荆州博物馆观众预警分流应急预案

一、总则
（一）编制目的
为严格遵循国家4A级旅游景区建设标准，科学管控馆内观众流量，建立健全观众拥堵预警与分流处置机制，最大限度降低人员密集带来的安全风险，保障文物安全与观众参观体验，确保博物馆运营秩序平稳有序，特制定本预案。
（二）编制依据
依据《旅游法》《文物保护法》《博物馆条例》《旅游景区质量等级的划分与评定》（GB/T 3095-2013）、《景区最大承载量核定导则》等相关法律法规及标准规范，结合荆州博物馆实际运营情况编制。
（三）适用范围
本预案适用于荆州博物馆馆区范围内，因节假日、大型展览、社会热点事件等各类因素导致观众流量超出常规承载能力，出现拥堵、排队过长等情况时的预警、响应、分流及后续处置工作。
（四）工作原则
	1.	预防为主，主动管控：建立常态化流量监测机制，提前研判客流高峰，通过预约、公告等手段引导客流，实现早发现、早预警、早处置。
	2.	分级响应，精准施策：按观众流量阈值划分预警等级，对应制定差异化处置措施，确保响应及时、分流高效、管控精准。
	3.	安全优先，体验兼顾：始终将文物安全和人员安全置于首位，在保障安全的前提下，最大限度降低对观众参观体验的影响。
	4.	协同联动，快速处置：明确馆内各部门职责，加强与公安、文旅等监管单位联动，形成统一指挥、分工明确、协作高效的处置体系。
二、组织体系与职责
（一）应急指挥部
成立由馆长任总指挥，分管安全、运营的馆领导任副总指挥，安保部、办公室（后勤）、保管部、陈列部、宣教部等部门负责人为成员的应急指挥部。
	总指挥：负责预案启动、终止的决策，统筹协调重大应急处置工作，对接外部应急力量。
	副总指挥：协助总指挥开展工作，负责分管领域应急措施的落实与督导。
成员：按部门职责执行具体应急任务，及时向指挥部汇报现场情况。
（二）各部门职责
	1. 保卫科：负责馆内客流实时监测、预警信息发布；牵头现场秩序维护、人员疏导与分流；处置突发安全事件；联动公安等外部力量。
2. 办公室：负责线上线下预约系统管理、票务发售控制；统计分析客流数据，提供预警研判依据；管理出入口及展厅引导标识。
3. 宣教部：负责通过官方平台发布客流预警、分流建议及闭馆提示；开展现场咨询引导，向观众解释分流措施。
4. 办公室（后勤）：负责应急物资调配、后勤保障；做好信息汇总、上报及对外沟通工作。
5. 陈列部：负责密切监控展厅文物状态，根据客流情况采取针对性文物保护措施。
三、观众承载量核定
结合荆州博物馆展厅面积、疏散通道宽度、文物保护要求及4A景区服务标准，经科学测算：
	瞬时最大承载量：1200人（单时点馆内同时在场观众上限）。
	日最大承载量：16000人（单日接待观众总量上限）。
四、预警等级划分
（一）蓝色预警（三级）
	触发条件：瞬时客流达到瞬时最大承载量的70%，或日客流达到日最大承载量的60%。
	预警标识：馆内电子屏显示蓝色预警提示，发布客流基本信息。
（二）黄色预警（二级）
	触发条件：瞬时客流达到瞬时最大承载量的85%，或日客流达到日最大承载量的80%。
	预警标识：馆内电子屏显示黄色预警提示，滚动播报客流数据及排队预估时间。
（三）红色预警（一级）
	触发条件：瞬时客流达到或超出瞬时最大承载量，或日客流达到或超出日最大承载量。
	预警标识：馆内电子屏显示红色预警提示，启动限流、停售措施公告。
五、预警与响应流程
（一）监测与预警发布
	1.	馆办公室通过预约系统、票务系统实时统计日客流数据，保卫科通过出入口闸机、视频监控系统实时监测瞬时客流数据，每15分钟汇总一次并上报应急指挥部。
	2.	达到对应预警等级触发条件时，应急指挥部立即下达预警指令，宣教部通过馆内电子屏、官方微信公众号、微博等渠道发布预警信息。
（二）分级响应措施
	1.	蓝色预警响应
	办公室：增加票务窗口及预约核销通道工作人员，加快通行效率。
	宣教部：在展厅、通道关键位置增派讲解员及引导员，提醒观众有序参观。
	保卫科：加强馆内巡查频次，重点关注出入口、热门展厅等区域秩序。
	2.	黄色预警响应
	办公室：限制线下窗口售票数量，优先保障预约观众入场；在出入口设置蛇形排队通道。
	宣教部：通过广播循环提示客流情况，引导观众错峰参观冷门展厅，提供周边景点推荐。
	保卫科：增派安保人员至热门展厅入口实行“一进一出”管控，避免展厅内过度拥挤。
	办公室（后勤）：做好应急物资（如水、遮阳棚等）前置准备。
	3.	红色预警响应
	办公室：立即暂停线上线下售票及预约通道，关闭部分出入口，仅保留应急及出口通道。
	宣教部：向已购票未入场观众说明情况，引导办理退票或预约改期；通过官方平台发布停售、限流公告。
	保卫科：在馆外设置临时等候区，实行“出一进一”限流措施；加强馆内巡查，对拥挤区域强制疏导，必要时临时关闭部分展厅。
	应急指挥部：协调公安部门到场协助维持秩序，根据情况决定是否启动闭馆预案。
六、分流与疏导策略
（一）空间分流
	1.	热门展厅（如陈列楼、珍品馆展厅）实行入口限流、分批进入，在出口设置引导标识，分流至相邻冷门展厅。
	2.	开放馆内临时休息区、文创区等空间，疏散展厅内密集人流，避免通道堵塞。
（二）时间分流
	1.	对未入场的预警时段购票观众，引导其选择当日非高峰时段（如午后、闭馆前1小时）入场，或办理改期手续。
	2.	通过官方平台提前发布未来3天客流预测，引导游客错峰参观，避开周末及节假日高峰。
（三）外部分流
	1.	红色预警时，联动周边景区（如荆州古城墙、张居正故居等），为未入场观众提供联票优惠或参观指引，实现区域客流分流。
	2.	协调本地文旅部门及旅游平台，向外地游客推送分流建议及替代游览方案。
七、应急保障
（一）人员保障
组建由保卫科、办公室（后勤）、宣教等部门骨干组成的应急突击队，定期开展客流疏导、应急处置等专项培训及演练，确保应急时快速到位。
（二）设施保障
确保视频监控、出入口闸机、电子屏、广播系统等设备24小时正常运行，定期检修维护；在出入口、通道等关键位置配备充足的引导标识、隔离护栏、临时休息设施等。
（三）物资保障
办公室储备足够的饮用水、遮阳棚、急救药品、扩音器、隔离带等应急物资，建立台账并定期更新，确保物资处于有效可用状态。
（四）通信保障
确保应急指挥部与各部门、外部联动单位之间通信畅通，配备专用对讲机、备用手机等通信设备，明确联络人及联络方式。
[bookmark: _GoBack]八、后期处置
（一）预警终止
当瞬时客流降至瞬时最大承载量的70%以下且持续稳定1小时，或当日闭馆后，由应急指挥部宣布预警终止，各部门恢复常规运营。
（二）总结评估
每次应急处置结束后3个工作日内，应急指挥部组织各部门召开复盘会议，分析预警响应、分流处置过程中的问题与不足，提出改进措施，完善预案。
（三）信息公开
通过官方平台向社会公开本次客流高峰处置情况，回应公众关切，提升博物馆运营透明度。
九、附则
	1.	本预案由荆州博物馆应急指挥部负责解释。
	2.	本预案自发布之日起施行，博物馆每年度根据实际运营情况及相关标准变化进行修订。
	3.	各部门需严格落实本预案职责，对因失职渎职导致事故的，依法依规追究责任。
