
1

中国人民人寿保险股份有限公司

关爱 e 生少儿长期医疗保险(费率可调)(互联网专属)

健康管理服务手册

感谢您选择中国人民人寿保险股份有限公司（以下简称“人保寿

险”），很荣幸为您提供服务！您的《人保寿险关爱 e生少儿长期医疗

保险(费率可调)(互联网专属)》保险合同（以下简称“保险合同”）

由人保寿险承保，并承担在本保险合同中约定的给付保险金的责任。

同时，人保寿险及委托的第三方服务商会为您提供在本服务手册

中约定的以下健康管理服务：

在线问诊

重疾绿通

多学科会诊

住院垫付

特药服务

本服务手册旨在帮助您了解上述服务的具体内容及申请流程，以

便更好地维护您的权益。敬请注意：

本服务手册旨在帮助您更好地使用健康管理服务，如相关内容与

保险合同不一致，请以保险合同为准。保险公司保留对健康管理服务

内容变更、停止或增加的权利。

请您完整阅读本服务手册。
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一、在线问诊

（一）服务内容

为客户提供以图片和文字形式的在线咨询交流服务，为客户提供

健康和医学指导建议。

（二）服务流程

1.提出服务申请

客户通过保险公司线上服务平台指定入口提出服务申请：“人保

寿险 E 服务”微信公众号-“服务大厅-全部服务-健康服务-在线问诊”

或“人保寿险管家”APP-“全部服务-健康服务-在线问诊”。

2.客户根据界面提示文字描述健康和疾病问题，上传相关病情或

病历图片。

（三）服务次数

不限次。

（四）服务对象

被保险人。

（五）服务期限

保险合同有效期内。

（六）注意事项

在线问诊内容仅供参考，咨询服务不是诊疗，不作为诊断治疗依

据。实际诊疗活动请选择在医疗机构进行。

（七）服务提供方

此项服务由与保险公司合作的第三方服务机构（中国人民健康保
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险股份有限公司及其签约的服务机构）提供，保险公司保留对第三方

服务机构进行更换的权利。

（八）可能发生的风险

无。

二、重疾绿通

（一）服务内容

保险公司利用第三方服务商丰富的医疗机构和医师资源，为客户

提供副主任医师及以上专家门诊预约、住院手术安排、住院探视、全

程陪诊等全流程贴心温暖、便捷高效的就医服务，帮助客户在患病后

尽快到国内优质医院接受治疗。

（二）服务流程

1.提出服务申请

客户通过保险公司线上服务平台指定入口提出服务申请：“人保

寿险 E 服务”微信公众号-“服务大厅-全部服务-健康服务-重疾绿通”

或“人保寿险管家”APP-“全部服务-健康服务-重疾绿通”。

2.确诊或疑似重疾审核

工作人员受理服务后，根据客户适用的服务标准、产品条款、服

务需求，以及客户提供的疾病证明报告，确定客户是否符合保险条款

或公司规定的重疾范围。

3.精确分诊/诊前咨询

审核确诊重疾后，健康管家与客户进行诊前沟通，做到精确分诊。

当客户提交的需求与疾病有差异（比如根据疾病信息健康管家发现客
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户提交的科室不匹配）时，在与客户沟通后，最终以客户的需求为主。

4.预约处理

健康管家按重疾绿通服务时效要求，完成专家门诊、住院手术服

务预约，并通过电话或短信方式向客户反馈服务预约情况，同时明确

服务时间、地点以及注意事项。

5.次日就诊提醒

健康管家在客户就诊的前 1个工作日，为客户发送提醒短信。同

时，陪诊人员将于当日 17:00 前与客户电话联系，提醒客户就诊，并

确定见面时间、地点及就诊应携带的病历资料和物品等。

6.服务实施

（1）专家门诊就诊当天，陪诊人员提前取号，引导客户候诊、

就诊、取药和缴费等。对于需要身份证原件办理就诊卡和取号的医院，

陪诊人员提前安排好客户到达医院的时间，协助客户办理相应手续。

（2）入院当天，陪诊人员陪同客户办理住院手续；出院当天，

陪诊人员接到出院信息后，陪同客户办理出院手续。

（三）服务次数

保证续保期内且保单有效：门诊预约 1 次，住院手术安排 1 次（含

住院探视服务 1 次）。

（四）服务标准

1.专家门诊

（1）精确分诊：我们会安排具有多年医护工作经验的健康管家

根据您的情况提供就诊建议，精确分诊，协助确定就诊科室。
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（2）门诊预约：在明确就医医院和科室后，与您商定就诊时间。

一般情况下，在 5 个工作日内为您快速安排专家门诊。您可以指定医

院、指定科室，不能指定医生。

（3）就诊提醒：明确就诊时间后，以短信或电话形式通知您，

提醒就诊注意事项，并告知您陪诊人员的联系信息。

（4）全程陪诊：就诊当天，陪诊人员全程陪同您完成挂号、分

诊、专家看诊、检查预约、治疗安排、化验安排等就诊项目。

2.住院手术

（1）精确分诊：服务商安排具有多年医护工作经验的健康管家

根据患者情况提供就诊建议。

（2）住院手术安排：在明确就医医院和科室后，自医院开具住

院证后，一般情况下，在 10 个工作日内为您快速安排住院，手术时

间以您住院后医生具体安排为准。

（3）就诊提醒：明确就诊时间后，以短信或电话形式通知您，

提醒就诊注意事项，并告知陪诊人员联系信息。

（4）全程陪诊：就诊当天，陪诊人员全程陪同您完成办理住院

手续等项目。

3.探视服务

根据您的情况和需求，在 1-3 个工作日内进行服务安排并完成探

视服务。

（五）服务对象

被保险人。
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（六）服务期限

保险合同有效期内。

（七）注意事项

1.此项服务由公司向客户免费提供，但就医过程中产生的医疗费

用由客户自行承担，包括但不限于挂号费、检查费、治疗费、药品费、

床位费、护理费等。

2.重疾绿通服务中的陪诊服务仅限当次门诊就诊或办理入院、出

院的陪同服务，原则上每次服务以 4 个小时为限。

3.就医期间，客户需遵守医院内部的诊疗流程和相关规定，对于

医生的诊疗行为和服务态度不予干涉。

4.住院手术服务实施前，须客户自行提供住院凭证。如客户没有

住院凭证，客户应先提出专家门诊预约服务，就诊后，如主诊专家开

具入院通知单，再为客户协调该院住院、手术安排。

5.疫情等特殊情况下，个别医院、科室门诊号源及住院床位协调

难度较大，不受此服务时效约定限制。

6.重疾绿通服务预约成功后，客户会收到就诊时间提醒短信或电

话，此时视同服务已发生，客户将不能再取消或更改服务。

7.住院探视服务仅限为已申请并完成住院手术服务的客户提供，

住院手术服务和当次探视服务不可拆分使用。

8.住院探视服务需服务对象配合提供医疗资料等所需要的资料，

材料包括但不限于：有效身份证件、 个人信息（姓名、电话、医院

地址）、保单信息、住院信息等。



7

（八）服务提供方

此项服务由与保险公司合作的第三方服务机构（中国人民健康保

险股份有限公司及其签约的服务机构）提供，保险公司保留对第三方

服务机构进行更换的权利。

（九）可能发生的风险

无。

三、多学科会诊

（一）服务内容

提供多学科协作的医生会诊服务。

（二）服务流程

1.提出服务申请

客户通过保险公司线上服务平台指定入口提出服务申请：“人保

寿险 E 服务”微信公众号-“服务大厅-全部服务-健康服务-多学科会

诊”或“人保寿险管家”APP-“全部服务-健康服务-多学科会诊”。

2.工作人员受理服务后，审核客户所患疾病是否符合条款约定的

恶性肿瘤范畴；

3.如确认符合申请条件，健康管家将在 1个工作日内主动电话联

系客户，详细了解并记录客户需求，指导客户多学科会诊所需材料的

准备和保存，协助客户整理病历；

4.健康管家为客户制定多学科会诊方案；

5.健康管家根据客户时间和地点等要求为客户预约多学科专家；

6.多学科专家为客户进行联合会诊，提供最佳诊疗建议，并出具
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书面会诊报告；

7.会诊完成后按照要求向客户发送诊后指导，含：会诊意见解读

（治疗方案和进一步诊疗意见等）、后续治疗安排、疾病科普、生活

注意、健康管理建议等。

（三）服务次数

保证续保期内且保单有效：1 次。

（四）服务标准

1.提供可以跨院的多学科会诊服务；

2.每次会诊的医师一般不少于 3 个专科医师，客户可以指定医院

和科室；

3.健康管家根据多学科会诊需求、客户病情和病历资料，进行分

诊，匹配合适的学科和专家；

4.自健康管家收到多学科会诊安排需求后，在 7个工作日内安排

完成会诊服务，出具会诊报告；

5.健康管家指导多学科会诊所需材料的准备，协助客户整理组织

病历资料。

（五）服务对象

被保险人。

（六）服务期限

保险合同有效期内。

（七）注意事项

1.服务过程中产生需要客户个人承担的医疗费用，包括但不限于
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医事服务费、检查费、耗材费等由客户自行承担；

2.预约需要客户证件及相关资料的相应邮递费用及会诊报告和

相关资料的回寄费用包含在服务费用中，客户无需另行支付。

（八）服务提供方

此项服务由与保险公司合作的第三方服务机构（中国人民健康保

险股份有限公司及其签约的服务机构）提供，保险公司保留对第三方

服务机构进行更换的权利。

（九）可能发生的风险

无。

四、住院垫付

（一）服务内容

若客户出险且符合保险责任，在客户的保险责任和保障额度范围

内为客户垫付住院医疗费用，将本应在治疗结束后向保险公司理赔的

款项，提前垫付给客户以作治疗之用。

（二）服务流程

1.提出服务申请

客户通过保险公司线上服务平台指定入口提出服务申请：“人保

寿险 E 服务”微信公众号，“服务大厅-全部服务-健康服务-住院垫付”

或“人保寿险管家”APP，“全部服务-健康服务-住院垫付”。

2.客户上传病历资料，服务商审核资料，判断是否符合垫付条件。

3.确认符合垫付条件后，服务商和客户联系跟进后续服务并指导

客户签署理赔授权书等文件。
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4.服务商与客户确认最终垫付金额并将垫付款项打入约定账户，

客户收到垫付款。

5.完成整个住院周期垫付后，服务商与客户约定出院时间并安排

工作人员上门收集出院医学材料。

6.保险公司完成出院理赔结算，客户收到理赔结果通知。

（三）服务次数

不限次。

（四）服务对象

被保险人。

（五）服务期限

保险合同有效期内。

（六）注意事项

1.如客户提供虚假投保及报案信息、故意未履行如实告知义务，

或存在欺诈行为的，不予提供垫付服务。

2.仅针对保险责任范围内部分进行垫付，非全额垫付；所在医院

医保实时结算的部分不在垫付服务范围内。

（七）服务提供方

此项服务由与保险公司合作的第三方服务机构（北京环球医疗救

援有限责任公司）提供，保险公司保留对第三方服务机构进行更换的

权利。

（八）可能发生的风险

无。
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五、特药服务

（一）服务内容

为客户提供指定药店的新型抗肿瘤特定药品（以下简称“特药”）

购药服务。特药服务包括预约购药服务（仅限院外购药）、慈善赠药

申请指导服务、门诊绿色通道服务和用药咨询服务。

（二）服务流程

1.预约购药服务（仅限院外购药）

预约购药服务由保险公司授权的第三方服务商在指定药店直接

为客户提供药房预约购药，无需客户先垫付资金购买后再申请理赔报

销。

（1）提出服务申请

客户通过保险公司线上服务平台指定入口提出服务申请：“人保

寿险 E 服务”微信公众号，“服务大厅-全部服务-健康服务-特药服务”

或“人保寿险管家”APP，“全部服务-健康服务-特药服务”。

（2）理赔初审及药品处方审核：申请提交后，保险公司会依据

保单条款约定进行理赔初审，并安排服务商对药品处方进行用药合理

性审核。

（3）领药：理赔初审及药品处方审核通过后，服务商会以短信

形式向客户发送购药凭证。同时，服务商会根据客户的家庭住址及社

保所在地等情况，为客户推荐最优领药方式及领药门店。

2.慈善赠药申请指导服务

当客户符合慈善赠药申请条件的，服务商将主动联系客户，协助
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准备申请慈善赠药所需的材料。

慈善机构审核通过后，将通知客户至慈善机构定点药房领取赠药。

服务商将按慈善赠药项目规定时间提前提醒并协助客户申请后续赠

药所需材料。客户成功申请慈善赠药后，药品由慈善机构提供，客户

无需承担该赠药部分药品费用，且该部分赠药对应的药品费用不会占

用客户的保险金额。

3.门诊绿色通道服务

如药品处方审核不通过，且客户认可审核结果时，为了积极协助

客户获得治疗，将向客户提供门诊绿色通道服务，请专科医生根据客

户目前的疾病状态为客户制定新的且适合的治疗方案。若新的治疗方

案用药在指定的药品清单内，客户可重新申请预约购药服务。

4.用药咨询服务

申请及用药期间，服务商将提供专业药师免费咨询服务，相关的

免费咨询服务包括：药品咨询服务（药品常规说明、用药禁忌、药品

适应症等）；预约购药药店咨询（药店查询导航、最优购药路径规划）；

新特药咨询服务（提供新特药相关疾病资讯、新特药慈善赠药项目咨

询）。

（三）服务次数

不限次。

（四）服务对象

被保险人。

（五）服务期限
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保险合同有效期内。

（六）注意事项

到店自提或送药上门过程中因客户或其他领药受托人自身原因

导致药品损坏、丢失，视为药品已送达，若由此产生额外的费用则由

客户自行承担。

（七）服务提供方

此项服务由与保险公司合作的第三方服务机构（中国人民健康保

险股份有限公司及其签约的服务机构）提供，保险公司保留对第三方

服务机构进行更换的权利。

（九）可能发生的风险

无。


