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重疾绿通助手

健康管理服务手册

 重要声明

以下关于重疾绿通助手健康管理服务手册的说明，是由民生人寿保险股份有限公司（以

下简称“本公司”）提供，旨在帮助您了解服务的具体内容及申请流程，如相关内容与保险

合同不一致，请以具体保险合同为准。

本公司保留对健康管理服务内容变更、停止或增加的权利。

 服务项目

本健康管理服务由第三方服务机构北京启泰元康健康科技有限公司提供。本公司及本公

司委托的第三方机构会为您提供以下健康管理服务：

（一）健康咨询

1）电话医生咨询

2）回访康复服务

（二）就医服务

1）就医陪诊

2）专家门诊预约-指定医院不指定专家预约

3）复诊服务

4）快速知名医院住院协调

5）快速知名医院手术住院协调-指定医院

6）重疾治疗路费报销

7）专家门诊预约-指定医院指定专家预约

8）快速知名医院住院协调-指定医院

9）海外转诊

 服务使用说明

一、使用范围

本健康管理服务仅限符合服务使用条件的被保险人本人使用。如被保险人为无民事行为

能力人或限制民事行为能力人，本健康管理服务可由其监护人代其申请。

二、服务使用条件

服务使用期限内，被保险人发生约定的重大疾病，或者疑似发生约定的重大疾病（重疾

产品病种清单以最新产品条款为准；年金产品以附录二：重大疾病病种清单为准）时，可以

凭诊断证明或影像报告申请使用就医服务，凭住院条申请使用住院安排或手术安排服务。前
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述诊断证明、影像报告与住院条皆需要中国大陆二级及以上医院出具方为有效申请要件，诊

断证明、影像报告等资料出具日期必须在服务使用有效期内。

三、服务期间

新重疾客户：自保险合同生效第 60 天起可以使用相应服务，服务期限随保单效力终止

而终止（所有重疾险因理赔保单终止时，服务自保单终止后 365 天内仍可被申请，单个重

疾保单理赔，服务等级不变）。

新年金客户：自保险合同生效次月 1 日起可以使用相应服务，服务期限随保单效力终止

而终止。

注：有效期内客户若发生退保、保单失效、所有重疾保单理赔终止或保单到期，服务

自失效日起中止（重疾保单理赔导致终止的，在终止日后 365天内，相应服务仍可被申请）。

保单发生复效的，服务生效时间同失效前服务生效时间，服务随保单效力终止而终止。

四、服务等级说明
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 服务介绍

一、电话医生咨询

（一）服务介绍

常见急性伤、病的处理建议。常见疾病预防和治疗的建议。根据被保险人述说自

身症状、体征，分析身体健康状况及解决方式的建议。针对在不同季节容易高发

的疾病，提供预防和治疗方面的建议。提供疾病、术后康复建议。根据您或被保

险人提供的信息，量身定制体检方案，获得被保险人体检报告后，解读报告结果，

并剔除进一步保健、治疗建议。

（二）服务亮点

24 小时全科医生电话医生咨询。

（三）申请时间要求

7x24 小时。

（四）服务受理时效

无

（五）服务流程

1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【电话医生咨询】，点击【一键拨

打/一键申请】按钮

2）弹出电话拨号，选择常用手机拨号。

（六）服务特别说明

需使用保单预留投保人手机号码拨打热线使用服务。

二、回访康复管理

（一）服务介绍

患者住院或手术治疗结束后，将根据患者的病情对患者进行康复指导及康复提醒，

提高患者的医从性，更好的完成疾病康复。

（二）服务亮点

专人跟踪，安全可靠。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。

（四）服务受理时效

按需受理

（五）服务流程
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1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【回访康复管理】，点击【一键拨

打/一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。

（六）服务特别说明

无

三、就医陪诊

（一）服务介绍

陪诊人员全程陪同客户完成就诊过程，并提供专业指导。就诊过程包括分诊、挂

号、专家看诊、检查预约、治疗安排、化验安排等院内的所有就诊项目；就诊过

程中，帮助客户解答治疗、饮食、运动等相关问题。如就诊当日不能出具检查结

果，陪诊人员可代为寄送至指定地点。在全程导医服务过程中，陪诊人员给予客

户必要的专业指导（包括检查项目必要性及合理性的建议等），但最终以医生的

意见为准。就诊结束后，客户签字确认本次服务完成。

（二）服务亮点

患者就医过程中，专职护士全程陪同客户就诊，为客户提供预约，就诊陪同，协

助预约检查，取药送药，档案上传等服务。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。

（四）服务受理时效

按需受理

（五）服务流程

1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【就医陪诊】，点击【一键拨打/

一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。

（六）服务特别说明

此服务需与专家门诊预约或快速住院协调同时使用。

四、专家门诊预约-指定医院不指定专家预约

（一）服务介绍

精确分诊：客户说明病情没有确诊前，公司具有医学专业八年以上临床背景的私

人医生根据客户症状、既往检查结果及就诊经过进行精确分诊；如遇到病情较复
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杂案例，第三方服务商专家组以会诊形式确定就诊科室。私人医生分诊完毕并落

实好专家出诊时间后，两个工作日内回复客户就诊时间。

诊前客户沟通：就诊前一日下午 18 点前,陪诊人员与客户联系告知第二日就诊注

意事项(提醒携带的相关物品、检测报告、饮食等问题)。就诊当日，陪诊人员提

前告知客户具体就诊时间、以及到达医院时间提供全程导诊。

现场全程导医：就诊当日，陪诊人员提前告知客户具体就诊时间、以及到达医院

时间提供全程导诊。就诊过程包括分诊、挂号、专家看诊、检查预约、治疗安排、

化验安排等院内的所有就诊项目；就诊过程中，帮助客户解答治疗、饮食、运动

等相关问题。在全程导医服务过程中，陪诊人员给予客户必要的专业指导(包括

检查项目必要性及合理性的建议等)，但最终以医生的意见为准。就诊结束后，

客户签字确认本次服务完成。

诊后取药送药：就诊结束后，若客户有需求，陪诊人员可帮助客户取药(帮助客

户严格核对药品的名称、剂量、用药方法及注意事项)并送至客户指定地点，节

省客户时间。

持续档案记录与复查提醒：每个就医的病人我们将协助办理健康档案(病人可以

随时在网上查询自己的过往就医记录、比对病情发展结果、康复方案、辅助医疗

等信息)。我们提供提醒服务，对于需要复查的病人，我们将电话或者短信提醒

病人复查时间、复查内容以及复查注意事项。

（二）服务亮点

2 个工作日内快速预约北京、上海、广州、成都等大型城市 1000 家知名医院(527

家知名三甲医院)的专家，解决重大疾病治疗问题。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。

（四）服务受理时效

提前 2 个工作日

（五）服务流程

1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【专家门诊预约-指定医院不指定专

家预约】，点击【一键拨打/一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。

（六）服务特别说明

此服务可启用就医陪诊服务。
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五、复诊服务

（一）服务介绍

对于复诊患者，提供复查患者的专家预约的相关复诊预约。

（二）服务亮点

专人陪同，全程无忧。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。

（四）服务受理时效

按需受理

（五）服务流程

1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【复诊服务】，点击【一键拨打/

一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。

（六）服务特别说明

此服务需要使用完专家门诊或者住院手术服务后方可启动。

六、快速知名医院住院协调

（一）服务介绍

客户有住院需求时，第三方服务商可与医院协商，5 个工作日内帮其安排住院，

并安排合适的床位，以及协助客户办理住院手续。客户在住院期间，可以随时拨

打电话咨询热线询问相关病情进展及下一步治疗方案，健康助理会对病人的健康

状况做全程的跟踪，并及时反馈给到相关人员及家属，直到病人治愈出院。出院

后 7 个工作日，第三方服务商工作人员电话跟进康复情况及效果，并根据实际情

况给出适当的保健建议。

（二）服务亮点

协助患者快速入住国内三甲医院，享受专业、快速的治疗。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。

（四）服务受理时效

提前 5 个工作日

（五）服务流程
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1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【快速知名医院住院协调】，点击

【一键拨打/一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。

（六）服务特别说明

此服务可启用就医陪诊服务。

七、快速知名医院手术住院协调-指定医院

（一）服务介绍

被保险人发生指定的重大疾病或者疑似发生列明的疾病的客户(被保险人)，可凭

借诊断证明或影像报告等资料申请使用服务。服务过程中所产生的相关医疗费用

(如挂号费、治疗费、药费、检查费、床位费等)需客户自行承担。若已为被保险

人安排了重大疾病就医绿色通道服务，并且取得客户确认，因客户原因未能准时

进行就医，则视同一次服务已完成。特殊情况下，部分权威专家可能会因院方安

排临时停诊。会征求您的意见，协调当天同科室其他专家接诊或延期到原定专家

的下一个出诊日就诊。

（二）服务亮点

协助患者快速入住国内医院，接受国内专家手术治疗。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。

（四）服务受理时效

提前 7 个工作日

（五）服务流程

1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【快速知名医院手术住院协调-指定

医院】，点击【一键拨打/一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。

（六）服务特别说明

此项服务可启用就医陪诊服务。

八、重疾治疗路费报销

（一）服务介绍

路费报销指的是汽车票、火车票、飞机票、打车票、过路费加油票(过路费和加

油票需要同一日期)因为就医需要发生的交通费用，不包含住宿费用、餐饮费等

其他费用。路费的发票日期原则上应该发生在患者就医期间(发票日期需要在服
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务有效期之内)，报销日期如果患者整体治疗周期较长，可以根据特殊情况，可

延长至服务期结束后 60 天(服务结束后 60 天之内仍未提供相关报销票据，则此

服务无法再享用)。

（二）服务亮点

住院手术安排服务过程中，为患者本人提供路费报销，实报实销，5000 为上限。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。

（四）服务受理时效

按需受理

（五）服务流程

1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【重疾治疗路费报销】，点击【一

键拨打/一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。

（六）服务特别说明

此项服务需要使用专家门诊预约服务后可启用。

九、专家门诊预约-指定医院指定专家预约

（一）服务介绍

精确分诊：客户说明病情没有确诊前，公司具有医学专业八年以上临床背景的私

人医生根据客户症状、既往检查结果及就诊经过进行精确分诊；如遇到病情较复

杂案例，第三方服务商专家组以会诊形式确定就诊科室。私人医生分诊完毕并落

实好专家出诊时间后，两个工作日内回复客户就诊时间。

诊前客户沟通：就诊前一日下午 18 点前,陪诊人员与客户联系告知第二日就诊注

意事项(提醒携带的相关物品、检测报告、饮食等问题)。就诊当日，陪诊人员提

前告知客户具体就诊时间、以及到达医院时间提供全程导诊。

现场全程导医：就诊当日，陪诊人员提前告知客户具体就诊时间、以及到达医院

时间提供全程导诊。就诊过程包括分诊、挂号、专家看诊、检查预约、治疗安排、

化验安排等院内的所有就诊项目；就诊过程中，帮助客户解答治疗、饮食、运动

等相关问题。在全程导医服务过程中，陪诊人员给予客户必要的专业指导(包括

检查项目必要性及合理性的建议等)，但最终以医生的意见为准。就诊结束后，

客户签字确认本次服务完成。
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诊后取药送药：就诊结束后，若客户有需求，陪诊人员可帮助客户取药(帮助客

户严格核对药品的名称、剂量、用药方法及注意事项)并送至客户指定地点，节

省客户时间。

持续档案记录与复查提醒：每个就医的病人我们将协助办理健康档案(病人可以

随时在网上查询自己的过往就医记录、比对病情发展结果、康复方案、辅助医疗

等信息)。我们提供提醒服务，对于需要复查的病人，我们将电话或者短信提醒

病人复查时间、复查内容以及复查注意事项。

（二）服务亮点

1-5个工作日内快速预约北京、上海、广州、成都等大型城市 1000家知名医院(527

家知名三甲医院)的专家，解决重大疾病治疗问题。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。

（四）服务受理时效

提前 5 个工作日

（五）服务流程

1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【专家门诊预约-指定医院指定专家

预约】，点击【一键拨打/一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。

（六）服务特别说明

此服务可启用就医陪诊服务。

十、快速知名医院住院协调-指定医院

（一）服务介绍

客户有住院需求时，第三方服务商可与医院协商，10 个工作日内帮其安排住院，

并安排合适的床位，以及协助客户办理住院手续。客户在住院期间，可以随时拨

打电话咨询热线询问相关病情进展及下一步治疗方案，健康助理会对病人的健康

状况做全程的跟踪，并及时反馈给到相关人员及家属，直到病人治愈出院。出院

后 7 个工作日，第三方服务商工作人员电话跟进康复情况及效果，并根据实际情

况给出适当的保健建议。

（二）服务亮点

协助患者快速入住国内医院，接受国内专家手术治疗。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。
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（四）服务受理时效

提前 10 个工作日

（五）服务流程

1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【快速知名医院住院协调-指定医院】，

点击【一键拨打/一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。

（六）服务特别说明

此服务可启用就医陪诊服务。

十一、海外转诊

（一）服务介绍

为客户提供海外知名医院就医安排，包括就诊安排、病历资料翻译(包括中译英、

英译中)、全程翻译陪同(累计不超过 60 小时)、机场免费接机一次。协助客户进

行交通食宿预定安排、预定专车接送、生活翻译协助、就医签证服务(协助预约

服务所产生的费用由客户自行承担)。签证协助服务包括填写表格，预约签证，

签证辅导等(具体费用客户需要单独支付)。交通食宿预定安排、专车接送服务为

患者预定酒店、就餐饭店、机场接机或专车接送服务。就诊结束后将此次就诊材

料及医生建议、治疗方案等翻译好后给到客户并提供报告解读。被保险人发生指

定的重大疾病或者疑似发生列明的疾病的客户(被保险人)，可凭借诊断证明或影

像报告等资料申请使用服务。

（二）服务亮点

提供美国、日本知名医院的转诊服务，为患者提供国际知名医院的医疗解决方案，

提供病例翻译以及全程翻译，预订酒店机票，接送机，全程陪同就诊，医疗翻译

等服务。

（三）申请时间要求

服务时间：9:00-18:00（9 小时）（国家法定节假日除外）。

（四）服务受理时效

提前 10 个工作日

（五）服务流程

1）您可通过民生保险官方微信【服务大厅】-【去认证】-完成认证后-【用户服

务专区】-【我的服务】-【产品附加服务】-【海外转诊】，点击【一键拨打/

一键申请】按钮

2）跳转到申请表单页面，填写相关材料申请。
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（六）服务特别说明

无

 注意事项

1、健康管理服务仅限被保险人本人使用，投保人可代其申请；

2、本健康管理服务由本公司委托的第三方机构为您提供，若您与第三方机构因服务而

产生任何纠纷，本公司会尽力协调您与第三方机构依据相关法律法规解决纠纷，但不承

担任何法律责任；

3、本公司保留调整第三方机构的权利；

4、由于您提供不真实、不准确、不完整、不及时或不能反映当前情况的资料，而导致

上述健康管理服务发生缺失偏差或延误，相应责任将由您自行承担；

5、重大疾病绿色通道服务所产生的相关医疗费用（如挂号费、治疗费、药品费、检查

费、床位费等）需由您本人自行承担；

6、若已为您安排重大疾病绿色通道服务，并且取得您确认后，如需取消需提前 2 个工

作日取消服务，如因您本人的原因未能准时进行就医，则视同一次服务已完成；

7、特殊情况下，部分权威专家可能会因院方安排临时停诊。会征求您的意见，协调当

天同科室其他专家接诊或延期到原定专家的下一个出诊日就诊；

您可通过关注“民生保险”官方微信公众号

点击【服务＋】 -【服务大厅】-【去认证】完成认证后，选择【用户服务专区】-【我的服

务】-【产品附加服务】，即可查看相关权益内容
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 附录一：客户权益一览表

服务项目
当年度

服务次数

保障期间

服务次数
服务特别说明

电话医生咨询 不限次/年 不限次 需使用保单预留投保人手机号码拨打热线使用服务

专业导诊 1 次/年 不限次

就医陪诊 1 次/年 不限次 此服务需与专家门诊预约或快速住院协调同时使用

专家门诊预约-指定医院

不指定专家预约
1 次/年 2次 此服务可启用就医陪诊服务。

快速知名医院住院协调 1 次/年 2次

快速知名医院手术住院协

调-指定医院
1 次/年 2次 此服务可启用就医陪诊服务。

回访康复管理 5 次/年 不限次

复诊服务 1 次/年 2次 此服务需要使用完专家门诊或者住院手术服务后方可启动

重疾治疗路费报销 1 次/年 2次

专家门诊预约-指定医院

指定专家预约
1 次/年 2次 此服务可启用就医陪诊服务。
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快速知名医院住院协调-

指定医院
此服务可启用就医陪诊服务。

快速知名医院手术住院协

调-指定医院指定专家
此服务可启用就医陪诊服务。

海外转诊服务

 附录二：重大疾病病种清单

编号 病种名称

1 恶性肿瘤

2 急性心肌梗塞

3 脑中风后遗症

4 重大器官移植术或造血干细胞移植术

5 冠状动脉搭桥术（或称冠状动脉旁路移植术）

6 终末期肾病

7 多个肢体缺失

8 急性或亚急性重症肝炎

9 良性脑肿瘤

10 慢性肝功能衰竭失代偿期

11 脑炎后遗症或脑膜炎后遗症

12 深度昏迷

13 双耳失聪

14 双目失明

15 瘫痪

16 心脏瓣膜手术

17 严重阿尔茨海默病
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18 严重脑损伤

19 严重帕金森病

20 严重 Ⅲ度烧伤

21 严重原发性肺动脉高压

22 严重运动神经元病

23 语言能力丧失

24 重型再生障碍性贫血

25 主动脉手术

26 肌萎缩性（脊髓）侧索硬化症

27 慢性呼吸功能衰竭

28 严重多发性硬化

29 严重冠心病

30 严重心肌炎

31 系统性红斑狼疮－ III 型或 III 型以上狼疮性肾炎

32 经输血导致的人类免疫缺陷病毒感染

33 脊髓灰质炎

34 全身性重症肌无力

35 I 型糖尿病

36 植物人状态

37 肾髓质囊性病

38 原发性心肌病

39 坏死性筋膜炎

40 肌营养不良症

41 严重克隆病

42 严重哮喘
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43 严重溃疡性结肠炎

44 原发性硬化性胆管炎

45 急性坏死性胰腺炎

46 肝豆状核变性（或称 Wilson 病）

47 因职业关系导致的人类免疫缺陷病毒感染

48 特发性慢性肾上腺皮质功能减退

49 非阿尔茨海默病所致严重痴呆

50 严重类风湿性关节炎

51 胰腺移植

52 埃博拉病毒感染

53 破裂脑动脉瘤夹闭手术

54 丝虫病所致象皮肿

55 嗜铬细胞瘤

56 系统性硬化病（硬皮病）

57 克雅氏病

58 慢性复发性胰腺炎

59 斯蒂尔病

60 溶血性链球菌引起的坏疽

61 主动脉夹层瘤

62 库鲁病

63 严重自身免疫性肝炎

64 进行性核上性麻痹

65 严重肠道疾病并发症

66 严重瑞氏综合症（Reye 综合征，也称赖氏综合征、雷氏综合征）

67 重症手足口病
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68 骨生长不全症

69 细菌性脑脊髓膜炎

70 严重 III 度房室传导阻滞

71 严重传染性心内膜炎

72 失去一肢及一眼

73 肺淋巴管肌瘤病

74 肺泡蛋白质沉积症

75 小肠移植

76 早衰症

77 疾病或外伤所致智力障碍

78 破伤风

79 自体造血干细胞移植手术

80 原发性骨髓纤维化

81 重症骨髓增生异常综合征

82 意外烧伤面部整形手术

83 意外面部整形手术

84 严重慢性缩窄型心包炎

85 继发性肺动脉高压

86 器官移植导致的 HIV 感染

87 脑动脉瘤开颅手术

88 永久性脑脊液分流术

89 脊柱裂

90 结核性脊髓炎

91 特定周围动脉狭窄的血管介入治疗

92 心包膜全部切除术
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93 肺孢子菌肺炎

94 范可尼综合征

95 肾上腺脑白质营养不良

96 异染性脑白质营养不良

97 子痫症

98 狂犬病

99 严重 III 度冻伤导致截肢

100 大面积植皮手术
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