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中華電信股份有限公司利害關係人參與守則 

2013年 7月 

背景說明 

中華電信在國內、外的每一個營運據點，都支持與鼓勵高標準的企業社會責任實

踐。藉由利害關係人參與及關鍵性議題辨識的過程，可以讓我們與社會更緊密地

連結，使利害關係人的聲音更容易被發現，並納入公司經營策略考量，以提高公

司資訊揭露的透明度及完整度，貫徹企業社會責任的理念。 

 

第 1 條 （訂定目的） 

中華電信股份有限公司暨所屬各機構(以下簡稱本公司) 為將利害關

係人參與及關鍵性議題辨識的過程予以制度化，依據本公司公司治理

守則第五章「尊重利害關係人權益」，特訂定本守則。 

第 2 條 （適用範圍） 

本守則之適用範圍及於本公司之子公司暨合資公司，及其他具有實質

控制能力之機構或法人等集團企業與組織。 

第 3 條 （利害關係人定義） 

本守則所指稱之利害關係人，包括但不限於：投資人、員工、消費者、

供應商、媒體、社區、政府機構或非政府組織。 

第 4 條 （實施策略） 

本公司於實施本守則時，應先鑑別利害關係人的重要程度，進而決定

該利害關係人之參與程度，最後決定與其之互動方案。 

第 5 條 （鑑別利害關係人的重要程度） 

鑑別利害關係人的重要程度時，可依據以下六項原則為考量，若該利

害關係人在各項皆具有較重要的地位，則表示其應為公司較優先考量

之利害關係人；反之則否。 

（一） 責任：指本公司現在或未來可能對這類利害關係人負有責任。 

（二） 影響力：指能對本公司產生影響或具有決策能力的利害關係

人。 

（三） 親近度：指與本公司維持長期關係的利害關係人。 

（四） 依賴性：指直接或間接依賴本公司活動與經營的利害關係人。 

（五） 代表性：指能合法聲明代表某一群體的利害關係人。 

（六） 政策意圖：指直接或間接與本公司政策和策略有關的利害關係

人。 

第 6 條 （利害關係人的參與程度） 

利害關係人之參與程度，可區分為三種：通知、諮詢及合作。 

（一） 通知：指本公司應提供利害關係人平衡、客觀及精確一致的資

訊，協助其了解相關問題、選擇、機會及解決方案。 
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（二） 諮詢：指本公司於政策選擇、制定時，應取得利害關係人的建

議或反饋意見。 

（三） 合作：指本公司應透過程序直接與利害關係人共事，確保其顧

慮及需要是持續被理解及考慮的。 

第 7 條 （對利害關係人之回應） 

本公司對不同參與程度的利害關係人皆應做出回應。 

第 8 條 （利害關係人的參與方式） 

因應不同之利害關係人參與程度，本公司應推動相應之參與方式： 

（一） 通知：指本公司應透過新聞稿、報告書及網站等管道，告知利

害關係人最新的進展。 

（二） 諮詢：指本公司應透過公共評論、焦點團體、問卷調查及網路

等管道，蒐集利害關係人的意見。 

（三） 合作：指本公司應透過組成委員會、論壇、投票等管道，確保

利害關係人之意見反映在決策中。 

第 9 條 （結果溝通） 

利害關係人參與的結果，應參考如下方式反饋給利害關係人： 

（一） 如有召開利害關係人會議，應做會議紀錄。 

（二） 應將利害關係人反應之意見，提供給相關單位參考，並請其提

出回應。 

（三） 將回應結果告知利害關係人，進而蒐集其對該結果的看法。 

（四） 定期追蹤決議事項，並將進度透過會議或郵件方式，告知利害

關係人。 

第10條 （利害關係人參與的風險） 

下述是較常見的利害關係人參與風險： 

（一） 利害關係人針對參與的目的擁有不同的解讀，且對參與過程所

產出的結果有不同的期待。 

（二） 利害關係人感覺在程序上收到排擠，例如由於地理位置因素而

無法參與活動。 

（三） 利害關係人無法擁有足夠的時間完全貢獻己見或提出疑慮，例

如較短促的時間排程。 

第 11條 （管理利害關係人參與的風險） 

為避免利害關係人參與所導致的風險，應考量下列事項： 

（一） 應將每次利害關係人參與的活動做清楚的說明，並在過程中不

斷提醒此次活動之目的，及預期產出的結果範疇為何，以確保

利害關係人擁有一致的共識。 

（二） 針對每個利害關係人參與之活動，應盡可能排除在程序上可能

導致的排擠效果，若條件允許，則至少提供兩種以上參與管道。 

（三） 一旦發現有任何潛在的利害關係人參與風險，應立即釐清問題

源頭，並與利害關係人保持溝通，討論解決方案，直到確認問
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題解除。 

（四） 應定期檢視利害關係人參與的過程是否有瑕疵，並因此設計改

善方案。 

第12條 （協助利害關係人能力建置） 

為確保利害關係人能充分支持公司運作，應持續提升利害關係人的能

力，可建立如下的制度： 

（一） 定期提供新的產業訊息及發展。 

（二） 提供經驗分享與交流的管道，如互動網站。 

（三） 定期舉行教育訓練或線上課程。 

（四） 舉行論壇或座談會，邀請單位主管或業界人士傳授經驗。 

第13條 （經驗分享） 

公司各單位與各利害關係人接觸及互動的經驗，應透過下述系統化的

資料建置及分享，讓公司同仁能互相交流並從中學習，進而一同成長、

創造更好的利害關係人關係。 

（一） 設立公司內網的專屬互動網站。 

（二） 將報告流程標準化。 

（三） 針對能力建置及利害關係人參與方法開發訓練課程。 

（四） 定期舉行內部會議，讓各單位能互相交流、分享案例。 

（五） 定期安排與利害關係人接觸的第一線人員，到各營業據點作巡

迴分享。 

第14條 （績效指標） 

為求持續改善與利害關係人之互動及關係，各階段皆應訂定如下績效

指標並按時檢視，若未達成則應提出具體改善方案。 

（一） 與利害關係人互動的頻率。 

（二） 利害關係人針對其關心的議題做出回應的比例。 

第15條 （權責劃分） 

本公司相關部門定期進行利害關係人參與，並將其結果呈報其督導執

行副總核示，列入年度工作管理與考核。 

第16條 （實施與修定） 

本要點經總經理核定後實施，修正時亦同。 

 


