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新型冠状病毒肺炎疫情下互联网诊疗协同药物配送
提升慢病管理效能实践
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摘要：目的 为新型冠状病毒肺炎（简称新冠肺炎）疫情期间慢病管理提供有价值的持续医疗服务。方法 在慢病管理中，使用互联网诊

疗及时提供问诊、处方与续方服务，设置Ａｐｐ以便处方后下单支付，开通网上物流服务。结果与结论 运用“互联网＋”技术可以提高互联网
诊疗和线上药品配送水平，保障疫情期间慢病患者的持续治疗，最大限度地减少患者到医院就诊的交叉感染概率，保障患者治疗安全。
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２０１９年 １２月新型冠状病毒肺炎（简称新冠肺炎）
疫情暴发后，各地医疗机构线下发热门诊压力剧增，线

上问诊需求快速增长。由于慢病的自身特点决定了其需

长期维持药物治疗，在抗疫特殊时期，为慢病患者提供

持续医药服务，是每个医疗机构当下面临的挑战。同时，

有关研究表明，患者对互联网医疗改善就医环境、提供

有效便捷医疗服务的期望值最高犤１犦。２０２０年２月６日，
国家卫生健康委员会《关于在疫情防控中做好互联网诊

疗咨询服务工作的通知》《关于加强信息化支撑新型冠

状病毒感染的肺炎疫情防控工作的通知》均明确提出，

要大力开展互联网诊疗服务，做出相关规范与支持。

《关于加强疫情期间医疗服务管理，满足群众基本就医

需求的通知》明确提出，对于门诊慢病患者，视其病情可

将其处方用量延长至 １２周，必要的检验检查和常规复
查，可通过电话随访等多种方式远程指导。地方卫生行

政部门也高度重视，鼓励医疗机构开展问诊咨询服务，

采用网上复诊、家庭医生上门服务、物流配送药物等方

式做好门诊特殊患者服务。综合公立医院可借助“互联

网＋”技术，致力于慢病患者管理在突发重大公共卫生

应急的实践，以及着眼于未来社区药师对老年慢病药学

照护向线上业务的发展。

１ 优化网络门诊流程，倡导线上轻问诊与处方

１．１ 优化上线流程
疫情期间，四川省人民医院与多家信息网络机构联

合研发了门诊就诊患者 Ａｐｐ流行病普查功能，同时以
开展门诊特殊疾病患者开药业务需求调查为导向，拓展

省内门诊特殊疾病网上续方开药＋药品配送，再次优化
上线流程，落实便民服务举措。四川护理职业学院附属

医院也充分利用网络优势，实现远程医疗线上服务功

能，指导新冠肺炎患者在家进行“自查、自检、隔离”，强

化自我管理与防护，以及对重点人群开展网络化个性诊

疗咨询，其中包括患者需求量较大的适应证、疗程与不

良反应的咨询。两家医院专业人员共同致力于运用互联

网管理慢病患者的用药服务，以保障疫情防控时期临床

用药指导的连续与可及性。从２０２０年１月２３日至２月
２９日，四川省人民医院远程医学中心为全川各级医疗
机构提供远程医疗疑难病症会诊２４０例，其中涉及新冠
肺炎 １３８例，并为 ２０例确诊患者提供进一步的治疗方

·新冠肺炎专题·
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案；通过远程会诊，筛选出高度疑似患者１７例，建议基
层医院开展规范隔离；针对“一级应急响应”的防控措

施，充分整合各种远程医疗平台和互联网医疗工具，精

心设计和开展远程教学１５场，让工作人员和患者在家
和办公室利用电脑、手机参加教学培训，累计参加培训

３０万人次，其中门诊特殊疾病复诊开方患者５１９例，院
内在线培训推广到多家基层医疗机构，指导帮扶下级医

院医务人员学习提高，更好地应对疫情。四川护理职业

学院附属医院自 ２０２０年 ２月 ２日起开展微信公众号
发热门诊网上咨询，民众关注度当日上千人；截至３月
１０日，上线咨询 ５５１人次，其中临床诊疗方面咨询达
４４９人次，以老年慢病患者及其家属为主。
１．２ 提供门诊特殊疾病患者线上医疗服务

为响应政府号召并最快速满足疫情防控的需要，医

院联合网络通信公司快速部署并上线发热咨询线上服

务系统，患者可通过医院微信公众号、微信小程序、Ａｐｐ
或支付宝生活号，通过在线图文、语音和视频描述病情

症状，医院专家在线问询，对发热原因进行初步筛查，对

患者病情作出初步判断并提出诊疗建议犤２犦，引导分级诊

疗，最大限度地减少患者到医院交叉感染的概率，缓解

线下压力，让病情严重的患者得到及时救治。同时，医院

持续为各专科开通在线问诊、在线复诊、慢病续方、处

方流转等互联网医院相关应用功能。医师在线接诊复

诊患者后，能调阅病历，针对相同诊断进行复诊，并在

线进行检验检查申请或开具电子处方犤３犦。患者收到经

审方中心审核后的处方单后，可选择送药上门服务，

实现真正的“无接触”复诊续方，既有效缓解了线下医

疗机构接诊压力，又降低了居民线下就医的交叉感染风

险，在疫情防控的关键时期为众多复诊患者、慢病患者

解决了续药难题犤４犦。

１．３ 充分发挥疫情期间远程诊疗的效能
疫情期间大量人群需要隔离，由于各级基层医疗机

构的诊治能力不够、医务人员水平参差不齐，基层医务

人员日常工作量大，心理压力陡增，为第一时间内诊

断和治疗新冠肺炎带来了极大困难。四川省人民医院

充分利用远程医疗和互联网医疗工具，在第一时间内

给予基层医疗机构最大的支持和帮助。通过远程医疗

平台，结合心理咨询，为基层医务人员切实提高医疗

服务质量提供了团队支持，对处于社区居家隔离行动

不便人员的提供药学咨询服务，取得了良好效果，保障

了医院的延续服务。

１．４ 着力提高慢病管理患者的素养
２０１６年，针对中国的医改，世界卫生组织提出了许

多建议犤３犦：“从根本上说，公众要依靠自己来应对和解决

自身的健康需求，同时做出有关自身健康行为，提升自

我和家人健康的选择。由于公众更了解这些健康行为的

动机是什么，因此要实施以人为本的医疗服务模式，就

必须鼓励公众个体参与。”卫生服务体系可通过各种方

式赋予公众权利，提高其参与能力并调动其参与积极

性，提高健康素养，加强自我管理，促进医患共同决策某

种程度的结合。

药学人员的积极参与，特别是专业药学服务团队通

过互联网对慢病患者持续治疗提供用药教育和咨询，可

提高患者素养，促使其对医疗信息管理系统有更深入的

认识，增强相关科普知识的接纳程度，逐渐适应特殊环

境下的就医模式，提高慢病用药信息素养。医院借此机

会调动慢病患者迅速参与到疾病治疗过程，通过文字、

视频、传阅图片等方式，使老年人群及其家属的自我药

疗行为转换为药学服务专业团队参与指导的共建模式。

增设的网上诊疗与配送药品功能，可减少就医途中接触

感染风险，降低交叉感染率，切实缓解疫情期间慢病患

者的就诊困难。

２ 线上处方、续方与药品配送同步实施模式

２．１ 提供药品线上购买与配送服务
药品的安全性、时效性、物流要求严格等特点对药

品订单履行提出了较高要求，线上线下渠道融合的新模

式能满足这一需求。该新模式涉及多主体间的协同运

作，如何在多主体间进行订单的拆分与分配，并规划后

续的集货配送问题，是新模式带来的复杂优化问题犤４犦。

药品电子商务线上线下融合新模式下，围绕物流、体验

和商品这一核心，医院与医药电商等多主体平台深度联

通，利用电商平台药物流转和配送高效便捷的优势，将

药事资源通过网络进行合理调配，拓展药事服务的深度

和广度，提高效率犤５犦。关注患者的体验与隐私保护的同

时，结合医院的医疗团队专业性、医疗机构零售药房犤６犦

灵活性与物流电商等平台的快速性，为患者提供药品线

上购买与配送服务。．
２．２ 提供药物咨询与用药指导服务

通过“互联网 ＋”，可在线上开展慢病的急症处置、
用药指导与药品不良反应检测、用药咨询服务犤７犦，患者

可与药师进行一对一的沟通，逐步为“家庭医生团队”的

重要成员社区药师队伍建设打下基础，增强药学工作者

的专业自信。利用互联网平台，将患者药物治疗信息与

移动端程序相结合，不仅可减少患者对药品信息的不对

称性认知，也可向患者普及安全用药知识犤８犦。这种方式

可提供药师进行慢病随访的及时性，评估慢病防控效

果，及时根据患者情况提醒医师调整治疗方案，将疫情

防控对慢病患者医疗服务质量的影响降到最低。

３ 尽量发挥互联网医疗作为抗疫“第二战场”的作用

本着“信息多跑路，患者少跑路”的理念，互联网在
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