附件1

电梯维保质量考核评价指标（试行）

一、考核评价指标内容
（一）基础指标
基础指标共5项，主要涉及电梯维保单位的应急响应及处置情况和设备检验情况，重点考核维保单位保障电梯运行安全和应急救援的水平，指标数据容易采集，有利于客观公正评价维保单位。具体包括应急响应率、按时到达率、救援到场时间、困人处置率和检验（检测）一次合格率。
1. 应急响应率
该指标是指维保单位的电梯服务热线的接通及响应情况，重点考核维保单位应急值守和响应能力。
式中：
—维保单位应急响应率；
—预设时间段内维保单位的电梯服务热线在3分钟内接通并成功响应的次数；
—预设时间段内向该维保单位维保热线发起的应急呼叫总次数。
数据采集方式：所在区域建有96333等电梯应急处置服务平台的，数据来源为平台的困人救援及故障响应数据。无96333等电梯应急处置服务平台时，按照维保电梯总数的一定比例进行现场模拟抽查获得数据。
2. 按时到达率
该指标是指维保单位接到困人救援信息后，在自我声明的时间内到达现场的比率，考核维保单位应急救援到场的及时性。
式中：
—按时到达率；
—预设时间段内符合自我声明的救援到达时间的应急救援次数；
—预设时间段内实际接收到的应急救援要求的次数。
数据采集方式：所在区域建有“96333”等电梯应急处置服务平台的，数据来源为平台的困人救援数据；无“96333”等电梯应急处置服务平台时，可按照维保电梯总数的一定比例进行现场困人模拟抽查，因救援到场过程中发生不可抗力等造成到场超时的情况除外。
3. 救援到场时间
该指标是指维保单位接到困人救援信息后，抵达现场的平均时间，综合考查维保单位应急救援到场的及时性。
其中，
式中：
—平均困人救援到场时间；
—预设时间段内该维保单位维保的电梯发生的困人事件总起数；
—单台电梯发生困人时，维保人员收到报警后赶到现场所用时间；
—维保单位接到困人报警的时刻； 
—维保单位到达困人现场的时刻。
数据采集方式：所在区域建有“96333”等电梯应急处置服务平台时，数据来源为平台的困人救援数据；无“96333”等电梯应急处置服务平台时，可按照维保电梯总数的一定比例进行现场困人模拟抽查，因救援到场过程中发生不可抗力等造成到场超时的情况除外。
4. 困人处置率
该指标是指维保单位处置的本单位电梯困人起数与所维保电梯总量的占比，此项指标重点考核维保单位维保电梯的运行质量和处置情况。
式中：
—困人处置率；
—预设时间段内该维保单位维保的电梯发生的困人事件总起数；
—预设时间段内该维保单位维保的电梯数量。
数据采集方式：所在区域建有“96333”等电梯应急处置服务平台时，数据来源为平台的困人救援数据；无“96333”等电梯应急处置服务平台时，可实行维保格式合同管理，由合同甲方提供困人情况数据记录，计算时应排除外部原因及人为原因引起的困人。
5. 检验（检测）一次合格率
该指标是指一个定期检验（检测）周期内，维保单位维保的电梯在检验（检测）时，一次性检验（检测）合格的电梯数量占维保总量的比例。此项指标重点考核维保单位电梯的质量情况。
式中：
—电梯检验（检测）一次合格率；
—一个定期检验（检测）周期内，该维保单位维保的电梯在定期检验（检测）时一次性全部项目合格的电梯数量；
—一个定期检验（检测）周期内维保的电梯数量。
数据采集方式：由承担上一次定期检验（检测）的检验（检测）机构提供数据。
（二）推荐指标
推荐指标共5项，主要涉及电梯日常保养和故障处理情况、投诉及处罚情况，考核维保单位业务能力水平。具体包括物联网覆盖率、全包维保率、维保执行率、投诉次数和行政处罚数。
1. 物联网覆盖率
此项指标旨在鼓励维保企业采用先进技术手段，推进按需维保工作。
式中：
—物联网覆盖率；
—预设时间段内电梯物联网监测系统可正常接收到运行数据的电梯数量；
—预设时间段内该维保单位维保的电梯数量。
数据采集方式：根据各地区批准试点维保单位时，其物联网监控系统按照统一的接口标准接入当地电梯安全监管平台，并满足正常运行在线率的电梯数量。
2. 全包维保率
此项指标旨在鼓励维保企业采用先进管理模式，推进按需维保工作。  
式中：
—全包维保模式数量占比；
—预设时间段内维保单位采用全包维保模式的电梯数量；
—预设时间段内该维保单位维保的电梯数量。
数据采集方式：根据提供的维保合同，统计全包模式维保的电梯数据和电梯总量，计算该比例。
3. 维保执行率
此项指标考核维保单位按照自我声明的项目和次数开展维保的执行情况。
式中：
—维保执行率；
—预设时间段内维保人员按照自我声明的项目和周期开展按需维保的次数；
—预设时间段内，该维保单位维保总次数。
数据采集方式：如有维保信息化平台，可从系统进行数据采集，如没有相关信息化平台，根据使用单位确认后的维保记录进行计算。该指标需设置维保最大周期，周期的设置应具备针对性和灵活性，根据设备具体状况，设置的最大周期相较于常规维保周期应相应延长或缩短。维保单位应制定维保方案和维保计划，并做出自我声明，并根据设备情况，动态调整维保周期计划。也可以针对电梯的不同部件，制定不同的维保计划。
4. 投诉次数
此项指标主要考核维保单位服务质量。
：预设时间段内维保单位被有效投诉次数；
数据采集方式：有效投诉是指投诉的内容真实且经特种设备安全监督管理部门确认由于维护单位原因造成的投诉，采集自地方政府的政务热线（96333、12345、12315等）。
5. 行政处罚数
此项指标主要考核维保单位责任事故或处罚情况。
—在一个维保实施周期内，特种设备安全监督管理部门对维保单位的行政处罚的次数。
数据采集方式：向各级特种设备监督管理部门、应急管理部门等事故调查及行政执法单位汇总的数据。
（三）扩展指标
扩展指标共4项，主要涉及电梯实际的可用度，考核维保单位综合业务能力水平。具体包括全年可使用率、故障修复时间、抽查不合格项数和客户满意度。
1. 全年可使用率
此项指标是指低于自我声明中的单台电梯故障停梯率的电梯台数占维保电梯数量的比例。综合考察电梯实际使用效果。
式中：
—全年可使用率；
—预设时间段内低于自我声明中的单台电梯故障停梯率的电梯台数；
—预设时间段内该维保单位维保的电梯数量。
其中，自我声明中的单台电梯停梯率计算公式：
—预设时间段内单台电梯停梯率；
—预设时间段内单台电梯因故障而停止提供正常服务的小时数（不含日常维护保养时间、定期检验停梯时间以及非维护保养单位及其人员造成的停梯时间）；
—预设时间段内单台电梯应提供服务小时数；
数据采集方式：制定固定表式，数据来源由使用单位提供，计算时应排除外部原因及人为原因引起的故障停梯。
2. 故障修复时间
此项指标是指因维保质量问题造成电梯停梯至电梯修复后恢复使用的平均耗时。
式中：
—平均故障修复时间；
—预设时间段内维保单位修复故障电梯总耗时；
—预设时间段内该维保单位所有电梯故障停梯次数。
数据采集方式：制定固定表式，由使用单位对故障、报修和到场时间进行记录。计算时应排除外部原因及人为原因引起的故障停梯。
3. 抽查不合格项数
此项指标主要指保险公司或监督抽查机构对维保电梯维保质量抽查情况。
式中：
—百台电梯保险公司或监督抽查不合格项数；
—预设时间段内电梯保险公司或监督抽查机构抽查电梯中发现的不合格项总数；
—预设时间段内该维保单位维保的电梯数量。
数据采集方式：由保险公司或监管部门提供抽查数据报告。
4. 客户满意度
此项指标主要通过乘客乘梯感受评价，侧面反映维保企业维保和服务质量。
乘客乘梯感受的满意度。
数据采集方式：有“96333”、本地市场监管或电梯专项网站、微信公众号等官方平台，可从平台发布调查问卷，收集数据；无官方平台或开展不便时，可由第三方单位对试点单位的长期乘梯人开展问卷调查，结果可设置为非常满意、满意、一般和不满意四类，根据实际情况计算非常满意率和满意率。考量区域性的情况。
二、电梯维保质量考核体系的应用说明
[bookmark: _GoBack]上述考核评价指标中，5项基础指标具有较好的客观性和易采集性，建议优先采用；5项推荐指标，是基于试点实践经验和质量评价理论研究成果，建议与基础指标搭配使用；4项扩展指标，是基于电梯故障机理和维保质量予以设定，但数据采集的便捷性、精准性还受到各地信息化建设水平、抽查调查等方面的制约，建议根据本地区实际情况予以选择采用。
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