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目前，新型冠状病毒肺炎（ＣＯＶＩＤ－１９）疫情迅速蔓
延至全球。截至２０２０年３月２６日２４时，国内累计报告
确诊病例 ８１３４０例，累计死亡病例 ３２９２例，累计治愈
出院病例７４５８８例犤１犦。ＣＯＶＩＤ－１９人群普遍易感，已被
纳入《中华人民共和国传染病防治法》规定的乙类传染

病，并采取甲类传染病管理。习近平总书记指出，要推进

“互联网＋医疗健康”发展，让百姓少跑腿、数据多跑路，
不断提升公共服务均等化、普惠化、便捷化水平。国家

《关于促进“互联网＋医疗健康”发展的意见》犤２犦、《关于在疫
情防控中做好互联网诊疗咨询服务工作的通知》犤３犦，以及

四川省的相关文件均提出：允许在线开展部分常见病、

慢性病复诊，经药师审核处方后，医疗机构、药品经营企

业可委托符合条件的第三方机构配送；要求在疫情防控

工作中充分利用“互联网＋医疗”的优势，为人民群众提
供优质便捷的诊疗咨询服务，有效缓解医院救治压力，

减少人员集聚，降低交叉感染风险。医院作为“战疫”第

一线，是疫情传播的高发地。为解决疫情防控期患者的

用药需求，我院药学部门与医院相关部门联动，通过信

息化技术，运用智慧药学思维，在短时间内搭建起“在线

问诊、开方、调剂及配送”的专线服务平台，正式启动我

院互联网 ＋药品配送服务。在此采用鱼骨图分析法，结
合我院药事管理实践，进行关键技术环节梳理、数据回

顾性分析，对 ＣＯＶＩＤ－１９疫情期间互联网＋药品配送
质量管理进行了探讨。现报道如下。

１ 资料与方法

１．１ 风险识别（鱼骨图法）
鱼骨图是一种发现问题“根本原因”的方法犤４犦，采用

此法将可能造成风险的环节进行根因分析并提出改进

措施，可有效降低质量风险。互联网＋药品配送质量管
理风险点的根因分析见图１。

新型冠状病毒肺炎疫情期间互联网＋药品配送
质量管理实践与探讨

郑明琳，何璐璐，王世燕，王 茂，龙光利，金朝辉△

（四川大学华西医院药剂科，四川 成都 ６１００４１）
摘要：目的 探讨新型冠状病毒肺炎疫情期间医院如何开展互联网 ＋药品配送药学服务及构建其质量管理体系。方法 运用鱼骨图

分析法等质量管理工具，结合医院疫情期间互联网 ＋药品配送实践及相关法律法规，分析 ２０２０年 ２月医院配送差错及退药的发生
情况。结果 通过优化操作界面及沟通平台，健全物流配送管理制度流程，完善考核机制，互联网 ＋药品配送差错率由 ０．０２９％降至
０，退药率由 ０．３０％降至 ０。结论 通过加强质量管理严控差错发生，规范互联网 ＋药品配送，可确保提供“以患者为中心”的安全用
药服务。
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图１ 互联网 ＋药品配送质量管理风险点根因分析
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图２ 互联网 ＋药品配送流程图

图３ 互联网＋药品供应目录分类图
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１．２ 配送流程改进
ＣＯＶＩＤ－１９疫情期间，为避免交叉感染和疫情传

播，保障常见病、慢性病患者治疗方案的连续性，我院迅

速开通互联网＋药品配送到家的药学服务。患者登录医
院 ＡＰＰ或微信公众号进行在线问诊，医师在线开具处
方，药师在线审核处方，患者可自行选择购药方式或购

药地点，完成在线支付，药师调配核对后与物流交接配

送，让患者足不出户即可实现药品配送到家的药学服

务。具体流程详见图２。同时，药师可在线与医生就处方
开具问题进行沟通，以确保患者用药安全合理。

１．３ 互联网＋药品供应目录的建立与调整
药品供应目录：我院上线药品品种均符合《中华人

民共和国药品管理法》犤５犦、《禁止寄递物品管理规定》犤６犦、

《互联网诊疗管理办法（试行）》犤７犦、《互联网医院管理办

法（试行）》犤８犦等法律法规关于互联网在线开具、销售药

品的相关规定，即疫苗、血液制品、麻醉药品、精神药品、

医疗用毒性药品、放射性药品、药品类易制毒化学品等

国家实行特殊管理的药品不得在网络上销售。项目运行

初期，可配送药品品规６００余种，约占我院药品供应目
录的 ７０％，分类参照《国家基本医疗保险、工伤保险
和生育保险药品目录》，主要涉及心血管系统、呼吸

系统、消化道和代谢方面的药物等。我院互联网 ＋药
品供应目录分类详见图 ３。后期将根据临床和患者需
求逐步调整。

配送区域及时效：非冷链药品，限物流方可到达的

区域，配送时效４８ｈ；冷链药品，限成都市绕城高速内的
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区域，限当日送达。

１．４ 观察指标
调查２０２０年２月互联网＋药品配送处方医嘱条目

数、物流订单数、差错数、退药数，针对差错、退药情况提出

改进措施，实施措施后第２个月（２０２０年３月）再次统计
上述指标，并与２０２０年２月的统计结果进行对比分析。
２ 结果

２０２０年 ２月，互联网＋药品配送处方医嘱条目数
１７２４７笔，发生差错５笔，占０．０２９％，均已纠正。其中１
笔（０．００６％）为医嘱错误，４笔（０．０２３％）为物流配送错
误。物流订单数 ７０１８个，发生退药 ２１人次，占比
０．３０％，其中医师原因退药１１人次（０．１６％），物流原因
退药 ７人次（０．１０％），患者原因退药 ３人次（０．０４％）。
退回药品均在物流环节完成拦截，严格执行退药验收管

理，保证退药环节药品的质量和安全。２０２０年 ３月，互
联网＋药品配送差错和退药较２月整体下降，差错率由
０．０２９％降至０，退药率由０．３０％降至０。
３ 讨论

３．１ 工作改进
医师层面：结合医师操作手册与实际操作，加强医

师操作界面的培训，减少因医师不熟悉操作界面所导致

的差错及退药，保障患者的医疗安全。

药师层面：一是进一步健全互联网＋药品配送管理
制度、操作规程，如《委托物流配送管理制度》《委托物流

配送管理操作流程》《互联网＋药品调配操作流程》《互
联网＋药品核对、发药操作流程》等，完善考核机制。二
是线上线下统一调剂差错管理尺度，结合窗口、内差、外

差管理，共同控制调剂差错。三是建全处方审核质量监

测指标体系，加强药师处方审核专业知识能力的提升，

借助信息系统对医师开具处方的合理性进行实时把控，

确保处方审核率、干预率达１００％，提高处方合理率。四
是加强员工培训，增强员工责任心，严格执行标准操作

流程，牢固树立“以患者为中心”的理念，严肃工作纪律，

端正职业态度。

物流层面：物流揽件、运输人员，应当接受医药相关

法律法规、专业知识的培训，须考核合格后上岗。必要时

应接受药学人员的指导，以确保药品质量安全。冷链药

品须上午配送，确保当日送达，避免超温风险。冷链运输

温度应实时监测并可追溯，保证数据真实、完整、准确。

信息系统层面：优化医师、药师、信息技术人员、患

者的沟通平台。系统自动识别疫情期因道路封锁导致超

物流地址配送范围，减少退药，确保配送药品质量安全。

质量内控体系改进：建立质量内控指标，包括物流

环境、操作规范性、培训、处方审核率、处方干预率、处方

合理率等，定期对质量指标进行内审并现场督导。由专

人对药品配送到货情况进行事后跟踪，确保配送药品安

全、及时、有效，实现质量的“全程闭环”管理。

３．２ 思考
我院迅速开通互联网＋药品配送，解决了疫情期常

见病、慢病患者的用药需求，及时有效地提供药品配送

到家服务，减少患者在途及来院的感染暴露风险。通过

建立质量追踪体系，健全物流配送管理制度流程，优化

系统操作界面及沟通平台，完善考核机制、明确物流质

量安全责任等，工作改进成效显著。疫情期间基于互联

网＋药品配送，利用智慧药学新技术，坚持“以患者为中
心”的理念，积极推进互联网＋药学服务体系建设，助力
疫情防控，可为当下及今后互联网＋药品配送质量管理
提供思路和操作指导犤９犦。
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