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第一章 突发事件概述

1.1 突发事件定义



突发事件是指在旅行社运营过程中，由于自然灾害、公共卫生事件、社会安

全事件等原因，突然发生并对旅游者、旅游设施及旅游活动造成严重影响，需要

采取紧急应对措施的事件。

1.2 突发事件分类

根据事件性质和影响范围，旅行社突发事件可分为以下几类：

1.2.1 自然灾害类

包括地震、洪水、台风、干旱、山体滑坡等自然灾害。

1.2.2 灾难类

包括交通、火灾、建筑坍塌、旅游设施故障等。

1.2.3 公共卫生事件类

包括传染病疫情、食物中毒、水质污染等。

1.2.4 社会安全事件类

包括恐怖袭击、暴力事件、群体性事件等。

1.3 突发事件特点

1.3.1 突发性

突发事件往往在短时间内突然发生，难以预测和预警。

1.3.2 复杂性

突发事件涉及多个领域和环节，处理过程复杂，需要多部门协同应对。

1.3.3 严重性

突发事件对旅游者、旅游设施和旅游活动造成严重影响，可能导致人员伤亡、

财产损失和声誉受损。

1.3.4 应对时限性

在突发事件发生后，必须迅速采取应对措施，以减轻事件对旅游活动的影响。

1.3.5 社会影响性

突发事件可能引发社会广泛关注，对旅行社的声誉和形象产生较大影响。

1.3.6 法律责任性

旅行社在应对突发事件过程中，需依法承担相应的法律责任。

第二章 应对原则与组织架构

2.1 应对原则



2.1.1 快速响应原则



旅行社在面临突发事件时，应遵循快速响应原则，保证在第一时间内启动应

急机制，对事件进行快速评估，并及时采取相应措施。

2.1.2 保障安全原则

在应对突发事件时，旅行社应将保障游客的人身安全和财产安全作为首要任

务，保证游客的生命安全和合法权益不受损害。

2.1.3 信息畅通原则

旅行社应保持与游客、相关部门及合作伙伴之间的信息畅通，保证信息传递

准确、及时，以便于协调资源和采取有效措施。

2.1.4 协同作战原则

旅行社在应对突发事件时，应充分发挥团队协作精神，与相关部门、合作伙

伴共同应对，形成合力，提高应对效果。

2.1.5 依法依规原则

旅行社在应对突发事件时，应遵循国家法律法规和相关政策，保证应对措施

合法合规，维护社会秩序和公共利益。

2.2 组织架构

2.2.1 应急指挥部

旅行社应设立应急指挥部，负责统一指挥和协调突发事件应对工作。应急指

挥部由旅行社高层领导担任指挥长，成员包括相关部门负责人及专业人员。

2.2.2 信息与协调组

信息与协调组负责收集、整理、传递突发事件相关信息，并与外部相关部门、

合作伙伴进行沟通协调。组长由旅行社相关部门负责人担任，成员包括信息员、

协调员等。

（2）.2.3 现场处置组

现场处置组负责对突发事件进行现场评估和处理，采取有效措施保障游客安

全。组长由旅行社相关部门负责人担任，成员包括安全员、救援人员等。

2.2.4 后勤保障组

后勤保障组负责为应对突发事件提供必要的物资、设备和技术支持，保证应

对工作的顺利进行。组长由旅行社相关部门负责人担任，成员包括后勤人员、技

术人员等。



2.3 职责划分

2.3.1 应急指挥部职责

（1） 制定突发事件应对方案和预案；

（2） 统一指挥和协调应对工作；

（3） 审批突发事件应对措施；

（4） 处理突发事件善后工作。

2.3.2 信息与协调组职责

（1） 收集、整理、传递突发事件相关信息；

（2） 与外部相关部门、合作伙伴进行沟通协调；

（3） 为应急指挥部提供决策依据。

2.3.3 现场处置组职责

（1） 对突发事件进行现场评估和处理；

（2） 采取有效措施保障游客安全；

（3） 向应急指挥部报告现场情况。

2.3.4 后勤保障组职责

（1） 提供应对突发事件的物资、设备和技术支持；

（2） 保证应对工作的顺利进行；

（3） 配合其他组别完成应对任务。

第三章 预防与预警

3.1 预防措施

3.1.1 完善内部管理制度

旅行社应建立健全内部管理制度，包括但不限于员工培训、服务质量控制、

客户资料保密、合同管理等，保证在日常运营中能够有效预防各类突发事件。

3.1.2 加强员工培训

旅行社应定期组织员工参加突发事件应对培训，提高员工的安全意识、应急

处理能力和团队协作能力。培训内容应包括突发事件识别、应急预案、救援技能

等。

3.1.3 客户沟通与信息反馈



旅行社应加强与客户的沟通，及时了解客户需求和意见，针对可能出现的突

发事件，提前制定应对措施。同时建立信息反馈机制，保证在突发事件发生时，

能够迅速了解情况并采取相应措施。

3.1.4 风险评估与防控

旅行社应定期对旅游线路、景点、交通工具等进行风险评估，针对可能出现

的自然灾害、交通、公共卫生事件等，制定相应的防控措施。

3.1.5 应急物资与设备准备

旅行社应配备必要的应急物资和设备，如急救包、消防器材、通信设备等，

保证在突发事件发生时，能够迅速投入使用。

3.2 预警系统

3.2.1 建立预警信息来源

旅行社应建立多元化的预警信息来源，包括气象、地质、交通、公共卫生等

相关部门的信息，保证在突发事件发生前，能够及时获取预警信息。

3.2.2 预警信息处理与分析

旅行社应设立专门的预警信息处理与分析部门，对收集到的预警信息进行整

理、分析和评估，制定相应的预警措施。

3.2.3 预警信息发布

旅行社应根据预警信息的重要性、紧急程度和影响范围，采用合适的渠道和

方式，向员工、客户和相关单位发布预警信息。

3.2.4 预警信息更新与调整

旅行社应实时关注预警信息的更新，根据实际情况调整预警措施，保证预警

系统的有效性。

3.3 预警响应

3.3.1 启动应急预案

旅行社在接到预警信息后，应立即启动应急预案，按照预案要求，组织人员、

物资和设备，做好应对突发事件的准备。

3.3.2 建立应急指挥体系

旅行社应建立应急指挥体系，明确各部门、各岗位的职责和任务，保证在突

发事件发生时，能够迅速、有序地开展应急工作。



3.3.3 协调外部资源



旅行社在预警响应过程中，应积极与外部相关部门和单位沟通协调，争取支

持和帮助，共同应对突发事件。

3.3.4 信息沟通与反馈

旅行社在预警响应过程中，应保持与员工、客户和相关单位的密切沟通，及

时了解情况，调整应对措施，保证预警响应的有效性。

第四章 信息报告与沟通

4.1 信息报告流程

4.1.1 突发事件发生后，现场负责人应立即评估事件性质、影响范围和可能

产生的后果，启动应急预案。

4.1.2 现场负责人应及时向旅行社总经理报告事件情况，包括事件发生时间、

地点、原因、影响范围、已采取的措施等。

4.1.3 旅行社总经理接到报告后，应立即组织相关部门进行分析、评估，并

根据实际情况启动相应的应急响应级别。

4.1.4 旅行社应按照应急响应级别，向上级主管部门、当地及相关部门报告

事件情况。

4.1.5 旅行社应密切关注事件进展，及时向相关部门报告最新情况，并根据

需要调整应急响应措施。

4.1.6 事件处理结束后，旅行社应向相关部门提交书面报告，总结事件处理

过程、经验教训及改进措施。

4.2 信息沟通渠道

4.2.1 旅行社内部沟通渠道：包括电话、短信、邮件、即时通讯软件等，保

证内部信息畅通。

4.2.2 与上级主管部门沟通渠道：通过电话、短信、邮件、书面报告等方式，

保持与上级主管部门的密切联系。

4.2.3 与当地及相关部门沟通渠道：通过电话、短信、邮件、书面报告等方

式，保持与当地及相关部门的沟通。

4.2.4 与新闻媒体沟通渠道：在保证信息真实、准确的前提下，通过新闻媒

体发布事件相关信息，回应社会关切。

4.3 信息保密与公开



4.3.1 旅行社应对突发事件涉及的国家秘密、商业秘密、个人隐私等信息严

格保密，保证信息安全。

4.3.2 旅行社应按照法律法规和相关政策要求，公开突发事件相关信息，回

应社会关切。

4.3.3 旅行社在公开信息时，应保证内容真实、准确，避免引发不必要的恐

慌和社会动荡。

4.3.4 旅行社应建立健全信息发布审核机制，保证信息发布符合法律法规和

旅行社利益。

4.3.5 旅行社应对信息发布人员进行培训，提高其信息保密意识和公开能力。

第五章 突发事件应急响应

5.1 应急响应级别

5.1.1 根据突发事件的性质、规模和影响范围，将应急响应分为四个级别：

一级响应、二级响应、三级响应和四级响应。

5.1.2 一级响应：针对可能造成重大人员伤亡、财产损失和严重社会影响的

突发事件。

5.1.3 二级响应：针对可能造成较大人员伤亡、财产损失和社会影响的突发

事件。

5.1.4 三级响应：针对可能造成一定人员伤亡、财产损失和社会影响的突发

事件。

5.1.5 四级响应：针对可能造成较小人员伤亡、财产损失和社会影响的突发

事件。

5.2 应急响应流程

5.2.1 启动应急响应：突发事件发生后，应根据事件级别立即启动相应级别

的应急响应。

5.2.2 信息报告：各级应急响应启动后，应立即向上级报告事件情况，并按

照规定时限报告相关信息。

5.2.3 应急指挥：各级应急响应启动后，应成立应急指挥部，负责组织、协

调和指挥应急响应工作。

5.2.4
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