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平安健康门诊包

服务使用手册
（版本号：PAHHS202103H9240303）
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敬请注意

 本服务手册旨在指导您更好地使用平安健康门诊包中的各

项服务，如相关内容与服务合同不一致，请以服务合同为

准。

 被服务人自服务生效日后，可使用在线问诊服务、自助挂

号预约服务、健康商品优惠，服务等待期结束之后，可使

用药品配送及药品费用抵扣服务、门诊预约协助服务。

 本公司将结合医疗服务环境等情况动态优化或调整除外疾

病清单内容。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。

一、 服务内容介绍

服务

项目
服务内容 服务次数/额度 服务说明

在线

问诊

全职金牌医师团队，以

图文形式提供内、外、

儿、妇等各科室健康与

疾病咨询、分诊转诊、

一对一指导用药等服务

不限次

在线时间：24小时在

线服务

响应时间：60秒内及

时响应

药品

配送

及药

品费

用抵

扣服

务

医生根据客户病情开

具处方，并在处方支

付环节进行实时费用

抵扣，客户只需支付

抵扣后的药品费用及

药品配送费用。

服务商根据客户选择

的物流配送方式，提

供药品配送。

10次，累计5000

元

部分除外疾病无法使

用本服务，详见“除

外疾病清单”

单次药品费用抵扣服

务抵扣额度为500

元，超出部分由用户

自行承担

药品抵扣服务每自然

月最高可使用3次
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物流配送时效详见

“药品配送说明”

门诊

预约

协助

专业医生进行导医导

诊，精准推荐符合

客户病情的科室及

医院，并协助客户

预约副主任及以上

级别专家门诊。

部分城市可提供就

医陪诊，含陪取

号，陪就诊，陪检

查，陪拿药，陪缴

费五项具体服务。

1次

 48小时内反馈预约结

果；

提供7个工作日内号

源，具体时效需结合

线下医院具体情况；

支持陪诊服务的城

市，详见“陪诊城市

清单”

自助

挂号

提供挂号通道，客

户可自助进行挂号

预约。

无限次

健康

商品

优惠

健康服务产品礼券，可

用于健康服务抵扣
总价值5000元

指定产品可用

二、 服务流程介绍

1. 在线问诊&药品配送及药品费用抵扣服务

1) 进入“平安健康” APP

2) 在“我的-卡券” 选择已购买的平安健康门诊包，点击“去

使用”按钮，进入门诊包主页

3) 点击主页上的“去问医生”按钮

4) 确认就诊人信息，进行人脸实名验证

5) 进入诊室，问诊开方

6) 点击“用药建议”，支付处方

7) 药品配送
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2. 验证身份异常处理

流程说明：

1) 自助实名验证失败达到3次，点击“开始验证”

2) 上传手持有效证件照片，点击“立即提交”

3) 进入在线客服咨询窗口

4) 人工验证审核

3. 门诊预约协助

1） 点击平安健康门诊包主页“人工预约”

2） 与专员沟通门诊预约需求

3） 48个小时内反馈预约结果

4） 按照约定的时间到医院就医

4. 健康商品优惠

1） 点击平安健康门诊包主页“健康服务券”

2） 进入产品专区页挑选心仪健康产品

3） 进入产品详情页点击“立即购买”

4） 使用健康服务产品优惠券购买支付

三、 注意事项

1. 客户须知
1) 您在使用服务时，请用您在投保时预留的投保人手机号。如您在开启服务

使用前，对预留的投保人手机号进行变更，我们也会按您变更后的手机号

对您进行通知及服务。
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2. 药品配送&药品费用抵扣服务注意事项

1) 服务等待期内，客户可使用在线问诊服务，如产生药品费用，客户需全额

自付。

2) 服务等待期满后，客户每自然月【自然月：每月1号至该月最后一天】内可

使用3次药品费用抵扣，当月用完3次后，如再产生药品费用，客户需全额

自付。

3) 单次药品服务的抵扣金额最高不超过500元，超出部分由客户承担。

4) 在线问诊的疾病诊断结果，以提供问诊服务的医生出具的诊断意见为准。

5) 出于医疗的专业性和严谨性，在进行诊断过程中，如医生认为有必要，有

权要求客户提供线下医疗机构的检查报告，并在参考检查报告后再给予治

疗意见。

6) 具体的用药选择和药量，由医生根据医学专业和国家用药安全规定，遵守

合理且必须的原则开出。

7) 依照国家互联网诊疗的相关政策，6岁以下儿童暂不支持开具处方药品，医

生诊断后，可开具非处方药（OTC药品）。

3. 门诊预约协助注意事项

1) 请提前2个工作日提出预约需求，我们会预约一周内尽快的专家号源。

2) 由于各地的规则及政策不同，暂不支持产检预约。

3) 目前支持大陆公立三甲医院为主的门诊预约，暂不支持港澳台医院预约挂

号服务；非大陆身份证用户的服务需求，我们根据客户提供的护照，港澳

通行证等证件进行尝试处理。

4) 请查看服务手册中的陪诊城市清单，如您预约的医院不在城市清单内，则

无法使用陪诊服务。

四、 药品配送说明

1. 到店自取

价格：免费

时效：门店营业时间内可自行上门取件

2. 中心仓发货

价格：运费6元，满69元包邮（剔除优惠部分）。

时效：a.1-2小时达：客户地址在门店周围10km以内。若下单时间在门店营业

范围外，预计次日11点前送达；

b. 半日达:同一城市，配送距离＞10km

00：00-11：00下单，预计送达：【当日】14：00-20：00；

11：00-18：00下单，预计送达：【明日】09：00-18：00；

18：00-24：00下单，预计送达：【明日】14：00-20：00。

c. 次日达/隔日达：中心仓覆盖同省城市，据顺丰配送时效判断
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00：00-18：00下单，预计送达：【明日/隔日】09：00-18：00；

18：00-24：00下单，预计送达：【隔日/三天内】09：00-18：00。

3. 普通物流

价格：运费6元，满69元包邮（剔除优惠部分）。

时效：覆盖全国各地，全部优先使用顺丰速递平均2-3日送达；西部偏远地级

市县，快递配送时效3-7天不等，西藏地区平均5-7日送达，具体以下单页面

显示为准。

以上配送方式通过客户收件地址来匹配合适的配送方式，供客户选择。如只匹

配到一种配送方式，页面上不可选择。

附可支持1-2小时达、半日达、到店自取配送城市范围

已开通城市：上海，广州，深圳，北京，东莞，重庆，苏州，天津，郑州，成

都，武汉，福州，杭州，西安，青岛，长沙，佛山，合肥，烟台，沈阳，哈尔

滨，宁波，泉州，厦门，济南，大连，南通，惠州，无锡，南宁，临沂，盐城，

金华，长春，中山，贵阳，嘉兴，潍坊，太原，石家庄，济宁，绍兴，唐山，

温州，常州，南昌，保定，银川，兰州，柳州，威海。其他城市开通中。

温馨提示：平台保留调整运费政策的权利

五、 服务期限

1）具体以服务合同为准，药品配送及药品费用抵扣服务、门诊预约协助、两项

服务的等待期为30天（即服务生效日起30天后，才能使用）。

2）保险保单续保或重新投保时购买本服务，服务无等待期。

六、 投诉机制

客户可通过95511电话反馈服务问题。

七、 除外疾病清单

以下35类疾病，无法使用药品费用抵扣服务：

1 高血压病

2 糖尿病

3 恶性肿瘤

4 肝炎

5 肝硬化

6 心脏病
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7 慢性肾炎

8 甲状腺功能异常

9 支气管哮喘

10 尿毒症

11 血友病

12 系统性红斑狼疮

13 再生障碍性贫血

14 急性心肌梗塞

15 强直性脊柱炎

16 重症肌无力

17 股骨头坏死

18 脑瘫

19 脑出血

20 脑梗塞

21 肺心病

22 白血病

23 器官移植

24 苯丙酮尿症

25 精神分裂症

26 风湿（类风湿）性关节炎

27 慢性阻塞性肺气肿

28 椎间盘突出

29 慢性盆腔炎及子宫附件炎

30 癫痫

31 血小板减少性紫癜

32 帕金森氏病

33 老年痴呆症

34 性功能障碍

35 国家规定的法定传染性疾病

八、 陪诊城市清单

以下城市，可在使用门诊预约协助时申请就医陪诊服务：



8

省份 陪诊服务城市

安徽 合肥

北京 北京

福建 福州

福建 泉州

福建 厦门

甘肃 兰州

广东 东莞

广东 佛山

广东 广州

广东 惠州

广东 深圳

广西 南宁

贵州 贵阳

河北 石家庄

河南 郑州

黑龙江 哈尔滨

湖北 武汉

湖南 长沙

吉林 长春

江苏 南京

江苏 苏州

江西 南昌

辽宁 大连

辽宁 沈阳

内蒙古 呼和浩特

山东 济南

山东 青岛

山东 烟台

山西 太原

陕西 西安

上海 上海
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四川 成都

天津 天津

新疆 乌鲁木齐

云南 昆明

浙江 杭州

重庆 重庆
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