行政复议决定书
穗卫行复〔2019〕1号

申请人：王某
被申请人：广州市荔湾区卫生健康局
地址：广州市荔湾区塞坝路3号侧座

申请人不服被申请人广州市荔湾区卫生健康局（机构改革前名称为“荔湾区卫生和计划生育局”，下称“被申请人”）2018年11月8日作出的《荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》（荔卫信访函〔2018〕87号），于2019年1月15日向广州市卫生健康委员会（机构改革前名称为“广州市卫生和计划生育委员会”）申请行政复议。本委依法受理，现已审查终结。

申请人请求：
撤销荔湾区卫计局2018年11月8日荔卫信访函〔2018〕87号《荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》，重新调查。

申请人称：
申请人于2014年7月至2017年11月在广州市荔湾区博爱口腔门诊部进行正畸治疗，由于博爱口腔孙某医生的不正当诊治，本人正畸结束拆下矫治器之时（2017年11月10日晚），多颗牙齿三度松动，在牙齿松到快要掉落的情况下，孙某医生用超强树脂将松牙粘连，敷衍处理，隐瞒病情的严重性。后本人前往中大光华医院，经检查诊定为重度牙周病，需拔除多颗松动至无法保留的牙齿，需进行牙周系统治疗，进行种植修复，并且终身维护。现已拔除7颗，在进行修复治疗中。
本人2017年7月份开始向广州市荔湾区卫生和计划生育局法监科求助，请求调查本人在博爱口腔诊疗过程中孙某医生存在的违规现象，更强调必须调查询问博爱口腔孙某医生为何在正畸诊疗失败后导致牙齿松动到快要掉落的情况之下进行粘连，隐瞒事实，导致本人收到严重伤害的行为。而法监科的调查结果却是避重就轻，忽略此时，笔录从未提及此问题。
本人在博爱口腔门诊部就诊过程中从未获得任何纸质病历，也从未知晓博爱口腔孙某医生在病历记录系统中记录的病历内容。经法监科要求，本人2018年7月首次获得博爱口腔门诊部孙某医生提供的门诊病历电子打印版，本人阅读此打印版病历后，与本人手上保存的部分诊疗收费单据对比，发现病历记录存在多处记录不真实情况（详细病历不真实情况及证据在《复议申请证据及个人情况说明》中列明），甚至连本人拆除矫治器的病历时间也与事实情况相差一个月，明显是经过修改的病历记录。本人求助广州市荔湾区卫生和计划生育局法监科针对病历修改问题进行深入调查，并且对博爱口腔门诊部病历修改以及其他病历记录不及时，漏记等违规问题进行立案调查，对于存在违规的现象相应进行处罚。但是，荔湾区卫生和计划生育局法监科的工作人员，一再推搪，敷衍了事，卫生调查员何某在调查过程中严重包庇博爱口腔，对于明显经过修改的病历判定为调查结果未发现问题。对于非常明显，证据确凿的病历记录违规现象，广州市荔湾区卫生和计划生育局法监科负责人未采取任何深入调查，对一份疑点诸多的笔录结果进行官方认可，出具了一份极不负责任的调查结果——《荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》于2018年11月19日给予本人，本人当日签收已注明不满此结果，要求复议。本人对此答复以及广州市荔湾区卫生和计划生育局法监科未认真调查处理严重不满，现请求广州市卫生计生委撤销此答复，要求申请行政复议，并给予本人书面回复。

被申请人答复称：
一、我局作出具体行政行为的有关过程及依据
王某于2018年7月24日通过“市12345”热线投诉，希望相关部门协助其要求博爱口腔门诊部承担后续治疗费用问题。我局于8月13日致电王某告知其解决途径。王某及其舅舅刘先生等3人于2018年8月28日来我局反映“博爱口腔门诊部正畸治疗不当、病历不真实”等问题。患者王某不能提供原始病历，我局于2018年9月18日派卫生执法人员前往该门诊部针对《患者就诊记录单》进行核查，暂未发现该门诊部存在篡改、伪造、隐匿、毁灭病历资料情况。并于9月27日致电王某的舅舅刘先生，告知调查结果。王某于9月28日来我局递交申请书，要求我局向博爱口腔门诊部调查获取病历记录后台系统真实完整数据，并要求书面回复。我局责令该门诊部依法向投诉者提供与治疗相关的资料，并于2018年9月29日作出《荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》（荔卫信访函〔2018〕78号）。9月30日致电王某，其表示9月30日下午或国庆后来取书面答复。王某因不满意我局的答复拒绝签收。王某于2018年10月8日来我局递交书面申请书和投诉书，要求调查博爱口腔门诊部王某病历真实性。我局依法开展调查，暂未发现《患者就诊记录单》伪造篡改情况，并于2018年11月8日作出《荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》（荔卫信访函〔2018〕87号）。王某于2018年11月19日签收。
针对荔卫信访函〔2018〕87号具体答复内容：
1、鉴于博爱口腔门诊部没有病案室，只能提供《患者就诊记录单》，按照《医疗机构病历管理规定（2013年版）》“第十条  门(急)诊病历原则上由患者负责保管。”之规定，我局作出“建议你提供原始就诊病历资料”。
2、针对你认为该门诊部有对《患者就诊记录单》进行修改，按照《医疗纠纷预防和处理条例》“第二十四条　发生医疗纠纷需要封存、启封病历资料的，应当在医患双方在场的情况下进行。”之规定，我局作出“建议你向该门诊部提出封存用于记录你就诊病历资料的电脑，由你和该门诊部共同委托第三方软件公司或通过司法途径进行留痕鉴定。”
3、关于你提出部分病历真伪问题，依据对当事医生孙某的询问笔录，我局作出“暂未发现对《患者就诊记录单》伪造、篡改情况”。
二、对申请人申请行政复议理由的回复意见
1、关于导致王某受到严重伤害行为的问题。鉴于涉及医疗技术问题，我局已多次向王某及其亲人建议第三方解决：1、通过广州公益医患纠纷人民调解委员会进行第三方调处（地址：广州市越秀区黄田直街一号广信商业中心16楼1608室，电话：020-83497725）；2、申请医疗事故技术鉴定；3、通过司法途径进行司法诉讼。（详见附件2  12345热线事件处置单答复函）
2、关于王某反映我局存在不负责任，草率处理，包庇博爱口腔门诊部的问题。我局对王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷处理依法依规，按时作出答复，并不存在其所反映问题。我局对王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷多次督促博爱口腔门诊部本着医患和谐关系，主动找王某协商解决此纠纷。同时引导患方通过医调委或医疗事故技术鉴定或司法途径解决此纠纷。
综上所述，我局依法作出《荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》（荔卫信访函〔2018〕87号）程序合法合规，请贵委予以维持。

本机关查明：
一、申请人王某于2014年7月至2018年5月到荔湾区博爱口腔门诊部进行牙齿正畸、美白等治疗，治疗由该口腔门诊部孙某医生负责。
二、2018年7月24日，申请人通过12345政府热线投诉与博爱口腔门诊部的医疗纠纷问题，希望相关部门协助其要求博爱口腔门诊部承担后续治疗费用问题。2018年8月28日，申请人及其亲属到被申请人处口头反映“博爱口腔门诊部正畸治疗不当、病历不真实”等问题。2018年9月28日，申请人向被申请人递交申请书，对部分病历真实性存疑，请求调查获取病历记录后台系统真实完整数据。2018年10月8日，申请人向被申请人书面提交申请书和投诉书，再次提出病历真实性问题，要求调取后台系统数据，并就病历虚假问题提交11项证据内容，且认为“医方存在违反诊疗规范，未履行诊疗义务；治疗前检查不到位，缺乏风险告知；治疗过程无医嘱，当患者牙龈牙周炎症严重也未予中止或终止正畸治疗，并隐瞒病情真实情况……”，要求医方承担全部责任并赔付患者相关费用。
三、被申请人接到申请人的投诉材料后，于2018年9月18日、11月6日两次对涉事门诊部的孙某医生进行询问调查，制作《询问笔录》，并在9月18日的调查中调取了患者的《就诊记录单》进行核查。
四、博爱口腔门诊部于2018年7月25日和9月16日两次向被申请人提交《关于患者王某医疗纠纷情况说明》。
五、2018年9月29日，被申请人就申请人2018年8月28日口头反映的问题作出《关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》（荔卫信访函〔2018〕78号），答复内容包括：1.暂未发现该门诊部存在伪造、篡改、隐匿、毁灭病历资料情况；2.责令该门诊部依法向申请人提供与治疗相关的资料；3.指引医疗事故鉴定及司法解决途径。该答复函申请人未签收。
六、2018年11月8日，被申请人就申请人2018年10月8日的书面投诉内容作出《关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》（荔卫信访函〔2018〕87号），答复主要内容包括：1.建议申请人提供原始就诊病历资料；2.建议申请人向该门诊部提出封存用于记录就诊病历资料的电脑，医患双方共同委托第三方软件公司或通过司法途径进行留痕鉴定；3.暂未发现对《患者就诊记录单》伪造、篡改情况。该答复函于2018年11月19日送达申请人。
七、申请人于2019年1月15日向本委提出行政复议申请并递交相关证据材料。
八、被申请人与2019年2月12日向本委提交《行政复议答复书》及相关证据材料。
九、申请人于2019年2月26日向本委提交了《反驳书》，认为被申请人的调查不详细、未深入。
十、按照政府机构改革的部署要求，原荔湾区卫生和计划生育局于2019年2月调整为荔湾区卫生健康局。
上述事实，有申请人与被申请人提交的以下证据为证：
申请人提交的《博爱口腔就诊记录单》、就诊收费单、《复议申请证据及本人情况说明》、《关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》（荔卫信访函〔2018〕87号）。
被申请人提交的12345热线事件处置单复印件、 12345热线事件处置单答复函、博爱口腔门诊部关于患者王某医疗纠纷情况说明（2018年7月25日）、王某《患者就诊记录单》、广州市荔湾区博爱口腔门诊部关于患者王某医疗纠纷情况说明（2018年9月16日）、博爱口腔门诊部孙某询问笔录（2018年9月18日）、王某申请书（2018年9月28日、荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复（荔卫信访函〔2018〕78号）及信访文书送达回证、王某申请书和投诉书（2018年10月8日） 、博爱口腔门诊部孙某询问笔录（2018年11月6日）、荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复（荔卫信访函〔2018〕87号）及信访文书送达回证。

本机关认为：
一、根据《医疗机构管理条例》第五条第二款：“县级以上地方人民政府卫生行政部门负责本行政区域内医疗机构的监督管理工作。”和《医疗机构管理条例实施细则》第六十六条“各级卫生行政部门负责所辖区域内医疗机构的监督管理工作”的规定， 被申请人是荔湾区卫生健康行政部门， 有权对本行政区域内的医疗机构和医务人员进行监督管理。
二、被申请人在荔卫信访函〔2018〕87号答复第一点中建议申请人提供门（急）诊病历等原始就诊病历资料，但在申请人2018年10月8日的投诉材料以及被申请人11月6日向孙某医生的询问笔录中均可证明博爱口腔门诊部在申请人就诊时并未向其提供门（急）诊病历等原始就诊病历资料，申请人只有该门诊部打印的《患者就诊记录单》。被申请人在医患双方都证明患方没有相关资料的情况下，依然要求申请人提供原始就诊病历，行为明显不当。
二、申请人在投诉材料中要求对其电子病历记录后台数据进行调查，但在被申请人提交的证据材料中，未见博爱口腔门诊部的现场调查情况，对该门诊部是否只使用电子病历系统进行记录、使用的系统是否孙某医生所说的《轻松牙医》、该系统是否可以更改、更改后是否能查询到痕迹等相关情况均未进行调查，只是直接建议申请人向该门诊部提出封存用于记录的电脑，由医患双方共同委托第三方软件公司或通过司法途径进行留痕鉴定。被申请人可以建议申请人对相关病历材料进行封存，但封存与否并不影响被申请人履行调查职责，荔卫信访函〔2018〕87号第二点答复中建议内容不能代替被申请人需要履行的法定职责。
三、申请人的投诉书中详细列举了其认为伪造病历的十一项证据，被申请人在调查过程中也一一向孙某医生进行询问。但在被申请人提交的《询问笔录》（2018年11月6日）中，孙某医生承认2016年4月30日和5月13日的两份《患者就诊记录单》是第二天补记的，漏记2017年4月30日的就诊记录。根据《电子病历应用管理规范（试行）》第十二条：“医疗机构使用电子病历系统进行病历书写，应当遵循客观、真实、准确、及时、完整、规范的原则。”电子病历虽有其特殊性，也应遵循《病历书写基本规范》相关规定，根据《病历书写基本规范》第十四条：“门(急)诊病历记录应当由接诊医师在患者就诊时及时完成。”孙某医生的行为已违反相关法律法规，被申请人未就以上行为进行认定及处理，也未告知申请人。申请人投诉材料中提出是2017年11月10日拆除矫治器，并不是《患者就诊记录单》所显示的2017年10月16日。孙某医生在《询问笔录》中的回答是：“根据病历记录应该是2017年10月16日拆除下半口，11月10日是交钱的，11月13日拆除上半口”，但博爱口腔门诊部2018年7月25日和9月18日向被申请人提交的两份《关于患者王某医疗纠纷情况说明》“患者复诊情况”中，均显示2017年10月16日“拆除托槽并进行牙周清洁后，配戴保持器，正畸完成”，11月13日“因上颌保持器损坏要求重做”，未提出10月16日拆除下半口，11月13日拆除上半口的说法。对于门诊部和医生前后不一致的说法，被申请人未再深入调查。在上述调查处理情况未明确的情况下，被申请人在荔卫信访函〔2018〕87号答复函第三点答复内容中告知申请人“暂未发现对《患者就诊记录单》伪造、篡改情况”，属于事实不清、证据不足。
[bookmark: _GoBack]综上所述，被申请人于2018年11月8日作出《荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》（荔卫信访函〔2018〕87号）的事实不清、证据不足，且有明显不当之处。

本机关决定：
一、根据《中华人民共和国行政复议法》第二十八条第一款第（三）项的规定，撤销被申请人2018年11月8日作出《荔湾区卫生计生局关于王某与博爱口腔门诊部医疗纠纷的答复》（荔卫信访函〔2018〕87号）。
二、责令被申请人在本决定书送达之日起60日内依法重新作出处理。
申请人如不服本机关复议决定，可在收到本《行政复议决定书》之日起15日内，向有管辖权的人民法院起诉。


                            广州市卫生健康委员会
2019年3月14日

