连救〔2010〕9号
关于印发《市急救中心2010年
夏季百日优质服务活动方案》的通知
中心各科室：
现将《市急救中心2010年夏季百日优质服务活动方案》印发给你们，希认真贯彻执行。
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 共印：11份
市急救中心2010年
夏季百日优质服务活动方案

为深入贯彻落实党的十七大、十七届四中全会会议精神，按照深化医药卫生体制改革有关要求，坚持以科学发展观为指导、坚持以病人为中心，根据市卫生局《关于在全市卫生系统开展2010年夏季百日优质服务活动的通知》(连卫[2010]58号)精神，结合中心实际，特制定本方案。
一、指导思想

结合创先争优活动，按照深化医药卫生体制改革有关要求，坚持以科学发展观为指导，一切以服务对象为中心，进一步提升全体职工的服务理念，改善急救服务，优化急救流程，落实核心制度，提高服务质量，确保急救安全，提升行业形象，和谐医患关系，努力为人民群众提供安全、有效、便捷、价廉的医疗服务。

二、活动范围

中心全体职工
三、活动主题

质量、安全、服务、惠民

四、组织领导

成立以中心主任周立君为组长，其他领导班子成员为副组长，各科室负责人为成员的夏季百日优质服务活动（以下简称“百优”）领导小组，领导小组下设办公室，负责“百优”日常事务。
五、活动内容及重点要求

(一)狠抓核心制度落实，强化急救安全，提高服务质量，落实患者安全目标。
1、加强对医务人员医疗安全和服务质量教育，增强其医疗安全责任意识，更新质量安全观念，提高服务质量和管理水平；
2、加强对驾驶员的安全和服务质量教育，增强急救行车安全责任意识，提高服务质量，确保行车安全；
3、以核心制度为主，狠抓中心各项规章制度的贯彻落实，继续开展医护人员“三基”、“三严”培训与考核，规范一线人员的服务行为；
4、加强应急能力建设，确保急救绿色通道畅通；加强后勤科室建设；开展各类应急演练和技能培训；
5、加强医患沟通，和谐医患关系，建立和完善医患沟通制度，认真履行医务人员工作职责，充分尊重患者的合法权益，急病人之所急，想病人之所想，视病人如亲人，力争病人满意度＞95%。

（二）进一步强化服务意识，优化服务流程，不断提高急救服务能力和服务水平。

1、增强服务意识。要教育广大医务人员以救死扶伤、治病救人为己任，树立良好的医德医风，坚持一切以病人为中心，更新服务理念、践行服务承诺、实行人性化服务。深入研究每个服务环节，时时处处体现温馨和谐，以细节感人，以特色取胜，及时征求意见、了解情况、跟踪随访。

2、提高服务质量。要紧密结合科室工作实际，创新实践，强化管理，提高院前急救质量、提升急救技术水平、保证安全行车、减少医疗纠纷和杜绝医疗事故。开展“医生不合格处方和病历点评”、“三基”训练和技能竞赛等活动，在医护驾调人员中形成比质量、比学习、比技术的良好氛围，为患者提供高质量、高技术、高水平的院前急救服务。

3、信守服务承诺。坚持24小时值班制，120呼救电话保持24小时畅通；做到有呼必应，有车必出，救护出车白天1分钟内出车，夜晚3分钟内出车；坚持“就近就急”和“先抢救后收费”原则。
4、严格规范服务。严格遵守职工服务承诺书有关规定，全体工作人员上岗时要统一着装、佩戴胸卡、文明用语、礼貌服务，杜绝“生、冷、硬、顶、推”现象；工作期间严禁从事与急救服务无关的事，严禁利用电话、电脑聊天；严禁酒后上岗。
5、改善服务环境。各个科室内外环境整洁，物品摆放规范整齐，空气清新；急救车厢内始终保持清洁、卫生；严格处理医疗废弃物；实行全面禁烟活动；改善单位绿化环境；杜绝车辆乱停乱放现象。提供给来访群众便捷、连贯、舒适、干净的服务环境。

（三）开展诚信服务，急救服务相关信息以多种形式公告社会，自觉接受监督。

1、全面推行政务公开，进一步落实政务公开的各项要求。

2、急救流程中的各项收费必须明码标价并公示，严格执行收费标准，不多收、不乱收。

3、加强对药品及高质耗材使用的动态监管，做到合理用药、合理治疗。

4、深入治理商业贿赂。与职工签定服务承诺书及行风建设责任状，并及时跟踪考核，坚持廉洁行医，自觉抵制“红包”、“回扣”。
5、加强服务监督。设立主任信箱、投诉举报电话，并有专人负责， “特事特办，急事急办”，做到投诉举报件件有处理结果。

（四）安全生产

1、中心生产安全管理体系健全，完善各项规章制度，岗位职责明确，建立生产安全责任制，各项台帐齐全，有消防应急预案。

2、人防、技防、物防无死角，对特殊场所有重点防控措施。

3、安全隐患（消防器材、安全用电、物品管理、特殊场所）有整改措施。

（五）弘扬“人道·博爱·奉献”精神，创先争优，提高急救队伍素质。

1、将百优活动与创先争优活动紧密结合起来，开展党员示范岗活动，推行党员志愿者服务。
2、明确党员“五带头”要求，努力做到带头学习提高、带头争创佳绩、带头服务群众、带头遵纪守法、带头弘扬正气。开展“四争当”活动，争当先进党支部、争当‘德技双馨’医生、争当调度指挥标兵、争当急救驾驶能手。

3、全中心的广大干部职工，都要把服务人民群众、做德技双馨楷模作为百优活动的努力方向，树立典型，宣传典型，弘扬正气，展示120的良好形象。

六、活动安排

（一）动员部署（2010年7月上旬）

1、召开全中心“夏季百日优质服务竞赛活动”动员大会，对活动有关工作进行部署。

2、各科室根据会议要求，按照各自特点，部署本科室“夏季百日优质服务活动”。
（二）全面实施（2010年7月11日-10月20日）

各科室根据活动要求，全面组织实施。针对每一服务环节，每一服务项目，认真进行梳理，细心进行排查，找出薄弱环节，挖出存在问题，拿出整改措施，务求取得实效。中心活动领导小组将组成督查组，进行督导检查。
（三）考核评比（2010年10月下旬）

中心“夏季百日优质服务活动”领导小组，对各个科室进行考核评分，评出优劣科室，对制度落实不到位，存在质量、安全、服务态度等问题的，给予通报批评，责令及时整改。做好迎接市卫生局考评组的检查评选的准备。
七、活动要求

（一）统筹协调，整体推进

2010年夏季百优应与“医疗质量万里行”、创先争优、创卫、反商业贿赂、软环境建设、党风行风建设等重点工作有机结合起来，统筹协调，整体推进。
（二）统一思想，提高认识

各科室要充分认识开展百优活动的重要性和必要性，充分认识当前急救服务与人民群众的需求还存在一定的差距，急救服务质量、服务水平、服务环境、服务态度等还需要进一步改进和提升。面对连云港市提升为国家战略层面的新形势，我们的服务理念更需要进一步创新。中心全体职工一定要统一思想，提高认识，高度重视，积极参与，认真实施。

（三）加强领导，落实责任

全中心要加强组织领导，党政齐抓共管，成立领导小组，层层落实责任。中心一把手是第一责任人，要集中精力亲自抓，领导班子成员分工负责，要全力以赴具体抓；各科室要做到既条块分工又相互配合；全体职工要做到人人参与，人人有责。
（四）强化宣传，营造氛围

中心要紧紧围绕百优的主题及内容，组织开展形式多样的宣传报道活动。利用网络、报刊、宣传栏等平台，大力宣传开展此项活动的目的、意义以及先进经验和好的做法；利用休息日走进学校、工厂、企业、社区、军营、街头等开展急救知识普及活动；利用问卷调查、群众座谈会，电话回访等方法宣传中心开展的系列创新服务；通过全方位的宣传，努力营造有利于提升120形象和改善医患关系的舆论氛围。
（五）注重细节，务求成效

要认真开展调查研究，根据连卫[2010]58号文件要求，结合中心实际，从急救工作的每一个流程入手，一切为病人着想，服务从细节做起，认真梳理急救服务中存在的现实问题，力争做到服务在患者需要之前，满意在患者用车之后。要创新理念、创新思路、创新举措、创新方法，认真贯彻中心的活动方案。要根据活动内容，针对当前急救行业中存在的突出矛盾和问题，制定一系列“花钱少，反响好，百姓乐”的实实在在的举措。要通过百优活动的开展，全面提升院前急救服务水平。
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