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	一、 公司概况
	二、 社会责任履行概况
	三、 环境保护
	（一）通过节省资源保护环境
	公司倡导绿色办公理念，综合全面采取节能减排措施，提高能源、资源利用率。
	公司职场安装的灯具全部为LED节能灯，不定时发布节约用水用电倡议，倡导夏季职场空调温度合理设置，号召全员下班随手关灯、关电脑、关电源；公司职场不提供一次性纸杯，仅在接待来宾时提供小容量一次性瓶装水。公司倡导双面黑白打印，纸张充分回收利用，有效降低耗材成本，做到科学、合理使用打印机，促进节能、节支；采用线上OA办公系统，行政管理审批流程无纸化覆盖率接近100%。公司倡导职场垃圾分类处理，明确电子废弃物的处置方法，实现电子废弃物的循环利用；倡导员工上下班通勤和市内外勤选择公共交通工具，合适距离出差选择高铁。
	（二）通过系统建设促进生态改善
	（三）通过信息系统支持技术进步和创新
	（四）做好绿色金融大文章，促进绿色经济发展
	（五）参与绿色项目投资

	四、 客户责任
	（一）推动创新保险服务方式、提升客户服务水平
	（二）将社会责任指标融入产品研发中，大力开发普惠型保险产品，提供具有社会效益的产品和服务
	（三）通过科技创新主动提升服务能力
	1、 为满足客户服务多样性需求，公司持续优化数字化服务水平，特别大力推进电子化回访，得到客户充分认可。2023年公司电子化回访使用率达到78%，新契约回访客户满意度达到99%，且持续向好。此外，公司上线智能客服机器人“康康”为客户提供7×24小时的在线服务，通过智能客服机器人与康有唯App、官方微信公众号自助服务相融合的创新服务模式，实现保单续保续费、保全变更、理赔申请、进度可视化查询等一站式服务。
	2、 2023年，公司在线服务能力不断优化升级，公司系统可支持超过4000家银行给付理赔款、银行卡OCR自动识别、理赔历史信息自动带入、证件有效期一键更新等；针对高端医疗客户，新增电子保险卡、医疗网络在线查询与自助预约就诊功能。此外，为进一步提升服务品质与体验，公司将在线理赔免寄纸质材料限额提升至6,000元，并开通一键催办功能与智能外呼语音提醒服务，为广大消费者带来用心、省心、放心的服务体验。2023年在线理赔服务使用率已超过90%，为超过25.5万人次提供快捷、优质的理赔服务。
	3、公司持续进行线上平台适老化改造。电话服务方面，公司已设置“年长客户”服务专线，优先接入并安排专属人工客服接听，全年通过年长客户入口进入至接通人工服务的热线总量为13060通，平均接通时长为4.45秒，较2022年提升明显；在线服务方面，公司在官微和App上设置“关怀模式”，为年长客户设置了专属入口，提供页面字体加大，优先连通在线人工专属服务；公司官网已上线“长辈模式”，年长客户可通过点击“放大镜”放大版面浏览官网。新契约回访方面，公司为年长客户同时提供电子回访和电话回访两种方式，充分尊重不同客...
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	六、公司治理
	公司坚持加强党的领导和完善公司治理有机统一，将党委研究讨论作为董事会决策重大问题的前置程序，建立了由股东大会、董事会、监事会和管理层各司其职的治理架构，整体治理规范，运营高效稳健。
	公司严格按照《银行保险机构公司治理准则》相关监管要求，进一步发挥“三会一层”作用，不断提升董事、监事和高管履职能力。2023年，公司根据监管2022年度公司治理评估发现的主要风险和问题，制定详细整改计划和台账，明确整改责任人和时限，按照整改方案积极落实整改，积极优化公司治理结构，进一步健全公司治理体系，不断提升公司治理有效性。
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	（五）积极参与公益活动

	公司党委积极履行社会责任，2023年8月，公司上海分公司党支部在上海分公司职场举行了“阳光助学”活动，旨在深入贯彻以人民为中心的发展思想，积极发挥党的领导作用，帮助困境学生解决入学教育难题，为两位学生每人捐助1,000元。
	公司继续参与乡村医生健康扶贫项目，向个人健康符合投保条件的指定贫困地区乡村医生赠送重疾保障，2023年全年该项目新增投保人数1477名，保额29,540万元。
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	（一）消费者权益保护工作重大信息
	1、重要政策
	2、 重大举措
	3、 重点事项
	4、重要事件

	（二）产品和服务信息
	1、 投诉渠道和处理流程
	2、年度投诉受理信息



