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	5.3.1.1.2 二级救援站一般设在电梯维保单位各分公司所在地、签约维保项目的驻场维保地等主要业务
	5.3.1.2 就近原则
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	5.3.1.3.2 救援时必须按照相关要求，应急救援操作步骤等安全、可靠地实施救援，在救援中杜绝再生
	5.3.1.4 保障原则
	5.3.1.4.1 二级救援站应明确救援负责人，制定电梯应急救援责任制度和值守制度，配备相适应的救援
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	5.3.1.4.3 对涉及24小时救援电话、救援负责人、救援人员及通讯方式发生变更的，应及时告知应急

	5.3.2 工作要求
	5.3.2.1 二级救援站应遵守国家相关法律法规要求，派遣的救援人员须持相关电梯作业证，工作满2年并
	5.3.2.2 二级救援站接到应急处置中心电话通知，确认救援地点后，应在5分钟内派出救援人员，救援人
	5.3.2.3 救援人员到达现场，对自身不熟悉的电梯，或判断无法实施救援时，不能盲目施救，必须及时通
	5.3.2.4 当救援人员实施救援行为过程中发现潜在危险且无法排除时，必须立即停止救援行为并立即告知
	5.3.2.5 救援站值守电话、救援负责人及救援人员电话等信息必须准确，如需要变更修改信息，需要提前
	5.3.2.6 二级救援站不得私自撤销。如需撤销，需提前向应急处置中心提出申请。


	5.4 第三级响应
	5.4.1 作为第三级响应单位，在二级救援站不能及时响应或无法实施救援时，三级响应单位承担电梯救援责
	5.4.2 第三级响应单位应指定电梯救援责任人，制定应急值守制度和岗位责任制度，确保24小时值守电话
	5.4.3 第三级响应单位应定期开展电梯应急救援演练，定期进行救援流程培训。
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	5.5.4 信息采集支持
	5.5.5 数据统计分析
	5.5.5.1 电梯应急处置平台应对负责区域内的电梯安全状况、故障信息、应急处置状况、事故情况进行统
	5.5.5.2 能够按照电梯所在区域、地理网格、所签约维保单位等条件，实现电梯数据分析和图表展示，为

	5.5.6 工作情况上报
	5.5.6.1 电梯应急处置平台应定期统计分析电梯应急处置情况并上报行政主管部门。
	5.5.6.2 电梯应急处置平台应对负责区域内的电梯安全状况、故障信息、事故情况进行统计分析，并将汇
	5.5.6.3 应急处置人员对处置过程中发现的违法违规行为，重大安全隐患，应及时转办相关部门进行调查
	5.5.6.4 应急处置人员对处置过程中发现的突发特情、人员伤亡、电梯事故等情况应立即上报行政主管部


	5.6 特种设备安全监督管理部门
	5.6.1 根据监管职责依法履行电梯安全监督管理。
	5.6.2 及时调查处理电梯应急处置中心反馈的电梯安全重大事件。
	5.6.3 根据电梯应急处置工作情况，及时掌握分析各行政区域电梯安全状况。
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	6.2.1 概述
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	6.2.3 信息查询
	6.2.4 下达指令
	6.2.4.1 第一级响应
	6.2.4.2 第二级响应
	6.2.4.3 第三级响应

	6.2.5 过程跟踪
	6.2.5.1 确认救援人员已经出发后，应急处置员要回拨电话给被困人员，告知他们救援人员已经出发，请
	6.2.5.2 应急处置员对救援人员的出发时间做好记录，追踪事态发展。
	6.2.5.3 应急处置员电话询问救援人员的当前所处位置，迅速估算救援人员到达现场预计时间，若预估超
	6.2.5.4 如果救援途中延误时间过长，应及时回拨电话安抚被困人员。
	6.2.5.5 应急处置员电话询问救援人员是否到达现场。如已到达，还未找到困人电梯，应立即电话告知被

	6.2.6 实施救援
	救援人员到达现场后，应及时向电梯应急处置平台报告，并立即组织开展现场救援，应急处置员应对救援到场时间

	6.2.7  结果报告及确认
	6.2.7.1 等待救援成功反馈电话，并记录反馈情况，间隔15分钟内如未接到电话，应主动拨打电话询问
	6.2.7.2 救援人员在成功救援后，应向电梯应急处置平台及时报告救援结果。
	6.2.7.3 应急处置员在被困人员解救后，应致电被困人或困人电梯的使用单位确认救援结果，并记录处置

	6.2.8 救援到场时间要求

	电梯应急救援人员应在TSG 5002-2017第五条中规定的时间30分钟内到达救援现场。
	6.3 故障处置流程
	6.3.1 概述
	电梯故障处置过程中应注意故障处置的实效性，需保证一级签约维保单位尽快到达故障现场处理故障，并在故障处

	6.3.2 处置流程
	6.3.2.1 应急处置员接警后，了解报障人所在位置，记录报障人员联系方式，查询故障电梯，并找出一级
	6.3.2.2 向一级签约维保单位派发指令，要求签约维保单位尽快前往维修。
	6.3.2.3 致电故障电梯所属的使用单位，告知该使用单位有电梯故障报警，并要求其尽快排除电梯故障，
	6.3.2.4 一级签约维保单位维修人员在排查故障原因后，应立即回电应急处置平台，反馈故障原因，并确
	6.3.2.5 如超过24小时未收到一级签约维保单位的维修反馈电话，则由应急处置员打电话给签约维保单
	6.3.2.6 一级签约维保单位应在排除故障后及时将故障原因按照附录D的格式反馈给电梯应急处置平台。
	6.3.2.7 应急处置员应对一级签约维保单位反馈的故障原因如实记录并存档。


	6.4 咨询投诉处置流程
	6.4.1 咨询处理流程
	电梯应急处置员接到群众来电咨询后，应按照以下程序开展咨询处置：
	a﹞告知群众96333电梯应急救援电话的工作范围；
	b﹞解答群众咨询问题。

	6.4.2 投诉处置流程
	6.4.2.1 投诉处置类型
	投诉处置包括以下类型；
	a﹞属于电梯应急处置中心工作范围的，由电梯应急处置中心解决； 
	b﹞不涉及电梯本质安全的，转交给相关部门处理；
	c﹞涉及电梯违法、违规使用的，转办当地特种设备安全监督管理部门处理。
	具体投诉处置流程详见附录C。
	6.4.2.2 转办特种设备安全监督管理部门
	a﹞使用管理单位涉嫌使用停用（脱保/检验不合格/封停）电梯；
	b﹞一级签约维保单位涉嫌救援到达时间超30分钟；
	c﹞乘客被困时长超2小时；
	d﹞发现严重事故隐患；
	e﹞事件高发区域（单位）预警。
	6.4.2.3 处置流程 
	电梯应急处置员接到群众来电投诉后，告知群众电梯应急救援电话的工作范围，并安抚群众情绪。根据不同的投诉


	6.5  重大事件上报流程
	6.5.1 重大事件类型
	重大事件包括以下类型：
	a﹞重大影响的困人或者故障事件（人流密集场所等）； 
	b﹞电梯事故的应急处置案件；
	c﹞人员伤亡的应急处置案件。

	6.5.2 上报流程
	6.5.2.1 重大影响的困人或者故障
	电梯应急处置员遇到重大影响的困人或者故障事件时，必须立即报告辖区特种设备安全监督管理部门并逐级上报。
	6.5.2.2 电梯事故的应急处置
	6.5.2.2.1 处置原则
	电梯事故的应急处置应符合《特种设备事故报告和调查处理规定》、《陕西省特种设备安全监察条例》、《陕西省
	6.5.2.2.2 人员伤亡的应急处置
	如重大事件中有伤亡，电梯应急处置员根据实际情况同时致电110、120联动救援，随时留意事态发展并记录
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