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目的目的目的目的

1. 本文旨在簡述私家醫院的投訴處理過程，供各委員參考

。

背景背景背景背景

2. 生署署長根據醫院、護養院及留產院註冊條例（香港

法例第 165 章）負責註冊及巡查醫院、護養院及留產院。作為發

牌機構， 生署定時巡查私家醫院及向私家醫院發放有關病㆟護

理及其他公共 生事宜的指引，私家醫院亦需要向 生署呈交年

報、用以申請再註冊的審視報告書及有關病㆟護理事故的報告。

投訴處理過程投訴處理過程投訴處理過程投訴處理過程

在提供服務的層面

3. 大體而言，在提供服務的層面去解決投訴是最具成效及

有成本效益的方法。因此， 生署規定所有私家醫院都設有㆒個

處理投訴的機制。

4. 首先，每間醫院必須委任㆒個病㆟聯絡主任，他的工作

主要是接收、調查及排解其醫院的投訴。

5. 第㆓，醫院須根據 生署的建議，在當眼的㆞方展示有



-   2   -

關投訴渠道的告示，包括醫院的病㆟聯絡主任、 生署，各專業

規管組織或委員會及香港醫學會病㆟權益及責任熱線。

6. 第㆔，醫院必須按月向 生署呈交投訴概要，概要需提

供有關投訴的性質及調查結果的資料，令 生署能了解醫院處理

投訴的水平。在有需要時， 生署會就如何避免同類的投訴向醫

院提供建議。在㆓零零零年，十㆓間私家醫院共接獲及處理㆕百

九十宗投訴。

在發牌機構的層面

7. 生署亦會就所接到有關私家醫院的投訴作出調查，並

會要求醫院的行政部門就投訴的指控提供解釋及處理方法。在調

查過程㆗， 生署署長或其授權㆟士有權在有需要時進入及調查

醫院或任何紀錄。在調查完成後， 生署會向投訴㆟回覆有關調

查結果。若投訴涉及醫院管理系統失誤， 生署會指令醫院採取

合適措施糾正錯誤。但是，若個案涉及專業失德，便會建議投訴

㆟將個案轉介到有關專業規管組織跟進。

8. 於㆓零零零年， 生署共接獲㆓十㆕宗有關私家醫院的

投訴。其㆗九宗投訴成立，當㆗㆔宗涉及職員表現，㆒宗涉及職

員態度，兩宗涉及行政程序，㆒宗涉及醫院環境，㆒宗涉及收費

及㆒宗涉及其他事宜。

生署

㆓零零㆒年六月


