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电梯应急处置服务平台建设规范

1 范围

本标准规定了电梯应急处置服务平台建设的总体要求、技术要求等内容。

本标准适用于山东省内电梯应急处置服务平台的设计、研发和建设。

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。

GB/T 7024 电梯、自动扶梯、自动人行道术语

GB/T 8566 信息技术 软件生存周期过程

GB/T 22239 信息安全技术 信息系统安全等级保护基本要求

GB 50174 电子信息系统机房设计规范

GB 50311 综合布线系统工程设计规范

TSG 08 特种设备使用管理规则

TSG T5002 电梯维护保养规则

DB37/T 2604 电梯标志和标识

DB37/T 3450 电梯应急处置服务平台数据归集规则

CPASE M001 电梯应急处置平台技术规范

3 术语和定义

GB/T 7024、CPASE M001确定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1

电梯应急处置

针对电梯困人故障，开展应急指挥的相关活动。针对其他故障，开展协调处理的相关活动。

3.2

电梯应急处置服务平台

基于通讯、指挥调度、地理信息系统、物联网等信息技术，接受电梯困人等故障报警，具备应急指

挥、统计分析、咨询服务、社会监督、信息发布等功能，为开展组织、协调、指挥救援行动提供支撑的

公共服务平台。

3.3

电梯应急处置机构
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经政府授权，应用电梯应急处置服务平台对电梯困人等故障实施应急救援指挥及协调处理，并进行

相关数据处理和统计分析的公益性组织。

3.4

电梯应急处置员

电梯应急处置机构内，应用电梯应急处置服务平台接受电梯困人等故障报警及相关投诉咨询，并调

度指挥救援力量实施处置的人员。

3.5

维保工作站点

电梯维保单位根据本单位所维保电梯的分布情况，为正常开展电梯维护保养工作，同时满足应急救

援工作需要所设立的机构。

3.6

电梯应急救援站点

电梯应急处置机构根据本地区电梯分布情况，在维保工作站点中选择的在相应区域内实施现场应急

救援的机构。

3.7

公共救援机构

由法律法规规定或政府授权的，承担应急救援职责的专业机构。

3.8

电梯使用单位

也可称为电梯运营使用单位，指具有电梯使用管理权的单位或者具有完全民事行为能力的自然人，

一般是电梯的产权单位（产权人），也可以是产权单位通过符合法律规定的合同关系确立的电梯实际使

用管理者。

注：电梯使用单位/电梯运营使用单位的具体范围界定应符合《特种设备使用管理规则》中2.1、《山东省特种设备

安全条例》第二十七条的规定。

3.9

电梯使用场所（项目）

电梯使用单位所管理的特定场所名称，如某某小区、某某大厦、某某商场、某某医院等。

3.10

电梯应急救援识别码

电梯验收合格后，由电梯维保单位按照相关规定张贴于电梯上，专门用于电梯应急救援定位的六位

数字编码。

3.11

地理信息系统

提供电梯、维保单位、维保工作站点、电梯应急救援站点（救援车辆）电子地图位置显示功能的空

间信息系统。
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3.12

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故障报警的行为。

[CPASE M001，定义3.13]

3.13

救援响应时间

电梯应急处置服务平台确认，从电梯应急处置员下达派遣指令到签约维保单位响应成功所用的时

间。

3.14

救援到达时间

电梯应急处置服务平台确认，从响应成功到救援人员到达救援现场所用的时间。

3.15

救援完成时间

电梯应急处置服务平台确认，从救援人员到达救援现场到救援完成所用的时间。

3.16

三分钟响应率

电梯应急处置服务平台确认，签约维保单位响应时间在3分钟内的次数占所有困人故障次数的比率。

3.17

三十分钟到达率

电梯应急处置服务平台确认，签约维保单位在成功响应后，30分钟内到达现场的次数占所有困人故

障次数的比率。

3.18

电梯应急救援站点出动率

电梯应急处置服务平台确认，电梯应急救援站点成功出动开展应急救援的次数占派遣其总数的比

率。

3.19

处置率

规定时间内，应急处置服务平台处置的电梯故障的数量占在用电梯数量的比率。

4 总体要求

4.1 基本原则

4.1.1 电梯应急处置服务平台的建设应符合《中华人民共和国特种设备安全法》《特种设备安全监察

条例》《山东省特种设备安全条例》《特种设备使用管理规则》《电梯维护保养规则》等法律、法规、

技术规范规定。
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4.1.2 电梯应急处置服务平台建设内容包括电梯应急处置机构、机制体系建设、救援热线、应急指挥

硬件系统和软件系统。

4.1.3 电梯应急处置服务平台建设规模应与当地电梯数量、管理要求和建设投资相适应。

4.1.4 电梯应急处置服务平台建设应满足安全性、可靠性、开发性和扩展性、技术先进、经济合理等

要求。

4.2 电梯应急处置机构

4.2.1 电梯应急处置机构主要负责电梯困人故障等应急救援的组织、处置等工作，并应与 110、119、

120 等建立协同联动机制，以满足电梯应急处置服务平台运行需要。

4.2.2 电梯应急处置机构应配置与应急处置工作匹配的电梯应急处置员及数据维护统计分析人员，人

员配置数量可参考附录 A。

4.3 机制体系建设

4.3.1 电梯应急处置服务平台应建立三级救援逐级响应机制。一级响应由电梯维保合同约定的维保单

位、维保工作站点实施，二级响应由纳入电梯应急处置服务平台的就近或区域电梯应急救援站点实施，

三级响应由公共救援机构实施。

4.3.2 签约电梯维保单位应负责所维保电梯、维保工作站点、电梯使用单位的信息更新维护和应急救

援、故障排除、故障原因及处置工单反馈等工作。其中：维保工作站点由电梯维保单位根据电梯使用场

所（项目）、数量、频次、交通状况等设置，应满足 30分钟以内到达救援现场的要求。

4.3.3 电梯应急救援站点由电梯维保单位自愿申请，经电梯应急处置机构根据电梯维保单位的管理水

平、资质等级、救援能力等予以确定，接受电梯应急处置机构的调度。

4.3.4 公共救援机构日常应加强针对电梯紧急情况处置的培训和演练，负责一级响应、二级响应失败

后的三级应急救援响应。

4.3.5 电梯使用单位应负责应急救援的现场组织、协调、安抚被困人员、 维持现场秩序。

4.4 救援热线

4.4.1 电梯应急处置服务平台救援热线宜选用“96333”作为电梯应急处置服务号码，也可根据不同地

市的具体情况使用其他专线号码。

4.4.2 为实现高效的电梯应急救援处置，应设置电梯应急救援识别码，编码规则应符合 DB37/T 2604

的规定，用于提供给救援热线接听人员进行电梯快速、准确定位。

4.5 硬件系统

4.5.1 硬件系统应由呼叫系统、大屏显示系统、计算机网络系统、综合布线系统和不间断电源系统组

成。

4.5.2 硬件系统应满足运行稳定、抗干扰等相应防护要求。

4.5.3 硬件机房建设应满足 GB 50174 的要求。

4.5.4 硬件系统宜依托政务云，满足配置要求。

4.6 软件系统

4.6.1 电梯应急处置服务平台软件系统应至少具有基本信息管理、应急处置、统计分析等基本功能，

并应具有无纸化维保管理、物联网信息监控等扩展功能。结构如图 1 所示。

4.6.2 软件系统发挥的主要作用：查询电梯故障及救援相关数据，并通过通讯与指挥模块的呼叫中心、

短信平台、电子地图等将准确的信息依次传递给三级救援单位，实施救援进度跟踪，保证救援及时有效
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开展；救援结束后，电梯应急处置机构及时对救援情况进行记录，并通过平台的统计分析模块定期对救

援情况分类统计分析，提供信息发布、信息查询、咨询服务、社会监督等功能。

4.6.3 软件系统开发应符合 GB/T 8566 要求。

4.6.4 软件系统应预留与电梯物联网系统对接的数据接口。

图 1 电梯应急处置服平台软件系统总体架构

4.7 数据要求

4.7.1 电梯应急处置服务平台建设的数据格式和数据归集应符合 DB37/T 3450 的规定，满足全省数据

归集的要求。

4.7.2 数据归集过程中涉及到与电梯其他信息系统等数据交互方式应采用 Web Service 技术。

4.7.3 数据交换采用 XML 结构建立，应支持目前各类软件开发语言进行加密传输。

4.8 信息安全要求

4.8.1 电梯应急处置服务平台的信息安全至少满足 GB/T 22239 的二级等级保护要求。

4.8.2 应采用防火墙、风险分析与漏洞扫描、病毒防治、访问控制、安全审计、入侵检测等方式，保

证系统访问安全。

4.8.3 应对数据进行加密存储并采取加密隧道的方式进行数据传输。

4.8.4 应采用双机热备、异地备份等方式，建立数据容灾备份和灾难恢复机制，定期进行数据备份。

4.8.5 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，并跟踪用户的操作，进行安

全审计。

5 功能和技术要求

5.1 救援热线技术要求

救援热线应设置专线，并符合以下要求：

——救援热线应保证线路畅通，正常状态下报警后 10秒内一次接通率不低于 95 %；

——救援热线应印制在电梯应急处置标识上，并固定于电梯的合适位置处。电梯应急处置标识的样
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式宜符合 DB37/T 2604 的要求。

5.2 硬件系统功能和技术要求

5.2.1 呼叫系统

5.2.1.1 呼叫系统至少包括核心接入平台系统、计算机语音集成系统、同步录音系统、自动语音导航

服务器和坐席电话。

5.2.1.2 呼叫系统至少具有以下功能：

a) 自动呼叫分配功能应支持主被叫号码、呼救号码来电显示和号码数据检索等；

b) 计算机电话集成功能应支持智能应答（呼入、自动语音应答）、多方通话、软话机、来电信息

弹出、同步全程通话录音、外呼等，并能提供网络电话接口；

c) 自动语音导航功能应支持个性化语音导航、电话自动转接和定制语音流程；

d) 同步录音功能应支持全程录音并能根据求助者来电号码、去电号码、来电去电时间、坐席工号、

分机号等进行在线查询。

5.2.2 显示系统

显示系统至少具有以下功能：

a) 信息接收功能应支持接收网络计算机显示的图文和视频信息，并支持信息转换；

b) 信息显示功能应支持 1920*1080 以上分辨率。

5.2.3 计算机网络系统

5.2.3.1 计算机网络系统承担呼叫系统、显示系统、电梯物联网等系统的视频信息接入和输出。

5.2.3.2 计算机网络系统至少包括交换机、路由器、防火墙及运营商专线。计算机网络系统中各项设

备应能保障系统整体稳定运行。

5.2.4 综合布线系统

5.2.4.1 综合布线系统应能实现语音、数据及视频的应用需求，为计算机网络、显示系统、呼叫系统、

语音电话等提供链接通道。

5.2.4.2 综合布线系统的建设应符合 GB 50311 的规定和要求。

5.2.5 不间断电源系统

不间断电源系统应保障停电后3小时内呼叫系统、计算机网络系统的正常运行。

5.3 软件系统

5.3.1 数据库要求

电梯应急处置服务平台通过维保单位客户端采集或从检验机构信息平台、监察部门管理平台获取和

实时更新电梯相关的信息，并对信息进行加工后形成维保单位信息、使用单位信息、救援机构信息、维

保人员信息及电梯基本信息5个电梯应急处置数据信息库，作为电梯应急处置服务的数据支撑，保证应

急处置的有效性和准确性。

5.3.2 功能要求

5.3.2.1 基础信息管理
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基础信息管理的功能主要包括：

a) 基础信息管理主要包括：基础信息采集更新维护、基础信息审核管理等功能；

b) 基础信息采集更新维护宜由电梯维保单位负责,并在地理信息系统中建立位置点关联；

c) 基础信息资源包括以下内容：

1) 维保单位信息。单位名称、注册地址、办公地址、行政区划、资质证书编号、许可级别、

值守电话、主要负责人、主要负责人手机、维保负责人、维保负责人手机、应急救援负责

人、应急救援负责人手机等信息；

2) 维保工作站点信息。维保工作站点名称、行政区划、办公地址、负责人、负责人手机、应

急救援负责人、应急救援负责人手机、所属维保单位等信息的管理；

3) 电梯使用单位信息。使用单位名称、电梯使用场所（项目）、行政区划、项目开发商、所

有权单位、使用场所分类、维保合同开始日期、维保合同结束日期、办公地址、主要负责

人、值守电话、电梯安全管理员、电梯管理员手机等信息；

4) 电梯信息。电梯应急救援识别码、注册代码或使用登记证编号、电梯安装地址、维保类型、

使用单位内部编码、电梯产权单位、制造单位、制造许可证编号、电梯品牌、出厂编号、

电梯安装单位、电梯安装日期、电梯大修/改造日期、电梯类型、电梯型号、层数、站数、

门数、额定速度、载重量、提升高度、倾斜角度、拖动方式、电梯使用状态、电梯检验机

构、检验人员、下次检验日期、维保人员、维保日期、维保结论、电梯所在市县（区）等

信息的管理。

d) 基础信息审核管理宜由电梯应急处置机构负责,对维保单位采集、更新、维护的信息进行审核

确认；

e) 上述基础信息也可通过数据接口从电梯其他信息系统获取。

5.3.2.2 应急处置

应急处置的功能主要包括：

——接警处理。根据电梯应急救援识别码实现故障电梯快速定位，以及签约电梯维保单位（一级响

应救援机构）、电梯应急救援站点（二级响应救援机构）、电梯使用单位等详细信息的显示，

并利用地理信息系统实现电梯应急救援站点的位置标注。

——工单管理。工单应记录业务类型（困人、非困人、咨询投诉）、报警类型（直接报警、110 转

接、119 转接、12345 转接等）、报警时间、报警人姓名、报警人电话、接警人姓名、电梯应

急救援识别码、电梯运行场所名称、电梯信息、故障地址、故障描述、受困人数、受伤人数、

死亡人数等；

——处置过程管理。根据处置流程，记录到达现场、救援（维修）完成、救援（维修）回访、故障

原因、工单反馈等关键环节信息；

——应具有电话外呼、短信通知、APP 通知等功能。

5.3.2.3 统计分析功能

5.3.2.3.1 基本统计分析：

——定期统计分析电梯应急处置结果；

——基本统计分析至少包括：电梯应急处置的总量、电梯困人故障发生数量、电梯故障发生的数量、

解救的被困人员数量、平均救援到达时间、平均救援完成时间等。

5.3.2.3.2 安全隐患统计分析：

——按行政区、使用场所定期分析电梯困人数量、电梯困人故障率、电梯故障发生数量、电梯故障

率；
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——按同一电梯使用单位统计电梯困人数量、故障发生数量、电梯使用单位故障率，筛选出高发故

障电梯使用单位；

——按同一部电梯统计电梯困人数量、故障发生数量，筛选出高发故障电梯；

——按同一品牌电梯统计电梯故障数量、电梯故障率、电梯困人故障数量、电梯困人故障率、电梯

制造企业维保故障率、非电梯制造企业维保率等，筛选出高发故障电梯品牌；

——按同一维保单位统计电梯故障数量、电梯故障率、电梯困人故障数量、电梯困人故障率、维保

单位电梯故障率等，筛选出高发故障电梯维保单位。

5.3.2.3.3 应急救援统计分析：

——定期统计分析应急救援结果；

——应急救援统计分析至少包括：三分钟响应次数、三分钟响应率、三十分钟到达次数、三十分钟

到达率、维保单位三分钟响应率、电梯应急救援站点出动率等。

5.3.2.3.4 困人故障统计分析：

——定期统计分析电梯困人故障的情况；

——分析情况应按电梯制造单位、维保单位、使用年限、时间段、所属区域等统计困人发生数量和

困人率，非困人故障发生数量和非困人故障率。

5.3.2.3.5 故障原因分析：对电梯发生故障的原因按 DB37/T 3450 确定的电梯故障原因类别进行分类

统计分析。

5.3.2.4 维保管理

维保管理主要实现以下功能：

——维保单位应对本单位采集审核通过的电梯进行维保计划的制定，同时分配相应的维保人员；

——维保人员通过移动 APP 可以实施维保计划，APP 应能实现对维保人员 GPS 及电梯 GIS 位置的比

对，在一定距离外，不得开展无纸化维护保养工作；

——记录维保内容，实现电子签名及维保记录的实时上传功能；

——维保记录不得有任何程度和任何形式的更改，确保储存数据的公正、客观和安全，并可实时进

行查询。

5.3.3 性能要求

软件系统的性能至少满足以下要求：

——系统应能适应数据存储的需求，具有较好的查询和检索的能力，最高支持 100 万台设备信息的

存储；

——系统应具有较好的并发响应能力，查询响应时间应小于 3 秒；

——正常情况下并发访问量应不少于 300 个用户，最高支持 1000 个用户并发访问；

——系统应具有较强的稳定性，连续稳定运行时间应不少于 17000 小时（约为 2 年）。
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AA

附 录 A

（规范性附录）

平台人员配置

A.1 电梯应急处置员建议配置数

电梯应急处置员数量的配置可参考表A.1。

表 A.1 电梯应急处置员建议配置数

电梯数量 n/台 日间座席/个 夜间座席/个 总人数/个

n≤30000 3 2 10

30000＜n≤60000 3-4 2-3 10-14

60000＜n≤120000 4-5 3-4 14-18

N＞120000 5-6 4-5 18-26

A.2 电梯应急处置机构数据维护统计分析人员建议配置数

电梯应急处置机构数据维护统计分析人员数量的配置可参考表A.2。

表 A.2 电梯应急处置机构数据维护统计分析人员建议配置数

电梯数量 n/台 人数/个

n≤30000 2-4

30000＜n≤60000 4-6

60000＜n≤120000 6-8

N＞120000 8-10
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