
住院照护服务 

（一）服务简称：住院照护服务 

（二）服务简介： 由友邦签约的第三方服务商为客户提供医院内护工照护、出

院交通安排及陪护、出院后居家上门康护服务。 

（三）服务对象：被保险人本人 

（四）服务有效期：从团体保险合同中的被保险人个人保险生效之日起；服务

止期同团体保险合同中的被保险人保险止期。 

（五）服务次数：在服务有效期内，医院内护工服务 1 次，每次不超过 8 天，

每天服务时长最长 24 小时；出院交通安排及陪护服务 1 次；出院后居家上门

服务 3 次，每次不超过 1.5 小时。 

（六）服务等待期：同保险合同等待期。 

（七）服务地域：以第三方服务商各项服务覆盖的医院或地区为准。 

（八）服务启动条件：在本合同有效期内，若被保险人因意外事故或于等待期

后因疾病原因入住医院治疗，即可申请服务。 

（九）服务时间：每日 8:00-19:00，以北京时间为准。 

（十）服务内容：由友邦签约的第三方服务商根据被保险人需求为被保险人提

供医院内护工照护、出院交通安排及陪护、出院后居家上门康护服务。 

1. 医院内护工照护服务：入院前专业指导、照护需求评估、住院专业照护计

划、住院护工服务、住院期间专业护士现场探访、出院当天专业护士现场协

助。其中住院护工服务包括基本生活照护（饮食照护、排泄照护、生活技能照

护、休憩照护等），专项照护（用药照护、舒适照护、安全照护等）、清洁与

卫生照护（个人卫生照护、环境卫生照护、物品与用具清洁等）、关怀陪同

等。详情请见《医院内护工照护服务内容及免责声明》及《医院内护工照护服

务覆盖医院清单》。 

2. 出院交通安排及陪护服务：出院交通安排、出院陪护。详情请见《出院交通

安排及陪护服务内容及说明》及《出院交通安排及陪护服务覆盖城市清单》。 

（1）出院转往另一家医疗机构继续治疗，属于医疗转运服务，不属于出院交

通安排及陪护服务范围；全程陪护仅限家庭常住地距住院医院单程距离（以最

短实际交通行驶路线为准）在 200 公里以内（含）。 

（2）被保险人家庭常住地距住院医院单程距离（以最短实际交通行驶路线为

准）在 200 公里以内（含），提供符合其身体条件的车辆（被保险人具备自主

行动能力的提供五至七座商务车；被保险人存在体位制动或其他需平躺出院情

况的，提供救护车或其它可供平躺出院的专业车辆）。陪护人员全程陪同被保

险人返回家中，在途中密切关注客户的生命体征变化、安全及舒适状况，并随

时给予指导。 



（3）被保险人家庭常住地距住院医院单程距离（以最短实际交通行驶路线为

准）在 200 公里以上时，承担被保险人及一名家属返回常住地的火车票或飞机

票费用（火车限硬卧或高铁二等座，飞机限国内经济舱），并提供住院医院到

住院医院所在城市火车站或飞机场的交通安排（五至七座商务车）。不提供全

程陪护服务。 

3. 出院后居家上门康护服务：综合评估、出具康护指导书电话讲解康护指导

书、制定上门康护服务计划、上门康护服务计划讲解、康护管理师（专业护

士）上门服务（服务包含：现场评估、生活照料、专项指导、健康促进、心理

关怀）。详情请见《出院后居家上门康护服务内容及免责声明》及《出院后居

家上门康护服务覆盖城市清单》。 

（十一）服务流程： 

1. 医院内护工照护服务 

（1）客户关注“友邦团险”微信公众号并绑定个人身份或下载并注册登陆“友

邦团险”APP；客户进入“友邦团险”微信公众号或 APP 的“健康服务”板

块，点击“住院照护服务”按钮。 

（2）客户进入“住院照护服务”页面，可查看服务细则和流程，点击友邦签约

的第三方服务商的服务热线发起服务申请；第三方服务商的客服专员核实被保

险人身份，并明确被保险人服务需求。 

（3）第三方服务商在接到服务需求后，2 个工作小时内由项目服务专员主动联

系客户了解详细需求及信息。 

（4）第三方服务商 24 个自然小时内对客户进行远程评估，根据评估结果制定

《住院专业照护计划》并在 48 个自然小时内匹配护工人选。 

（5）第三方服务商安排责任护士按约定时间带护工前往客户所在医院实施探

访，介绍《住院专业照护计划》并得到客户确认。 

（6）责任护士指导专属一对一护工依据计划内容提供住院照护服务。 

（7）责任护士在客户出院时提供出院协助服务； 

（8）服务完成 48 个自然小时内进行电话回访。 

2. 出院交通安排及陪护服务 

（1）客户关注“友邦团险”微信公众号并绑定个人身份或下载并注册登陆“友

邦团险”APP；客户进入“友邦团险”微信公众号或 APP 的“健康服务”板

块，点击“住院照护服务”按钮。 

（2）客户进入“住院照护服务”页面，可查看服务细则和流程，点击友邦签约

的第三方服务商的服务热线发起服务申请；第三方服务商的客服专员核实被保

险人身份，并明确被保险人服务需求。 

（3）第三方服务商在接到服务需求后，2 个工作小时内由项目服务专员主动联

系客户了解详细需求及信息。 



（4）第三方服务商根据客户出院时间、身体情况等信息进行评估，完成评估后

24 个自然小时内完成车辆与陪护人员匹配。 

（5）第三方服务商与客户再次确认出院时间、地点、安排所需车辆及辅助设

施，并为客户发送服务安排确认信息。 

（6）服务人员按约定时间前往医院，协助客户办理出院手续，全程陪护及指

导，护送客户返回家中（单程距离 200 公里以内提供）。 

（7）服务完成 48 个自然小时内进行电话回访。 

3. 院后居家上门康护服务 

（1）客户关注“友邦团险”微信公众号并绑定个人身份或下载并注册登陆“友

邦团险”APP；客户进入“友邦团险”微信公众号或 APP 的“健康服务”板

块，点击“住院照护服务”按钮。 

（2）客户进入“住院照护服务”页面，可查看服务细则和流程，点击友邦签约

的第三方服务商的服务热线发起服务申请；第三方服务商的客服专员核实被保

险人身份，并明确被保险人服务需求。 

（3）第三方服务商在接到服务需求后，2 个工作小时内由项目服务专员主动联

系客户了解详细需求及信息。 

（4）第三方服务商安排专职服务医护人员于需求提出的 24 个自然小时内前往

被保险人居住地进行评估。 

（5）专职服务医护人员上门评估后，48 个自然小时内为被保险人出具针对其

日常生活照料、基础并发症预防、辅具适配、居家环境注意事项、体质恢复营

养、疾病康复促进、个性化风险预防等的详细《院后居家康护指导书》，并为

被保险人及家属讲解。 

（6）第三方供应商在完成《院后居家康护指导书》确认后的 24 个自然小时内

制定符合客户情况的《上门康护服务计划》，《上门康护服务计划》内容包括

但不限于上门服务项目（服务名称）、服务总次数、服务频率等。 

（7）客户确认《居家上门康护服务计划书》后，最快 24 个自然小时内依据被

保险人认可的计划书内容提供居家上门康护服务按照《上门康护服务计划》安

排服务人员提供居家上门康护服务。每次服务最长 1.5 小时，服务内容包含：

现场评估、生活照料、专项指导、健康促进、心理关怀。 

（8）服务完成 48 个自然小时内，进行电话回访。 

（十二）相关说明 

⚫ 本服务由第三方服务商提供；友邦致力于推荐合法合规有资质的专业服务

商，第三方提供的专业服务不代表友邦的立场，因使用第三方服务而造成的任

何意外、损失或损害，均由有资质的第三方负责。 

⚫ 随着健康管理服务体系的运营与完善以及外部因素等影响，友邦团险提供的

健康管理服务内容可能发生变化或停止，届时友邦团险会为客户提供合理的建



议或方案供选择，并将及时调整健康管理服务说明书，及时告知客户并按照调

整后的服务说明书提供服务。 

⚫ 请关注：第三方服务商在获取客户的个人信息、健康数据时应当获得客户的

授权同意；未经客户授权第三方服务商不应对外提供客户个人信息或任何健康

数据，依法保证数据安全和保护个人隐私。 


