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新冠疫情令遙距求醫逐漸成為新趨勢，但香港
消委會過往曾接獲多宗相關投訴，並於昨日發
表針對遙距醫療服務的研究報告，發現坊間
私家中西醫提供的遙距診症服務存在多
項問題，包括監管框架分散、服務
提供者之間的法律責任不明確
等，最令人關注是商家提供
的收費等基本資訊含糊
不清，有市民完成診
症後被額外收取
逾倍費用，而
且操作支援不足，有人於線
上呆等約1小時仍未能「見
醫生」，致電平台尋找客服
支援亦不果。

消委會 2020年至今年 6月
間共接獲7宗與遙距醫療

服務相關的投訴，逾半屬無法
提供服務或退款，最高金額一
宗涉及逾1,300元。該會亦訪
問840名消費者、833名中西
醫及14個遙距醫療服務商家，
檢視19個服務提供者的官方網
站和宣傳資料等，發現問題多
多，幾乎所有受訪中西醫均認
為遙距醫療服務有改善之處。
報告指出，商家就連最基

本的收費亦普遍欠缺透明度，
退款機制不明確。消委會消費
保障政策、商營手法及申訴小
組主席余承章指出，當中5個
商家在客戶註冊賬號或查詢前
並無提供收費資料，他引述有
投訴人預約服務時已支付400元，當時投訴
人以為是預繳診症費，豈料完成診症後再被
平台額外收取550元的診症、藥物與藥物送
遞服務費，「原來最初支付的400元僅是預
約費。」同時，多達15個商家並無明確指明
若醫生認為病人不適合遙距診症時，會否安
排全額退款或免費面診。
研究亦揭示11個商家提供的客服資訊不

清，當消費者遇到問題欲求助或投訴時亦難
以與客服聯絡。有投訴人預約診症時嘗試聯
絡醫生超過1小時，但仍未能聯絡上，致電
平台求助亦不果。研究亦顯示，13間受訪商
家中，僅5個稱其所用的平台或通訊工具已

獲私隱保障認證，令不少消費者及提供診症
服務的中西醫都擔心被追蹤及監視。

「集合全港醫生」實際僅十多名

記者昨日根據報告內一個聲稱「集合全
港普通科及專科醫生」的商家致電查詢，發
現該平台是一家保險公司，職員迂迴指詳情
要直接詢問提供醫療服務的第三方供應者。
收費方面，職員僅指公司會根據保險計劃的
保障範圍為會員提供看診優惠，但未有透露
實際金額。記者於上午11時許嘗試向該第三
方服務供應者查詢，惟至截稿前仍未獲回
覆。

記者亦曾下載該服務供應者的應用程式
實測，發現並無醫生可提供即時遙距看診服
務，病人只可預約香港仔、中環、尖沙咀及
旺角四區合共十多名普通科及專科醫生，並
有未如網頁所指「涵蓋全港普通科及專科醫
生」，更不能預約即日求醫。
另一家提供遠程醫療服務的平台亦僅透

露基本診金連同3日藥費約300元，特效藥
或其他服務需額外收費卻無列明具體金額。
消委會提出五大建議，包括由政府與專

業醫療機構合作為相關專業人員制定詳細指
引；建立白名單並制定自願認證制度；提高
市場透明度與提高服務可用性等。

收費模糊服務差 消委會促加強監管
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加拿大——安大略省
■病人的知情同
意：強制性；在病人
初次接受服務時，以及
每次在相關權益等發生變化
時，須作明示或默認同意（視

乎風險程度）。
■藥物處方：某些處方須符合相關

預設條件（麻醉劑等）。
■健康私隱條例/指引：健康資料保管人
和電子服務提供者，須根據其角色管
理個人健康資料。
■保險賠償：取決於互動的類型和
現有的醫患關係（例如電話診症
只會收到面對面費用的85%）。

美國——加州
■病人的知情同意：提前告知
病人有關資訊；須獲口頭/書面
同意，必須記錄在案。
■藥物處方：須由醫生在適當
檢查後，確認有醫療需要，才
可處方藥物。
■健康私隱條例/指引：供應商
在發生資料外洩時須通知當事
人、聯邦貿易委員會和媒體。
■保險賠償：理賠前不能要求
病人親身到診，也不能限制提
供服務的場景。須以面對面診
症相同的費用賠償，提供同等
的保障，並應適用與面對面診
療相同的自付額及最高賠償
額。

消委會的研究報告發現，4個提供服
務的商家聲稱所提供的遙距診症服務僅屬
「醫生對病人的建議」，並非用於診斷或
提供治療，不能視為診斷，但服務卻包括
簽發醫學證明書及處方藥物。一個網上平
台更聲稱能提供「文字診斷」，衞生署已
把個案轉介醫委會，調查是否有西醫違反

相關專業操守。醫療衞生界立法會議員林
哲玄指出，「文字診斷」的問診過程非常
「求其」，若簽發醫生紙或處方藥物，形
同濫發，涉事醫生有可能涉嫌專業失德。
消委會的研究報告亦揭示，遙距醫療

的保險保障範圍並不確定。被檢視的19個

商家當中，8個透過訂立服務條款，迴避
因病人使用其服務而可能引致的損失或傷
害所帶來的法律責任。同時，只有9個商
家明確指出遙距醫療是否合資格申請醫保
賠償，其餘10個則建議病人向保險公司查
詢或沒有回覆。

「文字診斷」求其 醫學證明成疑

■消委會指出，遙距醫療存
在監管框架分散等問題。
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