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阆中云玺酒店管理有限公司

 安全生产事故应急预案

 （2024）
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（一）公共场所危害健康事故应急预案

为了保障酒店公共场所健康安全，根据国家有关精神特制定本应急预案。

成立公共场所危害健康事故领导小组

组长：张元媛

副组长：宋娟

成员：向浪、唐昌均、李朝猛、周建平

二、当公共场所发生危害健康事故时，应产即向酒店领导汇报，同时在第一时间向阆中疾控中心报告。报告电话6306381。阆中市卫生局电话6228054。
三、当发生水污染事故时，应立即切断污染水源，停止供水，防止事态扩大。

四、对事故送风区域进行隔离，开启应急新风机，最大量送风。

五、立即将患者送至就近医院，保留患者的呕吐和排泄物，以备有关部门化验。

六、处理措施

1、对风机盘管，房间空调凝水盘进行清洁消毒，采用500 100m0复消毒剂或0.2%过氧乙酸溶液喷雾清毒，消毒后应及时冲洗与通风消除消毒溶液残留物对人体与设备的有害影响。

2:对冷却塔与冷却水系统进行消毒清洁，使其含菌量不超过卫生标准。

3:消毒后的所有部件，细菌总数真菌总数的去除率应大于90%，致病菌不得检出。

事故记录保存井存档。

（二）二次供水应急预案
为了进一步加强卫生管理工作，根据(中华人民共和国传染病防治法》。(生活饮用水卫生监督管理办法》、《省城市二次供水管理办法》，着力提高本单位处理应急事故能力。最大程度地预防和减少突发公共卫生事件及其造成的损害，保障本单位饮用水卫生安全，为

本单位提供强有力的后勤保障，创建和构筑中安和谐社会。
一、指导思想

坚持以人为本，树立和落实科学的发展观和正确的政绩观，坚持预防为主，坚持日常遇查和定期大检查相结合，从小处首眼，处理事故做到迅速、科学。

二、组织机构

成立二次供水应急处理领导小组

组长：宋娟
副组长：向浪

成员：唐昌均、李朝猛、周建平

职责

1、负责调度、协调应急处理事故

2、做好应急救援和善后处理的各项工作

3、负责上报有关事故调查情况

三、具体措施(及预防措施)

1、发现停水后，负责人必须在第一时间弄清事情发生的原因以及修复时间的长短，及时用通告和广播通知各用水户，采取临时送水等措施。若断水时间超过2天以上，要争取消防部门援助，用消防车拉水供应用水。

2、发现水体投毒，导致三人以上出现呕吐、头晕、腹泻、晕倒或死亡，应立即采用应急

预案:首先停止事发单位供水，通报上级有关部门到场，并配合保护好现场，通过了解中毒者开展各项调查，分析原因，移交相关部门处理。在处理事故的同时，做好应急用水保障工作，若断水两天以上，要争取消防部门援助，用消防车拉水供应。并对事发单位水池、水塔、水箱、管网进行反复冲洗，等取水送检合格后，方能供水。

3、传染病高发季度或传染病暴发，应督导二次供水单位加大对水池、水塔、水箱余氯投放量，确保卫生安全。如遇洪水、山洪暴发，污染了水池、水塔、水箱及管网等，必须立即停水，清理污泥，污沙，反复冲洗水池、水塔、水箱及管网。同时，购买大量纯净水、矿泉水供应用户，等管网恢复后，取水样送检合格，方能供水。

四、应急处理程序

1、接到报告后要立即停止运行二次供水设施，核实情况后，经应急小组领导同意，第一时间上报上级部门。

2、立即拨打急救电话120，救护、治疗病人。

3、负责保护好现场，稳定用户情绪。

4、若需公安部门配合，立即拨打电话。

5、了解事故经过，做好调查。

6、做好卫生防疫工作，配合上级部]做好善后处理。

7、配合相关部门做好取证、取样工作。

8、做好清洗、消毒和恢复供水工作。

（三）食品卫生安全应急预案
为了有效应急处置酒店餐饮可能发生的食品卫生安全事故，确保事故处理工作高效、有序地进行，最大限度地减轻事故造成的损失，切实保障宾客的生命安全，维护酒店和社会稳定，特制订本方案。

一、领导机构与职责:

1、机构设置:

1)酒店成立食品卫生安全工作领导小组:

组长：董事长（张元媛）

副组长：总经理（宋娟）
组员：食品安全管理员、餐饮经理、质检专员、采购员、库管员、各厨房档口负责人

2）领导小组下设办公室，全面负责日常工作及领导小组交办的事宜。

3）医疗救护组:当发生食品卫生安全事故时，应立即向就近医疗机构发出医疗求援，拨打“120”医疗抢救电话。要及时果断将发病人员送到医院抢救。主动向医疗人员报告发病情况，做好秩序维护等工作。

2、机构职责

1）领导小组职责:

统一指挥食品卫生安全事故处理，协调各方面力量进行应急救援，控制事态发展。统组织事故善后处理工作，落实整改措施

定期组织酒店食品卫生安全工作总结、研讨、形成评估和反馈意见，并负责对酒店食品卫生安全工作的年度考核与评价。

2)办公室职责:

下发上级有关文件和本办制订的各项文件、通知、指导下属相关部门或人员实施应急处理预案。

接到事故报告，立即向领导小组(组长)报告，随时掌握应急处理进展情况，协调各方关系，具体负责人员调度，组织后勤保障，保障应急处理工作的有序进行。

根据工作计划和领导小组的指示，在酒店有计划有组织地开展食品卫生安全的宣传预防工作，并组织人员对开展工作的情况进行定期和不定期的检查，及时向领导小组反馈检查情况，提出阶段性工作建议。

二、日常工作开展:

1、完善制度。在间中市市场监督管理局下发有关制度和工作意见的基础上，要

求对本酒店食品卫生安全制度进行全面修订完善。

2、强化督查。在领导小组的具体指导下，由办公室牵头，以各项食品卫生制度落实为重点，结合酒店其它安全工作，进行定期和不定期的督查，督查结果以通报形式反馈到酒店。

3、落实职责。酒店总经理为酒店食品安全第一责任人，安全监督员为直接责任人， 餐饮管理人员和人业人员分别在自己的岗位职责内负责，总经理考核实行酒店食品安全事故责任追究制。

4、加强教育。加强对广大从业人员的食品卫生知识的宣传教育，通过举办专题培训班、知识讲座等形式，(从业人员必须取得培训合格证和体检合格证方可上岗)丰富卫生知识，增强卫生意识，提高自觉性和责任感

5、添置设备。酒店要对照配备标准，逐步完善和提高食品卫生设施的配备。

三、事故应急处理。

1、报告制度。食品卫生安全事故发生后必须及时报告。具体为:宾客发现少量（5人以下）轻度症状(如呕吐、腹泻)及时打举报电话向酒店监督小组报告，再由监督小组逐级报告:发现较严重食品卫生事故(指出现严重食物中毒症状者或出现5 人以上相同症状的群体发病情况，下同，应立即向领导小组（组长）报告，由领导小组向上级主管部门（阆中市市场监督管理局:6230337，执法大队:6248666），及当地政府报告，同时立即启动酒店食品卫生安全应急预案。在事故处理中根据实际情况建立定时报告制度。

2、救援措施。一旦发生较严重酒店食品安全事故，由总经理负责救援指挥。总经理应当机立断，立即启动酒店应急预案，按照预备方案，各就各位，组织救援行动。初步摸清症状，群体发病的还应彻查事故原因，排查发病人员，并建立动态性名册，防止遗漏。

3、医疗求援。酒店发生较严重食品卫生安全事故，应立即向就近医疗机构和卫生防疫部门发出医疗求援，并拨打“120”医疗抢救电话。要及时果断将发病人员送到医院抢救。主动向医疗人员报告发病情况，做好秩序维护等工作。

4、病源保护。酒店发生较严重食品卫生安全事故后，应立即封存厨房菜肴样品、

可疑食品，以便及时查找致病原因。

5、人员调度。事故应急处理人员由领导小组领导小组组长统一调度，办公室具体安排，必要时可向卫生防疫部门抽调人员支援事故处理。明确分工，落实职责，听从指挥，确保到位。

6、信息公开。保障广大宾客及各员工在事故发生和处理过程中的知情权，及时、

准确做好信息公开，并如实向上级部门汇报，不瞒报、谎报。对一些谣传也要及时澄清，避免不必要的误解。

四、事故责任追究。

1、对导致事故起因的相关责任人进行严肃追究

2、对事故瞒报、谎报和不及时上报的行为进行严肃追究。

3、对事故处理中的玩忽职守、推委扯皮等影响应急方案顺利实施的行为进行严肃追究。

（四）火灾应急处理预案
    危机处理预案

危机处理预案是指详细列出酒店常见的突发事件与特殊事件，分析事件发生原因，制订相应的预防措施和应急预案，组织员工培训学习和定期演习，提高员工的安全意识和处理事故的能力。
    火灾应急方案
目    的：迅速扑灭火灾，保证宾客及员工生命财产安全

适用范围： 消防应急处理

职    责：中心监控室负责消防监控、接警、报警、联络工作；

义消队员负责火场灭火、现场警戒及人员物资的疏散、抢救工作；

工程部保证消防设备运行及关闭相关空开或阀门；

公司员工及时赶赴火灾现场作为机动人员，由现场负责人临时安排

组织与指挥：

一、总指挥部： 

总指挥： 张元媛、宋娟

职责：火灾初起时，由保安经理或值班经理指挥，酒店领导到场后，汇报火情及发展势态，移交指挥权，协助指挥、服从调派。 火情严重时，公安消防领导到场后，汇报火情，介绍大厦要害部位、结构，移交指挥权，协助指挥、组织人员调配。 组织人员侦察火情，随时观察火势动态，确定主攻方向，迅速组织力量，立即向各队、部下达任务，按预案进行疏散，控制灭火，并检查督促进展速度和落实效果。 火灾扑灭后，配合公安、消防等有关部门搞好火灾调查报告，做好善后工作。 

灭火组： 

第一组：

组长： 蒲春彪

组员： 吴波、敬连生、田先知

第二组：

组长：向浪 

组员： 唐昌军、周建平、李朝猛。

职责：接火警后，立即赶赴现场，查明实情，迅速报消防中控室。 根据燃烧物质、火情，利用相应消防器材和有关设施设备灭火。 

通讯联络组：消防中控室 

组长： 何雪林

组员： 李杰、周齐秀。

职责：接报警后，立即通知保安队员，义消队员查实火情。 根据监视及保安报告，逐一通知公司领导和各部门迅速集合各队部。 经总指挥同意或视情向消防部门报警。 启动相应的消防系统、喷淋系统的设备。 打开消防电梯迫降开关，关闭所有电梯。 用广播、警铃、按疏散范围、顺序逐楼层、逐区域进行疏散，救助人员。 通知配电室切断受火灾影响的有关电源、供电等。 

关新风、空调；开正压送风，启动排烟系统，防止烟热侵入电梯间及安全通道。 保证应急电源的正常进行。 切断火灾现场电源，关闭空调机组。 保证消防设备的正常运行。 

人员疏散救助组： 

组长：陈燕

组员：候翠雪、贾红梅、纪晓兰、曹艳婷

职责：了解火场有无被困人员及其被困地点和救助通道。 确定疏散范围和疏散程度。 确定疏散、救助途径： 利用离着火部位最近的防火通道。 利用未被烟火侵袭的楼道。 稳定被困人员情绪，告知最佳疏散路线、方法及在疏散中的有关注意事项。 派专人维护现场秩序，防止已疏散出来的人员再入“火口”。 派熟悉疏散通道的人带领被困人鱼贯地撤出起火地点。 向被困人提供毛巾、简易面罩，堵住嘴、鼻。 组织地面人员迅速找来绳子、梯子等简易救生器材。 联系救护车，视情将伤员送医院抢救。 疏散程序：着火层→着火上层→逐上层、下层。 派专人指导疏散方向、路线。 掌握疏散情况，检查楼层、房间无人，标上已疏散无人的记号，防止遗漏。 

物资疏散保护组： 

组长：  熊英

组员：陈霞、张华银、李述英

职责：疏散那些可能扩大火势和有爆炸危险的物资。 性质重要、价值昂贵的物资。 影响灭火战斗的物资。 有关帐本和贵重财物： 先疏散受水、火、烟威胁最大的物资。 疏散出来的物资，应堆放在上风向的安全地点，不得堵塞通道，并派专人看管。 尽量运用各类机械进行搬运、疏散。 怕水的物资应用隔水布类进行保护。 

警戒组

组长： 谢菊华

组员；曹会、张泽菊

职责：负责辖区交通秩序的维持，保障道路畅通

二、要求 

各队、部要划分一小组，制定组长，根椐任务范围确定工作内容。 

下级服从上级，一级服从一级，各级要服从消防总指挥部的指挥调配。 

在初起火势较小时，要全力以赴，将火势控制，直至扑灭。 

在火势控制不了时，才采取本预案，做到统一指挥，全面协调，有组织、有计划、有步骤地进疏散灭火。 

三、程序：

（一）监控岗

监控接警后应做的工作：

通知巡岗

通知值班经理

通知保安部经理

通知工程部

监控岗接值班经理通知后应做的工作：

电话通知酒店总机值机员，特别讲明火灾位置

拉响消防紧急集合铃

通知保安部火灾情况

通知周边各岗位火灾发生，加强治安防范

再次接值班经理要求报“119”火警时应做：

按报警要求立即报“119”

通报酒店领导火灾情况及现场处理情况

指派一名门岗队员接待消防车，带到火灾现场

控制大门人员、车辆的进入

（二）巡岗

巡岗接到监控岗通知后应做的工作：

赶到火灾现场确认火势大小、门窗关闭与否，立即将此信息报值班经理

 A：如门窗关闭，能把窗户打破进入的，提取就近楼层灭火器扑救初期火灾

B：如门窗关闭，不能打开窗户进入的，巡岗派一人到消防室取破门专用工具打开门，取灭火器灭火。

巡岗取灭火器

巡岗取水带铺设协组灭火

火灾扑灭后，保护好现场，并密切注视火场动态，防止复燃，经保安部会同有关部门堪查现场，收集情况查明原因后才能撤离火灾现场。

（三）值班经理接到监控岗通知后应做的工作：

1．迅速赶到火灾现场，用对讲机向巡岗确认火情大小

 A：火势较小，要求巡岗及时扑灭初期火灾

 B：火势较大，要求监控岗通知义消队员赶到火灾现场

2．义消队员来到之前，安排火灾现场巡岗就近取灭火器、水带灭火。

3．义消队员赶来之后集合分组：水带组、灭火组、警戒组、抢险救生组

4．指挥各组进行初期火灾的扑救

5．消防车到后，全体义消队员协助消防人员灭火

6．火灾扑灭后集合、总结

（四）义消队员听到消防紧急集合通知后的工作：

办公楼宿舍队员迅速跑到楼前集合待命

值机员讲明火灾位置

消防站取灭火器材

赶到火灾现场集合，听值班经理分组：

A、水带组：携带破门专用工具破门，用水灭火

B、灭火组：着防火服用灭火器灭火

C、着防火服疏散人员、抢救伤员和物质

D、警戒组：禁止无关人员进入火灾现场

并入各组后灭火

（五）总机值机员接到监控岗电话通知后的工作：

消防站钥匙（酒店前台）

迅速跑到办公楼前告诉义消队员火灾的位置

打开消防站门

（六）工程部接到监控岗火灾信息后的工作：

1．对讲机（调频到保安部同一频道）、涉及机房钥匙、应急灯迅速赶到火灾现场

2．关掉火灾现场电源及电梯

3．启动送风机

4．打开消防供水阀

5．通知工程部、本部门领导及员工赶到火灾现场

6．通知火灾现场客人听从保安疏散

7. 填写事故调查报告，配合消防部门查明原因。 

8. 做好善后整顿改进，加强消防安全预防。

自然灾害和防台防汛处理流程

步骤项目

发现 ：1.1发现自然灾害或接到相关报警，都必须通知前台和客房主管

       1.2前台收到信息后，立即安排人员了解具体情况并知会店长

通报：2.1店长通知各岗位注意提高警惕，安抚员工。避免不必要的恐慌

       2.2店长视情况决定是否告示在住客人，前台员工负责通知安抚客人，注

意处理好顾客投诉

处理： 3.1保安和维修技师立即检查所有广告灯箱盒门头安装是否牢固

         3.2客房主管负责安排检查所有房间和走道门窗是否关闭并安装牢固

         3.3前台准备应急工具

         3.4保护客人与员工的人身和财产安全。

善后：4.1已造成的损失，整理资料，报公司

        4.2处理完毕后，解除警报，填写《事故报告单》

电梯故障应急预案

步骤项目

发现故障：1、发生电梯故障，立即查看有无人员被困里面。如有人被困，应设

法安抚客人，让客人不要惊慌。

报告故障：2、立即通知前台和维修技师。维修技师需携带工具和电梯紧急钥匙

马上赶赴现场，客房主管也必须马上赶赴现场协助工作；如酒店没有紧急钥匙，

立即电话联系物业公司或电梯供应商先解救客人。
解救客人：3、将电梯停位至楼层，并防范电梯突然启动造成人员伤亡。在每层

楼电梯口告示客人电梯暂停使用，并摆放“正在维修中”的警告牌；用紧急钥匙

开启电梯门，救出客人。如有伤员，应立即组织抢救。
故障处理：1、查找原因，由电梯供应商负责检修

电梯维修中，要严防电梯突然启动，导致误伤。在每层楼电梯口

告示客人电梯暂停使用，并摆放“正在维修中”的警告牌，以防客人误入

善后处理：1、指派专人代表酒店向困梯客人道歉

填写《事故报告单》

（七）突发停电预案

步骤项目

发现报告：

1、发现停电后，立即通知维修技师第一时间赶赴现场 。
2、视情况通知店长 。
检查维修：

查看电梯，如有人被困，立即按电梯故障处理预案解救人员。

了解停电原因，如外网停电，立即与供电部门联系，确认停电时间和性质
并切断配电柜各支路开关，防止突然来电造成设备人员的伤害。
3、如酒店内部配电造成故障，查明故障原因，位置，断开故障设备电源，恢复非故障设备电源，降低影响范围。当事故超出酒店维修能力时，应积极与相关部门联系，取得支持。
通知停电：

1、值班经理了解原因后，通知酒店各岗位，统一对客解释口径。
2、前台通过电话告知客人，告知相关情况，取得客人谅解。

3、客房主管安排楼层服务员暂停手中工作，到走廊巡视并作好客人的解释工作。
维持秩序：

1、打开消防通道门，并做好上下通道的提示指引。
2、检查应急灯，保持走廊通道一定的光亮度。
3、增设保卫力量维持秩序。

配套工作：

1、前台开启一台电脑，并在备用电源用完前打印系统中的酒店房态

表，在住客人报表，当日预抵报表，关闭其它电脑以延长备用电源使用时间。

2、制作部分房间钥匙，并分类放好。
3、手工办理入住退房手续。办理入住时，房价，房号，身份证号等统一写在押

金单上，退房时，根据原始帐单结账处理 。
善后处理：

恢复供电后要先进行安全检查，逐个区域恢复。避免电压不稳再跳闸。

重新启动，前台监控，前台服务系统，话务系统等设备。留意电梯是否正常
运行。
运行。               3、前台整理手工入住退房单据并录入系统。
4、店长填写《事故报告单》。
（八）可燃气体泄露的处理

步骤项目 

发现：

1、酒店任何员工如发现可燃气体泄露（常见天然气），应保持冷静，严禁

开关电器设备，包括手电筒，手机，对讲机等；
2、打开附近所有的外窗进行通风，撤离危险区域，到达安全地点后报告值班经理或主管；
控制：

1、值班经理或主管通知酒店经理；
2、通知维修技师关闭有关阀门；
3、调集尽可能多的服务力量加强对本酒店管理区域各个出入口的控制，如有可

能关闭一些出入口，设置路障和隔离带避免闲杂人等闯入；
处理：

1、确定危险区域换气一段时间在安全无气的情况下可进入现场处理；
2、清理危险区域附近的杂物和易燃物品；
3、查明泄漏源头，进行维修。如不属店内维修范畴或店内人员不具专业维修资

格，应立即通知维修公司到现场处理。维修时使用警示牌将维修场地隔离开；
善后：

1、安抚受影响的客人员工；
2、填写《酒店事故报告单》。
（九）闹事人员处理流程

步骤项目  

现场控制：.1如酒店有人闹事，则离现场最近的服务员应主动询问原因；
          .2耐心听取客人的意见，切勿推托和解释，以缓和客人的急躁情绪。要考虑不影

响到其他客人，所以尽量到僻静的地方处理问题；
          3现场人员应随机应变，争取时间。等待当值管理人员和保安的到场，同时要注

意保护好自己。

及时报告：1现场人员立即向最高当值管理人员报告。

          2最高管理人员接到报告后，立即通知保安和店长，并第一时间赶赴现场

          .3店长接到报告后第一时间赶赴现场。
现场处理：1最高管理人员向现场服务员了解事情原因，具体情况。按顺序采用劝说，诱导，

强制的手段；
         .2在酒店制度的允许情况下，适当让步，大事化小，小事化了。情节严重的马上

和保安一起将闹事人员制服，以免事态扩大。

          .3对于恶意破坏的，店长根据情况决定是否报警或直接扭送公安机关

善后处理：1查明原因，加强学习管理。 

          .2店长题写《事故报告单》

（十）客人意外受伤应急流程

步骤项目

发现报告：

接到客人受伤信息时，值班经理及相关人员立即携带医药箱赶赴现场。

情况严重，值班经理立即报告店长。
现场处理：

向客人了解受伤具体情况和原因，并视情况做简单的清理或包扎。

2、如伤势严重。征得客人同意后立即安排专人陪同客人去医院治疗或拨打“120”，诊断后及时向医生了解详细情况。

跟进处理：

1、客人治疗期间，指派专人代表酒店探望和慰问。掌握客人伤情的最新情况。

2、同客人协调处理方案：如因酒店原因造成，应视情况合理和客人协调处理。如事态严重，店长必须及时报告公司。
3、酒店只对事件的发生表示歉意与跟进，不能做任何书面承诺或保证。注意妥

善处理，防止事态扩大。

善后处理：

1、根据协调结果妥善处理客人帐务；
2、填写《酒店事故报告单》。

（十一）突发疾病和染病客人应急处理

项目

普通疾病：

1、发现客人生病或接到客人提出就诊请求，先了解客人姓名，房号

病情。

2、尽可能建议客人到医院就诊，并提供附近医院等相关信息。注意不能给客

人提供任何口服药物。
重症病人：

接到报告后，值班经理/客房主管立即赶赴现场探视病情，征得客人同意后，

拨打“120”，并指派员工护送。注意避免惊扰其他客人。
2、客人治疗期间，主动帮其联系家属，并派代表到医院探望。
3、与医院保持联系，了解客人最新病况。
4、妥善处理客人帐务，并填写《酒店事故报告单》。
传染病人：

1、发现传染病人须立即与医院联系。
2、避免其他人靠近，由专人在客房门口看管。
3、劝阻客人进入酒店任何公共场所，直到医院人员到达。
4、与有关方面联系对相关场所进行消毒。对接触过传染病人的员工，必须进

行专业消毒和观察，发现问题及时与医院联系。
5、避免惊扰其他客人，并做好保密工作，防止不良影响。
6、妥善处理客人帐务，填写《酒店事故报告单》。
（十二）对诈骗犯的防范和处理
为确保酒店正常经营秩序和财务不受侵害，防止诈骗案件的发生，酒店要严格执行财务制度，对现金、支票等有价票证须严格管理，做好各项防范措施，必要时公共区域和楼层显眼的位置也可张贴所在地区的派出所电话提示。店内定期组织学习社会上常见诈骗手法的识别与防范。

防止住店不法人员的诈骗

     凡是住店人员入店时，必须填写住宿登记表，预交住房押金，前台服务人员要严格执行公安局关于住宿客人必须持有效证件(护照、身份证)办理住房登记手续的规定，本人须与护照、身份照片相符，不符者不予登记，并及时报告值班经理和酒店总经理。

     如住店客人在酒店消费超过预付押金，要及时要求其追加押金或直接结算。

诈骗犯罪的处理

     如发现有客人在酒店内进行诈骗犯罪行为，通知当值最高管理人员和保安，立即让保安制止，并请客人离开，如有必要可报警协助。

     在酒店内接到有客人说受骗时，由主管级以上人员去处理，尽可能安抚客人，了解详情（时间、地点、过程），在交班本上作记录，依照客人的要求，提供店内能做的帮助及协助报警。
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