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平安健康 

i康保·老年医疗保险 

服务手册 

（版本号：PAHHS201910P1601209） 

 

 

  

本服务手册旨在指导您更好地使用服务，如与保险合同有差异，请以保险合同为准。 
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尊敬的先生/女士： 

 

感谢您选择平安健康保险股份有限公司，很荣幸为您提供

服务！ 

您的《平安 i 康保·老年医疗保险》（以下简称“本合同”）

由平安健康保险股份有限公司（以下简称“本公司”）承保。 

同时，为履行相关保险责任，由本公司委托第三方服务商

为您提供在保险合同中约定的以下服务: 

 就医服务 

（1） 恶性肿瘤第三方诊疗（适用恶性肿瘤第三方诊疗费

用保险金责任） 

（2） 住院就医安排（适用住院就医安排费用保险金责任） 

（3） 家庭医生（适用视频诊疗费用保险金责任） 

（4） 家庭护理（适用家庭护理费用保险金责任） 

（5） 门诊陪诊（适用门诊陪护费用保险金责任） 

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。 

平安健康保险股份有限公司 
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敬请注意 
 

 本服务手册旨在指导您更好地使用保险合同相关的各项服

务，如发现相关内容与保险合同不一致，请以保险合同为

准。 

 

 本服务手册中介绍的保险合同相关的各项服务有效期与保

险合同有效期一致。 

 

 等待期：服务等待期与保险责任等待期一致。等待期内无

法申请使用保险合同中的住院就医安排和恶性肿瘤第三方

诊疗服务。 

 

 犹豫期：服务犹豫期与保险责任有犹豫期一致。犹豫期内

无法申请使用家庭医生、家庭护理、门诊陪诊三项服务。 

 

 本公司将结合医疗服务环境等情况动态优化或调整保险合

同相关的各项服务的有关款项，本公司保留对本服务手册

所有细则的解释、服务内容的变更等权利。您可下载平安

健康 APP 查询本服务手册的最新版本。 

 

 
 

 请您完整阅读本服务手册，尤其是其中加粗字体部分内容。 
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一、 就医服务 

本公司委托第三方服务供应商为被保险人提供“恶性肿瘤

第三方诊疗、住院就医安排、家庭医生、家庭护理、门诊陪诊”

五项就医服务。 

具体服务内容如下： 

1.1 恶性肿瘤第三方诊疗服务说明 

服务内容：根据被保险人的疾病情况和就医需求，由专业

的分诊医生协助被保险人根据需求预约全国肿瘤专家团队的专

家提供专业书面的诊疗建议和治疗方案建议。 

         

适用人群 

在本合同有效期内，被保险人在等待期后经医院专科医生

确诊罹患恶性肿瘤（癌症）或疑似恶性肿瘤（癌症）。 

使用前提 等待期后方可使用； 

提供医院出具的门诊病历； 

如客户申请现场面诊的，医院就诊时相关门诊费用自

理； 

服务标准 自确认需求及材料收集完成后5个工作日内反馈专家（副

主任以上职称）书面回复的第二诊疗意见报告。 

专家范围 北京、上海、广州等46个城市，157家专科或综合医院的

1200名肿瘤专家团队 

使用次数 每个保险期间1次且不可跨保单累计 

1.2 住院就医安排服务说明 

服务内容：客户因患病需医院住院治疗时，为客户协调安

排进行住院治疗。在客户获得并提供住院单后，为其安排主诊

医生或优选推荐医生的住院床位，并在就诊过程中，由陪诊专

员全程陪同，予以协助。 
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适用人群 在本合同有效期内，被保险人在等待期后经二级及以上公

立医院专科医生确诊需住院治疗并开具住院单。 

使用前提 等待期后方可使用； 

已获取服务范围内医院开具的住院单； 

服务安排并不代表保单理赔结果，最终理赔结论仍需理

赔提交后以我司最终理赔结论为准。 

服务标准 自确认需求并确定就诊方案后10个工作日内推荐并安排

住院床位。 

服务范围 北京、上海、广州及深圳等140个城市，1002家专科或

综合医院（详见附件一） 

使用次数 每个保险期间1次且不可跨保单年度累计 

请注意：如开具的是特需部住院单，不在本主险合同理赔范围内，

请关注您的保险责任的理赔范围并慎重选择开具住院单的类型。 

         

  前款所述定义释义： 

医院：本合同所指医院为本公司指定或认可的医疗机构。指中华人民共和国

境内（港、澳、台地区除外）合法经营的二级以上（含二级）公立医院的普

通部，不包括疗养院、护理院、康复中心、戒酒或戒毒中心、精神心理治疗

中心以及无相应医护人员或设备的二级或三级医院的联合医院或联合病房。 

1.3 家庭医生服务说明 

服务内容：客户根据自身医疗需求，在平安健康APP上家

庭医生板块使用全科视频医生服务，实时向医生咨询关于常见

疾病的预防或就医方面问题，如需开药，医生可为客户开具常

用OTC药品电子处方，在客户付费后，将药品邮寄给客户。 

适用人群 含有家庭医生权益的被保险人 

使用前提  犹豫期后方可使用 

 如需开药，需自付药品费用 

服务标准  服务时间：7*24H 



 

7 
 

 服务次数：不限次数 

 服务接通时效：1分钟以内 

 送药覆盖区域：全国31个省份 

 送药时效：一二线城市最快1天内送达，三四线城市

及以下级别地区3天左右送达 

（连线占线或高峰时，系统会对等待进行提示，客户可自

主选择继续等待或稍后重拨） 

使用次数 每个保险期间不限次 

请注意：本服务仅提供常见病的咨询及部分常见非处方药品的开具，

免去您跑药房的时间，不可代替医疗行为，如有就医需求，请及时

到相应的医院就诊。 

1.4 家庭护理服务说明 

服务内容：客户因外伤或因病手术后在家休养，可为客户

提供如下4项家庭护理服务（每项限1次/年）： 

 普通换药：专业护理人员为您提供服务，包括伤口的观

察、创口分泌物的清理、伤口的包扎及健康宣教。 

 外科拆线（7针以内）：为外科手术后病情稳定、伤口愈

合良好的客户拆除缝线；保持伤口的清洁、保护伤口、查

看伤口的生长情况。 

 拔管（尿管）：根据医生的建议及患者的情况上门更换尿

管、清洁尿道口、膀胱冲洗，严格无菌操作，并针对尿管

相关注意事项给予专业指导。 

 灌肠护理：根据医生的建议及患者的情况，上门提供如下

服务：应用导管自肛门插入结肠灌注液体，以达到通便排

气的治疗目的，刺激肠蠕动，软化、清除粪便。 
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适用人群 含有家庭护理权益的被保险人 

使用前提  犹豫期后方可使用 

 请遵医嘱申请使用该服务 

服务标准  服务时间：7*24H 

 服务次数：每项各1次 

 服务覆盖区域：全国31个省、350个城市、2300多

个县 

 服务平均时长：因服务项目不同，每项服务的服务

时间也不同，一般在30-60分钟之间 

使用次数 每个保险期间4项服务各1次且不可跨保单年度累计 

请注意：护理所需要的耗材，如一次性灌肠袋、纱布等请自备，或

在APP申请服务时自行选购，医护人员上门时将携带上门。 

1.5 门诊陪诊 

服务内容：在客户就诊当天由医助理陪同全程就医，协助

处理客户现场问题，包括就诊当日代取号、排队缴费、取药等

服务。 

适用人群 含有门诊陪诊权益的被保险人 

使用前提  犹豫期后方可使用 

 客户需自行预约医院号源 

服务标准  服务时间：7*24H 

 服务覆盖区域：全国31个省、350个城市、2300多

个县 

 服务时长：4小时以内 

使用次数 每个保险期间1次且不可跨保单年度累计 
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二、 服务流程说明 

用户可通过下载平安健康 APP，访问就医页面或我的保单，

在保单服务中根据页面提示输入信息提交服务申请。 

2.1  恶性肿瘤第三方诊疗服务 

流程说明： 

1) 登录平安健康 APP，进入首页【保单查询】页面； 

2) 点击对应保单下方【专家二诊】按钮，按照页面提示

提供相关信息，进行服务申请（必须提供已初步确诊

的相关病历资料）； 

3) 健康专员与客户联系，协助进一步完善收集资料，并

确定二诊专家； 

4) 5个工作日内将相关书面诊疗意见反馈客户； 

2.2  住院就医安排服务 

 

登录

平安

健康

APP

进入

【保

单查

询】

点击

【住

院预

约】

输入

相关

信息

沟通

就医

需求

确定

就医

方案

安排

入住

医院

登录平

安健康

APP

进入

【保单

查询】

点击

【专家

二诊】

输入相

关信息

健康专

员收集

资料

出具书

面报告
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流程说明： 

1) 登录平安健康 APP，进入首页【保单查询】页面； 

2) 点击对应保单下方【住院预约】按钮，按照页面提示

提供相关信息，进行服务申请（必须提供所需住院医

院开具的住院单）； 

3) 健康专员与客户沟通确定治疗安排及方案； 

4) 确定就医方案后，10个工作日内协助客户完成入院； 

5) 入院当天，全程陪同客户完成入院流程 

2.3  家庭医生服务 

 
流程说明： 

1) 登录平安健康 APP，进入首页【保单查询】页面； 

2) 点击对应保单下方【家庭医生】按钮，按照页面提示

提供相关信息，连线医生 

3) 与医生进行视频沟通 

4) 如需开具常用 OTC 药品，医生可开具电子处方 

5) 付费，药品将邮寄给您 

2.4  家庭护理服务 

  

登录平

安健康

APP

点击

【家庭

医生】

完善相

关信息

医生接

诊

开具药

品、付

费（如

需）

结束问

诊

登录

平安

健康

APP

进入

【保

单查

询】

点击

【家

庭护

理】

输入

相关

信息

选择

上门

时间

购买

耗材

（如

需）

护理

上门

服务
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流程说明： 

1) 登录平安健康 APP，进入首页【保单查询】页面 

2) 点击对应保单下方【家庭护理】按钮，按照页面提示

提供相关信息，进行服务申请 

3) 选择上门时间 

4) 购买耗材（如需） 

5) 护理人员将在约定时间上门提供服务 

2.5  门诊陪诊服务 

流程说明： 

1) 登录平安健康 APP，进入首页【保单查询】页面 

2) 点击对应保单下方【门诊陪诊】按钮，按照页面提示

提供相关信息，进行服务申请 

3) 服务人员确认陪诊需求 

4) 陪诊人员在约定的时间按时提供服务 

三、 其他注意事项 

1、 服务注意事项 

1.1 保险合同相关的各项服务仅限被保险人本人使用，不

可转让给他人； 

1.2 如被保险人为未成年人或无民事行为能力人，本服务

申请可由其法定监护人代其申请； 

1.3 本服务手册中除“家庭医生（不限次）”外其他服务

登录

平安

健康

APP

进入

【保

单查

询】

点击

【门

诊陪

诊】

输入

相关

信息

选择

陪诊

时间

服务

人员

确认

需求

陪诊

人员

按时

服务
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单个保单年度内各仅限使用一次； 

1.4 恶性肿瘤第三方诊疗、住院就医安排服务完成预约后，

因客户原因放弃或取消服务的，视同该次服务已完成； 

1.5 恶性肿瘤第三方诊疗须基于已明显诊断后使用，如已

检查未经专科医生明确诊断的，建议先自行就诊待专科医

生明确诊断后再行申请本服务； 

1.6 在使用就医服务中所产生的“挂号费、治疗费、检查

费、药费”等在院费用需被保险人自理； 

1.7 若涉及带病投保、条款免责事项、在等待期内出险等

情况，将不能享受本服务。 

1.8 本公司仅提供住院安排服务的协调沟通，不干涉医院

内治疗、诊断等相关医疗行为，医疗服务请遵守医院规定。  

2、服务声明 

2.1 本服务由本公司授权的第三方服务供应商为您提供，

若您与供应商因服务而产生的任何纠纷，本公司会尽力协

调解决，但不因此负任何法律责任。 

2.2 在提供本服务时，如本公司查明正在申请或享受本服

务者并非您本人，本公司有权立即拒绝提供本服务并保留

追偿的权利。 

2.3 本公司尊重并保护您的隐私权，未经您许可本公司不

会将任何与您相关的信息泄露给无关的第三方。为了更好

的为您提供服务，本公司及服务供应商可能会就您申请的

服务向您询问姓名、性别、电话号码、地址、社保情况等

信息，您有权决定是否提供相关信息，但本公司不承担由

信息不全导致的损失。 

2.4 在下述情况下，您任何信息的披露，本公司不负任何

责任： 

（1）当政府机关依照法定程序要求本公司披露您个人资
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料时，本公司将根据执法单位之要求或为公共安全之目的

提供您的个人资料； 

（2）由于您将个人信息告知他人，由此导致的任何个人

资料泄露； 

（3）任何由于计算机问题、黑客攻击、计算机病毒侵入

或发作、因政府管制而造成的暂时性关闭等影响网络正常

经营之不可抗力而造成的您个人资料泄露、丢失、被盗用

或被篡改等； 

（4）本公司根据您的服务申请，在协调服务商或其他第

三方机构为您提供本服务时将在必须披露的范围内对您的

个人信息进行披露。 

2.5 由于您提供不真实、不准确、不完整、不及时或不能

反映当前情况的相关资料，而导致本服务发生缺失偏差或

延误，相应责任将由您自行承担。 

2.6 对于本公司合理控制范围以外的各种原因，包括但不

限于自然灾害、罢工或骚乱、物质短缺或定量配给、暴动、

战争行为、政府行为、通讯或其他设施故障或严重伤亡事

故等，致使本公司延迟或未能履行本服务的，本公司不负

任何责任。 

 

四、 常见问答 

Q1: 哪些疾病可以申请住院就医安排服务，需要什么材料？ 

A：住院就医安排服务不限制疾病，但是需要医生开具住院单，

即医生认为该疾病有住院指征，需要住院治疗，我司可协调医

院床位，并在住院当天安排陪诊人员全程协助您尽快入住病房，

省去您长时间排队的烦恼。请在平安健康app申请服务时将医

院开具的住院单拍照上传，健康专员将在1个工作日内与您取

得联系，为您提供服务，请保持手机畅通。 
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Q2：哪些疾病可以申请恶性肿瘤第三方诊疗服务？ 

A：恶性肿瘤第三方诊疗服务疾病限制为罹患恶性肿瘤或疑似

恶性肿瘤，由于肿瘤疾病的治疗方式方法各医院可能不一，而

我们为您选择的是全国知名肿瘤医院或医生所组成的咨询网络，

对您治疗方案向您提供专业书面的建议，请在平安健康app申

请服务的时候将医院相关检查报告及病历资料拍照上传，健康

专员将在1个工作日内与您取得联系，为您提供服务，请保持

手机畅通。 

Q3：服务申请后什么时候能够安排上？ 

A：您在平安健康app申请服务并提交相应的资料后，健康专员

将在1个工作日内联系您并启动服务，在资料收集完整并与您

确定就医方案后的10个工作日内（住院就医安排）协助您入住

病房或5个工作日内（恶性肿瘤第三方诊疗）出具专家医生的

书面第二诊疗意见报告。 

Q4：申请服务需要额外付钱吗？ 

A：使用本合同约定的保险合同相关的各项服务时不会向您收

取任何服务费用，但服务过程中产生的各类医疗费用需要您自

行承担，如住院押金，药费，手术费、家庭护理耗材费等。 

Q5：住院就医安排服务安排后是否就意味着一定可以理赔？ 

A：本合同约定的保险合同相关的各项服务是否使用与保障责

任是否可赔付无直接关联，服务安排并不代表保单理赔结果，

最终理赔结论仍需您提交理赔申请后，以我司最终理赔结论为

准。 
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Q6：预约家庭护理后可以取消吗？ 

A：家庭护理（4个子服务）和门诊陪诊两项服务预约后根据具

体情况可以取消或改期，请在平安健康APP上直接操作即可。

如APP上服务申请页面该服务的状态为“护士出发”，则该服

务不可取消，如客户一定要取消，则默认为该服务权益已使用

完毕，不可再次申请。 
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附件一： 

绿通服务医院覆盖城市范围，最新列表信息以本公司网站最新

公布为准，网址如下： 

http://resources.pingan.com/app_upload/file/health/201

90822.pdf 

 

省 市 覆盖医院数量 

安徽省 安庆市 2 

安徽省 蚌埠市 3 

安徽省 亳州市 1 

安徽省 池州市 1 

安徽省 滁州市 2 

安徽省 阜阳市 4 

安徽省 合肥市 14 

安徽省 淮北市 2 

安徽省 黄山市 1 

安徽省 六安市 2 

安徽省 马鞍山市 4 

安徽省 铜陵市 4 

安徽省 芜湖市 4 

安徽省 宿州市 2 

安徽省 宣城市 1 

北京市 北京市 56 

福建省 福州市 27 

福建省 泉州市 9 

福建省 厦门市 15 

甘肃省 兰州市 11 

广东省 潮州市 1 

广东省 东莞市 13 

广东省 佛山市 14 

广东省 广州市 54 

广东省 河源市 1 

广东省 惠州市 5 

广东省 江门市 3 

http://resources.pingan.com/app_upload/file/health/20190822.pdf
http://resources.pingan.com/app_upload/file/health/20190822.pdf
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省 市 覆盖医院数量 

广东省 揭阳市 3 

广东省 茂名市 4 

广东省 梅州市 2 

广东省 清远市 2 

广东省 汕头市 3 

广东省 汕尾市 1 

广东省 韶关市 3 

广东省 深圳市 20 

广东省 阳江市 3 

广东省 云浮市 2 

广东省 湛江市 7 

广东省 肇庆市 2 

广东省 中山市 4 

广东省 珠海市 4 

广西壮族自治区 桂林市 8 

广西壮族自治区 柳州市 6 

广西壮族自治区 南宁市 23 

贵州省 贵阳市 1 

海南省 海口市 7 

河北省 保定市 4 

河北省 石家庄市 13 

河南省 商丘市 3 

河南省 郑州市 22 

黑龙江省 哈尔滨市 24 

湖北省 鄂州市 2 

湖北省 恩施土家族苗族自治州 2 

湖北省 黄冈市 2 

湖北省 黄石市 2 

湖北省 荆门市 3 

湖北省 荆州市 4 

湖北省 十堰市 6 

湖北省 随州市 2 

湖北省 天门市 2 

湖北省 武汉市 15 
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省 市 覆盖医院数量 

湖北省 仙桃市 1 

湖北省 咸宁市 2 

湖北省 襄阳市 3 

湖北省 孝感市 3 

湖北省 宜昌市 5 

湖南省 常德市 2 

湖南省 郴州市 3 

湖南省 衡阳市 9 

湖南省 怀化市 3 

湖南省 黄石市 3 

湖南省 娄底市 1 

湖南省 邵阳市 4 

湖南省 湘潭市 4 

湖南省 湘西土家族苗族自治州 2 

湖南省 益阳市 2 

湖南省 永州市 2 

湖南省 岳阳市 3 

湖南省 张家界市 1 

湖南省 长沙市 15 

湖南省 株洲市 2 

吉林省 吉林市 6 

吉林省 长春市 17 

江苏省 常州市 9 

江苏省 南京市 23 

江苏省 南通市 6 

江苏省 苏州市 4 

江苏省 无锡市 6 

江苏省 镇江市 4 

江西省 南昌市 18 

辽宁省 鞍山市 4 

辽宁省 本溪市 4 

辽宁省 朝阳市 2 

辽宁省 大连市 15 

辽宁省 丹东市 4 
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省 市 覆盖医院数量 

辽宁省 抚顺市 3 

辽宁省 阜新市 3 

辽宁省 葫芦岛市 1 

辽宁省 锦州市 4 

辽宁省 辽阳市 1 

辽宁省 盘锦市 1 

辽宁省 沈阳市 15 

辽宁省 铁岭市 2 

辽宁省 营口市 2 

内蒙古自治区 包头市 1 

内蒙古自治区 呼和浩特市 8 

宁夏回族自治区 银川市 3 

青海省 西宁市 6 

山东省 济南市 18 

山东省 济宁市 3 

山东省 青岛市 13 

山东省 威海市 3 

山东省 烟台市 4 

山西省 大同市 4 

山西省 晋城市 3 

山西省 晋中市 2 

山西省 临汾市 2 

山西省 太原市 20 

山西省 阳泉市 1 

山西省 运城市 1 

山西省 长治市 1 

陕西省 西安市 21 

上海市 上海市 37 

四川省 成都市 24 

四川省 广元市 1 

四川省 乐山市 1 

四川省 绵阳市 4 

四川省 南充市 2 

四川省 内江市 1 
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省 市 覆盖医院数量 

四川省 遂宁市 1 

四川省 宜宾市 1 

四川省 自贡市 3 

天津市 天津市 40 

西藏自治区 拉萨市 1 

新疆维吾尔自治区 乌鲁木齐市 4 

云南省 昆明市 17 

浙江省 杭州市 23 

浙江省 嘉兴市 4 

浙江省 宁波市 8 

浙江省 温州市 2 

重庆市 重庆市 23 

 

 


