
药物群 + 楼栋群接力、业委会办公电话成了“生命热线”……

社区配药难？

这些小区拿出了样板

晨报首席记者 谢 竲 晨报记者 林劲榆 郁文艳

近一个月“足不出户”，如何完成配药？ 这是疫情下，许多老年居民最要命的难题。 药丸虽小，却是很多

患病老人的“救命丹”。

非常时期，随着各个社区的“配药小分队”陆续壮大，逐渐完善的工作机制、不断优化的“民间智慧”正在发光发热。

通过楼栋群与药物求助群的接力为独居老人配药，静安区武定坊生成了一套可供复制参考的表单模板；东方城

市花园二期的志愿者架起滚烫“生命热线”的同时，还用小程序和线上文档重新设计了代配药服务流程；崇明区构建

了“配药直通车”全链条工作机制，从药品采购需求上报、分析、审核、采购到最后的配送，每个环节环环相扣……

一起来看看他们的“经验指南”吧！
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“你好，打扰一下哦，请问一下我该

去哪里付挂号费啊？ ”“我也收到了这样

的短信通知，很奇怪我怎么会在朱家角预

约呢？ 要去青浦拿药吗？ 我出不去呀？ ”

4月 19日上午，钱叔叔和王阿姨接连

在“武定坊急需药物求助群里”发了两条

消息求助。 医药组志愿者Arita紧接着就

在群里解惑：两位居民是通过健康云“我

要配药”中的“一键续方”功能完成配药

的， 因为开药的医生来自青浦区朱家角人

民医院，所以收到的短信会有“朱家角”等

字样。“阿姨你别着急，会有物流帮忙配送

的。 您不用出门，在家里等着就行了。 ”

像这样的对话，近期在这个求助群里

出现的频率可不算低。 除了药物组的

Arita， 其他志愿者看到求助信息也会主

动上前搭把手。

前几日， 同为志愿者的 Issa 偶尔在

群里看到了 73 岁的文奶奶的留言，说是

想要通过小程序配一些皮肤湿疹和糖尿

病的药，但试了好几次依旧没成功，只能

通过求助群呼叫了志愿者。

“有邻居还在群里打字指导了一下，

我看到消息了就想着干脆上门去帮文奶

奶操作吧。”Issa去了文奶奶家里才知道，

她已经尝试支付了好几次都没有成功。 主

要是老年人对小程序的操作还不太熟悉，

有时候不小心按错了地方就直接退出了

选购支付界面。 最后总共花了大概 45分

钟帮忙确认、 完成了配药流程。 才过了 2

天，Issa就在求助群里收到了文奶奶的消

息： 前天在高济药房订的药刚刚拿到了！

同时还有一句———小仙女，谢谢你。

药物求助群只是武定坊近期建立

的诸多社区群中的其中之一，主要用

来收集老年人需求，帮助他们找寻、

购买到常用药物。 志愿者此前已对

整个小区内的老年住户进行了排

摸，收集到了 71 户人家的信息，并对

其进行 “分级管理”———独居但有能力

自理生活的老人，给予适当关心；对于有

需求的老人，志愿者们会尽量联系到其子

女，并将其添加到微信群帮助团购；子女

联系不上或有用药需求的老人，则会获得

最高级别的关注度。

“所以我们药物组的工作量很大，每

天都要通过各种方式帮大家寻找买药的

渠道。 楼组长也会掌握楼栋的情况，必要

时给予一对一的帮助。 ”Issa说。

与此同时，志愿者也一直在为实现社

区服务信息的标准化、 可视化而努力，例

如制作一个打开就能修改的 PPT，能够方

便地直接生成海报，从而便于有需要的居

民过滤掉庞杂的文字信息，以最快的速度

找到关键内容，并发布求助或获取帮助。

“PPT 和工作表格的模板、底表都可

以分享给其他社区。我觉得用这种现代化

企业管理的组织形式来推动社区服务工

作是有效甚至高效的。 ” 志愿者冯一侃

说， 希望通过这一套模

板， 能够尽可能减轻志

愿者的工作量， 让整个

社区有序化的进程更高

一些。

为破解配药难，崇明区则启动“疫期

帮侬忙”行动：明确区委组织部、区委宣

传部、区医保局、区卫生健康委、区防控

办、各乡镇各村居，以及新华医院崇明分

院、十院崇明分院、区第三人民医院等各

单位的职责目录，建立“立点立派”的即

时运转机制。

各乡镇各村居党组织、党建“微

网格”队伍随时接受办理村民、居民

的配药诉求，能解决的立即解决，对于无

法通过可替代药品、延伸处方、互联网医

院途径解决的药品需求，经收集汇总后，

由各乡镇定时定人报送给区医保局。

日前，第一批需求陆续到达后，区医

保局抓紧分析研判， 区卫生健康委同步

审核筛查，12小时内分类建立清单、并派

单下去，连轴转至凌晨。

其中第一类清单主要为崇明本区医

疗卫生机构可以采购的特殊药品清单，

转至新华医院崇明分院、 第十人民医院

崇明分院、崇明区第三人民医院采购，各

乡镇选派区内助医志愿者领取配送；第

二类清单主要为医疗器械需求， 转至区

卫生健康委协调处理； 第三类清单占比

最大， 主要为本区医疗卫生机构无法采

购的特殊药品清单， 转至区外助医志愿

服务团队处理。

从药品采购需求上报、分析、审核、

采购到最后的配送，每个环节环环相扣，

其中既有各职能部门的协调配合， 更凝

结了广大志愿者的无私奉献。

东方城市花园二期居住着 3648

户、近 9000 名居民，小区封控以来，居

委会虽然落实了专人 24 小时接听居民

电话， 但仍难以满足各类咨询、 求助需

求。

为了全力以赴帮助小区居民群众解

决困难， 小区业委会办公电话开通了

“志愿者服务专线”，每天 8:30-17:00

期间组织志愿者轮流值班， 专门受理小

区居民配药需求、生活保障需求，动员各

方力量， 帮助寻找解决困难和问题的办

法。

专线电话 50111×××自 4月 9日

开通以来，短短一周时间里，累计接听居

民来电 450 余个。 其中，绝大多数都是

关于买药配药方面的求助和咨询， 热线

接待志愿者在做好需求登记的同时，为

民排忧解难。

4 月 16 日，家住 89 号

的周阿姨专门通过热线电

话，表达了对居委会和志愿

者团队的感谢。

原来， 周阿姨 4 月 13

日打电话求助时，家中的高

血压药已经只剩下了 3 颗，

热线志愿者接单记录后，第

二天就把工单派到了 “送

药小分队” 志愿者小林手

中，小林第一时间完成了取

卡和信息采集，在志愿者们

和居委社工一棒接一棒的

爱心接力下，4 月 15 日傍晚， 小林就把

这份急需的药品给周阿姨送到了家。 拿

到药的周阿姨终于放下了担忧，“疫情

期间，能够通过志愿者们的协力帮助，顺

利快速地配到药，真的幸福！ ”

小区体量大， 居民户数多， 封控期

间，如何打通小区内收卡取药的“最后

100米”，也需要精准谋划。

来自普华永道的党员小傅， 发挥专

业特长，重新设计了代配药服务流程，借

助“问卷星”小程序和共享文档，细化每

个环节的工作要求， 配药流程还在实践

中不断加以调整优化。

在配药流程中，小区被划分成了 16

个党员责任区，“送药小分队”队员每人

联系一个片区，一旦接到热线派单，就会

迅速联系居民，上门收取医保卡，拍照上

传药品名称， 再由后台志愿者进行数据

录入、整理，形成“一人一卡一单”和汇

总清单， 传递给前去医院配药的居委社

工和志愿者， 待配药完成、 分拣派发完

毕，小分队队员们再根据送药工单，把药

品逐一送到居民家中， 并收取相应的配

药费用。在整个团队高效协同配合下，取

卡、 送药的过程被缩减到了短短 2 天时

间内。

热线电话开通以来的 10 天时间

里，“送药小分队志愿者”已先后四轮上

门收取医保卡、 登记配药需求 320 人，

完成送药上门 353 份，累计垫付医药费

12000余元。

岛上协力：构建“配药直通车”全链条工作机制

老旧小区：

药物群+楼栋群接力，生成“武定坊模板”

大型社区：

各展所长，志愿者架起滚烫的“生命热线”
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