
 
 

随星诊三甲问诊服务手册 

 

尊敬的客户： 

感谢您使用复星联合互联网门诊医疗服务。本服务手册将向您介绍复星联合健康保险股

份有限公司（以下简称“我公司”）向您提供的互联网门诊医疗及远程医疗服务内容。 

本互联网门诊疗及远程医疗服务在未来保贝（深圳）科技有限公司搭建的远程医疗服务

平台（以下简称“远程医疗服务平台”）进行，由在该平台注册的医疗机构（银川春雨互联

网医院，以下简称“互联网医院”）提供在线医疗服务。相关的药品配送服务由与未来保贝

（深圳）科技有限公司合作的第三方服务机构（以下简称“配送服务机构”）提供。 

本手册会详细介绍互联网门诊医疗及远程医疗服务的申请步骤和服务内容，对您非常重

要，请惠存，祝您一切顺利。 

服务概述： 

未来保贝服务机构与多家医疗健康、药品配送平台、药店连锁、健康管理机构、体检中

心建立了战略合作关系，共同致力于为客户提供更全面的医疗健康服务,保障社会民众的就

医需求，为了更好推动医疗市场的发展而打造的服务模式。使每一位有医疗需求的用户能够

享受到更经济的、便捷的、及时的、优质的健康医疗服务。 

    通过一站式互联问诊医疗服务，便可享受全国三甲医院 56个科室的专科医生 7*24 小时

优质服务。足不出户，1 小时内药品配送到家，115种常见疾病完全满足家庭常备用药需求，

为万千家庭及个人提供便捷高效的就医体验。 
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一、服务内容  

健康咨询：指在远程医疗服务平台上，您因轻微的身体不适向互联网医院的医生咨询，

医生判断无需使用药品治疗即可恢复至健康状态并给出健康建议的过程。 

在线诊疗：指在远程医疗服务平台上，您因身体不适向互联网医院的医生问诊，医生诊

断后出具电子处方及治疗建议的过程。 

购买药品：指您在在线就诊服务后，在远程医疗服务平台购买电子处方上的药品，支付

相关费用后，配送服务机构为您配送药品，您收到药品的过程。 

 

 



 
 

二、服务规则  

三甲医生问诊服务：提供互联网三甲公立医院专科医生（包括儿科、妇科、皮肤科、

呼吸内科、消化内科、泌尿外科等 50 余个科室）一对一专业健康和医学指导，采用图文问

诊形式，包括但不限于：咨询，病情分析，病情判断等专业问诊。服务期间内不限次。 

药品费用抵扣服务：无抵扣，用户自费。 

药品极速送达服务：用户进行远程问诊咨询，根据用户的诊断结果和需求，为用户提

供电子处方及线上购药服务，并通过 O2O 方式（用户线上提交订单，平台按就近原则线下

完成药品配送）完成药品配送。可提供全国范围内非处方药及处方药采买及配送（药品及其

运输费由用户自行支付）；如在当地无法获得，我方将根据主治医生的要求，在可能的情况

下及当地法律允许的条件下为其递送。 

三、服务流程  

1）进入服务主页，选择点击“三甲问诊”； 

2）进入咨询页面，在页面中选择问诊人，输入症状描述（也可同时上传图片），点击“去

提交”； 

3）系统自动匹配对应科室医生，进行问诊。 

4）医生根据权益人情况，提供药品使用建议，必要时开具电子处方。 

5）如果有处方，点击“查看处方去购药”，进入页面查看电子处方，点击“购买药品”。 

6）查看药品清单及费用，并点击“确认支付”，支付运费及超出抵扣上限的部分金额。 

7）问诊购药流程结束，药品将送至指定地址，请耐心等候。 

 

 

 

 

 

 

 

 

四、购买须知  

1）服务时间：7*24 小时服务。 

2）服务时效及时长：平均首次响应时长 3 分钟以内，每次咨询以 20 次对话内或 24 小时内

有效。 

3）服务资质：三甲公立医院专科医生。 

4）服务方式：线上图文对话。 

5）服务提供时间：三甲医生问诊服务支持全天候 24 小时服务，药品极速送达服务时间为

8:00-23:00，以药店营业时间及平台实际配送工作时间为准。 

6）客服服务时间：平台线上客服 7*24 小时服务，人工应答时间为工作日 8:00-23:00。 

五、退款规定  

1）付费版权益如客户购买后出现如下情形，可支持退费 

（1）系统超时未接诊成功，自动退费； 

（2）客户不满意，可联系人工客服进行情况反馈。 

2）其他情况不接受退费。 

六、争议处理  

“查看处方去购药” 

点击“专科问诊购药” 点击“去提问” “开具电子处方” 

点击“购买药品” 

 

点击“确认支付” 



 
 

1）在您服务使用的过程中，如发现本公司及委托服务机构有关人员有违法、违  

规行为，或认为自身权益受到侵犯，请您保留相关证据并向本公司投诉，可通过  

问诊记录-联系客服寻找人工客服进行投诉，人工客服在线时间 2 小时内确认响  

应。若无需调查则 t+1 工作日处理结办，若需要调查则 t+2 工作日处理结办。  

（人工客服工作时间为：周一至周日 08:00-23:00，非人工服务时间支持留言，  

次日 08:00 第一时间处理响应） 

2）客户回访：在本服务结束后，未来保贝可能会通过电话的方式咨询您对当次  

服务的评价。 

3）客服联系方式：复星联合健康保险官方客服热线：4006-11-7777 

七、常见问题  

1）问诊服务的医生资质如何？ 

本产品的在线问诊由入驻春雨医生平台的公立三甲医院在职医生为您服务，医生资质可在国

家卫健委官网医生执业注册信息查询处查证。 

2）春雨医生是什么？ 

春雨医生是一家成立于 2011 年的正规互联网医院，经过数年的发展，平台已有 60 多万公立

医院医生入驻，累计为超过 2 亿用户提供专业的在线问诊服务，客户满意率长期稳定在 97%

以上。 

3）在线问诊的服务时间？ 

问诊服务时间 7*24 小时。但夜间（23:00~次日 8:00）值班医生有限，等待时间可能会稍长

一些，问诊后的药品配送需要到正常时间（次日 8:00 以后）送出，请您留意用药紧急程度。 

4）每次问诊与医生的沟通有时间限制吗？ 

每次三甲向诊有效期 24 小时，最多可与医生交互 20 次 

（多问一答算一次，一问多答算一次）。 

5）问诊服务能否指定医院或医生？ 

在线问诊服务暂不支持指定医院或医生。病情提交后将由系统智能分配接诊速度最快和病情

匹配度最高的医生为您服务，请您放心使用。 

6）如何查询与医生的问诊沟通记录？ 

请在服务权益页面（个人中心），点击“问诊记录”查询与医生的问诊记录。 

7）平台可以直接买药吗？ 

为确保对症下药，所有购药必须经过平台医生诊断并开具处方后才能进行。 

8）药品价格如何？ 

您在平台购买的药品是在离您就近的正规药房采购，故价格与药房定价一致。 

注：药品最终结算价格以实际采购为准，若支付时有超出部分将在您确认收货后 24 小时内

返还。 

9）药品是正规渠道吗？质量是否有保障？ 

药品均为正规果道采购和配送，提供全程质量保证。如您对配送药品有任何摄问可随时与我

们联系。 

10）支持配送药品的城市有那些？ 

目前配送网络覆盖国内 300 个以上城市，只要您所在城市支持外卖和快递配送就可以收货

（具体可咨询在线客服）。 

11）药品如何配送，多久送到？ 

药品就近正规药房采购，通常 1 小时内送达。若周边药房无货或未营业，将通过合作网络的

其他药房快递发货，具体会与您提前沟通。 

12）1 小时送药上门是 24 小时都可以吗？ 



 
 

08:00-23：00 支付的订单将在 1 小时内送药上门（依据配送地周边药房的莉品库存和营业情

况可能会有调整相延迟，具体会与您提前沟通），23：00-08:00 的订单将在第二天为您配送。 

 


