连救支〔2008〕18号
关于印发《市急救中心开展优化投资发展

软环境建设推进工作方案》的通知

中心全体职工：

现将《市急救中心开展优化投资发展软环境建设推进工作方案》印发给你们，希认真贯彻执行。

附件：《市急救中心开展优化投资发展软环境建设推进工作方案》

二〇〇八年八月二十日

	连云港市急救中心办公室              2008年8月20日印发  


共印：6份
市急救中心开展优化投资发展

软环境建设推进工作方案

为了认真落实市政府、市卫生局关于软环境建设“二次革命”的要求贯彻执行《市卫生系统推进软环境投资发展建设工作会议精神》，市急救中心党支部决心统一思想，凝聚力量，开展扎实深入，实效明显的软环境革命，使急救中心形象发生根本转变，为确保软环境建设推进工作顺利进行，特制定如下实施方案：

一、总体目标

按照市软环境办公室的布置，市卫生局党委的工作安排。统一思想、提高认识，增强软环境建设的紧迫感和责任感，加强领导、落实责任，保证已经出台的软环境建设政策执行到位；突出重点，整体推进，切实落实软环境建设工作目标；加强督查，监督到位，保证危害软环境形象的人和事受到查处，标本兼治，长治久安，树立良好的120形象。

二、集中整治的重点问题

（一）思想认识问题

一是提高部分领导开拓创新意识不强，安于现状的问题。要工作就会有风险，要前进就要有创新，要与时俱进，勇于实践，只要有利于急救中心发展的事，就应该解放思想，大胆探索，更新观念，敢于承担，勇于奉献，敢于承担责任，敢于更大的比，敢于向高的攀，坚持发展不动摇，凝心聚力求发展。

二是部分职工对软环境建设认识不足的问题，实际上加强软环境建设，就是要改善服务态度，一切为病人服务的认识问题，要有人人为我，我为人人的思想，切实为病人服务到位。要牢固树立“软环境就是生产力，人人都是软环境”的思想观念，牢固树立“服务质量就是竞争力”的思想。要提高思想认识，明确任务，人人参与软环境建设，人人重视软环境建设。

（二）服务意识方面

一是服务意识不强，服务措施不到位的问题，要从思想深处真正树立为人民服务的精神，要以病人为中心，想病人所想，急病人所急，设身处地为病人着想，真心实意为病人服务，开展“把病人当亲人”活动展开大讨论，采取各种措施，急救危重病人。开展言语美、行动美、动作轻，治疗细、用药实的规范医疗行为，为病人创造一个好的治疗氛围和战胜疾病的坚强信心。

二是服务态度生硬、脸难看、话难听的问题要坚决纠正，要做到态度和蔼、热情周到、一视同仁、方便病人，做到每一次出救就是为急救中心树一次形象，为自己争得荣誉，为政府赢得人民群众的信任。

（三）服务规范方面

主要解决以下问题，服务方式不规范问题，120是卫生系统的窗口单位，我们要组织职工认真学习和严格执行《连云港市卫生系统服务规范》，120调度人员及一线人员必须讲普通话，使用文明用语，严禁使用忌语，对急救病人要认真做好解释工作，不能与病人家属争吵，要认真听取服务对象和病人的反映，妥善解决病人不满意的问题，发生问题要及时汇报上级领导，及时解决协调，软环境领导小组要定期检查，发现问题及时解决。

（四）医疗行为方面。主要解决：一是医疗行为和技术操作不规范问题。要严格执行各项规章制度和操作规范，坚持急救原则，做到就近、救急，转送病人做到先施救后收费，严禁推诿扯皮，既要有服务工作的灵活性，又要坚持科学工作的严谨性。二是医疗行车安全问题。要增强医疗安全意识，强化差错防范意识，要时刻强化差错防范意识，消除各种事故隐患，努力杜绝医疗行车事故的发生，建立健全车辆按期保养检修制度，建立健全事故责任追究制度。

（五）医疗收费方面

主要解决：一是收费不规范问题，坚决按物价局规定的收费标准收费，坚持收费公开、标准上车，严禁多收乱收，凡有因收费被投诉的，应立即检查，一经查实，严肃处理，当事人要亲自上门道歉退款。二是核算不到位，要认真做好成本核算工作，坚持社会效益为主，坚决杜绝不合理收费。

三、实施方法步骤

（一）动员部署阶段（8月20日－9月1日）

认真开好党支部成员和全体职工大会（8月20日）召开支部委员会会议，学习卫生系统进一步优化投资软环境推动大会史勤勤书记讲话精神，成立市急救中心优化投资软环境建设领导小组，并进行分工，明确小组成员职责。8月22日下午3点30分召开全中心职工大会，传达市卫生局关于推动软环境建设工作的要求和会议精神。要求大家高度重视软环境建设，充分认识优化投资软环境建设的重要性和必要性，要形成人人重视软环境，人人建设软环境，人人维护软环境的良好氛围，把全体人员的思想和行动统一到“科学发展观”的精神上来，统一到加强和改进党的作风建设的要求上来，统一到实现连云港市跨越发展、科学发展、崛起腾飞的目标任务上来，统一到加快发展市急救事业上来。

（二）自查自纠阶段（9月1日至11月30日）

中心要结合本单位的实际情况，多方征求意见，设置意见箱，召开座谈会，电话调查病人，组织走访等形式，认真查找存在的突出问题，如调度人员是我们的窗口，要认真查找调度人员对我市道路、区域的熟悉程度是否到位；接听120电话是否使用文明用语，是否讲普通话；上夜班是否存在有睡觉现象；在调动车辆时是否存在与驾驶员不协调的地方。驾驶员是否出车及时；车辆安全性是否良好；对全市的道路、小区位置是否了如指掌；安全性是否良好。医生、护士要认真查找服务态度、文明用语、医疗质量、病历书写、收费，对一线人员要检查通讯工具是否24小时通畅等方面问题。要按群众的要求、建议查摆问题，逆行对照检查，深入分析产生问题的原因，属于群体性的问题，由领导班子写出剖析材料，个体性问题由当事人写出剖析材料，使全体干部职工都能对存在的问题有一个清醒的认识，加以整改。

（三）集中整改阶段，制定长效机制（12月1日－12月31日）

中心治理软环境建设领导小组，召开会议，对查找出的问题，认真研究制定有针对性的可操作性，有明确的解决办法和责任分工，并报市卫生局软环境建设办公室审核，及时改正存在问题，对群众意见集中、社会反映强烈、事实清楚、情节恶劣、严重影响软环境建设的人和事，果断拿出处理意见，严惩重处，决不包庇护短，针对查处的突出问题，制定相应的长效管理措施，完善各种规章制度。

