情况和志愿消防队需要，调配各种人力和物资用于消防应急救援

5.及时处理现场各类突发情况，指挥志愿消防队配合公安消防员灭火救援行动

6.火灾后,做好事故原因调查等善后工作

	副总指挥
	秩序维护部负责人
	1.协助总指挥进行现场应急救援

2.对事故现场的疏散、撤离、灭火、救援等各项应急工作统一协调指挥

3. 协助总指挥处理各组人员的调动

	消防控制中心
	消防监控室值班人员
	1.负责火警的接警处理和报警

2.立即按总指挥启动消防应急预案的指令，通知志愿消防队按既定程序和总指挥的指令展开行动

3.坚守岗位，密切观察火警附近区域的情况，如有再次报警，应立即再次派人前往查看确认

4.业主打电话询问的回答处理

5.根据总指挥指令进行广播通知

	警戒疏散组
	消防安全管理部门及相关职能部门领导
	1.接到命令后，须三分钟内集合完毕，视现场火情做好疏散前准备

2.在小区大门入口处，楼栋单元门、各疏散通道位置设立警戒线，禁止人员进入区域

3.按照消防疏散路线，引导人员向下疏散，疏散过程中，严禁无关人员（含受灾业主本人及其亲属）返回火警现场

4.密切观察周围异常情况，防止盗、抢事件发生

5.负责疏通本单位与外界的消防通道，引导消防车及外部增援救灾人员进入事故现场

6.实时关注媒体人员出入情况，如发现媒体人员欲进入园区，应礼貌进行询问，确认记者身份并立即报备品牌部，根据现场需要可引导相关人员至物业办公室进行接待，如发现媒体人员出现在园区或有业主在接受采访，应礼貌上前问询并引导至物业办公室，全程专人跟进陪同，使用标注话术，期间严禁任何人员接受访谈，一切按照品牌部意见进行处理

	救护组
	单位急救人员
	人员集中待命，以紧急处置受伤者，再协力送医院治疗

	设备组
	事故部门及志愿消防人员
	1.紧急电源的确保（包括应急灯及手电的准备）

2.负责抢险所需的安全防护用品及灭火器材的运送、传递

	舆情监控组
	客户服务部人员
	1.火警发生后，客户服务部应实时关注业主群动态，及时做好解释沟通

2.风险解除前，客户服务部须实时关注附近公众号推文情况及园区自媒体撰稿人、网络达人的动态情况，及时做好沟通，发现负面舆情立即报品牌部跟进处理，切实做好舆论宣导

	通报联络组
	志愿消防人员
	1.联络公司内部各部门及状况通报

2.传达指挥官的应变命令至现场各地

3.必要时请求外部支援

4.调动救援车辆

5.负责联系区、市警局或消防单位、医院等工作，并经总指挥同意后通知政府有关部门

6.报警时应报清：单位名称、事故现场位置、哪类灾情、危害程度、是否有人员伤亡、汇报人姓名等事项

	灭火救灾组
	专职安全员及志愿消防人员
	1.利用本单位的相关消防器材进行灭火自救工作或配合消防队及外部增援救灾人员进行灭火

2.事故发生现场，负责抢救人及物的损伤

3.根据现场指挥的指令，负责关闭气阀，设备电源的切断、恢复工作

4.负责进行紧急停产或临时停车，为控制灾情蔓延，切断相关生产物料等

	后勤保障组
	后勤部门
	负责抢救救援物资的供应和运输工作

	单位其他员工
	
	立即安全停止工作，迅速撤离现场到达疏散集合点集合

单位内所有员工必须服从应急指挥组指挥


六、消防应急处理程序

（一）接警和报警处理

1、目击报警
（1）小区任何区域一旦着火，发现火情的人员应保持镇静，切勿惊慌。

（2）如火势初期较小，目击者应立即就近用灭火器将其扑灭，先灭火后报警。
    （3）如火势较大，自己难以扑灭，应采取最快方式用对讲机、电话或打碎附近的手动报警器向消防监控室报警。
    （4）关闭火情现场附近之门窗以阻止火势蔓延，并立即关闭附近的电闸及煤气。
    （5）引导火警现场附近的人员用湿毛巾捂住口鼻，迅速从安全通道撤离，同时告诉疏散人员不要使用电梯逃生，以防停电被困。
    （6）切勿在火警现场附近高喊：“着火了”，以免造成不必要的混乱。
    （7）在扑救人员未到达火警现场前，报警者应采取相应的措施，使用火警现场附近的消防设施进行扑救。
    （8）带电物品着火时，应立即设法切断电源，在电源切断以前，严禁用水扑救，以防引发触电事故。

2、消防监控室报警
    （1）消防监控室值班人员发现消控设备报警或接到火警报告后，应立即通知保安人员赶赴现场确认，并通知消防专管员。

（2）经现场查看，发现火灾信号属于误报的，应立即通知消防控制中心将设备复位。

（3）经现场查看确认为可控的轻微火情时，应立即进行扑救，并在扑救结束后将现场情况向消防控制中心反馈，向当班中队长报告。

（4）经现场查看确认为不可控火情时，应立即将火灾具体位置、火情大小等信息反馈给消防控制中心、保安部主管或当班领班，由其迅速召集人员前往现场灭火、警戒、维持秩序和组织疏散，在确保自身安全的前提下利用现场设施、器材尽力扑救。
    （5）值班人员坚守岗位，密切观察火警附近区域的情况，如有再次报警，应立即再次派人前往查看确认。如有业主打电话询问，注意不要慌张，告诉业主：“火情正在调查中，请保持冷静，如果需要采取其它措施，我们将会用紧急广播通知您”，同时提请业主关好门窗。
    （6）接到现场灭火指挥部下达的向“119”报警的指令时，立即按要求报警，并派人前往路口接应消防车。
    （7）接到现场灭火工作总指挥传达的在小区内分区域进行广播的指令时，立即按要求用普通话（或中英文）进行广播，注意广播时要沉稳、冷静，不要惊慌，语速要适当，语音要清晰。特殊情况下，应派保安员或管理员逐单元上门通报，通报顺序为：起火单元及相邻单元→起火层上面2层→起火层下面1层。
    （8）详细记录火灾扑救工作的全过程。
3、报警注意事项

消防控制中心接到火警属实且火势较大的信息后，应立即将现场火情向总指挥报告并拨打“119”报警。 
    （1）内部报警应讲清或问清：
      A.起火地点； B.起火部位；C.燃烧物品； D.燃烧范围；E.报警人姓名、 电话。
    （2）向“119”报警应讲清：
      A.小区名称； B.火场地址（包括路名、门牌号码、附近标志物）；
      C.火灾发生部位；D.燃烧物品；E.火势状况；  F.接应人员等候地点及接应人；
      G.报警人姓名、电话。

（二）启动消防应急预案

总指挥接到消防控制中心火势较大的火情报告后，应立即下令启动消防应急预案。具体如下：

1、应急指挥部：

（1）根据火势情况及时制定相应对策，部署各消防应急小组迅速展开行动，听取各应急小组汇报，及时向各应急小组下达各种救援指令；
（2）根据火势情况确定是否疏散人员。
    （3）根据现场情况和各应急小组需要，调配各种人力和物资用于消防应急救援工作。

（4）在火势难以控制时，应及时下达向“119”报警的指令。
（5）下令将消防电梯降至首层，派专人控制，专供灭火工作之用。同时停止起火区域的其它电梯和中央空调运行。

（6）根据火势情况决定是否采用部分或全部断电、断气、打开排烟装置等措施。
（7）处理现场各类突发情况，指挥各小组配合消防人员灭火救援行动。

（8）消防队到达后，及时向消防队领导准确地提供火灾情况和水源情况，引导消防队进入火灾现场，协助消防队灭火，并协助维持现场秩序，安顿疏散人员。

（9）火灾扑灭后，组织各部门员工进行善后工作。
2、消防控制中心：

立即按总指挥启动消防应急预案的指令，通知各消防应急小组按既定程序和总指挥指令展开行动。

3、灭火组：

（1）做好个人防护，携带消防器具和救援工具，迅速实施灭火、救援行动。

（2）灭火前要尽可能先切断火场电源，关闭燃气开关。现场如有人员受伤受困，应首先设法将其营救至安全区域。

（3）火势较小时用灭火器进行灭火，火势较大时，接装消火栓、水枪进行扑救。

使用干粉灭火器灭火时，先将灭火器提到距燃烧物3～5米的位置站好（在室外时须站在上风处），将灭火器上下颠倒几次，使桶内的干粉松动，然后将压把上的保险插销拨掉，以前弓步姿势站稳，一只手握住喷射软管前喷嘴根部，另一只手将压把下压，迅速对准火焰根部进行扫射。灭火时要迅速彻底，切勿遗留残火，以防复燃。

使用消火栓灭火时至少要有两人配合。具体操作时，一人取出水带，握住水带一端接好枪头奔向起火点，在距离燃烧物5米左右的位置双手握紧枪头以前弓步姿势站好，等待水源到来灭火；另一人将水带的一端接在消火栓出水口上，逆时针缓慢旋动手轮打开阀门（当手轮锈死时可用扳手进行操作）放水，以免水压激增水带甩动误伤人员。

（4）所有灭火及营救行动都须在保证自身安全前提下进行，切勿冒险行动。在火势无法控制或可能危及灭火救援人员自身安全时，所有人员应立即撤离至安全区域。

4、疏散组:

（1）火灾发生后，由疏散组负责安排人员，为业主和访客指明疏散方向，并在疏散路线上设立岗位进行引导、护送业主和访客向安全区域疏散。这时切记要提醒大家不要乘坐电梯，如果烟雾较大，要告知大家用湿毛巾捂住口鼻，尽量降低身体姿势有序、快速离开；

（2）人员的疏散以就近安全门、消防通道为主，也可根据火场实际情况，灵活机动地引导人员疏散；

（3）认真检查起火区域及附近区域的各个单元，并关闭门窗和空调。发现有人员被困在起火区域，应先营救被困人员，确保每一位业主和访客均能安全撤离火场；
    （4）接待安置好疏散下来的人员，通过良好的服务稳定人们的情绪，并及时清点人员，检查是否还有人没有撤出来；

（5）疏散顺序为：先起火单元及相邻单元，后起火层上面2层和下面1层。疏散一般以向下疏散为原则（底层向外 疏散），若向下通道已被烟火封住，则可考虑向屋顶撤离。

5、警戒组：

（1）保安部接到火警通知后，应迅速成立警戒组，布置好小区内部及外围警戒；

（2）清除小区外围和内部的路障，疏散一切无关车辆和人员，疏通车道，为消防队灭火创造有利条件；

（3）控制起火大楼底层出入口，严禁无关人员进入大楼，指导疏散人员离开，保护从火场上救出的贵重物资；

（4）保证消防电梯为消防人员专用，引导消防队员进入起火层，维持灭火行动的秩序；

（5）加强对火灾区域的警戒，保护好火灾现场，配合公安消防部门和调查组对起火原因的勘察；

（6）保证非起火区域和全体业主、访客的安全，防止犯罪分子趁火打劫。

6、救护组：

（1）在火场上救下的受伤业主、访客以及扑救中受伤的员工，由救护组护送至安全区，对伤员视情况作简单处理，如对外伤人员进行止血包扎等；

（2）对伤势较重者拨打“120”电话求助。

7、设备组：

（1）切断着火层电源，保证应急照明用电，关闭相关区域燃气开关；

（2）迫降相关电梯；

（3）确保各类消防设备设施正常使用。
8、救援过程注意事项：

（1）总指挥接到各小组报告后要快速作出指示，下达指令要清晰、简洁；
（2）各小组在接到总指挥指令时应立即回答：“×××组收到”；

（3）各小组在到达目标地点、准备开展行动前应报告：“报告总指挥，×××组已到达指定地点，准备进行XXX行动，请指示！” ；

（4）各小组在开展救援行动时，如遇到突发情况应立即向总指挥报告；

（5）各小组在完成总指挥下达的某项救援任务后应立即向总指挥报告；

（三）消防应急状态的解除

火灾扑灭后，经确认现场安全，烟气已基本排除，所有疏散人员都已安全疏散完毕，由总指挥下达消防应急状态解除指令。

（四）善后处理

（1）火灾扑灭并经公安消防部门勘察后，工程部应迅速将小区内的报警和灭火系统恢复至正常状态；
    （2）保安部组织人员清理灭火器材，及时更换、补充灭火器材；
    （3）管理处统计人员伤亡情况和小区财产损失情况，上报灭火指挥部及总经理；
    （4）管理处组织员工对受灾业主/用户进行慰问，并根据实际需要给予切实帮助；
    （5）清洁绿化部组织员工对火灾现场进行清理，恢复整洁，对因逃生或救火损坏的花木进行抢救或补种；
    （6）灭火指挥部应召开会议，对火灾扑救行动进行回顾和总结；

（7）由物业经理发动员工，收集可疑情况，配合调查组对火灾事故进行调查，并责成消防专管员写出专题报告，分清责任；

（8）如果小区财产办有保险，则由财务部门联系保险公司进行索赔。

七、相关话术

（一）组织疏散过程中的话术范例

1、大范围广播时：各位业主请注意，现在x号楼x单元发生火警，起火部位是x层x房间。现场火情已在控制中，为确保您们的安全，请大家不要惊慌，在工作人员的指引下，有序地通过疏散楼梯撤离到安全地带，疏散时不要拥挤，优先照顾好老人、孩子和妇女，疏散时不要乘坐电梯，谢谢。
2、现场人员疏散时：各位业主，请大家有序通过楼层两侧的消防楼梯往下尽快撤离，千万不要乘坐电梯；撤离时如遇到烟火，请保持低姿前行，如有可能请用打湿的毛巾或其他物品堵住口鼻，请不要穿过火焰，请大家保持冷静，疏散时随手关闭门窗，谢谢。

3、往下的消防楼梯因火势影响不能逃生时：各位业主，目前**楼层消防楼梯因火势较大不能往下撤离，请大家有序往天台方向集合，千万不要乘坐电梯；撤离时如遇到烟火，请保持低姿前行，如有可能请用打湿的毛巾或其他物品堵住口鼻，请不要穿过火焰，请大家保持冷静，撤离时随手关闭门窗，谢谢。

4、疏散现场烟雾较大时：各位业主，目前烟雾较大，请保持低姿前行并用打湿的毛巾或其他物品堵住口鼻；没有湿毛巾或其他物品堵口鼻的，请趴在地面，口鼻尽量贴近地面前行，避免吸入过多有毒烟雾。

5、疏散现场发现业主想要抢救财物时：各位业主，火场危险，请大家爱惜生命，争分夺秒赶紧撤离，千万不要为了抢救财物而返回火场，撤离时随手关闭门窗，谢谢。

（二）警戒过程中的话术范例

1、警戒线已拉开后大范围提醒时：各位业主请注意，现在x号楼x单元发生火警，消防队及物业正在组织救火，请大家全部撤离到安全警戒线范围之外，以免对自身安全造成不利影响。

2、警戒线外业主想要折返家中时：各位业主请注意，火场温度高，浓烟有毒，请大家千万不要靠近警戒线内，千万不要折返家中抢救财物。

3、警戒线外业主聚集，对消防救援产生影响时：各位业主请注意，请大家迅速撤离至安全区域，不要在火灾现场聚集，保持生命通道畅通，以免对救火工作开展造成不利影响。

4、个别业主强行要折返家中时： XX先生/女士，火场危险，为了您的生命安全，请配合我们的工作，立即离开现场！

（三）媒体应对话术

1、发现媒体人员入园时，门岗礼貌问询话术：您好，目前园区正在进行消防扑救，不便接受采访，请移步物业办公室，我们有专人负责接待。

2、媒体人员到达办公室时，须有专人接待，但不得谈论事件相关内容，接待人员统一话术：您好，项目相关领导正在现场指导火警扑救，稍后公司会有专人与您具体详谈，请您在办公室耐心等候。

3、发现媒体在火灾现场时，警戒人员礼貌问询话术：您好，前方发生火灾，项目正在积极救援，为保证您的安全与救援及时请您前往安全区域，不要对灭火救援造成影响，具体情况由公司专人进行解答，感谢您的配合。

4、发现媒体采访业主时，警戒人员礼貌问询话术：您好，园区正在进行消防扑救，不便接受采访，请移步物业办公室，我们有专人负责接待，感谢您的配合。
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义务消防队花名册

	序号
	姓 名
	职 务
	性别
	备 注

	
	罗正才
	项目副总经理
	男
	总指挥

	
	康发志
	秩序维护部副经理
	男
	副总指挥

	
	刘红兵
	秩序维护部中队长
	男
	灭火组组长

	
	庞知泉
	监控员
	男
	警戒组

	
	杨云杰
	秩序维护员
	男
	灭火组

	
	林东
	秩序维护员
	男
	灭火组

	
	贾友国
	秩序维护员
	男
	灭火组

	
	苟波
	监控员
	男
	疏散组组长

	
	奉凡力
	秩序维护员
	男
	疏散组

	
	杨明凤
	楼宇管家
	男
	疏散组

	
	万红
	楼宇管家
	男
	疏散组

	
	杨利群
	经营保障部副经理
	女
	救护组组长

	
	谭涵云
	秩序维护员
	男
	救护组

	
	王娟
	经营会籍顾问
	女
	救护组

	
	邓婷
	收费员
	女
	救护组

	
	赵浩然
	维修部经理
	男
	设备组组长

	
	张忠权
	弱点电工
	男
	设备组

	
	罗新敏
	运行组
	男
	设备组

	
	杜磊
	高压电工
	男
	设备组

	
	陶艳琴
	客服部负责人
	女
	联络组组长

	
	唐婷
	客服前台
	女
	联络组

	
	李林
	工程技工
	男
	联络组

	
	陈舒淇
	前台接待
	女
	联络组

	
	刘凯
	监控员
	男
	警戒组组长

	
	沈春
	秩序维护员
	男
	警戒组

	
	李勇
	秩序维护员
	男
	警戒组

	
	胡林
	秩序维护员
	男
	警戒组

	
	胡家俊
	运行技工
	男
	保障组组长

	
	李永芝
	行政人事
	女
	保障组

	
	任开杰
	秩序维护部
	男
	保障组
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