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背景

Heals Healthcare是成立于2017年的电子医疗保健平台，旨在建构一个连接病人、医生、门诊职员和

保险公司的全方位生态系统。Heals平台把原本分散、独立管理且成本高昂的医疗服务进行整合，务

求为用户提供一个真正的端对端体验，为医疗行业带来改变。Heals的移动应用程序客户端适用于香

港特别行政区、澳门特别行政区、中国内地和新加坡，可帮助病人随时随地搜寻医生、预约门诊，以及

通过数字支付方案或医疗卡缴交医疗费用。 

此平台还可帮助医院及诊所管理预约、医疗数据、病历、药物处方、账单和药品库存。应用程序后端

系统更进一步连接保险公司，支持医疗保险索偿和跟进款项发还等行政工作。秉持以病人为本的理

念，Heals平台连接门诊、保险公司及病人三方，致力于为用户提供更完善的体验。



客户的话

“Heals与汇丰合作，一方面是为

诊所采购药物的过程中提供融

资，令他们长远能享受更灵活的

条款；另一方面，在汇丰方案的支

持下，保险公司从以往每月整批办

理医疗保险索偿，转为按个案实

时办理，让诊所可更快捷地收取

款项。”

李秉熙 

Heals Healthcare 创办人
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挑战

现时，无论是办理日常生活大小事项，以至掌握实时

信息，消费者都能通过移动终端完成，他们的行为也

有所转变。客户在商店购物时，除了使用信用卡，大多

还能选择其他支付渠道，这让他们在使用医疗服务时

也抱持相同期望。 

然而，门诊病人一般可以使用的支付方式有限，接受病

人以医疗保险支付诊金的诊所更是少之又少。由于保

险公司向诊所发还索偿金额需时普遍较长（可长达90

至180天不等），诊所接受此支付方式的意欲并不高。 

再者，诊所要加入保险公司网络并满足索偿资格，必

须收取比市场价格低的优惠价诊金。这一条件更令不

少诊所望而却步。目前，只有17%诊金是通过个人保险

及雇主提供的保险计划支付。接受以医疗保险支付诊

金的诊所数量不多，而市场需求持续，导致病人预约

时间、甚至诊症当天轮候时间也会更长。此外，医疗费

用、保单细节和覆盖范围是否清晰和索偿进度等众多

因素，均会影响病人对医疗服务的整体观感。 

对诊所而言，繁琐行政程序也会为门诊职员的日常工

作增添负担。从办理预约、病人登记、病历检索到管

理索偿，每一步骤均会影响门诊效率。这不但偏离了

医疗该以病人为本的理念，更会产生医疗质量下降的

潜在风险。

对保险公司而言，即使明白医疗数据的重要性，但受

制于技术不足、行业生态缺乏合作和数据互换机制不

完善，他们未必能清晰掌握病人资料和相关医疗数

据。此外，传统索偿过程主要依赖人手处理文本工作，

而某些保险公司会把此工序外包，并或会把额外成本

转嫁到诊所和病人身上。种种原因导致的数据流失 

除了影响保险公司承保和提供个性化服务的质量，也

令他们难以及时识别向诊所和病人交叉销售产品的

机会。

药物库存管理是医疗生态的另一重要组成部分，当中

涉及药物供应和订购流程的定期管理。若要在不确定

需求的情况下确保药物有适量库存，并避免因囤积导

致过期，诊所需掌握微妙的平衡。而对药厂和分销商

来说，独立运营的各类诊所形成一个分散而零碎的市

场，为有效管理和追踪药物供应带来挑战。
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转型

鉴于整个医疗流程不同环节均有改善空间 ，Heals研

发出一体化平台，务求创造一个能把分散的行业布局

进行整合的生态系统。 

贯彻病人为本的理念，Heals移动应用程序可自动生

成二维码，帮助病人轻易处理门诊预约和登记程序，

实现流程无纸化，同时缩减轮候时间，提升就诊体

验。门诊职员也可通过扫描相同的二维码检索病人病

历，进一步简化行政流程。就诊后，病人更可在应用

程序上选择以不同支付渠道缴交诊金。 

通过采用数字支付方案和二维码，诊所及医院能够缩

短病人诊金的结算周期。汇丰早前与Heals合作推出

计划，鼓励更多诊所及医院采用数字支付方案。计划

以香港为试点市场，并将扩展至新加坡。在此计划下，

病人可在一个安全和自动化的单一平台取得二维码，

并以信用卡、电子钱包或其他实时支付渠道缴付诊

金，而相关医疗数据也会保存在同一个二维码内。依

托于生态系统优势，Heals能够受益于整个医疗流程

不同阶段收集得到的数据。由预约、就诊直至付款，每

一环节的数据均有助进一步改善用户体验。这些数据

不但能简化门诊对账流程，更可让以往依靠人手进行

的繁琐行政工作自动化。

除了改善病人和门诊职员的体验，Heals也积极寻求为

保险公司提供更优质的服务。对保险公司而言，数据

及其透明度尤其重要。Heals的应用程序接口（API）

可无缝连接保险公司和门诊的数据，并建立自动化数

据流通机制，将门诊数据自动传输至保险公司，对原

本依赖纸质文本的索偿过程进行数字化改造。通过

把病人、门诊和保险公司三方直接相连，API可促进信

息交换，助保险公司推出更切合病人需要的产品和服

务。在不久的将来，此类客户端应用程序更可进一步

延伸，为保险业提供推出“白色标签”产品的机会，利

用数据分析和专业洞察为客户提供更广泛的服务。 

为了连接医疗生态系统的最后一环，Heals 平台也正

把目光放眼于药厂。Heals Drug是一个连接医药分

销商和私人诊所的企业对企业（B2B）平台。日后，该

平台将与诊所管理软件相连，让药物能够经中央系统

有效分配到分散的私人诊所。诊所也可通过平台监控

当前的药物供应，以便于库存管理。对分销商而言，平

台有助他们更准确预测采购量，确保将药物调配到最

需要的地方。方案推出后，Heals Drug平台将能有效

管理医药行业，确保有需要人士能获得所需药物和治

疗，减轻病人痛苦并拯救生命。 

汇丰全力支持Heals实践愿景，创建一个更数字化和

具凝聚力的医疗生态系统，为社会带来更好的医疗体

验。展望未来，平台或可进一步涵盖医疗设备个人融

资，或有利管理运营资金的信用卡计划，发展前景值

得期待。
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Important Notice
 � 整合原本分散的行业格局，促进急需的增长

 � 自推出Heals平台，接受以医疗保险支付诊金的Heals诊所用户占比在一年内从2% 增加到13%

 �  Heals移动应用程序让诊所从保险公司获取索偿金额的时间从三至六个月减至一个月。病人方面，他们

能够在七天内收到保险赔偿，需时较之前的四星期大幅缩短

 �  保险公司的行政成本占总成本的比例预料将由30%减至5%

 �  通过免除不同繁琐行政工序牵涉的成本和时间，诊所能够节省26%运营成本

 �  整体改善病人、门诊职员和保险公司的体验

注：以上数据由Heals Healthcare提供

成果
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