
常见问题 

Q0：如何进行退保或保全？ 

A1：您可通过众安保险APP或众安保险小程序（路径：我的-我的保单-保单服务）发起退

保或保全服务申请，或拨打众安保险客服电话952299或10109955发起退保或保全申请。 

 

Q1：可以赔付哪些费用？ 

A1：必选责任中，被保险人因遭受意外伤害事故或在等待期后因患疾病在中华人民共和国

卫生部门审核认定的二级及二级以上的公立医院及本保单约定的指定民营医疗机构普通部

接受住院、住院前30天（含住院当日）和出院后30天（含出院当日）门急诊（与该次住院

相同原因）、特殊门诊、门诊手术治疗以及门诊或急诊治疗的，对于责任内个人支付超过免

赔额的部分，100%赔付，不限医保目录范围，合理且必需的进口药自费药均可赔付。若

被保险人在等待期后初次确诊罹患恶性肿瘤——重度、罕见病、《临床急需进口药品及适

用疾病清单》中的疾病或《特定疾病急需药品清单》清单中的疾病，承担责任内的特定药

品费用；同时，若被保险人在等待期后初次确诊罹患恶性肿瘤——重度，承担责任内在上

海质子重离子医院、甘肃省武威重离子中心、山东淄博万杰肿瘤医院质子治疗中心接受质

子重离子治疗的费用、在日本国立癌症研究中心、日本江户川病院、日本南东北BNCT中

心接受硼中子俘获治疗的费用、在日本国立癌症研究中心东医院、日本东京医科大学病院

接受光免疫疗法医疗治疗的费用；若被保险人在等待期后初次确诊罹患重大疾病，承担责

任内重大疾病异地转诊公共交通费用和重大疾病住院护工费用；除此之外，本产品还提供

家庭尊享共享免赔额加油包、尊享重疾关爱加油包、尊享重大疾病扩展特需医疗加油包、

尊享住院医疗费用补偿加油包、尊享门急诊医疗加油包和尊享家财加油包，您可根据自身

需求进行加购，如在保险期间内达到责任范围内的赔付条件，我们将进行赔付。 



 

Q2：免赔额是什么意思?  

A2：免赔额指的是需要被保险人自行承担，保险公司不负责赔偿的部分。免赔额的设立可

降低保费，让更多用户享受实惠的百万医疗险价格。 

1）本产品一般医疗责任和一般门急诊医疗责任共享年免赔额1万元； 

2）本产品重大疾病医疗责任、恶性肿瘤先进疗法医疗责任、特定药品费用医疗责任、重

大疾病异地转诊公共交通费用责任、重大疾病住院护工费用责任、尊享重疾关爱加油包

（如购买）、尊享重大疾病扩展特需医疗加油包（如购买）、尊享住院医疗费用补偿加油包

（如购买）、尊享门急诊医疗加油包（如购买）的免赔额为0； 

3）如购买尊享家财加油包，房屋及其室内附属设备、室内装潢、室内财产物损每次事故

绝对免赔额500元或损失金额的5%取高者；针对台风、暴雨责任，江苏省，浙江省，福建

省，广东省，海南省物损每次事故绝对免赔额10000元或损失金额的20%取高者；第三者

人身伤亡责任无免赔。 

 

Q4：投保前已经生的病可以赔付么？ 

A4：不可以。既往症指在保单生效之前被保险人已患有的且已知晓的有关疾病或症状。为

了让大家可以用实惠的保费获得充足的保障，在发生疾病时真正获得及时的医疗费用赔

付，保险公司对既往症不承担赔付保险金的责任。举例：小安在3月1日为自己投保了一份

医疗保险，于6月10日因“痛风”住院治疗，出院后向保险公司申请理赔。保险公司审核

发现，小安在保单生效前1年已被诊断为痛风，并曾间断服药治疗，故“痛风”为本合同

的既往症，不能获得赔付。 

 

Q5：本产品的等待期有多久？ 



A5：1）等待期为自合同生效日起计算的一段时间，具体天数在合同上载明。在等待期内

发生保险事故的,保险公司不承担赔付保险金的责任。等待期的设置是健康保险产品的常规

做法，可以保证大部分如实告知客户的投保利益，防范少数人未如实告知增加保险公司赔

付成本，尽量规避因此导致的保费飙升让全体投保人买单。因意外伤害导致的事故没有等

待期。举例：小安为自己投保了一份医疗保险，生效日为1月1日，合同约定的等待期为30

天。小安在1月15日因“肺炎”住院治疗，1月25日痊愈出院。因为小安1月15日的住院发

生在医疗保险的等待期内，所以保险公司不承担赔付保险金的责任。 

2）本产品等待期30天，如购买尊享家财加油包，该责任等待期为7天；在上一张保单期满后指

定期限内重新投保、因遭受意外伤害导致的医疗无等待期。 

 

Q6：如购买尊享家庭共享免赔额加油包，什么是家庭共享免赔额？ 

A6：同一投保人在同一订单下为本人、子女、父母或配偶多人投保且购买尊享家庭共享免

赔额加油包时，在同一订单内的被保险人针对一般住院医疗保险金共享年免赔额1万元，

但一般门急诊医疗保险金不在此共享年免赔额累计的范围内。 

 

Q7：如果跨省异地就医住院，如何快速申请直接结算？ 

A7：目前，跨省异地就医住院费用直接结算服务已经覆盖全国所有省份、所有统筹地区。全国

所有统筹地区都可以依托国家医保服务平台实现异地就医线上备案跨省通办。公众可直接登录

国家医保服务平台APP、国家异地就医备案小程序或者国家政务服务平台办理异地就医备案。

此外，还提供刷脸办理、亲属代办等医保服务。 

大家一定要记得国家的这项福利，避免“以有基本医疗保险或公费医疗身份参保，但本次治疗

费用未获得基本医疗保险或公费医疗补偿的，按另行约定的赔付比例进行赔付”的情况发生。 



 

Q8：在哪些医院接受治疗可以获得赔付？ 

A8： 

1) 一般医疗保险责任、一般门急诊医疗保险责任、重大疾病医疗保险责任和重大疾病住

院护工费用责任限中华人民共和国卫生部门审核认定的二级及二级以上的公立医院及

本保单约定的指定民营医疗机构普通部； 

2) 恶性肿瘤先进疗法医疗责任项下恶性肿瘤恶性肿瘤先进疗法医疗费用就诊医院限上海

质子重离子医院、甘肃省武威重离子中心、山东淄博万杰肿瘤医院质子治疗中心； 

3) 恶性肿瘤先进疗法医疗责任项下恶性肿瘤硼中子俘获治疗医疗费用就诊医院限日本国

立癌症研究中心、日本江户川病院、日本南东北BNCT中心； 

4) 恶性肿瘤先进疗法医疗责任项下恶性肿瘤光免疫疗法医疗费用就诊医院限日本国立癌

症研究中心东医院、日本东京医科大学病院； 

5) 特定药品费用责任中特定进口药品费用就诊医院限海南博鳌超级医院、博鳌恒大国际

医院； 

6) 如购买的尊享重疾关爱加油包的，重大疾病就诊医院限中华人民共和国卫生部门审核

认定的二级及二级以上的公立医院； 

7) 如购买尊享重大疾病扩展特需医疗加油包的，重大疾病扩展特需医疗责任、重大疾病

住院护工费用责任（如有）就诊治疗医院可额外扩展至二级及二级以上的公立医院特

需部、国际部、VIP部（不包括观察室、联合病房和康复病房）； 

8) 如购买尊享住院医疗费用补偿加油包的，住院医疗费用补偿责任就诊医院限中华人共

和国卫生部门审核认定的二级及二级以上的公立医院普通部； 



9) 如购买尊享门急诊医疗加油包的，门急诊医疗责任就诊医院限中华人共和国卫生部门

审核认定的二级及二级以上的公立医院普通部。 

 

重新投保相关 

Q9：保险期间是多久？理赔或停售后还可以重新投保吗？ 

A9： 本产品保险期间为一年。保险期间届满，投保人需要重新向保险公司申请投保本产

品，交纳保险费，并获得新的保险合同。在上一张保单期满后于保险人指定期限内通过指

定路径重新投保的，不计算等待期。如对重新投保有疑问，可致电众安客服进行咨询。我

们审核通过方可为投保人办理重新投保手续。 

恶性肿瘤先进疗法医疗责任、家庭共享免赔额责任（如购买尊享家庭共享免赔额加油包）、

重大疾病扩展特需医疗责任（如购买尊享重大疾病扩展特需医疗加油包）和门急诊医疗责

任（尊享门急诊医疗加油包），需经保险人审核同意后方可重新投保。重大疾病责任（尊享

重大疾病加油包）和住院医疗费用补偿责任（尊享住院医疗费用补偿保加油包）理赔后不

得重新投保 ，若保险期间届满，本保险产品已停止销售，保险公司不再接受投保申请，但

会向您提供投保其他保险产品的合理建议。 

  

 

特定药品费用相关 

Q10：特定药品费用责任包含哪些疾病？ 

A10： 

1) 恶性肿瘤——重度院外特定药品费用：被保险人在等待期后经中华人民共和国境内

（不包括香港、澳门、台湾地区）医院的专科医生初次确诊罹患恶性肿瘤——重度； 



2) 罕见病特定药品费用：被保险人在等待期后经中华人民共和国境内（不包括香港、澳

门、台湾地区）医院的专科医生初次确诊罹患罕见病； 

3) 特定进口药品费用：被保险人在等待期后经中华人民共和国境内（不包括香港、澳

门、台湾地区）医院的专科医生初次确诊罹患《临床急需进口药品及适用疾病清单》

中的疾病； 

4) 被保险人在等待期后经中华人民共和国境内（不包括香港、澳门、台湾地区）医院的

专科医生初次确诊罹患约定的《特定疾病急需药品清单》清单中的疾病。 

 

Q11：我需要按照什么服务流程，才能拿到特定药品并完成相应特定药品费用赔付？  

A11：被保险人出险后，尽快致电众安客服电话952299进行报案，被保险人需根据指示提

交相应资料进行授权申请和处方审核，经保险人审核通过后，便可按指引在保险人指定药

店购买特定药品，并享受药品费用直结。 

 

Q12：通常有哪些情况特药处方申请审核不通过？ 

A12：为了被保险人的健康，通常在下列情况特药处方申请审核不通过： 

药品处方的开具与中国国家药品监督管理局批准的药品说明书中所列明的适应症及用法用

量不一致；或者被保险人使用处方申请中的药品已有一段时间，但所提交的医学材料不能

证明该药品对被保险人当前的疾病状态产生有益的治疗疗效，有益的治疗疗效指肿瘤病灶

按照RECIST（实体瘤治疗疗效评价标准）评价为没有进展。 

 

重大疾病异地转诊公共交通费用相关 

Q13：什么是重大疾病异地转诊公共交通费用责任？ 



A13：被保险人因遭受意外伤害事故或在等待期后初次确诊罹患的重大疾病，因病情需要

跨省或自治区或直辖市（仅限中国大陆境内，不包括境外及港澳台地区）住院治疗，经被

保险人申请，由转出医院开具转院证明，对被保险人发生的必需且合理的因异地转诊产生

的客运公共交通使用费用，保险人按照本合同约定的给付比例进行赔付，累计年上限为1

万元。 

被保险人飞机舱位级别最高以经济舱（包含超级经济舱）为限，火车（含动车、高铁）以

软卧或一等座为限。 

 

重大疾病住院护工费用相关 

Q14：什么是重大疾病住院护工费用责任？ 

A14：在保险期间内，被保险人因遭受意外伤害事故导致罹患或在等待期30天后初次确诊

罹患本合同约定的100种重大疾病，在中华人民共和国卫生部门审核认定的二级及二级以

上的公立医院及本保单约定的指定民营医疗机构普通部接受住院治疗，且经保险人指定或

认可的医疗服务机构提供住院护工服务的，对于被保险人每次实际住院护工天数，按500

元/天给付重大疾病住院护工费用保险金，单次住院给付日数以30日为限，同一保险年度

累计给付天数以30天为限； 

 

Q15：我需要按照什么服务流程，才能得到重大疾病住院护工服务并完成相应重大疾病住

院护工费用赔付？ 

A15：被保险人经保险人指定或认可的医疗服务机构进行住院照护服务前，需按保险人指

定流程提交相应材料并通过审核具体流程见条款中“重大疾病住院护工费用保险金申请”

的相关规定；重大疾病住院护工授权申请及材料审核通过后，保险人指定或认可的医疗服



务机构向被保险人提供重大疾病住院护工服务，本责任的赔付费用由保险人与保险人指定

或认可的医疗服务机构直接结算，本责任不接受投被保人自主申请理赔。 

 

 

尊享家财加油包相关 

Q16：投保后享受哪些保障呢？ 

A16：尊享家财加油包主要包含家庭财产损失保障及家庭财产相关增值服务。 

1) 家庭财产损失保障包含房屋主体/室内装潢/室内财产因火灾、爆炸、以及保单列明的

自然灾害、不属于被保险人所有或使用的建筑物和其他固定物体发生倒塌而导致的损

失，上述责任以保单约定的保障额度为限，即保障额度用完即不承担该项保险责任的

赔付，具体责任描述详见保险条款约定。 

2) 尊享家财服务可在紧急开锁服务、家电维修服务、管道疏通服务及家电清洗服务四种

增值服务中任选一项使用，次数为1次。尊享家财服务均限被保险人本人且应在等待

期7天后的保险期限内使用，该服务仅限在被保险人名下的房屋内使用。可在281个城

市的市区范围内提供服务，暂不包含县及以下行政区域，更多城市及城区外区域正在

扩展中，具体详见服务手册。 

3) 服务申请路径： 

a. 您可以通过众安健康微信小程序-点击“我的”- 点击“我的保单”- 点击“对应

保单”- 选择“尊享家财服务”申请并使用该服务； 

b. 您可以通过众安保险APP-点击“我的”- 点击“我的保单”- 点击“对应保单”

- 在“保单服务”中选择“尊享家财服务”申请并使用该服务。 

 



Q17：如果我有多套房屋，是都可以获得保障么？ 

A17：尊享家财加油包保障被保险人本人名下所拥有的房产，但若在保险期间首次申请理

赔或者使用服务后，则保单剩余年度内仅承保该地址下的房屋，地址一旦确定后不接受更

改。 

 

Q18:服务现场师傅让我补交费用你们赔么？ 

A18:我们的服务商承诺在约定的服务范围内，不会额外加价，如果有此现象，请拨打

952299向我司反馈，我们将帮助您解决。需要提示的是，如果涉及到约定服务范围外的内

容，例如更换配件，您可以与师傅现场沟通协商相关的方案和费用。哪些是约定范围内的

服务，哪些是约定外需要现场协商的服务，您可以参考《服务手册》。 

 

Q19：投保时，需要填写房屋地址吗？ 

A19：投保时，不需要填写具体的房屋地址信息，在理赔时，提供被保险人对出险房屋具

可保利益的证明即可，例如：被保险人所有的房屋的房产证等。 

 

Q20：本产品投保房屋标的是否有要求？ 

A20：有的，尊享家财加油包保障在中国境内（不含港澳台）、具有合法产权的、属于国家

建筑规定的钢、钢筋混凝土结构或砖混结构的房屋及其内存放的财产；该房屋用途仅为住

宅用房及实际使用性质为住宅的商住两用房。对于实际使用性质为商用，或房屋结构为非

钢混和砖混的房屋，因任何原因造成房屋及其室内财产损失的，均不属于本保险承保范围

之内。农村房、自建房和小产权房也不在承保范围内。您的房屋结构可通过房产证等证件

查询。 


