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前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由安徽奥里奥克科技股份有限公司提出。 

本文件由安徽省市场监督管理局归口。 

本文件起草单位：安徽奥里奥克科技股份有限公司、淮北问鼎电子科技有限公司、安徽省特种设备

检测院、安徽省市场监督管理信息中心、安徽省嘉和机电销售有限责任公司、马鞍山市电梯应急处置管

理中心、安徽鑫弘晟楼宇设备有限公司、安徽安信电梯工程有限公司。 

本文件主要起草人：潘弘、周志强、王天、朱克文、郑男、吴伟、陈光、徐丽、张黄成、赵卫、王

贯中、李芳、朱尉、汪俊。 
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电梯应急处置平台服务规范 

1 范围 

本文件规定了电梯应急处置平台工作的基本要求、调度流程、处置调度、数据管理、服务监督与承

诺、评价与改进。 

本文件适用于建立电梯应急处置平台的电梯突发应急事件的处置服务工作，不适用于火灾、地震、

水灾等自然灾害造成的电梯应急处置服务工作。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；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。 

GB/T 22239-2019  信息安全技术网络安全等级保护基本要求 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

电梯应急处置平台  elevator emergency response platform  

基于通讯、调度、地理信息系统、物联网等信息技术，接受电梯困人等故障的报警，开展组织协调、

指挥救援行动的公共服务平台。 

 

应急处置中心  emergency response center 

经政府授权，运用电梯应急处置平台对电梯困人等故障实施应急处置调度，并进行相关数据处理和

统计分析的组织。 

 

人工坐席  artificial seating 

应急处置中心中负责电梯应急处置的客服人员。 

 

签约维保单位  elevator maintenance unit 

与电梯使用单位签订电梯维护保养合同，提供电梯维护保养、应急救援等服务的电梯维保单位。 

 

志愿救援单位  volunteer rescue units 

经特种设备安全监督管理部门同意，愿意承担志愿救援任务的电梯维保单位。 

 

社会公共救援组织  social public rescue organizations 

参与电梯应急处置的公安消防机关等公共组织。 

4 基本要求 
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机构 

4.1.1 应急处置中心 

4.1.1.1 搭建平台，建立并维护电梯基础信息、维保信息和应急处置信息数据库。 

4.1.1.2 建立电梯应急处置平台管理制度、调度流程、服务流程、反馈流程。 

4.1.1.3 采取每周 7天，每天 24h工作制。 

4.1.1.4 统一调度签约维保单位与志愿救援单位、协调社会公共救援组织开展电梯应急处置调度工作。 

4.1.1.5 对中心人工坐席进行培训。 

4.1.1.6 为中心人工坐席配备必要的设备，保证电梯应急处置服务工作正常运转，包括不限于坐席工

位、电脑设备、耳麦、语音线路。 

4.1.2 电梯维保单位 

4.1.2.1 按照要求配合应急处置中心开展应急处置工作。 

4.1.2.2 配备足够的救援人员、工具和仪器设备及个人劳动防护用品。 

4.1.2.3 制定应急措施和救援预案，每年至少针对本单位维保的不同类别（类型）电梯进行一次应急

演练。 

4.1.2.4 每年对救援人员开展安全、应急救援知识和技能培训。 

4.1.2.5 电梯维保单位应有应急救援负责人，且应严格按照要求配置持证电梯作业人员的专业队伍，

并有公开的联系方式。 

4.1.2.6 电梯维保单位应在电梯应急处置平台进行单位备案、维保项目备案、维保人员备案，电梯所

属维保单位发生信息变更后，新签约的维保单位应在 5 个工作日内在电梯应急处置平台进行维保项目

备案。 

4.1.3 电梯使用单位 

4.1.3.1 按照要求配合应急处置中心开展应急处置工作。 

4.1.3.2 建立电梯应急救援管理、事故报告和处理制度。 

4.1.3.3 指定电梯安全管理员，每年对电梯安全管理员开展安全和技能培训。 

4.1.3.4 配备开展救援的辅助器材。 

4.1.3.5 对电梯统一应急救援标识或其他求助报警装置进行维护，保持救援标识表面整洁、其他求助

报警装置有效。 

人员 

4.2.1 人工坐席 

4.2.1.1 掌握电梯的基本知识和乘用常识。 

4.2.1.2 具有较强的沟通、判断、理解和口头表达能力，能够辨别、理解服务对象的意图并准确记录

服务诉求。具备一定的方言辨识能力，能够使用规定的服务用语（参见附录 A）,语速（120～150）字

/min，普通话二级及以上。 

4.2.1.3 熟练使用电梯应急处置平台软件系统。 

4.2.1.4 熟练掌握电梯应急处置热线服务工作流程。 

4.2.1.5 熟练掌握应急救援服务流程及相关救援组织的信息。 

4.2.1.6 能使用电梯应急救援安全知识解答被困人诉求并进行情绪安抚。 
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4.2.1.7 保证每通电梯应急救援电话在 10 s内接通，对于因电话占线、语音系统故障、乘客主动挂断

等未接来电，10 s回拨电话。 

4.2.1.8 发生人员伤亡事故 30 min内向辖区特种设备安全监督管理部门报告。 

4.2.2 救援人员 

4.2.2.1 保持电话 24 h畅通，及时响应电子工单并赶赴现场实施救援。 

4.2.2.2 了解相关法律法规，掌握平台操作流程。 

4.2.2.3 具有相应的特种设备作业人员证，掌握应急救援程序，按照应急处置中心的调度要求实施救

援任务。 

4.2.2.4 接到应急救援信息后，救援人员应当迅速赶赴现场实施救援，设区的市市区范围内抵达时间

不应超过 30分钟，其他地区不得超过 1 h，救援成功后将救援到场时间、救援完成时间、有无伤亡、困

人数、故障现象等信息上传至电梯应急处置平台。 

电梯应急处置平台要求 

4.3.1 建设要求 

4.3.1.1 平台的设计应统筹规划，充分考虑与其他平台间数据资源共享及互联互通。 

4.3.1.2 应有胜任的维护人员或维护组织进行系统的技术维护，维护工作至少包括：业务数据定期更

新，重要数据及时更新，数据整理和备份等。 

4.3.1.3 平台发生故障时，不应影响平台的基础数据安全性及完整性。 

4.3.1.4 平台应能适应数据存储的需求，具有较好的查询和检索能力。 

4.3.1.5 平台和运营过程中产生的数据应明确权属责任及义务。 

4.3.1.6 平台具备让电梯维保单位、使用单位进行单位备案、维保项目备案、维保人员备案、安全员

备案等功能，确保电梯维保单位、使用单位信息准确。 

4.3.2 安全要求 

4.3.2.1 平台应具有良好的应用安全保障机制，能对登录用户的身份进行认证，并记录用户的操作如

数据的录入、修改等。 

4.3.2.2 平台至少应满足 GB/T 22239 中二级安全保护等级的要求。 

4.3.2.3 平台应对用户信息采集及分发的事件采取监视和记录的技术措施，留存相关事件的网络日志

应不少于 6个月。 

5 调度流程 

电梯应急处置工作包括对困人、非困人事件的处理，调度流程见图 1。 
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图1 电梯应急处置调度流程 

生成电子工单 

5.2.1 当电梯发生困人事件时，人工坐席接通电话并在平台上生成电子工单。困人事件来源的方式包

括但不限于电梯统一应急救援标识中的二维码扫码、拨打 96366 电梯应急救援专线、电梯物联网、

119/110 转接。电子工单内容应包括但不限于： 

—— 困人电梯具体位置； 

—— 被困人数； 

—— 联系人及联系方式； 

—— 是否为老人、儿童、孕妇等特殊人群； 

—— 是否有受伤等特殊情况。 

5.2.2 当电梯发生非困人事件时，人工坐席接通电话并在平台上生成电子工单。非困人事件来源的方

式包括但不限于电梯统一应急救援标识中的二维码扫码、拨打 96366 电梯应急救援专线、电梯物联网、

119/110 转接。电子工单内容应包括但不限于： 

—— 电梯具体位置； 

—— 事件描述； 

—— 联系人及联系方式； 

—— 是否有受伤等特殊情况。 

调度 

    对电梯困人、非困人事件开展相应处置调度，具体要求见本文件的第 6章。 

回访 
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    与实施应急处置的人员联系后，人工坐席应在 30 min 内对被困人员进行电话回访，回访内容包括

应急救援人员到达现场时间、是否获救、是否受伤、对应急救援人员的评价等，并做好回访记录。 

6 处置调度 

非困人处置 

人工坐席将非困人电子工单发送至签约维保单位，签约维保单位应及时响应并处置工单，确认故障

原因，排除故障，并将处置结果上传至平台。 

困人调度 

6.2.1 调度分级 

电梯困人处置调度分为三级。 

6.2.2 响应单位 

一级调度响应单位为签约维保单位，二级调度响应单位为志愿救援单位，三级调度响应单位为社会

公共救援组织。 

6.2.3 调度顺序 

困人事件发生后，首先启动一级调度，一级调度启动失败后，启动二级调度，二级调度启动失败后，

启动三级调度。 

6.2.4 调度机制 

6.2.4.1 一级调度 

人工坐席与签约维保单位联系，并将困人电子工单发送至签约维保单位。签约维保单位应及时查看

电子工单并派遣救援人员到场处置，救援完成后救援人员应及时将现场信息上传至平台。 

6.2.4.2 二级调度 

若一级响应单位存在以下情形之一，人工坐席则启动二级调度： 

a) 接到应急电话后 3 min 以内无法与签约维保单位联系； 

b) 人工坐席与一级调度响应单位联系，确认其 30 min内不能到达现场的； 

c) 人工坐席与一级调度响应单位联系，确认其对电梯应急事件不能有效处置的。 

人工坐席与志愿救援单位联系，并将困人电子工单发送至志愿救援单位。志愿救援单位应及时查看

电子工单并派遣救援人员到场处置，救援完成后救援人员应及时将救援完成信息上传至平台。 

6.2.4.3 三级调度 

若二级响应单位存在以下情形之一，人工坐席则启动三级调度： 

a) 人工坐席与二级调度响应单位联系，确认其 30 min内不能到达现场的； 

b) 人工坐席与二级调度响应单位联系，确认其对电梯应急事件不能有效处置的。 

人工坐席与社会公共救援组织联系，并将困人电子工单发送至社会公共救援组织。 

6.2.5 工单归档 
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人工坐席与实施应急处置的人员、被困乘客联系，确认应急处置实施单位、到达现场时间、解救被

困人数等信息后，完成工单并归档。 

7 数据管理 

以一定时间段（如按周、月、季度及年度）对应急处置的电梯困人、故障情况、救援情况、发生故

障原因进行统计分析。统计分析的内容包括但不限于： 

—— 按照行政区域、场所类型分类，统计应急事件中困人、非困人事件数量和原因分析； 

—— 按照人为原因、外部原因、门系统、曳引导向系统、轿厢、控制系统、电气系统、安全保护

装置 8类电梯故障类型，统计各类故障数量及原因分析； 

—— 电梯故障高发场所、高发电梯统计及原因分析； 

—— 维保单位困人数量、困人率、响应时间、响应率、到达现场时间、救援时间统计及分析； 

—— 使用单位困人数量、困人率统计及分析； 

—— 特殊事件分析，包括不限于设区的市市区范围内抵达时间超过 30min，其他地区超过 1h达到

现场、启动二级救援及三级救援情况。 

8 服务监督与承诺 

应通过多种方式向特种设备安全监督管理部门、乘客公布服务承诺。 

特种设备安全监督管理部门、乘客需要时，应急处置中心应对服务承诺做出解释。 

服务过程应接受社会的监督，并应提供与电梯维保单位、电梯使用单位、乘客交流的有效途径。 

9 评价与改进 

评价 

9.1.1 内部评价 

由电梯维保单位对电梯应急处置服务中心人工坐席进行评价，评价内容包括但不限于：服务及时性、

服务质量、服务态度、客户满意度。评价方式包括但不限于：电话回访、满意度调查表、访谈。 

9.1.2 外部评价 

由特种设备安全监督管理部门、第三方评价机构、电梯使用单位、乘客对电梯应急处置服务中心人

工坐席进行评价，评价内容包括但不限于：服务及时性、服务质量、服务态度、客户满意度。评价方式

包括但不限于：电话回访、满意度调查表、访谈。 

改进 

根据评价过程中发现的问题与建议、及时改进，不断提高服务质量。 

a) 根据评价结果进行持续改进； 

b) 对评价中发现的问题采取整改措施； 

c) 对工作改进进行跟踪、复查和验证。 
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A  
A  

附 录 A  

（资料性） 

热线服务推荐用语 

A.1 开头语推荐用语： 

—— 您好，96366电梯救援中心，请问有什么可以帮您？ 

—— 您不用担心，电梯不是密闭空间，是安全的，您看到了电梯轿厢内张贴的 6位数的本电梯编

号了吗？麻烦您报给我（部分地市是 7位数、5位数）。 

A.2 安抚乘客推荐用语： 

—— 您好，维保人员现在已经在路上了，请您在电梯内耐心等候。 

—— 我马上安排救援人员过去救您，请您耐心等待，不要扒门，有什么情况及时联系我们。 

—— 您好，电梯上方有通风口，可以保证正常的呼吸需要。电梯制动系统完善，一般不会发生下

坠，请您不要紧张，耐心等待救援。 

—— 如有老人、小孩、孕妇、病人或出现人员伤亡等特殊群体出现身体不适情况时： 

• 您那边现在情况怎么样？拨到120了吗？ 

• 需要我们帮您转接120吗？ 

A.3 调度签约维保单位推荐用语： 

—— 您好，96366电梯救援中心，请问 XX 市 XX 小区是你们单位维保的吗？ 

—— XX地址 XX小区的 XX 电梯发生困人事件，请立即派人前去救援。 

A.4 调度志愿救援单位推荐用语： 

—— 您好，96366电梯救援中心，请问您这边是 xx区（县）的二级救援单位吗？ 

—— XX地址 XX小区的 XX 电梯发生困人事件，由于现在联系不上一级救援单位，麻烦您前去救

援。 

—— 相关信息已经通过短信发送至您的手机，请注意查收，救援成功后通过扫码反馈或致电

96366。 

A.5 回访乘客推荐用语： 

—— 您好，96366电梯救援中心，请问您从电梯里安全出来了吗？  

—— 好的，您安全出电梯我们就放心了，再见。 

A.6 故障保修推荐用语：那您先不要乘坐这台电梯了，我这边已经帮您登记，会及时反馈到物业/维保

单位对该电梯进行检修。 

 

 

 


