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成都光环项目
电梯困人处理流程图

监控中心发现电梯困人



启用五方对讲系统与被困人员联系，确定被困楼层、了解梯内人数，是否有老人、小孩、孕妇、病人等，安抚被困人员，告知很快有人前来救援




立即通知电梯维保、巡逻保岗、工程部、客服部解救被困人员，并电话报告安管部经理、安管部值班人员







安管部值班人员、客服人员
监控中心人员利用梯内监控仔细观察梯内情况，并随时安抚被困人员。如有异常立即报告
电梯维保、巡逻岗、工程人员迅速赶到困梯楼层，解救被困人员






在解救过程中，用五方对讲系统告知被困人员不要靠近轿厢门，以免发生危险、随时与被困人员反馈救援情况，让被困人员不要惊慌。
到所报楼层，协同电梯专修人员、工程人员一起解救被困人员





通过电梯门缝与被困人员保持联系，告知正在采取措施
如梯内人员健康状况欠佳，如有小孩、老人、孕妇或出现供氧不足的情况须特别留意，必要时请求消防员及救护车协助







解救出被困人员如昏厥或受伤，即送医院抢救
故障排除后，电梯试运行期间密切留意电梯运行情况




将事件处理情况用《突发事件报告》向项目总汇报
将事件发生及处理情况详细记录


电梯困人处置注意事项
[bookmark: _GoBack]一.监控室值班员必须通过监控系统或五方通话系统了解电梯困人发生地点、被困人数、是否有老人、小孩、孕妇、病人等以及电梯所在楼层，并安抚被困人员。
    二.安管部值班员、客服部人员应立即到场与被困乘客取得联系，安慰被困人员，要求被困人员保持冷静，耐心等待求援。尤其当被困人员惊恐不安或非常急躁，试图采用撬门等非常措施逃生时，要耐心告诫被困人员不要惊慌和急躁，不要盲目采取无谓的行动，以免使故障扩大，发生危险。这一过程中，现场始终不能离人，要不断与被困人员对话，及时了解被困人员的情绪和健康状况，同时及时将情况向值班领导或项目总汇报。
    三.若工程部和电梯维修公司都无能力解救或短期时间内解救不了，应视情况向公安部门或消防队求助（应说明求助原因和情况）。向公安、消防队求助前应征得值班领导或项目总的同意。
    四.在解救过程中，若发现被困人员中有人晕厥、神志昏迷（尤其是老人或小孩），应立即通知医护人员到场，以便被困人员救出后即可进行抢救。
    五.如果救援时间较长，客服部准备好水、食物等。被困人员救出后，值班领导或客服部人员应立即向他们表示慰问，并了解他们的身体状况和需要，同时请他们提供姓名、地址、联系电话，便于了解后期情况。如被困者不合作自行离去，应记录下来存档备案。
    六.安管部值班人员应详细记录事件经过情况，包括接报时间、工程部人员、客服部人员到达现场时间、电梯维修公司通知和到达时间、被困人员的解救时间、被困人员的基本情况、电梯恢复正常运行时间。若有公安、消防、医护人员到场，还应分别记录到场和离开时间、车辆号码；被困人员有伤者的，应记录伤者情况和被送往的医院。
七.监控中心保留相关视频以供查验。
八．监控室及现场人员安抚的统一口径为市政电网突然停电或电梯突发故障。
九．监控室及现场人员安抚语：
1.刚接到报警时的安抚语：尊敬的客人您们好，我是监控值班员 xxx, 请不要慌张，电梯不过出现了一些小情况（或市政电网停电），立刻就能修睦的，请大家耐心的等一下，本梯设置有排气系统，不会引起窒息，请站在靠轿厢的里壁，不要任意走动，更不要扒轿厢门，感谢您们的配合，我们工作人员赶来清除故障，将尽快将您们救援出来，给您们带来的不便表示歉意。
2.如果被困15分钟后还未解救出来继续安抚：大家好，请不要担心，我们的维修人员已经到达现场处置了。请您们放心，电梯内的安全装置已启动保护您们的安全。如果您们需要水、食物或者其他物品，我们可以提供给您们。请您们保持手机电量，以便在需要时能够与我们或者您们的家人保持联系。我们的工作人员会一直陪伴您们的，直到您们被安全解救出来。
3.监控室值班员和现场人员可以和被困人员拉拉家常、聊聊天等，尽量让被困者保持冷静，克服恐惧心理。
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