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序言

諾
貝爾經濟學獎得主傅利曼（Milton Friedman）曾說：「企業家

的事業雄心，必須建立在企業良心之上。」是指唯有誠心經營，

在企業內部建立優良文化，對外推動企業社會責任，才能創造社會與企

業共利共榮的價值，永續經營。這對深耕台灣超過一甲子的台灣人壽經

營團隊來說深感認同，唯有企業帶頭做，凝聚員工對企業社會責任的認

同，才能將愛與希望不斷往外延伸，讓善的力量不停轉動。

壽險業經營主要在提供民眾無形的商品與服務，是一種助人的行業，

在透過核心業務為社會提供價值的同時，台灣人壽更自許成為一個有責

任具道德感的社會公民。因此，致力建構完善的公司治理架構，建立縝

密的內稽內控及風險管理組織與規範，為股東追求最佳的權益報酬，並

提供完善的金融保險服務，是我們一直堅持與努力的目標。2014年台灣

人壽通過中華公司治理協會「CG6008公司治理制度評量認證」，這也

鼓勵著我們持續走在實踐企業社會責任的道路上。

「真心關懷、從心做起」是落實企業社會責任的核心精神，對外，

台灣人壽以積極的行動力回饋社會，幫助弱勢，關懷客戶，在企業內部

則重視員工照護，協助員工提升專業能力與自我成長，參與公益服務，

建立志工文化。更於2014年榮獲台北市政府勞動局 「第四屆幸福企業

獎」肯定，未來將更關注「員工幸福指數」，致力讓員工獲得完善的工

作保障及穩定的成長發展，以提供客戶專業的優質服務。

企業要永續經營，一定要秉持「取之於社會、用之於社會」的精神，

台灣人壽自2008年起自發性地發行「企業社會責任報告書」，公開透

明呈現落實企業社會責任的努力與成果，除了領先業界採用最新版的

「全球永續性報告第四代指南」（簡稱GRI G4）綱領編撰並成為首家

取得GRI G4國際標準查證的保險公司，更榮獲「2014台灣企業永續獎

TCSA」銅獎殊榮，展現台灣人壽落實企業社會責任的決心。

起心動念皆為善，回饋社會最難能可貴的，就是發起那份善念，期

許台灣人壽所有員工，持續珍惜這樣善的機緣，用愛守護需要被關懷的

人，一起為弱勢點燃一盞明燈，讓夢想啟航、希望飛翔。

用愛守護 希望飛翔

台灣人壽保險股份有限公司
董事長
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安
身立命、安居樂業、安養天年，是幸福人生與祥和社會的必要條

件；要圓這個美麗的夢，需要更多人共同投入服務。文向教育基

金會以「生命教育」與「弱勢關懷」為主軸，積極帶動志工成為「服務

提供者」，落實關懷弱勢學童並施予教育，也照顧弱勢銀髮族，以調適

其迎向樂活有序的人生，漸次脫離弱勢的循環。「老吾老」及「幼吾

幼」，這是文向教育基金會努力的目標。

台灣人口「少子化」、「高齡化」的社會現象已經很顯著，自2014年

文向教育基金會結合台灣人壽企業志工日，全國同步辦理「祖孫三代快

樂行」公益健走，讓每個家庭的長輩、小朋友共享「祖孫三代」的幸福

時光。為深耕「企業志工」服務文化，讓更多人有機會和台壽志工一同

感受「行善助人」、「愛的力量」，文向教育基金會與台灣人壽共同成

立「志工委員會」，邀請企業員工、親友、保戶，共同投入行動關懷服

務，目前已協助台壽志工組成33隊「關懷志工服務隊」，提供獨居長輩

送年菜服務，定期至老人安養院，關懷訪視銀髮長輩，近2年與台壽志

工擴大服務範圍，認養教養院、育幼院，協助機構籌措生活必需品，與

孩子分享素人典範故事，用行動陪伴生命兩端的長輩與孩子。同時，在

台北、新北、彰化、屏東、宜蘭等地區，透過策略聯盟合作開辦「兒童

課後照顧據點」，讓弱勢家庭孩童下課後有志工老師陪伴完成課業，透

過長期關懷及教育，根植安和樂利的祥和社會。

「愛的行動，可以創造無限感動」，讓社會充滿青春、智慧與勇氣，

相信台灣是溫暖與愛的寶島。連續二年參與「送年菜」的台壽保戶李小

姐分享：「長輩都很期待我們到訪，我看見阿公阿嬤臉上的笑容都超級

開心的！除了提供保險的保障需求，台壽的朋友還會帶我來做志工，讓

我的生命更精采！」文向教育基金會願意用持續的努力與時間來證明，

我們能創造自己與家人的幸福，也能帶給社會正面積極的影響，讓台灣

更好！邀請台灣人壽保戶與社會大眾共同加入志工服務的行列，把「珍

惜自己，尊重他人」的理念蓄積在台灣的每一個角落，讓社會充滿溫暖

與希望。 

愛的行動 創造無限感動

財團法人文向教育基金會
董事長
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秉持永續經營理念，

以成為最傑出與最受客戶推薦的

人壽保險公司為目標，

多年穩健的經營下，

用心培育人才、研發創新商品，

立足台灣並積極邁向國際，

更落實企業社會責任的履行與回饋，

期能為保戶、股東、員工及社會

創造最大的利益及價值。

用心守護
最誠信的夥伴

台壽簡介
About Taiwan Life

2014年企業社會責任報告書 9
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跨足海外 強化國際競爭力
台灣人壽以保險本業為發展核心，以垂直整合與水平整合方式，架構出全方位的金融資

產管理集團，建構具國際競爭力的金融資產管理集團為目標。 

除了以保險本業為發展核心，台灣人壽還以垂直、水平整合，架
構全方位的金融資產管理集團；並以台灣為中心放眼亞洲，為華
人市場提供高品質的金融保險服務，躋身國際水準。

立足台灣 佈局亞洲

台灣人壽組織結構

股東會 董事會 董事長 總經理
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集團組織架構
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堅實團隊 穩健經營
在臺灣銀行及龍邦集團二大股東組成下，引進保險及資產管理領域傑出的專業人才，共

同組成一個堅強的經營團隊。

率先成立資產管理專責單位，將資產做最有效率的運用，以動態資產負債管理執行最適

化的資產配置、投資決策與風險管理，不但能達成最大投資效益，也能維持最佳的資產流動

性與資產品質，展現絕佳獲利能力。

商品創新 多元通路
隨著經濟社會的改變與人生價值觀念的調整，台灣人壽保險商品不斷推陳出新，商品類

型涵括保障型、A&H（意外傷害及健康醫療）、財富型、投資型和團體保險等5大險種，以

「保障Better、健康Better、財富Better」三重防護網觀念，整合人身保險、投資理財及退

休與資產規劃的保險觀念。除傳統通路外，並透過銀行保險、電話行銷及機場櫃台等多元行

銷通路，提供全方位的商品行銷與服務管道。

專業先進 人才培育
在保險市場競爭激烈的時刻，為培育專業保

險人才，建置Hi-Link高速內部網路及「視訊教

育頻道」TOP Channel新聞台，讓員工即時掌

握公司最新資訊及接受完整培訓。

1998年 7月 1日台灣人壽正式民營化，引進保險及資產管理
領域傑出的專業人才，共同組成堅強的經營團隊，同時積極培
育人才、研發創新多元化商品，持續穩健獲利與成長。

積極創新 持續向前邁進
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台灣人壽60多年來秉持深耕台灣、在地紮根的信念穩健成長，
持續進行垂直與水平方式整合，以「推動向上、希望前行」的積
極行動，為集團發展與國際拓展扎下深厚根基。

集團整合 全方位經營

文向教育基金會 
「財團法人文向教育基金會」自2007年成立，在台灣人壽提撥盈餘挹注經費下，成為企

業回饋社會的公益平台，負責台灣人壽企業社會責任政策或制度的策劃與執行，長期以來致

力偏遠地區「向學計劃」、「弱勢家庭生命關懷計劃」、「幼吾幼．兒童關懷活動」、「熱

活銀髮關懷」等活動，並出版生命教育教材，發揮正向影響力，為台灣人壽實踐「企業公

民」責任、回饋社會做了最佳示範，帶領全體員工走向這條溫暖的公益之路。

文向教育基金會英文名為「We Share」，一如其名，秉持「以人為本，尊重生命」的理

念，推動「弱勢關懷」及「生命教育」兩大主軸，並成立志工委員會；台灣人壽更從企業內

部建立志工文化，推動「向學園丁」、「銀髮志工」、「救援志工」、「扶助志工」等4大

企業志工服務領域，投入弱勢家庭學童的教育關懷，及銀髮族生活關懷等，充分表達與人分

享的生命理念。

台壽保資融 
由台灣人壽百分之百持股，專業經營汽車貸款、企業租車及企業融資等業務，2003年10

月正式營運。台壽保資融致力於設計金融服務、開發新產品，並提升附加價值，為廣大消費

者及企業用戶，提供專業汽車消費性分期付款商品、高便利性企業長期租車服務，以及多元

化的企業融資管道。

並與多家知名汽車銷售廠商合作，配合汽車貸款分期業務和企業租車服務，建置全方位

與符合需求之服務平台。

2014年企業社會責任報告書 13
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台壽保產險 
台壽保產險自2006年7月起正式開始營運，為台灣人壽百分之百投資成立的子公司，經營

項目包括火災保險、運輸保險、汽車保險、工程保險、責任險、保證保險、傷害險、健康險

等等。

秉持著讓客戶享有「安全、健康的人生」為目標，並堅持「卓越、專業、效率、革新、

關懷」5大核心價值。持續整合集團資源，全方位守護保戶的人身及財產風險，期能成為

「客戶最信賴的產險公司」，發揮產壽合營之綜效。

未來資產投信 
2011年台灣人壽金融集團與韓國未來資產金融集團進行策略聯盟，將台壽保投信更名為

未來資產投信，進一步提升基金產品研發及全球投資配置能力，以邁向國際級資產管理公司

為目標。

未來資產投信集合眾多投資及研究經驗豐富的專業經理人，透過專業而嚴謹的分析，找

出最具潛力的區域及產業，規劃具長期投資價值及成長契機的新基金，嚴格控管投資風險為

投資人做最有利的資產管理。

君龍人壽 
由台灣人壽與連續多年位居福建省企業集團100強首位的廈門建發集團合資成立，2008

年12月17日在廈門正式開業，是首家總部設在福建省的保險公司，以「立足廈門，深耕海

西，放眼中國」為發展戰略，目前分支機構已遍佈福建、浙江區域，為閩浙客戶提供高效便

捷的保險服務，為深耕中國市場的重要平台。

北京、越南代表處 
海外代表處為集團海外版圖拓展的先鋒部隊，配合公司發展策略目標，深入了解駐地市

場、建立產官學人脈網絡，協助集團逐漸推展各項實質業務。「北京代表處」在2003年設

立，主要聚焦在與大陸產官學交流互動及市場調研，協助君龍人壽業務推動；「越南代表

處」則在2006年成立於越南首都─河內，著眼於越南金融保險市場商機開拓，積極尋找合

資夥伴，落實版圖南進。
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擁抱希望 永續企業社會責任
台灣人壽深切體認企業在永續經營與創造獲利的同時，更須肩負企業社會責任使命，重

視社會回饋，提升企業價值。因此，台灣人壽長期善盡企業社會責任不遺餘力，並從「社

會、經濟、環境」三大層面逐步落實，期許成為永續經營的標竿企業。

身為台灣歷史最悠久的壽險公司，在客戶、員工、股東及社會賦
予的信任下持續成長；以熱情、服務、誠信、關懷做為經營理念，
更以成為最受客戶推薦的人壽保險公司為願景。

回饋社會 提升企業價值

2014 CSR績效重點摘要

2014年資產總額達

5,083億元

經
濟
面

參與社會公益投入逾

3,000萬元

志工時數 9,698小時

社
會
面

減少溫室氣體排放量

855.7噸

環
境
面

整合資源 推動社會公益
台灣人壽CSR小組，由董事長直屬的公關室專責統籌處理，負責台灣人壽相關企業社會責

任議題的風險評估與執行績效，各部門依職權範圍進行評估、規劃及執行。逐步整合內外

2014年企業社會責任報告書 15
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企業責任發展策略

對對保保戶戶

對對對對股股東東

對對員員工工工

社

非營利組織

對對社社會會
政政府府府機機關關
非非非營營營利利利組組組織織織
供供應應應商商

利害 係利利害害關關係係人人人人

戶擁 完
障
讓讓讓保保保戶戶戶擁擁有有有最最最完完完善善善的的的風風險險保保保
障障、、理理財財規規劃劃

的
建 司 理及
險管 制

◎◎創創造造最最佳佳的的投投資資報報酬酬酬
◎◎建建立立完完善善的的公公公司司司治治理理理及及風風
險險管管理理理制制度度

成
的

打打打造造健健康康環環境境、、提提提供供良良好好的的成成
長長空空間間間、、舒舒適適的的工工作作環環境境

營 關懷回饋社會

◎◎熱熱心心參參與與公公益益回回饋饋社社會會
◎◎本本著著取取之之社社會會、、用用之之社社會會的的
經經營營營理理念念念，，，關關懷懷回回饋饋社社社會會

求研研發發人人人性性性化化化及及特特定定族族族群群群需需求求求
商商商品品

資 運 專 、多元
持 險
◎◎資資金金運運用用用專專業業化化化、、、多多多元元化化
◎◎持持續續發發展展保保險險核核心心業業業務務務

◎ 完 劃
才 讓

◎◎◎建建建置置完完完整整的的的人人人才才培培育育育計計計劃劃
◎◎◎適適才才適適所所，，讓讓員員工工能能發發揮揮揮
所所所長長長

的衝 ，
應商永續發展

◎◎以以核核心心能能力力推推推動動社社社會會會公公益益
◎◎減減少少對對環環環境境的的衝衝衝擊擊，，促促進進進
供供應應應商商商永永續續續發發展展

方位優
為

◎◎◎提提提供供全全全方方方位位位優優質質質服服務務務
◎◎成成為為最最信信賴賴的的的保保險險公公司司

安全 獲 兼 的
股 經營

提升股東權 實踐企業永 承

◎◎流流動動性性、、安安全全性性與與與獲獲利利性性兼兼顧顧的的原原原
則則下下下，，與與與股股東東共共享享經經營營成成果果
◎◎◎提提升升升股股東東權權益益，，，實實踐踐企企業業永永永續續承承諾諾

完成 成 專
與 導

的 通 ，
的勞 關係

◎◎◎完完成成關關鍵鍵人人人才才養養成成，，，從從內內部部部培培育育育專專
業業業與與領領導導人人人才才
◎◎◎建建立立零零零障障礙礙礙的的溝溝通通管管理理理，，維維繫繫和和諧諧諧
的的勞勞資資資關關關係係係

綠 、 融
， 的

會責任

◎◎達達到到綠綠色色、、低低碳碳的的金金融融保保險險險公公司司
◎◎維維護護社社社會會公公益益益，，，善善盡盡企企業業公公民民民的的社社
會會會責責責任任任

短期策略 中期策略 長期策略

聆聽意見 訂定長期策略
在了解利害關係人對本公司的期望後，台灣人壽透過鑑別過程中，考量責任、影響力、親近

度、依賴性、代表性、政策及策略意圖等原則，衡量各利害關係人對公司的重要性，同時考量「利

害關係人對議題的關注程度」與「議題對於組織永續的衝擊或影響」，決定出欲溝通的對象與其關

切議題，更確立了台灣人壽未來企業社會責任策略之發展方向。

資源，從利害關係人的識別、實質議題的整

合，到回應的相關做法，以及後續的監控與

管理CSR相關議題，並將經濟、環境與社會

等重大企業社會責任議題的總體績效，作為

各中心主管的責任，列為追蹤與考核的重大

事項。此外，公益平台「財團法人文向教育

基金會」每年會在董事會呈報未來年度計劃

及上年度績效報告，以達推動之成效。

未來將藉專業的訓練及與利害關係人的溝

通，強化在CSR上的作法，除自身貫徹實踐

企業社會責任的理念外，更期望發揮企業影

響力，結合社會力量建立更美好的未來。

CSR整合小組

公司
治理

員工
照護

客戶
關懷

環境
保護

社會
參與
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利害關係人鑑別 進行有效溝通
台灣人壽深信鑑別利害關係人並進行良好的溝通，是企業社會責任執行之始。對利害關

係人與實質性議題的鑑別過程，先由內部列出「完整利害關係人清單」，並歸納「利害關係

人類別」，經由整合「利害關係人關心議題及強度」，列出「實質性議題」，「確定議題的

邊界」最後再經由公司全體努力，滿足並「回應實質性議題」，最後經由企業社會責任報告

溝通並驗證相關績效。

CSR整合小組報告完成

後，將會重新檢視並回顧

我們在企業社會責任上的

努力，持續修正作法，以

確實達成對企業社會責任

的承諾。

利害關係人溝通管道
就各單位所屬業務可能接觸或影響的利害關係人進行識別與分類，分為以下7大群組。

利害關係人 溝通管道 參與頻率 關注議題

員工

內部刊物《台壽天地》、TOP Channel台
灣人壽新聞台、電子報、例行會議

定期
勞工人權、歧視、申訴管道、勞資關
係、培訓與教育、職業健康及安全保
護、員工福利、市場推廣

公文公告、教育訓練 不定期

數位學習平台、電子信箱隨時 隨時

保戶

全國服務網絡、24小時客服專線、保戶專
屬服務

隨時

客戶隱私、產品及服務標識、顧客滿
意度、保戶申訴機制《My Hope》保戶刊物、服務讚報 定期

企業網站、Facebook、新聞稿 不定期

股東
董事會、股東會、年報 定期 經營績效、公司治理、市場推廣、反

貪腐公開資訊、企業網站、發言人 不定期

非營利組織 活動辦理、座談會、公文往來 不定期
節能減碳、企業志工、藝文推廣、生
命教育、產學合作

社會
企業網站、記者會、健康講座、地方藝文
活動、公益活動

不定期
原住民及新住民就業平等、環境保
護、弱勢關懷、公益回饋、供應鏈
管理

供應商
公開資訊、供應商評核、座談會、公文往
來、教育訓練

不定期
對當地的採購、供應商的環境保護、
供應商對勞工照顧、供應商勞工人權

政府機關 說明會、公文書、報告書 不定期
公司治理、上市公司CSR相關要求、
產品標示、風險控管、利益迴避

利害關係人及
重大議題鑑別程序

識別 議合

驗證回顧

實質性
議題

確定
邊界

2014年企業社會責任報告書 17
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懷

◎ 就業 等

◎ 及

◎◎◎反反貪貪腐腐 ◎◎◎弱弱勢勢勢關關懷懷懷

◎◎公公益益回回饋饋 ◎◎就就業業平平等等等

◎◎原原原住住民民及及新新住住民民

資 係◎◎◎勞勞資資關關係係係

◎◎勞勞工工人人人權權

◎◎◎歧歧視視

◎供應商的環境保護

◎供應商對勞工照顧

◎供應商勞工人權

業

◎客戶隱 品 服務標

營績 員 福

◎◎◎企企業業社社會會責責任任作作為為

◎◎客客戶戶隱隱私私 ◎◎產產品品及及及服服務務務標標識識

◎◎◎經經經營營績績效效效 ◎◎員員工工福福利利

◎

藝

◎

◎◎節節能能減減碳碳

◎◎企企業業志志工工

◎◎藝藝文文推推廣廣

◎◎生生命命教教育育

市 CS
◎ 全

動

◎利

◎◎◎上上市市公公司司 CCSSRRR相相關關關要要求求
◎◎職職業業健健健康康康及及及安安安全全保保護護

◎◎公公益益活活活動動動

◎◎利利益益迴迴避避避

資 利

◎ 意 機

◎

◎市

◎◎薪薪資資資福福利利

◎◎勞勞工工意意意見見回回應應機機制制制

◎◎特特特定定族族族群群產產產品品

◎◎市市場場推推廣廣

當地 採

合

◎◎對對當當當地地的的採採購購購

◎◎產產產學學合合作作

◎顧客 ◎公

機 險 控

◎◎顧顧客客滿滿意意度度 ◎◎公公司司治治理理理

◎◎保保戶戶申申訴訴機機制制制 ◎◎◎風風風險險管管管控控

◎職業健康 安全保護

◎培 教

◎◎職職業業健健康康及及安安全全保保保護護

◎◎培培訓訓與與教教育育

實質性議題矩陣

對
利
害
相
關
方
的
衝
擊
程
度

議題的關心程度

實質性議題分析 真實反應影響
對於ISO26000：2010的7大核心主題（組織治理、人權、勞動實務、環境、公平營運實

務、消費者議題、社區參與及發展）的實質性（materiality）分析，台灣人壽給予不同的權

重，並植基於各利害關係人的觀點，分析哪些實質性議題應予揭露。未來分析方法將朝向輔

以由利害關係人決定的作法，透過不同的管道與方式實際了解利害關係人對於議題的關注程

度。例如採取email、問卷、電話訪問與網頁互動等方式，調查外部利害關係人對於議題的

關注程度。利害關係人可透過免付費服務電話、官方網站客服信箱、郵寄信函、親臨總公司

或全台分公司的方式，向台灣人壽提出建言及回饋；台灣人壽將秉持劍及履及的態度，妥善

處理並回覆。經與利害關係人溝通並了解，鑑別出實質性議題36項，各議題的對照表如下。

推動供應鏈夥伴 落實企業社會責任
對於一般事務採購，訂定「財產物品請採購程序」、「廠商管理要點」，近年來供應商

約380家，每半年對廠商進行定期或不定期評核，做為選擇合格廠商的基礎；評核項目除對

交期、品質的要求外，亦包含對供應商環境保護、勞工安全及人權的要求，若供應商發生嚴

重環保或血汗情事時，將不再與該供應商進行交易；台灣人壽亦採行當地國採購及多元開發

廠商策略，2014年對台灣區廠商採購比率達100%。在採購過程中，優先選用產品具有綠色

環保、低耗能設備及可再生的紙與文具。隨著永續性管理、法規與營運風險等相關議題漸受

重視，企業必須了解供應商在環境、社會與公司治理的績效表現。未來將加強企業供應鏈永

續性的自我評估開始，評估、篩選及管理供應商營運的企業社會責任績效，如增加節能商品

採購比重，達到彈性供應鏈和提升公司競爭力與價值共享等多重目的。

高

高低

18



About Taiwan Life

實質性議題對照表
下表為利害關係人議合之實質性議題，指引GRI G4及其它標準之對照表。

實質性
議題

對應GRI G4 / 報告書章節
組織內 組織外

類別 考量面

1. 利益迴避 一般標準 商業倫理與誠信 ◎ ◎

2. 公司治理 一般標準 治理 ◎

3. 風險管控 一般標準 治理 ◎

4. 企業社會責任作為 一般標準 報告概況 ◎ ◎

5. 經營績效 經濟面 經濟績效 ◎ ◎

6. 對當地的採購 經濟面 採購實務 ◎ ◎

7. 節能減碳 環境面 能源 ◎ ◎

8. 環境保護 環境面 能源 ◎ ◎

9. 供應商的環境保護 環境面 供應商環境評估 ◎

10. 薪資福利 社會面─勞工實務和尊嚴勞動 勞僱關係 ◎

11. 員工福利 社會面─勞工實務和尊嚴勞動 勞僱關係 ◎

12. 勞資關係 社會面─勞工實務和尊嚴勞動 勞資關係 ◎

13. 職業健康及安全保護 社會面─勞工實務和尊嚴勞動 職業健康及安全 ◎

14. 培訓與教育 社會面─勞工實務和尊嚴勞動 訓練與教育 ◎

15. 就業平等 社會面─勞工實務和尊嚴勞動 員工多元化與機會平等 ◎ ◎

16. 勞工意見回應機制 社會面─勞工實務和尊嚴勞動 勞工問題申訴機制 ◎

17. 供應商對勞工照顧 社會面─勞工實務和尊嚴勞動 供應商勞工實務評估 ◎

18. 勞工人權 社會面─人權
人權、人權問題申訴機
制、強迫與強制勞動

◎

19. 歧視 社會面─人權 不歧視 ◎ ◎

20. 原住民及新住民 社會面─人權 原住民權利 ◎ ◎

21. 供應商勞工人權 社會面─人權 供應商人權評估 ◎

22. 弱勢關懷 社會面─社會 當地社區 ◎

23. 公益回饋 社會面─社會 當地社區 ◎

24. 生命教育 社會面─社會 當地社區 ◎

25. 企業志工 社會面─社會 當地社區 ◎ ◎

26. 藝文推廣 社會面─社會 當地社區 ◎

27. 產學合作 社會面─社會 當地社區 ◎ ◎

28. 公益活動 社會面─社會 當地社區 ◎ ◎

29. 反貪腐 社會面─社會 反貪腐 ◎

30. 保戶申訴機制 社會面─社會 社會衝擊問題申訴機制 ◎ ◎

31. 顧客滿意度 社會面─產品責任 產品及服務標識 ◎ ◎

32. 產品及服務標識 社會面─產品責任 產品及服務標識 ◎ ◎

33. 特定族群產品 社會面─產品責任 行銷溝通 ◎ ◎

34. 市場推廣 社會面─產品責任 行銷溝通 ◎ ◎

35. 客戶隱私 社會面─產品責任 顧客隱私 ◎ ◎

36. 上市公司CSR相關要求
上市上櫃CSR實務守則、上市公司編製與申報CSR報告書作
業辦法

◎ ◎

2014年企業社會責任報告書 19
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台灣人壽加入的專業組織

商 會
中中華華華民民國國人人人壽壽壽保保險險
商商商業業同同業業公公會會會

部
中中華華華民民民國國國
內內部部稽稽核核協協會會會

國中中華華民民民國國國保保險險
服服務務協協會會

民 學中中華華民民國國國精精算算學學會會

保險
（I ）

國國國際際保保險險學學會會
（（（IIIISSS））

團 保險財財團團團法法人人保保保險險
犯犯罪罪罪防防制制中中心心

中華
管理 會
中中中華華民民國國壽壽壽險險險
管管理理學學學會會會

管理
（ M ）

美美國國國壽壽險險管管理理學學學會會
（（LLOOMMAA））

管 會
中中華華華民民國國風風險險
管管管理理學學學會會會

社團
合 會

社社團團團法法人人台台灣灣
金金融融服服務務業業聯聯合合合總總總會會

參與外部組織 提升競爭力
台灣人壽充分結合外力以強化影響力，參與或支持具影響力的產業公會、協會及相關組

織，並保持良好的互動，期望提升競爭力，達到永續發展願景的視野及格局。

2014年度榮譽與獲獎紀錄
█台灣企業永續報告獎─金融業銅獎：榮獲「台灣企業永續報告獎」金融業銅獎肯定，證

明本公司落實企業社會責任理念並推動企業邁向永續發展的貫徹與決心。

█CSR報告書 領先採用GRI G4並通過查證：「2013企業社會責任報告書」領先業界採用

最新版的「全球報告倡議組織全球永續性報告第四代指南」（GRI G4）綱領編撰，參循

ISO 26000：2010社會責任導則及AA1000當則性原則等國際標準，順利通過「法國標準協會

（AFNOR）」第3方實地評核，為國內保險業首家取得GRI G4國際標準查證的保險公司。

█通過「CG6008公司治理評量」認證：通過「股東權益的保障」、「資訊透明度的強

化」、「董事會職能的強化」、「監察人功能的發揮」、「管理階層紀律與溝通」、「利

害關係人權益的尊重」等6大構面、共80項標進行評鑑，榮獲「CG6008公司治理評量」認

證。落實公司治理、維護員工股東權益、塑造公司治理文化、創造企業永續價值。

█五度榮獲聯徵中心「金安獎」殊榮：在全台430家參與評選的金融機構中表現突出，更是

唯一獲獎的保險公司，顯示在各項風險管理上的表現深獲肯定。五度蟬聯獲得「金安獎」肯

定，再次證明公司對客戶個人資料安全的重視、對資訊安全嚴格把關不遺餘力。
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█榮獲「2014第4屆幸福企業獎」：首度參加即獲得幸福企業獎榮耀，以員工的角度出發，

落實企業使命「讓您享有安心的人生」，致力讓員工獲得穩定的發展、打造完善健康職場並

共享永續經營願景，真心守護員工的幸福。

█客戶服務全台首家通過EN15838：2009認證：台灣人壽客戶服務活動企劃及0800諮詢服

務，獲得EN15838：2009及ISO10001：2007驗證，成為國內第一家取得EN15838：2009認

證的金融保險業，展現客戶服務品質，更激勵所有員工持續精進。

█「2014遠見五星服務獎」人壽保險類第2名：該獎項被譽為「台灣服務業奧斯卡獎」，主

要透過神秘客不定時抽查面對客戶的第一線員工，進行最直接的體驗服務評鑑。台灣人壽整

合運用e化服務，並提供第一線服務員工最佳工具，提升服務效能。此項肯定再次證明，台

灣人壽讓保戶獲得最貼心的服務與感動，時時傾聽保戶聲音，滿足保戶需求。

█榮獲2014「保險信望愛」大獎 蟬聯「最佳整合傳播獎」：蟬聯「最佳整合傳播獎」，另

外「最佳社會責任」、「最佳商品創意」、「最佳保險專業」、「最佳通路策略」、「最佳

保險教育貢獻」、「最佳通訊處」獲得優選肯定。個人獎項則由風險管理處黃文章風控長獲

頒「最佳專業顧問獎」榮譽，青山通訊處資深區經理李質斌奪得「最佳專業顧問獎」優選，

寫下令人讚賞的榮耀紀錄。

█保險品質獎：現代保險健康理財雜誌舉辦的「全國最佳壽險公司排名調查」，台灣人壽

榮獲「知名度最高」、「業務員最優」、優等獎殊榮，整體表現亮眼，顯示台灣人壽品牌形

象及保險專業服務深獲肯定。

2014年企業社會責任報告書 21
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誠信治理
永續經營
企業的價值取決於自身的管理，

除了嚴格的內控治理、風險管理，

台灣人壽更積極推動營運透明化，

努力健全公司治理架構，

以維護利害關係人權益，

達到永續經營的目標。

公司治理
Corporate Governance
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公 司 治 理

2014年營運 交出亮眼成績
台灣人壽積極開拓A&H藍海市場，推動長年期商品，全面提高國人保險保障。此外，因

應邁入高齡化社會可能衍生出的長期照護問題，2014年陸續推出長期看護、特定傷病、殘

扶保險等多元保障商品，幫助民眾及早做好規劃；並持續規劃各種符合退休理財的保險商

品，呼籲民眾應儘早準備老年生活保障，達成樂活退休的目標。

經營團隊在2014年交出獲利倍增、資產總額躍進、市場佔有率提昇的亮眼成績單（2014

年度合併財務報告經簽證會計師查核後，依人身保險業辦理資訊公開管理辦法的規定公

我
們信守「穩健踏實」的經營理念，以「強化董事會功能」、「成立各類型策略委員

會」、「落實資訊揭露」、「強化風險管理」、「健全內部控制制度」等方式強化

公司治理，並訂有「台灣人壽公司治理守則」。2014年台灣人壽通過「CG6008公司治理評

量」認證，透過公司治理評鑑，持續提升公司治理的機制，強化企業永續經營的利基。

以全方位的管理策略維護股東權益，更透過資產投資為股東創造
更大利益；並由保險、金融、法律及管理等領域中，具有專業背
景的董事組成董事會，提升治理效率。

秉持永續管理 架構固本組織 

近年營運計劃實施成果
項目 2013年 2014年
保費收入 56,289,187千元 68,378,793千元

營業收入 76,171,972千元 88,919,402千元

營業淨利 774,383千元 2,174,046千元

本期淨利 477,304千元 1,813,584千元

基本每股盈餘 0.51元 1.87元

資產總額 449,732,462千元 508,321,739千元
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Corporate Governance

告；報告期間內未接受任何來自政府的重大財務援助，詳細財務報告至以下連結查看： 

www.twlife.com.tw/investor/ nancialReport/1427252932044.pdf）。

投資綠色產業 善盡社會責任
台灣人壽保費收入部分資金，會以再保險的方式分散風險，其他資金則投資於金融市

場，為股東創造更大利益。在投資策略上，為達成資金運用有效配置，並管理投資風險，

藉由建立權益商品研究團隊，以提高穩定收益為目標。台灣人壽體認作為負責任的投資

者，不應僅以獲利為唯一考量，更應以社會公民

之姿，扶植能夠創造有助環境生態的企業，並協

助政府推動重大建設。2014年投資綠色產業（污

染防治、節能、生技、LED、太陽能、環保材

料）金額達1,130百萬元，及政府公債25,100百

萬元，期望透過資金的挹注，能為台灣的未來盡

一份心力。

放款中心在授信策略上，企業擔保放款著重

明確資金用途，及為提昇產能而實質採購的生產

設備融資為主，輔以長期債信良好與財務較透明

的大型企業融資；自然人擔保放款以具理財需

求、債信良好者為主要業務對象。並參考「赤道

原則」精神，在「放款徵信、核貸、覆審作業規

範」中增訂「辦理專案融資審核時，宜審酌借款

戶是否善盡環境保護、企業誠信經營及社會責

2014年度市場佔有率
項目 2013年 2014年
人壽保險 2.39 2.73

傷害保險 1.88 1.93

健康保險 2.20 2.21

年金保險 1.88 1.55

合計 2.30 2.61

備註： 以總保費收入對全體人身保險業當年度總保險收入之比率計算。

單位：%
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任」條款，藉以重視借款戶的社會和環境風險，並拒絕貸款給未確實履踐社會責任的企業，

或要求該企業必須改善勞工、環保等問題才予以放款，以實踐金融機構的企業社會責任。

台灣人壽向來重視風險管理，並以誠信經營展現堅強實力，獲得政府機構、金融機構及大型

企業支持，長年持股比例超過50%，並以成為安心可靠而穩健的金融集團為目標持續努力。

學術結合專業 董事會陣容堅強
台灣人壽的經營團隊全力執行董事會決策並落實推動，為股東、客戶、員工創造最高利

益，並對經營績效負責。保險業是受到主管機關高度監理的行業，台灣人壽依相關法令，構

築董事會架構與職權，負責公司營運政策，並監督管理各階層執行職務的成果，更訂定「台

灣人壽公司治理守則」，強化董事會職能，以充分發揮保障保戶及利害關係人權益的功效，

並依「公開發行公司董事會議事辦法」規定，訂定「台灣人壽保險股份有限公司董事會議事

規則」，提升治理機制。

台灣人壽董事會由10位在保險、金融、法律及管理等領域，具有傑出專業背景與豐富經

驗的董事組成，董事會成員的提名與遴選，依循各項規定辦理，更積極邀請具備公信力與專

業的獨立董事參與公司治理。目前獨立董事人數已達全體董事會成員的三分之一，平均年齡

54歲，更顯閱歷豐富，可維護所有股東的權益。

董事會定期聽取各部門重大經營策略報告，審定可行性，並檢視經營策略的執行進度，

評量經營團隊業務績效，讓公司持續成長並符合市場需求。為了善盡監督責任，董事會建立

稽核、法遵、風險管理等機制，與內部檢核制度同步運行。此外，為提升董事會在經濟、環

普通股股東結構表
股東結構 人數（人） 持有股數（股） 持股比率（％）

政府機關 4 184,291,136 19.03 

金融機構 37 52,743,004 5.45 

其他法人 81 388,079,712 40.08 

外國機構及外人 117 58,421,251 6.03 

個人 36,294 284,695,603 29.41 

其他 0 0 0.00 

合計 36,533 968,230,706 100.00 

更新日期：2015/5/1 
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境和社會議題上的整體知識，台灣人壽針對董事會提供董事外部訓練課程，以符合相關法令

規範，董事進修情形可從台壽官網「資訊公開」中公司治理之董事進修情形表了解（網址：

www.twlife.com.tw/information/ le/1427187453450.pdf）。

董事及高階經理人 報酬合於企業永續精神
董事成員位高階經理人需具備實務經驗，其報酬則依其對公司營運參與程度、貢獻價值

及承擔責任，以不超過同業水準合理議定，且視公司短期及長期業務目標達成及公司財務狀

況等，評估個人表現與公司經營績效及未來風險間關聯之合理性。

最近2年度台灣人壽在優秀的董事與高階主管監督與帶領下，公司經營的盈餘躍進、捐贈

公益平台經費增加、碳排放量減少、職工福利金的費用增加，再再彰顯台灣人壽不論在經濟

面、社會面、環境面都邁向永續經營之途。

董事及高階經理人之報酬
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提撥職工福利
委員會福利金

備註： 台灣人壽依台灣人壽96.4.25第419次董事會決議，每年固定提撥文向經費，以公司上年度稅後盈餘的1%為上限撥款項捐贈
「財團法人文向教育基金會」。

專業的獨立董事
姓名 時間 經歷

吳君誠 前年度11月至4月

國立政治大學企業管理學博士。
現任東吳大學財務工程與精算數學系兼任助理教授、中
華民國人壽保險商業同業公會新型態人身保險商品認定
委員會委員、財團法人金融消費評議中心諮詢顧問。

劉煌基 5月至10月 東海大學法律學系研究所碩士。
現任佐誠律師事務所所長。

賴本隊 4月至9月

國立政治大學財政研究所法學碩士。
現任財團法人海峽兩岸商務發展基金會監事、中華民國
人壽保險商業同業公會名譽理事長、朝陽科技大學保險
金融管理系學門講座教授。
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為成為「最傑出與最受客戶推薦的壽險公司」，除積極拓展保險
規劃、創新商品研發、提升服務品質，更透過權責單位、風管會、
董事會建構堅實的防範措施，增進資金運用效益創造價值。

防範風險 落實管理 

強化風險管理  維持穩定獲利能力
納入管理的主要風險包含市場、信用、流動性、資產負債配合、保險、作業、集中度、

國家及新興風險。為有效處理風險事件，權責單位須在作業規範中辨識存在的風險，並訂定

獨立董事 三大系統健全管理
為健全監督功能及強化管理機能，依據「台灣人壽保險股份有限公司董事會議事規則」每

月召開一次董事會，若有重要議事須待董事會議決，則每月不限一次召開董事會，總計2014

年共召開17次董事會。另外，由獨立董事組成審計委員會、薪資報酬委員會及風險管理委員

會，各功能委員會定期向董事會報告執行情形暨改善建議，讓董事會能充分掌握公司治理及

風險審核相關機制。

董董
事事
會會

風 管 會
◎◎ 事事 隊隊

風風險險管管理理委委委員員會會
◎◎◎◎獨獨獨獨立立立立董董董董事事事事賴賴賴賴本本本本隊隊隊隊隊隊擔擔擔擔任任任任召召召召集集集集人人人人人人。。。。。。

◎◎220011444年年召召開開33次次會會議議。。

會
◎◎ 召召 。。

1 會

審審計計委委委員員員會會
◎◎◎◎獨獨獨獨立立立立董董董董事事事事賴賴賴賴本本本本隊隊隊隊擔擔擔擔任任任任召召召召集集集集集集人人人人。。。。

◎◎22001144年年召召開開1155次次會會議議。。

◎◎ 召召 。。

1 會

薪薪資資報報酬酬委委員員會會
◎◎◎◎獨獨獨獨立立立立董董董董事事事事賴賴賴賴本本本本隊隊隊隊擔擔擔擔任任任任召召召召集集集集集集人人人人。。。。

◎◎22001144召召開開66次次會會議議議。。。

訂 準

◎◎ 期 曝曝 狀狀

中程度 會 報

跨 互 通

◎◎擬擬擬訂訂訂風風險險衡衡衡量量標標標準準及及管管理理機機制制。。

◎◎◎◎定定定定定期期期期審審審審閱閱閱閱及及及及管管管管理理理理理風風風風險險險險險險曝曝曝曝險險險險狀狀狀狀況況況況、、集集集集

中中程程度度，，並並向向董董事事會會會提提出出報報報告告告。。。

◎◎協協協助助風風險險管管理理跨跨部部門門門互互動動與與溝溝通通通。。

◎ 計 任 立

。

◎ 之 實

◎ 規 序 妥

◎◎監監督督公公司司司財財務務報報表表之之允允當當表表達達。。

◎◎簽簽簽證證會會會計計師師選選（（（解解解））任任及及獨獨立立性性與與

績績績績績績效效效效。。。。

◎◎公公司司司內內部部控控制制之之有有效效效實實實施施。。

◎◎法法法規規遵遵循循循程程程序序及及及計計計劃劃妥妥適適性性。。

， 事

報報 策策及 以 ， 向向

董 。

以以以專專業業客客客觀觀觀地地位位，，就就董董事事及及經經經理理人人的的

薪薪薪薪資資資資報報報報酬酬酬酬政政政政策策策策及及及及制制制制制制度度度度予予予予以以以以以以評評評評估估估估，，，，，，並並並並向向向向

董董事事會會提提提出出出建建建議議，，供供供其其決決策策參參考考。。

政 風 納

， 可

風險管理理 策

提提出出出風風險險政政策策策與與風風險險險胃胃納納納限限限額額

建建建建議議議議方方方方方方案案案案，，落落實實實董董董事事會會核核可可之之之

風風風險險險管管理理理理政政策策。。。

審計委

」 聆

設設設設置置置「「審審計計委委委員員員會會專專用用信信

箱箱箱」」，，聆聆聽聽聽股股東東建建言言。。。

「 資 酬 給
法 問敦聘 法
辦 審

完完成成成「「「經經經經理理理人人薪薪薪資資報報酬酬支支給給辦辦辦
法法法法 」」」」、、、「「顧顧問問敦敦聘聘聘辦辦法法法」」等等
辦辦法法法審審審議議議。。

獨立董事 健全管理

「審計委員會專用信箱」網址：www.twlife.com.tw/committeeMailAction.do
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評估程序、風險指標及風險限額以進行管理，嚴密監控各個風險來源，將風險降至最低。此

外，也嚴格落實停損停利機制，當金融市場波動擴大時，有效鎖住獲利或嚴控損失，強化資

金運用績效，以維持長期穩定的獲利能力。

整體投資組合的

市場風險控管。

整體投資組合的

信用風險控管。

◎ 資產負債配置風險管
理辦法制定。

◎ 委員會定期查核。

內稽、內控制度的落實。

資金流動比率及現金

流量管理。

◎資產配置風險控管。

◎再保險規劃。

◎核保風險控管。

◎商品結構設計。

◎準備金風險管理。

◎理賠風險管理。

◎ 重大偶發事件通報作業規定制定。
◎ 危機事件應變小組作業準則建立。
◎ 經營危機應變措施制定。

台灣人壽主要風險識別及控管措施

資訊安全管理 個資不外洩
台灣人壽多年來持續發展多元化資訊系統，提供展業同仁透過各類輔銷工具即時服務客

戶，後勤支援單位更可透過功能強大的資訊系統，快速反應展業同仁及保戶的需求，同時，

我們更重視資訊安全議題，堅守「保護好客戶資料，也就是保護好公司資產」的理念。

在任何資訊系統建置過程中，以「資訊安全」為優先考量要素，並訂有「資訊系統權限

管理作業要點」、「台灣人壽雲端服務使用暨管理辦法」、「台灣人壽行動裝置使用暨管理

內

信

資產負債
配置風險

信用風險

流動性
風險

其他風險

作業風險保險風險

風險管理

市場風險
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辦法」、「網路服務管理辦法」、「電腦犯罪、病毒擴散及防駭入侵注意事項」等內部作業

辦法，透過4大管理面向進行全面性資訊安全控管，並在2013年7月通過「ISO IEC 27001：

2005資訊安全管理」認證。

壽險產業所執行業務內容涉及大量客戶機密資料，故針對個資保護，訂有「台灣人壽個

人資料保護行為規範要點」、「台灣人壽業務終止後個人資料處理要點」、「台灣人壽個人

資料檔案安全維護計劃及業務終止後個人資料處理方法」等防護措施，並於2014年導入資

料外洩防護系統（DLP，Data Loss Prevention），強化個資防護。

資訊安全4大管理面向

社 會 參 與

任何連接於企業內部的電腦皆須安裝公司授權之防毒軟體，透
過主機集中管理，統一進行病毒碼更新。
使用者需確實遵守公司網路使用規範。

針對職場環境訂定安全管理辦法，包含職場人員管理辦法、電腦
機房門禁管制辦法、機房與網路設備管理辦法、儲存媒體管理辦
法等並列入內控內稽中。

系統存取
控制

作業管理系統採授權制，須有授權才能查詢相關資料。
電腦或部室配發行動裝置，控管USB或外接硬碟存取權限，無授
權者無法將資料存取至外部。
每年至少1次查核公司資訊系統帳號權限。

 網站、email（垃圾郵件）、核心資料庫、瀏覽網頁等行為建立監
控機制並封鎖外部雲端空間，嚴防資料外洩。
防火牆每季1次弱點掃描與入侵偵測，防範外部惡意入侵行為。
建置DLP防護系統，透過關鍵字監控所寄發信件或存取之資料，防
止個資外洩。

網路通訊
安全管理

電腦病毒防範
與管理

實體及環境
安全管理

危機應變處理 降低損失
台灣人壽永遠將保戶及員工的權益放在第一位，訂有「緊急事件應變處理辦法」，並依

此設置緊急應變小組，由總經理擔任總指揮統籌行政資源力量，迅速處理對公司營運造成重

大影響的緊急事件，使災害減低到最低程度。
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業務單位依其內控制度負責第一線之風險管理，並依組織傳遞風險資訊

風險管理組織

風
險
管
理
執
行
情
況
稽
核

確保風險管理之有效性
負風險管理之最終責任

風
險
管
理
制
度
規
劃
、
執
行
與
監
督
等
相
關
事
宜

為強化重大災情發生時的應變能力及維護保戶權益，更依據「台灣人壽災害防護處理要

點」，舉辦1年2次防災演練。針對資訊系統，除了將重要資訊系統進行異地備援存放外，亦

制訂「業務持續管理作業流程及程序」，每年進行關鍵系統災害備援演練，確保當意外事件

發生時，能在最短時間內恢復重要資訊系統運作，降低業務中斷對保戶及公司產生的衝擊。

風險管理組織 控管制度化
為有效規劃、監督與落實執行風險管理事務，台灣人壽設立隸屬董事會的風險管理委員

會，以及獨立於業務單位外的風險管理單位，並設置風控長一職。同時指派總稽核擔任委

員，針對重要風險管理議題與管理機制提出意見，並對「風險管理委員會」的各項決議，落

實查核執行情形。
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內部稽核 建立良好營運制度
台灣人壽依據「保險法」、「保險業內部控制及稽核制度實施辦法」等規定，設置稽核

單位，隸屬於董事會，並設置總稽核1人綜理稽核業務，以超然獨立的精神執行稽核業務，

每月定時向審計委員會及董事會報告。內部稽核目的在於協助董事會及管理階層，檢查、評

估內控制度的缺失及衡量營運效率，並適時提供改善建議，以確保內控制度得有效實施，並

作為檢討及修正內控制度的依據。

2014年度稽核單位依年度計劃辦理各項查核業務，共出具69份查核報告，並定期完成查

核追蹤改善辦理情形。在自行查核方面，財務、業務及資訊等相關單位，每年至少辦理1次

定期自行查核，並依實際需要辦理專案自行查核，再由稽核單位覆核績效；在教育訓練方

面，稽核單位每年定期結合法遵及風險管理單位，辦理自行查核及法令遵循教育訓練，以強

化各單位自查與法遵人員相關法遵及查核職能。

針對主管機關、會計師、內部稽核單位，以及自行查核時所提列的各項建議，稽核單位亦

會持續追蹤複查，並將辦理情形定期以書面交付審計委員會查閱並提報董事會，列為各單位

年度獎懲及績效考核重要參考項目。藉由自行查核作業、法令遵循及風險管理作業、內部稽

核等內部控制三道防線有效發揮，對公司整體營運、組織運作及制度建立，已具相當效益。

利益迴避 重視消費者權益
台灣人壽遵循《保險法》、《公司法》、《商業會計法》、《證券交易法》及上市相關

規章等相關法令，落實誠信經營，以符合上市上櫃公司的誠信經營守則，並防止利益衝突政

策確保保戶權益。台灣人壽與關係企業之授信往來，2013年因行政疏忽、利害關係人未建

立完整、與利害關係人交易有未報經董事會重度決議，及未提出交易條件不優於其他同類對

象的證明文件供董事會決議參考，造成2014年裁罰新台幣180萬元，裁決確定後，台灣人壽

誠信經營才能成為客戶最保險的好朋友，台灣人壽在內部管理
上，嚴謹稽核、公開查證資料，並落實法令遵循，樹立全體員工
應有作為與基本行為準則，爭取顧客信賴。

誠信經營 嚴格自我控管 
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Corporate Governance

已在第一時間內，依循「保險業對同一人、同一關係人或同一關係企業之放款及其他交易管

理辦法」、「保險業利害關係人放款管理辦法」等法規，重新制定「利害關係人放款管理辦

法」以供遵循。日後若有交易屬於「利害關係人放款以外之其他交易作業程序」範疇內，明

確規範董事會在做成決議前，應對全體董事揭露已存在或潛在的利益衝突。

依《人身保險業辦理資訊公開管理辦法》定期編製資訊公開說明文件，記載內容包括公

司概況、財務概況、業務概況、公司治理、各項保險商品、攸關消費大眾權益的重大訊息及

其他記載事項。資訊公開說明文件也登載於台灣人壽官網內，並備妥書面資料於總公司、分

公司等其他分支機構，供公開查閱或下載，落實股東公平對待原則。

員工行為準則 嚴謹自律
台灣人壽依「保險業內部控制及稽核制度實施辦法」，建立法令遵循制度，並設置「法

遵長」統籌公司法令遵循計劃的擬訂與推動，提供相關事宜諮詢、協調及溝通管道，並且由

各部門主管擔任法遵循主管，定期自行評估檢核作業，以確保員工對相關法規之持續認知與

遵循。

為確保公司經營政策及作業符合法令規範，亦針對全體員工頒佈各項內部作業辦法 ──

「台灣人壽保險（股）公司工作規則」、「台灣人壽業務招攬處理制度及程序」、「展業人

員管理辦法」，說明員工在工作上應遵守的法律規範、應履行的責任義務，確保有效落實執

行與遵守，由獨立稽核部門，執行監督查核，查核結果定期呈報董事會。上述規範，範疇

涵蓋員工關係、客戶關係、作業及法律規範等，主要內容也包括互助合作的精神、維護員工

及客戶隱私權、塑造安全衛生的職場環境、利益衝突的迴避、不得利用職權圖利自己或他人

等，與員工日常工作息息相關。

不僅於此，為提升新契約招攬及服務品質，確保保戶權益，由「業務品質部」專責執行

保險業務員的品質控管。遇有業務員違規情形，依照「保險業務員管理規則」及「業務員懲

處作業程序」給予適當處分。如屬重大違紀案件時，由跨中心主管所組成的「展業紀律委員

會」仲裁；另訂有「展業人員挪用保費清查程序」，一旦發生業務員挪用保費情事，立即交

由業務品質部，責成駐區專員會同區部及分公司進行清查，以確保保戶權益。

台灣人壽以積極、謹慎的態度，要求全體展業同仁達到零缺失，故懲處件數95件，其中

69件為同仁行政疏失，但為求完善仍以內部懲戒做為警惕，另26件違規案件則以「保險業

務人員管理規則」辦理，保障保戶權益。台灣人壽期藉由落實遵循法令，樹立全體員工應有

作為與基本行為準則，建立公司形象，爭取顧客信賴，成為客戶最保險的好朋友。
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時刻用心傾聽保戶的聲音，

每一張保單的設計，

都盡力達到家庭照護責任，

讓保戶安心託付，

更貼心的透過活動設計，

替保戶營造美好和諧的家庭關係，

台灣人壽不但是保戶的好朋友，

更是長長久久可依靠的朋友。

可依靠的
好朋友

客戶關懷
Client Consideration

352014年企業社會責任報告書



客 戶 關 懷

涵蓋各族群 撐開健康保護傘
在人口老化、M型化社會與低利率經濟環境變化下，台灣人壽用心感受保戶的需求，推出

適合不同客群的保險商品，更透過資訊蒐集吸取歐美、日本等先進國家經驗，敏銳觀察保戶

需求的變化，獨創多項契合特定族群的商品，讓需求者都可以輕鬆擁有完善的保障，期以提

高國人保障，為企業及國人創造長遠價值。

族群1 高齡化商品 照護全方位
退休後的醫療及照護保障應提早規劃，針對高齡者需求提供「新長期看護終身壽險」及

「新珍愛長期看護終身保險」等系列商品，且為了滿足國人醫療保障需求，陸續推出特定傷

病主（附）約系列商品，如「健康加倍終身保險」、「美滿加倍外幣終身保險」等，以強化

中高齡國人之醫療保障。

為了實現「健康老化、活躍老化」理念，特別推出70歲高齡者可投保的「LONG好康手術

醫療終身保險附約A型」及「LONG好康手術醫療終身健康保險附約B型」，不論住院、門

診手術均可理賠，領先業界針對銀髮族易發生的水晶體、髖關節及膝關節人工關節置換手

術，加碼提供保額30倍的醫材補助，減輕自費醫材負擔，增進老後生活品質。

為重視人口老化所衍生的問題，包括因失智、失能等所造成的長期照護問題，還有老年

保障是壽險業的基本價值，必須著重長遠的價值思考，因此，台
灣人壽朝向提高保障型商品、開發人性化的商品與服務，並隨著
社會變遷提供最符趨勢需求的商品，讓每位保戶都安心。

人性化創新商品 引領市場

無
論時代如何變動，保險業始終為助人的行業，台灣人壽一貫堅持「做您最保險的好朋

友」，提供保戶最適合的保障及服務。同時，傾聽每一位客戶的聲音，致力開發最貼

近需求的保險商品，並用心於提升保戶服務品質，以關懷客戶及保障客戶權益作為最優先考

量，堅守給保戶安心的承諾。
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疾病引發的醫療問題，面對高齡化社會趨勢，台

灣人壽透過官網推出「樂齡專區」，規劃案例微

電影、健康密碼、健康樂齡、真心話答客問、商

品櫥窗等5大主題，提醒銀髮生活將面臨的問題，

做好規劃，才能打造樂活好將來。

樂齡5大學習專區 

族群2 弱體保單 糖尿病患者更有保障
根據衛生署統計，全台糖尿病患者已突破150萬人，平均每年增加2.5萬人，其中95%以上

屬於第2型糖尿病，這類病患多數為40歲以上、體重過重、有糖尿病家族史者，且初期無明

顯症狀，要一陣子才會出現「吃多、喝多、尿多」三多症狀。值得注意的是，糖尿病近年有

年輕化趨勢，20∼44歲的患者增加1倍，而糖尿病患者罹患心血管疾病的風險，更比一般人

高出2∼4倍，因此，糖尿病與其併發症所衍生的治療及照護費用，往往是非常沈重的負擔。

台灣人壽長期扮演「做客戶健康守護者」的角色，在2014年領先業界首創「糖糖人生定

期醫療保險A型／B型」第2型糖尿病友專屬商品，不僅提供住院及手術醫療保障，更獨家設

計「慢性腎衰竭保險金」、「雙眼失明保險金」與「肢體重度殘障保險金」等3項併發症保

險金，讓保戶獲得良好的醫療照護。

健康樂齡

從長期看護的認

識、 台 灣 失 智

症盛行、照護的

生活支出到政府

長期照護保險計

劃，以圖像化的

方式呈現，引導

民眾輕鬆認識長

期看護。

案例微電影

2014推 出《 媽
媽的眼睛》微電

影，透過媽媽的

眼睛表現出對兒

女關愛的眼神從

未間斷，而這雙

眼睛卻隨著時間

而漸漸模糊，呼

籲民眾關心父母

健康。

真心話答客問

讓民眾更清楚為

何需要長期看

護，哪些人需要

長期看護？進而

了解長期看護保

險與醫療險的不

同，喚醒民眾對

長期看護保險的

重視。

健康健 樂齡 商品櫥窗

介紹台灣人壽各

類保險商品，結

合長期照護、老

年醫療、壽險保

障、重大疾病、

預防醫學全方位

保障概念，為民

眾打造健康樂活

人生。

健康密碼

數字會說話，讓

民眾更清楚台灣

因少子化加劇造

成青壯年的養護

負擔，還有人口

老化導至長期照

護需求急速增加

等社會現象。
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族群3 婦嬰商品 給女人專屬寵愛
面對現代女性晚婚晚育及少子化的趨勢，首創結合預防、治療、重建及新生兒疾病等多

元保障的婦嬰商品「寵愛女人終身保險」，鼓勵女性定期追蹤健康、提早累積健康保障。

「寵愛女人終身保險」在懷孕到生產的過程中，除了提供妊娠期好發併發症的保障外，

還提供高達59項的新生兒先天性疾病保障，填補新生兒醫療缺口，作為新生兒專用的緊急

醫療預備金，提升醫療品質及治癒率。

族群4 微型保單 發揮大愛精神
為了照顧弱勢族群與善盡社會責任，台灣人壽在2010年推出微型保險商品「大愛微型傷

害保險」，以視覺障礙、聽覺機能障礙、聲音機能或語言機能障礙、肢體障礙及顏面損傷等

5類身心障礙者為投保對象。並在2014年12月推出「集體投保型微型傷害保險」，擴大承保

對象包括中低收入戶、原住民、農民、漁民、身心障礙者等，用最實惠的保險費，補足弱勢

族群傷害保險的缺口，也大幅降低重大事故對個人或家庭經濟的衝擊。

2014年10月，保險局號召保險業共同發揮愛心並推動微型保單，台灣人壽率先捐贈50萬

元予「財團法人陽光社會福利基金會」、10萬元予「財團法人中華民國聾人協會」，並提

供為期5年所需之微型保險投保，期望更多弱勢者得到生活保障。

          糖尿病專區 為家人盡心
台灣人壽不僅首創糖尿病友專屬商品，更希
望民眾重視自我健康管理，特別在官網全新推出
「糖尿病專區」，為國人的健康盡一份力。

網站內容規劃認識糖尿病、健康促進、問答
集、商品櫥窗、資訊站等5大主題區，正確傳遞糖
尿病患者和家人需要瞭解的疾病威脅，以及解除
併發症的恐懼。

糖尿病5大學習專區
主題 內容

認識糖尿病 認識糖尿病有哪些症狀、誘發原因、併發症及高危險群。

健康促進 吃對食物、健康DIY、自我照護⋯⋯以圖像方式呈現，引導民眾養成好習慣，遠離糖尿病。

問答集 糖尿病患者能不能吃糖？應如何控制血糖？透過問答建立正確觀念。

商品櫥窗 詳細介紹第2型糖尿病友專屬商品，讓糖尿病友擁有完善的保障。

資訊站 提供糖尿病相關保健、衛教協會網址連結，讓病友獲得更多的正確資訊。
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中、長期商品創新規劃

近年商品創新成果

業界首創弱體保單，專屬糖尿病友投保，提供糖
尿病常見的失明、截肢、慢性腎衰竭等3大併發症
加倍保障。

糖糖人生定期  
醫療保險A型／B型

投保年齡可達70歲，強化老年人多項微創手術、
退化性關節與人工水晶體醫材補助，增進老後生
活品質。

LONG好康手術醫療終身
保險附約A型／LONG好康手術
醫療終身健康保險附約B型

業界首創納入政府免費篩檢6項嬰兒先天性代謝
異常疾病及重症α地中海型貧血，並提供健康管
理、婦嬰照護、女性特殊疾病醫療等保障。

寵愛女人終身保險

提供1∼11級殘廢保險金及1∼6級殘廢安養扶助
保險金，可終身保障醫療、安養照顧。

FUN心照護終身保險
附約A型／FUN心照護終身健康
保險附約B型

落實商品研發機制 提供安心保障
為了確保公司清償能力、提升核心競爭力、增進長期經營價值，以符合客戶、股東、監

理機關的要求與期待，台灣人壽從商品研發到銷售後，建立完整的控管流程，加強商品定

價、核保理賠及銷售的風險管控，

將優質的商品與服務藉由全台灣專

業的業務部隊、銀行及多元行銷通

路提供給客戶，並透過營運策略目

標及績效的檢視進行有效管理，強

化國人保險保障，讓保戶安心託

付，進而創造客戶、公司及股東三

贏的社會價值。

政府長期
照護制度

長期看護險商品、結合遠
距健康照護服務之健康暨
傷害險商品。

醫藥發展、健保
制度變化

弱體保單、實物給付模式
健康險商品等。

高齡、少子化
貧富差距擴大

發展弱勢族群專屬的類微
型保險。
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據點遍佈全台 服務敏捷 
台灣人壽的服務據點遍佈全台各地，透過7處分公司及各地通訊處服務網，為保戶提供無

微不至的服務網絡，並且在桃園中正機場、台中清泉崗機場、高雄小港機場設有機場櫃檯，

全年365天皆無休，滿足客戶最即時的投保需求。

台灣人壽不斷強化服務的便利性與品質，提供全方位的熱忱服
務，以符合保戶需求，更致力推動快捷便利的「e化保戶服務」，
不僅節能減碳，更縮短等待時間，實現滿意服務的目標。

全方位服務 尊榮又貼心

臨櫃好貼心 20分快速理賠 
每個保戶走進台灣人壽第一刻起，都能充分感受到台灣人壽的「用心」、「關心」與

「愛心」，臨櫃「新、心、馨」的服務指標，提供溫馨、貼心的感動服務。

為了減少保戶等待時間，特制定臨櫃標準化作業流程「保單借款10分鐘、一般契變20分

鐘、20分鐘快速理賠」服務指標，有效提昇作業時效及客戶滿意度。臨櫃服務項目，除了

保費繳交、契約變更、保單借款及申辦平安call call卡等一般性服務外，特別設置「20分

全國服務路網

公司 地址 電話

總公司 台北市中山北路2段42號 （02）2511-6411

台北分公司 台北市許昌街17號16樓 （02）2361-2023

新竹分公司 新竹市四維路130號12樓之1 （03）521-9221

台中分公司 台中市西區五權路72號1∼2樓 （04）2206-6000

嘉義分公司 嘉義市德安路3號3樓 （05）231-6605

台南分公司 台南市中西區成功路457號8樓 （06）223-1845

高雄分公司 高雄市新興區六合二路1號17樓 （07）286-3087

東部分公司 花蓮市國聯一路167號8樓 （03）832-4378
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Client Consideration

臨櫃貼心服務項目

神秘客稽核 精進服務品質

為了有效提升服務品質及競爭力，並了解服務同仁落實成效，台灣人壽委託外
部機構檢核總公司及分公司櫃檯及電話服務品質。檢核項目分櫃檯及電話服務
禮儀稽核，櫃檯檢核內容為環境服務、商品服務、基本服務、精緻服務及情境
測驗等；電話檢核內容為語音、問候、通話、結束及轉接等。透過多面向的測
試，找出服務弱點並加強宣導，作為日後訓練重點，藉此精進服務品質。

鐘快速理賠服務」專屬櫃檯，提

供理賠金額5萬元（含）以內的

案件，快速理賠服務（團體險及

旅平險另依規定辦理）。

根據統計，2014年度臨櫃服務

案件數高達35,048件，充分顯示

櫃檯服務的便利性，也證明這項

服務管道已被廣大保戶接受並加

以利用，讓台灣人壽能夠為更多

各地保戶服務。

安全
叫車服務

愛的
貼心服務

夜間、週六
服務櫃檯

溫馨
茶點招待

臨櫃服務
電話預約制度

重大節慶
溫馨回饋

貼心
停車位服務

臨櫃
童書趣

24小時保戶專線 貴賓級服務
台灣人壽設有0800-099850保戶服務專線，由客戶服務部統籌，人力配置18人，提供免

付費電話諮詢服務，並將客戶意見及建議記錄下來，提供相關部門作為檢討改進的依據，

扮演保戶與台灣人壽溝通的重要橋樑。

為提供即時服務，台灣人壽建置24小時服務互動式語音系統，保戶只需輸入身分證字

號、出生年月日及保單號碼，即可查詢保單繳費狀況、保單狀況及保單借款等資訊，節省

客戶進線等候時間，為領先業界的服務科技。

遠在海外的保戶，亦可透過Skype與客服人員聯繫，讓保戶擁有暢通的服務管道；並提

供網路預約諮詢服務，保戶可選擇適合接聽電話時段，客服人員會依預約時段主動回電，

節省保戶線上等候時間，享有貴賓級的諮詢服務。

根據統計，台灣人壽客服中心2014全年度服務通數（inbound）約為20萬1千通，建立

待辦事項共21,800件，皆立即反應予相關部門；撥出（outbound）人次約68,700人次，
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客 戶 關 懷客 戶 關 懷

同業首家取得國際認證

2014年通過「法國標準協會（AFNOR）」
第三方實地評核，獲得EN15838：2009及
ISO10001：2007驗證，成為國內第一家取
得EN15838：2009認證的金融保險業，展
現了優質服務的軟實力。

主動拜訪保戶，了解保戶對台灣人壽各項服務滿意度及蒐集其心聲，作為相關權責部門調

整或修改流之參考。2014年客戶來電在20秒內接聽的比率約為82%，平均通話時間3分40

秒內即可完成客戶諮詢，證明台灣人壽專業客服人員可迅速提供保戶正確的資訊。

在2014年全年度調查結果（有效問卷達3,495份），保戶對0800客服人員滿意度平均為

99.42%（非常滿意5分＋滿意4分），顯示客服中心的用心深受肯定。並針對服務不滿意

（2分以下）的保戶，主動了解意見，做為改進方向。

臨櫃諮詢 簡易流程圖

櫃檯保保保戶戶親親親臨臨各各地地分分公公司司櫃櫃檯檯諮諮詢詢保保保單單相相關關問問問題題

務 保服課保保保單單服服務務部部部或或各各分分公公司司保保服服課課受受理理理諮諮諮詢詢詢事事事項項

協 單
人 （ ）

若若若無無無法法即即時時協協助助助處處理理時時，，，照照照會會所所屬屬業業務務單單位位
之之服服務務人人員員（（或或或派派員員））協協助助處處理理

務 單 部 分 司 理業業務務務單單位位回回覆覆保保單單服服務務部部或或各各各分分分公公司司保保服服課課處處理理狀狀況況

各 成 可結保保單單單服服務務部部或或或各各分分公公司司保保服服課課課確確認認處處理理完完成成即即可可結結結案案案歸歸歸檔檔檔

即時協助保戶處理
完成保單相關問題
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Client Consideration

系統化管理 聆聽保戶意見
台灣人壽重視保戶及社會大眾的意見，為詳

盡了解各方需求、提供表達訴求的管道，提供

多元、機動且彈性的申訴機制，充分聆聽，並

迅速處理所有反應、建議及問題。

凡是台灣人壽的要（被）保人，或受益人及

其他具備資格者，都可以透過書面（郵寄或傳

真）、電話、網路、各分公司臨櫃等管道進行

申訴。台灣人壽制定標準化申訴處理作業流程

─「保戶申訴處理作業程序」及建置「申訴

系統」，確保完整及迅速傳達相關訊息，落實

處理機制。申訴系統配合每週追蹤處理進度及

報表管控，並以系統作業回饋，將案件發生緣

由反應予權責部門預防再度發生。另設立專責

「保戶申訴委員會」，針對重大申訴個案或是

經常性議題進行審議，討論未來處理方向，以

維護保戶權益，有效降低申訴率。

面對保戶申訴問題時，公司會指派專人專責

處理，力求效率，達到處理過程平均天數逐年

降低的目標，期使透過申訴機制把關，提高服

務品質。

申訴處理速度效率提升

項目 
2014年度 2013年度

理賠件 非理賠件 理賠件 非理賠件

申請評議案件件數（註1） 15 18 18 23

有效契約總件（人）數（註2） 553萬6,640 526萬9,396

申請評議比率（註3） 0.02709224 0.03251069 0.03415951 0.04364827

平均處理天數（註4） 0.97 1.69

註1：以評議中心公布之評議案件為計算基準。
註2：有效契約總件（人）數＝個人保險有效契約總件數＋團體保險有效契約總人數。
註3：申請評議比率＝申請評議件數÷有效契約總件（人）數×10000。
註4：平均處理天數＝當年度已結案評議案件保險公司處理天數合計÷當年度已結案評議案件件數。
以上計算至小數點第二位以下四捨五入。

電話
申訴

免費客服
專線

書面
申訴

格式不拘
可以郵寄
或傳真

網路
申訴

24小時
電子服務
信箱

申訴流程

多元申訴管道

申訴人提出申訴
接獲申訴案件即時通報業務品
質部，委派專人處理

受理與建檔

受理申訴起30日內完成查處，
若須展延將主動通知申訴人

處理並回覆

以專函或電話通知申訴人
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客 戶 關 懷

行銷透明 承諾不打折
台灣人壽各項商品的銷售、宣傳，都須要通過嚴格的審核機制才能正式發佈，並遵循

相關法源規範，如「人身保險業辦理資訊公開管理辦法」、「保險業招攬廣告自律規範」

等，以確保資訊的正確性，保障客戶權益，善盡透明行銷之責任。

公司內部更訂有「商品文宣審查管理作業準則」及「展業通路商品文宣審查管理要

點」，力求商品資訊及內容真實清晰，若內容涉及利率、費用、報酬及風險時，更要求用

平衡、顯著的方式表達，表達力求淺顯易懂。據統計，2014年度台灣人壽並無任何商品資

訊標示不清、不實宣傳的違法紀錄。

措施嚴謹 個資不外洩
為落實資訊安全與個人資料保護，特別成立「個人資料保護因應小組」，專責個資管

理，確保個資安全無虞，並訂定「台灣人壽個人資料保護行為規範要點」等準則，建構完

善的內控制度讓員工遵循，於2013年5月獲得ISO27001資安認證，更在2014年2月導入DLP

個資外洩防護系統，定期寄發個資外洩防護彙整信件，要求權責主管協助個資安全防護的

控管。

為因應保戶資料保護及資訊安全，台灣人壽以「嚴格權限控管」、「資料備份與定期災

難備援演練」、「個人資料、資訊系統及設備盤點」等方式嚴格控管個資的處理及利用，

另委請鼎新電腦及國巨律師事務所組成顧問團隊，輔導完成個資盤點及風險評鑑作業，並

提出風險改善措施。同時也持續進行個資保護相關宣導與教育訓練，強化全體員工對個資

風險意識，並進行作業檢討，善盡管理之責。

對客戶的承諾要能做得到，才能獲得保戶的信賴，因此在揭露每
一項商品資訊時，都不忘秉持真實清晰、淺顯易懂的態度；在個
人資料的管理上，更嚴守隱私及安全的界線。

客戶權益至上 善盡管理責任
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Client Consideration

服務訊息 多元傳遞不漏失
台灣人壽透過《My Hope台壽與

我》保戶電子季刊、《服務讚報》

及不定期電子報等方式，傳遞保戶

最新保險、理財、保健、權益及服

務等資訊。

《My Hope台壽與我》每季發行

電子刊，均參考重大時事議題及趨

勢脈動擬定主題，邀請醫師、理財

專家分享專業知識，提供保戶新知

及重要服務資訊。《服務讚報》由

服務人員致贈保戶，提供最新服務活動訊息，達到服務提升及社會關懷的目的。此外，更不

定期寄發電子刊，期望藉由多元的傳遞方式，讓貼心服務不漏接。

理賠龍關懷 老朋友好朋友
台灣人口老化日益嚴重，高齡化社會將對民眾工作、退休及生活產生影響。台灣人壽長

期關懷銀髮族群，自2013年起展開「主動關懷 愛在台灣」貼心服務，2014年持續落實主動

關懷年長保戶，推出「理賠龍關懷 老朋友好朋友」活動，進行保單內容檢視並提供各項諮

詢，協助辦理相關理賠事宜。

據統計，2014年完成關懷拜訪件數為18,991件，拜訪後得知有82名保戶身故，其中5件符

合給付條件，由服務人員協助申請理賠共計309萬元，另有7名保戶經由此專案獲得服務人

員協助申請癌症醫療理賠共計46萬8,000元。

台灣人壽除了提供最符合需求的保障外，更關心保戶的心靈成
長、親子與家庭關係和諧，透過健康年菜、理財夏令營等活動，
讓保戶享受樂活人生，更不忘提醒女性要懂得寵愛自己！

關懷保戶 享受美好人生

及社會關懷的目的 此外 更不
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生日禮讚 讀好書拿好禮
為服務壽星保戶，提供多樣生日優惠好康，壽星可選擇喜歡的生日賀禮，在生日當月至

台壽官網「加值服務」專區，由特約店家及保戶的店提供消費優惠券。為鼓勵保戶培養閱讀

好習慣，與知名出版社合作，推出生日禮物書活動，壽星保戶只需支付99元包裝郵寄費，

即可在官網「加值服務」專區精選書單中，挑選1本生日禮物書，亦可優惠價購其他書籍。

2014年共服務2,362人次，滿意度達95.13%。

獎助學金 嘉惠學子
為回饋保戶，已持續多年提供保戶子女獎學金，並設立獎助學金，鼓勵曾領取身故或全

殘保險金保戶的子女，或殘廢保險金的保戶孜孜不倦的向學精神。

活動採網路申請方式，經審核、抽獎，中獎學子可獲得獎金及獎狀；未中獎者，亦可獲

得紀念品及獎狀，獎項由服務人員親送，表達對每位保戶之重視。2014年度共有6,272位申

請，總計發出約新台幣154萬元獎學金及獎助學金，由735位幸運學子獲獎。

I Care癌症篩檢 替家人把關健康
台灣罹癌率逐年增加，而患者近親因為基因、生活型態等因素，罹癌風險相對較高，更

需要定期接受癌症相關篩檢。有鑒於癌症初期多半無明顯症狀，容易被忽略，需要透過篩檢

協助偵測，以期透過定期篩檢及早發現與治療。台灣人壽基於長期推廣預防保健觀念，為國

內唯一提供癌症篩檢券給初次罹癌保戶之公司，可選擇由其父母、兄弟姊妹、配偶或子女其

中1人使用，提醒摯愛的家人定期檢查，關心身體健康。

自2010年8月起至2014年底，已服務5,609位特定保戶，包括首次罹癌且獲給付的防癌險

（含主、附約）、重大疾病險、特定傷病險等被保險人。

理賠龍關懷 3階段執行

郵寄關懷
信函，請
保戶以傳
真、email
或是致電

0800回覆第1階段

針對信函
未回覆之
保戶進行
電話拜訪

第2階段

第2階段未
電訪成功
之保戶，
由服務專
員親訪第3階段
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Client Consideration

多元加值服務活動 迎向樂活人生
做為客戶健康的守護者，除了提供完善的保險服務，對於保戶的身心靈健康更加重視，

2014年透過全台舉辦一系列的「台灣人壽樂活講堂」共計12場，邀請各界名人專家，為保

戶帶來新知，內容包括健康養生、親子教養、長期照護等，全方位提升保戶身心靈健康；此

外，為了讓保戶了解如何善用時間、累積人生財富，也邀請專家以淺顯易懂的方式，分享理

財知識，及早做好理財規劃，打造幸福美滿的樂活人生。同時，為促進親子關係，也舉辦一

系列「健康理ㄘㄞˊ」夏令營及親子手工皂DIY活動，讓家庭關係更緊密。2014年所舉辦之

講座與活動，總計5,129人參加，平均活動感動度高達99.8%。

親子「健康理ㄘㄞˊ」夏令營，讓您家庭關係更緊密

手工皂達人陳怡安創造親子共同回憶名廚黃景龍教授健康年菜 多元化「台灣人壽樂活講堂」促進身心靈健康
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「人才資產」保值、增值，

提供無虞的職涯訓練與規劃，

維護身心靈健康發展、

營造舒適職場環境，

關心夥伴就如同關愛家人般貼心，

創造企業和員工的雙贏局面，

是台灣人壽時刻存放於心的責任。

關心夥伴
關愛家人

員工照護
Staff Care
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員 工 照 護

公開招募 平等雇用
台灣人壽對於人員的招募始終秉持精益求精的精神，期許能發揮組織最大的人力資源效

益，進而提升股東價值、創造人盡其才的環境，因此採取多樣化的徵才管道，讓更多人得知

招募資訊。在人力管理上以專業工作能力為依歸，重視工作人權、男女薪酬平等，不會因性

別、種族、年齡、身體狀況、宗教、政治立場、婚姻狀況、工會立場而有所不同。相關勞

動條件均按照勞動基準法規定辦理，在平權的良好環境下，落實在員工招募、進用、職涯發

展、薪酬福利及退休計劃等各方面。

在薪酬福利部分，2013年非主管同仁共計997人，平均薪資5萬2,037元，包含員工勞健

保、退休金、年終獎金、團保，其他福利費用則為7萬2,852元；2014年非主管同仁共計912

人，平均薪資5萬3,032元，包含員工勞健保、退休金、年終獎金、團保，其他福利費用則為

7萬4,245元。總計員工福利相關費用2013年支出2,652萬2,410元，2014年2,154萬2,871元。

重視員工聲音 保持管道暢通
為了保持勞資關係和諧、暢通的員工溝通管道，訂有工作人員申訴處理辦法及人事評議

委員會，2014年全年並無員工反映受到歧視或損及勞工權益的事件發生。

壽
險業銷售的是無實體的商品與服務，唯有服務熱忱的員工，能賦予商品更高的價值，

是企業永續經營的重要資產。台灣人壽將員工視為最重要的資產，用人唯才、唯才是

用，持續建立完善員工照護計劃，不僅遵從誠信的企業文化及各項內外部法令規範，更致力

於打造優質工作環境，盼望透過順暢的溝通、健康職場的經營以及完善的福利，讓員工可以

在這個大家庭中穩定發展、成就豐富的職業生涯。

在人才招募上台灣人壽始終秉持精益求精的精神，除了採取多樣
化的徵才管道，更鼓勵從內部進行培訓擢升，凝聚員工向心力，在
這個大家庭中實現圓滿的職涯規劃，創造自我價值。

唯才是用 創造價值
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員工權益保障方面，則規劃了勞資會議，建立每季定期溝通的機制，傾聽員工代表的提案

與意見反映，2014年總公司共舉辦4場次、各分公司也各自舉辦3場次以上，藉以了解員工

的意見，做為組織及單位改善的參考。

台灣人壽也重視離職員工的意見，針對離職員工安排懇談會，了解員工對公司的問題回饋，

期望透過多元管道，使員工的意見獲得適當的支持與理解，促進良好組織發展。管理部定期針

對內勤員工進行「員工滿意度調查」，從中探討員工對公司職場及工作流程的滿意度。

近3年總員工人數

內勤人員統計

2012年 2013年 2014年

2500

4500

3000

5000

1500

3500

500

2000

4000

1000

0

內勤人員
1,177

展業同仁
3,510

員工總人數
4,687 員工總人數

4,705

展業同仁
3,505

內勤人員
1,200 內勤同仁

1,127

展業人員
3,832

員工總人數
4,959

（人數）

2012年

內勤人員
1,177

展業同仁
3,510

2013年

展業同仁
3,505

內勤人員
1,200

2014年

內勤同仁
1,127

展業人員
3,832

共1,127人

422人 705人

共215人

110人 105人

共912人

■ 30歲以下→71人

■ 31-50歲→891人

■ 51歲以上→165人

共1,127人
平均：41.2歲

312人 600人

男女比例 員工結構
管理職

員工結構
非管職

年齡分析

37.5% 51.2% 34.2% 15% 6%

62.5% 48.8% 65.8% 79%

備註：2014年全年度晉用40位身心障礙人士，9位原住民族，營造平等的就業環境。
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內勤人員各職級比例

職級 男 佔比% 女 佔比% 合計 佔比

中心主管以上 15 1.33 4 0.35 19 1.69
部室主管 34 3.02 26 2.31 60 5.32
副理/襄理 5 0.44 8 0.71 13 1.15
科長/課長 56 4.97 67 5.94 123 10.91
非主管人員 312 27.68 600 53.24 912 80.92
合計 422 37.44 705 62.56 1,127 100.00

展業人員各職級比例

職級 男 佔比% 女 佔比% 合計 佔比

處經理 66 75.9 21 24.1 87 2.3
區經理 125 39.7 190 60.3 315 8.2

展業主任/襄理 367 25.5 1,072 74.5 1,439 37.6
非管理職 631 31.7 1,360 68.3 1,991 52.0
合計 1,189 31.02 2,643 68.98 3,832 100.0

提供員工安全健康、有人權與合理酬賞的工作環境外，員工職涯
發展更是台灣人壽所重視，為使員工更具成長動力，成為支持公
司永續發展的重要推力，因此制定了各項鼓勵措施。

獎勵員工 帶動成長

共3,832人

1,189人 2,643人

共1,841人

558人 1,283人

共1,991人

■ 30歲以下→625人

■ 31-50歲→2,262人

■ 51歲以上→945人

共3,832人
平均：41.8歲

631人 1,360人

男女比例 員工結構
管理職

員工結構
非管職

年齡分析

31% 30.3% 31.7% 24.6% 16.3%

69% 69.7% 68.3% 59.1%

備註：以上資料統計至2014/12/31

展業人員統計

努力有回報 表揚優秀員工
為獎勵員工在工作上優異的表現，並感謝員工對公司的貢獻，每半年依「表揚優秀人員
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實施辦法」辦理推薦評選，並舉辦公開表揚活動。特殊優異表現者還可以得到出國獎勵，

2014年共15名內勤同仁獲得優秀人員表揚、4名獲得出國旅遊獎勵。

同時，每年中華民國人壽保險商業同業公會舉辦的「人身保險業優秀從業人員」選拔，

2014年「102年度人身保險業優秀從業人員」，台灣人壽共有2名內勤人員及12名展業人員

獲獎，接受大會公開表揚。

為了感謝員工對公司長期的貢獻，對於服務10年以上的資深員工辦理表揚活動，依個別

服務年資頒發紀念獎牌及獎金。2014年度共表揚86位資深員工，並發放獎金79萬元。

展業人員競賽項目
名稱 競賽期間 目的 獎勵內容 獎勵人數

高峰競賽 前年度12月至4月 協助展業同仁達成年度上/
下半年業務目標，激勵展業
士氣，並開創個人壽險事業
顛峰，以業績為競賽標準。

參加國外旅遊獎勵及競賽表
揚大會，並可獲頒證書、獎
牌等。如獲得總會長資格還
可以免費邀請1∼2位來賓參
加旅遊。

560人

董事長盃 6月至10月 453人

增員群星會 4月至9月 持續引進優秀人才、健全組
織發展，以成功新增人力及
職等進階（或促使業績達成
目標）。

參加國外獎勵旅遊，增員風
雲會特定期間內達標者，可
以優惠的金額攜帶1名眷屬
參加。

220人

增員風雲會 10月至次年3月 151人

資深員工獎勵狀況
獎項 人數 發放獎金

10年獎 52 26萬元 

15年獎 15 15萬元

20年獎 6 9萬元

25年獎 10 20萬元

30年獎 2 6萬元

40年獎 1 3萬元

合計 86 79萬元

展業人員 獎勵競賽中成長
為了激勵展業人員業績持續成長，台灣人壽定期舉辦各項競賽，透過優渥的獎勵方式，讓

展業人員能自我激勵、挑戰目標，並帶動團隊士氣。
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領先業界 職能培育上雲端
 台灣人壽依循ISO 10015規範，以完整的職務說明書及職能標準，作為訓練需求分析的重

要依據，包括內勤各職務主要職責，及所需的專業知識技巧、核心管理職能項目、重要度

及基本水準。

台灣人壽更與世界級大廠甲骨文Oracle合作，協同打造「台灣人壽雲端人才管理系

統」，即時掌握員工的職能分析、職位適任度與晉升預備度。各部門及員工亦可依據職能

缺口與培訓需求，透過線上隨選式課程列表，依學習風格與年度工作重點，規劃符合組織

目標、職位、個人需求的學習計劃，使訓練發展更具系統性、規劃性與長期性。透過領先

業界的創新作法，成為全台第一家人才管理上雲端的金融保險公司。

為提供保戶更專業、更貼近需求的服務，提升員工保險專業是必
要之事，此外，員工職涯發展也值得重視，因此建構了進修的完
善機制，提供多元化學習機會。

專業培育 以人為本 

2014年教育訓練經費 
項目 內容

教育訓練
2,027萬2,000元

（佔公司總支出比例0.62％）

內勤訓練費用
611萬元

（平均每人5,000元）

外勤訓練費用
1,416萬2,000元

（平均每人3,000元）

教育訓練時數
248,826小時

（內勤平均每人39.6小時，
外勤平均每人53.3小時）

逾百項獎勵 人才投資無上限
為了提升員工專業能力，除教育訓練外，亦鼓勵員工考取專業證照，要求全體員工取得

壽險、投資型、產險業務證照，以提供保戶更專業的服務。同時，也積極鼓勵員工取得各項

專業考試、國際性認證及榮譽，提升專業形象。
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台灣人壽設立多達132項專業獎勵與補

助方案，依通過考試或取得資格，核發

專業獎金、津貼、考試費補助及提供考試

假。2014年度專業證照獎勵人數更高達

581人次，人才投資無上限。為順應全球

化趨勢與國際接軌、蒐集最新先進的思維

或技術，訂有「外國語文進修補助辦法」，無條件限制，每人每年享1萬元語言進修補助。

2014年內勤員工專業證照數 
項目 張數 項目 張數

中華民國壽險管理師 43 保險業保戶服務認證（人身保險） 278

美國壽險管理師（LOMA-FLMI） 75 會計師 7

中華民國精算師 7 律師 1

美國精算師（FCAS、ACAS、FSA、ASA） 10 核保人員 155

美國特許財務分析師（CFA） 4 理賠人員 127

美國財務風險管理師（FRM） 5 美國客戶服務師（LOMA-ACS） 151

認證理財規劃顧問（CFP） 4 國際專案管理師（PMP） 19

企業風險管理師 1 專業壽險規劃師（CLU） 1

個人風險管理師 4 證券投資分析人員 10

國際內部稽核師（CIA） 6 外幣收付非投資型保險業務員 622

2014年內勤員工基本證照數 
項目 張數 佔員工比例

人身保險業務員 1,069 94.9%

投資型保險商品業務員 890 79%

產險業務員 905 80.3%

在職進修補助 留住人才資產
為增進中高階管理人才專業管理知能，台壽積極培育及拔擢內部人才，主管職缺均優先

由內部遴選，2012年至2014年非管理職人員符合職務要求條件而晉升管理職之人數逐年增

加。此外，訂有「內外勤主管進修補助實施

要點」，全額補助學費。自2004年起提供在

職進修補助，鼓勵主管報考研究所，以加強

專業知識，擴展視野及人脈，並將其研究論

文視為公司重要智慧財產。至2014年度獲研

究所在職進修全額補助者已達41位，獲得研

究論文共34本，2014年共補助13人次，金額

共計105萬8,462元。 
75％

85％

80％

90％

95％

2012年 2013年 2014年

比率

81.8％

90.0％

85.7％

內部晉升比例逐年提升
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２大主軸 培育展業人員
台灣人壽根據員工職能發展與訓練需求，為展業人員建構了完整的培育計劃，以系統化

訓練課程、多元化學習為兩大主軸。

主軸1  系統化訓練學程
針對不同職級、功能體系的職能要求與角色，展開對應的職能培養與訓練課程，協助員

工系統化的學習與成長，累積職涯發展所需的各項專業知識、技能與態度，厚植專業職能

與競爭優勢。透過AMD（Agency Management Developmint System）系統，為通訊處

建立一套完整的業務運作系統，協助主管領導通訊處獲得高效率的成長，培育出卓越的領

導團隊。以經驗傳承為目標，建構優質的講師培養機制，藉由講師部隊擔任公司及展業單

位授課講師，協助課程研發、提供課程回饋，以經驗與專業職能，將優質企業文化傳承並

發揚光大。

練

與 售

通通通識識訓訓練練
適適用用全全體體員員員工工，，，協協
助助瞭瞭瞭解解各各項項法法令令規規
範範與與正正正確確確銷銷銷售售

練
更 元

，
習管

在在職職專專案案訓訓練練
強強化化更更多多元元元化化的的技技
能能與與知知知識識，，提提供供持持
續續續學學學習習管管管道道道

展

與

養養養成成訓訓練練
協協助助提提升升各各職職級級展展
業業同同仁仁晉晉陞陞之之能能力力

與與意意意願願習

職職能能訓訓練練
針針對對各各職職階階職職能能所所
需需規規劃劃計計計劃劃劃性性的的職職
能能能學學習習系系系統統統

展業人員系統化訓練課程

管理團隊

AMD

AMD運作系統

講師培養

訓練部講師

外勤講師

SPTG超級專業講師

講師培養機制

培培育育 行行銷銷選增增增增員員員員選選才才

教教練練練 領領領導導力力

理管管理理
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5大模組訓練學程 
模組五 處經理卓越經營學程 處經理卓越經營班Ⅰ/Ⅱ

模組四 區經理訓練學程 區經理訓練班Ⅰ/Ⅱ 區經理在職訓練主題課程 處經理養成班

模組三 主任／襄理訓練學程 主任訓練課程Ⅰ/Ⅱ 主任在職訓練主題課程 
襄理訓練課程Ⅰ/Ⅱ 襄理在職訓練主題課程 區經理養成班

模組二 龍來訓練學程 龍來基礎班

模組一 新秀訓練學程  公會輔導班 先修培育班 實務行銷班 成功發展班 主任養成班

/

襄理訓練課程Ⅰ/Ⅱ襄理在職訓練主題課程區經理養成班

/

根紮

練教

度速
能職

航領

主軸2  發展多元化訓練網絡
台灣人壽為協助所有員工在資訊科技蓬勃發展環境下不斷自我提升，透過教室訓練、網路

學習、影音教學及刊物自學4種不同方式的「混成學習模式」（blending learning），提升

學習效能，突破時空限制，以多元管道提供員工終身學習環境。

教室訓練

教育訓練
全方位培訓網

影音教學

網路學習刊物自學

混成學習模式

學校教育學

補習教育

家庭教育

各事業處訓練部/區部
整合需求、協調推動、
專案訓練執行

台壽企業大學/
各事業處訓練部
教育訓練策略規劃、課
程教案規劃與執行產
出、落實講師團經營、
總體訓練檢討

區部/通訊處
提出訓練需求、銜接訓
練執行、活動管理、協
助單位同仁實際應用於
市場開發

訓練3環

█ 教室實體訓練 效益極大化

於外勤培訓上，發展完整的訓練3環，透過學校教育、補習教育、家庭教育進行分層培

訓，打造無縫隙的銜接教育環境。

職能養成訓練課程：依各職級開辦相關課程，包含協助新人順利考取證照及在職訓練課程

等，2014年共計舉辦2,101次課程，總時數達21,911小時，有16,026人次完訓，滿意度均高

達95%以上。
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通識訓練：台灣人壽為落實各項法令宣導，以保護客戶權益並保障自己，除了在各職級訓

練安排法令遵循課程外，更透過e-learning線上學習模式開辦法令遵循必修課程。為了提高

線上學習成效，全面自行編撰數位課程內容，透過活潑與高互動的教學設計，提高學員的

課程參與。其中「洗錢防制機制與廉政反貪訓練」，2014年度共有3,436人接受訓練，完訓

率達90%。在兩性平等教育方面，為了打擊職場歧視與性騷擾，在2014年開辦「職場平等暨

性騷擾防治線上訓練課程」，共有3,494人接受訓練，完訓率達92%。

在職專案訓練課程：針對展業人員需求，舉辦「ABC改變前的覺醒課程」、「NBS需求分析

銷售工具運用實務班」及「TTT講師培訓課程」，2014年共計開辦8班，517人參訓並完成結

訓，結訓率高達100%，顯示學員參與度相當高。

內勤同仁企業社會責任核心主題教育訓練 
CSR類別 人次 訓練時數 訓練人時

組織治理 272 786.5 920.5
消費者議題 3,282 1,513.42 5,727.92
環境 129 531 625.5
人權 45 22.5 214.5
勞動實務 65 109.836 217.836
公平營運實務 152 155 890
社區參與 35 0.5 17.5
反貪腐 1,078 161 1,191
洗錢防制 1,089 19 2,167
性騷擾防治 1,081 2 1,081

TOTAL 7,228 3,300.756 13,052.756
備註：統計至2014/12/31內勤在職人數1,127人
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█ 網路學習零時差 隨處是教室

為了更快速傳遞商品資訊並維持高服務品質，台灣人壽建置了「數位學習平台」，同時結

合「TOP Channel台灣人壽新聞台」，透過各式行動載具（如智慧型手機、平板電腦等），

即時觀看課程內容。

台灣人壽持續更新「數位學習平台」課程內容，建置至今已安裝70多門線上課程，為落

實訓練計劃，可透過訓練通報查詢功能，以不同顏色燈號，掌握訓練成果及公會通報狀態。

█ TOP Channel新聞台 創新教學

TOP Channel（Taiwan-Life On-air Program）自2009年8月開播以來，展業人員已建立良

好收視習慣。統計至2014年底，共製播了548集節目，每集內容均包含3∼5則新聞及1則專

題報導。

數位學習平台成果
根據2014年度統計，高達99.9%外勤人員曾經使用數位學習平台。

備註：該年度登入總人次÷該年度月平均登入人數 備註：該年度登入平台總人次÷365
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TOP Channel視訊專區成果
2014年TOP Channel共播出101集節目，於每週一及週四首播，統計自2011年8月18日開台至2014年

年底，TOP Channel平均每月使用人次為2,843人、平均每月使用人數為1,259人。

TOP Channel新聞數量
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█專屬自學刊物 為自己充電

《台壽天地TaiwanLife》採

雙月刊出版，截至2014年12

月已發行116期，是展業人員

專屬的智慧刊物。每期製作

時都會視內容屬性，與TOP 

Channel製作小組進行同步報

導，有效資源整合，讓員工可

藉由不同形式獲取專業知識。
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休假福利 滿3個月就有假
依據勞動相關法規，提供員工生育、育嬰假、婚假、喪假、生理假及家庭照顧假等各類假

別，且為了體恤員工平時工作辛勞，更提供高於勞基法的要求，工作滿3個月即依比例給予

內勤員工特休假，且特休假依年資累計，最高可以達到30天。

保險福利 替員工照顧家屬
為員工投保勞、健保，以提供基本保障，亦提供完善的公費團體保險。同時，為擔任特殊

職務（如理賠調查、法務催收、收費服務）或駐外員工增額投保意外及醫療險，並提供車輛

保養、油資補助等，讓外出工作的員工更安心有保障。針對員工配偶、子女均可免費加入團

體保險，並提供優惠自費方案，可依需求選擇更完整的保障。

育兒福利 兼顧工作與教養
員工本人或配偶於在職期間生產，將提供2,000元的見面禮。為使員工能兼顧工作與家

庭，在各辦公場所設置哺乳室，方便職業媽媽能兼顧工作與哺育子女責任。並與幼兒園合

作，提供優惠的幼兒托育專案，讓員工更安心的上班。

提供良好的育嬰留職停薪制度，維護工作權利與機會，統計2014年申請育嬰留職停薪40

人，另於當年留職停薪期滿應復職者計28人，其中有18人復職，5人申請留停期間延長，5

人不復職，復職率為64.3%。

健康照護 流感疫苗免費打
提供優於《職業安全衛生法》規範之定期健康檢查，除員工享有定期健檢、流感疫苗施

擁有健康身心才能提供優質服務，台灣人壽全方位照護員工身心
靈健康，除設立職工福利委員會，納入結婚、生育、喪葬等補助，
並不定期舉辦休閒活動，讓員工維繫和樂家庭關係。

福利完善 照顧全方位
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打，也以優惠價提供眷屬參與健康檢查。同時提供半天公假並安排全台共11家大型及專業

醫療健檢院所，方便員工就近前往。2014年共有1,093人參加，支出金額達546萬5,000元。

旅遊福利 享受樂活生活
除了提供喪葬生育補助、房貸優惠，春節、端午、中秋三節福利金外，為鼓勵員工體驗

享受樂活生活，積極推動員工參與旅遊活動，規劃福委會旅遊補助，每人提供年度旅遊補助

款6,000元，以豐富身、心、靈健康。總計2014年全年申請補助人數為3,544人，支出金額達

1,995萬2,434元，約佔福利收入總額21.26%。

必備健康常識 免費學
成立職業安全衛生委員會，維護工作場所安全與衛生，防止職業災害。委員人數共計11

人，資方代表6人、勞方代表5人，2014年共召開4次委員會，針對職業安全衛相關法規修

訂、職業安全衛生教育訓練推動、員工健康檢查、健康促進活動、環境檢測、消防安全等議

題討論，經委員決議通過並報告執行狀況。

另由專責單位「勞工安全衛生科」負責員工安全衛生相關事宜，並聘有專業護理師，除

了可進行緊急傷病處理，還能提供同仁健康

諮詢。勞工安全衛生科主動彙集重要健康資

訊，增進員工健康知識。為了增加員工的急

救常識，辦理CPR教育訓練，培訓了21位合

格急救人員；並於全台職場設立了AED（自

動體外心臟除顫器），以為緊急使用。

台灣人壽是一個和諧的大家庭，期盼每個成員都能在舒適的環境
中工作，不但致力打造無菸、無暴力的職場，也重視員工健康教
育培養，並透過臺灣阿龍家庭日活動，增進凝聚力。

打造安全健康職場
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杜絕職場暴力 打造健康職場
依據《菸害防制法》制定總、分公司禁菸規範──台灣人壽健康職場無菸聲明，以正式發

文公告方式，宣示公司落實「健康Better」政策，達到建構健康無菸的職場環境。

在公共環境衛生方面，定期舉辦環境消毒與消防安全檢查，對設置的飲水機也進行全面

性的水質檢測，確保員工飲水品質。並安排定期職場電磁波及照度檢測、定期安排消防演練

進行消防觀念宣導及設備使用介紹，在總部大樓設有保全人員，全台各服務臨櫃皆有「安心

99警民連線」設施，營造安全的辦公環境。

為保障員工執行職務免於遭受身體或精神不法侵害，特以書面聲明禁止工作場所職場暴

力，杜絕管理階層主管有職場霸凌的行為，亦不容許員工間、客戶、或陌生人對員工有職

場暴力行為，並設立申訴專線（02-25116411分機10230及10816）及申訴信箱（9958-pub@

twlife.com.tw），提供諮詢與申訴管道。

促進健康系列活動

量血壓服務 每週三由醫護同仁提供量血壓服務，協助員工自我健康管理。

爬樓梯減重
鼓勵員工透過登階運動達到減重成效，總公司與各分公司前3名別贈送價
值約3,000元、2,000元、1,000元的運動器材。

口腔癌篩檢 藉由口腔癌篩檢，讓員工了解口腔健康狀況，亦可檢測體內一氧化碳濃度。

健康逗陣走
規劃21條健走路線，利用上下班途中、中午相揪健康逗陣走，每周3次以
上。參加者可獲免費健康體適能檢測2次，了解運動前後柔軟度、肌力、
肌耐力、心肺耐力及身體組成的變化。

臺灣阿龍家庭日 凝聚向心力
為凝聚員工向心力，每年舉辦「臺

灣阿龍家庭日」活動，可邀請家人到

公司認識職場環境，彼此關懷成長，

或利用假日舉辦戶外聯誼活動，期使

員工家屬對公司更加了解與認識，並

給予肯定與支持。
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一沙一世界、一花一天堂，

繽紛的色彩組成了美麗的家園，

地球需要我們共同愛護，

才能展現鮮艷動人的活力，

隨手做環保、建立與土地的和諧關係，

讓每個明天都更美好。

守護家園
愛地球

環境保護
Environment Protection



環 境 保 護

採購具有環保節能標章且可重覆使用的用品，以電子公文取代傳
統紙本文件⋯⋯在公司與員工共同努力下，從各項數據中可以清楚
看到減能減碳的成效，讓生活環境更美好，人人都有責。

綠色職場 實踐節能減碳 

台
灣人壽長期關注環境保護及節能減碳議題，儘管金融業在服務產製過程中，直接耗能

及碳排放量相對其他產業較低，但我們仍持續在企業內部實行環保職場政策，積極推

動企業  化與節能減碳，不僅致力於降低服務流程中的耗能，也推動節能樂活運動，以行

動落實員工環保教育，並呼籲民眾一同關心地球暖化對生態影響及環境保護的重要性，期許

透過自身做起，建立與土地的和諧關係，善盡「地球公民」的責任。

台灣人壽以「降低職場能源使用量」、「資源回收再利用」、「轉化用紙文化」、「節

能服務  網打盡」、「推廣低碳運動」的實際行動，展現對環境保護的努力，期許我們未

來的環境能更加美好。

金融保險業產品的特性不同於製造業，主要在提供無形的保險商品與服務，雖然在營運

過程中對環境的衝擊較小，但台灣人壽仍秉持環境保護的理念，力行能源與資源的節約及管

理，努力減少服務過程中可能對環境產生的衝擊與影響。

因此，企業員工藉由各項自發性的改善方式，將環保永續的概念落實到日常組織營運

上，從「降低職場能源使用量」、「資源回收再利用」、「轉化用紙文化」等3大面向共同

落實對環境友善的責任。

降低職場能源使用量

台灣人壽實踐綠色承諾、響應綠色採購，優先採購具有環保節能標章以及可重覆

使用的用品，同時選用節能設備，如節能複合事務機、節能燈具，此外更採取下列措施降低

職場能源使用量： 

照明設備：各地辦公室及總部大樓大多採用節能燈具，總部大樓職場走道及地下室

停車場，依循能源局建議，以減燈方式達到節能減碳效益。

面向

1
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節能風扇：2014年起總部大樓辦公區全面安裝節能風扇設備，以提高氣流循環效

率，並提高空調1℃設定溫度。

油耗節能：宣導員工出差以搭乘大眾交通工具為主，並提供員工短程公差捷運卡；

另加入高鐵企業會員，提供各地出差快速購票服務窗口，減少自行開車油耗使用量

及在交通過程中的碳排放量。

人員離座超過10分鐘或午休時，關閉電腦螢幕，並宣導螢幕電源設定15分鐘後自動

關閉。

2014年7月開始推廣降低清潔用品的使用數量，僅提供必要區域使用，以減少衛生

紙張的浪費。

依節能計劃統計，總部大樓2014年用電度數較2013年降低4萬4,200度，平均月降3,683

度，減少二氧化碳排放量25.7噸；採用各項節能設備及措施，預估總節省電力為156萬728

度，減少碳排放量總計830噸。年度油耗費用降低16萬5,780元，降幅9.3%，以每公升30元

核算，年度減少使用5,526公升，而2014年7∼12月較1∼6月降低清潔用品費用18,769元，降

幅也達7.5%。

2014年能源使用成效

總部大樓
用電減4萬4,200度、
二氧化碳排放量
減25.7噸

年度油耗費
降低16萬5,780元，

降幅9.3%
（約5,526公升）

各項節能措施
電力減1 5 6萬7 2 8
度、二氧化碳排放量

減830噸

清潔用品費用
減18,769元，
降幅達7.5%

（2014年7∼12月）

備註：節省成效與2013年比較



資源回收再利用

致力提升各項資源的利用效率，使用對環境負荷衝擊低的再生物料，同時妥善維

護資產使用，並針對公司員工積極進行宣導：採用雙面列印、善用回收紙張、自行攜帶水

杯、減少採購一次性用品（如環保碳粉匣等）、內部傳送文件皆重覆使用舊信封、舊紙箱，

更要求員工將垃圾隨手分類、資源回收。

轉變用紙文化

自2012年起全面將

保戶刊物電子化，更在不同節

慶時推出客制化阿龍電子賀

卡，以減少傳統紙張賀卡的使

用；公司主要內部會議也陸續

以無紙化方式進行；2013年啟

用的戰情室更以iPad作為會議

輔具，大幅減少開會紙張的列

印，顯現高層主管以身作則響

應環保政策。此外，2013年導

入公文電子化系統，推行公文無紙化，不僅精簡行政流程，提昇工作效率。

經過1年的努力，2014年公文文件共計14,184件，其中紙本文件850件，佔所有公文的

5.99%，電子文件13,334件，比例為94%，不僅大幅降低用紙量及倉儲空間，更證明台灣人

壽全體同仁對於節能環保的重視。

環 境 保 護

以電子文件降低紙張浪費

電子文件

94％

紙本文件6％

面向

2

面向

3

資源回收數量

回收廢紙

4,097kg

寶特瓶

267kg

鐵罐

153kg

鋁罐

21kg
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為求服務行動化的創新，並響應環保政策，從早安！晚安！台灣
人壽網、行動收費網，到推出台壽和你在一起APP應用程式，不
僅帶給保戶更便利的服務，也更能維護地球環境。

服務     網打盡 環保又貼心

台灣人壽積極推動最優質且快速的服務，

2007年起推出「早安！晚安！台灣人壽網」

保戶專區線上作業平台；2011年因應智慧型

手機的盛行，推出「台灣人壽智慧行動平台」

APP，提供保戶更多元的服務管道，與申請電

子化通知服務措施。

統計2014年線上變更及申請受理件數共

2,979件，至2014年底申請線上查詢功能保戶

達112,433人，線上作業功能的保戶達13,139

人；其中，電子保價通知單的保戶累計達

17,003人，其他表單電子通知達13,150人，透

過email傳送電子表單全年已逾10萬筆。

行動收費網 客戶滿意度提升
為了響應政府環保政策，台灣人壽從2012年

起不再主動寄發報稅用保險費繳納證明單；若

保戶有實體紙本送金單、保單借款利息收據、

各項繳費通知單等需求，則採用同一要保人歸

戶方式寄發，以減少紙張的列印，減輕對地球

資源的消耗。

此外，2013年開始建置提醒繳費的「行動收

費網」，服務人員可利用平台掌握收費行程，



環 境 保 護

並即時查詢保戶收費及保單資訊，以便快速提供服務並紀錄保戶需求，透過這個平台服務的

保戶全年已逾20萬人次，不僅提升服務滿意度，也落實環保推動之雙贏形象。

創新    化服務 服務不打烊
為求服務行動化的創新，台灣人壽2014全新推出「台壽和你在一起」APP應用程式，並結

合行動平台的推播功能，讓民眾免費下載，將所有保戶資訊  網打盡。

民眾可透過「台壽和你在一起」APP中「樂活PHOTO相機」功能，開啟手機內建相機，

並提供活潑生動的阿龍貼圖、生活型態圖素、特色節慶圖框及文字編輯功能，隨時編輯出特

色相片；且樂活PHOTO相機拍下的照片，可儲存在A-Lung相本中，讓使用者方便隨時再度

編修及翻閱。

台灣人壽期望能透過創新的  化服務，將服務網絡延伸至台灣的每個角落，打造讓保戶

一手掌握即時資訊的「台灣人壽24小時行動服務中心」，不僅帶給保戶更便利的服務，也

更能維護地球環境。

「台壽和你在一起」APP功能

保戶
智慧平台

提供載點方便保戶下載，可隨時瀏覽保障內
容或進行線上保單借款服務等。

台壽
最新訊息

◎  與台灣人壽官網連結，可隨時查看台灣
人壽快訊。

◎  樂活收件夾利用推播服務，可即時接收
最新保戶服務活動及新商品等資訊。

保戶
生日禮讚

◎  與台灣人壽官網保戶加值服務連結，至
「生日讀樂趣」及「生日享優惠」活動
網頁挑選一本精選好書。

◎  下載特約店家生日優惠券，享有多元的
生日好禮服務。

樂活
好康多

連結至台壽官網「保戶獨享優惠區」，可隨
時掌握台灣人壽特約店家最新優惠內容。

樂活
好健康

連結官網專區，所有養生食譜和健康新知都
能隨身帶著走。
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有鑑於全球暖化問題嚴

重，台灣人壽自2005年起

與國內單車製造知名大廠

美利達工業公司合作，在全

台各地舉辦大型戶外單車活

動，引導民眾將單車的使用

融入生活，以騎乘單車替代

短程交通工具，一同節能減

碳為愛護地球盡一份心力，

既健身、又環保。

此活動已成為單車愛好者

年度重要聚會，並藉由活動，協助地方觀光推動，展現地方人文、歷史、地理、景觀、特色

及物產，將地方資產進行高效曝光，促進經濟流通，提昇地方產業收益。2014年全台共執

行10場次，共有逾21,000位車友參加。

騎單車已經成為近年來最流行的休閒運動之一，短程通勤路線以
單車取代交通工具，不但有益身心健康，還可以減少二氧化碳排
放的數量，單車美麗行，希望每個人都能共同響應參與。

單車美麗行 減碳愛地球

美利達單車活動場次
場次 日期 地點 / 活動名稱 規模（人數）

1 04/19 新北市—樂活樹林鐵馬行 1,500 

2 05/26 高雄—經典百K 4,617 

3 07/20 桃園—月亮心、天使情 公益單車 1,004 

4 08/16 台北—北42闊瀨尋騎 904 

5 10/19 彰化—經典百K 5,950 

6 11/08 彰化—八卦山美利達盃 3,692 

7 11/15 台南—1919愛走動單車陪騎 581 

8 12/06 新竹—1919愛走動單車陪騎 672 

9 12/20 台北—1919愛走動單車陪騎 1,417 

10 12/28 高雄—1919愛走動單車陪騎 1,100 

小計 21,437 
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無論是青年學子、銀髮長者或新住民，

在社會每個角落都有需要被關懷，

身為企業公民的一份子，

更應盡到「取諸社會、用諸社會」的責任，

以公益回饋付之行動、溫暖人心，

台灣人壽時時不忘落實對社會的承諾。

傳遞溫情
分享愛

社會參與
Social Involvement



社 會 參 與

台
灣人壽一向秉持著「取諸社會、用諸社會」的宗旨，以「企業公民」自居，善盡企業

公民的責任，以公益志業回饋社會，溫暖人心。

近年來更以「老吾老．幼吾幼」為社會參與核心，從銀髮關懷、弱勢關懷、公益回饋及

藝文推廣這4大層面落實社會公益，針對孩童、青年學子、銀髮長者、社區民眾、社會大眾

及日益增加的新住民等族群，設計符合需求的活動與計劃，強化對社會各角落的關懷。

除了結合企業志工與公益單位──文向教育基金會全力投入外，更將結合各個非營利組織

（Non-Pro t Organization，NPO）、大專院校、社區團體等力量共同努力，將服務的觸角

延伸到社會每個角落，隨時不忘「取諸社會，用諸社會」的初衷，積極落實對社會的承諾。

2014年台灣人壽社會參與狀況

參與項目
總計投入

3,055萬7,650元

文化教育
106萬3,744元

其他
95萬1,220元

公益捐款
1,364萬7,716元

銀髮關懷
508萬1,642元

公益回饋
655萬5,844元

弱勢關懷
325萬7,484元
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阿公阿嬤節 共學樂趣多
每年元月的第2個星期日，是高齡長輩專屬的「阿公阿嬤節」，為了打造友善高齡的社會

環境，台灣人壽與文向教育基金會自2012年起，結合弘道老人福利基金會舉辦「阿公阿嬤

節系列活動」，帶動社會大眾共同關心高齡長輩食、衣、住、行、育、樂等生活需求，希望

能逐步提升民眾對長者的重視並促進互動關係。

2014年第9屆阿公阿嬤節舉辦的「育見愛．祖孫共學趣」活動，以「技藝傳承」、「終身

學習」、「代間教育」這3大核心為主軸，藉由祖孫共學活動設計，串連台灣高齡服務網路

的力量帶動祖孫共學的風潮，讓民眾更重視高齡者「育」的議題。

這次活動吸引144對祖孫共襄盛舉，更號召了全台15個縣市，共93個團體來自社區、學校

機關團體及台灣人壽「志工委員會」各分會的志工參與，共同在阿公阿媽節前後舉辦一系列

活動，在台中教育大學舉辦的成果發表會上，台灣人壽志工們擔任「微孝大使」，大家「學

習」陪伴長者，藉此告訴更多人「微孝」其實很簡單。第9屆阿公阿嬤節各項系列活動，總

計有1,861名長輩參與，並吸引1,537人主動擔任「微孝行動大使」志工 。

「家有一老，如有一寶」老人家的銀髮智慧是無價的珍寶，
學習陪伴長者，其實也是在關心未來年老後的自己；「微孝」
很簡單，只要多一點問候、把愛說出口，就能讓長者健康變老。

銀髮關懷
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祖孫三代快樂行 為愛向前走
為了推動銀髮關懷、凝聚世代情感，台灣人壽在一年一度的「企業志工日」，和文向教

育基金會共同舉辦「2014祖孫三代快樂行」銀髮關懷健走活動，11月8日這天，台北、桃

園、新竹、台中、嘉義、台南、高雄、屏東、花蓮全台共有9個縣市齊步走，獲得各地縣市

政府大力支持。在台灣人壽號召下，不僅是集團旗下志工全體總動員，還邀請保戶與社會大

眾共同參與，當天全台有超過2萬人一起健康走出戶外，更有許多民眾是全家總動員，長輩

與小朋友們一起享受幸福時光。

「2014祖孫三代快樂行」活動主題為「謝謝你．為愛向前走」，即使是親密家人，也該

常常說聲「謝謝你」，道出對彼此付出的感念與感謝，家人之間的情感一定會越來越濃厚！

台灣人壽希望透過大型公益健走活動，讓更多民眾參與公益，集合眾人愛的力量傳遞希

望與溫暖，除了文向教育基金會外，更廣邀弘道老人福利基金會、中華基督教救助協會、陽

光社會福利基金會、老五老基金會及向陽公益基金會等公益團體熱情加入。

社 會 參 與
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溫馨年菜 獨居長輩不孤單
秉持「服務是長期的承諾，感動需要熱

情延續」精神，台灣人壽企業志工自2011

年起，年年響應老五老基金會「獨居老人送

年菜」服務活動，在小年夜當天，由台灣人

壽林欽淼總經理率領志工擔任「年菜宅配大

使」，讓位於偏鄉地區及山地部落的獨居長

輩，能夠在年節吃到熱騰騰的年菜，感受各

方溫暖。

趁著共同享用年菜的機會陪長輩聊天，也

協助行動不便的長輩清理環境、貼上春聯，

讓居家生活空間換然一新，讓大家都能開心

迎接新年新氣象。台灣人壽在高階主管身體

力行帶領下，自2012∼2014年連續3年參與

偏鄉獨居長輩送年菜關懷服務，投入的志工從2013年的48位增加至66位，不僅把對偏鄉獨

居長輩的關懷化為實際行動，更把公益當做習慣。

嚐老體驗 關心自己的未來
每個人都會變老，這是生命必經的過程，關心現在的老人就是關心未來的自己。自2009

年起，台灣人壽與文向教育基金會在全台各地與員工、眷屬及保戶成立「熱活銀髮族關懷志

工服務隊」團隊，以「在地志工照顧在地長輩」為理念，志工隊認養當地老人福利機構，定

年菜上桌囉！
為了讓獨居長者和家家戶戶一起感受過
年熱鬧氛圍，「獨居老人送年菜」活動
在全台上菜，新北市石碇區、雙溪區、
貢寮區，新竹市區，台中市石岡區，彰
化縣鹿港鎮、和美鎮、縣西鄉、伸港
鄉、福興鄉，雲林區西螺鄉、崙背鄉、
二崙鄉這些地方，都吃得到美味佳餚！
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期到安養機構、銀髮社區照顧據點，陪伴銀髮族長者，成為社區長輩的好鄰居，產生更緊密

的連結，讓長輩享有鄰里間的關懷及溫暖。

另也與弘道老人福利基金會、老五老基金會等專業老人福利機構合作，規劃特定服務方

案，提供穩定及優質的人力資源，活化台灣高齡社會服務，喚起全民共同關心高齡化議題。

至今已在全台各地累計組成33個「熱活銀髮族關懷志工服務隊」，服務觸角遍全國各

地，累計1,515位志工投入9,353小時銀髮長輩關懷服務。

留戀眷村 青年返航 
「眷村文化」是台灣特有的文化資產，隨著眷村改建政策，老榮民住進高聳的國宅大

樓，水平的社會關係網路，被新建社區公寓與國宅的垂直空間切斷，鑑於眷村文化逐漸消

逝，文向教育基金會特別與績優團隊「希望之樹種子青年團隊」合作，舉辦「戀眷村──光

榮四海青年返航」計劃。

計劃目的是讓青年藉由行動，從「家庭」、「鄰居」、「社區」3方面協助高雄市左營區

「合群新城」的爺爺、奶奶、中壯年居民、眷村第三代年輕人，增進親善友誼，強化垂直社

區鄰里關係，促進良善的社會適應及老年人自我實現。

「戀眷村──光榮四海青年返航」以活動中心及交誼廳做為服務執行地點，規劃3大方向

的系列活動：

社 會 參 與
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1. 活躍老化、看見光榮
因應老榮民需求設計，安排健康舞蹈運動、長輩講古時間等14場系列活動，共計有690人

次社區長輩同歡。

2. 樂活照護、看見光榮
以第一代眷民子女（高齡長輩的主要照顧者）為出發點的系列活動，共舉辦14場「照顧

長輩不可不知」系列講座，聘請專家針對老人健康、居家安全照顧、飲食及養生、DIY手指

功能訓練等議題深入探討，讓子女更深入了解老人長期照護的重要性，並學習以健康的態度

提供家中長輩生活協助，一連串活動下來，共計480人次社區居民受益。

3. 捲動青年、重返光榮
帶領老榮民的孫執輩及社區年輕人，舉辦3場「把愛說出口之傳情活動」，讓長輩與子

女、孫兒面對面大聲把愛說出來，還有20名資深老長輩們與青年共同以圖文記述的方式，

將當地眷村的發展歷程，做成如時光隧道一般的空間記錄，在社區活動中心建立眷村紀念印

象館。

樂齡講堂 學習健康變老
「樂齡學習講堂」以活化樂齡族、終身快樂學習為主軸，並由「生命教育推廣讀書會」

說故事志工團隊進駐台北市中山老人住宅暨服務中心，和長輩交朋友、關心老人家的健康狀

況，貼近住宅年長者的想法，每個月規劃1∼2次的活動。

透過每次活動將高齡長輩在意的話題，例如：銀髮保健新知、養生秘笈、健康飲食、樂齡

態度、老人適合的運動等，依據生、老、病、死人生必須面對的課題，歸納成系統課程，由

關懷眷村老人動起來！

「戀眷村──光榮四海青年返
航」計劃結合台灣人壽企業志工
與在地資源及非營利組織結盟合
作，捲動更多青年共同參與，關
懷老人議題，並因應高齡化社會
需求，針對高齡長者為對象設計
活動，協助老年人自我實現，帶
動代間交流；同時建立非營利組
織的區域聯盟體系相互支援，擴大青年行動的影響力。本計劃，更獲選教
育部青年發展署103年「青年社區參與行動計劃」績優團隊。
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「生命教育推廣讀書會」的故事志工團成員、92歲的丁力田老先生主講，讓90歲超高齡老

人以自身經驗教導80歲高齡老人如何健康變老。

「樂齡故事講堂」以高齡長輩為真實學習典範，激發更多老人家重視養生、運動及保

健，激發高齡長輩用正面的態度樂活過日子，2014年共舉辦12場次，總計167人次銀髮長輩

參與活動，投入志工人力90人次。

社 會 參 與

阿龍愛行動 食物銀行傳溫情
台灣至少有60萬個社會邊緣戶（約170多萬人），極需民間企業與公益團體伸出援手，為

了幫助這些弱勢家庭，台灣人壽連續2年與中華基督教救助協會──1919食物銀行合作，舉

辦「阿龍愛行動」公益捐贈，提供這些弱勢家庭最基本的溫飽。

這項活動動員集團所屬公司全體同仁，捐贈食物包給全台弱勢家庭，並在網路平台、公

車與捷運燈箱廣告，及全台100多個通訊處放置宣傳立牌與海報，熱情邀請保戶、民眾一起

參與公益，為了感謝民眾的愛與支持，特別針對指定捐款支持「阿龍愛行動──1919食物銀

不要輸在起跑點是許多父母對孩子的期待，但有一群孩子，卻因
為經濟弱勢無法走到學習終點，更有一群幼童，因為疾病失去家
庭的擁抱，讓他們快樂成長，需要你我伸出援手。

弱勢關懷 
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行」1,000元以上捐款人致贈獨

家阿龍商品。

2014年台灣人壽「阿龍愛

行動──1919食物銀行」捐

款金額達190萬8,945元，全

數捐贈「中華基督教救助協

會──1919食物銀行」專款使

用，台灣人壽與文向教育基金

會也組成志工隊，實地前往需

要急難救助的家庭發放食物包，給予弱勢朋友溫暖

與希望，讓愛的行動遍佈全台。

陪伴弱勢學子 打造生命好前景
根據內政部兒童局調查，台灣有超過10多萬名兒童因為他們的父母沒有能力供孩子參加

校外課輔班，也沒有人在下課後能陪伴教導，許多孩子放棄學習，流連不良場所，將會成為

未來的社會隱憂。

為了經濟弱勢家庭的孩子，中華基督教救助協會特於台北美堤河濱公園舉辦「2014 Let's 

Run1919空英陪讀路跑」活動籌募陪讀經費，這項活動與台灣人壽長期關心弱勢孩子未來發

展、陪同長大的理念十分相符，台灣人壽不僅贊助參與，更號召同仁擔任現場志工，落實企

業志工精神。

不僅於此，台灣人壽了解偏鄉地區的弱勢學生，在學習上的落差更嚴重，為了讓弱勢學

子有機會參加優質的戶外體驗活動營隊，文向教育基金會與雲林縣社會福利推展協會，共

同策劃在台南尖山埤江南戶外基地舉行2天1夜的「探索體驗突破自我」夏令營，邀請雲林

家扶中心60位國小五年級至國中三年級受扶助家庭學子參加。台灣人壽許舒博董事長、文

向教育基金會洪鴻銘董事長也加入營隊行列，擔任

志工叔叔，和孩子進行面對面互動、給予成長學習

的鼓勵，一起合作挑戰，完成指定任務，希望透過

「做中學」體驗式活動，培養青少年適應生活環境

能力、提升解決問題的技巧，從中找到自信與自我

定位，進而提升面對未來的競爭力。
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向學計劃 點亮希望明燈
台灣已邁入M型社會，在貧者越貧、富者

越富的趨勢下，社會左邊的窮人和右邊的富

人都變多，但原本代表多數與安定力量的中

產階級，卻逐漸減少，許多經濟面臨困境的

家庭，對於未來缺錢、更缺希望，無法提供

子女持續升學的費用，更不敢奢望孩子可以

完成目標學程。

「向學計劃」以長期協助成績優異但經濟

條件弱勢的學生持續升學為目的，讓清寒學

子不要因為打工賺錢而放棄學業，完成自我

設定的目標學程。「向學計劃」除了每學期

提供獎助學金外，也安排台灣人壽的志工擔

任「向學園丁」，關懷同學的課業及生活，為孩子點亮一盞希望明燈。

從2007年開始推動以來，已經持續關懷114個清寒學子及家庭，令人開心的是，首批小學

生已進入大學就讀，並成功培育3名學子進入博士班，持續朝學術研究精進，多位孩子在「向

學計劃」的協助下，得以培養自己第二專長，例如舞蹈、設計、體育競賽等，甚至代表台灣

參與國際競賽，目前已經有41位受助學生順利完成自己設定的目標學程，開始踏入職場，擔

任律師、老師、護理師等職務，運用所學展開下一個夢想，回饋社會。

2014年學子的榮耀

趙增偉
台灣科技大學建築系博士班3年級，103年論文「Landscape design for 
outdoor leisure spaces at nursing homes：A case study of Taiwan Suang-
Lien Elderly Centre」發表於WFL Publisher國際期刊。

張君珮
現就讀於美國加州柏克萊大學，攻讀LL.M program（Master of Law法學碩
士），通過教育部101年度公費留學考試，攻讀專業研究領域美國財經
法學公司併購公司重整。

黃淑玲
交通大學教育研究所3年級，羅東高工專任輔導老師，2014年出版《看
完再動手！這樣做審查資料就對了》大學入學申請工具書。
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幼吾幼 給失家兒童擁抱
台灣人壽與文向教育基金會的企業志工，在前進全國社區銀髮族照顧關懷的服務過程

中，看見全台約有11萬7,000位孩童，因為多重障礙或嚴重照顧疏忽等因素，長期收容在照

顧機構，因此在2013年起啟動「幼吾幼．失家兒童關懷行動」，協助各地育幼院、身心障

礙教養院、偏鄉學校，籌措孩童生活及學習必需品，並透過1日志工服務，帶著孩子走出安

置機構、學校的有形圍牆，接觸更真實的社會環境，以最真實的生活方式學習，共同分享生

命的溫暖及希望。

為了確實符合被服務者的需求，志工在活動前要先拜訪機構及學校，與工作人員、老師

了解孩子的屬性，依據照顧機構、學校、孩子提出的物資需求，列出生活及學習上迫切急需

的物資，號召單位同仁、保戶共同募款、採購新品。

了解孩子屬性、志工服務注意事項後，志工隊會依據孩子學習需求、多元發展方向、場

地空間等條件規劃活動，利用送物資的機會，擔任1日志工，帶給孩子快樂及溫暖，不同需

求的孩童，關懷活動志工更規劃不同的方案，讓每個孩子都被細心呵護。

1.  針對「育幼院」院童
運用文向教育基金會「擁抱系列」生命教育套書做為媒材，規劃適合大人小孩共同遊戲

的體驗式團康活動，由台灣人壽員工及保戶組成的志工進入育幼院，和孩子一同遊戲、觀賞

故事影片，從彼此的互動中，培養孩子們解決問題的能力，也豐富志工及孩子的生命經驗。

2.  針對「教養院」院童
志工隊進入教養院辦理團康活動，或與機構合作，帶著唐寶寶、多重障礙、罕見疾病等

身障院童外出用餐，並且進行社區清潔打掃，讓具有行動能力的身障孩子與社會接軌，一起

為社會盡一份心力。

走進偏鄉
遠赴「最高」學府

「幼吾幼．失家兒童關懷行動」不辭路
途遙遠，2年來走進嘉義六腳鄉、台南玉
井區、高雄大寮區、花蓮秀林鄉⋯⋯等
數個偏鄉地區，並進入新店烏來、屏東
霧台、屏東牡丹等山地部落，最遠曾到
位在海拔1,000公尺的霧台國小，堪稱是
全國「最高」的小學。
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3. 針對「偏鄉及部落」孩童
都會區孩子理所當然的消費行為，對偏鄉孩子來說可能是一種遙不可及的夢想。為了實

現山區孩子單純的夢想，志工組成車隊把山下的麥當勞送到山上，讓孩子品嘗漢堡、薯條的

滋味，也將帳棚、睡袋、野炊用具送到部落學校，和原住民孩子在野外實地學習，認識地

形、氣候、風向，強化原住民孩童野外安全遊戲的觀念。

2014年共有367位企業志工，帶著客戶及朋友共同參與失家兒童關懷行動，總計共陪伴

528位失家兒童及原住民孩童，並募集物資金額31萬3,322元，協助沒有家庭依靠的小樹苗茁

壯成長。

課後照顧、假期營隊 弱勢兒童開心成長 
處於資源相對弱勢的家庭，兒童及少年在成長過程中，往往比一般孩子要面對更多成

長、教育及貧窮風險，社會參與和社會融合機會亦相對較少，透過策略聯盟合作模式，台灣

人壽在台北、新北、新竹、彰化、屏東、宜蘭地區，開辦「弱勢兒童課後照顧據點」，安排

特殊家境的弱勢兒童課後照顧、團體輔導、寒暑假生活輔導、假期營隊、生命教育課程、提

供免費營養餐點等服務。

各照顧據點內都有聘請課輔老師，也有大學生及台灣人壽志工，輔導孩童學校教學內容

提供孩童伴讀服務，讓孩子在下課後有老師陪伴，完成學校課業，一整天忙碌於工作的父母

也有片刻喘息的空間。不僅於此，為了幫助家長增加其親職功能、增進親子關係，還開辦了

家長成長課程及故事培訓課程。服務方案配置專業社工，定期到學童家中訪視，掌握孩子課

業及生活狀況，幫助家長連結社區資源，提供弱勢家庭適時的協助。
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寒暑假更與台北市立大學特殊教育學系、大葉大學休閒管理系、東吳大學社工系專業師

資生、實習生及系所指導老師合作，以「弱勢關懷」及「服務學習」為方向，依弱勢孩童

的興趣設計多元課程及戶外營隊、夜宿營隊活動，以生活環境做教材，進行氣球DIY、閩南

語、數位相機基本技巧與攝影操作、攀樹、露營、農村體驗、鐵道旅行等趣味課程，學習生

活基本技能、強化自主能力。 

透過互動式動態教學活動，強調小學生從「做中學」親自參與及動手操作，不僅提升專

業師資生的教學實務經驗，培養雙方「知行合一」統整能力，更建立學童同理關懷心態，學

習團隊合作等正向人生觀念。

彩繪心靈 新住民亮起來
近年來隨著跨國婚姻的增加，台灣家庭型態與人口結構產生質與量的變化，許多外籍配

偶因不同的語言、習慣、風俗文化，婚後家庭生活面臨困難與挑戰，造成生活適應、家人關

係、子女教養等各方面的問題，因此台灣人壽贊助「台灣新住民家長彩繪心靈工作坊」計

劃，協助新移民者建立自信心、提升學習意願，讓他們抒發壓力，昇華心靈。

2014年文向教育基金會更出版《彩繪生命，悅動人生：富里新移民的心靈成長故事》一

書，紀錄新移民學員作品和課堂上的成長分享，免費提供全台服務新移民的團體，讓更多人

看見新移民婦女的辛勞及韌性。

未來台灣將隨著新移民第二代的成長，出現許多具備多元文化特質的社會中堅份子，文

向教育基金會結合天主教花蓮教區，以花蓮縣南區新移民、貧困、單親、隔代教養和身心障

照顧據點獲得肯定

宜蘭縣「馬賽國小課後照顧據點」
自2013年起，連續2年獲得「教育部終身學習圈計劃-多元文化學習圈」
肯定及經費補助執行；此外，亦獲得「衛生福利部社會及家庭署」肯
定，2013、2014年以「馬賽小學堂 以教育投資模式辦理經濟弱勢家庭
自立脫貧服務方案」計劃，獲得公益彩券回饋金經費補助辦理。

台北市「雙蓮國小課後照顧據點」
在台北市政府辦理的「103年度弱勢家庭兒童及少年社區照顧服務評
比」中，榮獲99.4高分。摘錄委員評語：「據點與學校合作關係良好，
善用學校資源創造雙贏，此項合作模式及成效足為其他縣市及據點之楷
模。」
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礙等弱勢家庭為服務對象，透過「情緒溫度計：台灣新住民家庭親子共讀繪本計劃」，用說

故事分享及親子共學的方式，協助新移民媽媽們建立信心，和社區成員形成「友伴關係」，

讓孩子和媽媽在多元文化背景中共同成長、培養好品格。

高雄氣爆事故 伸出救助援手
高雄市在2014年7月31日深夜發生嚴重氣爆意外，震撼人心、令人不捨，據統計造成逾20

取諸社會、用諸社會是企業應有的責任，帶頭做公益之餘，透過
實際行動傳達一個簡單的理念：付出關懷與救助並不須要花費太
多心力，只要給與多點關心，捲起袖子就能做公益。

公益回饋 

專款補助幫助更多人

台灣新住民彩繪心靈工作坊
這項計劃重視新住民婦女個人潛能發展，通過2014年「教育部終身學習
圈計劃—多元文化學習圈」、「內政部外籍配偶照顧輔導基金」專款補
助，並獲得花蓮縣長夫人徐榛蔚女士認同贊助經費。

情緒溫度計 台灣新住民家庭親子共讀繪本
透過活動協助新住民及新住民的子女提升自我認同，並強化國人對異國
文化的融合及欣賞，獲得教育部肯定，並通過2014年「教育部終身學習
圈計劃—多元文化學習圈」支持及專款補助。
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人往生、270多人受傷，為了讓災民

盡速安頓並重建家園，台灣人壽提

撥500萬元協助救災，並進行企業員

工1日捐款活動，總計捐款為128萬

3,207元，將捐款予「高雄市政府社

會局社會救助金專戶」，藉此拋磚

引玉。

此外，台灣人壽在第一時間緊急

應變與主動查詢，對於受傷保戶派

員前往醫院慰問，並提前給付醫療保險金，身故保戶以最快速度聯繫家屬進行理賠作業。台

灣人壽與台壽保產險也在當地共同成立「高雄氣爆緊急應變中心」，在五權國小的前進指揮

中心設置「台灣人壽及台壽保產險關懷服務站」協助受災民眾，期待受災者透過人與人之間

愛的互動，平平安安度過難關。

捐贈消防警備車 為民服務
消防救災救護工作刻不容緩、分秒必爭。根據彰化縣消防局統計，2013年第2大隊永靖分

隊出勤為民服務件數共計8,818次，平均每小時執行1件為民服務工作。

文向教育基金會朱炳昱榮譽董事長有感於消防人員無私的奉獻犧牲，特捐贈高性能警備

車，提供彰化消防局第2大隊永靖分隊執行救災與為民服務勤務使用，以提升永靖分隊救災

與服務品質，並對於消防人員在執行勤務有莫大助益，進而使民眾生命財產安全獲得更佳的

保障。
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微型保單 照顧弱勢者
台灣人壽長期積極推動金融保險教育，為了讓大眾建立正確的保險觀念，並支持公益活

動，在2014年7月及11月參與台灣金融服務業聯合總會在新北市及彰化舉辦的「103年金融

服務關懷社會」。園遊會以慈善公益、金融知識宣導為主題，活動當天猶如一場溫馨熱鬧且

能獲得豐富金融知識的嘉年華會，不僅達到關懷基層弱勢民眾目的，也在潛移默化中學習金

融知識。

此外，隨著國人平均年齡增加，我國老年人口逐年遞增，據統計，2015年將邁入超高齡

社會，為了因應高齡化問題，所以希望透過活動建立民眾相關保險保障知識，另一方面，也

要提醒弱勢民眾可善用微型保險提前規劃基本保險保障！

有鑑於此，台灣人壽參與了金管會保險局舉辦的「微型有溫暖、高齡有保障、全民樂開

跑」公益路跑園遊會活動，響應保險業共同發揮愛心並推動微型保單，參加民眾在現場各式

互動遊戲中眾增進保險知識，了解微形保單對弱勢民眾的重要性。 

冰桶挑戰 傳愛接棒
冰桶傳愛是一個有非常意義的

活動，在台灣人壽金融總部大樓

1樓，台灣人壽許舒博董事長完

成ALS冰桶挑戰，用行動支持漸

凍人公益募款活動。

另一方面，也期望這個活動能

帶動其他公益團體的募款計劃推

動，讓社會資源與眾人的愛心，

能夠有效被分配及運用，接受冰桶挑戰的同時捐款10萬元給向陽公益基金會。為了發揮傳

愛精神，特別再提撥保障基金給身障團體，專案辦理台灣人壽「大愛微型保險」，期望這個

有意義的活動能持續下去，讓更多的公益團體藉此獲得更多的協助與關懷。

全台募集 做快樂捐血人
為了持續響應捐血救人的理念，提升社會公益關懷形象，台灣人壽自2011年起，連續多

年參與並贊助校園捐血活動，鼓勵大眾發揮互助博愛精神，除了透過「台北捐血中心」的媒

介，參與大專院校舉辦的校園捐血活動外，亦透過「血液基金會」媒合其他全台各地捐血中
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用故事教育 豐富生命意義
在紛亂的社會氣氛中，透過閱讀他人的生命與經驗，可以建立年輕人對生命的正確認

知、了解生命的意義，讓「迷航」的人們找到安定自身的力量。

因此，台灣人壽與文向教育基金會共同出版「擁抱系列」生命教育套書：《擁抱綻放在

山崖邊的花朵》、《擁抱孤挺在疾風中的勁草》、《擁抱燦爛在陽光下的大樹》，內容集結

台灣本土的典範故事。「擁抱系列」套書以「說故事」的方式分享先天障礙、逆境重生及志

願服務的經驗，透過主角的成長經驗，了解在地生命勇士如何走出困境，發揮生命價值。

資訊科技的發達，讓大眾的閱讀習慣慢慢改變，其實透過閱讀他
人的生命與經驗，可以讓迷航的人們找到新的力量，而透過讀書、
說故事、繪畫等文化教育方式，可以豐富每個人的心靈。

文化教育 

心，贊助地區性捐血活動。

2014年度總共募集1,847血袋，更贊助「中國青年救國

團──雲林縣團委會」為了解決寒冬血荒而舉辦的「熱血

之夜 公益慈善演唱會」，鼓勵民眾成為快樂捐血人及回

饋捐血人之奉獻。
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2011年起為擴大「擁抱系列」生命教育

套書的效益，特別聘請叢書製作團隊、亞

洲體驗教育學會專業老師，以及「生命教

育推廣讀書會」說故事志工團隊中具備跨

領域專業的志工擔任師資群，培養更多說

故事的志工人才，傳遞生命希望的種子。

「生命教育推廣讀書會」由一群對「生

命教育」有熱誠、對「說故事」有興趣的

企業志工共同組成，說故事志工團隊將說故事能力與各種藝術領域技巧結合，如觀察力、聲

音、肢體、戲劇等，透過「說故事」將「生命教育」推廣至自己居住的社區、平日服務的學

校、民間補習班、職場、醫院、老人養護中心、朋友及家人。

自2011年6月迄今，共培訓160位志工，成員包含台灣人壽企業志工（扶助志工）、上班

族、故事媽媽、家庭主婦、自由業者、退休人士，年齡涵蓋16∼99歲，說故事志工團隊共

計提供60場以上生命教育分享活動，服務超過1,200人次，陪伴幼兒、小學生、身障青少

年、家長、銀髮族，分享生命的意義與價值。

說故事志工 進階教育訓練
由於故事志工扮演著人與人之間連接情感
的角色，在2014年進階教育訓練中，運
用交通部系列微電影《美好生活的連結
者》真實故事，結合中華郵政工會、台灣
郵政協會，邀請微電影主角、愛心郵工與
「生命教育推廣讀書會」說故事志工團隊
交流，互相鼓勵彼此從生活、工作中，付
出一點點自己的能力、時間，用自己能做
的事情去溫暖別人。

把動人故事 推廣到海外
來自印尼華僑的黃鳳梨女士（76歲）也
是說故事志工團隊的成員，她在印尼亞沙
漢地區辦理「擁抱系列」社區電影欣賞活
動，將台灣生命勇士動人的故事推廣到印
尼地區，讓印尼華僑及當地居民看見台灣
動人的力量。
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聖誕捐書 傳愛偏鄉
偏鄉教育資源的缺乏，也

將使城鄉差距擴大。因此，

台灣人壽期待透過募書活

動，豐富偏鄉學童的視野，

培養孩童及青少年深度閱讀

的習慣，同時也讓好書再創

造價值，讓知識的力量成為

弱勢孩子們的希望。

台灣人壽連續2年偕同文向

教育基金會，響應「財團法人誠品文化藝術基金會

──閱讀分享計劃」，募集書況良好的童書，並發起

「聖誕捐書獻愛心」活動，號召台灣人壽及文向教育

基金會同仁及志工募集二手書籍，豐富偏鄉學校的閱

讀資源，培養偏鄉兒少良好的閱讀習慣與能力，也希

望透過一本本的愛心好書，讓這些兒童及青少年從閱

讀中看見更廣大的世界。

總計2014年共募集802本童書，在聖誕夜當天於台灣人壽金融大樓總部舉行捐書儀式，將

大家對偏鄉地區兒童的關愛，透過捐書的方式把愛傳遞出去。

迎接美好時代 鼓勵本土創作
台灣人壽透過舉辦不同類型的藝術比賽，提昇美的感受力、想像力、創造力與實踐力，

進而增加生活幸福感。為了鼓勵兒童創作、發揮想像力，每年都舉辦兒童創意彩繪比賽，

2014年與公益團體「財團法人陽光社會福利基金會」合作，進行「1張畫紙捐1元」公益捐

款計劃，為燒燙傷朋友帶來溫暖陽光，繪畫主題為「迎向陽光 我的未來不是夢」，每繳回1

件參賽作品，台灣人壽即捐款給陽光社會福利基金會。

此外，更在2011年起設立「台灣人壽創藝獎」，每年持續以不同形式的創作型態（如油

畫、攝影），鼓勵藝術創作者詮釋台灣真善美，期希能透過2014年創藝獎「尋找台灣人最

原始的聲音─謝謝你」圖文創作比賽，讓藝術為近來台灣低迷的社會氣氛帶來一股正面積極

的能量，並讓美的陶冶無所不在，以厚植台灣美感與文化創意軟實力。
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財團法人文向教育基金會第5屆董監事會成員
名譽董事長：台灣人壽金融集團 朱炳昱先生

董事15席 （依姓氏筆劃順序排列，任期自2013年1月1日至2015年12月31日）

序號 姓名 單位 職稱

1 洪鴻銘 財團法人文向教育基金會 董事長

2 朱博瑋 龍邦國際興業 常務董事兼總經理

3 吳志雄 臺北醫學大學．部立雙和醫院 院長

4 李祖德 臺北醫學大學董事會 董事

5 季延平 政治大學資訊管理學系 教授

6 林蒼祥 淡江大學財金所教授兼兩岸金融中心主任 教授

7 林文英 台壽保產險 董事

8 邱德成 益鼎創投 董事長

9 高瑞華 君龍人壽 董事總經理

10 陳森松 台壽保產險 董事長

11 陳增雄 台壽保資融 總經理

12 陳慶浩 頂新和德文教基金會 副董事長

13 簡松棋 中國信託商業銀行 顧問

14 魏哲楨 台灣人壽 首席特別助理

15 魏啟林 國票金控 董事長

監事3席 （依姓氏筆劃順序排列，任期自2013年1月1日至2015年12月31日）

序號 姓名 單位 職稱

1 林欽淼 台灣人壽 總經理

2 魏胡幸枝 龍邦國際興業 諮詢顧問

3 謝龍發 大葉大學 副校長

本期結餘（短絀） （4,396,947）

上期結餘（短絀） 4,942,240

累積結餘（短絀） 545,293

2014年經費收支決算表 （2014年1月1日至12月31日） 單位：新臺幣元

項   目 結 算 金 額

支出

人事費用 3,832,980

獎助學金費用 907,685

贊助費用 365,803

捐助費用 951,657

推廣費用 3,941,555

行政費用 2,129,024

支出合計 12,128,704

項   目 結 算 金 額

收入

捐贈收入 7,180,831

專案收入 459,632

利息收入 56,294

其他收入 35,000

收入合計 7,731,757
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GRI G4一般標準揭露（GSD）相符性對照表
類別 指標代號 指標內容 相關準則 頁碼

策略與分析 G4-1
提供組織最高決策者的聲明（如CEO、董事長或等同的
高階職位者），內容包含判斷與組織相關的永續性議題，
及針對這些對組織具相關性的面向提出永續性策略。

★●◆▲ 4、15-16

組織概況

G4-3 組織名稱。 報告編輯原則

G4-4 主要品牌、產品與服務。 10-14

G4-5 組織總部所在位置。 10

G4-6
組織營運所在的國家數量及國家名（包括主要營運所在國

或與永續發展議題有關的所在國）。
11、14

G4-7 所有權的性質與法律形式。 12、26

G4-8
說明組織所提供服務的市場（包含地理細分、所服務的行

業、客戶／受惠者的類型。
10-15

G4-9 組織規模。 26

G4-10

a. 依聘僱合約及性別分類的員工總數。
b. 依聘僱合約及性別分類的正式員工總數。
c. 依正式員工與非正式員工及性別分類的總勞動力。
d. 依據區域及性別分類的總勞動力。
e. 組織的主要職位是否大部分由法律上認定為自聘的人
員擔任，或由非員工及非正式員工的個人（包括承包
商的正式員工及非正式員工）擔任。

f.  聘僱人數的任何重大變化（如旅遊業或農業，聘僱人
數會隨著季節有所變動）。

51-52

G4-11 受集體協商協定保障之總員工數比例。 ★●◆ 50-51

G4-12 組織的供應鏈。 ◆ 18

G4-13
報告期間有關組織規模、結構、所有權或供應鏈的任何重

大變化。
無重大改變

G4-14 說明組織是否具有因應相關之預警方針或原則。 ◆ 28-31

G4-15
列出經組織簽署認可，而由外部所制定的經濟、環境與社

會規章、原則或其他倡議。
★◆

聯合國全球盟
約

OECD多國性
企業宣言

上市上櫃公司
企業社會責任
實務守則

上市公司編製
與申報企業社
會責任報告書
作業辦法

ISO260000
AFAQ26000

聯合國全球盟約★、OECD多國性企業宣言●、上市上櫃公司企業社會責任實務守則◆、上市公司編製與申報企業社會責任報告書作業辦法▲
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類別 指標代號 指標內容 相關準則 頁碼

組織概況 G4-16
組織參與的公協會（如產業公協會）和國家或國際性倡議組

織的會員資格。
20

鑑別重大考量面

與邊界

G4-17
a. 列出組織合併財務報表或等同文件中所包含的所有實體。
b. 說明是否有在組織合併財務報表或等同文件中的實體未包
含在此報告書中。

● 25

G4-18
a. 界定報告內容和考量面邊界的流程。
b. 組織如何依循「界定報告內容的原則。

16-20

G4-19 列出所有在界定報告內容過程中所鑑別出的重大考量面。 ◆ 18

G4-20 針對每個重大考量面，說明組織內部在考量面上的邊界。 ◆ 19

G4-21 針對每個重大考量面，說明組織外部在考量面上的邊界。 ◆ 19

G4-22
對先前報告書中所提供之任何資訊，有進行重編的影響及

原因。

增列金融業附

加指引相關指

標

G4-23 和先前報告期間相比，在範疇與考量面邊界上的顯著改變。 無重大改變

利害關係人議合

G4-24 組織進行議合的利害關係人群體。 ◆ 16-17

G4-25 議合的利害關係人，說明鑑別與選擇的方法。 ◆ 16-17

G4-26
與利害關係人議合的方式，包含依不同利害關係群體及形式

的議合頻率，並說明任何的議合程序是否特別為編製此報告

而進行。

16-20

G4-27
經由利害關係人議合所提出之關鍵議題與關注事項，以及組

織如何回應這些關鍵議題與關注事項，包括透過報告。說明

提出每一關鍵議題與關注事項的利害關係人群體。

◆ 16-20

報告書

基本資料

G4-28 提供資訊的報告期間（如會計年度或日曆年度）。 報告編輯原則

G4-29 上一次報告的日期。 報告編輯原則

G4-30 報告週期。 報告編輯原則

G4-31 提供可回答報告或內容相關問題的聯絡人。 報告編輯原則

G4-32

a. 組織選擇的「依循」選項。
b. 針對所擇選項的GRI內容索引。
c. 如報告書經過外部保／確信，請引述外部保證／確信報
告。

報告編輯原則

G4-33

a. 組織為報告尋求外部保證／確信的政策與現行做法。
b. 未在永續報告書附帶保證／確信報告，則需說明已提供的
任何外部保證／確信的根據及範圍。

c. 組織與保證／確信雙方之間的關係。
d. 最高治理機構與管理階層是否參與尋求永續報告書外部認
證的程序。

◆ 報告編輯原則

治理 G4-34 組織的治理結構，包括最高治理機構的委員會。 ●◆ 26-31

倫理與誠信 G4-56
組織之價值、原則、標準和行為規範，例如行為準則和倫理

守則。
●◆ 32-33

聯合國全球盟約★、OECD多國性企業宣言●、上市上櫃公司企業社會責任實務守則◆、上市公司編製與申報企業社會責任報告書作業辦法▲
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GRI G4特定標準揭露（SSD）相符性對照表
重大考量面 代號 指標內容 相關準則 頁碼

經濟類別

經濟績效
DMA 管理方針揭露。 ◎ 24-27

G4-EC1 組織所產生及分配的直接經濟價值。 ◎ 24-25

採購實務
DMA 管理方針揭露。 18

G4-EC9 於重要營運據點，採購支出來自當地供應商之比例。 18
環境類別

能源
DMA 管理方針揭露。 ★●◆ 66-71

G4-EN6 減少能源的消耗。 ★● 67-68

產品及服務
DMA 管理方針揭露。 ★▲ 69-70

G4-EN27 降低產品和服務對環境衝擊的程度。 ★▲ 69-70

供應商環境評估
DMA 管理方針揭露。 18

G4-EN33 供應鏈對環境的顯著實際或潛在負面影響及所採取的行動。 未發生

社會類別 — 勞工實務和尊嚴勞動

勞僱關係

DMA 管理方針揭露。 ● 49-50

G4-LA1
按年齡組別、性別及地區劃分新進員工和離職員工的總數及

比例。
● 51-52

G4-LA2
按重要營運據點劃分，只提供給全職員工（不包括臨時或兼

職員工）的福利。
● 51-52

G4-LA3 按性別劃分，育嬰假後復職和留任的比例。 ● 51-52

勞資關係
DMA 管理方針揭露。 ● 50

G4-LA4 是否在集體協商中具體說明有關重大營運變化的最短預告期。 ★● 50

職業健康與安全
DMA 管理方針揭露。 ★●◎◆ 61-63

G4-LA8 工會正式協約中納入健康與安全相關議題。 ● 62

訓練與教育

DMA 管理方針揭露。 ◆ 54-60

G4-LA9 按性別和員工類別劃分，每名員工每年接受訓練的平均時數。 ◆ 54

G4-LA10
強化員工持續受僱能力以及協助其管理退休生涯的職能管理

與終生學習計畫。
◆ 55-58

員工多元化

與平等機會

DMA 管理方針揭露。 50-51

G4-LA12
按性別、年齡層、少數族群及其他多元化指標劃分，公司治

理組織成員和各類員工的組成。
50-51

勞工實務問題

與申訴機制

DMA 管理方針揭露。 50-51

G4-LA16 經由正式申訴機制立案、處理和解決的勞工實務申訴的數量。 50-51

供應商勞工

實務評估

DMA 管理方針揭露。 ★●◎◆ 18

G4-LA15
供應鏈對勞工實務有顯著實際或潛在的負面衝擊以及所採取的

行動。
★● 未發生

聯合國全球盟約★、OECD多國性企業宣言●、金融行業補充指引◎、赤道原則▼、上市上櫃公司企業社會責任實務守則◆、上市公司編製與申
報企業社會責任報告書作業辦法▲
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社會類別 — 人權

重大考量面 代號 指標內容 相關準則 頁碼

人權

DMA 管理方針揭露。 ★◆ 58

G4-HR2
員工接受營運相關人權政策的訓練總時數，以及受訓練員工

的百分比。
★◆ 58

不歧視
DMA 管理方針揭露。 ★● 63

G4-HR3 歧視事件的總數，以及組織採取的改善行動。 ★● 未發生

強迫

與強制勞動

DMA 管理方針揭露。 ★ 50

G4-HR6
已鑑別為具嚴重強迫或強制勞動事件風險的營運據點和供應

商，以及有助於減少任何形式的強迫或強制勞動的行動。
★ 未發生

原住民權利
DMA 管理方針揭露。 ★● 50

G4-HR8 涉及侵害原住民權利的事件總數， 以及組織所採取的行動。 ★● 未發生

供應商人權評估
DMA 管理方針揭露。 ★●◎◆ 18

G4-HR11 供應鏈對人權有顯著實際或潛在負面的衝擊及所採取的行動。 ★● 未發生

人權問題

申訴機制

DMA 管理方針揭露。 ★ 63

G4-HR12 經由正式申訴機制立案、處理和解決的人權問題申訴的數量。 ★ 63
社會類別 — 社會

當地社區

DMA 管理方針揭露。 74 33、41-43

G4-SO1
營運據點中，已執行當地社區議合、衝擊評估和發展計畫的據

點之百分比。
75-91 33、41-43

反貪腐

DMA 管理方針揭露。 ★● 32-33

G4-SO3
已進行貪腐風險評估的營運據點總數及百分比，以及所鑑別

出的顯著風險。
★● 32-33

G4-SO4 反貪腐政策和程序的溝通及訓練。 ★● 32-33

社會衝擊問題

申訴機制

DMA 管理方針揭露。 33、41-43

G4-SO11 經由正式申訴機制立案、處理和解決的社會衝擊申訴之數量。 33、41-43
社會類別 — 產品責任

產品及服務標示

DMA 管理方針揭露。 ●◎◆ 35-39

DMA-FS15 公平設計及銷售金融產品和服務的政策。 ◎ 35-39

DMA-FS16 提高金融知識的舉措。 ◎ 44-45

G4-PR3
依組織資訊與標示程序所劃分的產品與服務資訊種類， 以
及需要符合此種資訊規定的重要產品及服務類別的百分比。

●◆ 44

G4-PR4
依結果類別劃分，違反商品與服務資訊標示的法規及自願性

規範之事件數量。
● 44

G4-PR5 客戶滿意度調查的結果。 ● 42

行銷溝通

DMA 管理方針揭露。 ●◆ 44

G4-PR6 禁止或有爭議產品的銷售。 ●◆ 44

G4-PR7
按結果類別劃分，違反有關行銷推廣（包括廣告、推銷及贊

助）的法規及自願性準則的事件總數。
●◆ 44

聯合國全球盟約★、OECD多國性企業宣言●、金融行業補充指引◎、赤道原則▼、上市上櫃公司企業社會責任實務守則◆、上市公司編製與申
報企業社會責任報告書作業辦法▲
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社會類別 — 產品責任

重大考量面 代號 指標內容 相關準則 頁碼

顧客隱私

DMA 管理方針揭露。 ● 44

G4-PR8 經證實與侵犯顧客隱私權或遺失顧客資料有關的投訴次。 ●

發生1件因人
員疏失致文件

錯置情事，經

人員再教育及

交互檢核改善

後已未再發生

產品與投資組合

DMA 管理方針揭露。 ◎ 25-26

DMA-FS1 適用於事業部之具體環境和社會要素之政策。 ◎ 25-26

DMA-FS2 事業部評估與篩選環境和社會風險的程序。 ◎ 28-31

產品與投資組合
DMA-FS3

在協議或交易範圍內監督客戶執行和符合環境和社會要求之

流程。
◎▼▲ 25-26

FS7 為帶來明確社會利益而設計的產品和服務。 ◎▲ 25-26

聯合國全球盟約對照表
類別 原則 主要議題 對應GRI指標

人權

一 企業應該尊重和維護國際公認的各項人權。
G4-15、原住民權利 DMA、G4-HR8、G4-
HR9

二 絕不參與任何漠視與踐踏人權的行為。
人權DMA、供應商人權評估DMA、人權問題申
訴機制DMA、G4-HR2、G4-HR11、G4-HR12

勞工標準

三
企業應該維護結社自由，承認勞資集體談

判的權利。
G4-3、G4-LA4

四 消除各種形式的強迫性勞動。
強迫與強制勞動 DMA、供應商勞工實務評估
DMA、G4-HR6 、G4-LA15

五 消滅童工制。 職業健康與安全 DMA
六 杜絕任何在用工與職業方面的歧視行為。 不歧視 DMA、G4-HR3

環境

七 企業應對環境挑戰未雨綢繆。 G4-1

八 主動增加對環保所承擔的責任。
供應商環境評估 DMA、產品及服務 DMA、
G4-EN27、G4-EN33

九 鼓勵開發和推廣環境友好型技術。 能源 DMA、G4-EN6

反腐敗 十
企業應反對各種形式的貪污、包括敲詐勒

索和行賄受賄。
反貪腐 DMA、G4-SO3、G4-SO4

OECD多國性企業宣言基本條文
網領 綱領重點 對應GRI G4指標

一 觀念與原則 G4-1
二 一般政策 G4-1、G4-34
三 揭露 G4-17、G4-34、G4-LA4

聯合國全球盟約★、OECD多國性企業宣言●、金融行業補充指引◎、赤道原則▼、上市上櫃公司企業社會責任實務守則◆、上市公司編製與申
報企業社會責任報告書作業辦法▲
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網領 綱領重點 對應GRI G4指標

四 就業及勞資關係

勞僱關係 DMA、勞資關係 DMA、職業健康與安全 DMA、不歧視 DMA、原住民權
利 DMA、供應商勞工實務評估 DMA、供應商人權評估 DMA、G4-LA1、G4-LA2、
G4-LA3、G4-LA4、G4-LA15、G4-HR3、G4-HR8

五 環境 G4-11、能源 DMA、G4-EN6
六 打擊賄賂 反貪腐 DMA、G4-SO3、G4-SO4

七 消費者權益
產品及服務標示 DMA、行銷溝通 DMA、顧客隱私 DMA、G4-PR3、G4-PR4、G4-
PR5、G4-PR6、G4-PR7、G4-PR8

八 科技 G4-34
九 競爭 G4-56
十 稅捐 G4-56、G4-EC1、G4-EC9

上市上櫃公司企業社會責任實務守則對照表
章節 條文 章節重點 對應GRI G4指標

第一章 1-5
制定之目的、適用之對象、實踐之

原則等
G4-1、G4-19

第二章 6-11 落實推動公司治理
G4-1、G4-15、G4-19、G4-20、G4-21、G4-
24、G4-25、G4-56

第三章 12-18 發展永續環境 G4-15、能源 DMA

第四章 19-28 維護社會公益

G4-1、G4-11、G4-12、G4-14、G4-24、G4-
27、G4-34、職業健康與安全 DMA、訓練與
教育 DMA、產品及服務標示 DMA、行銷溝通
DMA、G4-LA9、G4-LA10、G4-PR3、F4-PR6、
G4-PR7

第五章 29-30 加強企業社會責任資訊揭露 G4-15、G4-33

第六章 31
檢討改進公司所建置之企業社會責

任制度
G4-1

上市公司編製與申報企業社會責任報告書作業辦法對照表
條文 條文內容 對應GRI G4指標 /報告書內容

第1條 本作業辦法之訂定依據。 不適用

第2條
編製與申報企業社會責任報告書之上市公司範圍及

所應採用之語言。
報告書編輯原則

第3條
企業社會責任報告書編製之頻率、參考之指南及應

涵括之內容。
報告書編輯原則

第4條
特定產業於報告書內充分揭露其營運活動對環境及

社會大眾影響重大之資訊，爰明訂其應加強揭露之

內容。

G4-1、產品及服務 DMA、G4-EN27、DMA-
FS3、FS7

第5條
企業社會責任報告書及該報告書檔案置於公司網站

之連結，應申報至公開資訊觀測站之時限。
報告書編輯原則

第6條 本作業辦法之實施與修正方式。 不適用



報告編輯原則
台灣人壽保險股份有限公司（以下簡稱台灣人壽）自成立以來，無時不以回饋社會的信

念營運，並於2008年起，每年均自發性地以社會責任報告書與公司所有利害關係人溝通。
今年報告書內容，主要在讓社會大眾有所關注台灣人壽的利害關係人，瞭解2014年台灣人
壽在因應永續及社會責任議題的承諾與行動，及我們在各種CSR議題上的努力與堅持。

報告期間
本報告書是揭露2014年度（2014年1月1日∼12月31日）台灣人壽各項CSR管理方針、
關鍵議題回應以及行動的績效與成果。上次發行日：2014年6月，預計下次發行日：2016
年6月。

報告書範疇及邊界
為了整體展現台灣人壽在CSR領域的發展，報告書的內容及績效數據所涵蓋的範圍，以
台灣地區為主，包括總公司及各分公司。本報告與2013年之報告範疇、邊界無重大的改
變，且無合併／收購、基準年報告期間之改變、業務性質與量測方法的改變等情事。

報告綱領和確證
本報告書主要以全球報告倡議組織（Global Reporting Initiative, GRI）G4版綱領為主要
架構，佐以AA1000（2008）為編寫原則，並參考ISO 26000：2010企業社會責任指引、
聯合國全球盟約、OECD多國性企業宣言基本條文、赤道原則、上市上櫃公司企業社會責
任實務守則、上市公司編製與申報企業社會責任報告書作業辦法等相關準則撰寫。此次報

告是以AA 1000標準之中度Type1保證等級，以及GRI G4核心應用等級撰寫。

聯絡資訊
台灣人壽非常重視與各利害關係人之溝通。在此，感謝您對本報告書的閱讀，更期待您

在閱讀完之後，回饋我們對本報告書的任何指教，您可以與台灣人壽公關室聯繫，您的建

言與期許是促使我們持續進步的寶貴動力。

發行單位：台灣人壽保險股份有限公司

發行人：許舒博

編輯單位：台灣人壽公關室、財團法人文向教育基金會

美術設計：《Money錢》雜誌
發行處：台北市中山區中山北路2段42號
電話：02-2511-6411 / 0800-099850
網站：www.twlife.com.tw



用愛守護  希望飛翔
Corporate Social Responsibility
2014企業社會責任報告書



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Gray Gamma 2.2)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (Japan Color 2001 Coated)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /sRGB
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments false
  /ParseDSCCommentsForDocInfo false
  /PreserveCopyPage false
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo false
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings false
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 100
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 72
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.40
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 72
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.40
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 300
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 150
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /CHT ()
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /ConvertColors /ConvertToRGB
      /DestinationProfileName (sRGB IEC61966-2.1)
      /DestinationProfileSelector /UseName
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /ClipComplexRegions false
        /ConvertStrokesToOutlines true
        /ConvertTextToOutlines false
        /GradientResolution 300
        /LineArtTextResolution 600
        /PresetName <FEFF0036003000300058003300300030712159166846>
        /PresetSelector /UseName
        /RasterVectorBalance 1
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 0
      /MarksWeight 0.283460
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PageMarksFile /JapaneseWithCircle
      /PreserveEditing false
      /UntaggedCMYKHandling /UseDocumentProfile
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [600 600]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


