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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。
本文件由河南省特种设备检验技术研究院焦作分院提出。
本文件由焦作市市场监督管理局归口。
[bookmark: _GoBack]本文件起草单位：河南省特种设备检验技术研究院焦作分院、焦作市特种设备和产品质量安全应急处置协调中心、河南省恒信远机电工程有限公司、奥的斯机电电梯有限公司郑州分公司、焦作市水务有限责任公司。  
本文件主要起草人：刘亚峰、王文宾、张林潮、崔国龙、秦定林、冯文龙、吕文敬、刘斌、宋斌杰、武腾飞、韩春鹏、王超、常畅、贺曙光、游新民、毕静波、翟嘉一、娄和静、王娜娜、马小飞、于华伟。
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电梯维保单位服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc164423269][bookmark: _Toc165215537]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了电梯维修保养服务的术语和定义、基本要求、服务内容与要求、服务质量控制、调查回访、评价与改进。
本文件适用于本辖区纳入《特种设备目录》范围内的曳引与强制驱动电梯、液压驱动电梯、自动扶梯与自动人行道、杂物电梯的维护保养服务。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc164423270][bookmark: _Toc165215538]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。
TSG Z6001 特种设备作业人员考核规则
GB/T 7024 电梯、自动扶梯、自动人行道术语
GB/T 7588.1 电梯制造与安装安全规范 第1部分：乘客电梯和载货电梯
GB/T 18775 电梯、自动扶梯和自动人行道维修规范
TSG 07 特种设备生产和充装单位许可规则
TSG 08 特种设备使用管理规则
TSG T5002 电梯维护保养规则
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc164423271][bookmark: _Toc165215539]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

维护保养
对电梯进行的清洁、润滑、调整、更换易损件和检查等日常维护与保养性工作。其中清洁、润滑不包括部件的解体，调整和更换易损件，不会改变任何电梯性能参数。
注：维护保养根据周期不同，分为月度、季度、半年和年度维护保养。

电梯维护保养单位
电梯维护保养单位（以下简称“电梯维保单位”）必须为依法具有电梯制造、安装、维修许可资格的单位。
[bookmark: _Toc165215540]基本要求

维保单位
电梯维保单位应严格遵守国家法律、法规和特种设备安全监督管理部门的各项规章、规定，严格执行电梯安全技术规范和产品标准，采用与维保电梯类别相符合的管理方式和先进技术，保证作业安全和服务质量。
电梯维保单位应建立符合TSG 07 规定的质量保证体系，制定符合本单位实际要求的作业指导文件，作业指导文件中规定的维保项目及内容应不少于TSG T5002和制造单位对电梯维保的要求，并保证其正常运行。
电梯维保单位，按照TSG T5002规则要求维保电梯的，应保证特种设备作业人员的作业时，每台电梯的特种设备作业人员不得少于两人。电梯维保单位应制定半月、季度、半年、年度维保计划，并告知使用单位，按计划实施维保。
电梯维保单位在经营活动中应遵循“公开、公平、诚实、守信”的竞争原则，应自律互助，不应进行低价恶性竞争、以次充好、弄虚作假。

维保人员
维保人员应与电梯维保单位签订合法有效的劳动合同，并由其缴纳养老保险。
维保人员应取得 TSG Z6001 中相应的《特种设备作业人员证书》，并遵守特种设备作业人员行为规范。
掌握相应的电梯维修技术，熟悉所维保电梯的具体情况。
熟悉维保服务的程序和流程。
具有良好的道德品行，遵纪守法，诚实守信，良好的工作纪律。

维保合同
电梯维保单位与电梯使用单位签订符合《中华人民共和国民法典》要求的电梯维保合同，履行合同义务，不将电梯维保业务转包、分包给其他单位或者个人，不发生挂靠维保行为，不得以不正当竞争手段承揽维保业务。合同要素应至少包含以下内容：
甲乙双方全称及地址、电话、银行账户等基本信息；
设备基本参数；
维保期限，维保费用及付款方式；
维保服务的基本内容和保养周期、时间、频次；
故障维修和紧急救援的到达时限；
维保服务依据的标准；
甲乙双方的权利义务和责任；
新保养的电梯是否符合安全技术规范的确认方式；
维保记录和技术资料的保存方式；
违约责任；
纠纷处理。
[bookmark: _Toc165215541]服务内容与要求

服务内容
电梯维保单位提供的服务内容应包括：建立台账档案、维护保养、故障维修和紧急救援、常规维保的零配件供应、协助建立安全管理制度、使用管理技术支持、故障与投诉受理、定期回访、年度自检、电梯标志管理、配合法定检验等。

服务承诺
电梯维保单位应按照国家有关规定和行业自律的要求公开服务承诺，内容应包括：
遵守法律、法规、安全技术规范和标准；
建立维保设备台账、维保记录；
保证维护保养服务的质量，其中包括：维保项目、内容、周期、故障处理；
提供 24 小时救援电话、全天候急修和救援服务；
保证配件的质量和供应的及时性；
协助用户建立安全管理制度和使用管理技术支持；
受理投诉并及时解决提出问题；
配合做好电梯标志使用管理；
定期回访和自我评价改进；
做好年度自检验并配合定期检验。
电梯维保单位应公示维保信息，对电梯的运行、维保、故障等信息进行记录，并对故障加以分析。对于具备物联网条件的电梯通过信息化手段立即将维保信息报送当地特种设备安全管理部门。
电梯维保单位应制定维保技术要求，将维保周期、故障率、停梯时间、救援时间等电梯运行指标作为工作标准的必备内容。
电梯维保服务承诺的内容应通过合同加以明确。
电梯维保单位应按照服务承诺的内容提供相应服务，接受使用单位（使用者）和社会监督；同时接受特种设备安全监督管理部门的监督检查，配合特种设备检验机构的检验。

维护保养要求
电梯维保单位应按照按需维保的规定的周期或 TSG T5002 的要求，对电梯进行一次维护保养，包括清洁、润滑、调整、检查、测试、调试和更换易损件；同时包括裁剪、调整悬挂钢丝绳，不含《电梯施工类别划分表》中安装、改造、修理规定的内容。
电梯日常维保服务程序和主要内容：
告知：按照日常保养计划，提前2日～3日通知使用单位，说明需要使用单位配合的事项；
问询：向电梯使用单位了解电梯运行情况，并查看使用单位的电梯运行记录；
警示：特种设备作业人员到达作业现场后，在例行保养电梯基站设置检修警示牌或防护栏，必要时在每层都设置；
作业：做好个人安全防护和现场的安全防护措施后方可进行作业，并邀请电梯安全管理人员现场监督，按照“维保作业指导书”进行维保作业；
验证：作业完成后试运行电梯，验证电梯运行是否正常，最后清理工作现场；
记录：记录电梯保养情况，问题处理情况；
确认：作业人员在离开作业现场前应向电梯安全管理人员说明服务作业结果，与使用单位完成工作确认手续；
归档：向使用单位移交维保记录，将维保记录及时归档。
电梯维保单位应根据使用环境、使用频率和电梯部件的磨损程度和使用年限等，并依据本单位的作业指导书制定维护保养方案。维护保养方案应包括：维护保养项目、内容、程序、周期和范围。
电梯维保单位在保养过程中发现安全隐患时，应立即进行处置，不能当场修复的应暂停使用并书面告知电梯使用单位；发现严重事故隐患，应立即停梯，在书面告知使用单位的同时向当地特种设备安全监督管理部门报告。
特种设备作业人员在完成维保服务后，应按照规定填写维保记录并履行使用单位电梯安全管理人员签字确认的手续。
电梯维保单位应按照TSG T5002要求开展年度自行检查，制定年度自行检查作业指导书，规定年度自行检查的项目、内容和检验方法，内容和要求不应低于相关检验规则的规定，应在每年到达定期检验周期前至少一个月向使用单位提供自行检查记录或自行检查报告。

建立设备台账
电梯维保单位应为每台电梯建立单独的维护保养档案，主要包括：
使用登记证；
维护保养记录；
故障及维修记录；
更换零配件记录；
自检记录和自检报告；
监督检验报告、定期检验报告、限速器校验报告；
检验整改意见通知单。
电梯基本信息应包括：使用登记信息、电梯制造(改造)单位、安装单位、维护保养单位、监督检验和投入使用日期、使用单位、使用地址、使用地点、电梯品种、电梯型号、出厂编号、内部编号、额定载荷、额定速度等信息。
维保记录、维修记录和自检记录等保存期限不应少于4年。

维修和紧急救援
在电梯困人需要实施现场救援的情况下，电梯维保单位接到紧急救援通知后，应当在规定时间内赶赴现场，采取应急救援措施，市区内不超过30分钟，其他地区一般不超过1小时。
对于不能当时修复的电梯，应暂停使用，并在现场设置警示标志或护栏等有效的安全防护措施。
电梯维护保养人员在完成故障维修和紧急救援作业后应填写故障和维修记录，并按照规定履行使用单位相关人员签字确认等手续。
电梯维保单位应采取先进的技术措施逐步实现电梯实时远程动态监管的要求，提高维护保养管理水平。

维护保养的零配件供应
电梯维保单位应建立有效的供货渠道和合格供应商目录，确保其维护保养的每台电梯能够得到及时的零配件供应。应优先选用原厂家零配件，如不能采用原制造厂零部件而采用其他渠道提供的零部件的，应保证供应的零配件不会导致整机的安全质量性能下降。
电梯维保单位应建立零配件进货验收制度，做好进出库的记录和台帐档案。
电梯维保单位提供的零配件应明码标价，做到公平合理。

安全管理制度
电梯维保单位应协助电梯使用单位建立和完善电梯安全管理制度。安全管理制度至少包括以下内容：
电梯安全管理机构（需要设置时）和相关人员岗位职责；
电梯经常性维护保养、定期自行检查和有关记录制度；
电梯使用登记、定期检验管理制度；
电梯隐患排查治理制度；
电梯安全管理人员与作业人员管理和培训制度；
电梯采购、安装、改造、修理、报废等管理制度；
应急救援预案及应急救援演练制度；
电梯钥匙使用管理制度；
电梯事故报告和处理制度。

管理技术服务
电梯维保单位向使用单位提供的技术支持应当符合国家相应法律法规、安全技术规范和标准的要求。
电梯维保单位应协助使用单位开展应急救援演练。
电梯维保单位应为使用单位提供电梯安全风险分级管控和隐患排查治理技术支持。
电梯维保单位应对使用单位提出的有关电梯的维护保养、零配件更换和故障处理等技术问题提供相应咨询服务。

故障与投诉受理
电梯维保单位应对外公开故障受理电话并保持24小时畅通。电梯维保单位应建立投诉处理制度并公开投诉电话，接听投诉电话的服务人员应能够直接受理投诉事宜。
应对受理的处理过程及结果形成记录并归档，记录内容包括：日期、时间、使用单位、详细地址、联系人姓名、受理内容、用户的具体要求和意见等。
电梯维保单位接听故障受理值班电话和投诉电话的服务人员应使用文明规范的用语。
电梯维保单位受理故障报修或者用户投诉后，应立即安排人员到场进行处理，不拖延、推诿，需要文字说明的事项应立即给予书面回复。
电梯维保单位对于超出服务范围的用户要求，应合理、明确、详细地做出口头或书面解释说明；对于自身原因造成的故障，应采取内部整改措施，防止类似情况再次发生。
电梯维保单位应在处理使用单位的反馈意见后，应立即将处理结果书面告知电梯使用单位。
[bookmark: _Toc165215542]服务质量控制

基本要求
电梯维保单位应当建立基于电梯质量安全风险防控的动态管理机制，结合本单位实际，落实自查要求，制定《电梯质量安全风险管控清单》，建立健全日管控、周排查、月调度工作制度和机制。
电梯维保单位建立并落实电梯质量安全责任制等管理制度，在日管控、周排查、月调度中发现的电梯质量安全风险隐患以及整改情况作为监督检查的重要内容。
电梯维保单位应建立维保服务质量监督检查制度，安排相关人员定期、不定期对维保服务质量进行检查，对发现的问题及时予以纠正和处理。对检查发现的问题作出记录，定期进行统计分析，做出改进方案，不断提高自身信用度。

服务质量监督
现场监督
维保单位应定期派出质量监督小组，与服务对象交流，了解维保服务实施情况，并向受检单位发放满意度调查表（附录A）。调查表内容应至少包括维保人员的服务水平、抢修和救援及时度、服务流程的规范性、意见和建议。
资料检查
维保单位应安排质量监督小组对维保人员完成的维保原始记录按不低于10%的比例进行检查。资料检查主要内容包括：
维保记录填写的规范性；
维修和更换配件等其他记录和文件的完整性。
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客户回访
维保单位应通过定期的客户回访调查，并进行整改以及作为评审的依据。
电梯维保单位应制定定期回访制度，定期开展客户回访调查，填写客户满意度调查表（附录A）,了解维保服务工作情况以及电梯安全运行情况，收集掌握反馈意见和建议，并及时处理。
客户回访率应不低于10%，满意度调查表应留存，作为改进服务质量和提高服务水平的重要资料。
每年在对全部服务客户进行满意度调查结束后，根据调查表进行数据统计分析。
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服务评价
电梯维保单位应建立服务质量评价机制，采取自我评价、使用方评价、第三方评价等方式开展服务质量评价。
评价内容应包括服务态度、维保质量、维修及时情况、紧急救援情况、故障与投诉处理、合同履行情况、服务信用等。
服务评价每年度开展不少于2次。

服务改进
维保单位应根据评价过程中发现的问题与建议，认真分析、研究，制定具体的改进方案和措施，消除或降低不合格服务造成的不良影响。
对改进方案和措施的落实情况以及改进的效果进行复查和评价，持续完善服务内容。
维保单位通过现场监督、资料检查、调查回访等各项内部质量监督措施，在汇总有关质量信息上，定期对本单位工作质量和服务质量进行综合评价考核，并进行改进，不断提高服务质量。
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（资料性）
满意度调查表
满意度调查表
	尊敬的客户：
感谢您对我单位一直以来的支持和厚爱，为了改进我们的工作，为您提供更优质高效的服务，请您在百忙之中抽出宝贵的时间填写此表，热切期盼着您的宝贵意见和建议，对此我们表示衷心的感谢！

	序号
	项目
	优秀
	合格
	不合格

	1
	服务态度
	
	
	

	2
	维保质量
	
	
	

	3
	维修及时情况
	
	
	

	4
	紧急救援情况
	
	
	

	5
	投诉处理情况
	
	
	

	6
	合同履行情况
	
	
	

	…
	…
	
	
	

	客户签字：
	
	联系方式：
	
	

	调查人：
	
	调查日期：
	
	

	其他意见和建议：
	

	反馈信息联络人和联系方式：
	

	填报时以“√”表示。
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