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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
	（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）支持低碳，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）扩展部分保险产品责任范围
	（三）将社会责任指标融入产品研发中，提供具有社会效益的产品和服务
	（四）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，本公司持续优化数字化服务水平，特别是针对电子化回访流程，得到客户充分认可。2022年本公司电子化回访使用率达到60%，新契约回访客户满意度达到99.8%，且持续向好。此外，本公司上线客服智能机器人“康康”为客户提供7×24小时的在线服务，通过机器人与康有唯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. 积极应对疫情，体现企业社会责任担当。本公司为确保客服热线不断档，打通“职场+居家”工作模式，全力以赴保障线路畅通，同时增设“爱无忧”隔离津贴咨询专线，迅速调整人力配置，努力保证每一位客户能顺利接通。
	3. 2022年，本公司在线理赔服务使用率超过82.25%，为超过23.6万个人客户和20.7万团体客户提供理赔服务；本公司中端医疗保险理赔金额约1.14亿元，高端医疗保险理赔金额约2.23亿元，重大疾病保险理赔金额约2.93亿元，其中56个家庭的获赔金额超过百万。本公司坚持以客户体验为服务导向，提供异地申请，全国通赔的服务，同时制定了个人小额医疗、个人重疾快赔等专项服务措施，符合条件即享绿通快赔。
	4. 为全方位落实消费者权益保护工作，本公司内外兼顾，双向教育。对内，将每年11月定为“消保知识普及月”。2022年度本公司面向全体员工举行了4场大型培训，培训内容包括对国家政策、行业新规、公司制度的解读。对外，本公司高度重视消费者权益宣传教育工作，充分利用“3 15宣传周”、“金融知识进万家”、“好健康”服务月等大型活动开展集中式教育宣传活动，采取线上、线下和主题活动三大形式，扩大活动覆盖面，触达客户超过18万人次。本公司在营业场所常态化教育宣传区悬挂活动海报，播放宣教视频，更新宣教折页，在官方...
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	根据中国银保监会保险消费投诉情况的通报，本公司本年度共接收中国银保监会及其派出机构转办投诉2341件。按业务类型分析，理赔争议类占比94.02%，退保与销售类投诉案件占比2.39%，承保与续保类占比0.77%；其他类占比2.82%。从涉及的产品来看，隔离保险的理赔纠纷占比为85.01%，是本年度投诉增加的主要原因。按地区分布分析，广东地区占比50.41%，北京地区占比29.56%，上海地区占比16.62%，四川地区占比2.18%，江苏及重庆地区占比1.23%，投诉案件均已得到妥善处理。
	本公司本年度共接收通过全国统一客户服务热线、机构柜面、官微在线与投诉服务邮箱的各类型自收投诉件24905件，其中客户服务热线为自收投诉件的主要来源，占整体自收投诉件的91.13%。按业务类型分析，理赔争议类占比88.65%，退保与销售争议类占比6.65%，承保与核保争议类占比0.65%；其他争议类占比4.05%。按地区分布分析，广东地区占比45.67%，北京地区占比29.98%，上海地区占比16.35%，四川地区占比6.53%，江苏及重庆地区占比1.46%，投诉案件均已得到妥善处理。
	本公司不断提高对消费者权益保护工作的重视程度，加大工作力度，坚持以消费者为中心，多维度延伸服务范围、提升服务内涵，在实际工作中不断强化投诉登记、处理流程、统计分析、档案管理、溯源整改、信息披露等要求，将消费者权益保护工作纳入本公司经营、业务发展及公司治理的各个环节，全面提升消费者权益保护工作水平。



