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数质量纠纷应急预案

1  事件界定
本预案的数质量纠纷事件是指加油站在销售油品或便利店商品过程中，因油品数量、质量问题引发的与顾客之间的争议事件。
2  信息接报
加油站发生数质量纠纷事件，第一发现或接到顾客投诉的员工立即向计量员或站长报告。
3  信息处置
3.1  凡本站加油人员连续接到同类数质量投诉2次，应立即停止相应作业，查明原因，并向上级报告。
3.2  并将事故发生的时间、地点、经过、造成的后果、初步的原因分析、已采取的措施等情况上报主要负责人。对发生质量事故的油品、商品进行处理，必要时应主动协调与地方行政主管部门及新闻媒体的关系，防止事态进一步发展。
4  应急准备
加油站立即成立数质量应急小组，做好现场处置的准备工作，随时关注事件进展，以对事件进行妥善处理。
5  应急处置
5.1  油品数量投诉 

    5.1.1  一般油品数量投诉 

    5.1.1.1  解释说明。加油站员工在客户对油品数量提出质疑时，应立即报告站长，由站长（或计量员）将客户请到办公室内交谈，了解客户质疑，向客户介绍我司加油机定期检验、技术监督局强检的情况。向客户解释，汽车的油箱并不是标准的计量器具，汽车油箱容积为一般意义上的安全理论容积。 

    5.1.1.2  现场校验。在解释说明的同时，如客户提出要现场校验加油机，站长应立即带验泵卡、计量桶到站，现场对客户提出有异议的加油机进行现场校泵，并注意先将计量桶湿润后再正式校验。对校泵后计量合格的，应将情况向客户说明，消除客户异议，礼貌送客。对校泵出现数量短少，经验证系加油机计量故障或计量飘移等因素导致数量失准的，应停止使用该加油机，与顾客妥善协商处理，并报请维修和检定。 

    5.1.2  突发、重大油品数量投诉 
加油站遇有2名及以上客户投诉油品数量问题，且事态严重时，应采取如下应急处置措施： 

5.1.2.1  越级上报。加油站站长（或计量员）应第一时间上报给主要负责人。

    5.1.2.2  校泵检验。执行《加油机校验作业指导书》。对校泵检验后出现计量误差的，应立即停用有误差的加油机。 

    5.1.2.3  问题处置。对因加油机计量故障或人为因素（另案处理）导致油品数量短少的，应向客户解释道歉，争取客户理解，并妥善做好赔付处理工作。主要负责人和站长应立即协调、联系当地计量监督部门到站，将加油机现场调试到标准范围内，并将现场校验及调整情况做好记录。 

    5.1.2.4  结果反馈。加油站在投诉办结后，对投诉事件查明原因，界定责任，严肃处理，吸取教训。
5.2  油品质量投诉 

    5.2.1  一般油品质量投诉 

对客户投诉的一般性油品质量问题，站长应请客户提供在我加油站加注油品的票据，查看视频监控系统，在确认客户确实是在我加油站加油、且未在我加油站以外油站加注过油品后，站长对投诉客户应做好如下解释： 
    5.2.1.1  对质量异议的。一是告知客户我加油站是与中石化是合伙经营的加油站，油品均由中石化统一配送，加油站无进货权；二是我加油站销售的油品在公司油库出库前均为质量检验合格的油品；三是说明在客户加油之前、之后，油站未发生其他客户的相关投诉（可通过视频监控向客户证实）；四是告知我加油站出库油品有备样，经过执法部门可实施采备样检验。 

    5.2.1.2  对使用不当的。应根据客户加注油品，帮助客户进行分析。一是对柴油车辆，因在冬季加了不符合使用牌号的柴油造成油路不能正常供油时，应向客户解释：柴油的凝点并不是使用时的环境温度，而应以冷滤点为使用环境温度的参考因素。出现问题估计是前期加注了高凝点柴油，而非因油品质量所致。二是对汽油车车主反映加油后动力不足、油耗增加、发动机有异响等症状，应将客户汽油使用标号与所驾驶车辆的压缩比对应分析，告知客户出现问题的主要原因应与使用低标号汽油有关，建议应加注与车辆压缩比相匹配的汽油标号。 

    5.2.1.3  对投诉油品含水的。 

a）查看：一是查看管控系统客户车辆加油时间及离站后时间（或不能正常工作时间）；二是看客户车辆排气管排出的尾气是否呈白色雾状。此两种情况说明油品内含有少量水分：三要检测为客户加油的加油机所对应油罐的水高是否超高或车用乙醇汽油是否出现分离现象。 

b）处置。对客户油箱内确因在我站加油中出现水分的，应立即向站长报告，并与客户进行友好协商，将车辆送至汽车修理厂，对油箱内含水油品进行排放，赔偿等值（等量）合格油品，并支付检修排水的相关费用，同时向客户致歉。 

    5.2.2  突发、重大油品质量问题 

若客户投诉的油品质量问题经一般性处理未果，客户强烈要求第三方检测，导致事态进一步扩大或加油站现场出现2辆及以上车主反映车辆不能正常工作或相关部件损毁的，应按以下方法处理： 

5.2.2.1  加油站在第一时间向主要负责人直接报告。 

    5.2.2.2  主要负责人应及时赶赴加油站现场，稳定客户情绪，倾听客户陈述和诉求。 

    5.2.2.3  确认客户投诉事项属实后，应及时与客户商谈油品质量鉴定相关事项（应对客户投诉的站内库存油品采取内检分析，掌握情况）。 

    5.2.2.4  对经检测排除我加油站油品质量问题的，应及时将检测结果告知客户，排除客户质疑，并建议客户对站内库存油品共同向执法部门送检；对检测发现我加油站油品质量问题的，应根据客户损失情况，研究解决意见，与客户协商解决。 

    5.2.2.5  若检测发现油品质量存在重大问题的，应立即响应，迅速落实应急处置措施，最大限度避免对企业的经济损失和负面影响。 

5.3  非油品质量投诉 

    5.3.1  一般突发事件 

a）客户投诉购买便利店商品后，发现商品有残损或变质。加油站接客户投诉便利店所售食品质量时，应按以下步骤妥善处理：一是员工应细心聆听并了解客户的意见，同时员工要立即报告站长；二是经核查（票据、视频、食品标识等）在确认客户投诉事件属实后，应立即为其当场更换食品或退回货款，并向客户致歉；三是请客户留下联系方式，便于向客户回访和及时将店内促销活动通知客户，然后礼貌送走顾客；四是待现场投诉处理结束后，将处理结果上报给主要负责人，并视具体情况向供应商联系赔偿事宜。 

b）加油站便利店遇到工商、质检、卫生等政府职能部门检查、检测时。一是礼貌地请检查人员出示有效证件，同时员工要立即报告站长；二是站长或当班管理人员应立即向主要负责人报告，确需主要负责人到现场的应立即配合；按检查人员的要求出示门店的各种合法证照；三是如执法部门需要抽样检测时，应做好相应记录，并要求保留同批次相同样品；四是若抽样检测不合格时，非油品业务部要及时与商品供应联系，要求供应商协助解决。 

5.3.2  重大突发事件 

a）对客户购买便利店商品后，发现商品变质或过质保期，强烈要求加油站高额赔偿的。当一般处理无效，客户对购买的变质或过期商品提出高额索赔或有意将事态扩大，可能对加油站产生较大影响时，站长应立即向主要负责人报告，主要负责人要在第一时间赶到现场进行处理。如因商品确实存在质量问题，必要时应立即联系供应商到现场协助解决。 

b）对客户购买便利店商品（食品、饮料）食用后发生食品中毒危及生命安全事件的。站长应立即向主要负责人汇报，主要负责人并同时联系商品供应商到现场协助解决。陪同客户前往医院检查或到医院看望正在治疗的客户，尽量将事态影响控制在最小范围之内。
c)对无法确定客户投诉商品是我加油站销售的。客户投诉后，经核实食品没有质量问题或无法确认商品出自我加油站所属油站站便利店的，站长、员工应向客户耐心解释，不做更换或退款，必要时请有资质的食品检验部门进行检测，并将结果在72小时之内向客户反馈。 

6  现场应急处置指导原则
6.1  维护品牌形象原则
“质量是企业的生命”、“每一滴油都是承诺”，加油站必须将事前预防与事后应急有机结合。一旦发生油品质量事故，必须坚持快速反应、科学应对、统一指挥、分级负责的原则，把事故危害降到最低，维护加油站“品牌形象”。
6.2  逐级处理原则
加油站站长层面现场无法协商解决的，应由主要负责人出面协调解决。
6.3  稳定客户情绪原则 

加油站站长、员工接到客户关于油品数量、质量、非油品销售、违规开具发票等相关内容的投诉后，首先要理解客户的心情，稳定客户的情绪，耐心地听取客户意见，表明我方重视客户意见、积极对待客户的投诉。如客户因态度急切出现过激行为时，站长、员工及相关人员应控制好自己的情绪，避免与客户发生冲突、导致矛盾激化。 

6.4  维护现场秩序原则 

站长、员工要在稳定客户情绪时，迅速将客户带离加油现场，引导客户由专注于愤怒地发泄、倾诉，转向陈述事情经过，提供相关依据。站长、员工应对客户投诉的时间、地点、事件过程等相关情况进行详细记录，切忌打断客户的陈述。投诉客户被带离加油现场后，留在现场的员工要做好秩序的维护，避免围观现象的产生。 

6.5  定时答复客户的原则 

加油站站长或员工在与客户就投诉诉求进行沟通的过程中，应向客户明确做出定时答复的承诺。 

7  应急终止
经应急处理后，应急指挥组确认满足本加油站总体应急预案1.8条应急终止条件时，应向上级应急指挥中心报告，由应急指挥中心下达应急终止。
