连救〔2011〕4号
关于进一步加强
院前急救管理工作的通知
各科室：

为进一步提高院前急救工作质量，强化流程管理措施，提高市急救中心社会满意度，切实做到“以病人为中心”的服务宗旨，现就进一步规范院前急救流程和处置作如下通知：
一、明确工作职责
1、各科室科长要严格按照中心《管理规范》的职责要求，做好科室人员的管理工作，督促检查科室人员执行中心各项规章制度和业务规范。
2、医生为医护驾急救小组组长，对值班时的急救医疗管理、人员管理等全面负责，护士和驾驶员按照各自的工作职责，完成各项急救任务。
3、调度任务时，接电话原则上以驾驶员为主，接到电话后立即上车并严格按照GPS终端使用规程及注意事项执行，将出车时间、到达现场时间、病人上车时间、送达医院时间、完成时间、返站时间等信息第一时间反馈至调度（如遇特殊情况不能第一时间反馈信息应向科室负责人和调度汇报），确保白班1分钟内出救，夜班3分钟内出救。
5、医护驾严格服从调度指令，调度科每周负责对调度指挥情况进行总结报告，及时反馈出车情况和调度指挥过程中出现的问题。
6、办公室每周将调度总结报告进行通报，并安排专门人员，每周从上一周调度记录中抽取一定数量的出救任务进行电话回访，对急救质量和行风情况进行调查总结。
二、强化沟通协作

1、调度与一线沟通

调度与一线做好出救任务的衔接，共同做到效率出车，及时到达现场。针对一线人员不在值班室时，尤其是途中调车等情况，调度应做好进一步信息告知，确保一线人员及时掌握出车信息。一线人员如有特殊情况如中午吃饭、取担架等须向调度通报。
2、调度与患者沟通

调度需要文明用语，耐心询问求救信息，切忌语言粗暴、态度恶劣，切实考虑患者及其家属情况，做好求救信息的收集，并及时传递给一线人员。尤其路程较远的急救任务要及时回访，摸清地址。
3、一线与患者沟通

到达现场，一线人员应规范操作，收费告知，向患者及其家属交代病情，如有需要签订知情告知书，妥善处理好医患关系，避免矛盾，提高医疗纠纷及事故防范意识。
4、一线之间相互沟通

医护驾相互之间做好配合，明确个人职责，做好相互沟通，确定以医生为主要责任人的现场管理，共同做好现场救治及转运。
5、日常工作及出救任务中遇到各类突发情况，要及时向调度反馈或向科室负责人汇报，如车载担架占用影响完成信息反馈、车辆故障等。

三、加强考核奖惩
1、未按规定的时间出车，超时2分钟以内，一周内出现一次，进行警戒谈话，调查超时原因，出现两次以上，医护驾每人罚款100元/分钟。因出车超时等原因造成医疗事故或投诉的，正式人员一律待岗，合同人员解除劳动合同。
2、出车任务完成后及时返回值班点，不得中途处理与工作无关的事宜。出现任务结束超时明显的，要严肃进行调查处理。
3、违反GPS终端使用规程，未按规定要求及时向调度反馈信息，一经发现，对驾驶员扣罚100元/次。
4、在分站值班时，须遵守各项劳动纪律，做好出车准备，待命期间坚守工作岗位，严禁上班离岗、串岗、干私活、看电影、玩游戏、酒后上班等，一经发现，扣罚200元/次。
5、调度人员对调度中出现的问题隐瞒不报，一经发现，扣罚100元/次，造成较坏影响或严重后果的，加重处罚。
出现违反规章制度的其它情况，按中心管理规范、职工服务承诺书等其它规定处理。
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