
重大疾病绿通服务用户使用手册 

 

（一）重大疾病专家门诊预约服务 

1、服务使用流程： 

1.1 客户致电我司 400-609-6868 服务热线发起服务申请，经我司客服人员核对

客户基本信息，确认客户享有该项服务资格后，客户可提出具体就医需求申请本

项服务。具体告知信息如下： 

（1）服务申请信息：姓名、证件类型、证件号码、联系方式。 

（2）就医需求信息：预约门诊时间、预约医院、预约科室。 

1.2 客户申请服务后约 2 小时即可收到我司指定医疗服务专员的联络信息，并在

医疗服务专员的指导下，通过微信上传照片等形式提交就医资料进行服务审核。

具体审核信息如下： 

（1）疑似患者提供二甲及以上公立医院初步确诊患有相关疾病的病历 

（2）确诊患者提供二甲及以上公立医院初步确诊患有相关疾病的病理诊断报告 

1.3 审核通过的客户即可在医疗服务专员的安排下使用本次绿通服务。 

 

2、服务使用规则 

2.1 本项服务将由我司指定的第三方服务机构进行资格审核，本项服务审核结果

不作为今后任何理赔依据。 

2.2 客户在服务有效期内只能使用一次重大疾病专家门诊预约服务。 

2.3 本项服务受理时间为周一至周五：09：00-18：00（国家法定节假日除外）。

若客户在受理时间段以外有紧急服务咨询需求，可拨打第三方 400-678-8500 服



务热线发起服务咨询，该服务热线工作时间为 7*24 小时。 

2.4 服务发起条件： 

（1）本项服务仅限被保险人本人使用； 

（2）客户已确诊或疑似确诊罹患本保险产品中保障的重大疾病； 

（3）客户提供的二甲及以上公立医院诊断报告及病历中需有医生明确确诊或疑

似该重大疾病的诊断结论； 

2.5 服务拒绝条件： 

（1）服务使用人不是被保险人； 

（2）未过本保险产品的犹豫期； 

（3）未经二甲以上公立医院初步确诊或疑似确诊罹患保单约定的重大疾病； 

2.6 若对于审核结果或者服务质量有异议，客户可以拨打该第三方的投诉热线

400-678-8500。 

2.7 本项服务自客户服务资格审核通过时 5 个工作日内完成服务安排。 

2.8 本服务有效期为一年为保单生效之日起一年内有效，若在犹豫期内退保，本

服务自动失效。 

2.9 其他客户须知： 

（1）本项服务提供预约三甲医院副主任及以上级别专家，可以指定医院、指定

科室、指定专家。 

（2）我司对医疗机构提供的任何治疗形式所产生的后果，不负有任何责任。 

（3）客户在使用服务过程中发生的挂号费、诊疗费、药费、检查费等由客户自

行承担与医院结算。 

（4）如因特殊原因，客户需提前将医保卡、身份证、就医资料原件等通过快递



或邮寄等方式提前寄送至医疗服务专员处，则产生的邮费需客户自理。 

（5）服务实施当天，客户应在双方约定时间内到达就诊医院，若客户无故迟到

30 分钟（含）以上且不告知陪同的医疗服务专员，则视为客户放弃本次服务，

若因此发生的投诉行为属无效投诉。 

（6）本项服务预约成功后，客户若要取消服务，需在预约就诊日前一天 12:00

之前，致电提供本次服务的医疗服务专员（我司客服热线/客户服务中心柜面不

接受服务预约取消申请），若在该时间之后取消服务，仍计为有效服务一次。且

因客户原因导致该次服务专家挂号费用不能退款的情况，则由客户自行承担该次

服务专家挂号费用。 

（7）客户指定同一专家预约成功后，如因客户自身原因取消服务超过 3 次，我

司有权拒绝客户预约该专家看诊，若因此造成的投诉属无效投诉。 

（8）客户拨打我司热线电话申请服务后，应保持手机畅通。 

 

（二）重大疾病住院及手术绿通服务 

1、服务使用流程： 

1.1 客户致电我司 400-609-6868 服务热线发起服务申请，经我司客服人员核对

客户基本信息，确认客户享有该项服务资格后，客户可提出具体就医需求申请本

项服务。具体告知信息如下： 

（1）服务申请信息：姓名、证件类型、证件号码、联系方式。 

（2）就医需求信息：预约住院时间、预约医院、预约科室。 

1.2 客户申请服务后约 2 小时即可收到我司指定医疗服务专员的联络信息，并在

医疗服务专员的指导下，通过微信上传照片等形式提交就医资料进行服务审核。



具体审核信息如下： 

（1）疑似患者提供二甲及以上公立医院初步确诊患有相关疾病的病历 

（2）确诊患者提供二甲及以上公立医院初步确诊患有相关疾病的病理诊断报告 

1.3 审核通过的客户即可在医疗服务专员的安排下使用本次绿通服务；审核不通

过的客户则无法使用该服务。 

 

2、服务使用规则 

2.1 本项服务将由我司指定的第三方服务机构进行资格审核，本项服务审核结果

不作为今后任何理赔依据。 

2.2 客户在服务有效期内只能使用一次重大疾病住院及手术绿色通道服务。 

2.3 本项服务受理时间为周一至周五：09：00-18：00（国家法定节假日除外）。

若客户在受理时间段以外有紧急服务咨询需求，可拨打第三方 400-678-8500 服

务热线发起服务咨询，该服务热线工作时间为 7*24 小时。 

2.4 服务发起条件： 

（1）本项服务仅限被保险人本人使用； 

（2）客户已确诊或疑似确诊罹患本保险产品中保障的重大疾病； 

（3）客户提供的二甲及以上公立医院诊断报告及病历中需有医生明确确诊或疑

似该重大疾病的诊断结论； 

（4）客户已开具申请服务的医院科室的住院单； 

2.5 服务拒绝条件： 

（1）服务使用人不是被保险人； 

（2）未过本保险产品的犹豫期； 



（3）未经二甲以上公立医院初步确诊或疑似确诊罹患保单约定的重大疾病； 

（4）客户未开具申请服务的医院科室的住院单。 

2.6 若对于审核结果或者服务质量有异议，客户可以拨打该第三方的投诉热线

400-678-8500。 

2.7 本项服务自客户申请服务并开具住院单之日起，7 个工作日内安排。 

2.8 本服务有效期为一年为保单生效之日起一年内有效，若在犹豫期内退保，本

服务自动失效。 

2.9 其他客户须知： 

（1）本项服务提供预约三甲医院副主任及以上级别专家，可以指定医院、指定

科室，不可指定专家。 

（2）如由于客户患有传染性疾病而致医疗机构不能收治入院，我司免责。 

（3）我司对医疗机构提供的任何治疗形式所产生的后果，不负有任何责任。 

（4）客户申请住院及手术绿通服务必须在同一医院、同一科室、同一医生名下

实施完成，客户申请手术绿通服务需发生在同一次住院期间，期间不得出院。 

（5）如就诊医院主诊医生判断客户无入院或手术指征，我司不再安排该服务，

计为有效服务一次。 

（6）如客户要求医院的床位紧张，我司可为客户调剂至同地区（市、县）同级

别三甲医院提供该服务。 

（7）客户入院后与医院产生的医疗问题或纠纷，我司不再予以协调并免责。 

（8）客户在使用服务过程中发生的挂号费、诊疗费、药费、检查费等由客户自

行承担与医院结算。 

（9）如因特殊原因，客户需提前将医保卡、身份证、就医资料原件等通过快递



或邮寄等方式提前寄送至医疗服务专员处，则产生的邮费需客户自理。 

（10）服务实施当天，客户应在双方约定时间内到达就诊医院，若客户无故迟到

30 分钟（含）以上且不告知陪同的医疗服务专员，则视为客户放弃本次服务，

若因此发生的投诉行为属无效投诉。 

（11）本项服务预约成功后，不可取消。若取消，仍计为有效服务一次。 

（12）客户拨打我司热线电话申请服务后，应保持手机畅通。 

 

Q&A: 

Q:什么是重大疾病绿色通道服务？ 

A：我司在服务有效期内容为客户预约国内知名专家门诊、住院及手术绿通服

务各一次。在服务有效期内，若被保险人在本保险产品犹豫期后不幸确诊或疑

似罹患本保险产品保障的重大疾病需要就医时，即可致电我司 400-609-6868

服务热线申请此服务。 

 

Q：重大疾病绿通服务的有效期是多少？ 

A：本服务有效期为一年，为保单生效之日起一年内有效。 

 

Q：客户可以使用几次重大疾病绿通服务？可否单独使用？ 

A：符合条件的客户在服务有效期内能分别使用一次重大疾病专家门诊预约服

务、一次重大疾病住院及手术绿通服务。重大疾病专家门诊预约服务和住院及

手术绿通服务能拆分使用，住院和手术绿通必须发生在同一次住院期间，期间

不得出院。 



 

Q：投保前已经罹患重大疾病的客户，还能申请重大疾病绿通服务吗？ 

A：不能。 

 

Q:如果专家门诊预约服务中，客户指定的专家预约失败，怎么办？ 

A：如预约失败，我司指定的第三方服务机构会及时告知预约结果，并在征求

客户同意后，会更改该专家的预约时间或与推荐 2-3 位同等级别的专家供客户

选择。若客户不同意，本次服务中止，不计算客户已使用服务。 

 

Q:专家门诊成功预约后，由于客户个人原因怎么更改预约时间？ 

A：一般专家门诊服务安排好后，客户在就诊前一天 12 点前致电我司指定的

第三方服务机构 4006788500 服务热线，取消或更改即可；但是，如果部分

客户指定知名专家，成本非常高，服务机构已经支出相应费用的情况，客户来

电取消或更改就诊时间也计算客户已使用服务（前期客户预约服务时会提醒客

户该情况）。 

 

Q:若客户对专家服务质量不满意，该怎么办？（非我司指定的第三方服务机构

过错） 

A：如客户对专家服务质量不满意，但我司指定的第三方服务机构未违约，服

务机构不承担相关后果，但可配合进行合理解释并安抚客户。（在不对我司指定

的第三方服务机构产生实际利益损失的前提下） 

 



Q:客户不愿意提供相关证件原件，怎么办？ 

A：部分地区的部分医院在协调预约就诊时，需要客户提供相关证件原件，如

由于客户不愿意提供相关证件，在与客户沟通无效而无法协调门诊时，我司及

我司指定的第三方服务机构将不承担相应责任。 

 

Q:成功预约住院及手术绿通服务后由于客户特殊原因导致无法及时手术，怎么

办？ 

A：如因客户自身原因，导致无法手术，计算客户已使用服务，我司指定的第

三方服务机构不再重复安排此服务。 

 

Q:住院服务安排好后，客户能取消、不入住或要求更换其他医院吗？ 

A：如住院服务已经安排好，客户因其他原因取消服务、不入住或要求更换其

他医院，则视为客户已经使用服务。我司指定的第三方服务机构不再重复安排

此服务。 

 

Q:如果发生医疗事故怎么办？ 

A 诊疗结果将由医疗机构负责，客户与医院产生的医疗问题或纠纷，我司及我

司指定的第三方服务机构将不承担相应责任。 

 

Q:如何取消专家门诊预约服务？ 



A：专家门诊预约成功后，客户若要取消服务，需在预约就诊日前一天 12:00

之前，致电提供本次服务的医疗服务专员。我司客服热线/客户服务中心柜面均

不接受服务预约取消申请。 

 

Q:若客户申请住院绿通服务且成功入院后未发生手术，出院后再次入院，可以

申请协助住院和手术安排服务吗？ 

A：不能。客户在保险期间内只能使用一次重大疾病住院及手术绿色通道服

务，且手术绿通服务必须在同一医院、同一科室、同一医生名下实施完成，客

户申请手术绿通服务需发生在同一次住院期间，期间不得出院，一旦出院计为

有效服务一次。 

 

Q：重大疾病住院和手术绿通的服务安排时效是 7 个工作日，指的是在这个期

限内，能够安排好协助住院还是能安排好手术安排，还是均能安排好两者？ 

A：我司收到服务申请且客户已持有期望入住医院开具的住院单后 7 个工作日

内完成协助住院，手术安排具体时效由医生会根据患者的病情和术前检查结果

做决定。 

 

Q：专家门诊预约服务、住院及手术绿通服务能支持紧急预约吗？ 

A：重大疾病绿色通道服务均不支持紧急预约。 


