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文匯報 香港仔

樂先生曾就賠償時間多次向涉事保險公司
理論。樂先生說：「保險公司話佢哋會在我
們投保後，向一間再保險公司買保險，如果
我們索償受理，他們向再保公司索償，獲得
賠償後再賠錢給家屬。再保公司審批遲咗，
就延遲賠錢給我們。」從事保險業的立法會
議員陳沛良在接受香港文匯報訪問時表示，
一般而言，保險公司與再保險公司之間的合約
或協定並不能作為延誤向投保人賠款的理由。
涉事保險公司回應香港文匯報查詢時稱，

根據與再保險公司簽訂的合約之條款，再保
險公司會對理賠個案作出評估，以審批賠償
決定及賠償款項，此屬於「索償標準程序的
一部分」。
樂先生對涉事公司將責任推卸予再保公

司甚為不滿：「保險公司會準時向高層出
巨額花紅、獎金和向保險代理發放佣金，
但為何賠償時，卻要先得到再保險公司發

賠款？這是保險公司內部的財政問題，跟
投保人完全無關。」

文件審批時間過長可投訴
陳沛良在接受香港文匯報訪問時表示不會

評論個別事件，但就一般而言，賠償所需日
數是一種服務承諾，受許多因素影響，如疫
情、個案複雜性等，「這屬於一種服務承
諾，並不具備法律效力。但若家屬發現提交
文件日期與收齊文件日期相隔過長，甚至個
別提交文件日期與實際不符，可向保險投訴
局投訴。」
他指出，保險合約是投保人與保險公司

之間約定，保險公司與再保險公司之間的
合約或協定並不能作為延誤向投保人賠款
的理由，「即使如保險公司所稱再保險審
批是理賠標準程序之一，這也是保險公司
內部事務，與投保人或受保人無關。」

消委會過去3年每年平
均接獲200多宗有關保險
的投訴，當中最多涉及醫
療保險，由2020年的79

宗，增加至2022年的95宗，佔去年與保險相
關的投訴近四成。從事保險業的立法會議員陳
沛良表示，一般來說，大部分保險公司在理賠
時不會留難市民，但近年由於私家醫療系統收
費增加、收費透明度欠佳，保險公司支出增
加，導致部分公司收緊理賠政策，醫療保險投

訴也比較多，建議私家醫院提高治療收費透明
度外，保險公司亦應在條文解釋上多做工夫，
令投保人更加清晰明白索償程序，以避免日後
出現爭拗。

解釋權歸公司 投保人較弱勢
立法會保險界議員陳健波建議，保險公司優

化代理人處理索償的程序，增加透明度，「如
果代理人事事有交代，譬如在日期上簽名作
準，則可減少不少爭拗。」他亦承認，保單不

少條款的最終解釋權都歸保險公司，消費者較
為弱勢，但由於需要該服務，不得不購買，因
此建議消費者在購買保險產品，尤其是醫療產
品前，「盡可能詳盡披露自己嘅信息，如過往
醫療紀錄等，有不清楚的地方亦要向代理人問
清楚，盡可能減少日後爭拗。」

關注病人權益的社區組織協會幹事彭鴻昌認
為，投保人獲取的信息與保險公司（或其代理
人）宣傳的信息存在時間差，或涉及「商品說
明問題」，他說：「固然不同個案就複雜程度
需時或不同，但在服務承諾的前提下，保險公
司亦不應當無限制延長理賠時間。」

市民在進行醫療
保險索賠時，常見
爭議是關於「必須
醫療服務」。通常一
份保單中，都會註明
非必須之醫療服務不
在理賠範圍，樂先生
所購買的這份保單
列明「必須之醫療

服務」要符合診斷結果，並且是香港或澳門
採用之慣常治療方式。樂先生之後多份索
償，就因為「醫療服務是否必須」的爭議而
多次被拒。
去年4月，樂太太病重在私家醫院進行治

療時。當時，樂先生已用盡積蓄及借款，唯
有在同年5月初申請保險公司附帶的「免找
數服務」。該服務規定一些合資格的醫療服
務，治療費直接由保險公司找數，但在申請
過程中，保險公司質疑主診醫生的治療方
案，以「非醫療必須」為由拒絕提供「免找

數服務」。

質疑治療非必須 保險公司拒找數
同時，樂太太生前兩筆共約25萬元的癌症

藥物費，保險公司亦拒絕賠償，理由同樣是
「非醫療必須」。樂先生稱，太太所有用藥
全都是香港衞生署註冊認可的藥物，由主治
醫生處方，「保險公司憑什麼認為這是非醫療
必須？難道是否必須（的準則），保險公司比
主治醫生更清楚？」

關注病人權益的社區組織協會幹事彭鴻昌表
示，醫療方案的「必要性」是保險機制下常見
的爭議。保險公司通常要求市民在使用某項醫
療方案前，諮詢保險代理是否受保範圍，但多
數情況下，能用到醫療保險的市民，大都面對
緊急情況，當下未必來得及詢問。
涉事保險公司接受香港文匯報查詢時表示，

主治醫生至今仍未就所使用的藥物組合療法提
供所需資料，因此未能確認該藥物組合療法是
否符合保單內的相關條款。

樂太太在2018年向一間總部位於北美洲的大型跨國保險公司
購買一份個人醫療保險，每年平均一萬多元保費。樂先生

日前在接受香港文匯報訪問時憶述，當初被保險公司標榜「5
個工作日理賠」的廣告吸引，以為索償程序特別快，加上保
險代理介紹保單中所述多項治療（包括癌症治療）「全數保
障」，以及「個人終身賠償限額3,600萬港元」等字眼吸引，
於是決定投保。

只賠償公院開銷 未受理私院費用
兩年後的2020年11月，樂太太被診斷患肺癌第四期，初時在公
立醫院接受治療。有關的醫藥費雖未算是天文數字，樂先生已感受
到索償與當初想像有落差，「保險公司起初以公立醫院單據文件資
料不足為由拒絕賠償多筆費用。」經過不斷拉鋸，至去年4月保險
公司始一改口風，以「之前搞錯咗」為由作出賠償，但當時樂太太
的病情再度加重，為免延誤治療而入住私家醫院。
樂太太曾於兩個多月內先後4次進出私家醫院，約250萬元住院
治療費全靠積蓄和借錢支撐，「直至太太去年5月離開了（離
世），保險公司也只作出過30萬元有關公立醫院開銷的賠償，發
揮唔到保護傘的作用。」
原本任職銀行業的樂先生為了陪伴太太抗癌，於2020年底辭掉收入
可觀的工作，如今債台高築，「要向銀行借錢和信用卡套現。」索償
路漫漫也增添家庭經濟壓力，「試問病人睇住屋企經濟負擔加重，有
乜理由有好的治療效果？與保險公司拉鋸反而變成她的催命符。」
就「5個工作日理賠」的爭議，保險公司於去年7月13日給樂先
生的回信中，清晰寫明「索賠服務承諾為收到完整文件後的5個工
作日內」，但樂先生向記者表示，在太太離世後，與保險公司高層
兩次會面，對方卻聲稱正常索償時間為10個工作日。

「收齊文件」計起 過程最長耗半年
香港文匯報記者翻查保險公司提供的理賠紀錄，發現賠償期限取
決於「完整文件」。其中，保險公司把文件往來時間分類為「提交
文件日期」、即樂先生交齊文件的時間；「收齊文件日期」、即保
險公司完成內部程序後收齊文件時間，以及「賠付日期」，即發出
保險金的時間，索償期由「收齊文件日」開始計。多筆索償申請是
樂先生提供齊全文件後數月，甚至半年，才被記錄為「收齊文
件」。即使是10個工作日內賠付也沒兌現，例如2020年11月20日
樂先生提交的文件中，顯示2021年4月28日保險公司完成內部程
序，直至同年6月1日賠付，與樂先生交齊文件的時間相隔大半年，
其他多筆索償也未能做到10個工作日的承諾。
樂先生憶述，保險代理當初未有清晰解釋理賠時間，到底是
從哪個時間點開始計，「如果不是以我交齊文件日期開始計，
而是以保險公司內部收齊文件計，即賠償日完全由保險公司操
控，那麼索償的服務承諾還有何意義？」
香港文匯報就
樂先生的個案向涉
事保險公司查詢，
對方回應稱，一般
會在收齊相關文件
後的5至10個工作
天內完成處理有關
索償，但實際所需
時間視乎索償的提
交方式、個案的複
雜程度、所提交資
料是否齊全等因素
而異。

文件批核漫長 天價藥費令家屬債台高築

醫保誇口5天賠錢

全港有近三分之一人口購買了個人醫療保險，作為萬一罹患重症後的

「救生圈」。其中，不少保險產品都以快速賠錢作招徠，惟條款繁複，保

障往往不似預期。市民樂先生早年被保險公司一則「5 個工作日理

賠」、多項癌症治療「全數保障」的保險廣告吸引而為太太投保。其

後，太太不幸患癌，「5天理賠」承諾極其量只能做到10個工作日內

理賠，有些賠償金更是「等到死」。在沉重醫療負擔下，樂先生靠借貸救妻，惟妻子去年

年中不治，留下債台高築的樂先生，以及總數約280萬元的醫療費。家屬迄

今僅獲賠約30萬元，樂太太身故後剩下部分賠償將轉為遺產，更要經過漫長程

序才能討回，樂先生說：「買保險就係以備不時之需，點知真係出事先發現保險

幫唔到。」 ◆香港文匯報記者 廣濟

延遲賠錢之責
推卸予再保公司

私醫近年收費增加 保險公司理賠收緊
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「必須醫療服務」常爆爭議
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病病人人「「等到死等到死」」

◆◆樂先生含淚憶述與保險公司據理力爭的過程樂先生含淚憶述與保險公司據理力爭的過程。。
香港文匯報記者廣濟香港文匯報記者廣濟 攝攝

◀保險公司給予樂先

生信件中，曾稱「收

齊文件後5個工作天

內理賠」(熒光筆部

分)，惟附表卻顯示

逾一個月才獲賠。
香港文匯報

記者廣濟 攝

過去3年醫保各類投訴統計
投訴性質

銷售手法

價格爭議
（包括索償）

服務質素

更改/終止合約

其他

總計

◆資料來源：消委會
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◆樂太生前服用的抗
癌藥物。 香港文匯報

記者廣濟 攝
◆樂太其中兩筆共約25萬元的藥費因「必須醫療服務」爭議未能獲賠。 香港文匯報記者廣濟 攝

◆◆樂先生辭掉工作樂先生辭掉工作，，
與臥病在床的妻子攜與臥病在床的妻子攜
手抗癌手抗癌。。香港文匯報香港文匯報

記者廣濟記者廣濟 攝攝

本疊內容：文匯要聞 本港新聞 娛樂新聞 戲曲 體育新聞 國際新聞

�����!�7�������
� � 0 � 	 � 	 � 	 ! .

港字第26628 今日出紙1疊4大張 港售10元

2023年2月
星
期
日26 天晴乾燥 早上清涼

氣溫15-20℃ 濕度45-70%

癸卯年二月初七 十五驚蟄

掃碼睇片


