附件3

北京市属医院医疗投诉与纠纷

标识设计指南

根据《医院投诉管理办法(试行)》和《北京市医管局关于加强市属医院医疗纠纷管理工作的意见》的规定，医院应当建立畅通、便捷的投诉渠道，在医院显著位置公布投诉管理部门、地点、接待时间及其联系方式。为便于对市属医院投诉标识进行规范，参考《北京市属医院导医标识设计指南》，特制定了医疗投诉与纠纷标识设计指南，供北京市属医院遵照执行。

一、目的和要求

为便于患者和家属准确了解投诉渠道，及时、有效的进行投诉，各医院应在门诊、住院等显著位置公告投诉管理部门及相关信息。

二、设计原则

1.便民原则。投诉标识面向所有就医患者，应本着“以患者为中心”、“人性化服务”的理念进行设计，在医院显著位置进行标识，为患者和家属提供一个方便、清晰的视觉导向。

2.实用原则。投诉标识的设计应简明扼要，信息清晰易懂，一目了然，突出反映患者进行投诉所必要的信息。

3.统一原则。投诉标识的外观、内容、摆放位置等由医管局统一进行设计和制作，标注“北京市医院管理局”的名字和标识。

4.传统标识与电子投诉标识相结合的原则。各医院在传统标识的基础上，可以通过电子显示屏、自助服务设备等工具公告投诉相关信息。

三、设计要求

1.外观

标识的外观包括标识的颜色、字体大小、标识尺寸、材质及版式等内容。

（1）颜色。标识应采用医院主题色或深蓝色、深绿色等颜色为底色，文字为白色。但避免采用红色、黄绿色、灰色等会导致患者不良情绪反应的主题色。文字与背景的色彩应具有明显的对比，做到标识显著，背景醒目，清晰易辨。

（2）文字。标识文字应采用黑体。主要文字为简体中文，并应配有英文等译文文字。文字大小应与所在版面其他文字相适应。单独标识牌应以整体文字占据总体面积三分之二为宜。可考虑背板与字体的凹凸设计，利于患者触摸。

（3）形状及尺寸。标识形状采用圆角矩形。标识的尺寸有两个型号，分别为60cm*90cm，90cm*120cm，适用于不同的悬挂条件。

（4）材质。材质应采用聚碳酸酯板等成本低、易更换，较安全的材质。
（5）版式。投诉标识的版式除了公告投诉信息的文字外，为使患者更为方便的找到投诉部门，可附平面图显示投诉受理部门与院内其他标志性建筑结构之间的位置关系。

2.内容。具体如下：

（1）市属医院标识统一短语。
尊敬的患者朋友您好！

欢迎您到我院就诊，感谢您对我们的信任。

您的任何建议或意见，请向下列部门反映，我们将认真倾听您的诉求，竭诚为您服务！欢迎您对我们的工作进行监督！

（2）负责医院纠纷的部门名称、电话、工作时间与地址。

（3）上级主管部门（北京市公共卫生服务热线）的联系电话。

 （4）标识图案。

“托付”标志以为开口圆形基础，主体色调为中性绿色，视觉和谐让人平静，中间部分为两只搭在一起的线性手部图案，图形具象，不需要解释便可知道他的寓意，平和、信任、帮助、保护、寄托为图案诉求，从简单图案便可体会到上述内容，整体构图清新明快不失严谨公正。标志（彩色）的最小使用高度不能低于20mm。

（5)样例
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3.放置

（1）放置方式。投诉标识应采用贴墙式放置的方式，醒目且安全。

（2）放置位置。投诉标识的贴墙式放置高度一般为标识板顶边距地面2.5—3.0米左右。对于无障碍通道处的标识板及凹凸标识板的放置应下移，利于特殊患者观看或触摸。

（3）放置布点。医院门诊大厅、住院楼一层、候诊区域、家属等候区域等患者和家属较为集中的区域应在显著位置设置投诉标识，其他区域医院可以根据需要摆放投诉标识，具体参考投诉标识配置表。

	北京市属医院医疗投诉与纠纷标识配置表

	标识部位
	标识内容
	标识效果
	标识大小

	门诊大厅
	医院投诉管理部门电话、地点、时间,上级主管部门电话
	便于患者和家属知晓院内及上级主管部门的投诉渠道
	90cm*120cm

	急诊大厅
	医院投诉管理部门电话、地点、时间,上级主管部门电话
	便于患者和家属知晓院内及上级主管部门的投诉渠道
	90cm*120cm

	病房楼一层大厅
	医院投诉管理部门电话、地点、时间,上级主管部门电话
	便于患者和家属知晓院内及上级主管部门的投诉渠道
	90cm*120cm

	住院处（出院处）
	医院投诉管理部门电话、地点、时间,上级主管部门电话
	便于患者和家属知晓院内及上级主管部门的投诉渠道
	60cm*90cm

	门诊候诊区
	医院投诉管理部门电话、地点、时间,上级主管部门电话
	便于患者和家属知晓院内及上级主管部门的投诉渠道
	60cm*90cm

	检查候诊区
	医院投诉管理部门电话、地点、时间,上级主管部门电话
	便于患者和家属知晓院内及上级主管部门的投诉渠道
	60cm*90cm

	住院家属等候区
	医院投诉管理部门电话、地点、时间,上级主管部门电话
	便于患者和家属知晓院内及上级主管部门的投诉渠道
	60cm*90cm

	手术室家属等候区
	医院投诉管理部门电话、地点、时间,上级主管部门电话
	便于患者和家属知晓院内及上级主管部门的投诉渠道
	60cm*90cm

	病房护士站区域
	医院投诉管理部门电话、地点、时间,上级主管部门电话
	便于患者和家属知晓院内及上级主管部门的投诉渠道
	60cm*90cm

	注：以上区域均应设立标识，其他区域根据医院实际需要自行设立。电子标识的设立不可替代传统版式标识。


