
爱家保 5.0 综合保障产品服务手册

感谢您选择中国大地财产保险股份有限公司，很荣幸为您提

供服务!您的《爱家保5.0综合保障计划》由中国大地财产保险股

份有限公司(以下简称“我司”)承保，我司按照保险合同约定给

付保险金。同时,我司及我司委托的第三方服务商将根据您投保

的保障方案为您提供如下约定的爱家服务:

服务内容 家和款 家安款 家兴款

家庭在线问诊购药 √ √ √

重疾绿色通道（专家门诊协助、专家住

院协助、专家手术协助各 1次/家）
√ √ √

就医陪诊服务（1次/家） √ √ √

中医特色理疗服务（3选 1） √ √ √

健保管家服务 √ √ √

家庭意外住院护工 √ √

衣服、鞋子清洁服务 √(2 件) √（4 件）

爱宠无忧加油包（可选），如已投保该加油包，则有以下服务

多联疫苗（1针） √ √ √

品牌驱虫（1支） √ √ √

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。

中国大地财产保险股份有限公司

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。

服务期限: 在《爱家保 5.0 综合保障计划》保险合同的保险

期间内，被保险人始终拥有保险合同的服务权益，直至服务权益

使用完毕，则服务终止。

请您完整阅读本服务手册。
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第一章 服务内容

一、家庭意外住院护工

1、服务内容

住院护工服务为住院期间家属无暇陪护的患者提供照护与

护理服务。

（1）生活照护：头面部清洁、口腔护理、洗发护理、手足

部护理、指/趾甲护理、沐浴护理、饮食护理、协助如厕、晨晚

间护理、睡眠护理、环境整理、情绪疏导；

（2）专业护理：健康监测、皮肤护理、呼吸道护理、压疮

预防和护理、留置导管护理、鼻饲护理、失禁护理、人工取便、

功能锻炼、安全防护。

具体类别目录可扫描附件1中的二维码查看。保险人保留更

新的权利。

2、适用人群

在本保险合同有效期内，被保险人本人及其直系亲属（子女、

配偶、父母）因意外伤害在我司指定或者认可的医疗机构接受住

院治疗，并按照住院照护服务申请流程，获准接受由我司授权的

第三方服务商提供住院照护服务。

3、服务人员

具备护工证的护工人员或护理人员提供住院照护服务。

4、住院照护服务申请流程

（1）拨打服务热线 95590 提交服务申请。

（2）我司审核通过后，第一时间转交第三方服务商，后续

将由第三方服务商的健康管家主动联系客户，48 小时内落实护

工服务安排，服务前 24 小时反馈服务时间以及服务人员信息（姓

名、联系方式等）。

（3）服务前二次确认及提醒：服务开始前1天，陪护人员联

系客户进行二次确认，到院进行住院照护服务。

5、服务说明

（1）服务次数：全年住院专属护理累计不超过 10 天，家庭

成员共享累计天数。

（2）本服务需要提前2个工作日发起申请。

（3）该服务不对医疗机构的任何诊疗内容和形式负责。

6、服务范围

全国298个城市，详细清单可扫描附件2中的二维码查看。保



险人保留更新的权利。

二、家庭在线问诊购药

1、服务内容

图文问诊及在线购药

保障期间内，由持有合法有效资质的服务平台及平台内经营

者为被保险人本人及其直系亲属（6岁以上子女、配偶、父母）

提供互联网普通门诊问诊服务，问诊服务为图文形式，保险期间

内不限次问诊咨询，客户无需承担图文问诊费用。

【问诊时间】08:00-22:00

【问诊次数】保障期间内不限次数

【购药次数】每月最多1次/家，年度累计次数为10次/家。

【问诊购药限额】药品费用每次限额为1000元/次，年度累

计最高限额为10000元/家。

【购药等待期】新保等待期7天，在等待期内，只能在线问

诊，不能进行购药。续保无等待期。

【药品费用赔付比例】药品费用首次理赔给付比例为100%，

后续理赔给付比例为70%，免赔额为0元。互联网医院每次开具的

药品处方剂量及处方有效期需符合《处方管理办法》的相关规定。

【快递邮费】首次理赔免运费，第二次起实付满68元包邮。

【响应时效】秒级接入，60秒内接入率超98%

【服务流程】客户通过“中国大地保险APP”——我的保单

——申请理赔——发起咨询需求，按照互联网医院管理要求，进

行客户实名认证并提供相关资料，进入服务界面；通过图文方式

与接单医生进行一对一沟通；服务结束后，医生根据客户情况，

开具合理电子处方，客户可通过电子处方，享受在线购药、送药

到家服务。

2、《在线问诊药品目录清单》可扫描附件3中的二维码查看，

《在线问诊疾病清单》可扫描附件4中的二维码查看，保险人保

留更新的权利。

三、重疾绿色通道

1、专家门诊协助

（1）服务内容

在保险合同生效30天后，当被保险人及其直系亲属（子女、

配偶、父母）确诊或疑似罹患约定的120种重大疾病（可扫描附

件5中的二维码查看，保险人保留更新的权利。）需启动专家门



诊协助时，服务商依据客户病情精确分诊，结合实际状况及需求

协助预约安排覆盖全国超过1400家核心三甲医院、对症科室的专

家，可指定医院、科室，不指定职称。

（2）服务时间

线上：7*24 发起申请，7*（9：00-21：00）30 分钟响应。

（3）适用对象

限被保险人本人及其直系亲属（子女、配偶、父母）。

（4）使用次数

每个保险期间限 1 次/家。

（5）服务流程

服务申请：客户通过“中国大地保险 APP”——我的权益，

在线提交申请，并填写就医相关信息，提交后完成预约申请。

服务确认：专属顾问联系客户确认需求，完善就医信息。

服务安排：专属顾问在客户同意提供就医预约操作必要相关

信息（包括身份号、电话、微信等）情况下，协助挂号就医安排，

不同医院还可能需要患者配合实时授权操作。

线下就诊：就诊当天于约定时间至预约医院取号就诊，特殊

科室一般 10 个工作日，具体需根据实际反馈时间为准。

（6）注意事项

不含危急重症、急诊科、超声科、生殖科、产科、口腔科、

传染病科预约。

2、专家住院协助

（1）服务内容

在保险合同生效 30 天后，当被保险人及其直系亲属（子女、

配偶、父母）确诊或疑似罹患约定的 120 种重大疾病需住院协助

时，在客户持有《住院通知单》情况下，服务商根据客户的病情

和需求，可为客户安排全国超过 1400 家三甲医院的加急入院，

帮助客户解决住院难的困扰。可以在就医绿色通道网络医院列表

内指定医院、指定科室，不可指定医生。

（2）服务时间

工作时间：指工作日上午 9:00-下午 9:00，被保险人非工作

时申请，受理时间顺延下个工作日上午 9:00。

服务完成时效：被保险人在 5-10 个工作日内进行就诊。

（3）适用对象

被保险人本人及其直系亲属（子女、配偶、父母）。



（4）使用次数

每个保险期间限 1 次/家。

（5）服务流程

服务申请：客户通过“中国大地保险 APP”——我的权益，

来申请服务。

服务确认：接到客户申请后，1 个小时内服务人员电话联系

客户，受理客户服务申请（工作时：指工作日上午 9:00-下午 9:00，

若客户在非工作时申请，受理时间顺延至下个工作日上午9:00）。

服务安排：健康专员收集确诊病历、检查化验单等相关资料，

审核通过后与客户沟通确定治疗安排及方案（含医院、专家推荐，

住院安排）。

线下就诊：确定就医方案后，7-10 个工作日内协助客户完

成入院；入院当天，全程陪同客户完成入院流程。

（6） 注意事项

服务不含住院检查及治疗费用，需客户自行支付。

3、专家手术协助

（1）服务内容

在保险合同生效 30 天后，当被保险人及其直系亲属（子女、

配偶、父母）确诊或疑似罹患约定的 120 种重大疾病需手术时，

协助为客户安排符合条件的医院进行手术，同时与院方主治医生

共同讨论病情、手术术式、内置器材及耗材的选择，并实时与家

属保持联系，帮助了解病情和手术情况。

（2）服务时间

工作时间：指工作日上午 9:00-下午 9:00，被保险人非工作

时申请，受理时间顺延至下个工作日上午 9:00。

服务完成时效：被保险人在 5-10 个工作日内进行就诊。

（3）适用对象

被保险人本人及其家属（子女、配偶、父母）。

（4）使用次数

每个保险期间限 1 次/家。



（5）服务流程

服务申请：客户通过“中国大地保险 APP”——我的权益，

来申请服务。

服务确认：接到客户申请后，1 个小时内服务人员电话联系

客户，受理客户服务申请（工作时：指工作日上午 9:00-下午 9:00，

若客户在非工作时申请，受理时间顺延下个工作日上午 9:00）。

服务安排：健康专员收集确诊病历、检查化验单等相关资料，

审核通过后与客户沟通确定治疗安排及方案（含医院、专家推荐）。

线下就诊：收到客户提供的资料后 7-10 个工作日内，按客

户需求安排客户使用服务（陪诊为就诊当日），对于医生医嘱建

议开具住院单后择期手术的，以医生医嘱时间为服务参考标准；

若客户提出取消申请距离手术日大于或等于 3 个工作日，则视为

该服务未使用。若客户提出取消申请距离手术日不足 3 个工作日，

则视为该服务已使用。

（6）注意事项：

服务不含住院检查及治疗费用，需客户自行支付。

专家门诊协助、专家住院协助、专家手术协助覆盖医院范围

可扫描附件 6 中的二维码查看。保险人保留更新的权利。

四、就医陪诊服务

1、陪诊服务内容

覆盖全国 319 个城市，专业护士团队，全程安心陪诊。随门

诊提供服务，协调熟悉医院服务流程的专业护士，为客户提供一

对一全程就医陪同，包括建卡取号、引导就诊、排队缴费、协助

医患沟通、现场预约检查、代取报告、代取药、协助办理住院/

出院手续等贴心服务，陪诊时间最长达 4 小时。

2、服务流程



（1）服务申请：客户通过“中国大地保险 APP”——我的

权益，在线提交就医陪诊服务申请。

（2）服务确认：专属顾问联系客户确认就诊信息，交代注

意事项。

（3）服务定制：专属顾问根据客户情况定制陪诊方案，并

发送客户。

（4）服务安排：就诊当天于约定时间、约定地点指定护士

提供服务。

3、陪诊服务说明

（1）适用对象：被保险人本人及其直系亲属（子女、配偶、

父母）。

（2）使用次数:每个保险期间限 1 次/家，且不可累计。

（3）为提升服务质量，年龄在 18 岁以下、70 岁以上陪诊

客户以及特殊人群需有家人陪同。特殊人群：包括不限于精神疾

病类患者、孕产妇、无自主活动能力患者，活动受限患者如骨折

等需要有家人陪同。

（4）所产生的相关医疗费用 (挂号费、治疗费、检查费、

药费和床位费等) 需由客户自行承担。

（5）第三方服务商对医疗机构提供的任何治疗形式所产生

的后果，不负有任何责任。

（6）陪同胃肠镜等涉及麻醉手术等检查，期间客户或家属

自行签写，陪诊人员无承担医疗风险责任，为保证服务安全避免

医疗事故，无法进行代签字。

（7）陪诊医院为 319 座陪诊城市的市辖区的城市医院，地

区偏远的县、镇医院、卫生院因陪诊服务人员极少无法保证安排。

4、服务时间

7*24 小时申请，至少提前 2 个工作日发起申请，工作日*（9：

00-18：00）30 分钟内响应。

5、服务范围

全国 319 个城市，详细清单可扫描附件 7 中的二维码查看。

保险人保留更新的权利。

五、中医理疗服务

1、服务内容

中医特色理疗服务三选一，具体包含以下项目：

（1）古法艾熏，单次 40 分钟，以艾柱温热刺激穴位，温通



经络、散寒除湿，适用于关节疼痛、宫寒痛经、易疲劳、久坐空

调房人群；

（2）局部推拿，单次 40 分钟，运用专业手法疏通经络，缓

解肌肉劳损，改善关节活动度，适用于肩颈僵硬的办公族、腰部

劳损的体力劳动者、运动损伤者、慢性疾病缓解期患者；

（3）经络调理，单次 40 分钟，通过按摩、针灸、拔罐等手

段，达到调和气血、平衡阴阳、缓解疼痛等效果，适用于亚健康

状态、慢性疼痛、气血不足、情绪问题或术后恢复者，以及体质

偏寒、湿热等人群。

2、服务次数

服务有效期内限 1 次/家，以上服务项目三选一。

3、服务区域

理疗门店覆盖 29 省 220 个城市 2506 家，未覆盖区域暂时无

法提供相关服务。门店将会实时更新，请以申请服务时门店列表

为准。

4、服务流程

客户通过“中国大地保险 APP”——我的权益，来申请服务；

进入服务详情页面，点击立即使用进入门店列表选择门店预

约；

预约成功后，客户可凭二维码到店核销使用。

5、服务说明

服务仅限被保险人本人使用，不可转让他人，不可叠加、拆

分使用；

自预约当日起，最早可预约 2 个自然日及之后的服务日期；

如需变更/取消已约定的服务，被保险人需提前 24 小时通知客服；

若被保险人未及时取消，没有到店使用服务，服务视为已履约完

成；若被保险人选择的门店无法进行服务，将无条件为客户更换

门店，预约门店以系统展示为准。

六、健保管家服务

1、服务内容

全程在线为客户提供健康咨询、就医咨询、就医规划、分诊

导诊、主动随访、购药咨询等服务，为客户高效衔接线上、线下

优质医疗资源。

2、服务次数

服务有效期内不限次



3、服务特色

精准就医分诊，全流程就医追踪，服务时间 5 分钟内响应。

4、服务流程

（1）客户通过“中国大地保险 APP”——我的权益，来申

请服务，添加专属健保管家企业微信；

（2）健保管家在规定服务时间内回复客户问题，沟通客户

健康情况和特殊需求；

（3）如需进一步链接医疗资源或提供其它健康管理服务，

专属健保管家将会在服务时间内完成评估和服务方案制定，根据

不同需求启动相关健康管理服务，并根据情况进行跟踪和随访，

不断完善健康档案。

5、服务说明

（1）健保管家提供的服务为健康管理服务，不涉及疾病诊

断、用药建议、制定治疗方案等医疗行为。如有疾病相关任何问

题，将指导客户前往专业医疗机构咨询；

（2）服务时间为工作日 9：00—21：00，周六、周日 9：00-17：

00（法定节假日除外）。

七、衣鞋清洗服务

1、服务申请

客户通过“中国大地保险 APP”——我的权益，在线提交申

请使用。

2、履约标准

（1）客户在线下单后，系统根据客户预约的快递上门时间

通知快递员上门取件，快递员上门前会电话联系客户确认信息。

（2）衣物洗涤后会直接快递寄回原地址。

3、衣物洗涤时效

淡季（6 月-9 月）5-7 天，旺季（10 月-次年 5 月）7-10 天。

4、服务城市范围

全国（偏远地区及港澳台等区域除外，可在 APP 中查看）

5、适用衣物类型

上装：短款羽绒服、长款羽绒服、外套、棉服、冲锋衣（不

含内胆）、风衣、羊毛衫、西服、衬衣、背心

下装：牛仔裤、休闲 裤、西裤、棉羽绒裤、羊毛/绒裤、长

裙、短裙、连衣裙、 睡裤

鞋类：皮鞋、光面运动鞋、帆布鞋、传统布鞋、棉鞋、凉鞋、



拖鞋 。

奢侈品牌/皮衣皮草/靴类/磨砂(绒面）鞋/旗袍/婚纱/家纺/

箱包/丝麻/百褶裙以及任何价值超过 2000 元以上衣物不在服务

范围内。

八、爱宠无忧加油包服务（可选），如已投保该加油包，则有以

下服务：

1、服务内容：

（1）品牌驱虫药 1 支：

本服务仅支持邮寄，用户可在保单生效后提供邮寄地址、宠

物体重等信息，将在提交申请后 24 小时内发货。

（2）多联疫苗 1针：

本服务仅支持到店使用，包含疫苗费用、注射费用以及挂号

费用请提前 24 小时进行预约。疫苗品牌以医院实际库存为准(不

限进口、国产)

2、预约服务流程；

（1）用户拨打 4006030281 提出服务需求（驱虫、疫苗、

在线咨询）

（2）服务商联系用户确认需求并派生服务工单

（3）到店服务（疫苗）流程：

用户关注微信公众号“萌爪医宝”—>右下方点击我的服务

—>选择到店服务内容—>提交预约信息—>72 小时内预约成功，

核销码截图—>按预约时间携宠前往—>到店出示核销码并完成

服务使用。

（4）驱虫药服务流程：

用户关注微信公众号“萌爪医宝”—>右下方点击我的服务

—>选择驱虫药服务—>提交寄送地址—>24 小时内发货

3、注意事项：

增值服务使用者需与投保宠物一致，不得转赠其他宠物。

第二章 注意事项

1、健康管理服务仅限被保险人本人及其直系亲属（子女、

配偶、父母）使用，不可转让给他人。若我司查明使用本服务的

非前述家庭成员，我司有权立即拒绝提供本服务并保留追偿的权

利。

2、如被保险人为无民事行为能力人或限制民事行为能力人，

本服务申请可由其监护人代其申请。



3、保险合同的健康管理服务由我司委托的第三方服务商为

您提供，若您与第三方因服务而立生任何纠纷，我司会尽力协调

您与第三方服务商依据相关法律法规解决纠纷。

4、我司保留调整第三方服务商的权利，且新服务商的服务

标准不低于原服务商。

5、我司尊重并保护您的隐私权，未经您许可我司不会将任

何与您相关的信息泄露给第三方。为了更好地为您提供服务，我

司及授权第三方服务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，但我司不承担由信息不全导致的损失。

6、在以下情况下，您任何信息的披露，我司不承担任何责

任:

(1) 当政府机关依照法定程序要求我司披露您个人资料时，

我司将根据其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。

7、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，而导致本服务发生缺失偏差或延误，相应责

任将由您自行承担。

8、对于我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，致使延迟或

未能履行本服务的，我司不负任何责任。

第三章 第三方服务商

1、家庭意外住院护工服务、就医陪诊、重疾绿色通道服务

由优加健保健康科技（北京）有限公司提供。

2、家庭在线问诊购药指定的服务商为上海睿择佑安健康科

技有限公司，在线问诊医疗机构为成都双流桃子互联网医院、成

都双流睿择互联网医院有限公司、成都温江大医睐互联网医院有

限公司。

3、中医特色理疗服务、健保管家服务由上海镁信健康科技



集团股份有限公司提供；

4、衣鞋子清洗服务由上海飞鸟鱼供应链管理有限公司提供。

5、爱宠无忧加油包服务由重庆大地金融科技有限公司提供。

附件1 家庭意外住院护工服务项目清单 附件2 家庭意外住院护工服务覆盖城市清单

附件 3 《在线问诊药品目录清单》 附件 4 《在线问诊疾病清单》

附件 5 重大疾病清单 附件 6 重疾绿通覆盖城市及医院

附件 7 就医陪诊服务覆盖城市 附件 8 爱宠无忧加油包服务门店

附件 9 爱宠无忧理赔定点医院 附件 10 中医理疗网点 附件 11 中国大地保险 APP
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