
“邮我相伴 福泰安康”服务手册 

尊敬的先生/女士： 

感谢您对国华人寿保险股份有限公司（以下简称“我司”或“我们”）的认

可，并选择我们为您的美好生活保驾护航！在您享受我们为您提供的优质保障的

同时，还将为您送上体检报告解读、健康档案建立、私人家庭医生咨询(图文+电

话+视频)、预约挂号、重疾门诊绿通、重疾专业陪诊、重疾手术/住院加快、重

疾诊后随访、重疾上门护理服务、海外体检安排、赴日就医安排、靶向药基因检

测、质子重离子绿通等服务。 

一、服务内容 

1. 体检报告解读 

服务内容：为每位获得服务资格的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：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。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务对象：客户本人。 

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客户在线提出问题的 15 分钟内回复，24 小时内解读。 

2. 健康档案建立 

我司为每位客户建立微信专属健康管理账户，享受相关健康服务。 

3. 私人家庭医生咨询（图文+电话+视频） 

服务内容：为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：客户通过“家庭医生-图文咨询/电话咨询/视频咨询”进行咨询。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务对象：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，客户

在线进行预约，医生在服务时间内根据客户预约的时间段回拨客户预留电话，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，客户

在线进行预约，医生在服务时间内根据客户预约的时间段连线客户，每次视频咨

询时长不超过 10 分钟。 

4. 预约挂号 

服务内容：客户于服务有效期内提出门诊预约需求，我司将根据客户自身临

床病症，综合客户关于就诊时间、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，

于响应客户之日后的 7-10 个工作日内落实服务。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务对象：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）同一个客户一天只能提交一张预约单。 



（2）同一个客户 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：成功为客户完成门诊预约后，系统将向客户发送预约成功短信通

知。系统一旦向客户发送预约成功短信通知，则客户消耗 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，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。 

5. 重疾门诊绿通 

服务内容：我司客户于服务有效期内且过等待期后因疾病原因首次罹患约定

的重疾中的一种或几种后并经二级及二级以上公立医院确诊后，在提出门诊就医



需求的情况下，我司在就医绿通网络范围内为我司客户提供专家号门诊预约服务，

我司客户可指定医院指定科室指定医生；同时提供当次就诊的全程专业医护陪诊，

提供代挂号、取药等服务。 

重疾范围：以我司规定的 100 种重疾范围为准（详见附件）。 

服务流程：客户可在国华悠健康平台使用“在线客服”服务或者拨打我司客

服热线 95549-7。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务对象：客户本人。 

服务次数：服务有效期内限 1次。 

服务时效：我司在我司客户提出预约申请后的 1个工作日响应，在我司客户

提交完整材料并服务资格经审核通过后，对于不指定医生的需求，我司 5 个工作

日内安排我司客户就诊，对于指定医生的需求，不计时效为我司客户预约直至服

务完成。 

注意事项： 

（1）专家号门诊包括主任和副主任级别的专家，对于不指定专家的门诊服

务，协调时以最终医院端反馈的结果为准，我司客户不可指定级别和医生姓名。 

（2）我司客户如在我司未向其发送预约启动短信通知之前（以我司发送成

功短信通知的时间为准）取消预约服务并及时通知我司的，我司不计算该次服务

已使用；对于我司预约启动通知后接到我司客户取消预约服务的，我司客户的取

消行为无效，我司视同我司客户已使用该次服务。 

（3）我司预约启动前，应明确告知我司客户，预约一旦启动后不得取消。 

6. 重疾专业陪诊 

“重疾专业陪诊”服务仅为重疾门诊绿通、重疾手术/住院加快各搭配一次

的配套服务，不予单独提供；不支持无亲属陪护的未满 18 周岁的未成年人及无

亲属陪护的 70 周岁以上的老人。 

7. 重疾手术/住院加快 

服务内容：我司客户于服务有效期内且过等待期后因疾病原因首次罹患约定

的重疾中的一种或几种后并经二级及二级以上公立医院确诊，我司为已开具绿通

就医网络内的医院住院单的我司客户提供住院/手术加快服务。  



重疾范围：以我司规定的 100 种重疾范围为准（详见附件）。 

服务流程：客户可在国华悠健康平台使用“在线客服”服务或者拨打我司客

服热线 95549-7。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务对象：客户本人。 

服务次数：服务有效期内限 1次。 

服务时效：全年 365 天我司客户可提交预约需求，我司在我司客户提出预约

申请后的 1个工作日响应，在我司客户提交住院单等完整材料并服务资格经审核

通过后的 10 个工作日内安排我司客户就诊（对于医院/医生要求择期手术或住

院、或需完成入院前检查、停药等特殊医嘱的手术或住院情况，须以医生医嘱为

准）。 

注意事项： 

（1）我司客户如在我司未向其发送预约启动短信通知之前（以我司发送成

功短信通知的时间为准）取消预约服务并及时通知我司的，我司不计算该次服务

已使用；对于我司预约启动通知后接到我司客户取消预约服务的，我司客户的取

消行为无效，我司视同我司客户已使用该次服务。 

（2）住院加快服务除外儿科、所有甲状腺核素治疗相关科室。 

（3）手术加快不支持主刀医生的更换。 

8. 重疾诊后随访 

服务内容：我司为已使用重疾门诊绿通或重疾手术/住院加快服务的我司客

户，安排有执业医师资格证书的家庭医生提供关爱随访服务。 

重疾范围：以我司规定的 100 种重疾范围为准（详见附件）。 

服务流程：客户可在国华悠健康平台使用“在线客服”服务或者拨打我司客

服热线 95549-7。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务对象：客户本人。 

服务次数：3次。 

服务时效：我司在为客户安排门诊/手术/住院后的 1个月内主动进行电话随

访，连续 3个月每月提供 1次 15-20 分钟的电话关爱随访服务，随访时间将与我



司客户协商。 

9. 重疾上门护理服务 

服务内容：客户罹患重疾之后，其根据自身的确实需要，自其提出申请并通

过审核之日起一年之内，提供最多 50 次的上门护理和就医陪护服务。 

重疾范围：以我司规定的 100 种重疾范围为准（详见附件）。 

服务流程：客户提交申请，并提供客户本人的有效病情资料（具体根据就诊

医院的资料要求），包括且不限于个人信息、既往门/急诊及住院病历、诊断报告、

半年内的影像报告与检验报告等，我司主动联系客户，对客户情况进行评估，并

告知客户可以使用的相关服务项目，客户根据自身需要下单使用服务，服务完成。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务范围：全国 425 个城市，以公布的服务网络为准。 

服务对象：客户本人。 

服务次数：服务有限期内至多 50 次。 

注意事项： 

（1）服务人员上门按照标准服务流程，给客户提供相应服务。上门服务时

间 8:00-21:00，一周 7天。 

（2）我司客户使用本服务必须正当合理，如果在上门服务过程中发现实际

情况并不需要该项服务，或者别有目的，本公司有权终止该客户的使用权。 

（3）每一次上门服务都有标准服务时长和服务范围，超出时长和服务范围

的情况，需要客户按照相应标准补交服务费用。 

10. 海外体检安排 

服务内容：我司根据客户需求，为客户量身定制并安排个性化行程方案。方

案内容包括但不限于：协助办理签证，预约海外体检医院，协助预定机票（不含

机票费用）、酒店（不含酒店费用）、海外行前注意事项指导、体检行程规划建议，

专业医疗翻译 1对 1，体检报告解读等。 

服务流程：客户提交申请，我司根据客户实际需求，为客户定制体检方案，

客户确认采购意愿后，客户须与我司签署相关采购协议及向我司支付体检费用，

为客户协助安排海外体检相关事项；客户体检结束，服务完成。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 



服务对象：客户本人及家属。 

服务次数：服务有限期内限 1次。 

注意事项： 

（1）若客户购买体检后，由于自身原因变更体检日期或取消体检安排，由

此产生的相关经济损失，由客户自行承担；若医院要求全额体检费用不予返还、

或仅可返还部分价款，所有扣费规则将均以医院要求为准。 

（2）计次规则：我司以书面方式向客户成功发送推荐的体检方案的同时将

进行消耗服务次数。 

11. 赴日就医安排 

服务内容：客户于服务有效期内且过等待期后首次罹患约定的重疾中的一种

或几种并经二级及二级以上公立医院确诊后，对于获得服务资格的客户，我司为

客户提供赴日就医协助服务，该服务包含:协助收集国内中文病历、代取病历资

料（北京）、翻译中文病历、影像/病理切片等往返邮寄辅助、根据客户病情协助

预约海外医院、协助办理签证、制定就医行程规划方案、协助预定公寓、协助预

定往返经济舱及机票费用(限客户本人）、出行前注意事项辅导、医院所在城市接

机送机、生活陪同（司机兼向导限 5 天；每天限服务 12 个小时，服务时段为当

地时间 8:00-20:00）、医学翻译陪同（限 5天）、境外医疗费支付指导、境外病历

资料整理及翻译汇总（限翻译 1份病历且不超过 3000 字中文）。 

重疾范围：以我司规定的 100 种重疾范围为准（详见附件）。 

服务流程：客户在线提交服务申请，根据页面提示上传必要资料，具体包括

但不限于身份证件证明、保单影像件、二级及二级以上公立医院出具的重疾诊断

证明(须加盖医院有效公章)、门急诊病历资料、病理诊断报告、血液检查报告、

核磁或内镜等特殊检查报告、近 2年医保报销记录、以及其他重疾确诊的相关资

料等，我司进行审核服务资格，审核通过且客户提交完整资料的，我司为客户启

动赴日医疗安排，客户根据约定的行程到日本就医，服务完成。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务范围：以公布的赴日就医服务网络为准。 

服务对象：客户本人。 

服务次数：服务有限期内限 1次。 



服务时效：在客户提出预约申请后的 1个工作日内响应，在客户提交完整材

料及服务资格经审核通过后的 20-30 个工作日内安排客户进行赴日就医。 

注意事项： 

（1）客户如在我司未向其发送预约启动短信通知之前（以我司发送成功短

信通知的时间为准）取消预约服务并及时通知我司的，我司不计算该次服务已使

用；对于我司发送预约启动通知后接到客户取消预约服务的，客户的取消行为无

效，我司视同客户已使用该次服务；我司预约启动前，有义务明确告知客户，该

服务一旦启动、将即时消耗服务次数。 

（2）在日方医疗机构评估客户必须办理医疗签证、客户自愿办理医疗签证

等情形下将涉及客户办理医疗签证，且办理医疗签证过程中需交纳保证金，客户

于赴日医疗结束后须自行向领事馆申请医疗签证注销或者确认医疗签证到期后，

即可全额退回保证金；在我司协助客户办理医疗签证的过程中，客户应提供必要

的支持与配合，如因客户的原因导致签证的拖延或拒签，我司不承担相应责任。 

（3）我司仅在本协议约定的服务内容范围内为客户提供赴日医疗服务，对

于客户在赴日医疗过程中的我司服务内容不涵盖的一切费用均需客户自行承担，

如：客户陪同人员的签证办理费用、客户及其陪同人员的公寓租赁费用、我司服

务内容以外的一切就医相关费用（如诊疗费、治疗费、床位费等）、一切境外购

物消费、个人日常消费（如餐费、电话、传真、行李搬运）、非我司服务行程内

的交通费（如打车费、公共交通费）等。 

（4）取消变更原则均以日本医院要求为准，由于客户取消/变更行程导致的

任何损失，我司不承担任何责任。 

（5）客户能否乘坐飞机/高铁、或入住酒店，需由客户自行解决评估，由于

客户自身原因无法乘坐飞机/高铁、或入住酒店而导致我司无法为其提供该项服

务的，我司不承担相关责任。 

（6）客户应按照医院限定的时间缴纳相关检查、治疗费用，若因客户费用

支付延期产生的治疗影响，我司、境外医院、医生不承担任何责任。 

（7）旅途/住宿过程中产生的任何意外、纠纷均与我司无关。 

（8）因客户方原因造成的延误乘坐飞机/高铁/入住登记，由客户方自行负

责。 



（9）涉及的退改签及其他相关规则，需遵从第三方平台规定，由于我司不

可抗力的第三方平台规定导致的退改签等相关操作失败或其他一切情形，我司均

不承担任何责任。 

（10）国外医疗机构根据所属国相关法律承担医疗服务的责任，如因医疗服

务本身发生争议的，客户应向该医疗机构主张权利。我司根据本合同为客户提供

的服务仅限于信息服务、翻译服务等非医疗行为。 

（11）任何医疗行为都会有风险，因此我司强烈建议我司客户在接受境外机

构和医生的医疗服务时充分了解存在的医疗风险，充分和境外体检医生进行沟通，

权衡是否愿意承担这些医疗风险。我司对于客户在境外体检期间的任何医疗行为，

包括但不限于对各项医学检查、诊断、治疗等行为可能造成的任何损失和纠纷不

承担任何责任。 

（12）如客户（患者）或陪同人员出现紧急情况，如需要急诊服务等，客户

（患者）或陪同人员应立即拨打 911 求救并立即通知我司。我司将配合客户处理

紧急情况。 

12. 靶向药基因检测 

服务内容：客户于服务有效期内且过等待期后首次罹患恶性肿瘤并经二级及

二级以上公立医院确诊后，在服务网络范围内为客户提供不限癌种的靶向药基因

检测服务。 

重疾范围：以我司规定的 100 种重疾范围为准（详见附件）。 

服务流程：客户提交申请，并提供客户本人的身份证件证明、保单影像件、

二级及二级以上公立医院出具的重疾诊断证明(须加盖医院有效公章)、门急诊病

历资料、病理诊断报告、血液检查报告、核磁或内镜等特殊检查报告、近 2年医

保报销记录、以及其他恶性肿瘤确诊的相关资料等，我司为客户出具检测书面报

告，服务完成。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务范围：以公布的靶向药基因检测服务网络为准。 

服务对象：客户本人。 

服务次数：服务有限期内 1次。 

服务时效：客户提出预约申请后的 1个工作日内响应，对于提交完整资料及



服务资格经审核通过的，2个工作日内与客户确认信息及协调客户与医院沟通采

样；根据与客户协商时间收取样本；于收到客户全部必要材料及样本后的 10 个

工作日内出具检测书面报告。 

13. 质子重离子绿通 

服务内容：我司客户于服务有效期内且过等待期后因疾病原因首次罹患约定

的重疾中的一种或几种后并经二级及二级以上公立医院确诊，我司为已开具上海

质子重离子医院（医院地址：上海市浦东新区康新公路 4365 号）住院单的客户

提供住院/手术加快服务，直至协助客户办理完住院手续。 

重疾范围：以我司规定的 100 种重疾范围为准（详见附件）。 

服务流程：客户提交申请并提供客户本人身份证正反面、上海质子重离子医

院出具的有效住院单、门急诊病历、病理诊断报告、血液检查报告、核磁或内镜

等特殊检查报告、近 2 年医保报销记录等;医保卡、就诊卡等必要资料。我司通

知客户就医相关安排情况，客户如期就诊，服务完成。 

服务有效期：服务生效之日起一年内。 

服务范围：上海质子重离子医院。 

服务对象：客户本人。 

服务次数：服务有效期内限 1次。 

服务时效：全年 365 天客户可提交预约需求，在客户提出预约申请后的 1个

工作日响应，在我司客户提交住院单等完整材料并服务资格经审核通过后的 10

个工作日内安排客户住院（对于医院/医生要求定期手术或住院、或需完成入院

前检查、停药等特殊医嘱的手术或住院情况，须以医生医嘱为准、同时病情需符

合质子重离子的治疗指征及治疗范围）。 

注意事项： 

（1）我司客户如在我司未向其发送预约启动短信通知之前（以我司发送成

功短信通知的时间为准）取消预约服务并及时通知我司的，我司不计算该次服务

已使用；对于我司预约启动通知后接到我司客户取消预约服务的，我司客户的取

消行为无效，我司视同我司客户已使用该次服务。 

（2）住院加快服务除外儿科、所有甲状腺核素治疗相关科室。 

（3）手术加快不支持主刀医生的更换。 



二、服务网络  

提供的服务网络范围详见附件（“邮我相伴 福泰安康”服务网络范围）。 

三、附则 

1.以上服务内容仅针对邮政银行活动期间购买指定保险产品达到标准的客

户；服务手册中“我司客户”，均是指购买保单的投保人； 

2.“邮我相伴 福泰安康”所有服务网络，我们会持续更新和调整，公司有权

更新网络，服务网络范围以公司实际提供的为准； 

3.客户发生服务需求，可直接拨打国华人寿客服电话 95549-7； 

4.客户服务手册解释权归我公司所有。 


