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一、制定“突发事件应急
预案”目的。



突发事件－应急预案－目的

    提高对突发事件的处理

能力，防止和减少突发事件
的危害，最大程度减少突发
事件对人的伤害
和财产的损失。



二、什么是突发事件



突发事件

定义：
    打破正常的管理或服务

秩序，意外发生的具有一定
影响或导致人身伤害、财产
损失的事件。



突发事件

 1、打架、盗窃、抢劫、绑

架、恐吓等治安刑事案件；
 2、纠纷、交通事故等民事

案件；
 3、火灾、食物中毒、非法

集会、公众传媒批评等；



突发事件

 4、设备设施突发性故障导

致不能使用，影响正常办公、
生活秩序；
 5、突发停水、停电、停梯、

停暖(气)等；



突发事件

 6、由于物业服务、管理不

妥，引起他人人身、财产受
到损害的。



三、突发事件处理原则

  “四不放过

”



突发事件

事故原因查不清晰不放过；

整改措施不贯彻不放过；

员工不受到教育不放过；

负责人没受到处理不放过。



四、突发事件处理流程
(注意事项)



突发事件

 1、突发事件发生后，在场
的员工应立即告知各组组长，
同步现场人员在保证自身安
全的前提下，应采用措施制
止事态或损失的扩大；



突发事件处理流程

 2、当出现人员伤害时，应全
力急救，并立即上报景区安全
管理团体；
 3、安全管理团体负责人，应
立即赶往现场并组织人员施救，
同步上报景区应急指挥部；



 4、总指挥接到突发事件汇
报后，必须在第一时间赶到
现场指挥处理。必要时，与
政府有关职能部门联络，获
得有效的支援；
 5、根据突发事件的性质，
启动有关的应急预案；

突发事件处理流程



 6、现场人员在控制事态时，

要注意保护现场，并拍照取证；
 7、事发项目现场负责人应积

极贯彻救援措施，负责事故现
场的指挥和协调处理工作；

突发事件处理流程



 8、事情严重时，要立即向
政府职能部门报警；
 9、事件平息后，要关注事
后的发展，防止其他报复行
为的发生；

突发事件处理流程



 10、在处理事件的过程中，

必须坚持“不轻意承诺”的
原则。应与业主进行沟通，
到达处理问题的共识；

突发事件处理流程



 11、事件处理完毕，要按照

“四不放过”的原则，“分
析原因、贯彻整改、教育员
工、惩罚负责人。”

突发事件处理流程



5、各类突发事件处置措施
一、常见伤病事件处理程序
二、安全事故处理程序 

一、常见伤病事件处理程序
二、安全事故处理程序
三、遇见常见问题怎样应对
四、其他各类突发事件应对措施



一、常见伤病事件处理程序 

• 1. 游客扭伤怎么处理？

•  1）立即制动，腰扭伤时原地舒适地躺下，脚扭
伤时尽量抬高伤处，较少肿胀。

• 2）立即用冰水冷敷，没有冰水就用冷水冲15分钟
。牢记不要揉搓，由于扭伤时外表很难看出与否
骨折，若揉搓轻易导致移位。

• 3）若有医药箱，用茶水调点云南白药小心擦于伤
处。

• 4）若伤势较重，立即拨打急救电话，等待过程中
做某些基本处理。 



一、常见伤病事件处理程序 

• 2、游客在游览中遭蜂螫时怎么办
• 1）保持镇静，稳住游客情绪。
• 2）保证游客的安全。若有大群蜜蜂，请游客脱下外套在头
顶甩动，以驱赶蜜蜂，记住要匀速，不必太使劲。

• 3）设法将螫针拔出，但不要挤压，以免剩余的毒素进入体
内。

• 4）假如伤口是在四肢，可以用绳子在伤口上方绑紧，防止
毒液顺着血流流到别处，然后再用手或其他器具，将毒液从
伤口挤出，等流出部分血水后，松开绳子。

• 5）蜜蜂的螫针上有强酸性，涂上碱性物质可以中和，减轻
或消除疼痛和肿块。可以用3％氨水、牛奶、小苏打水或肥
皂水清洗伤口。

• 6）状况严重的立即拨打急救电话，并告知领导，由领班将
受伤游客先送往医院。

• 7）汇报安全管理团体，由其查明蜜蜂来源并作善后处理。 



一、常见伤病事件处理程序 

• 3、游客中暑了怎么处理？ 

• 1）问询并判断中暑游客病情怎样。
• 2）若病情较轻，立即将中暑游客扶到荫凉处或空
调房躺卧，解开衣领，让其放松，准备绿豆汤、
淡盐水、凉开水让其服用。

• 3) 准备解暑药给游客服用，注意游客的药物过敏
，根据个人体质服药。

• 4）若病情较重的，立即告知领导，并由保安领班
将游客送往医院，叫导游继续带领其他游客游览
。

• 5）注意：对外宾千万不能刮痧，部分外宾并不认
同中医，这会引起人权问题。 



一、常见伤病事件处理程序 

• 4、游客肚子   ，怎么处理？

• 1）立即原地休息，问清是哪个部位痛，与否有过
类似病症，与否有自带药物等。

• 2）假如状况不是很严重，带游客到休息室休息一
下，喝点水，待症状缓和后，继续游览。

• 3）若病情严重，立即拨打急救电话，并上报领导
。由领班、全陪、领队以及病人家眷将其送往医
院。 



怎样做好某些常见伤病的防备措施

• 1、加强对景区的路况、台阶、高空坠物、防滑警
示标志等检查与否贯彻到位。

• 2、加强对员工、经营户的教育培训，及时做好和
提醒自身和游客的安全意识。

• 3、巡查时注意观测建筑物、树木、苗木上与否有
蜂窝，发现后及时处理，处理时注意自身安全，
做好防护措施或请专业人士进行处理。

• 4、对中暑人员的防备：及时观测周围人员，发现
脸色异常或长时间不动的人员，上前盘问身体状
况，采用措施。



二、安全事故处理程序 

• 1.游客落水了，怎么办？

•  1）保持冷静，立即组织现场人员运用既有救生设施设备进行施救

•  2）上报领导和安全管理团体，疏散现场游客，防止围观；同步拨打急
救电话。并启动求援应急预案。

•  3）正门口警卫人员、巡查警卫人员、男性员工带上担架迅速赶往现场
求援，做好准备将落水者放上担架，送上救护车的准备工作，抵达现场
后迅速拉好警戒线，制止无关人员进入警戒区。

•  4）车辆通道门口的警卫人员等待救护车引导到现场，并做好车辆通道
口的进出车辆、游客的控制，防止游客进入事故现场产生不良影响。

•  5）游客救上来后做好急救措施，清理呼吸道、将腹部的水排出；有 必
要的进行人工呼吸。

•  6）救护车抵达后，组织人员按医务人员的叮嘱将落水者送上救护车，
派员工跟随到医院。

•  7）清理现场，解除警戒，恢复正常。 
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