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关于下发《市急救中心急救

医疗服务规范》的通知

中心各党小组：

根据急救中心党支部研究决定，现将《市急救中心急救医疗服务规范》下发，望认真学习、遵照执行。

附：《市急救中心急救医疗服务规范》

二〇〇五年十月二十五日

	抄报：市卫生局


市急救中心急救医疗服务规范

第一节  规范化服务总则

一、规范化服务总体要求

按照江泽民同志“32”字行业风尚的要求，以最大限度地满足急、危、重病人现场急救、途中输送的需求为宗旨，树立以人为本的思想和“一切以病人为中心”的服务理念，恪尽职守，救死扶伤，对在院外发生的急、危、重病人，实施院前急救，为人民的生命健康服务。
二、规范化服务用语

在工作中，使用文明礼貌用语，应当成为院前急救工作人员主动而自觉的行动，做到口到、心到、意到。让一口简洁明快、温馨自然的规范用语，贯穿院前急救的全过程。
㈠ 文明礼貌用语的常用类型及句式

1、问候语
您好！
2、迎送语
请慢走!  你请!  再见!
3、请托语
请稍候。 请您配合我们的工作。  请不必客气。
4、致谢语
谢谢您的理解！  谢谢您的配合！  谢谢您的帮助！  谢谢您的信任！
5、祝福语
祝您一切顺利！  祝您早日康复！
6、征询语
您需要帮助吗？  您有什么困难吗？  有需要我们共同解决的问题吗？  
这样处理，您还有什么意见吗？  您还有什么疑问吗？  还有什么问题，需要我们协调吗？您有什么好的建议吗？
7、道歉语
对不起！  请原谅！  很抱歉！
8、应答语
是的。好的。没关系。这是我（们）应该做的。很高兴为您服务。
9、接听电话
您好！这里是“120”急救医疗中心，您有什么需要吗？
㈡ 服务忌语

1、禁止使用个人忌讳的，无称呼的语句。
2、禁止使用有损急救医疗中心（站）形象、名誉的语句。
3、禁止使用刺激性、攻击性的语言。
4、禁止使用语意不明、令人疑惑的语句。
三、仪表行为规范

㈠ 仪表着装要求

1、仪表端庄，举止文明。
2、按工作岗位要求穿工作服上岗，着装整洁规范。
3、佩带工号牌上岗（工号牌必须挂在前胸左上方）。
4、仪容修饰得体（不戴戒指、耳环、手镯，不浓妆艳抹）。

㈡ 行为规范

1、准时到岗，不提前离岗，不无故脱岗。
    2、接到急救指令，争分夺秒，参加急救。

    3、工作场所保持整齐清洁，窗明几净。

    4、上班不吃零食，不大声喧哗嬉笑，不玩电脑游戏，不打牌，不赌博，不干私活。

    5、礼貌待人，态度诚恳，一视同仁，平等待患。

    6、有问必答，有求必应，帮危扶危，方便病人。

    7、严以律己，宽以待人，团结协作，相互支持。

    8、遵纪守法，廉洁奉公，不谋私利，行为规范。

9、作风严谨，慎言守密，克己忍让，风格高尚。

10、钻研技术，精益求精，刻苦学习，开拓创新。

第二节  急救人员专项服务规范

一、急救医师服务规范

㈠ 规范化服务总体要求

具有良好的职业道德、熟练的急救技能、全面的专业知识、高度负责的精神，确保为病人提供优质、高效、快速、安全的服务。自觉遵纪守法，不以岗谋私，尊重病人的人格和权利，为病人保守秘密；不断更新知识，努力提高院前医疗急救技术水平。医、护、驾之间要团结协作，互相支持，同心协力。
㈡ 行为规范

1、急救医师上岗时应精神饱满，出车救护时仪表端庄，对病人或家属态度热忱，语言文明，严禁争吵。

2、接到急救指令应迅速出动。急救医师进入现场，在接近病人的过程中，速度要快，检查病人时，动作迅速，胆大心细，果断处理，及时有效，即使只有1%的希望，仍作100%的努力。

3、急救医师，根据病人的病情和病员的要求，选择适当的医院，不向病人及家属索要钱物。

4、急救医师在执行急救途中，应在病人身边随时观察病情变化，根据病情及时救治，严禁不动手或坐在驾驶室接送病人，如遇危急情况，则临危不乱，送就近医院抢救。

5、记录病情，一丝不苟；交接病人，不厌其烦，接诊医师签字后方可离开。

6、返回单位后，立即补充药品，检查器械和设备，为下一次出救做好充足的准备。

7、及时登记出车情况，上交登记卡。

8、及时清洗、消毒车厢，保持车厢内整洁无异味。

9、如遇突发性灾害事故（如集体食物中毒、特大交通事故、塌方、火灾、洪水等），接到急救指令，争分夺秒，参与急救。

二、急救护士服务规范

㈠ 规范化服务总体要求

具有良好的职业道德、熟练的急救技能、全面的专业知识、高度负责的精神，确保为病人提供优质、高效、快速、安全的服务。医、护、驾之间要 协作，互相支持，同心协力。
㈡ 行为规范

1、急救护士上岗时应精神饱满，出车救护时仪表端庄，对病人或家属态度热诚，语言文明。
2、急救护士进入现场，快速配合医师，做好急救处理。

3、急救护士在转运途中，要在病人身边随时观察病情变化，并及时向医师汇报，配合医师进行救治，严禁不观察、不动手或坐在驾驶室接送病人。

4、认真填写急救登记，向急诊护士交清病人的生命体征和输液情况。

5、返回单位后，立即补充药品，检查器械和设备，为下一次出救做好充足的准备。

6、及时清洗、消毒车厢，保持车厢内整洁无异味。

7、遇突发性灾害事故（如集体食物中毒、特大交通事故、塌方、火灾、洪水等），接到急救指令，争分夺秒，参与急救。

8、不以岗谋私，不向病人及家属索要钱物。

三、急救驾驶员服务规范
㈠ 规范化服务总体要求
以救死扶伤为己任，忠于职守，急病人所急，有问必答，有难必帮，积极帮助病人排忧解难，医、护、驾之间要团结协作，互相支持，同心协力，确保为病人提供优质、高效、快速、安全的服务。
㈡ 行为规范

1、急救驾驶员上岗时精神饱满，接到急救指令，白天1分钟、晚班3分钟内出车。
2、急救驾驶员进入现场途中，驾车迅速、安全；现场急救搬运病人，与医护人员配合默契。

3、听从急救医师的意见，将病人送往适当的医院，不以岗谋私，不向病人或家属索要钱物。

4、急救驾驶员在转运途中，认真执行操作规程，严守交通规则，将病人快速、安全、平稳地送达目的地。

5、完成任务后，及时返站。不在中途停车办私事和私自出车。

6、返回单位后，及时加足油、水，及时排除故障，为下一次出救做好充足的准备。

7、爱护车辆，做到勤检查、勤调整，保证车况性能良好。及时清洗车辆，保证车容整洁卫生。

8、如遇突发性事件（如集体食物中毒、特大交通事故、塌方、火灾、洪水等），接到急救指令，争分夺秒，参与急救。

四、急救担架员服务规范

㈠ 规范化服务总体要求

具有良好的职业道德，以救死扶伤为己任，忠于职守，急病人所急，有问必答，有难必帮，不向病人或家属索要钱物，积极帮助病人排忧解难，确保为病人提供优质、高效、快速、安全的服务。
㈡ 行为规范

1、急救担架员上岗时精神饱满，进入急救现场，动作迅速。
2、把经过现场抢救的病人，抬上担架，系好安全带，搬运到救护车上。在狭窄的楼道里搬运病人时，尤其在拐弯处，要严防病人从担架上摔下来，引起严重后果或再损伤。
3、急救现场离救护车较远时，要保持担架平稳，尽量避免颠簸而引起再损伤。
4、送达医院后，将病人平稳、安全地搬运到急诊病床上，等医护人员交接后离开。
5、将担架、急救器材收好放在救护车上，并检查是否有病人或家属的物品遗留在车上，如有则及时送给病人。

6、车辆返站后，及时将车厢内清洗干净。
五、急救通讯指挥人员（调度员）服务范围

㈠ 规范化服务总体要求

急救调度人员以满足急救一线需要、满足病人需要、确保院前急救正常运转为宗旨，以提供优质、高效、快速的服务为目标，严格遵章守纪，切实履行调度指挥职能。
㈡ 行为规范

1、上班时精神饱满，注意力集中，不擅自离岗、脱岗。
2、接听呼救电话动作迅速（电话铃响三声内接听）、准确，用语规范，态度诚恳。
3、调度得当，正常班次确保2分钟内车辆出站。
4、调度室内保持安静，不大声喧哗。
5、急救电话严禁他用，保证呼救线路畅通。
6、及时准确记录急救电话、调度车辆和随车医务人员情况，随时与值班医驾人员保持联系，以便特殊情况下应急调度指挥，确保急救任务完成。
7、回车必须如实记录，注明回车原因。
