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言章主席:

回應:要求醫管局在電話預約中加入真人語音服務

就西貢區議會社會服務及健康安全城市委員會於 20 16年 11 月 15日會議上

通過「要求醫管局在電話預約中加入真人語音服務」的動議，本聯網已經向醫管

局總辦事處轉達及反映意見，現由本院謹此回覆如下:

醫管局普通科門診服務對象主要是長者、低收入人士和長期病患者。為避免

病人排隊輪籌而遭日曬雨淋，同時改善診所擠逼問題，並降低病人交又成染的風

險及盡量善用普通科門診籌額，醫管局於 2006年推行普通科門診電話預約服務。

主見時，普通科門診電話預約系統透過超過 650條電話線 24小時不停運作提

供預約服務，讓偶發性疾病病人(如志成冒、腸買炎等的病人)在每日任何時間

預約未來 24小時的普通科門診診症時段。為盡量善用資源，避免籌額被浪費，

電話預約系統會為來電者安排最早的診症時段，並以順序方式編配診症時間，此

安排同時可簡化輸入程序，配合長者需要。

自電話預約服務推出以來，醫管局一直聽取市民意見，持續檢討及推出改善

措施，當中包括以真人發聲代替電腦語音，言在市氏聽得更清晰;簡化輸入資料程

序，以方便市氏使用預約系統;延長系統等候回應的時間，言義市民有更充裕的時

間輸入所需資料;以及增設重複預約詳情之功能，讓市氏能重聽確定資料。此外，

採納市民的意見，醫管局近年再進一步簡化電話預約程序。現時，求診人士接通

普通科門診電話預約*，i統後，系統會先搜尋未來 24小時的診症時段，若該診所

及其就近診所皆額滿時，系統會 IIp時告知致電者籌額已淌，而無需要求致電者輸

入個人資料 o此外，為進一步改善電話預約服務，醫管局近年亦陸續增加電話線

的數量，以應付日增的服務需求。

鑒於門診服務im.量龐大，自動化預約系統有助我們在最短時間內搜尋籌額及

編配診症時段，達致有效運用資源。加設真人接聽預約熱線或設立長者專線，每
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年將涉及龐大的額外經常性開支，對現時普通科門診服務的資源、及人手將構成壓

力，除減低預約服務的效率，亦會增加線路繁忙的機會。事實上，普通科門診診

所亦設有輔助處，為使用電話預約服務遇到困難的人士(包括部份長者)提供協

助，以確保他們得到過切的醫療服務。

為了主義病人(尤其是主要服務對象)更加暸解普通科門診電話預約系統的操

作，醫管局特意製作相關教育短片以及宣傳單張，以供病人參考，有關資訊除了

在普通科門診診所播放及派發，亦上載於醫管局的網頁。

~謝閣下對普通科門診電話預約服務的關注。我們會繼續密切監察就普通

科門診服務所推行措施的成效，並虛心聆聽公眾意見，以及持續探討各類型可行

方案，為我們的目標服務對象提供逾切的基層醫療服務。

如有任何查詢，請致電 2208 1139 與下 關 代行人聯絡 。

九龍束醫院聯網總監徐德、義醫生

2016 年12 月2 日
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