
VIP 黄金级客户增值服务手册 

 
尊敬的先生/女士： 

您好！感谢您对我们国华的认可，在您享受我们为您提供的优质保障的同时， 还

将为您送上专属新契约回访服务、专属生日祝福、客户呼入 VIP 专属服务、体检

报告解读、健康档案建立、私人家庭医生咨询(图文+电话+视频)、预约挂号等多

项健康服务，我们尽心为您的美好生活保驾护航！ 

一、服务内容 

1. 专属新契约回访服务 

服务内容：高端贵宾客户专属新契约回访 

服务流程：新契约保单承保且收到电子/纸质保单后，系统将自动识别并触

发回访任务，VIP贵宾将优先安排回访，由VIP贵宾客户服务团队专人处理，为

客户提供优质、便捷、贴心的服务体验。 

服务形式：电话。 

服务有效期：新契约保单回执录入后，回访成功前。

服务对象：贵宾客户本人。 

服务时效：7*12 小时提供服务，每天 8:30-20:30。 

2. 专属生日祝福 

服务内容：高端贵宾客户专属生日祝福 

服务流程： VIP贵宾客户生日当天我司将通过短信送上真诚的生日祝福，表

达对客户的感恩与陪伴之情。 

服务形式：短信。 

服务对象：客户本人。 

3. 客户呼入 VIP 专属服务 

服务内容：高端贵宾客户呼入 VIP 专属服务 

服务流程：高端贵宾客户使用保单原电话拨打 95549 服务热线时，会自动转 



接至 VIP 贵宾客户服务团队，由专家坐席提供专属服务，快速解决贵宾客户问题。服

务形式：电话。 

服务对象：贵宾客户本人。 

服务时效：7*12 小时提供服务，每天 8:30-20:30。 

4. 体检报告解读 

服务内容：为每位获得服务资格的贵宾客户指定一名专属体检解读医生，提

供体检报告结果的解读，包括体检指标的解释，体检结果指标异常的温馨提示、

根据体检结果是否需要进一步就医指导等。 

服务流程：贵宾客户通过家庭医生图文咨询提出体检报告解读需求，由家庭

医生为贵宾客户提供服务。家庭医生均具有国家认可的有效医生职业资格证，并

具备三年及以上行医资历。 

服务形式：图文。 

服务范围：无地域限制。 

服务有效期：我司贵宾客户自服务周年内激活服务起一年内。

服务对象：贵宾客户本人及家属。 

服务次数：不限次。 

服务时效：全年 365 天每日 8：00-22：00 为体检解读医生服务时间，体检

医生在服务时间内接到贵宾客户在线提出问题的 15 分钟内回复，24 小时内解读。 

5. 健康档案建立 

我司为每位贵宾客户建立微信专属健康管理账户，享受相关健康服务。 

6. 私人家庭医生咨询（图文+电话+视频） 

服务内容：为贵宾客户提供日常健康咨询，包含：全部与健康相关的内容咨

询，如疾病饮食调节、轻症咨询、OTC 常用药品用药指导、高血压糖尿病高血脂

的慢病管理、重症专业分诊、术后康复知识咨询等。 

服务流程：贵宾客户通过“家庭医生-图文咨询/电话咨询/视频咨询”进行

咨询。 

服务形式：图文+电话+视频。

服务范围：无地域限制。 



服务有效期：我司贵宾客户自服务周年内激活服务起一年内。

服务对象：贵宾客户本人及家属。 

服务次数：不限次。 

服务时效：全年 365 天提供服务。 

特别说明：家庭医生均具有国家认可的有效医生职业资格证，并具备三年及

以上行医资历。 

（1） 图文咨询：全年 365 天每日 8：00-22：00 为家庭医生服务时间，医生

在服务时间内接到贵宾客户在线提出问题的 15 分钟内回复。22：00-08：00 为

非服务期间，医生将在次日 09：00 前回复。 

（2） 电话咨询：全年 365 天每日 8：00-22：00 为电话医生服务时间，贵宾

客户在线进行预约，医生在服务时间内根据贵宾客户预约的时间段回拨贵宾客户预

留电话，每次电话咨询时长不超过 10 分钟。 

（3） 视频咨询：全年 365 天每日 8：00-22：00 为视频医生服务时间，贵宾客

户在线进行预约，医生在服务时间内根据贵宾客户预约的时间段连线贵宾客户， 每次

视频咨询时长不超过 10 分钟。 

7. 预约挂号 

服务内容：贵宾客户于服务有效期内提出门诊预约需求，我司将根据贵宾客

户自身临床病症，综合贵宾客户关于就诊时间、地点、医院等要求，推荐适合的

医院科室，并提供指定医院、指定科室的预约挂号服务。 

服务流程：全年 365 天通过微信在线提交预约需求，客服 1 个工作日响应， 

于响应贵宾客户之日后的 7-10 个工作日内落实服务。

服务形式：线下就医。 

服务有效期：我司贵宾客户自服务周年内激活服务起一年内。

服务对象：贵宾客户本人。 

服务次数：不限次。 

服务时效：于客服响应客户之日后的 7-10 个工作日内落实服务。

预约规则： 

（1） 同一个用户一天只能提交一张预约单。 

（2） 同一个用户 7 天内只能有两个待预约申请。 



（3） 一个门诊预约需求默认连续预约处理的周期为 7 天，连续预约 7 天仍

未能预约需求号源，则该需求自动终止。如贵宾客户需继续该需求或改约其它医

院，需要重新提交预约单。 

取消规则： 

（1） 门诊预约成功后，如贵宾客户在一个月内取消/爽约累计达两次，则

三个月内不享用该服务。 

（2） 门诊预约成功后，如贵宾客户在三个月内取消/爽约累计达三次，则

六个月内不享用该服务。 

计次规则：成功为贵宾客户完成门诊预约后，系统将向贵宾客户发送预约成

功短信通知。系统一旦向贵宾客户发送预约成功短信通知，则贵宾客户消耗 1 次服

务权益，我司将以该成功短信通知的系统发送时间为准实时扣次。 

注意事项： 

（1） 为避免医疗资源的浪费，我司根据贵宾客户病情情况，为其推荐及预

约适合对症的医院、科室的号源（包括但不限于普通号、专家号、特需号）。 

（2） 如贵宾客户病情严重复杂或在其他医院就诊没有得到有效的诊治，提

出专家需求，我司会根据贵宾客户需求提供指定医院指定科室的专家号号源（专

家号或特需号）。口腔类专科只保证普通门诊预约。不承诺点名预约。 

（3） 如特殊情况下，贵宾客户指定医院指定科室的专家由于医院时间、医

生出诊时间等问题导致无法实现预约时，我司将推荐同级别的医院科室同级别的

专家供客户选择就诊。 

（4） 不提供传染类疾病、精神类疾病、产科建档、生殖中心的门诊预约服

务。 

（5） 医院收取的挂号费及其他任何相关医疗费用，均由贵宾客户自行全部

承担。 

（6） 我司可实现协助门诊预约的全国医院网络，将随中国大陆范围内各医

疗机构在公共平台开放政策随时进行调整，具体以医院网络列表为准。 

 

二、附则 

1. 服务手册中“客户”，均是指购买我公司保单的投保人； 



2. 服务手册中“家庭医生”，均具有国家认可的有效医生职业资格证，并具备

三年及以上行医资历；相关健康专家所提供的咨询意见、诊疗结果仅供参考， 不

能取代医学诊断或处方； 

3. 以上所有健康增值服务（除专属新契约回访服务、专属生日祝福、客户呼

入 VIP 专属服务、理赔上门收集资料服务）均需要在一年内激活后使用，逾期失效；

激活方式有两种：在国华悠健康平台激活或者直接拨打 95549-7 进行激活； 

4. 健康服务手册中的“服务范围”会持续更新和调整，公司有权更新网络， 

服务网络范围以公司实际提供的为准； 

5. 贵宾客户增值服务手册解释权归我公司所有。 

 
三、健康服务网络范围 

1.预约挂号服务网络范围(详见附件 1) 


