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1  事件界定
本预案的治安事件是指加油站发生顾客之间相互争吵、辱骂、甚至发生斗殴；顾客辱骂、推搡员工，甚至殴打、伤害员工；抢夺营业款或恶意逃单；围堵加油站，干扰正常经营；破坏加油站设备设施；抢夺油枪实施纵火等事件。
2  信息接报
加油站发生治安事件，第一时间发现的员工立即向站长或当班管理人员报告。
3  信息处置
3.1发生治安事件后，加油站应急小组立即启动开展工作，视情向当地政府相关部门报告，同步向公司应急指挥中心报告。
3.2公司应急指挥中心接到报告后，根据加油站治安事件的实际情况，对事件进行研判，作出应急准备或应急启动的决策。
4  应急准备
公司应立即成立治安事件应急工作组，随时关注事件处理进展，并做好赴现场处置的准备工作。
5  应急处置
5.1  顾客之间相互争吵、辱骂、甚至发生斗殴的应急处置
a)顾客发生争执行为的，现场管理人员要立即上前劝阻，了解争执原因，采取有效措施，尽可能平息事态。在劝阻无效、争执进一步升级的情况下，迅速拨打 110 报警，避免参与到争执中。
b)顾客发生斗殴行为的，立即拨打 110 报警，并上报上级主管部门派员赶到现场。员工要远离斗殴者，避免受到攻击。
c)疏散围观群众，防止围观群众起哄等激发事态行为。
d)加油站内发生打架行为后，应立刻停止临近加油机作业，切断加油机电源；情况严重，可能伤及现场无关人员的，停止所有加油作业，切断加油机电源，疏散现场人员和车辆，关闭办公室门、窗，并派人守护油罐区、加油机等重点安全部位。
e)发生人员受伤，采取必要的现场急救措施，拨打 120 急救电话，并为 120 车辆的到来做好道路疏通工作。
f)记住肇事双方的车牌号码和体貌特征，协助警方调查取证。
g)事态平息后，清理现场，恢复营业。
5.2  顾客辱骂、推搡员工，甚至殴打、伤害员工的应急处置
a)当事员工应回避，由其他员工或管理人员耐心解释，避免矛盾激化，并采取退、避等方式应对顾客推搡，保护自身安全。
b)在解释无效，顾客殴打、伤害员工时，当事人要有自我保护意识，必要时撤离现场；管理人员或其他就近员工上前劝阻，合理制止顾客过激行为，隔离当事双方。
c)若加油站当事人存在过错，应主动上前道歉，协商解决办法，争取顾客谅解。
d)劝阻无效时顾客持续殴打员工时，立即拨打 110 报警，并停止加油作业，切断电源，同时上报上级主管部门。
e)当员工生命或加油站安全受到严重威胁时，立即撤离现场，并采取有效的防卫措施。在撤离时，站内员工应行动一致，并对主要当事人进行保护。
f)记住肇事方的车牌号和体貌特征，协助警方调查取证。
g)应及时对受伤员工伤口进行处理，情况严重的应第一时间将受伤员工送往医院救治。
5.3  抢夺营业款或恶意逃单的应急处置
a)员工携带现金最高上限不得超过规定额度。在犯罪分子实施抢夺时，首先保护自身生命安全，记下犯罪分子体貌特征，避免与犯罪分子进行搏斗。
b)员工不要追赶、拦截犯罪嫌疑人车辆，记下其车牌号码、颜色、车型、人数等，同时向 110 报警并报上级主管部门。
c)如有伤者，要立即送往医院救治，向 110 报警，并保护好现场。
d)在场员工不可向媒体或无关人员透露任何信息，制止外部人员现场拍照。
e)访问目击顾客，收集事故信息，以备公安部门取证。公安人员未勘查现场或未处理完毕之前，相关人员尽量不要离开现场。
5.4  围堵加油站，干扰正常经营的应急处置
a)停止加油作业，切断电源，并做好罐区、营业室等重点区域的防范监控。
b)加油站站长主动与围堵人员接触，尽可能问清事情原因，掌握其围堵目的。
c)密切关注围堵人员，根据掌握情况，站长及时向上级主管部门进行汇报。
5.5  破坏加油站设备设施的应急处置
a)立即停止加油作业，切断电源，将现金全部投入保险柜。同时拨打 110 报警，并向上级主管部门汇报。
b)当犯罪嫌疑人有过激行为时，加油站员工要注意保护自身安全，同时密切关注加油机、油罐区，防止引发爆炸、火灾事故，随时做好扑救准备，必要时拨打 119 报警。
c)记住犯罪嫌疑人的体貌特征，保护现场，为公安部门提供证据。
5.6  抢夺油枪实施纵火的应急处置
a)员工要保持冷静，立即停止加油作业，并告知其他顾客及时撤离现场。
b)当班员工应在保证自身安全的前提下，制止犯罪分子的纵火行为。及时切断加油站电源，拨打110、119报警并向上级主管部门汇报。
c)一旦犯罪分子得手，应采取有效措施，控制事态发展，启动相应的应急预案。
d) 记住犯罪嫌疑人的体貌特征，保护现场，为公安部门提供证据。
5.7  油罐车卸油时袭击油罐车的应急处置
a)立即停止卸油作业，尽可能拔出油罐车钥匙，管理人员或相邻员工应立即关闭加油站电源，停止加油作业。疏散加油车辆，阻止其他外来人员围观。
b)及时按下紧急联网报警器或拨打110报警，立即汇报上级主管部门。
c)如果犯罪分子人多势众，站内人员要机智地与其周旋，拖延时间，等待救援，保护员工生命安全。
d)如果需要撤离现场，必须通知站内所有人员撤离，封锁现场的出入口，并到站外安全地点集中
6  现场应急处置指导原则
以保障加油站员工人身安全为首要目标，贯彻“以人为本”的原则，根据统一领导、分级负责、应对快速、措施有效、加强合作的思路，积极协调内外部关系，采取有效预防措施，遏制危及加油站员工人身安全的苗头，快速、准确地处理加油站现场突发事件，减少员工伤害事故，维护加油站正常经营秩序。特殊情况下在加油站发生伤害员工的紧急事件，应立即启动相关应急预案，参照本措施，最大限度地使加油站员工的人生安全得到保障。
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指令。
