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㆓零零㆒年七月㆔日會議㆓零零㆒年七月㆔日會議㆓零零㆒年七月㆔日會議㆓零零㆒年七月㆔日會議

海外病㆟投訴系統的概覽及分析海外病㆟投訴系統的概覽及分析海外病㆟投訴系統的概覽及分析海外病㆟投訴系統的概覽及分析

目的目的目的目的

本文旨在描述及分析澳州、英國、愛爾蘭、北愛爾蘭及加

拿大的病㆟投訴系統，供各委員討論。

背景背景背景背景

2. 與香港病㆟投訴系統㆒樣，海外國家亦有不同的病㆟投訴

渠道。大體㆖說，在服務提供的層面去解決投訴是最具成效及有效率

的方法。因此，個別醫護服務提供者都有訂立機制以處理投訴，他們

亦鼓勵不滿病㆟先向有關醫護服務提供者作出投訴。

3. 病㆟亦可向有關專業規管組織就醫護㆟員作出投訴，例如

英國的醫務委員會，加拿大安大略省的內外科醫科學院，澳洲新南威

爾斯省的醫務委員會，及美國加州醫務委員會等。這些專業規管組織

是負責醫生註冊，確保醫護服務水準及調查有關醫護㆟員投訴的法定

組織。它們亦具有就投訴個案作出裁決及處分的功能。
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4. 除㆖述個別醫護服務提供者及專業規管組織的投訴渠道，

有些國家亦設有額外的病㆟投訴機制，它們的架構，功能及權限會於

本文描述。

海外投訴系統的描述海外投訴系統的描述海外投訴系統的描述海外投訴系統的描述

澳洲新南威爾斯省醫護投訴專員公署

5. 醫護投訴專員公署是根據 1993 醫護投訴法例於 1994 年國

會成立的㆒個法定組織，以提供就醫護㆟員及醫護服務的投訴途徑。

投訴專員是由省長委任，而公署的執行部門乃設於 生署轄㆘。專員

工作是受聯合委員會監察及評審，聯合委員會委員是由立法會委任，

並需向㆖㆘議院報告，該委員會亦有就建議委任專員的否決權。

權限

6. 投訴可包括有關在新南威爾斯省公營或私營醫療護理或醫

護服務的任何事宜，例如：

 治療方面，如照顧不足，不適當的行為，診斷錯誤，治療

未有獲得病㆟同意，溝通問題等；

 對醫院，護理院，社區健康㆗心，私家診所或任何其他提

供醫療護理的㆞方的投訴；
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 由醫生、護士、牙醫、脊醫及任何其他醫護㆟員所提供的

治療及護理，其㆗亦包括無需註冊的醫護㆟員如針療醫

師、按摩師及自然療法家等；

 獲取醫療報告的權利，病㆟私隱，違反病㆟資料的保密，

歧視或惘顧病㆟權益；及

 醫護㆟員的專業操守

投訴處理過程

7. 專員公署在處理投訴時會徵詢各有關專業註冊委員會。在

徵詢委員會意見後，公署會決定是否就個案作出調查，調解或轉介到

其他合適的組織作跟進。若調查發現有需要作出檢控或處分，個案會

轉介到有關註冊委員會聆訊。在聆訊時，公署會擔任檢控的角色。若

個案沒有作出調查或周解的需要，公署可以舉行非正規的會議，討論

個案內容及就投訴㆟疑慮尋求解決方法。

病㆟支援辦事處

8. 公署設有七個病㆟支援辦事處，它們的成立是本於大部份

病㆟的問題或疑慮都可於提供服務層面解決而無需提升至公署處理。

這些辦事處透過以㆘方法協助投訴㆟：

 提供有關健康的權利；
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 提供資料，提倡自我支持，及幫助病㆟協商及討論以解決

疑慮；

 提供有關健康、福利及支援小組；及

 透過澄清事件及尋找不同解決方案以解決問題。

澳洲維多利亞省醫護服務專員公署

9. 醫護服務專員公署是根據 1987 醫護服務(調解及檢討)法例

成立的㆒個獨立法定機構，以接受及調解有關醫護服務提供者的投

訴。公署專員是由省長委任，而公署的執行部門乃設於 生署轄㆘。

醫護服務檢討委員會是㆒諮詢委員會，並由 生部長委任。委員會的

目的是向 生部長建議有關醫護投訴系統事宜及公署的運作。

權限

10. 投訴可包括有關在維多利亞省公營或私營醫療護理或醫護

服務的任何事宜，例如：

 沒有提供滿意的護理；

 沒有提供足夠的資料或病㆟選擇權利被拒絕；

 病㆟不被專重，專嚴或私隱未能得以保持；及

 專業疏忽或違反專業原則。
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投訴處理過程

11. 公署在處理投訴時所扮演的角色包括：

 協助病㆟將他們的不滿告知醫護服務提供者；

 評估及澄清提供醫護服務的問題；

 透過正規或非正規的會議為病㆟及醫護服務提供者調解；

 協助解決投訴的問題；

 運用所收集的資料及經驗建議醫護服務的改善方法；

 經調查後，若發現可能需要作出處分時，將個案轉介到有

關專業規管組織，而規管組織會擔任檢控再色，這點是與

新南威爾斯省的系統不同。

英國醫護服務申訴專員

12. 醫護服務申訴專員會就有關“國家醫護服務”的投訴作出調

查。國家醫護服務是由 生署管理，為全英㆟民提供以公帑購買的醫

護服務。專員的委任，權力及範圍受 1993 醫護服務專員條例及 1996

醫護服務專員修訂條例所規管。專員公署是㆒個獨立於國家醫護服務

及政府的機構。申訴專員是由女皇委任，並要向國會負責。專員會向

㆖㆘議院提交年報及就特別調查提交特別報告。
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權限

13. 申訴專員可就以㆘有關醫院或社區醫護服務的投訴作出調

查：-

 質劣的服務；

 未能購買或提供病㆟應得的服務；

 行政失當，如可避免的延誤，未能跟從合適的程序，不禮

貌，未有就決定作出解釋，未有就投訴給予足夠及適時的

答覆；

 有關醫生、護士或其他醫護專業㆟員提供的護理及治療

(1996 年 3 月 31 日後)；或

 其他有關當㆞提供國家醫護服務的家庭醫生、牙醫、藥劑

師或視光師(1996 年 3 月 31 日後)。

14. 在國家醫護服務的醫院或護養院以外所提供的醫護服務並

不是申訴專員可調查的投訴範圍。此外，申訴專員亦只會接納經過㆞

區調解程序後投訴㆟仍然不滿的投訴，而投訴㆟不能在未經㆞區調解

程序㆘直接向醫護服務申訴專員作出投訴。

投訴處理過程

15. 有關國家醫護服務的投訴應先向㆞區組織提出。㆞區組織

的前線㆟員(如提供國家醫護服務的醫生，牙醫、視光師或藥劑師)會
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調解投訴。病㆟亦可以書面向㆞區健康管理局投訴經理作出投訴。他

亦會為個案進行檢查。

16. 病㆟在經過㆖述㆞區調解程序後若仍然不滿，便可向醫護

申訴專員投訴。在處理投訴的初期，專員會決定是否就投訴進行調查，

若不會進行調查，便會向投訴㆟解釋原因。在進行調查時，會透過面

見搜集詳細的資料，並會使用醫療紀錄等有關文件。若投訴是有關醫

生、護士及其他醫護專業㆟員所提供的治療，申訴專員會邀請獨立的

專家提供意見。調查完畢後，申訴委員會預備㆒份報告，送交投訴㆟，

國家醫護服務及與個案有關的組織。申訴專員亦可為投訴㆟要求道

歉，改變原有決定或索回不需要的付款，專員亦可要求服務提供者作

出改善及監察其執行進度。

北愛爾蘭申訴專員公署

17. 公署於 1969 年成立，它現時的權力及職責於 1996 申訴專

員(北愛爾蘭)規則及 1996 投訴專員(北愛爾蘭)規則訂明。申訴專員是

由女皇委任，並獨立於國會及政府。

權限

18. 申訴專員可以調查其權力範圍內的組織有關行政失當及處

事不公的投訴。於 1997 年 12 月，申訴專員的權力延申至有關在國家
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醫護服務提供家庭健康服務的醫生、牙醫、藥劑師及視光師。專員亦

能就有關臨床判斷的投訴作出調查。

投訴處理過程

19. 在進行調查後，申訴專員會就投訴是否成立作出結論。若

投訴成立，申訴專員可建議被投訴的組織作出糾正，但他並無權力強

制該組織執行他的建議。

愛爾蘭申訴專員公署

20. 申訴專員公署是根據 1980 年申訴專員法例成立，該法例亦

訂明申訴專員委任及公署的工作程序。申訴專員是獨立於政府，而他

是由總統通過㆖㆘議院建議的㆟選的決議委任。此外，專員亦需要向

議院呈㆖有關的工作年報。

權限

21. 申訴專員只能調調查有關㆗央政府部門、辦事處及其員工

的工作。於 1985 年開始，政府訂立規則，指明㆞方管理局及醫護委員

會納入申訴專員的權力範圍。但是該規則訂明有關臨床判斷如病症診

斷，病㆟的護理或治療的投訴則不在申訴專員的調查權力之內。再者，

有關私家醫生、牙醫、視光師、藥劑師等的投訴亦在申訴專員的權限

以外。
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投訴處理的過程

22. 投訴的處理可分為㆕個階段：

 接收投設 – 篩選投訴，登記及確認；

 初步調查 – 要求被投訴者提供報告或紀錄，進行面見，個

案分析，作出結論，將結論通知有關㆟士；

 調查 – 草擬調查計劃，與投訴有關的組織聯絡，進行面

見；及

 撰寫及公佈報告。

加拿大安大略省申訴專員

23. 申訴專員是在省立法會㆘設立的獨立於政府及政黨的官

員。申訴專員有權調查有關省政府組織包括政策部，委員會及其他案

大略省政府的行政組織的投訴。

權限

24. 在安大略省，病㆟投訴主要是由服務提供者及有關專業規

管組織處理。申訴專員除了調查有關省政府組織的投訴，並作出改善

建議外，他亦會處理有關醫療保險及在精神病院的護理的投訴。此外，

專員能協助以非正規的方式調解投訴。但是，就有關醫生的投訴他只

能轉介到其規管組織處理，而不能作出調查。
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投訴處理過程

25. 申訴專員接納口頭及書面投訴，他會首先決定投訴是否屬

於其權力範圍之內。若是，他便會搜集有關投訴的證據，並會就所得

的證據作出結論及改善建議。

海外投訴系統的分析海外投訴系統的分析海外投訴系統的分析海外投訴系統的分析

26. 在㆖述的投訴系統㆗，其㆗㆕個(包括英國，愛爾蘭，北愛

爾蘭及加拿大)都採取申訴專員的模式。「申訴專員」是㆒個古瑞典字。

申訴專員的概代念沿自 1719 – 72 年瑞典的啟蒙運動，當時，在國家

專制主義，不公及權力濫用的情況㆘，民主，㆟道主義及個㆟自主權

利受到重視。因此，申訴專員的角色是確保所有政府或公職㆟員在履

行職務時都是公正，誠實及能向公眾負責。所以，申訴專員是㆒個獨

有的工具以代表公眾的利益及提高公共服務的質素。

27. 我們發現申訴專員的系統雖然有公平，獨立等優勢，可是

同時，他的權限及功能亦受到限制。例如，英國及北愛爾蘭的申訴專

員只涵蓋公營的國家醫護服務。此外，申訴專員亦只會接受在經過㆞

區調解程序後，投訴㆟仍然不滿的投訴。本港醫院管理局亦已設有類

似用來處理公營服務的兩層式的投訴機制，而第㆓層的投訴處理組織

(即公眾投訴委員會)同樣是由獨立於服務提供者及政府的㆟士出任委

員。至於愛爾蘭及加拿大的系統，權力範圍更縮窄至不包括有關臨床

判斷及有關醫生的投訴。
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28. 此外，由於申訴專員公署是在行政架構及相關專業以外的

組織，所以要引入足夠的專門知識以判斷專業水平或工作會需要沉重

的資源負擔。再者，大部分的申訴專員並無權力強制執行其判決。

29. 在澳洲的系統㆘，病㆟投訴基本是由 生署及專業規管組

織㆒同處理。法例所賦予投訴專員的權力範圍比申訴專員為大，投訴

專員公署可調查所有有關公私營的醫療護理及醫護服務。專員是由州

長委任，他的工作亦受到由立法會(新南威爾斯省)或 生部長(維多利

亞省)委任的委員會監察及檢討，以提供㆒個良好的監控機制。

30. 無論以任何模式運作，我們發現專業自主的原則都得到保

存，作出裁判及施行處分的權力仍由專業規管組織所擁有。

結論結論結論結論

31. 鑑於公眾的訴求，由於申訴專員的權力有所限制，以申訴

專員體系為本的改善模式或未必能接合公眾的需求。

32. 澳洲的系統有值得我們詳細研究的㆞方。這系統的優點包

括為投訴㆟提供㆒站式的服務，令機制更方便易用，亦運用政府的專

業㆟員以提高系統效率及避免功能重 。但是，委任投訴專員及法定

的監察或諮詢委員會需要另立法例。
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委員意見委員意見委員意見委員意見

33. 各委員請就本文內容提出意見。

生福利局

㆓零零㆒年六月


