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社会福利署对护老中心的投诉的处理  

调查报告  
 
 
 2019 年 3 月 19 日，投诉人向本署投诉社会福利署（「社

署」）。同月 28 日，投诉人致电本署补充资料。  
 
投诉内容  

 
2 .  投诉人称，她家姑 X 女士于 2018 年 12 月 26 日至 2019 年

1 月 30 日期间入住某护老中心（「院舍甲」）。 2019 年 1 月 28
日至 3 月 1 日期间，投诉人向社署的安老院牌照事务处（「牌照

处」）投诉︰  
 

( 1 )  院 舍 甲 在 没 有 给 予 合 理 通 知 的 情 况 下 ， 无 理 临 时 提 高

X 女士的住院费用（「指称 I」）。  
 
( 2 )  一名院友遭院舍甲 职 员 虐 打 （ 「指 称 I I」 ） （ 投诉 人

告知 社署， X 女 士 目 睹 事 件 ， 投 诉 人 亦 向 社 署 提 供 被

打的院友的姓名，要求该署调查）。  
 

( 3 )  院 舍 甲 的 英 文 名 称 并 未 登 录 在 牌 照 名 册 （ 「 指 称

I I I」）（投诉人怀疑院舍甲无牌经营）。  
 

3 .  就 指称 I，牌 照处 表 示 职 员 巡 查 院 舍 甲 时 ， 后 者 未 能 出 示

有 关入住院舍协议书（「事涉 协 议 」 ） ； 职 员 已 即 时 向 院 舍 甲 作

出训示。投诉人不满社署未有就此惩处院舍甲。  
 
4 .  就指称 I I，牌照处已把事件记录在案，但并没有即时展开

调查，亦没有向投诉人交代该署将如何跟进事件。  
 

5 .  就指称 I I I，牌照处坚称院舍甲是持牌安老院，并表示投诉

人若怀疑院舍甲无牌经营，她 须 自 行 提 出 诉 讼 。 投 诉 人 认 为 牌 照

处推卸监管安老院的责任。  
 

6 .  总的来说，投诉人认为指称 I、 I I 及 I I I 显示院舍甲违反

《安老院服务守则》（「《守 则 》 」 ） ， 但 牌 照 处 没 有 采 取 适 当
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的跟进行动。投诉人对此不满，要求本署跟进。  
 
 
事态发展  

 
7 .  就投诉人的投诉，本署于 2019 年 3 月 29 日展开查讯，并

要求社署同步回复她与本署。 5 月 24 日，社署作覆。  
 
8 .  2019 年 6 月 18 日，社署应投诉人的索取资料要求，提供

了牌照处跟进指称 I、 I I 及 I I I 的调查报告，以及社署向院舍甲发

出的执行规定（「执行规定」）。  
 
9 .  2019 年 5 月至 10 月期间，投诉人多次来函提出意见和补

充资料，概述如下：  
 

( 1 )  2018 年 12 月 26 日， X 女士入住院舍甲。投诉人丈夫

向院舍甲缴交了 X 女士首个月的住院费 7,500 元，及

按金 7,500 元。  
 

( 2 )  2019 年 1 月 23 日，投诉人致电告知院舍甲， X 女士将

于 2 月 22 日退院。  
 

( 3 )  1 月 26 日，投诉人和丈夫到院舍甲欲缴付 1 月 26 日至

2 月 25 日的院费（「事涉院费」）时，院舍甲职员表

示，事涉院费应为 8,000 元。 他们 认 为 院舍 甲 无理 调

高院费。  
 

( 4 )  1 月 27 日，投诉人的丈夫告知院舍甲负责人 Y 女士，

他可安排 X 女士于 2 月 10 日离院，并建议以按金抵消

事涉 院费。 Y 女 士 拒 绝 他 的 要 求 ， 并 表 示 如 他 们 不 即

时缴付事涉院费 8,000 元， X 女士须于翌日离院。他们

认为院舍甲在通知期不足的情况下要求院友离院。  
 

( 5 )  1 月 28 日， Y 女士与投诉人会面时，承认在 X 女士入

住 院 舍 甲 时 ， 该 院 舍 没 有 要 求 他 们 签 署 事 涉 协 议 。 投

诉 人 认 为 ， 院 舍 甲 没 有 按 《 守 则 》 与 他 们 签 署 事 涉 协

议。  
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(6 )  1 月 30 日， X 女士退院。院舍甲拒绝按投诉人要求退

回部分按金。  
 
( 7 )  投 诉 人 向 牌 照 处 多 次 投 诉 院 舍 甲 违 反 《 守 则 》 （ 上 文

第 (3) 、 (4) 及 (5) 项 ） 。 然 而 ， 牌 照 处 在 调 查 的 过 程

中，从没有向她查询进一步资料，包括向她索取 2019
年 1 月 28 日她与 Y 女士会面时的对话录音。  

 
( 8 )  就社署引述院舍甲所述，即投诉人曾于 2019 年 1 月 25

日 到 院 舍 甲 时 ， 职 员 把 事 涉 协 议 正 本 交 给 她 一 事 ， 投

诉 人 反 驳 ︰ 她 白 天 要 上 班 ， 晚 上 须 出 席 公 司 的 年 夜 饭

晚宴，当日并无到院舍甲。  
 
( 9 )  院舍甲没有按《守则》于指称 I I 发生后 3 天内向社署

提 交 「 特 别 事 故 报 告 」 ， 以 及 没 有 在 报 告 内 填 写 报 警

日期。牌照处无视院舍甲违规。  
 
( 10 )  院 舍 甲 的 收 据 和 职 员 名 片 也 同 样 印 上 错 误 的 英 文 名

称，可见牌照处监管不力。  
 
( 11 )  社署经常延误回复投诉人于 2019 年 6 月至 10 月期间

的查询函件。  
 
 
本署调查所得  

 
10 .  本署就投诉人的意见续向社署查讯，并于 2019 年 10 月 30
日要求社署提供资料。 2019 年 12 月 13 日，社署回复本署。经审

研所得资料后，本署决定就此案展开全面调查。 2020 年 4 月，本

署完成调查，结果如下。  
 
相关法例及守则  
 
11 .  《 安 老 院 条 例 》  （ 「 《 条 例 》 」 ） 及 《 安 老 院 规 例 》

（ 「 《 规 例 》 」 ） 的 规 定 ， 旨 在 透 过 由 社 署 署 长 管 理 的 发 牌 制

度，对为长者提供照顾而设立 的 安 老 院 加 以 管 制 ， 以 及 确 保 安 老

院的住客所获得的服务，能达 到 令 他 们 在 体 格 、 情 绪 和 社 交 方 面

均有裨益的可接纳标准。  
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12 .  《条例》第 6 条规定，任何人士在任何时候经营、料理、

管理或以其他方式控制一间安老院，必须持有有效的牌照。  
 
13 .  社署根据《条例》第 22 条 发 出 《 守 则 》 ， 列 出经 营 、 料

理、管理或以其他方式控制安 老 院 的 原 则 、 程 序 、 指 引 及 标 准 ，

以便安老院的经营者遵守。  
 
14 .  根据《安老院规例》第 35 条，经营者可藉书面通知书，

着住客迁离该安老院，但送 达 该 通 知 的 日 期 与 所 要 求 的 迁 出 日 期

之间不得少于 30 天。  
 
15 .  《守则》订明 :  
 

( 1 )  所 有 安 老 院 均 受 当 局 以 发 出 牌 照 的 方 式 规 管 ， 以 确 保

安 老 院 照 顾 服 务 达 到 高 水 准 ， 并 能 有 效 地 保 障 安 老 院

住客的利益。  
 
( 2 )  安 老 院 必 须 按 照 社 署 发 出 的 「 处 理 虐 老 个 案 程 序 指

引 」 ， 尽 快 就 怀 疑 虐 老 事 件 作 认 真 的 调 查 及 处 理 ， 并

把 个 案 转 介 予 社 工 跟 进 ， 以 便 进 行 专 业 评 估 ， 并 为 长

者 制 订 适 切 的 福 利 计 划 及 各 项 跟 进 措 施 ， 以 保 障 长 者

的安全及福祉。  
 
( 3 )  若 安 老 院 遇 上 特 别 事 故 ， 包 括 安 老 院 内 怀 疑 有 员 工 虐

待 住 客 事 件 ， 以 及 安 老 院 内 有 争 执 以 致 需 要 报 警 求 助

等，须在事件发生后 3 天内向牌照处提交「特别事故

报告」。  
 
16 .  就入住安老院的程序 和 收费 安 排， 《 守 则》 有 以下 的 规定

︰  
 

( 1 )  安 老 院 须 在 入 住 协 议 清 楚 列 明 ︰ 安 老 院 的 收 费 规 则 及

住院费，以及各收费项目的明确收费金额。  
 
( 2 )  安 老 院 须 清 楚 向 住 客 及 其 亲 属 讲 解 收 费 的 规 则 及 住 院

费，以及各收费项目的明确收费金额。  
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(3 )  入 住 协 议 须 由 安 老 院 及 住 客 ／ 监 护 人 ／ 保 证 人 ／ 家 人

／ 亲 属 签 署 作 实 。 安 老 院 须 把 已 签 署 的 入 住 协 议 副 本

交给住客／监护人／保证人／家人／亲属保存。  
 
( 4 )  入 住 协 议 若 有 任 何 修 改 （ 包 括 订 立 新 收 费 项 目 ） ， 亦

必 须 由 安 老 院 及 住 客 ／ 监 护 人 ／ 保 证 人 ／ 家 人 ／ 亲 属

双方签署确认，方为有效。  
 
( 5 )  安 老 院 如 欲 提 高 任 何 服 务 或 货 品 的 收 费 ， 应 在 措 施 生

效日期前最少 30 日以书面通知住客及其监护人／保证

人／家人／亲属。  
 
( 6 )  安 老 院 必 须 设 立 和 保 存 一 套 全 面 及 经 常 更 新 的 记 录 系

统 ， 并 将 记 录 妥 为 存 放 在 安 老 院 内 ， 以 供 牌 照 处 随 时

查阅。上述记录必须包括入住协议。  
 
就指称 I︰无理临时提高住院费  
 
社署的解释  
 
17 .  综合投诉人和院舍甲的表述，牌照处有以下的调查所得：  

 
( 1 )  X 女士于 2018 年 12 月 26 日入住院舍，并由儿子（即

投诉人的丈夫）签署事涉协议；当时协议院费为 7 ,500
元，及在 X 女士获批综合社会保障援助后，院费将增

加至 8,000 元。  
 
( 2 )  2019 年 1 月 25 日，院舍甲的夜班职员误把事涉协议正

本 交 给 投 诉 人 ， 惟 没 有 把 该 协 议 复 印 存 档 。 因 此 ， 当

牌照处职员于 2019 年 2 月 2 日突击巡查时，院舍甲未

能出示事涉协议。  
 
( 3 )  院 舍 甲 提 供 适 用 于 所 有 住 客 的 事 涉 协 议 订 明 ： 住 客 如

因 任 何 原 因 退 住 ， 须 提 早 一 个 月 书 面 或 口 头 通 知 院

方 ， 约 满 后 退 还 按 金 ， 但 退 住 期 间 仍 须 缴 付 月 费 ， 不

能 以 按 金 代 支 。 如 于 退 住 期 间 没 有 缴 交 月 费 ， 按 金 则

不得退还。由于 X 女士提早于 2019 年 1 月 30 日迁离

院 舍 ， 通 知 期 不 足 一 个 月 ， 院 舍 甲 没 有 应 投 诉 人 要 求
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退回由 2019 年 1 月 31 日至 2 月 25 日的按金，做法并

没有违反《守则》的规定。  
 
( 4 )  院舍甲否认在通知期不足下于 2019 年 1 月 27 日要求

X 女士翌日离 开 。 牌 照 处 认 为 ， 在 没 有 客 观 佐 证 下 ，

该署未能就双方不同的说法作出判断。  
 
18 .  投诉人于 2019 年 6 月 20 日向社署发出电邮，当中夹附了

她声称于 2019 年 1 月 28 日与 Y 女士会面的对话誊本（「事涉誊

本」）。该誊本的相关原文如下︰  
 

Y 女士︰我知道有按金的 ……你睇一睇份合约。  
 
投诉人︰你搵返我先生果张签左果张，我先生话有的。  
 
Y 女士︰就是这张，其实我果时一路叫佢签，但系呢我一

值（直）都无见过你先生。  
 
19 .  社署认为，事涉誊本显 示投 诉 人的 丈 夫 曾签 署 有关 合 约。

综合院舍甲和投诉人提供的资 料 ， 该 署 不 同 意 投 诉 人 所 指 院 舍 甲

从没有与住客签订入住协议书 而 违 规 。 然 而 ， 该 院 舍 没 有 妥 善 保

存事涉协议，必须改善。  
 
20 .  就投诉人指摘牌照处 没 有向 她 索取 录 音 记录 ， 社署 的 解释

如下︰  
 

( 1 )  牌 照 处 曾 多 次 到 院 舍 甲 突 击 巡 查 ， 并 审 视 和 考 虑 所 得

的 相 关 资 料 ， 包 括 与 投 诉 人 多 次 通 电 话 、 参 考 其 信 函

提 供 的 资 料 和 对 话 誊 本 、 与 院 舍 甲 相 关 职 员 和 住 客 会

面 ， 以 及 联 络 消 费 者 委 员 会 和 警 方 。 因 此 ， 该 处 已 掌

握充足的资料作出持平的结论。  
 
( 2 )  投 诉 人 所 声 称 的 有 关 录 音 是 在 未 得 相 关 人 士 同 意 下 录

取 的 ， 牌 照 处 基 于 录 音 记 录 的 话 音 真 确 性 及 有 关 段 落

的 完 整 性 等 考 虑 因 素 ， 因 而 没 有 向 她 索 取 有 关 录 音 记

录。  
 
21 .  总括来说，社署认为院舍甲以下的做法不符合《守则》：  
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( 1 )  未有妥善保存及出示事涉协议；  
 
( 2 )  在提高 X 女士的住院收费前，没有给予不少于 30 天书

面通知。  
 
22 .  就上述违规事项，牌照处已于 2019 年 5 月 20 日发信要求

院舍甲作出改善。  
 
本署的评论  
 
23 .  指称 I 涉及以下两个关键问题：  
 

（一）  院舍甲于 2019 年 1 月 26 日要求支付 8 ,000 元作事

涉院费是否违反《守则》。  
 

（二）  院舍甲曾否与 X 女士的亲属签订事涉协议。  
 
24 .  就关键问题（一），牌 照处 已 确定 院 舍 甲违 反 《守 则 》没

有给予不少于 30 天书面通知，便临时提高 X 女士的住院收费。  
 
25 .  就关键问题（二），以及就投诉人有否于 2019 年 1 月 25
日到院舍甲取得事涉协议正本 ， 院 舍 甲 与 投 诉 人 各 执 一 词 （ 上 文

第 9(8 )及 17(2)段）。然而，社署认为，事涉誊本显示投诉人的丈

夫曾签署合约（上文第 18 及 19 段）。  
 

26 .  本 署 注 意 到 ， 院 舍 甲 一 直 未 能 出 示 由 双 方 签 署 的 事 涉 协

议；而且该院舍职员声称把协 议 交 予 投 诉 人 但 事 后 一 直 没 有 向 她

取回，是有违常理。再者，事涉誊本显示 Y 女士曾要求投诉人的

丈夫签署文件，但一直未能与 他 会 面 。 本 署 认 为 ， 有 关 对 话 内 容

实未能清晰显示投诉人丈夫曾 签 署 事 涉 协 议 。 鉴 此 ， 本 署 认 为 ，

牌照处就关键问题（二）的调查结论有欠稳妥，难以令人信服。  
 
27 .  本 署 亦 须 指 出 ， 牌 照 处 是 按 巡 查 机 制 以 监 管 安 老 院 有 否 为

院友提供合乎质素标准的服务 和 照 顾 ， 并 按 既 有 的 执 管 安 排 发 出

「执行规定」，以确保安老院 照 顾 服 务 达 到 高 水 准 ， 有 效 保 障 安

老院住客的利益。  
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28 .  虽 然 牌 照 处 就 关 键 问 题 （ 二 ） 的 调 查 结 果 值 得 商 榷 （ 上 文

第 26 段），但该处已于 2019 年 5 月 20 日发出「执行规定」，要

求院舍甲就未有妥善保存及出示入住协议书作出改善（上文第 21
及 22 段），以避免类似指称 I 的争拗再发生。  
 
29 .  就投诉人指院舍甲于 2019 年 1 月 27 日在通知期不足的情

况下要求住客离院，社署认为 在 没 有 客 观 佐 证 下 ， 未 能 就 双 方 不

同 的 说 法 作 出 判 断 （ 上 文 第 17(4)段 ） 。 本 署 认 为 ， 投 诉 人 所 指

的是院舍甲与她丈夫当日争 辩 时 所 作 出 的 言 词 ； 由 于 该 段 对 话 没

有录音，而且没有任何书面记录显示院舍甲曾要求 X 女士翌日离

院，因此社署无法确定实情和采取进一步行动，未可厚非。  
  

30 .  总括而言，申诉专员认为，牌照处在跟进指称 I 时虽有不

足之处（上文第 26 段），但该处已发出适当的「执行规定」，要

求院舍作出改善。  
 
就指称 I I︰怀疑虐打住客  
 
社署的解释  

 
31 .  社署解释， 2019 年 1 月 28 日，投诉人致电牌照处，表示

她从 X 女士得悉，有一名住客因与院舍甲的职员争执而被推倒在

地上。投诉人在电话中未能 提 供 事 情 的 具 体 资 料 （ 包 括 住 客 的 姓

名和事件日期）。因此，牌 照 处 建 议 投 诉 人 提 示 该 住 客 或 家 人 直

接联络牌照处跟进。  
 
32 .  2019 年 1 月 31 日，投诉人再致电牌照处，表示已于 1 月

30 日就指称报警。 2 月 2 日，牌照处职员到院舍甲突击巡查，并

在院舍甲的职员不在场的情 况 下 向 每 一 位 住 客 查 询 。 其 后 ， 牌 照

处与警方联络，得悉警方已于 1 月 30 日到院舍甲调查事件，并确

定事件纯属误会，没有发现住客遭虐打的情况。  
 

33 .  经牌照处敦促，院舍甲于 2019 年 3 月 25 日提交「特别事

故报告」。社署表示，虽然院舍甲没有按《守则》在 3 天内提交

「特别事故报告」，但在考虑 该 违 规 事 项 的 性 质 及 严 重 程 度 后 ，

牌照处于 5 月 20 日向该院舍发出「执行规定」，要求其遵办相关

《守则》。该署认为，此做法符合既定的执管安排。  
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34 .  就投诉人指称院舍甲提 交的 「 特别 事 故 报告 」 欠缺 报 警日

期，社署解释：  
 

( 1 )  有 关 事 件 并 非 由 院 舍 甲 报 警 ， 该 院 舍 未 能 确 定 报 警 日

期下不填写该项资料，做法可以理解。  
 
( 2 )  「特别事故报告」的表格在 2019 年 10 月修订前，并

没有报警日期此栏目。  
 
本署的评论  

 
35 .  从上文第 31 及 32 段可见，牌照处确有跟进指称 I I，包括

突击巡查、向住客和职员查询，以及联络警方了解事件。  
 

36 .  牌照处已确定院舍甲没有按《守则》在 3 天内提交「特别

事故报告」，并向该院舍发出「执行规定」。  
 

37 .  本署已检视了院舍甲 提 交的 「 特别 事 故 报告 」 。该 报 告所

沿用的表格确没有报警日期此栏目。  
 

38 .  申诉专员认为，社署已适当地跟进指称 I I。虽然如此，社

署应加强监察院舍甲，以确保 其 遵 循 有 关 「 执 行 规 定 」 ， 遇 有 特

别事故时适时提交报告。  
 

就指称 I I I︰无牌经营  
 
社署的解释  

 
39 .  社署解释， 2019 年 3 月 1 日，投诉人致电牌照处，指称院

舍甲发出的收据上的商标，显 示 该 院 舍 的 英 文 名 称 与 牌 照 的 资 料

不符。她怀疑该院舍无牌经营，要求牌照处作出检控。  
 

40 .  牌照处职员即时向投 诉 人确 认 ，院 舍 甲 是一 所 持有 安 老院

牌照的高度照顾安老院，而有关牌照资料亦已上载社署网页。  
 

41 .  就院舍甲收据上的英 文 名称 与 牌照 的 资 料不 符 ，社 署 解释

︰在一般情况下，就安老院的 规 管 工 作 而 言 ， 牌 照 处 不 会 收 集 院

舍日常运作的收据，故未有及 早 发 现 有 关 错 误 。 院 舍 甲 的 解 释 是
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编印错误，牌照处已要求该院舍更正。  
 

42 .  就投诉人于 2019 年 6 月指院舍甲的职员名片也同样出现上

述错误，牌照处得悉有关错 误 后 已 即 时 提 醒 该 院 舍 必 须 确 保 院 舍

的记录及文件资料正确。其 后 ， 牌 照 处 巡 查 院 舍 甲 时 确 定 有 关 英

文名称已修正。  
 

43 .  牌照处职员否认曾要求 投诉 人 自行 寻 找 律师 控 告无 牌 经营

的院舍。该署网页备有安老 院 发 牌 制 度 的 资 讯 ， 当 中 已 列 明 ， 任

何人士如对安老院的服务有 任 何 查 询 、 建 议 或 投 诉 ， 可 联 络 牌 照

处。  
 

本署的评论  
 

44 .  从上文第 40 至 42 段可见，牌照处已确定院舍甲并非无牌

经营。该处亦已因应投诉人 的 投 诉 ， 要 求 院 舍 甲 纠 正 其 收 据 及 职

员名片上的错误。  
 
45 .  申诉专员认为，社署已适当地跟进指称 I I I。  
 
就其他指称︰延误回复  

 
社署的回应  

 
46 .  社署表示，投诉人先 后 向该 署 发出 十 多 封电 邮 ，提 出 对院

舍甲的投诉，以及就该署处理 有 关 的 投 诉 表 达 不 满 。 该 署 在 整 合

她多项查询和关注，以及整理有关事实资料后，分别于 2019 年 5
月 24 日、 8 月 23 日、 9 月 18 日及 12 月 16 日综合回复她。  

 
47 .  此外，社署总社会工 作 主任 （ 牌照 及 规 管） 亦 有多 次 与投

诉人电话联络，回应她的查询。  
 

本署的评论  
 

48 .  本署注意到，自社署 2019 年 5 月 24 日回复投诉人后，她

在 6 月至 10 月期间致函该署逾 10 次，该署于 8 月至 12 月先后综

合 函 覆 她 。 由 于 投 诉 人 提 出 的 问 题 很 多 ， 社 署 需 时 翻 查 资 料 作

覆。该署的回复不算迅速，但未至于过分延误。  
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总结  

 
49 .  基于以上所述，申诉专 员认 为 ，投 诉 人 对社 署 的投 诉部 分

成立。  
 
 
建议  

 
50 .  本署建议社署︰  

 
( 1 )  训 示 职 员 从 本 案 汲 取 经 验 ， 若 争 议 双 方 就 某 事 实 各 执

一 词 ， 职 员 就 该 争 议 应 小 心 调 查 ， 避 免 有 欠 稳 妥 的 结

论；  
 
( 2 )  加强巡查院舍甲，确保该院舍遵从该署于 2019 年 5 月

20 日发出的指示，严格遵循《守则》，以保障院友的

权益。  
 

51 .  本署欣悉，牌照处已加 强巡 查 及紧 密 监 察院 舍 甲的 表 现，

而该院舍就提交「特别事故报告」方面已有所改善。  
 
 
申诉专员公署  

2020 年 4 月  
 
 

 


