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一、背景与目标 

北控城市资源集团有限公司（以下称“北控城市资源”）及其附属公司（合称

“本集团”）恪守 “有担当，有价值，有分享”的价值观，深刻认识到利益相关

方是企业可持续发展的核心伙伴，其合理诉求与协同参与对本集团战略落地、风险

防控及社会价值创造具有关键意义。本集团制定《利益相关方参与政策》（以下简

称“本政策”），将利益相关方参与全面融入运营管理，视其为构建信任关系、实

现多方共赢的重要举措。 

本集团董事会可持续发展委员会作为利益相关方参与工作的决策与监督机构，

自上而下推动各业务板块协同落实相关工作， 确保利益相关方诉求得到充分响应，

促进本集团与社会各方的协调发展。 

 

二、适用范围 

本政策适用于本集团境内外所有附属企业。同时，鼓励供应商、承包商等业务

伙伴遵守本政策。 

 

三、利益相关方识别与范围界定 

1.利益相关方定义 

本集团的外部利益相关方主要涵盖政府及监管机构、股东与投资者、客户、业

务伙伴、供货商及分包商、社会人士（公益组织）、新闻媒体、小区居民；内部利

益相关方以董事会成员、高层管理者和员工为主。上述各方与本集团运营密切相关， 

其权益和诉求对本集团可持续发展具有重要影响。 

2.弱势群体识别 

本集团充分考虑到当地居民的生活方式和生活习惯， 将弱势群体识别纳入利

益相关方识别核心流程，对老人、儿童、残疾人士等弱势群体给予特殊关怀，全方

位减少业务运营为当地社区带来的负面影响与干扰。各业务板块应在运营过程中准

确识别以下弱势群体，并将其纳入专项关怀与支持范围： 

经济层面：贫困家庭、低收入群体。 

生理与健康层面：老年人、儿童、残疾人、慢性疾病患者。 

社会权益层面：法律身份缺失或权益保障不足的群体。 
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四、利益相关方管理原则 

各业务板块可针对地方利益相关方制定差异化管理机制，需遵循以下原则： 

1.信息透明传递 

通过公开报告、官网新闻、线下宣讲会等形式，主动披露项目规划、运营进展

及潜在影响。 

2.信任关系建立 

组织开放日等活动，邀请利益相关方实地了解业务， 公平回应诉求。 

3.诉求融入决策 

在项目关键阶段召开座谈会，重点邀请社区代表和弱势群体代言人，对合理建

议进行评估并纳入方案。 

4.长期协同发展 

结合业务特点开展社区共建和公益活动，带动利益相关方参与价值创造。 

 

五、核心程序与实施框架 

1.社区与利益相关方影响评估 

各业务板块需在项目全周期开展影响评估，覆盖前期规划、建设实施及后期运

营等关键阶段。在项目推进的重要节点，须主动邀请社区居民、弱势群体、地方组

织及其他相关方参与意见征询，全面识别项目可能带来的社会、环境及经济影响，

及时发现潜在风险与发展机遇。通过建立常态化、结构化的反馈机制，总部致力于

构建透明、响应迅速的合作体系，切实保障各方权益，提升项目社会接受度和可持

续性。 

2.沟通渠道搭建 

本集团秉持高效、开放、坦诚、包容、透明及多元的沟通原则，与利益相关方

展开互动，建立全面、系统的利益相关方识别与参与机制。通过线上线下会议、业

绩路演、中英文网站及公告等多元渠道，与股东、投资者及员工保持高效沟通。各

业务板块视情况为当地社区及用户等相关方设立专项热线、服务站点和线上平台，

定期开展相关方培训与沟通会、问卷调查等，确保沟通渠道高效畅通、反馈响应迅

速，及时获取其期待与诉求。 

3.利益相关方能力建设 

为增进沟通的畅通性与有效性，本集团各业务板块需开展面向各利益相关方的

能力提升工作，定期为利益相关方组织政策解读与业务操作培训，提供多语言沟通
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工具与指导手册，设立专项支持通道协助弱势群体参与，并通过线下参观调研、线

上培训及咨询热线等方式，持续提升各方理解与协作能力。 

4.定期审查与问题跟踪 

本集团定期开展利益相关方满意度调查、召开专题沟通会议，及时识别和响应

关切问题，同时完善投诉跟踪与反馈流程，明确处理时限与责任人，并实时反馈处

理进展，确保问题闭环解决。 

5.全运营机构覆盖 

本集团要求所有运营机构均需根据核心程序与实施框架制定与业务匹配的所

在地利益相关方参与实施细则。 

 

六、投诉/申诉机制 

1.申诉渠道 

本集团提供多元、公开的申诉途径，包括电子邮件、电话、信件和现场来访等

方式，渠道信息通过官网和社区公告等途径公示。 

2.申诉处理流程 

申诉处理包括受理、调查、跟踪、反馈和归档等环节， 确保申诉事项得到及

时、公正处理，并接受监督。 

 

七、附则 

本集团最少每年一次检视本政策，并根据所在国家法律、国际公约等变化情况

进行修订。 

 

  


