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（应急预案）应急预案及措
施全套

各类预案及应急措施
一、突发事件应急处理小组
二、处理各种突发事件应急措施1、抢劫案件应急措施
2、绑架人质案件应急措施
3、斗殴案件应急措施
4、食物中毒事件应急措施
5、台风应急措施
6、发生爆炸物（恐吓电话）应急措施三、各种应急预案
1、火灾紧急疏散预案
2、火灾扑救应急预案
3、漏水及煤气泄漏应急预案
4、锅炉、直燃气泄漏应急预案
5、停电与电力应急预案四、各类案件处理流程
酒店各类应急措施
一、突发事件应急处理小组： 组长：总经理
副组长：副总经理、工程安全总监
成员：办公室主任、财务部经理、安全部经理、房务总监、娱乐总监

发生突发事件，在处理小组成员到达之前，由总值班经理负责处理
二、处理各种突发事件应急措施：
1、抢劫案件应急措施：
（1） 当酒店发生抢劫案件时，如劫匪持有武器（指枪械），在场员工应避免与匪徒发生正面冲突，保持镇静，并观察匪徒的面貌、身型、衣着、发型及口音等任何特征。如劫匪未持有武器且有足够人手可以制服匪徒时，则等待适当机会将之擒获交与警方，但决不可草率从事以免造成不必要的伤亡。如监控中心工作人员发现浴场内发生劫案应立即告知部门经理或总值班经理，并按指示向 110 报警。
（2） 如劫匪乘车逃离现场，应记下其车牌号码、颜色、车款或牌子等，并记清人数。同时可以乘的士或其他交通工具跟踪并用通讯工具向 110 报告方位和地点，以便警方组织力量设卡拦截。在跟踪的过程中要注意隐蔽，以确保自身安全。
（3） 保护好现场。劫匪遗留的凶器、作案工具等不要用手触摸。划出警戒范围， 不要让无关人员进入现场。
（4） 如现场在交通要道、公共场所等人多拥挤处无法将劫匪留下的证物留在原处的，应一一收拾起来用塑料袋装好，交给警方处理。
（5） 访问目击群众，收集发生劫案的情况，提供给公安机关。同时，公安人员未勘查现场或未处理完毕之前，相关人员不要离开。
（6） 在场人员不可向报界或无关人员透露任何消息，不准拍摄照片。
（7） 如有伤者，要立即送往医院救治，并报告公安机关。
2、绑架人质案件应急措施：
（1） 当酒店发生人质绑架案件时，服务人员应立即向部门经理、总值班经理和保安部报告。

（2） 接报后应急处理小组可在事发楼层设立指挥部，并在第一时间报警。
（3） 在警方到达之前应封锁消息，严禁向无关人员透露现场情况，以免引起客人惊慌和群众围观，导致劫匪铤而走险，危害人质安全。
（4） 尽量满足劫匪的一些合理要求，如送水、送食物，以稳定劫匪的情绪。
（5） 保安、工程人员在附近待命，以便配合公安人员的行动，并划出警戒范围。同时疏散劫匪所在房间上下、左右房的客人，以防劫匪带有爆炸危险物品。
（6） 及时收集、准备好客房的登记入住、监控录像、工程图纸等资料，提供给警方。
3、斗殴案件应急措施：
（1） 当酒店内发生斗殴事件时，应立即制止劝阻及劝散围观人群。
（2） 如双方不听制止，事态继续发展，场面难以控制时，应迅速报告公安机关及知会酒店相关部门人员。保安员应迅速到场戒备，防止损坏浴场物品。
（3） 如酒店物品有损坏，则应将殴斗者截留，要求赔偿。如有伤者则予以急救后交警方处理。现场须保持原状以便警方勘查，并协助警方辩认滋事者。
（4） 如斗殴者乘车逃离，应记下车牌号码、颜色、车型及人数等特征。
（5） 协助警方勘查打斗现场，收缴各种打架斗殴工具。
4、食物中毒事件应急措施：
（1）在酒店如发现任何人士有中毒情形，无论是误服或故意服毒，除立即报警外，还需采取以下措施：
A、拨打急救中心电话“120”呼救，如医务人员没有及时赶来，中毒者有生命危险，要将中毒者送附近医院抢救，并通知中毒者的单位或亲友。
B、保护中毒者所在现场，不要让任何人触摸有毒或可疑有毒的物品（如：药物、

容器、饮品及食物、呕吐物等）。
C、安排好车位以便警车和救护车到达及离开时用。D、将中毒者之私人物品登记交与警方。
E、防止闲杂人员围观。
F、将有关资料（包括警车、救护车到达及离开之时间、警方负责人姓名等资料） 登记备案。
J、发现投毒者或可疑人员，立即滞留，交警方处理。
5、台风应急措施：
（1） 各工作岗位人员应坚守岗位，未经允许或接替决不可离岗。
（2） 工程部应对天棚、、墙外装饰、招牌等进行检查，必要时给予加固。应做好电力设备的保障工作，防止因台风引起线路故障或电击伤人事故。要确保下水道畅通，避免引致水浸。
（3） 保安员要留意和指导车辆停放，避免被吹落物砸坏。同时要加强警戒，防止坏人趁机作案。
6、发生爆炸物（恐吓电话）应急措施：
（1） 接炸弹恐吓电话时处理办法：
A、任何人接到炸弹威胁电话，都应听清来电者的每一个字、噪音及其背景声音， 以猜测来电者的位置。
B、假装听不清电话、拖延来电者占线时间以尽量获得更多信息，并作详细记录。C、如来电者同意，可将电话转给总经理或总值班员。同时通知保安迅速采取行动。
D、如果来电说完就挂断电话，则立即通知总值班员或相关人员，以便采取进一

步行动和对策。如有录音设备要及时对通话进行录音。
（2） 接到电话后处理办法：
A、对电话内容绝对保密，并立即通知总经理、总值班经理。
B、总经理、总值班员接警后应及时向公安机关报告，并召集应急处理小组人员进行磋商。
C、应急处理小组应对事件进行评估并决定是否需要组织人员对炸弹进行搜索。D、通知警方，为了避免人群聚集及防止肇事者在公共场所散布不满和制造恐慌， 须迅速派出便衣保安人员到公共场所戒备，同时派出穿制服的保安员进行外围警戒。
E、警方到达现场并开展搜查时，保安部应知会相关部门经理，以配合警方行动。
（3） 对炸弹搜索的办法：
原则上不允许员工参与对炸弹搜索的行动，但如果员工自愿并在确定风险系数后，可使用相关工具按有关程序进行搜索。
A、应急处理小组或保安部经理负责指导正当的搜索行动。
B、搜索者在未经确定前不得接触或弄乱任何有可能容纳爆炸装置的包裹、箱子或其它物体。
C、如发现情况，应及时报告应急小组或保安部经理。保安部经理接报后须通知警方，并派出保安员对炸弹或可疑物体的区域进行隔离警戒。
D、在警方到达现场对可疑物品进行检测和解爆时，应疏散附近无关人员并知会各相关部门经理，以配合警方工作和确保人员生命财产安全。
（4） 事件处理中与有关部门的工作
A、应急小组应密切关注事态的发展，谨慎回答客人的疑问。

B、妥善处理客人对炸弹威胁的恐慌。
C、配合公安机关进行有关调查并与有关人员保持密切联系。
D、如有客人要求与某位权威人士通话，话务员可将电话转给应急处理小组成员。E、浴场情况发生任何变化，话务员须将应急处理小组的指示及时通知各部门经理。
F、保安部负责派出人员到危险区附近的入口进行警戒，严禁无关人员进入。D、防止肇事者在公共场所散布不满和制造恐慌。
J、如警方到达后，警戒人员应指引他们从后方区域到达事发现场。保安人员须保持警惕直到紧急情况结束。
H、如发生意外有人员受伤时，办公室负责组织人员抢救和疏散。I、如事件现场涉及到电器和机械设备，工程部须配合警方工作。
火灾紧急疏散预案
为了确保酒店的安全，使各级领导和全体员工在一旦发生火灾的情况下，能及时处理火灾事故，正确使用消防设施，控制火灾蔓延，安全、迅速地组织宾客自救，特制订本浴场紧急疏散预案。
1、保安人员向总台通报火情，说明起火部位、燃烧物质、火势大小及蔓延方向；
2、出事部门疏散起火部位附近的宾客。
3、无论何时，总台接到浴场有关部门火警电话的报告，首先要弄清火警发生地点、报告人姓名、火势大小，记录下时间，并及时通知酒店主要管理人员；
4、担负灭火抢救的消控中心，准确及时地通报火情，传递指令；
5、解答客人的问题，设法使客人保持沉着冷静。
6、消控中心成为火灾扑救指挥部，总经理任总指挥，利用消控中心的通讯联络

准备了解火情，下达扑救指令，以及决定是否向公安消防
119 台报警。此时，必须保证：
①消控中心与起火现场的联络；
②消控中心与各部门的联络；
③消控中心与外界的联络；
④扑救疏散令包括：疏散宾客的范围大小、扑救力量调遣和伤员救护等等。
⑤分楼层对火灾现场进行紧急疏散的重复广播，切断火灾现场电源。7、防火层服务员准备好房间的钥匙以备急用；
8、在组织疏散的同时，派人到消防通道外，指挥客人疏散，严禁乘用电梯； 各楼层领班应逐一检查房间，以保证所有客人已撤离，并关紧房门；
9、各楼层服务员应在客人离开后再离开楼层，并关闭现场安全出口的防火门；
10、男、女浴场等区域员工应迅速将客人从各场所疏散出去。
11、总台收银员迅速整理好宾客登记名单，以便清点宾客人数，将电脑、现金、工作资料整理好，随时准备疏散；
12、大堂人员就协助保安人员维持好大厅秩序，接应、引导疏散下来的宾客从安全通道离开大楼；
13、收银员要保护好寄存的行李物品，防止坏人趁火打劫，并做好随时转移的准备；
14、如大厅受火灾威胁时，所有在大厅的员工带领宾客撤离大厅，到安全地带集合。
15、餐饮部应迅速通知餐厅，立即停止营业，打开所有出入门，清理走道上的障碍物，请客人保持冷静并从大门或安全通道立即离开。检

查所有地区，保证所有客人都已离开。
16、其他员工，帮助客人从安全通道和大门出入口迅速离开，并带领他们从最近的路到达安全地点。
17、餐饮部应迅速通知厨房，并关掉煤气阀门，关掉所有电器设备。
18、总经办通知医务室人员迅速准备好急救物品和抢救器材，随时准备组织抢救受伤人并通知驾驶员做好运送伤员的准备。
19、其余人员待命，准备应急。
20、财务部经理应迅速布置工作，将酒店重要财务文件整理好，等候疏散指令随时撤离至安全地带；
21、会计应妥善保管好各类帐册、报表和历年财务资料；
22、仓库保管员应保管好仓库材料物资，商品明细帐本；
23、出纳员应妥善保护好现金、票证；
24、当接到疏散指令，在财务部经理组织下，把所有主要物件、现金资料搬离安全地，并由专人看管。
25、各场所负责人迅速将客人从各场所疏散出去；
火灾扑救应急预案
为了确保酒店的安全，使各级领导和全体员工在一旦发生火灾的情况下，能及时处理火灾事故，正确使用消防设施，控制火灾蔓延，安全、迅速地组织宾客自救，特制订本浴场火灾扑救应急预案。
一、	报警程序1、报警设施
①感烟、感温探测器：可将火警信号自动传到消控中心，同时将信
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