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本标准按照GB/T 1.1—2009给岀的规则起草。
本标准由河南省起重机械标准化技术委员会（HN/TC 15）提岀并归口。
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[bookmark: bookmark13][bookmark: bookmark15][bookmark: bookmark14]电梯应急处置规范
[bookmark: bookmark16]1范围
[bookmark: bookmark17]本标准规定了电梯应急处置术语和定义、电梯应急处置机构、一级响应单位、二级响应单位、电梯 应急救援专家、使用单位、联动机制、工作评价与改进等内容。
本标准适用于乘客电梯和有人值守的载货电梯应急救援处置。
2规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文 件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
TSG 08—2017特种设备使用管理规则
TSG T5002—2017电梯维护保养规则
DB41/T 1661—2018电梯困人应急救援作业规程
《特种设备事故报告和调查处理规定》（国家质量监督检验检疫总局令第115号）
《河南省电梯安全监督管理办法》（河南省人民政府令第160号）
[bookmark: bookmark18]3术语和定义
DB41/T 1661—2018界定的，以及下列术语和定义适用本文件。
3. [bookmark: bookmark19]1
电梯应急处置机构
经政府授权或依据工作职责，应用电梯应急处置平台对电梯困人等故障实施应急救援指挥、协调， 并进行相关数据处理和统计分析的组织。
3. 2
电梯应急处置员
电梯应急处置机构内接受电梯困人等故障报警及相关咨询投诉举报，指挥协调救援单位实施电梯应 急救援及故障排除的人员。
3. 3
接警
电梯应急处置员通过电梯应急处置专线或其他信息渠道接收电梯困人等报警的行为。
3. 4
一级响应单位
实施现场救援处置的电梯签约维护保养单位。
3. 5
二级响应单位
由电梯应急处置机构指定，在相应区域内实施现场应急救援处置的应急救援机构。
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3. 6
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)
 (
1
)
三级响应单位
参与电梯应急救援的消防救援部门（119）等公共救援机构。
3.7
应急救援专家
[bookmark: bookmark20]电梯应急处置机构、检验机构、电梯维护保养单位、电梯制造企业等机构中具有较高专业技术水平 和较强电梯困人故障应急处置救援能力的专业人员。
4电梯应急处置机构
4.1基本要求
4.1.1电梯应急处置机构的工作主要包括应急救援处置、咨询投诉举报处置、数据统计分析、应急处 置平台系统故障处理、二级响应单位建设、人员培训、信息维护等内容。
4.1.2 [bookmark: bookmark21]“96333”是全省电梯应急处置接警统一电话号码，连续24 h内呼叫接通率应大于等于95%。 4.1.3电梯应急处置机构实行每周7天，每天24 h工作制。
4.1.4电梯应急处置机构通过电梯应急处置平台开展电梯应急处置工作。
4.1.5电梯应急处置机构对所有来电和回电实行全程自动录音并告知当事人，录音记录应保存3年。
4.2 [bookmark: bookmark22]应急救援处置
4.2.1接警
电梯应急处置员应按照以下程序接警：
[bookmark: bookmark23]a）	救援电话呼入；
[bookmark: bookmark24]b）	请被困人员报岀6位电梯应急救援识别码；
[bookmark: bookmark25]c）	根据6位电梯应急救援识别码查询电梯信息，确定困人电梯具体位置，并与被困人员核对电梯 地址、被困楼层及人数，确认有无人员受伤；
[bookmark: bookmark26]d）	告知被困人员将立即通知救援单位赶往现场实施救援，同时对被困人员进行安抚；
[bookmark: bookmark27]e）	结束通话。
4. [bookmark: bookmark28]2. 2处置
电梯应急处置员接警后，应按照以下程序开展救援处置：
[bookmark: bookmark29]a）	根据6位电梯应急救援识别码查询困人电梯使用单位、一级响应单位救援负责人电话等信息；
[bookmark: bookmark30]b）	启动一级响应，向一级响应单位发山救援指令，告知一级响应单位救援责任人电梯困人情况, 询问需要多长时间能够到达现场，并提醒必须在尚min之内赶到现场；
[bookmark: bookmark31]c）	如有人员伤亡情况，应同时通知120、110赴现场或总；
[bookmark: bookmark32]d）	确认救援人员己接到救援指令，并可以立即岀发进行救援后,，电梯应急处置员记录救援人员岀 发时间；
[bookmark: bookmark33]e）	通知电梯使用单位安全管理人员前往现场；
[bookmark: bookmark34]f）	通过应急处置平台信息系统，向救援人员、一级响应单位负责人、使用暈位安全管理人员发岀 短信告知困人情况及相关联系方式，向被困人员发岀短信，告知救援人员联誠式；
[bookmark: bookmark35]g）	第一次回拨电话给被困人员，告知救援人员己经岀发和大约到达时间，并请他们耐心等待；
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[bookmark: bookmark36]h）	救援指令派发成功后、救援人员到达现场前，应注意跟进救援人员所处位置；
 (
2
)
 (
5
)
[bookmark: bookmark37]i）	接到救援人员到达现场的电话报告后，记录救援人员到达时间；
[bookmark: bookmark38]j）	再次回拨电话给被困人员，告知救援处置进展，并请被困人员确认救援人员己到达现场；
[bookmark: bookmark39]k）	接到救援人员现场救援结束的电话报告后，将救援人员反馈的现场救援情况和故障原因、解救 人数等信息录入应急处置平台信息系统；
[bookmark: bookmark40]l）	第三次回拨电话给被困人员进行救援回访，并请被困人员对救援过程进行评价；
[bookmark: bookmark41]m）	信息记录和资料归档；
[bookmark: bookmark42]n）	结束。
电梯应急处置流程图见附录A。
4.2.3偏离的处置
当接警和处置过程中岀现应急响应失败、信息查询失败，或者岀现自行脱困、非困人类故障报警等 情况造成正常应急处置流程发生偏离时，应按以下要求处置：
4.2.3. 1应急响应失败
正常应急处置流程响应失败时，应按以下要求处置：
[bookmark: bookmark43]a）	启动一级响应时，一级响应单位救援责任人联系不上或救援责任人不能在30min内赶到现场， 应立即启动二级响应，向二级响应单位发岀救援指令；
[bookmark: bookmark44]b）	启动一级响应后，当电梯应急处置员跟进询问一级响应单位救援人员位置时，被告知仍需要较 长时间（超过30 min）才能到达现场，应立即启动二级响应，向二级响应单位发岀救援指令;
[bookmark: bookmark45]c）	启动二级响应时，如二级响应单位不能即时实施救援，则启动三级响应，通知消防救援部门
（119）等三级响应单位前往救援；
[bookmark: bookmark46]d）	一级响应单位未在30 min内赶到现场或该次应急处置启动二级响应、三级响应的，应急处置 机构应将本次救援情况在应急处置平台信息系统记录，并报告当地特种设备安全监督管理部 门。
4. 2. 3. 2信息查询失败
应急救援处置过程中，通过电梯应急处置平台信息系统查询信息失败时，应按以下要求处置：
[bookmark: bookmark47]a）	如应急处置机构发生停电、信息系统故障等情况，无法从应急处置平台信息系统查询一级响应 单位联系方式时，在接听到报警电话后，电梯应急处置员应询问报警人详细位置，然后查询二 級响应单蒲质资料或应急地图资料，指令距离困人电梯最近的二级响应单位前往救援；
[bookmark: bookmark48]b）	如应急处置机葯接警时发现按照电梯应急救援识别码在应急处置平台信息系统查询到的电梯 登记地址与实际困人电梯地址不一致时，电梯应急处置员应询问被困人员详细的电梯地址，确 认后告知救援人员；
[bookmark: bookmark49]c）	如困人电梯未设置电梯应急处置标识牌，电梯信息未被采集进入应急处置平台信息系统，而被 困人员向电梯应急处置机构报警时，电梯应急处置员应电话指导被困人员通过电梯内装置的紧 急按钮或电话呼救。如紧急按钮存在故障或电话无人应答，电梯应急处置员应询问被困人员详 细被困地址，在应急处置平台信息系统电子地图中进行位置查询并与被困人员核实后，立即启 动二级响应，指令距离困人电梯最近的二级响应单位实施救携。
4. 2. 3. 3自行脱困
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被困人员致电电梯应急处置机构后，电梯己自动恢复正常或者被困人员己经自行通知物业或维护保 养人员，救援人员己经在现场实施救援的，经电梯应急处置员回访确认被困人员己安全获救后，应在应
 (
4
)
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)
 急处置平台信息系统记录报警信息，并提醒一级响应单位加强对该部电梯的巡查维护。
4. 2. 3. 4异常报警处置
电梯应急处置机构接到非困人紧急情况报警时，应按以下要求处置：
[bookmark: bookmark50]a）	在电梯应急处置平台信息系统查询该部电梯信息并记录报警人反映的电梯故障或异常信息；
[bookmark: bookmark51]b）	通知一级响应单位派人前往排查、处理；
[bookmark: bookmark52]c）	接到一级响应单位报告排查情况和故障消除处理结果的电话后，电梯应急处置员在电梯应急处 置平台信息系统记录本次故障报警处理结果；
[bookmark: bookmark53]d）	电梯应急处置员将处理结果反馈给报警人，并请报警人对本次处置进行评价。
4.2.4应急处置相关事项报告
电梯应急处置机构在应急处置过程中遇到的下列事项应及时报告：
[bookmark: bookmark54]a）	电梯应急处置机构接到发生电梯事故报警时，应立即向当地特种设备安全监督管理部门报告；
[bookmark: bookmark55]b）	电梯应急处置员接到现场应急救援人员关于电梯未经定期检验或者检验不合格的，以及使用存 在事故隐患、报停、报废电梯的报告时，应在应急处置平台信息系统记录，并填写《96333电 梯应急处置转办单》（见附录B），按规定程序转交当地特种设备安全监督管理部门；
[bookmark: bookmark56]c）	一级响应单位市区内超过30min到达现场、其他地区超过lh到达现场的，电梯应急处置机构 应填写《96333电梯应急处置转办单》，并按规定程序转交当地特种设备安全监督管理部门；
[bookmark: bookmark57]d）	电梯应急处置平台岀现系统故障1h内无法修复的，电梯应急处置机构应根据情况向当地特种 设备安全监督管理部门报告。
4.3咨询、投诉和举报处置
4.3.1电梯应急处置机构接到有关电梯的咨询、投诉和举报等报警电话，应首先告知电梯应急处置机 构的工作职责，并根据来电内容判断是否属于职责范围。不属于电梯应急处置机构职责范围内的咨询、 投诉和举报，电梯应急处置员应向咨询投诉举报人说明情况。
4.3.2属于电梯应急处置机构职责范围内的咨询、投诉和举报，可以处理的应立即予以解答或协调解 决；经确认不能处理的则在电梯应急处置平台信息系统中如实记录，并填写《96333电梯应急处置转办 单》按规定程序转交相关部门。承办单位应当及时进行后续处理，并将结果反馈给电梯应急处置机构， 由电梯应急处置员将处理结果反馈给咨询投诉举报人。
4.3.3对接警过程中缪的使用单位和维护保养单位涉嫌违法、违规等行为，电梯应急处置员应在电 梯应急处置平台信息系统记录后，填写《96333电梯应急处置转办单》，按规定程序转交相关部门。
4. 3. 4多次接到同一事疏一的投诉‘；.掣应急处置机构应及时将情况反馈给维护保养单位和使用单位， 敦促其及时处理、解决，并通过《9徐33电梯应急处置转办单》报告当地特种设备安全监督管理部门。
4.3.5电梯应急处置机构应对投诉、举报人的相关信息保密。咨询、投诉和举报处置流程图见附录C。
4.4规范用语
电梯应急处置员在接警、处置以及接受咨询、投诉和举报时，应使用规范用语。《电梯应急处置员 规范用语》见附录D。
4.5数据统计分析
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4. 5.1电梯应急处置机构应定期对辖区内电梯困人故障信息、事故信息等进行统计分析，形成电梯安 全运行状况报告，报当地特种设备安全监督管理部门，经同意批准后，可向社会发布。
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)
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)
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4. 5.2电梯应急处置机构在应急救援处置数据统计分析基础上，向当地特种设备安全监督管理部门提 供电梯故障原因分析报告及预警信息；必要时，经当地特种设备安全监督管理部门同意批准后，可向一 級响应单位、二级响应单位和使用单位发布预警信息。
 (
4
)
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4.5.3电梯应急处置机构定期统计、分析应急救援处置数据，通过应急处置平台信息系统对应急响应 单位进行综合评价。评价结果报当地特种设备安全监督管理部门，经同意批准后，可向社会发布。
4.6应急处置平台系统故障处理
应急处置平台系统故障包括电力故障、运营商线路故障、网络故障、呼叫中心故障、服务器计算机 故障、软件系统故障等。电梯应急处置机构应针对不同故障制定预防措施，制定系统故障应急处置预案 并定期进行演练。应急处置平台系统故障发生时，应急处置机构应依据处置预案及时处理，并尽快恢复 业务。
4.7二级响应单位建设
电梯应急处置机构根据提岀申请的电梯维护保养单位的管理水平、资质等级、救援能力等，按照自 愿加入、统一指挥的原则，以政府购买服务、志愿服务等方式建设电梯应急处置二级响应单位，并加强 对二级响应单位的应急救援业务管理。具备条件的应当为二级响应单位配备统一的交通工具、服装、标 识等。
4.8人员培训 4.8.1电梯应急处置机构应定期开展内部工作人员培训，培训内容应包括应急处置平台信息系统使用， 接警、处置流程，特殊警情处理以及与电梯应急处置相关的法律、法规、规程等。
4.8.2电梯应急处置机构每年应对本地和在本地开展业务的应急响应单位的救援人员，使用单位及其 安全管理人员进行业务培训或敦促其开展内部业务培训。培训内容应包括相关法律、法规、技术规范、 现场救援操作规程、应急处置平台信息系统使用、特殊警情处理、文明规范用语等。
4. 8.3电梯应急处置机构应建立业务培训档案，记录培训及考核情况。
4.9信息维护 4. 9. 1电梯应急处置机构接到一级响应单位、二级响应单位的应急救援人员变更、联系电话变更、24 h 值守电话变更报告后，应由专门人员及时核对信息，对24 h值守电话进行确认，并修改电梯应急处置 平台信息系统中的相挣爲息。
4. 9. 2电梯应急处置机构接到一级响应单位有关电梯地址等信息错误的报告后，应在2日内对电梯信 息进行核实，并修改电梯应£处置嵐台信息系统中的相关信息。
4.9.3电梯应急处置机构接到一级响应单位新增、变更维护保养电梯的报告后，应在电梯应急处置平 台信息系统录入或修改相关电梯信息，并根据需要为新增电梯分配应急救援识别码，张贴电梯应急处置 标识牌。
4. 9. 4电梯应急处置机构接到使用单位24 h值守电话、有全管理人员信息变更的报告后，应由专门人 员及时核对信息，对24 h值守电话进行确认，修改或梯应急处置平台信息系统中的相关信息。
4. 9.5电梯应急处置机构应及时审核应急响应单位经授权自右尊录应急处置平台信息系统修改的变更 信息。
[bookmark: bookmark58]4.9.6电梯应急处置机构接到电梯轿厢内设置的电梯应急处置标识牌污损、丢失报告后，应在2日内 核对相关信息，并重新设置。
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5 —级响应单位 5.1.1 一级响应单位是电梯应急救援处置的救援主体，应当对其维护保养的电梯安全性能负责，并按照 有关安全技术规范和要求履行有关职责。
 (
5.1
基本要求
) (
6
)
 (
#
)
 (
7
)
5.1.2制定电梯应急处置救援责任制度和值守制度，确保24 h值守电话畅通。
5.1.3具有完备的管理制度和应急救援预案，参与电梯应急处置机构组织的应急救援演练。
5.1.4根据本单位维护保养电梯数量及分布情况，合理设置本单位应急救援站，明确专人负责应急救 援工作，配备足够的应急救援人员和救援工具。
5.1.5 一级响应单位及其救援责任人应严格遵守电梯应急处置机构的工作制度，严格执行电梯应急处 置机构的救援指令。
5.1.6接到电梯应急处置机构关于电梯岀现故障或异常情况的通知后，应当及时消除故障和异常情况， 并将处理结果报告电梯应急处置机构。
5.1.7协助电梯应急处置机构做好本单位维护保养电梯精确地理位置等信息的采集和上报，协助做好 “电梯应急处置标识牌”设置。
5.2应急救援
5.2.1在接到电梯应急处置机构救援指令后，应急救援人员应立即岀发赶赴现场，市区内应30min内 到达，其他地区一般不超过lh,岀现意外情况应及时向电梯应急处置机构报告，到达现场后须立即电 话回复电梯应急处置机构已到达现场。
5.2.2现场应急救援至少由2人组成，应持有效《特种设备作业人员证》，熟悉维护保养电梯的地理 位置，熟悉DB41/T 1661—2018等技术规范、规程的要求，并按照DB41/T 1661—2018实施救援，保证 被困人员和救援人员的安全。
5.2.3应急救援过程中，如遇到人员伤亡等事故，应立即向电梯应急处置机构报告，并根据电梯应急 处置机构要求上传现场图片或视频资料。
5.2.4完成困人救援任务，确保被困人员安全后，救援人员应立即电话回复电梯应急处置机构救援结 束，并报告现场情况、解救人数和电梯故障原因等。
5.2.5救援结束后，应进一步排查故障原因并消除故障，处理结束后，向电梯应急处置机构报告处理 结果。故障消除前，应明确告知使用单位该电梯禁止使用。
5.2.6应急救援过程中发现电梯未经定期检验或者检验不合格的，以及使用存在事故隐患、报停、报 废电梯的，应及时向电梯应急处置机构报告。
5.3信息变更报告
5. 3. 1 24h值守电话和应急负责人或电梯救援责任人及其联系方式等变更时，应在确认信息变更后， 立即向电梯应急处置机构报告，并提交《电梯维护保养信息登记表》（见附录E）。
5.3.2新增电梯维护保养业务且在电梯应急处置幸台信息系统未有记录的（新登记使用的电梯或漏贴 电梯应急救援标识牌的电梯），应在签订维护保养合同后2日内，按要求采集电梯相关信息，向电梯应 急处置机构报告并提交《电梯维护保养信息登记表》。
5.3.3新增或失去电梯维护保养业务且在电梯应急处置平台信息系统中己有记录的（接保或脱保的电 梯），应及时向电梯应急处置机构报告并提交《电梯维护保养信息登记表》。
5.3.4日常维护保养或应急救援处置过程中发现电梯地址等信息有误时，应及时向电悌应急处置机构 报告。
5.3.5经应急处置机构授权，可自行登录应急处置平台信息系统变更信息。
5.3.6加强对电梯应急处置标识牌的日常检查，发现标识牌丢失、污损的，应及时向电梯应急处置机 构报告。
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