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网络零售药品配送服务规范
[bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc97195091][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986771]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了网络零售药品配送基本要求，人员与培训、设施设备、服务流程、信息管理、档案管理、应急处置、服务评价与改进等要求。
本文件适用于网络零售药品配送的服务与管理。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97195092][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 20269  信息安全技术 信息系统安全管理要求 
GB/T 20270  信息安全技术 网络基础安全技术要求 
GB/T 20271  信息安全技术 信息系统通用安全技术要求
GB/T 28842  药品冷链物流运作规范
GB/T 34399  医药产品冷链物流温控设施设备验证 性能确认技术规范
WB/T 1097  药品冷链保温箱通用规范
WB/T 1104  道路运输 医药产品冷藏车功能配置要求
[bookmark: _Toc97195093]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

网络零售药品配送服务  delivery service of online retail medicines 
根据用户[footnoteRef:0]通过网络零售药品平台提出的购药需求，将药品送达用户指定地点、并协助用户签收的物流活动。 [0:  用户指通过网络零售药品平台下单的人。] 


即时配送 on-demand delivery
立即响应用户提出的即刻服务要求并且在2h内送达的配送方式。
[来源：GB/T 18354-2021，4.40，有修改]
基本要求
网络零售药品配送服务提供方应建立满足配送服务的组织机构。
应建立药品配送管理制度，内容包括但不限于质量管理制度、人员培训制度、操作规程及应急处置制度等。
应配备信息系统，并与网络零售药品平台进行对接。
应配备与网络零售药品配送服务提供方经营规模、业务范围相适应的设施设备，其中温控设施设备应进行验证。
委托其他配送企业进行配送时，应定期对其质量管理体系和配送能力等方面进行审核和评估。
人员与培训
应配备专职或兼职人员负责质量、信息、安全及档案管理。
应开展岗前及年度健康检查，并建立健康档案。患有传染病或者其他可能污染药品疾病的，不应从事直接接触药品的工作。
应对配送人员进行岗前及继续教育培训，制定年度培训计划并建立培训档案。培训内容包括但不限于法律法规、规章制度、岗位职责、操作流程等，并对从事冷链药品配送人员进行冷链专业知识培训，考核合格后方可上岗。
配送人员应着装得当且容易辨识。
设施设备
应使用封闭式药品配送车辆进行配送，且冷链药品配送车辆应符合WB/T 1104的要求。
应使用吸水性低、透气性小、导热系数小、保温性能好的药品配送箱进行配送，且冷链药品配送箱应符合WB/T 1097的要求。
应在药品配送车辆或配送箱内设置与药品储存温度相适应的独立区域。
冷链药品配送车辆或配送箱应配备温度监测及记录设备，且其性能确认应符合GB/T 34399要求,并在验证结果支持的范围内进行使用。
应定期对配送的设施设备检查、清洁及维护，形成记录并建立相关档案。
服务流程
接单
配送人员应确保网络畅通，工作时间应保持实时在线。
配送人员确认接受信息系统派发的订单后，应及时通过信息系统接单。接单后，无正当理由不应退单。
配送前准备
配送人员应按照接单要求到达指定地点，并配合药品发货人员核实其身份信息，完成交接工作。
配送人员应将信息系统中的接单信息与药品的订单信息进行核对。不应配送信息不一致的药品。
配送人员应检查包装和封签的完整性及有效性。不应配送包装和封签不完整、无效的药品。
应与药品发货人确认药品配送是否有特殊要求，并按照药品配送要求确定是否再次包装。
药品配送特殊要求包括防泄、防漏、防碎、防挤压等。
即时配送药品时，应提醒药品发货人将订单信息隐藏。
示例：隐藏方式如将订单小票折叠装订。
应根据配送距离、配送时间、温度要求等情况选择适宜的配送工具。
装载时，应轻拿轻放、大不压小、重不压轻。配送有特殊要求的药品应按照要求装载。
冷链药品使用配送箱配送箱时，蓄冷剂不应直接接触药品。
配送
冷链药品配送应符合GB/T 28842的要求。
阴凉药品配送且外界环境温度超过阴凉温度区间时，应采取相应的温度调控措施。
即时配送的药品，配送途中不应中转、暂存。非即时配送的药品配送途中中转、暂存的时间不应超过24h。中转、暂存的设施设备应与配送规模相适应。
应按订单信息安全、准确、及时送达。优先配送冷链、阴凉药品。
配送人员应提前与收货人[footnoteRef:1]沟通，根据接单信息与收货人确认交付时间、地点及交付方式。 [1:   收货人指接单信息上显示的接收人。] 

交付
交付收货人或代收人
当向收货人或代收人交付时，网络零售药品交付应按以下流程进行：
配送人员根据与收货人确认的交付时间、地点送货上门；
配送人员核实收货人的信息与信息系统中用户提供的是否一致；
提醒收货人或代收人检查药品包装和封签的完整性及有效性。冷链药品除提醒收货人检查外，同时提醒收货人或代收人签字；
收货人或代收人签收后，配送人员将签收信息通过信息系统进行反馈；
若冷链药品配送箱可循环使用，与签字单一并带回。
自提柜或驿站代存
当收货人需要或同意在自提柜或驿站代存时，网络零售药品交付应按以下流程进行：
1. 配送人员将药品存放于用户指定的自提柜或驿站；
存放完成后,配送人员用电话、短信或网络零售平台等方式告知用户代存情况，并提醒用户及时取货；
收到用户取货信息后，配送人员将签收信息通过信息系统进行反馈。
其他情况
若出现收货人无法按约定时间签收且不同意代存，或收货地点无自提柜、驿站的情况时，配送人员应按药品特性进行暂存，并按照与收货人再次确认的送货时间、地点及方式进行配送。
冷链药品不应放置于自提柜或驿站。
送达后用户拒收时，配送人员应及时反馈药品发货人，并按其指令操作。
信息管理
信息系统应具备派单、接单、配送全过程的线路监控、信息留存、数据共享等功能。
信息和网络安全应符合GB/T 20269、GB/T 20270、GB/T 20271的要求。
应向用户开放可查询所购买的药品配送位置和温度等状态的接口，查询入口应方便、清晰。
当配送需温控药品时，宜配备温度监测系统，对配送箱内的温度数据实时监测并记录。
档案管理
应建立电子档案，且具备真实、可靠、可用和完整等特性。
应对涉及国家秘密、个人隐私和商业秘密的档案信息进行保密处理。
电子订单、药品配送记录、相关温度数据等应完整留存,并保存5年以上。
应急处置
应制定药品配送应急处置预案，包括但不限于组织机构、人员职责、外部协作资源、响应时间、应急措施等内容。
应定期开展应急预案演练，模拟突发情况及应急处置过程。
在发生突发公共卫生事件时，应配合政府相关部门及药品发货方进行药品的配送等工作。
服务评价与改进
应建立配送服务评价体系，每年开展自我服务评价。
应定期回访委托方，接受委托方的服务满意度、配送时效的评价，做好回访记录，并进行整改。
应及时收集用户提出的意见信息，并对不满意的事项进行分析、反馈和改进。
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