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CB(2)436/01-02(01)號文件

立法會 生事務委員會

改善醫療投訴機制小組委員會

二零零一年十一月二十一日會議

現行病人投訴系統的問題及改善的方向

目的

本文件旨在檢討現行病人投訴系統的問題，並提出改善的方

向。

背景

2 . 近年來，公眾對於病人投訴系統的效用和公信力日益關注，

並要求當局糾正現行機制的問題。我們有需要檢討現行系統，以便找

出主要問題所在及改善措施應循的方向。

現行投訴系統的問題

3 . 我們經過分析市民、醫護專業人員和病人組織的意見，包括

他們在先前會議上所發表的見解，發現現行系統存在以下的問題：

i . 處理有關醫生的投訴機制的公信力受到質疑。公眾認為目前

雖有可供病人投訴的渠道，但醫務委員會 (醫委會 )的投訴系

統在透明度方面，存有改善的空間。有人認為要一位醫生來

指證另一位醫生絕非容易，以致裁判往往對醫生有利。最近

因醫委會的裁決而引發的公眾討論，亦反映市民對醫委會現

行的投訴機制已漸失信心。
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i i . 目前，市民可循多個途徑就醫療事故提出投訴。現時，個別

醫護服務提供者，包括醫院管理局 (醫管局 )、 生署及私家

醫 院 ， 和 醫 護 專 業 規 管 組 織 處 理 絕 大 部 分 的 病 人 投 訴 。 雖

然，一般意見都認為現有的投訴途徑已經足夠，但不同組織

在處理投訴時所發揮的功能和作用各異。例如：醫護服務提

供者在處理投訴時會從顧客的角度 手 ;  醫護專業規管組織

會負責處理有關專業失德及疏忽的投訴 ;  申訴專員會調查有

關公營機構行政失誤的投訴，而法庭會就投訴人是否受損及

應否獲得賠償作出裁決。投訴人由於不熟悉個別投訴渠道的

功能及投訴處理程序，有時未能向適當的機構提出投訴，導

致投訴不果而感到投訴無門。

i i i . 公眾一般並不明白醫委會的權力範圍。《醫生註冊條例》訂

明，香港醫務委員會只對犯了根據該條例第 2 1 ( 1 )條所列的

違紀行為的註冊醫生才有紀律處分權力。而專業失德行為是

在條例所載列中，唯一與病人護理有直接關係的違紀行為。

至於與病人護理其他方面有關的投訴，例如醫生的態度或工

作表現，則不屬香港醫務委員會執行紀律處分權力的範圍。

根據醫委會二零零零年的投訴統計數字，在 193 宗接到的受

理投訴當中，有 77 宗 (或 40%)由於與專業失德行為無關，

或被認為是瑣屑或毫無根據，而在處理投訴初期已遭撤回。

由於投訴人對醫委會處理投訴的功能及專業失德所指的範圍

缺乏了解，以致他們很難接受撤回投訴的決定。
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i v .  有關處理投訴所需的時間，醫委會處理複雜的個案需時可能

超過一年，有些病人不能接受處理投訴的時間過於冗長。加

上市民因對處理投訴的詳細程序缺乏瞭解，和處理一些個案

所需的時間較長，而令他們覺得醫委會未有妥善及公平地處

理他們的投訴。

v . 公眾質疑醫委會的組成。他們要求增加業外人士的代表，以

令業內及業外人士的數量取得更合理的平衡。

v i . 在現行架構下，醫委會同時擔任審裁小組工作。這結構上的

安排導致公眾認為醫委會的審裁過程出現偏頗。

改善病人投訴系統的方向

4 . 要確保改善措施迅速收到理想效果，必須對準目標，重點解

決已發現的問題。就針對現行機制的問題，我們建議可循下列方向制

定改善措施：

i . 從醫護專業規管組織的統計數字顯示，投訴醫生的個案數量

最多。在二零零零年，醫委會共接獲 227 宗投訴，相對，牙

醫管理委員會在同年只接獲 87 宗投訴、護士管理局 5 宗、

助產士管理局兩宗、視光師管理委員會 8 宗、醫務化驗師管

理委員會兩宗、物理治療師管理委員會 1 宗，而職業治療師

及放射技師管理委員會則沒有接到任何病人投訴。加上公眾

對處理醫生執業的投訴機制的關注，我們有需要集中改善醫
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委 會 的 投 訴 系 統 。 醫 委 會 為 加 強 其 問 責 性 、 透 明 度 及 公 平

性，就其架構、組成及功能進行改革，並正為改革建議作最

後敲定。我們正在等候醫委會呈交最後的改革建議。由於醫

委會的投訴機制是整個病人投訴系統不可缺少的部分，我們

在收到他們的建議後，會詳細研究其中每項改革建議。

i i . 各有關機構應加強與市民溝通，令他們了解其投訴機制的功

能、作用及投訴處理程序。在病人作出投訴時，為病人提供

所需的協助及支援，以幫助他們了解投訴的性質和目的，並

在合適的情況下，作出調停。此外，亦應給予病人輔導，以

便他們能選擇適當的投訴方式，以免將個案錯投於一個不合

適的渠道。這種種措施可改善整個投訴系統的透明度，並方

便使用者。

i i i . 正如我們在先前會議所達成的協議，任何改善措施都必須尊

重專業自主的精神。

徵詢意見

5 . 請委員參看現行投訴機制的問題，並就建議的改善方向發表

意見。

生福利局

二零零一年十一月


