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可持續發展管理

自 2006 年起，中國移動實施了與企業戰略和運營緊密融合的戰略性企業社會責任（CSR）管理，建立起包括策略、執行、

績效和溝通四大模塊的戰略性 CSR 管理體系。2019 年，我們按照社會責任管理“三步十法”要求，進一步梳理完善了公司社

會責任管理體系的模塊內容。

策略管理

公司確立並堅持“以天下之至誠而盡己之性、盡人之性、盡物之性”的企業責任觀，自 2008 年母公司設立 CSR 指導委

員會（2016 年更名爲可持續發展指導委員會）起，我們建立並不斷完善決策 - 組織 - 實施的三級 CSR 組織體系。同時，公

司制定了《中國移動企業社會責任管理辦法》及《中國移動年度優秀企業社會責任實踐評選及獎勵辦法》，固化管理提升成果，

進一步規範企業社會責任管理的制度和流程要求。

公司董事長任主任，總部各部門和相關單位

共同參與，審議决策公司企業社會責任戰略、

目標、規劃和相關重大事項，特別是 ESG（環

境、社會和管治）相關事宜。

可持續發展辦公室設於總部發展戰略部，負

責牽頭組織、協調各專業部門、各下屬單位

的企業社會責任工作，推動提升 ESG 管理水

平，確保可持續發展相關計劃和目標達成。

總部專業部門依據職責分工實施可持續發展關

鍵議題歸口管理，組織評估應對本專業相關

ESG 重大事宜，完成從策略、執行到評估的閉

環管理。

各下屬單位戰略管理責任部門承擔社會責任管

理工作推進職責，組建虛擬團隊，協調落實社

會責任實踐開展及關鍵相關方溝通等重點工作。

•CSR 融入戰略績效管理

•優秀 CSR 實踐評選

• 可持續發展報告編制、發佈與傳播

• 多渠道溝通平台與利益相關方專項溝通

•可持續發展指導委員會及相關組織體系

• 使命、願景及責任觀

•CSR 戰略與規劃

•CSR 管理制度及專項政策

•CSR 大團隊建設

•CSR 專題研究與宣貫培訓

•CSR 實質性議題識別、管理與信息追蹤

•CSR 融入專業管理與會商機制

策略

管理

執行

管理

績效

管理

溝通

管理

中國移動

可持續發展

管理體系

決策層

組織層

實施層

可持續發展
指導委員會

可持續發展辦公室

各專業部門    各下屬單位
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執行管理

公司深化 CSR 團隊能力建設，定期舉辦 CSR 內部培訓

活動，幫助各職能部門和業務線理解可持續發展的最新要求

和趨勢，促進全員可持續發展意識的提升。2019 年，相關

宣貫活動覆蓋 41.85 萬人次。

公司持續開展可持續發展對標與議題管理工作，通過開

展利益相關方調研，研究國內外重要標準的演進、同業優秀

企業的可持續發展實踐和可持續發展熱點議題，確認年度可

持續發展實質性議題，並以年度可持續發展信息收集爲契機，

進一步加強關鍵議題管理、完善關鍵績效披露，保持良好可

績效管理

公司連續第 12 年開展優秀 CSR 實踐評選活動，邀請內

外部專家共同完成年度評審。12 年來，我們累計收到實踐

成果逾 820 項，184 項實踐成果獲得表彰，有效激勵各級單

位社會責任實踐創新活動蓬勃開展。2019 年，公司還發佈

溝通管理

2019 年，公司編制發佈第 13 份可持續發展報告，在充

分回應 ESG 信息披露要求的同時，以宣傳片、短視頻趣拍等

創新形式開展傳播活動，相關傳播素材線上點擊 / 閱讀量超

過 1,800 萬次，創歷史新高。

公司高度重視利益相關方關切，針對不同利益相關方的

期望，建立起了多元化的溝通渠道。2019 年，公司開展第

三屆“社會責任溝通日”活動，廣泛聽取相關方對公司社會

責任工作的意見和建議。公司共有 3,184 家自有營業廳開展

   指標名稱 2017 2018 2019

   CSR 宣貫培訓覆蓋人數（人次） 471,669 447,006 418,507

   CEO 信箱收到來信數（封） 1,279 1,315 903

   總經理客戶接待日接待客戶數量（人次） 102,060 138,301 141,627

   總經理客戶接待日解答客戶諮詢和投訴數量（件） 91,960 118,304 126,509

持續發展績效表現。有關公司識別出的 2019 年實質性議題

和議題排序結果，參見第 59 頁。

在執行流程上，公司不斷推進高層對可持續發展的參與，

在可持續發展指導委員會建立及運作的基礎上，將年度可持

續發展報告提交公司管理層和董事會進行規範審核決策。同

時，公司強化橫向跨部門協調，以歸口分工方式，明確專業

部門對 CSR 關鍵議題的管理責任，將企業社會責任工作充分

納入到各個部門的核心工作中。

了《新時代 新連接 新責任：中國移動優秀企業社會責任實

踐精選（2013-2018）》，收錄了 2013 年以來中國移動優

秀 CSR 實踐評選獲獎成果，全面呈現新時代中國移動以“連

接”爲主線、全面履行社會責任的實踐探索與進展。

了豐富多彩、富於當地特色的“社會責任溝通日”活動，1,508

位地市公司總經理參加活動，客戶參與量達到 3.7 萬人次。

與此同時，公司積極參與可持續發展標準制修訂工作，

主動與業界交流溝通、分享經驗，致力於與同業企業共同提

升社會責任管理與實踐水平，年度開展重要溝通活動逾 40 次。

有關公司利益相關方的關注議題和溝通渠道，參見第

58 頁。
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利益相關方溝通

中國移動針對客戶、員工、股東與投資者、政府與監管機構、價值鏈夥伴、社區與環境代表等 6 類相關方群體，設立了

不同的溝通渠道，並保持常態化密切溝通。在可持續發展報告編制過程中，我們通過問卷方式對相關方開展調研，確定不同

相關方重點關注的可持續發展議題，並通過議題實質性分析確定報告重點披露內容。

* 相關方重點關注的前 5 項議題來源於報告實質性分析相關方專項調查結論，參見第 59 頁實質性分析。

相關方

客  戶

員  工

股東與

政府與

價值鏈

社區與

投資者

監管機構

夥伴

環境代表

1. 網絡質量保障

1. 信息安全與隱私保護

1. 信息安全與隱私保護

1. 信息安全與隱私保護

1. 網絡質量保障

1. 信息安全與隱私保護

2. 信息安全與隱私保護

2. 網絡質量保障

2. 網絡質量保障

2. 網絡質量保障

2. 信息安全與隱私保護

2. 網絡質量保障

3. 服務質量與客戶權益保護

3. 服務質量與客戶權益保護

3. 公司治理與風險管控

3. 服務質量與客戶權益保護

3. 服務質量與客戶權益保護

3. 服務質量與客戶權益保護

4. 5G 發展

4. 5G 發展

4. 財務表現與納稅

4. 5G 發展

4. 5G 發展

4. 反腐敗

5. 公司治理與風險管控

5. 公司治理與風險管控

5. 服務質量與客戶權益保護

5. 公司治理與風險管控

5. 公司治理與風險管控

5. 5G 發展

1. 客戶接待日

1. 職工代表大會

1. 採購活動

1. 日常匯報溝通

5. 客戶滿意度調查

5. 員工評優機制

3. 培訓與評估

3. 相關論壇交流活動

2.10086 熱線

2. 定期培訓

2.供應商門戶網站、

    供應商服務站、

    供應商服務熱線

2. 專題調研與現場會

6. 手機應用 App

6. 員工申訴機制

4. 論壇與大會

4.CEO 信箱

3. 微博、微信互動

3. 績效溝通機制

1. 企業年報、中期報告與公告

2. 股東大會

3. 投資者見面會

7.CEO 信箱

7.CEO 信箱

5.CEO 信箱

4. 網絡及手機營業廳

4. 彩信刊物《移週刊》

1. 社區活動 4. 公益項目平台
2. 大眾傳媒 5.CEO 信箱
3. 微博、微信等新媒體

相關方重點關注議題（前 5 項）* 溝通渠道舉例
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實質性分析

2019 年，公司根據可持續發展議題實質性分析模型，分析比較經濟、環境與社會類議題對利益相關方的影響程度及對中

國移動的重要程度，識別篩選出需要在報告中重點披露的實質性議題。

依據在識別階段的分析及討論結果，我們新增了 3 項實質性議題，分別是：“5G 發展”“助力社會發展的 ICT 解決方案”

和“助力環境保護的 ICT 解決方案”。同時調整了 3 項實質性議題，分別是：將“反腐合規”調整爲“反腐敗”，“降低碳

排放”調整爲“應對氣候變化”，“員工健康與安全”調整爲“員工權益保障”。在議題邊界上，2019 年無重大變化。

通過在線問卷方式，針

對可持續發展議題影響程度

開展關鍵相關方專項調查，

共回收有效問卷 3,901 份。

參考行業實踐，通過內

外結合的專家團隊評估各議

題對中國移動業務開展的重

要程度。

形成議題實質性分析矩

陣（請見右圖），確定報告

重點披露議題內容。

識別階段

評估階段

報告階段

實質性 編號 議題
披露
頁碼

報告邊界

1
服 務 質 量 與 客 戶 權 益
保護

10-11，
22-27

客戶、政府與監管機構、社區與環境
代表

2 信息安全與隱私保護 24，26-27
客戶、政府與監管機構、社區與環境
代表

3 網絡質量保障
10-14，
26-27

客戶、價值鏈夥伴、社區與環境代表

4 5G 發展
6-7，
18-21

客戶、政府與監管機構、價值鏈夥伴、
社區與環境代表

5 研發與創新
16-17，
26-27

客戶、政府與監管機構、價值鏈夥伴

6 反腐敗 54-55 員工、政府與監管機構、價值鏈夥伴

7
助 力 社 會 發 展 的 ICT
解決方案

11，18-21
客戶、政府與監管機構、價值鏈夥伴、
社區與環境代表

8 公司治理與風險管控 4，53-55 員工、股東與投資者、政府與監管機構

9 財務表現與納稅 4 股東與投資者、政府與監管機構

10
助 力 環 境 保 護 的 ICT
解決方案

44-47
客戶、政府與監管機構、價值鏈夥伴、
社區與環境代表

11 人力資源發展 38-40，43 員工、股東與投資者

12 員工權益保障
10，37，
41-43

員工、價值鏈夥伴

13 公平僱傭與非歧視 37，42-43 員工、價值鏈夥伴

14 减少環境資源消耗 48-52
客戶、員工、政府與監管機構、價值鏈
夥伴

15 利益相關方溝通 58
客戶、員工、股東與投資者、政府與監
管機構、價值鏈夥伴、社區與環境代表

16 公益慈善
28-34，
42-43

客戶、社區與環境代表

17 應對氣候變化 48-52
客戶、員工、政府與監管機構、價值鏈
夥伴

18 供應鏈管理 50，55 價值鏈夥伴、社區與環境代表

19 廢棄物管理 50，52 客戶、員工、價值鏈夥伴

20 境外履行社會責任 36 客戶、價值鏈夥伴
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聯交所 ESG 報告指引

GRI 標準

聯合國可持續發展目標

UNGC 十項原則

國際標準分析

可持續發展熱點及行業熱點

分析

公司戰略分析

01

02

03

該議題對中國移動的重要程度


