连救〔2007〕27号
市急救中心开展优质投资发展

软环境建设活动计划

贯彻执行《市卫生系统进一步优化投资发展软环境》的会议精神及迎接市软环境工作的抽查，市急救中心决心统一思想、凝聚力量，开展扎实深入、实效明显的软环境建设。为确保工作的顺利进行，特制定实施计划：

一、成立软环境建设领导小组

组  长：王明祥

副组长：匡友成、金泉、赵发桐

成  员：卞润生、樊继芒、赵刚、尹兴雄

二、召开全中心职工大会

1.传达市卫生局党委史书记的讲话（动员报告）。

2.学习市委、市政府及软环境办公室关于软环境建设工作抽

查标准。

3.布置中心关于加强软环境工作计划及要求。

三、集中学习，提高认识

1.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”思想，要提高思想认识，明确任务，人人参与软环境，人人重视软环境建设。

2.加强服务意识的提高，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，坚决解决服务态度生硬、脸难看、话难听等问题，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标准。

四、解决实际存在的问题

1.服务规范化。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，不能与病家争吵，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。单位软环境工作考核小组，做到定期或不定期抽查，发现问题及时解决。

2.要解决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，做到就近就急转运病人，做到先抢救后收费，严禁扯皮推诿，既要有服务工作的灵活性，又要坚持科学工作的严谨性。要加强医疗行车安全问题，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，坚决杜绝医疗行车安全事故的发生。

3.规范医疗收费标准，坚决按照市物价局规定的收费标准收费，坚持收费公开，标准上墙，严禁多收费。凡有投诉应立即抽查，一经查实，严肃处理，当事人还要亲自上门道歉退款。坚持社会效益为主，坚决杜绝不合理收费。

4.走进社区，向群众宣传、讲解、普及急救、自救知识，每年不少于6次，确实做到全心全意为群众服务。

五、加大问题处理力度

1.对查出的问题，要认真研究制定有针对性的解决办法和处理，对在软环境治理过程中出现问题的人和事，按中心规定的各项纪律和规定处理，决不包庇护短。

2.在软环境治理过程中被投诉的人和事，一经查实，待岗学习。

二〇〇七年十月十五日
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