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利益相关方沟通与实质性分析
利益相关方沟通

我们将注重利益相关方关切作为自身践行可持续发展的出发点，基于战略性、全面性、系统性和参与性的企业社会责任管理指导
原则，遴选对公司业务和运营可能或已经产生重大影响的六大利益相关方群体。同时，在可持续发展报告编制过程中主动收集利益相
关方关注的议题，并将之融入到公司有关决策制定当中。

同时，我们高度重视社会责任研究工作，积极参与或组织开展社会责任类培训，主动强化与外部社会责任研究机构等的沟通交流，
参与社会责任类课题，参编 ESG 类基础教材。此外，我们积极开展社会责任考核或评优，连续十五年面向广大利益相关方征集年度
优秀社会责任实践案例，不断丰富公司社会责任工作实践。

利益相关方 期望与诉求（前五项）1 沟通与回应渠道

客户

网络、信息安全与隐私保护
服务质量与客户权益保护
网络质量保障
新型基础设施建设
研发与创新

客户接待日
10086 热线
微博、微信等新媒体
网络及手机营业厅

客户满意度调查
手机应用 App
CEO 信箱

员工

员工权益保障
员工成长与发展
员工人文关怀
网络质量保障
服务质量与客户权益保护

职工代表大会
定期培训
绩效沟通机制
彩信刊物《移周刊》

员工评价机制
员工申诉机制
CEO 信箱

股东与投资者

新型信息服务体系
商业道德与反腐败
公司治理与风险管控
推进区域发展
服务乡村振兴

企业年报、中期报告与公告
股东大会
投资者会议

价值链伙伴

网络、信息安全与隐私保护
网络质量保障
服务质量与客户权益保护
负责任供应链管理
研发与创新

采购活动
供应商门户网站、供应商服务站、供应商服务热线
培训与评估
CEO 信箱
论坛与大会

政府与监督机构

网络、信息安全与隐私保护
网络质量保障
新型基础设施建设
科技防灾救灾
服务乡村振兴

日常汇报沟通
专题调研现场会
相关论坛交流活动

社区与环境代表

网络质量保障
服务质量与客户权益保护
网络、信息安全与隐私保护
落实“双碳”目标
减少环境资源消耗

社区活动
公益项目平台
大众传媒
微博、微信等新媒体
CEO 信箱

1 各利益相关方期望与诉求的前 5 项议题来源于 2022 年可持续发展关键议题利益相关方专项调查结论，相关调查情况请参阅第 87 页。

指标名称（单位） 2020 2021 2022

CSR 宣贯培训覆盖人数（人次） 926,288 781,393 579,131
开展“社会责任沟通日”自有营业厅数量（家） 3,504 2,929 3,800
参与“社会责任沟通日”经理数量（人） 1,548 1,748 2,386
参与“社会责任沟通日”客户数量（万人次） 2.4 3.2 3.8

实质性议题分析
我们从“对中国移动的相关性与重要程度”和“对利益相关方的相关性与重要程度”两个维度，确定对自身影响重大、利益相关方普遍

关注的关键性议题，根据实质性议题分析结果，制定议题管理与披露策略。2022 年，经研究与评估，我们识别出 25 项对自身和利益相
关方均有重大影响的实质性议题，基于自身发展与符合最新国内外可持续发展热点的原则，与 2021 年相比，我们新增了可持续发展管理、
生态系统保护、员工人文关怀、推进数智普惠、科技防灾救灾与推进区域发展 6 项议题。将“提供数智化解决方案”更新为“新型信息服务
体系”，将“实现‘双碳’目标”更新为“落实‘双碳’目标。在议题边界上，2022 年无重大变化。

实质性 编号 议题 披露页码 报告边界

非常高

10 网络、信息安全与隐
私保护

客户、政府与监管机构、社
区与环境代表

6 网络质量保障 客户、价值链伙伴、政府与
监管机构、社区与环境代表

11 服务质量与客户权益
保护

客户、政府与监管机构、社
区与环境代表

高

8 新型基础设施建设 客户、政府与监管机构、价
值链伙伴、社区与环境代表

7 研发与创新 客户、政府与监管机构、价
值链伙伴

9 新型信息服务体系 客户、政府与监管机构、价
值链伙伴、社区与环境代表

4 商业道德与反腐败 员工、政府与监管机构、价
值链伙伴

22 支持公益慈善 客户、社区与环境代表

12 落实“双碳”目标 客户、员工、政府与监管机
构、价值链伙伴

3 可持续发展管理 客户、政府与监管机构、价
值链伙伴、社区与环境代表

23 科技防灾救灾 客户、政府与监管机构、价
值链伙伴、社区与环境代表

21 服务乡村振兴 客户、政府与监管机构、社
区与环境代表

识别阶段

评估阶段

国内外主要标准分析

可持续发展热点及行业热点分析
公司战略分析

上海证券交易所《上市公司自律监管指引第 1 号——规范运作》
香港联合交易所《环境、社会及管治报告指引》
联合国《2030 可持续发展议程》
全球可持续发展标准委员会（GSSB）《GRI 可持续发展报告标准》（GRI 

Standards）
联合国全球契约（United Nations Global Compact）十项原则
国际标准化组织（ISO）《社会责任指南（ISO 26000）》
金融稳定委员会（FSB）气候相关财务披露工作组（TCFD）披露建议
中国社会科学院《中国企业社会责任报告指南（CASS-ESG 5.0）》

通过在线问卷的方式，针对可持续发展议题的相关性与重要程
度开展关键相关方专项调查，共回收有效问卷 3500 份。参考行业
实践，通过内外结合的专家团队评估各议题对中国移动的相关性和
重要程度。

报告阶段

经分析，形成中国移动 2022 年可持续发展报告实质性议题分
析矩阵，确定报告重点披露议题内容。

实质性 编号 议题 披露页码 报告边界

5 利益相关方沟通
客户、员工、股东与投资者、
政府与监管机构、价值链伙
伴、社区与环境代表

24 推进区域发展 客户、政府与监管机构、价
值链伙伴、社区与环境代表

20 推进数智普惠 客户、政府与监管机构、价
值链伙伴、社区与环境代表

17 员工权益保障 员工、价值链伙伴

18 员工成长与发展 员工、股东与投资者

19 员工人文关怀 员工、股东与投资者

1 公司治理与风险管控 员工、股东与投资者、政府
与监管机构

14 生态系统保护

15 废弃物管理 客户、员工、价值链伙伴

13 减少环境资源消耗 客户、员工、政府与监管机
构、价值链伙伴

16 负责任供应链管理 价 值 链 伙 伴、 社 区 与 环 境
代表

2 财务表现与纳税 股东与投资者、政府与监管
机构

低 25 国际化履行社会责任 客户、价值链伙伴

该议题对中国移动的相关性与重要程度
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