
新界區域諮詢委員會

第 114 次會議紀錄  

日期：2022 年 10 月 31 日（星期一）  

時間：下午 2 時 30 分  

地點：醫院管理局大樓 2 樓會議廳 (202S) 

出席者： 羅鳳儀教授

（醫院管理局大會成員）

（主席）

陳李妮女士 , MH 
（社區成員）

馮偉昌先生

（代表大埔醫院）

（透過視像連線
參與會議）  

何樹光博士

（社區成員）

（透過視像連線
參與會議）  

熊子惠女士

（代表白普理寧養中心）

（透過視像連線
參與會議）  

高拔陞醫生 ,  JP 
醫院管理局行政總裁

林群女士

（代表博愛醫院）

（透過視像連線
參與會議）  

林碧珠女士 , MH 
（社區成員）

（透過視像連線
參與會議）  

李浩然先生

（代表沙田醫院）

（透過視像連線
參與會議）  

李洪森先生 ,  BBS, MH 
（代表青山醫院及小欖醫院）

（透過視像連線
參與會議）  

擬稿
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  梁永立先生 ,  SBS 
（代表雅麗氏何妙齡那打素醫院）  
 

 

  劉紀明先生  
（社區成員）  
 

（透過視像連線
參與會議）  

  馬紹良先生 ,  BBS, MH 
（代表北區醫院）  
 

 

  伍杏修先生 , MH 
（代表沙田慈氏護養院）  
 

（透過視像連線
參與會議）  

  潘展鴻先生 ,  JP 
（社區成員）  
 

（透過視像連線
參與會議）  

  潘國山先生 ,  MH, JP 
（社區成員）  
 

（透過視像連線
參與會議）  

  沈雅賢醫生  
衞生署高級醫生（應急準備及地區關係） 2 
（代表衞生署署長）  
 

（透過視像連線
參與會議）  

  曾憲芬先生  
（代表屯門醫院）  
 

（透過視像連線
參與會議）  

  黃輝帆先生  
（代表威爾斯親王醫院）  
 

（透過視像連線
參與會議）  

因事缺席者： 
 

邱達根先生  
（代表天水圍醫院）  
 

 

 葉順興女士 ,  BBS, MH, JP 
（社區成員）  
 

 

 林克忠博士  
（社區成員）  
 

 

 榮潤國教授  
（代表香港中文大學醫學院）  
 

 

列席者：   李慧敏女士  

總行政經理（病人關係）  

[參與討論新界區域諮詢委員會文件第 328 號 ] 
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陶志雄醫生  

天水圍醫院副醫院行政總監  

[參與討論新界區域諮詢委員會文件第 329 號 ] 
 

 

 冼藝泉醫生  
代理新界東醫院聯網總監  
 

 

 王耀忠醫生  
代理新界西醫院聯網總監  
 

 

 李鳳儀女士  

總行政經理（醫院管理局秘書處）  
 

 

 梁潔瑤女士  
高級行政經理（醫院管理局秘書處） 1 
 

 

 林志凌先生  
高級中文主任  
 

（秘書）  
 

 梁寶珍女士  
中文主任  
 

 

列席者：  

（醫管局內

部培訓計劃） 

區偉銓先生  
醫管局總辦事處  系統經理  

 

  鄭丹紅女士  
醫管局總辦事處  系統經理  
 

（透過視像連線
參與會議）  

  張寶仁先生  
醫管局總辦事處  高級藥劑師  
 

（透過視像連線
參與會議）  

  鍾正山先生  
醫管局總辦事處  一級財政經理  
 

（透過視像連線
參與會議）  

  翁麟女士  
屯門醫院  高級藥劑師  
 

（透過視像連線
參與會議）  
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 經辦人  

主席致詞  
 
1. 主席及成員祝賀曾憲芬先生獲委任為醫院管理局（醫

管局）的新成員，由 2022 年 12 月 1 日起生效，並歡

迎即將於 2022 年 11 月 1 日出任新界西醫院聯網總監的

王耀忠醫生參加會議。  
 

 

利益申報  
 
2. 在會議開始前，主席詢問各成員是否需要就是次會議

討論事項申報利益，並提醒成員如在會議過程中出現

利益衝突，即予申報。並無成員申報任何利益。  
 
 

 

通過會議紀錄  
 
3. 成員通過 2022 年 7 月 25 日的第 113 次會議紀錄。  
 
 

 

行政總裁簡報  
 
4. 醫管局行政總裁高拔陞醫生向成員簡報醫管局最新的

消息及動向。  
 
（相關討論詳情另行載錄。）  

 
5. 主席多謝高拔陞醫生出席會議。  
 
 

 

公眾讚揚、意見及投訴管理年報 2021/22 
（新界區域諮詢委員會文件第 328 號）  
 
6. 總行政經理（病人關係）李慧敏女士向成員介紹公眾讚

揚、意見及投訴管理年報 2021/22 的詳情。醫管局一直

積極促進醫患關係和推動正面處理公眾意見及投訴的

文化，以提升服務。在 2021 年 4 月 1 日至 2022  年
3  月  31  日的報告期內，醫管局及其轄下醫院／診所共

接獲 37 739 宗讚揚、 18 560 項意見及 1 637 宗投訴，

以及 20 223 宗求助個案。李女士亦匯報了公眾投訴委

員會在過去一年的工作情況。在推動正面處理投訴及意

見的文化方面，醫管局於 2021/22 年度實行了多項措

施，包括進行病人經驗調查促進病人參與、設立以聯網
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 經辦人  

為基礎的病人關係辦公室服務架構及舉辦培訓與發展

課程以提升員工化解醫患糾紛的能力，以及向各方夥伴

推廣有關病人關係及解決爭議的正向文化。  
 
7. 馬紹良先生欣悉醫管局在投訴管理方面設有完善機

制。他詢問未能作出判斷的上訴個案會怎樣處理。

李慧敏女士表示公眾投訴委員會在處理個案時會詳細

審視相關證據。然而，有些個案只有當事人雙方各自的

陳述而缺乏其他獨立佐證，故委員會難以作出評論。在

此情況下，委員會會在完成調查後回覆投訴人，交代調

查所得的資料。  

 
8. 何樹光先生指病人的投訴會影響員工士氣，詢問有否為

員 工 提 供 培 訓 課 程 以 助 減 低 壓 力 或 負 面 情 緒 。

李慧敏女士答稱，當病人家屬有疑問或面對期望落差

時，便容易與醫院職員產生摩擦。局方一直為員工提供

不同的溝通技巧培訓，以提升應對能力。醫院現時亦增

加採用情境模擬訓練，加強員工在心理及技巧上應對相

關情況的能力。  

 
9. 潘展鴻先生表示現時醫管局人手流失嚴重，加上疫情反

覆加重工作負擔，對留任員工的付出表示敬意。他認同

應協助前線醫護人員提升應對投訴的能力，以及透過分

享或工作坊等加強員工與病人及家屬溝通的技巧。  
 
10. 黃輝帆先生詢問有關「意見反映」的數字顯著上升，是

否意味疫情期間服務調整的溝通和宣傳不足，以及專科

門診就診病人的投訴較多的原因。李慧敏女士表示，過

去一年醫管局因應疫情的不同發展作出不少服務調

整，有可能令意見甚至投訴增加。她指醫院明白與病人

溝通的重要性，一直汲取經驗及作出改進，例如就探病

安排方面，現時同事會主動聯絡病人家屬說明服務調整

詳情，讓家屬感到安心，從而減少誤會和不滿。至於專

科門診服務的情況，由於在整個服務流程中病人等候的

時間較多，與醫護人員接觸和溝通的時間相對較少，因

此可能較易出現投訴。李女士指醫管局一直致力優化專

科門診服務流程及等候時間，改善病人經驗。  

 
11. 伍杏修先生建議從上游減少投訴，他指病人對醫院的臨

床成效評價不錯，惟在其他方面如病人溝通和膳食等則

有改善空間。李慧敏女士表示局方參考了去年向區域諮
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 經辦人  

詢委員會匯報時所得的意見，現更著重加強溝通，致力

建立正面文化，並擬訂改善專科門診服務等候時間和醫

患溝通的計劃。  

 
12. 馮偉昌先生表示疫情下醫護人員承受很大壓力，詢問局

方有否加強前線人員的溝通培訓以減少投訴，尤其是嚴

重投訴個案。李慧敏女士同意溝通十分重要，同時亦須

關顧員工心靈健康及應對壓力的能力。在處理病人投訴

方面，許多個案如能在第一線即時處理效果最好，例如

積極向病人提供所需協助便可減少投訴升級的情況。她

指就個案進行檢討後如發現有值得改進之處，會與相關

聯 網 及 其 他 同 事 分 享 ， 以 便 日 後 及 早 解 決 問 題 。

冼藝泉醫生補充，前線同事在人手緊絀及服務需求激增

之下承受很大壓力。他表示醫管局的其中一個使命是培

訓醫療人員，新畢業的同事具備優秀的專業技能，但受

經驗和閱歷所限，在發揮同理心和與病人溝通方面可能

有待加強，加上投訴往往與醫患接觸的時間有關，在專

科門診及急症室等環境下更易由於溝通時間短而出現

投訴。就此，局方會透過情境分享等不同方式加強同事

的溝通技巧，改善病人經驗。  
 

13. 主席多謝李慧敏女士的報告。  
 
 
新界西醫院聯網  —  天水圍醫院智慧醫院發展  
（新界區域諮詢委員會文件第 329 號）  
 
14. 天水圍醫院副醫院行政總監陶志雄醫生向成員介紹新

界西醫院聯網（新界西聯網）天水圍醫院智慧醫院的發

展。天水圍醫院在 2020 年成為醫管局三間智慧醫院試

點之一，是全港首間以智慧模式運作所有病房的公立醫

院。智慧醫院產品會在天水圍醫院試行，從實務中發展

和完善，取得成果後，可加快推廣到醫管局轄下其他醫

院。聯網至今已推行或正研發超過 130 個智慧醫院項

目，所涉範疇包括智慧急症室、智慧病房、智慧手術室、

人工智能與大數據等，涵蓋病人由進入到離開醫院的每

個環節，可提高病人安全性、改善病人體驗和提升醫護

人員工作效率，當中多個項目已經成功推展至聯網內以

至全港的公立醫院。天水圍醫院會繼續試行及推廣更多

新的智慧醫院項目，令病人受惠。   
 
15. 梁永立先生詢問病人接受遙距診症所需具備的條件。
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 經辦人  

陶志雄醫生分享糖尿病專科護士診所的經驗，當時集中

向舊症病人提供遙距診症的選擇，病人可因應本身意願

和對相關科技設備的掌握而決定是否接受。首次使用服

務時會以半遙距方式試行，即安排病人到診所，在一個

房間內接受另一房間醫護人員提供的遙距服務，如過程

順利，病人下次便可安在家中使用服務。根據經驗，病

人很快便能掌握流程，成效顯著。  
 
16. 回應馬紹良先生有關病人家屬觀看手術過程的詢問，

陶志雄醫生解釋說「智慧諮親」網上平台並非供家屬觀

看手術過程之用，而是讓家屬實時查閱病人在手術室內

等候、手術進行中以至完成手術等不同進度，令他們安

心。另一方面， 5G 網絡視像會診則是供醫生使用，讓

手術室外的醫生觀看手術過程，以便於有需要時進行諮

詢及支援。  
 
17. 潘國山先生建議醫管局將不同應用程式整合到 HA Go

流動應用程式，以方便使用，並提議安排本委員會成員

參觀天水圍醫院的智慧醫院項目。陶志雄醫生表示將

HA Go 發展為單一平台是醫管局的工作方向之一。

王耀忠醫生和陶醫生均歡迎成員到訪天水圍醫院。

王醫生又讚揚天水圍醫院智慧醫院團隊的創意、努力和

付出，在發展過程中屢敗屢戰不斷摸索，終取得成績，

多個項目已成功推展至新界西聯網以至全港的公立醫

院，惠及市民和病人。  
 
[會後備註：秘書處將安排委員會成員於 2023 年 1 月 13 日

參觀天水圍醫院，實地了解智慧醫院項目的實施情況。 ] 
 
18. 曾憲芬先生作為天水圍醫院管治委員會前成員，樂見醫

院發展取得佳績。他稱讚遙距診症對病人有很大裨益，

可縮減診症及取藥所需的等候時間，亦有利加強覆診安

排，如日後實施社區取藥安排，將大大改善病人的就醫

體驗。  

 
19. 何樹光先生詢問有否量化指標可反映智慧醫院項目的

成效，以及員工對推行智慧項目的意見。陶志雄醫生答

稱，推行智慧醫院項目正是為了裨益病人和幫助同事工

作。以糖尿病專科護士診所為例，他表示病人對遙距診

症項目的滿意程度很高。醫院會繼續收集各方面的服務

數據，以衡量不同項目的成效。他坦言一些項目在推行

初期或需同事在工作上額外配合，難免會有同事有意
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 經辦人  

見，隨著運作變得暢順，相信同事便會對新措拖改觀。

王耀忠醫生亦表示，推行智慧醫院項目需多方面配合，

由項目建構至實施需作系統性推展，並著重與同事溝

通，給予時間適應和接納，而各醫院的設施和配套有所

不同，亦需因地制宜作出調整，才能取得成效。  

 
20. 黃輝帆先生同意應用科技有利提高服務效率、裨益病

人，但關注醫患接觸減少可能令病人感受到的關懷減

少 ， 建 議 醫 院 服 務 應 平 衡 科 技 應 用 與 人 性 關 懷 。

馮偉昌先生認同在醫患接觸方面應予加強，例如在「智

慧諮親」手術諮詢平台上除以聊天機械人提供基本訊息

外，亦可安排同事提供更多相關資訊，例如手術前後的

準備等。陶志雄醫生表示，發展智慧醫院的重要理念，

是利用科技幫助病人和員工，讓同事可騰出更多時間關

懷病人及加強溝通。他指聊天機械人可以應答一些簡單

問題，而病人亦可隨時聯絡醫院同事了解其他資訊，故

科技應用與關懷病人是兩者並行的。  
 
21. 主席多謝陶志雄醫生的報告。  

 
 

下次開會日期  
 
22. 議事完畢，會議在下午 4 時 14 分結束。下次會議將於

2023 年 1 月 30 日在醫管局總辦事處舉行。  
 

 

 
 
醫院管理局  
2022 年 12 月  

 

 


