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“药到家”线上线下守护市民“生命线”

上海第一医药 24小时不打烊
钱鑫、王北墨

医保窗口 24 小时营业，线上
平台 "药到家 " 将市民需要配的药
送到居民手中，专业药房保障特殊
用药......近期，全市分片开展新一轮
核酸筛查，除了粮油米面、蔬菜禽蛋
等基础生活物资外，药品也成为了
上海市民非常重要的物资需求。百
联集团旗下的第一医药商店，第一
时间开展了上海药品保供工作。

■患者因缺药而停药， 第一医
药及时送药上门

日前，嘉定一患者之前一直在
某医院开一款用于防排斥反应的稀
缺药--" 环孢素软胶囊 "，由于疫
情原因该医院停诊，患者家属到处
问药但也没能买到，外地药厂也不
能向上海发快递，患者处于停药状
态。后来，患者家属联系了上海卫健
委、12315 和 12345 等寻求帮助，
第一医药收到请求后，第一时间核
查了此药品门店库存情况，确认了
相关的药品名称、规格、厂家，并看
了患者的病历记录和医生处方后，
通知患者线上下单，第一医药让顾
客在当天晚上就拿到了所需药品。
患者家属万般感激。

■线上药师 24 小时在线

通过 i 百联的第一医药 " 药到
家 " 平台，市民线上购药可选择 "
即时达 " 或 " 次日达 " 送货到家。

笔者看到，在单独设立的药品线上
配送区，整齐地堆满了大量的线上
订单。为了保证市民能及时拿到所
配的药，第一医药的药师 24 小时
不间断地在处理线上订单，然后相
关员工立即进行处方审核、拣货、复
核、包装、发货。通过 i 百联药到家
平台的配送，最快 20 分钟就能送
到顾客手中。
除了 i 百联的第一医药 " 药到

家 "平台，市民们还可选择饿了么、
美团、京东到家等多平台上的 "第
一医药 "店铺进行下单。近段时间，
针对慢病用药、稀缺用药、品牌药均
增加储备。
为确保顾客隐私安全和用药安

全，在每一个订单包装上都贴有第
一医药的红色贴纸，确保每一个商

品能安全完好地送达顾客手中。

■新冠抗原自测盒是大爆款

笔者获悉，新冠抗原自测试剂
盒成为超级大单品，供货量巨大。据
第一医药相关负责人介绍，上午新
到的一批自测试剂盒，马上就要配
送至相关的企事业单位、社区。晚上
又会到一批货，第一医药确保自测
试剂盒的供应，绝不断货。
家用制氧机、家用呼吸机、儿童

雾化器的需求量也非常大，这些家
用医疗设备都是专门为家用设计的
患有哮喘的儿童在不方便去医院的
情况下，许多家长会购买儿童专用
压缩雾化器，便于在家中治疗，降低
风险，可爱的设计也消减了儿童的
恐慌心理，非常贴心。

■第一医药，安心之选

在部分医院闭环管理停诊时，
很多需要长期服药的疾病患者买
药、开药都不方便，很多人面临停药
的危险。第一医药作为上海市最大
的零售药房，市民在第一医药商店
凭医院开具的处方，就可以进行配
药取药。第一医药 "药到家 " 也可
根据患者提供的医院处方，送药上
门，并提供用药咨询等专业服务，保
障生命防线。
浦东刚封控的这些天，第一医

药就收到了多个紧急用药请求。由
于交通不便，第一医药申请专用车
辆、配备专用司机，把一些专业药品
以最快速度送到浦东患者手中。这
几天，第一医药针对慢病用药、稀缺
用药、品牌药都增加了储备。甚至一
些特殊的高值新特药也做了相应的
储备，第一医药还配备了专业冷链

箱、冰袋和专业冰箱作为日常新特
药配送的专业设备。

■医保窗口 24 小时营业

进入第一医药一楼，笔者一眼
就能看到醒目的蓝色医保购药指引
牌，该医保购药窗口设在商店的侧
门区域，市民在店外就能方便购药，
避免了聚集风险。第一医药商店的
医保定点窗口是 24 小时营业，笔
者在现场看到，不少市民正排队井
然购买家庭常用药。
第一医药零售药房在安保措施

上有区别于其他普通商店。不仅加
强了基本健康信息的核查，同时也
提供充满人性化的服务。当顾客到
达门店口，保安会对前来购买药品
的顾客实施分流，慢病药物直导二
楼，购买医疗器械直导三楼，感冒退
烧类的药物则有专门窗口，避免产
生交叉风险。

畅通客户金融服务 太平人寿全力守“沪”
上海地区疫情防控进入关键阶

段，太平人寿上海分公司积极应对、
主动作为，疫情防控、服务保障两手
抓，确保各项金融服务有力、有序、
有效开展。

“姐，你这个情况属于密接被
强制隔离，你把强制居家隔离大门
封条照片发我，外加带防疫部门盖
章的《解除隔离通知书》发我”。微
信上，太平人寿上海分公司代理人
章英马不停蹄地向客户收集着理赔
材料，务求以最快的速度将理赔材
料提交给理赔部门。
“强制隔离容易让人焦虑，希

望这及时的赔付能给我的客户带来
一点安慰”，自身被居家隔离的同
时，太平人寿代理人章英和白利娟
伙伴还积极地为客户进行线上理
赔，为疫情期间被隔离的客户带来
太平的暖心服务。让他们欣慰的是，
符合条件的客户的理赔悉数申请成
功，理赔款也于近日通知到账。
太平人寿全力保障线上服务渠

道通畅，确保客户的各项保全、理赔
业务办理需求。客户可通过中国太
平 95589 微信公众号、太平通APP
等线上平台自助办理保全业务。对
于线上平台无法办理的保全项目，
客户可联系太平人寿服务人员，通
过 E掌柜远程受理客户保全需求，
特殊情形可通过远程视频方式受
理。理赔方面，客户可通过 95589
热线、中国太平 95589 微信公众
号、太平通APP、中国太平官网（网
上营业厅）进行理赔报案，并可以

查询业务办理进度。

作为总部在沪的金融企业，为
保障各项业务平稳开展，太平人寿
提前部署，全力保障疫情期间公司
业务正常运转。
一是业务支持不间断，制定并

落实疫情防控应急预案，明确职责
分工、内勤及外包人员管理要求及
各类系统保障原则，按计划推进各
信息化项目，重点支持科技项目顺
利开展；二是办公支持不间断，从总
公司、分公司各层面做好疫情办公
支持，制订远程应急办公方案、发布
远程办公操作手册、视频教程等，针
对部分特殊岗位，提前完成远程办
公环境及帐号配置，满足相关人员
居家或隔离后的办公需求，确保公
司各职能工作在疫情期间保持正常
开展。

为积极应对疫情，太平人寿上
海分公司迅速反应，推出“太平守
沪 为爱加油”客户关爱计划。公司
与沪上知名果蔬种植基地合作，将
新鲜采摘的蔬果，由持有 48 小时
内核酸阴性证明的太平保险代理
人，为客户朋友直线送达。
太平人寿代理人，纷纷化身太

平守“沪”者，为疫情封控中的广大
客户雪中送炭，切实解决了抢菜难
的问题。据悉，活动推出至今，已有
上百位客户收到了“太平守护者”
送上的暖心慰问，越来越多的客户
感受到了太平人的温暖。

根据 3 月 11 日国务院印发的
《新冠病毒抗原检测应用方案（试
行）》，社区居民可自行购买抗原检
测试剂进行自测。在疫情防控的关
键时刻，为缓解客户紧张情绪，降低
线下聚集传播风险，缓解上海疫情
防控一线医疗压力，太平人寿上海

分公司客户服务部联合太平金服太
平通健康团队，利用自身供应链资
源优势，紧急协调省内外多家渠道
资源，最终成功锁定抗原检测试剂
货源，帮助上海分公司客户紧急调
配了国内第一批获准生产上线的新
冠自测试剂盒 3000 份。在抗疫攻
坚时刻，太平人寿上海分公司客户
服务部为业务团队和客户送去首批
新冠检测试剂盒，让太平客户在疫
情中收获全国首批居家监测的安心
服务！
此外，太平人寿上海分公司客

户服务部通过太平人寿健康保险部
紧急协调到一批防疫包，用以服务
公司客户，由于工厂加急赶制，未来
得及将防疫包里的物品进行组装。
隔天中午，太平人寿上海分公司接
到物业通知，受疫情影响，次日大楼
将封闭管控。时间紧迫，客户服务部
负责人带领员工火速组装防疫包，
最终在晚上 9 点多，将全部防疫包
组织完毕，并成功将第一批物资送
达业务一线。

为了做好疫情防控工作，太平

人寿志愿者驰援防疫一线，携手大
众共筑健康防线。

闵行某小区实施了严格的封闭
管控措施，徐汇支公司的高级业务
经理李晓慧就住在这个小区，在家
隔离期间，她主动申请担任社区志
愿者，用自己的实际行动践行着保
险人的责任和担当；黄浦支公司小
草部主管姚琼义无反顾地参与街道
核酸检测登记服务工作；松江支公
司党员郭秀芳带头冲上 " 一线 "，
用实际行动诠释了一名老党员的担
当，奋战在前，“守沪”家园。

尽管防疫志愿服务可能存在风
险，但太平志愿者们仍然默默坚守，
进一步筑牢社区防疫屏障。

冬寒有尽，春日可期。太平人寿
将严格按照疫情防控要求，和申城
市民一起，凝心聚力，众志成城，着
力为群众服务，为防控疫情贡献太
平力量。 (郑奔奔)

上图：太平人寿代理人在居家隔离
期间积极协助客户进行线上理赔

上图：“太平守护者” 为客户送上新
鲜蔬菜

上图：太平人寿上海分公司客户服
务部负责人连夜组装防疫包

上图：太平人寿代理人作为志愿者
参与社区服务工作

两天半 270个电话， 这一条服务热线传递着抚慰和安心
各区镇、街道近期开通的服务热线， 如同在申城的网格化管理体系中又点亮了一盏灯

“喂，您好，彭浦新村街道生
活服务热线。”
“嗯，嗯，小区解封的时间我

们要和区疾控部门再确认一下，
能留一下联系方式吗，我们稍后
回电反馈。”
3月 30 日下午，距离全市第

二批核酸筛查的时间越来越近，
仍处在隔离状态下的社区居民
难免有些憋不住了……
“这个问题我们是没有办法

在电话里立即回答的，需要先联
系街道管理办，通过区疾控了解
到信息，再反馈给居民。”董敏
说，这一类信息往往存在一定的
滞后性，所以在电话中他也会和
居民多解释几句。

一部热线电话，街道一共安
排了4名工作人员进行“2+2”轮
岗。除了负责接听电话，董敏同时
还是街道12345市民服务热线的
工作组组长，其他工作人员也大
多身兼多职，因此每个时段都尽
可能安排2人一同上岗：1号接线
员接听时，2号接线员可以在记录
的同时第一时间进行协调；万一3
号接线员有事离开一下，4号接线
员也能上来顶一阵子。
热线电话旁，一本普普通通的

黑色封面笔记本记了五六页，上
面密密麻麻记录了来电的内容，
主要集中在询问居委会、相关部
门的联系方式，或是了解物资配
送情况、小区是否能正常出入等。

由于彭浦新村街道社区居民老龄化比例
较高，因此，配药、就医的需求相对也会更
多。静安区此前公布的街道热线电话一共有
两个。以“5647”开头的座机号码是生活服
务热线电话，目前由街道城运中心的工作人
员轮班；另一个手机号码则是就医保障电
话，由社区卫生服务中心的工作人员轮流负
责接听。
目前的情况是，若是真碰到了“急难杂

症”，老百姓们也不管是生活类或是就医类需
求了，两个电话先全打一遍再说。
于是，这两个电话号码也成为了社区居

民与相关职能部门之间又一条沟通 “高速
路”，接线员就是那个“牵线搭桥”的通讯
员。
本周初，家住临汾路 894 弄康平小区的刘

云老人（化名）拨通了服务热线。因为小区已
经解封，身患肾脏疾病的她希望在第二批核酸
筛查前再去就诊一次，并储备一定量的药品。
但核酸报告一直没有出来，导致无法出入医
院，成为了她最大的困扰。

董敏了解了情况后，马上联系了居委会
负责近期居民配药的工作人员，发现由于刘
奶奶因为不太会操作智能手机，所以每次做

核酸都借助居委工作人员的手机进行登记。
由于近期核酸筛查数量较大，出报告的时间
较平时略有延长，让已经预约了专家的刘奶
奶有些着急了。
居委会相关负责人告诉记者，居委干部

此前也掌握了情况，街道联系了之后又上门
安抚、解释了一下，之后只要稍稍有空就会
刷新手机，把当前的情况同步给刘奶奶。
“工作人员现场就说，哪怕是半夜查到报告
了，也马上打印下来或者拍照发过来，让她
能够放宽心。好在后来这件事很快也顺利地
解决了。”

晨报首席记者 谢

分隔成块的大屏幕

上显示着周边道路的实

时状况，彭浦新村街道城
运中心市民服务热线工

作组组长董敏和同事坐

在电脑前，右手旁的电话
铃一响就接了起来。从本
周一上午一直到前天中

午，街道开通的生活服务
热线在两天半内接到了

270 余个来自周边居民的
咨询或求助。左手边的办
公室内，协调工作的话语
此起彼伏，再往里一些的
会议室办公椅后，架着董
敏的临时床铺，早上起来
叠好的被子被塞进了宜

家的蓝色编织袋里，摆在
了还没来得及处理的包

装纸箱上。
从本周一起，很多街

道工作人员和董敏一样，
在办公室里安了“家”。各
区镇、街道近期开通的服
务热线，如同在申城的网
格化管理体系中又点亮

了一盏灯，信息、纾解、帮
助 、承诺 ，在无形的通讯
网络中穿梭，莹莹光芒之
中闪烁着一线工作人员

的务实与效率，向电话的
另一头传递着抚慰与安

心。

一部热线电话
一部热线电话

“每一位居民的诉求都有一定的紧迫性，
但在处理过程中也要区分轻重缓急，我们会根
据具体情况进行协调。近期的来电中，大部分
居民并不一定需要我们马上做些什么，而是希
望能够多了解一些信息或情况。”

因为有着多年处理 12345 市民服务热线
诉求的经验，董敏充分发挥自己的优势，有时
候接电话还接出了“老娘舅”的架势：不着急，
态度好，表达更不能太生硬，居民不理解的就
多讲几遍“别急别急放宽心”“稍微缓一缓”

“放心，我们已经在问了”……
在昨天举行的新冠肺炎疫情防控工作第

139场新闻发布会上，市委副秘书长、市政府秘
书长马春雷表示，自次日起，浦西地区的核酸
筛查将全面展开。这一批涉及的人数更多
（1600 万人）、管控范围更大（12个区）、各类
情况也更复杂。请市民朋友继续予以理解、包
容、支持、配合，近期要坚决做到足不出户、居
家办公、减少流动，在排队采样时要规范戴好
口罩，保持安全间距，不要拥挤聚集。

从今天起，足不出户的小区居民也许又会
遇到这样那样的问题，这部热线电话铃声响起
的频率可能也会再度提高，但同时，大量一线
防疫人员会继续坚守在自己的岗位上，竭尽所
能为大家排忧解难。
“希望大家能多多配合，碰到情况及时提

出，我们一定全心全意沟通协调。待到这一艰
难时期最终平稳度过，大家的付出就都是值得
的”，彭浦新村街道城运中心副主任林伟峰这
样说。

一部热线电话

本版图片/晨报首席记者 谢董敏在办公室的临时床铺 热线电话是 4 个工作人员“2+2”轮岗


