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1总则

1.1编制目的

为迅速、科学、有序处置旅游突发事件，最大限度地保障旅游者生命财产安全，提高旅游经营单位安全防范水平和应急处置能力，特制定本预案。  
1.2编制依据

根据《中华人民共和国旅游法》、《中华人民共和国旅游突发事件应对法》、《中华人民共和国安全生产法》、《中华人民共和国传染病防治法》、《突发公共卫生事件应急条例》、《旅行社条例》、《导游人员管理条例》、《中国公民出国旅游管理办法》、《福建省旅游突发事件应急预案》、《旅游安全管理暂行办法》、《旅游安全管理暂行办法实施细则》、《福建省旅游条例》和《泉州市突发公共事件总体应急预案》、《生产安全事故应急救援预案管理办法》、《生产经营单位安全生产事故应急预案编制导则》等法律法规及有关规定，制定本预案。

1.3适用范围

取得旅游主管部门许可、依法办理工商登记的旅行社组织的旅游团队在泉州市内发生的旅游突发事件处置，适用于本预案。

跨市及赴国（境）外、省外旅游团队发生的重大旅游突发事件处置，按相关规定处理。

1.4工作原则

（1）预防为主，防患未然。强化各项安全防范措施，将事前预防与事后应急有机结合起来，把应急管理的各项工作落实在日常管理中，提高突发事件防范水平。

（2）以人为本，救援第一。处置旅游突发事件必须以保障旅游者生命安全为根本，尽一切可能救援、救治和救助。

（3）属地管理，分级负责。在事发地政府领导下，主动协助事发地人民政府和相关部门做好突发事件处置工作，并积极配合做好应急救援和善后处置工作。

（4）及时报告，信息畅通。接到较大以上旅游突发事件信息报告后，应在15分钟内向当地政府、上级旅游主管部门及相关单位报告，确保通信畅通。

2 旅游突发事件分类分级

2.1分类

旅游突发事件分为自然灾害、事故灾难、突发公共卫生事件、社会安全事件、旅游重大活动危机事件、其它事件六类：

2.1.1自然灾害。因气象灾害、地震灾害、地质灾害、海洋灾害、森林火灾等灾害，造成旅游团队人员伤亡的突发事件。

2.1.2事故灾难。因公路、水运(邮轮)、动车（高铁、地铁）、民航等事故，造成旅游团队人员伤亡的突发事件；因旅游观光特种设备设施事故，造成旅游团队人员伤亡的突发事件。

2.1.3公共卫生事件。因重大传染病（如鼠疫、霍乱、血吸虫、传染性非典型肺炎、甲型H1N1流感等）、突发性疾病、群体性不明原因疾病、重大群体性食物中毒等公共卫生事件，危及旅游团队人员生命安全的突发事件。

2.1.4社会安全事件。因恐怖袭击、劫持人质、自杀性爆炸等社会安全事件，造成旅游团队人员伤亡的突发事件。

2.1.5旅游重大活动危机事件。因由县（市、区）人民政府或各级旅游主管部门主办的各种大型旅游节庆、旅游宣传促销、与旅游相关的会展等重大旅游活动可能发生危及旅游团队人员安全的突发事件。

2.1.6其它事件（如邮轮或旅游包机）。因上述旅游突发事件导致的旅游团队滞留时间过长、投诉或上访人数过多、影响较大的其它事件。

2.2 分级

根据突发事件的性质、危害程度、可控性和造成或可能造成的影响，旅游突发事件分为特别重大、重大、较大和一般四级。

2.2.1特别重大突发事件：是指突发事件造成旅游团队人员一次死亡（含失踪）30人以上（含中毒死亡，含本数，以下同），或者100人以上重伤、严重食物中毒（住院救治）的；或旅游团队人员滞留人数在1000人以上，旅游团队人员安全受到严重威胁的旅游突发事件。

2.2.2重大突发事件：是指突发事件造成旅游团队人员一次死亡10人以上、30人以下，或50人以上、100人以下重伤、严重食物中毒（住院救治）的；或旅游团队人员滞留人数在200人以上、1000人以下，旅游团队人员安全受到严重影响的旅游突发事件。

2.2.3 较大突发事件：是指突发事件造成旅游团队人员一次死亡3人以上、10人以下，或10人以上、50人以下重伤、严重食物中毒（住院救治）的；或旅游团队人员滞留人数在20人以上、200人以下，旅游团队人员安全受到较严重影响的旅游突发事件。

2.2.4 一般突发事件：是指突发事件造成旅游团队人员一次死亡3人以下，或者10人以下重伤、食物中毒（住院救治）的；或旅游团队人员滞留20人以下，旅游团队人员安全受到影响的旅游突发事件。

本条所称“以上”包括本数，所称“以下”不包括本数。

3 应急预案体系

3.1泉州市旅游突发事件应急预案体系由市、县级旅游突发事件应急预案（部门预案）、旅游经营单位应急预案（企业预案）和单项应急预案组成。

3.2市、县级旅游突发事件应急预案（部门预案），由各级旅游主管部门根据本地区实际制定和修订。各级旅游突发事件应急预案应纳入同级人民政府应急预案体系，并报上一级旅游主管部门备案。

3.3旅游经营单位应根据经营业务实际，制定本单位应急预案，并报当地旅游主管部门备案。

3.4开展旅游节庆活动和旅游包机（或邮轮）活动，按照“谁主办、谁负责，谁审批、谁负责”的原则，由承办单位负责制定单项应急预案，报同级政府和主管部门备案。

4 组织机构职责

4.1市级

4.1.1市旅游局应急机构职责

市旅游局成立市旅游突发事件应急领导小组，市旅游局局长担任组长，副局长担任副组长。领导小组主要职责：

（1）审定泉州市旅游突发事件应急预案；

（2）研究重、特大旅游突发事件应对措施；

（3）指导和督促县级旅游部门及时处置旅游突发事件，并监督检查市属旅游经营单位安全防范措施落实；

（4）总结全市年度旅游突发事件应对评估工作；

（5）决定启动和终止较大及以下旅游突发事件应急响应。

4.1.2市旅游应急办机构职责

市旅游突发事件应急领导小组下设办公室（以下简称市旅游应急办），挂靠在市旅游局行业管理科。市旅游局分管安全工作的副局长任主任，行业管理科负责人任副主任。市旅游应急办主要职责：

（1）负责组织协调落实市旅游突发事件应急领导小组的决定，做好旅游突发事件的应对工作；

（2）负责收集、汇总、分析旅游突发事件相关信息，督促相关单位落实任务；

（3）负责组织、起草、制定和修订《泉州市旅游突发事件应急预案》；督促、指导县级旅游主管部门和旅游经营单位制定和修订本级应急预案；

（4）负责组织旅游突发事件应急预案的宣传教育和培训工作；

（5）承担市旅游突发事件应急领导小组的日常工作；

（6）完成市旅游突发事件应急领导小组交办的其它事项。

4.1.3市旅游应急办工作组职责

市旅游应急办下设两个工作组：

（1）应急处置组：由办公室、行管科、市场科、发展服务中心抽调人员组成。

主要职责：协助事发地政府做好旅游突发事件的救助等处置工作；协助相关部门为旅游团队提供各种救援；负责对信息进行汇总分析，及时向上级部门和有关单位报告有关救援信息；负责对外信息发布等其它处理相关事项。

（2）善后处理组：由办公室、行管科、产业科、质监所抽调人员组成。

主要职责：协助事发地政府、保险、民政等有关部门分别做好遗体辨认、理赔、家属接待安抚、现场原始资料收集等相关工作；负责对引发旅游突发事件的违规经营、超范围经营等行为依法进行行政处罚；负责因处置旅游突发事件而引发的行政复议、行政赔偿案件和行政诉讼的应诉代理工作。

4.1.4市旅游局各科室、所、中心职责
行业管理科：负责承担市旅游应急领导小组办公室的日常事务工作，执行和实施市旅游应急领导小组的应急决策，负责全市旅游突发事件信息的收集、核实、传递、通报、应急救援等工作。

办公室：负责联系省旅游局、市委办公室和市政府办公室，了解相关部门的救援计划和行动，必要时代表市旅游局向上级汇报有关情况，并负责机关内部的应急事宜，负责车辆和物资等保障工作。
产业发展科：参与救援和负责救援过程的资金保障工作。

市场开发科：负责联系新闻媒体，宣传应急知识，组织有关报道与新闻发布；负责旅游突发事件网络舆情的监控工作。

质监所：参与救援、事后调查评估和安全案件投诉处理等工作。

发展服务中心：参与救援和善后处置事宜。

4.2县级

县级旅游主管部门旅游突发事件应急领导小组主要职责：协助配合本级政府和有关部门处置旅游突发事件。制定和修订本级旅游突发事件应急预案，建立健全旅游突发事件信息报送机制、应急联动机制、应急响应机制。负责对本辖区旅游经营单位开展安全隐患排查与整治。

4.3旅游经营单位

各旅游经营单位主要职责：制定和修订本单位旅游突发事件应急预案，建立健全本单位旅游突发事件应急机制，制定旅游团队安全保护制度和旅游突发事件应急预案，根据旅游突发事件的种类和特点，建立健全预警体系，配备专、兼职人员，对有关旅游突发事件进行监测。接到发生旅游突发事件的报告后，应立即向当地旅游主管部门及相关单位报告，同时采取适当措施，组织旅游团队开展自救等工作。

5 监测与预警

5.1监测

5.1.1各级旅游主管部门应配合有关部门，加强对旅游设施设备的动态安全监督和检查，建立健全旅游安全监管体系和安全管理制度。

5.1.2各级旅游主管部门要及时收集、分析、处理涉及本辖区、本系统或本单位的旅游突发事件相关信息，及时向本级人民政府和上一级旅游主管部门报告。

5.1.3各级旅游主管部门应加大安全应急管理监督力度，及时发现、排查和整治旅游安全隐患。

5.2预警

5.2.1预警信息

主要内容：重点A级景区旅游接待量和流量情况，市有关部门发布的气象、水文、海洋、地质、交通（道路、民航、航运）、公共安全、公共卫生等安全风险预警信息；省旅游局发布省内外旅游安全风险预警信息，国家旅游局发布国内外旅游目的地旅游安全风险预警信息。
5.2.2 预警分级

根据旅游突发事件的危害程度、紧急程度和发展态势，旅游突发事件预警信息分为四个级别（四级Ⅳ、三级Ⅲ、二级Ⅱ和一级Ⅰ），一级为最高级别。分别用蓝色（提供相关信息）、黄色（提示注意事项）、橙色（劝告不要前往）和红色（警告不要前往）标示。

5.2.3预警提示与解除

5.2.3.1预警提示发布

各级旅游主管部门应根据同级人民政府有关部门发布的预警信息，及时向旅游经营单位通告旅游预警信息提示。

蓝色及黄色预警提示，由市旅游应急协调领导小组办公室经市旅游应急领导小组主要领导批准后发布；橙色及红色预警提示，由省旅游应急协调领导小组办公室发布。

预警提示内容为：发布单位、发布时间和预计持续时间、可能发生旅游突发事件的类别、可能影响的时间和范围、预警级别、警示事项、区域场所、事态状况、应对措施等。

5.2.3.2提示发布方式：电视台、广播、报纸、短消息、各类公共显示屏、网络（微博、微信、新闻公众媒体）等公共媒体；对特殊人群、特殊场所应当采取针对性的告知方式，必要时，旅行社、A级景区、星级饭店等旅游经营单位要对本单位接待的相关旅游团队进行文字告知，并发布安全风险提示；对有外国旅游者参加的旅行团队，旅游经营单位应根据实际情况采取双语发布（旅游目的地安全风险提示信息）。

5.2.3.3预警提示管理

突发旅游事件预警风险提示信息发布后，各有关旅游主管部门应加强对风险提示信息的跟踪反馈，实行24小时值班和领导带班制度，并及时通知所属区域的相关旅游经营单位，保持联络畅通，密切关注事态发展。

有关旅行社应根据预警风险提示信息，对旅游目的地风险进行认真分析研判，决定是否组团前往，并及时将决定上报属地旅游主管部门。

5.2.3.4预警提示解除

各级旅游主管部门应根据有关部门发布的解除预警信息，及时向旅游经营单位通报并解除预警提示。

6 应急响应

6.1信息报送

6.1.1旅行社报送信息内容

（1）首报内容：事发时间、地点、初步情况、接待单位、与突发事件有关的单位、报告人姓名、单位和联系电话。

（2）续报内容：人员伤亡情况及人员姓名、性别、年龄、国籍、团名、护照号码；处理进展情况、原因分析；有关方面的反映和要求；其他需要请示或报告的事项。

6.1.2受理责任单位报送信息内容

（1）首报内容：信息来源、时间、地点、范围、性质、动态、影响情况和采取的应急措施等内容。

（2）续报内容：事态发展和善后处置情况。

6.2 信息报送责任
6.2.1旅游突发事件发生后，现场导游、领队或驾驶人员为信息报送第一责任人，应立即向本单位、事发地旅游主管部门和当地人民政府报告。

6.2.2旅游突发事件信息接报后，本单位、事发地旅游主管部门应立即向当地人民政府和上级旅游主管部门报告。

6.3信息报送时间
（1）一般以上（含，下同）旅游突发事件，县（市、区）旅游主管部门接到报告后，应在15分钟内先以电话向同级人民政府和市旅游应急办报告，并在2小时内以书面形式向同级人民政府和市旅游应急办书里报告。

（2）较大以上旅游突发事件，县（市、区）旅游主管部门接到报告后，应在15分钟内先以电话向同级人民政府和市旅游应急办报告，并在1小时内以书面形式向同级人民政府和市旅游应急办报告。

（3）对旅游突发事件本身比较敏感或发生在敏感地区、敏感时间的突发事件，或者可能演化成为重大以上的旅游突发事件，不受发生事件分级标准的限制，各旅游主管部门和旅游经营单位应立即上报市旅游应急办和市、县两级人民政府。

6.4先期处置

旅游突发事件发生后，涉及的旅游经营单位和事发地旅游主管部门应立即启动相关应急机制，开展先期处置工作；

6.4.1立即组织本单位人员采取必要措施，开展自救等工作，并立即向所在地政府及旅游行政主管部门报告。对因本单位的问题引发的（或主体是本单位人员的）旅游突发事件，有关单位要迅速派出负责人赶赴现场开展劝解、疏导等工作。

6.4.2协助当地政府开展应急救援和处置工作，协助旅游团队返回出发地或者旅游团队指定的合理地点，并在接报30分钟内先以电话形式向市旅游应急办和市政府报告。必要时，有关单位和相关部门可以越级上报情况，并在1小内以书面形式报告。

6.4.3国（境）外发生旅游突发事件时，涉及的旅游经营单位应及时与我国驻外机构联系和向本单位报告，积极配合我国驻外（含港、澳、台地区）派出机构做好旅游突发事件的善后处理工作，并严格按照相关规定处理。
6.5分级响应

根据旅游突发事件的危害程度、影响范围，旅游突发事件应急响应分为三个响应级别：

6.5.1一级响应（Ⅰ）

发生重特大旅游突发事件时，市旅游突发事件应急领导小组启动一级应急响应。市旅游局主要领导赶赴事发地，协助事发地政府和协调旅游部门，并在当地政府的统一指挥下，协助做好旅游突发事件的处置工作。市旅游应急办与事发地旅游部门（或旅游经营单位）保持通信联络，跟踪事态发展趋势，协调有关部门采取相应措施。

事发地旅游主管部门立即启动应急预案，主要领导立即赶赴事发现场组织协助受伤人员的转移、妥善安置受旅游突发事件影响的旅游团队人员，并采取其它必要的应急处置措施。

事发旅游经营单位立即开展先期处置，主要负责人迅速赶赴事发现场，配合当地政府和有关部门做好相关工作，妥善安置受影响旅游团队人员，并采取其它必要的应急处置措施。

6.5.2二级响应（Ⅱ）

发生较大旅游突发事件时，市旅游突发事件应急领导小组启动二级应急响应。市旅游局分管领导赶赴事发现场，指导和督促旅游部门、旅游经营单位做好相关配合工作，举一反三，总结经验教训。市旅游应急办与事发地旅游主管部门（或旅游经营单位）保持通信联络，随时掌握事态发展趋势，协调采取相应措施。

事发地旅游主管部门迅速启动应急响应，主管部门相关领导立即赶赴事发现场组织协助转移，妥善安置受旅游突发事件影响的旅游团队人员，并采取其它必要的应急处置措施。

事发旅游经营单位及时启动应急响应，单位主要负责人立即赶赴事发现场，配合当地政府和有关部门妥善安置受影响旅游团队，并采取其它必要的应急处置措施。

6.5.3三级响应（Ⅲ）

发生一般旅游突发事件时，市旅游突发事件应急领导小组启动三级应急响应。市旅游局有关领导赶赴事发现场协助开展应急处置工作，市旅游应急办应与事发地旅游主管部门（或旅游经营单位）保持通信联络，及时掌握事态发展趋势，协调采取相应措施；必要时派员赶赴事发地进行指导和督查。

事发地旅游主管部门迅速启动应急响应，主管部门相关领导立即赶赴事发现场，采取必要的应急措施。

事发旅游经营单位迅速启动应急预案，单位负责人立即赶赴事发现场，组织人员开展自救互救，妥善安置受影响旅游团队，并采取其它必要的处置措施。

旅游突发事件应急响应启动后，旅游主管部门可视突发事件发展情况，对响应级别及时进行调整，避免响应不足或响应过度。

处置涉及外国旅游团队突发事件时，应按照《福建省涉外旅游突发事件应急预案》和《外国人在华死亡后的处理程序》规定进行办理。

6.6响应结束 

6.6.1应急响应结束后，涉及的旅游经营单位必须写出书面报告，向所在地旅游主管部门报告情况。报告内容：

（1）突发事件基本概况：发生时间、地点、涉及单位、死伤人数（伤亡人员姓名、性别、年龄、国籍或地区、团名、护照号码或身份证）和持续危害程度、经济损失情况；

（2）突发事件简要经过和事件原因的分析；

（3）突发事件处置情况，有关方面反映与要求；

（4）安全防范和整改（改进）措施；

（5）报告单位、报告人、联系人和联系方式。

6.6.2应急处置工作结束后，有关旅游突发事件应急领导小组办公室负责配合相关部门，对重大以下旅游突发事件进行调查。调查内容主要是：

（1）突发事件基本情况；

（2）突发事件原因分析及主要依据；

（3）基本结论；

（4）主要经验教训和改进建议；

（5）必要的附件。

6.6.3应急处置工作结束后，有关旅游经营单位应对应急救援工作进行整理，分析总结应急救援工作，提出改进应急救援工作的意见和建议，报省旅游应急办。内容包括：

（1）突发事件的基本情况和处理意见；

（2）对突发事件的原因分析和防范建议；

（3）对应急处置工作的总结和评价。

6.7 后期处置

6.7.1善后工作

县级旅游主管部门应根据旅游突发事件的危害程度及造成的损失，提出善后处置意见，并报同级人民政府和有关部门。事发地旅游主管部门应协助旅游团队人员办理或出具相关证明，并督促相关单位按法定标准赔付。旅游经营单位应与旅游团队家属联系，协助做好旅游团队遇难人员的身份确认和遗体处置、家属接待、伤亡人员的赔偿（理赔）、抚慰、抚恤等工作。 

6.7.2保险理赔

旅游突发事件发生后，旅游经营单位应负责与保险机构联系，协助做好旅游团队伤亡人员的保险理赔工作。

6.7.3调查评估

各级旅游主管部门应主动会同事发地政府及相关部门、相关单位了解旅游突发事件的起因、性质、影响、责任等情况，总结经验教训，并提出改进措施和建议，在60天内将调查评估报告报市旅游应急办。调查评估报告内容：突发事件原因分析、背景分析、处置过程分析、处置效果分析、责任分析等。

7 信息发布

7.1信息审核

各级旅游主管部门应加强与当地政府新闻办的沟通联系，协助做好旅游突发事件信息发布稿的有关工作。

7.2信息发布

旅游突发事件的信息发布，应当依照相关规定办理。未经批准，不得自行发布。

8 应急保障

8.1队伍保障

各旅游经营单位应建立旅游应急救援队伍，及时对旅游突发事件开展先期处置。

8.2交通保障 

各级旅游主管部门应与当地交通运输部门建立应急联动机制，确保旅游团队应急用车。

8.3经费保障

各级旅游经营单位应制定应急资金保障措施、使用办法和管理、监督制度，在统筹兼顾各项支出时，应优先保证应急经费的支出。

旅游团队接受相关组织或机构的救助后，应当支付应由个人承担的费用。

8.4通信保障

旅游突发事件发生后，相关旅游突发事件应急管理机构应加强值守工作，保持值班电话畅通；旅游经营单位负责人及相关人员手机应24小时开机，保持通信畅通。

9 宣传培训和演练

9.1宣传教育

各级旅游主管部门和旅游经营者在法定节假日，以及办理旅游团队和带团旅游期间，应主动开展旅游突发事件的预防、预警、避险、自救、互救等常识的宣传教育，提高旅游者自我保护意识和应急处置能力，并公布本地区旅游应急救援电话号码。

9.2培训演练

9.2.1培训

各级旅游主管部门、旅游经营单位要建立健全旅游应急管理与应急技能培训制度，每年对负有处置旅游突发事件职责的人员进行培训，使其熟悉旅游突发事件处置预案和程序，掌握必要的应急措施。

9.2.2演练

各旅游经营单位要结合本单位实际，定期开展演练，提高旅游服务人员的应急知识和技能，提高现场处置旅游突发事件能力，以及不断完善旅游突发事件应急预案和应急处置方案。

各级旅游部门每年突发事件应急预案的演练不少于1次；各旅游经营单位每年开展应急预案演练或应急处置方案的演练不少于2次。开展的演练应进行评估，提出改进意见和建议，不断完善旅游应急预案。

10 监督检查与奖惩

旅游主管部门对在旅游预警和应急救援工作中做出重大贡献的单位和个人，应给予表彰或奖励。

旅游主管部门对在旅游预警和应急救援工作中未按要求履行职责的，应视具体情况予以行政处分；对因工作失职造成后果和损失的，应依法追究责任。

11附则

11.1术语

旅游突发事件：因自然灾害、事故灾难、公共卫生事件和社会安全事件造成旅游团队人员伤亡和财产损失的突发事件。

旅游经营单位：是指旅行社、A级景区以及为旅游团队提供交通、住宿、餐饮、购物、娱乐等服务的经营机构。

旅游团队：是指由具有相关资质并经有关部门许可、登记成立的旅行社所组织接待的国内外旅游团队。

11.2应急预案管理

本预案由市旅游局根据旅游形势发展需要和实际情况变化，及时进行修订和完善，报市人民政府备案。各县（市、区）旅游突发事件应急预案，报同级人民政府和市旅游局备案。各旅行社和星级饭店的旅游突发事件应急预案，报所在地县级旅游主管部门及其它相关主管部门备案。

本预案由市旅游局制定和解释。县级旅游主管部门根据本预案，修订完善本地区旅游突发事件应急预案。各旅行社和星级饭店参照本预案制定本单位旅游突发事件应急预案。

11.3应急预案实施

本预案自印发之日起施行。原《泉州市旅游突发公共事件应急预案》（泉旅﹝2012﹞56号）同时作废。
11.4附件

11.4.1相关单位及各县（市、区）旅游行政管理部门应急联系电话如下表所示

	序号
	单位名称
	值班电话
	传真电话

	1 
	省旅游局值班室
	0591-87672731
	0591-87672715

	2 
	市委、市政府总值班室
	22282150
	

	3 
	市旅游局值班室
	22168089
	22160078

	4 
	市防汛办值班室
	22572821
	22572921

	5 
	鲤城区文体旅游局
	22355975
	22355967

	6 
	丰泽区文体旅游局
	22508739
	22508770

	7 
	洛江区文体旅游局
	22631056
	22631062

	8 
	泉港区文体旅游局
	87971015
	87971017

	9 
	石狮区文体旅游局
	88707357
	88707390

	10 
	晋江市旅游局
	85609683
	85603683

	11 
	南安市旅游局
	86391989
	86378089

	12 
	惠安县旅游局
	87371998
	87391998

	13 
	安溪县旅游局
	23228517
	26008517

	14 
	永春县旅游局
	23888599
	23881199

	15 
	德化县旅游局
	23591199
	23592199

	16 
	开发区社会事业局
	22353007
	22353076

	17 
	台商区教育文体旅游局
	27398851
	27398850

	18 
	报警救助电话：110、119、120


11.4.2泉州市旅游突发事件应急机构示意图






11.4.3旅游突发事件预警信息发布流程图









11.4.4旅游突发事件信息报送流程图
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11.4.5旅游突发事件分级响应流程图
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