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二零零零年一月十日

提交討論

立法會 生事務委員會

二零零零年一月十日會議

病人投訴機制

目的

本文件載列不同專業團體的申訴機制特點，以資比較，並說明在檢討現有的病人投訴機制時須考慮的重

要因素。

背景

2 . 在一九九九年十二月十三日本委員會上次會議上，各醫療專業界和社區組織的代表就處理病人投訴的現

有及日後機制發表意見。委員其後要求我們挑選數個非醫療專業的投訴處理機制，以便與醫療專業的有關機制

作一比較。我們選了會計師、建築師、大律師和律師這四個專業，在附件中列表比較各投訴機制的幾個特點。

其他專業的投訴處理機制

3 . 這些專業在採取專業自主的原則下，成立理事會監管成員的專業操守，一般來說，處理投訴的機制亦在

這些理事會監察下運作。附件所列的七個專業均成立了法定的紀律審裁處或委員會，負責對投訴進行調查研
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訊，部分研訊是公開進行的。此外，紀律審裁處或委員會進行研訊的結果和作出的判決或命令，大都公開讓公

眾查閱。

香港醫務委員會建議的改善措施

4 . 在本委員會上次會議上，香港醫務委員會建議了多項改善措施，以提高現有申訴機制的透明度和方便市

民作出投訴。這些措施包括：

( a ) 把醫務委員會的業外成員人數由四名增加至六名；

( b ) 製備中英文資料小冊子，說明投訴須知事項以及醫務委員會的職權範圍，並協助投訴人把有關證據

妥為整理；

( c ) 詳細解釋投訴個案不成立的理由；

( d ) 成立專業服務表現評審委員會，就有關服務未達專業水準的投訴個案進行聆訊。

5 . 我們全力支持醫務委員會改善現行投訴機制的各項措施，並期望醫務委員會早日作出最後決定。相信這

些建議措施推行後，定會提高現有病人投訴機制的透明度和方便市民作出投訴。

醫護申訴專員

6 . 在本委員會上次會議上，一些代表贊同開設醫護申訴專員職位。我們研究過其他國家的申訴專員模式，

以了解運作情況，發現儘管申訴專員制度在持平和問責方面有其優點，但申訴專員的角色和職 能卻有一定 限

制，因此這制度本身有其局限之處。舉例來說，有些國家開設申訴專員辦事處，專責就病人的投訴進行調查和
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調解，但這類辦事處的職責範圍或管轄權只限於處理行政事務的投訴而已。申訴專員辦事處作為外間機構，可

能欠缺所需的專門知識和專長，難以就涉及專業水準或操守的事宜作出判決；而且，大多數申訴專員都無權強

制執行判決。

有效申訴機制的特點

7 . 在考慮改進投訴機制時，我們須確保日後的申訴機制具備以下特點：

( a ) 申訴機制須方便市民尋求協助。市民必須得到保證，遇有需要，可隨時通過已有的途徑提出投訴，

有關方面會秉公進行調查研訊。此外，投訴程序亦須簡單易明。

( b ) 處理投訴的過程應盡量提高透明度。醫療專業界和投訴人應有權知道如何得出結論和判斷。這樣，

社會人士便會確信有關的決定是公正的決定。

( c ) 投訴制度必須令人信服，讓醫療專業界和投訴人相信，每宗投訴均以公正無私和不偏不倚的方式處

理；無論是醫療從業員或病人，都不會受到不公平對待。

8 . 我們會繼續審慎研究設立醫護申訴專員制度的利弊，並探討其他可行的方案。在進行這些工作時，我們

會緊記體現上述各項特點，並會充分考慮各有關方面的意見。

生福利局

二零零零年一月



附件

比較不同專業的投訴機制簡表

專業會計師 建築師 大律師 律師 牙醫 護士 醫生

由法例規管的投訴機制和程序 ! ! ! ! ! ! !

委任業外㆟士為研訊組織成員 ! × ! ! ! ! !

研訊組織有權進行調查和施加紀律處分 ! ! ! ! ! ! !

研訊可向市民和報界公開 ! ! × △ × △ ! ! !

在研訊程序㆗有法律代表 ! ! ! ! ! ! !

向㆖訴法院㆖訴 ! ! ! ! ! ! !

△ 研訊以非公開形式進行

附
件


