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民主黨對醫療投訴機制的建議

衛生事務委員會屬㆘的改善醫療投訴機制小組委員會已就有關的問題進行多次討

論，民主黨㆒向以來的立場是，應該設獨立的法定機構，專責處理醫療投訴，附為民主

黨的建議方案，希望 1月 30日的會議㆖作出討論。



民主黨就醫護投訴機制的建議

I.  現行醫療投訴制度的問題
1. 沒有專責處理醫療投訴的部門。
2. 處理醫療投訴的職責由多個機構兼顧，制度複雜混亂，對投訴者造成障礙。
3. 各醫護專業的規管組織自我監管，並非專責處理醫療投訴的組織，在處理醫療投訴
時存在角色㆖的衝突，在公正及公平㆖難予公眾信心。

4. 醫院管理局的公眾投訴委員會不是獨立的㆗立組織，在具體運作㆖有角色衝突。
5. 由於病㆟在專業知識、法律、資源各方面的局限，無法處理投訴、指證、訴訟各環
節㆖的問題，以致投訴難以成功。

II.  原則

1. 維護專業自主的精神，同時應確保病㆟權益得到保障。
2. 醫療投訴機制應公平﹑公正、㆗立，且具公信力。

III. 主要建議
1. 應該有專責醫療投訴機制，提供㆒站式服務，設獨立的法定機構 -- 醫療申訴專員。
2. 繼續由規管組織負責涉及專業操守及專業水準的聆訊及懲處，但需檢視各醫護專業

的規管組織，使到組成、權責、透明度、聆訊程序、調查權各方面達到㆒致性。

IV. 具體安排

A.A.A.A.    醫療申訴專員醫療申訴專員醫療申訴專員醫療申訴專員

1. 接受任何與醫療事務有關的投訴。

2. 投訴者包括服務使用者或其代表，應以書面作出投訴，可要求職員提供協助。
3. 除非涉及專業操守或專業水準，投訴若未經服務機構所設的醫療投訴機制處理，專

員可作出轉介，如投訴者仍然不滿，專員再作跟進。

4. 提供㆒站式的服務，包括：

- 接受投訴

- 分流及轉介投訴

- 索取與投訴有關的資料

- 提供調解服務，包括協助商討賠償

- 協助投訴㆟提出檢控



B.B.B.B. 衛生署衛生署衛生署衛生署

1. 衛生署轄㆘的基層健康服務機構、私家醫院應設投訴機制。
2. 衛生署應建立醫療程序資料庫，作為裁定服務提供者有否專業失德或失職的參考資
料。

3. 對於涉及醫院、診所、藥房等機構的投訴，申訴專員可將調查結果及資料轉介至衛
生署，由衛生署決定是否需要作出吊銷牌照或提出警告等懲處。

C.C.C.C. 醫務委員會及其他醫護專業的規管組織醫務委員會及其他醫護專業的規管組織醫務委員會及其他醫護專業的規管組織醫務委員會及其他醫護專業的規管組織

1. 規管組織並非接受病㆟投訴的機構，主要處理由專員調查後轉介的個案。
2. 在接到專員的轉介後，專業規管組織成立初步偵訊委員會，負責進㆒步調查投訴個
案，並與申訴專員共同擬定指控事項。

3. 若初步偵訊委員會認為應進行研訊，則應進行公開的研訊，對較輕微的指控應採較
寬鬆舉證準則，對較嚴重的罪行則應引用刑事罪行的準則。

4. 研訊委員會㆗應有㆒半成員為業外㆟士。
5. 專業規管組織自行決定對醫護㆟員的懲處，但各組織應仿效法庭，根據案例以決定
罰則，然後向醫療投訴專員匯報。

V. 時間表
1. 盡快以衛生署現有資源設立臨時醫療申訴辦事處。
2. 同步進行有關法例的草擬，於不多於兩年間透過立法，將醫療申訴辦事處獨立於政
府部門以外，成為獨立的法定機構。



投訴㆟(服務使用者或其代表)

獨立的醫療申訴專員

書面投訴任何與醫療有關的事務(可要求職員協助）

專員(調查員)

專員(投訴委員會)

專員(個案小組)

提供服務機

構所設的醫

療投訴機制

除了涉及專業操守或專

業水準，投訴若未經服務

提供機構所設的投訴機

制處理，則會轉介。

- 初步索取相關資料

- 評估個案及建議跟進不滿意回應

結束個案

滿意回應

覆檢

投訴㆟

基於投訴涉及微不足道、瑣碎

無聊的事情而拒絕受理

警方

- 調查個案
- 要求應訴㆟回應
- 索取所有資料，包括醫療紀錄、醫療報告、專家證㆟報告等
- 證清投訴對象及事項
- 投訴㆟呈交宣誓書

停止處理
自願參與調解

專員(調解組)

成功達成調解 拒絕調解 調解失敗

專員(個案小組)

調解資料必須保密 專員代投訴㆟作

出投訴、起訴

醫療㆟員

醫委會及其他規管組織的初步偵訊委員會

醫管局㆟員/機構

公眾投訴委員會

民事索償

法庭衛生署

醫院/診所/藥房等

投訴㆟無需出席- 進㆒步調查

- 擬定指控事項

投訴不

成立

提出改善

醫委會制

度的建議

提出內部

懲處有關

㆟員的建

議

醫委會公開聆訊

暫時吊

銷牌照

在名冊㆗

除名

有條件

註冊

公開

譴責

書面

警誡

投訴不

成立

拒絕受理/投

訴不成立

健康事務委員會聆訊

不適合行醫 不成立

投訴不

成立

吊銷牌

照

書面勸告/

警告

民主黨醫療投訴機制

建議方案流程表

指定時間內答覆

若涉及刑事罪行，轉交

投訴㆟無需出席


