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20 G4-35

21 G4-36

企業社會責任的管理5
本集團視履行企業社會責任為鞏固集團核心競爭力、提升品牌價值的重要舉措，並按照相關戰略要求，將企業社會責任作為

業務運作中的重要組成部分，與集團的整體發展戰略相結合，以負責任的方式經營業務。我們制訂並持續完善企業社會責任
政策和管理機制，確立了有效的利益相關者溝通機制，致力對各主要利益相關者，乃至對經濟、社會和環境發揮積極影響。

我們的企業社會責任工作亦遵守金管局於年內最新發出的《銀行企業文化改革》指引，涵蓋管治、獎勵制度、評估及意見
反映機制，進一步優化及推動良好銀行文化。

本集團一直鼓勵各單位將可持續發展納入為日常業務運作的核心

考慮之一。我們成立了跨單位「企業社會責任工作小組」，由各單位

（包括東南亞機構）代表（包括管理層成員）組成，並舉行了相關培訓，

積極推動集團的可持續發展及企業社會責任工作21。

小組成員的主要職責包括為所在單位就不同企業社會責任範疇

制訂短、中、長期目標；於所在單位推動及引導其他同事參與

企業社會責任工作；收集數據資料，以協助編制本集團年

度企業社會責任報告；以及就可持續發展及企業社

會責任發展趨勢的課題，定期參與專業培訓，

掌 握 最 新 資 訊，緊 貼 市 場 趨 勢，共 同 推

動集團企業社會責任的發展。

5.1 企業社會責任政策及管理機制

本集團參照多項國際和本地的企業社會責任及可持續發展指引，包括

《聯合國環境規劃署金融機構環境及可持續發展宣言》、《ISO 26000-2010：

社會責任指引》及其他可持續發展相關準則，制訂了本集團的   《企業社會

責任政策》       及   《環境政策》       。所有集團成員均須遵守並貫徹執行

相關政策，作為推行各項企業社會責任舉措的重要基礎，鞏固與客戶、

員工、股東、商業夥伴、政府及社區等利益相關者關係。

為有效落實企業社會責任的工作，我們建立了相關管理架構，其中

《企業社會責任政策》       訂明了董事會、高層管理人員、企業社會責任

委員會及本集團成員的相關職責19。企業社會責任委員會由本集團總裁擔任

委員會主席，成員包括本集團的高層管理人員及相關單位主管，負責貫徹

落實本集團企業社會責任政策，執行董事會對企業社會責任工作的指導

方向；並按監管及法規要求推出相關措施，將企業社會責任融入到發展

戰略、治理架構、企業文化和經營管理之中20。

成立跨單位「企業社會責任工作小組」
加強落實企業社會責任的工作
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22 G4-25
23 G4-24、G4-26

5.2.1 利益相關者參與平台23

客戶

‧ 與前線員工溝通

‧ 與客戶經理會面

‧ 客戶聯繫中心

‧ 客戶滿意度調查

‧ 客戶反饋意見

‧ 公司網頁

‧ 回應及處理客戶的
意見和建議

‧ 客戶講座及研討會

‧ 24小時「至專客服」
視像銀行服務

‧ 中銀香港微信官號

‧ 利益相關者問卷
調查／訪談

員工

‧ 員工雜誌、內聯網
及集團內部公告

‧ 部門會議

‧ 總裁信箱

‧ 收集員工意見及
建議的網上平台

‧ 員工討論區

‧ 員工電話熱線

‧ 員工表現評估

‧ 員工培訓

‧ 員工關係活動

‧ 跨單位「企業社會
責任工作小組」

‧ 獎項及嘉許活動

‧ 利益相關者問卷
調查／訪談

股東及
投資界

‧ 公司週年股東大會

‧ 公司傳訊（包括
年報、中期報告及
公告等）

‧ 業績發佈會

‧ 公司網頁

‧ 投資者電郵及會議

‧ 全球路演

‧ 投資銀行舉辦的
投資者大會

‧ 利益相關者問卷
調查／訪談

政府及
監管機構

‧ 會議、日常溝通及
報告

‧ 委派代表參與主要
業界或政府機構的
委員會

‧ 論壇、研討會、
講座

‧ 監管機構通函

‧ 利益相關者問卷
調查／訪談

供應商

‧ 會議及溝通

‧ 定期的供應商評估

‧ 供應商管理

‧ 實地考察

‧ 利益相關者問卷
調查／訪談

社區

‧ 贊助及慈善捐助

‧ 研討會、論壇及
分享會

‧ 為基層及弱勢社群
而設的各類社區
活動

‧ 參觀、交流及探訪
活動

‧ 義工活動

‧ 利益相關者問卷
調查／訪談

媒體

‧ 新聞發佈會

‧ 媒體採訪

‧ 公司傳訊
（包括年報、中期
報告及新聞稿等）

‧ 公司網頁

‧ 傳媒查詢

‧ 利益相關者問卷
調查／訪談

5.2 與利益相關者的溝通機制

 本集團十分重視利益相關者的意見，並將之作為制訂整體發展戰略的

重要根據。我們確認了與我們業務運作有關的利益相關者群體22，透過

有效的溝通平台及方式，更好地瞭解利益相關者對本集團各方面表現的

意見和期望，並以此檢討和評估本集團企業社會責任的整體表現，從而

更好地履行我們對主要利益相關者所承擔的責任及承諾。
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24 G4-18

為確保本報告涵蓋本集團企業社會責任方面的重大議題，並適切地回應利益相關者的關注事項，我們委託獨立第三方專業機構，設計並進行了利益

相關者參與活動，以及參考銀行同業的披露情況，以確認今年優先匯報的重要議題。

重要性評估過程24

5.2.2 社會責任議題評估

識
別

‧ 參考社會政策、行業標準與最佳實踐、媒體報告、GRI《G4可持續發展報告指引》、

香港聯交所的《環境、社會及管治報告指引》，以及金管局於年內最新發佈的《銀行

企業文化改革》通函指引等，識別出本集團應予以考慮的社會責任議題。

評
估

‧ 邀請本集團的利益相關者，包括員工、客戶、投資者、監管機構、專業團體、

社區夥伴及媒體等參與評估。

‧ 透過利益相關者訪談及網上問卷收集意見，並評估社會責任議題的重要性。

‧ 分析主要銀行同業的同類型報告，以評估各項議題對銀行業界的重要性。

排
序

‧ 按利益相關者對議題的評分值及同業分析的結果排序。

‧ 將排序結果提交予企業社會責任委員會審閱及確認重要議題，

並在本報告的不同章節中或本集團的其他報告內披露其表現

情況。

及
確
認
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25 G4-27
26 G4-19
27 所有議題的報告範圍包括本集團對社會、經濟及環境的影響，其中兩個議題「間接經濟影響」及「排放」的報告範圍亦包括集團的業務相關方（例如客戶、供應商、業務夥伴等）對社會、經濟及環境的影響。（G4-20、G4-21）

5.2.3 重要性議題25, 26, 27

‧經濟表現

‧間接經濟影響

經濟
‧防止歧視

‧貢獻本地社區

‧反貪腐

社會

產品責任
‧客戶的健康及安全

‧產品及服務標示

‧客戶私隱

‧遵守法規  （產品責任及服務）

‧市場推廣

環境
‧物料

‧能源

‧碳排放

‧水資源

‧污水及廢棄物

‧結合環保因素的產品和服務

‧僱傭事宜
‧勞資關係
‧職業健康與安全
‧員工培訓與教育
‧多元文化及平等機會
‧遵守勞工法例
‧員工申訴機制

人力資源及勞工
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GRI G4 內容索引及香港聯交所
《環境、社會及管治報告指引》	
內容索引
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