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يضم هذا التقرير "نظرة نحو المســتقبل" تتعلق بخطط واســتراتيجيات شــركة &e. إذ تتضمن هذه النظرة تطلعات حول ما "ننوي" 
و"نســعى" و"نخطط" و"نهدف" إلى تحقيقه، بالإضافة إلى اســتمرارية العمل لتحقيق أهداف محددة. كما تشــمل هذه النظرة ما "نؤمن" به 
من توجهات، مســتخدمةً صيغًًا مشــابهة. لقد بذلت شــركة &e قصارى جهدها لضمان دقة ومصداقية هذا التقرير قدر الإمكان. وتتضمن 
هذه التطلعات، على ســبيل المثال، خططًا تتعلق بطموحات &e في مجال الاســتدامة، وبصمتها البيئية، ومســاعيها لمكافحة تغًير المناخ، 
وأهــداف التنــوع والإنصــاف والإدماج وتعزيز التوطيــن، والالتزامات المتعلقة بالصحة والسلامة، بالإضافــة إلى الطموحات المرتبطة بالعمل 

بطريقة مسؤولة.

 وبســبب طبيعتها، فإن هذه الخطط والتوقعات عرضة لمخاطر خارجة عن ســيطرة شــركة &e، بما في ذلك المخاطر المتعلقة بالتطورات 
الاقتصادية الكلية والسياســية والتنظيمية في البلدان التي تعمل بها الشــركة. وقد تختلف النتائج الفعلية بشــكل كبير عن توقعات شــركة 
&e، ولا تشــكل البيانات التطلعية الواردة في هذا التقرير ضمانًا لتحقيق هذه الخطط أو التوقعات. كما أن شــركة &e لا تتحمل مســؤولية 

تحديــث هــذه البيانــات التطلعية إلا بالقدر الذي يقتضيــه القانون والتنظيم المعمولان.

 بالإضافــة إلى العوامــل الموضحــة فــي أماكــن أخرى من هذا التقرير، فإن العوامل المذكورة أعلاه، على الرغم من عدم اســتعراضها جميعًا، 
قــد تــؤدي إلى اخــتلاف كبيــر بين النتائج والتطورات الفعلية وتلك المشــار إليها صراحةً أو ضمنًا في هــذه البيانات التطلعية. 

وعلاوة على ذلــك، يســتخدم مصطلــح "جوهــري" في هــذه الوثيقة لوصف القضايا المتعلقة بإعداد تقارير الاســتدامة الطوعية والتي نرى 
أنهــا ذات أهميــة عاليــة أو متوســطة من حيث اهتمام أصحاب المصلحة )مثل المســتثمرين، والموظفين، والعــملاء، والمجتمعات المحلية( 

.&e والتأثير المحتمل على أعمال شــركة

 ولا يُعد أي جزء من تقرير الاســتدامة هذا دعوة أو تشــجيعًا للاســتثمار في شــركة &e أو أي كيان آخر، كما أنه لا يجب الاعتماد على أي جزء 
من هذا التقرير بأي شــكل من الأشــكال عند اتخاذ قرارات الاســتثمار.

المحتويات



على مدى ســنوات طويلة، شــكّّلت الاستدامة عنصراً 
مهمــاً لكّافــة أعمالنا في مجموعة &e، وهي في الواقع 

ركن أساســي ضمن إســتراتيجيتنا المؤسسية، وقد 
حققنــا الكّثير من التقدم والإنجازات التي تســتحق 

الإضاءة والاحتفاء. ومع نمو &e وتوســع تواجدها 
وانتشــارها الجغرافي، ندرك تزايد توقّعات عملائنا 

وزملائنا، ومســتثمرينا والجهــات التنظيمية والحكّومات 
فــي البلــدان التي نزاول فيهــا عملنا، لذلك علينا مواصلة 

جهودنا الحثيثة للارتقاء بمســتوى أدائنا في هذا 
المجــال. وبالفعــل، عملنا خلال عام 2023 على تحقيق 

هذه الغاية.

مــن خلال جهودنــا الدؤوبة، حقّقنا عاماً مثمراً، 
حافلًا بالإنجازات المهمة، أبرزها مشــاركتنا كشــريك 

 .)COP 28( التكّنولوجيا الرئيســي في مؤتمر الأطراف
ولم يقتصر دورنا فقط على المســاهمة في اســتضافة 

هذا الحدث الاســتثنائي الذي ســجل نجاحاً مبهراً هنا 
فــي دولة الإمارات، ولكّننــا أيضاً أعلنّا عن مجموعة من 

الالتزامــات الجريئــة. وامتداداً لالتزام &e بتحقيق صافي 
انبعاثــات صفري فــي النطاقين 1 و2 ضمن عمليات 

المجموعــة في دولــة الإمارات العربية بحلول العام 2030، 
أعلنا التزامنا بالهدف ذاته على مســتوى المجموعة 

بأكملهــا بحلول عام 2040. كمــا التزمنا بخفض انبعاثات 
النطاق 3 بنســبة 25% بحلول عام 2030.

وقد خوّلتنا هذه الالتزامات وغيرها خلال العام 2023 
من تحسّين تصنيفنا والحصول على تصنيف “B” من 

قبل مشروع الإفصاح عن انبعاثات الكّربون، بجانب 
تنفيذ آلية التحقق الخارجي من أهدافنا من قبل مبادرة 

الأهداف القائمة على العلوم )SBTi(. كما سطّرنا الكّثير 
من الإنجازات الجديرة بالاعتزاز والفخر، وبعدما قدمنا 

أداءنا الأقوى على الإطلاق في العام 2023، مازال أمامنا 
الكّثير من المسؤوليات والجهود، والمزيد من العمل.

دائماً ما شــكّّلت قوة الاتصالات ركناً أساســياً نحو 
تحقيق رســالتنا المؤسسية، والوصول إلى أهداف 

الأمم المتحدة للتنمية المســتدامة. وفي إطار سعينا 
لمعالجة الفجوة الرقمية، أطلقنا شــراكة جديدة مع 

"تحالف إيديســون"، وهي مبادرة عالمية تستهدف ربط 
مليار شــخص بالإنترنت والتقنيات الرقمية بحلول عام 
2025، وشــراكة أخرى مع Code.Org لدعم جهودها 

الراميــة إلى تمكّيــن جميع الطلاب في جميع المدارس 
من الحصول على فرصة لتعلم علوم الحاســوب.

كما عززنا التزامنا المســتمر بالتنوع والمســاواة 
والشــمول باعتبارنا من الجهات الموقِعة على مبادئ 

الأمم المتحدة لتمكّين المرأة، ومن خلال شــراكتنا 
 )ImInclusive( "الجديدة مع مؤسســة "آيم إنكّلوسيف

التــي تركز على أصحــاب الهمم، فضلًا عن تكّريمنا 
بالعديــد من الجوائز المرموقــة دعماً لجهودنا وأعمالنا.

وتشــكّل الاســتدامة ركيزة محورية بالنســبة لمجموعة 
&e لتحقيــق القيمــة على المدى البعيد. وخلال 

هذا العام، كرســنا الوقت لإرســاء أسس الحوكمة 
والسياســات والنظــم والضوابط طويلة الأجل. 

وأنشــأنا لجنة اســتدامة برئاســتي، وهي قسم جديد 
مختــص بالاســتدامة، كما قمنــا بتعيين متخصص 

متمــرس يمتلــك خبرات طويلة في مجال الممارســات 
البيئيــة والاجتماعية والحوكمة والاســتدامة والأعمال 

الخيريــة لبنــاء الفريق الجديد وتجديد الاســتراتيجية 
العامة. والتوجّهات 

وكما ســتلاحظون في هذا التقرير، كان العام 2023 
عامــاً مفصلياً لشــركتنا. نتمنى لكّم قراءة مثمرة 

لتقريرنــا ونتطلــع إلى المزيد من الإنجازات خلال العام 
.2024
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عززنا التزامنا المســتمر بالتنوع 
والمســاواة والشمول باعتبارنا 

مــن الجهات الموقِعة على 
مبــادئ الأمم المتحدة لتمكّين 

المرأة، ومن خلال شــراكتنا 
الجديدة مع مؤسســة "آيم 

 )ImInclusive( "إنكّلوسيف
التــي تركز على أصحاب الهمم، 

فــضلًا عن تكّريمنا بالعديد 
مــن الجوائز المرموقة دعماً 

لجهودنا وأعمالنا.

حاتم دويدار 
رئيس اللجنة التوجيهية للاستدامة

يســرّني أن أضع بين أيديكم القسم 
المخصص للاســتدامة في تقريرنا 

المتكامل. السنوي 

 لعملياتنــا عبر المجموعة بحلول 
العام 2040

صافي انبعاثات صفري 
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   نبــذة عن التقرير

نظــرة متكاملة على أدائنا

58,000~

%25.829.1653.8

صافي انبعاثات صفري170%99.8
موظفاً 

عبر مختلف عملياتنا 
الدولية

 نسبة تمثيل النساء 
في القوى العاملة 

مليون درهم
إجمالي المساهمة في أعمال 

خدمة ودعم المجتمع 

مليار درهم
إجمالي الإيرادات

مليون 
مشترك على مستوى 

العالم

نسبة استكمال 
التدريب على قواعد 
السلوك الأخلاقية 

بحلول العام 2040
عبر عملياتنا على مستوى 

العالم

يســعدنا أن نشــارككم التقرير المتكامل الثاني لمجموعة 
&e والإفصاح الســنوي الخامس حول الاســتدامة. بعد نشر 
تقريرنــا الأخير في مــارس 2023، واصلنا تعزيز دمج وتكامل 

محتوى تقاريرنا الســنوية وتقارير الاســتدامة وتقارير 
الحوكمة.

يغًطــي هذا التقرير الســنة المالية 2023 التي تبدأ في 
1 يناير وتنتهي في 31 ديســمبر، ويشــتمل على تقييم 

الموضوعــات الجوهريــة الذي جدّدناها في أوائل العام 
2023. وارتأينا إعادة ترتيب محتوى قســم الاســتدامة في 

هــذا التقرير ليتمحور حول ركائزنا الثلاث للممارســات البيئية 
والاجتماعية والحوكمة في إطار أنشــطة الاســتدامة. 

ويعالــج كل منهــا مختلف التحديات الجوهرية ذات 

الصلة بهدف تســهيل تجربة المســتخدم من خلال ترتيب 
المعلومات بشــكل أكثر منطقية.

وتركز بياناتنا للســنة المالية 2023 بشــكل أساسي على 
عمليــات &e في دولة الإمــارات العربية المتحدة، رغم أننا 

نواصل المضي قدماً في رحلة تحولنا من شــركة اتصالات 
إقليميــة إلى مجموعة عالميــة للتكنولوجيا، وعليه بدأنا 

بتقديم بعض البيانات الموحدة على مســتوى كامل 
المجموعــة. وينطبق ذلك على بياناتنــا المتعلقة بالتغًير 

المناخي، حيث أدرجنا دراســات حالة من شــركاتنا العاملة 
بهدف إعطاء صورة أشــمل حول أداء مجموعة &e. وخلال 

العام 2024، ســنعمل على تطويــر تقاريرنا لتعكس بيانات 
المجموعة بشــكل أوفى في الإصدارات القادمة، ونعتزم 

الحصــول على تدقيق من جهــة خارجية لتقريرنا للعام 2024.

يغًطــي هذا التقرير معايير المبــادرة العالمية للتقارير، 
إلى جانب الإفصاح الطوعي حول قضايا الممارســات 

البيئية والاجتماعية والحوكمة في ســوق أبوظبي للأوراق 
المالية، ومعايير مجلس معايير محاســبة الاســتدامة 
ومقاييس رأســمالية أصحاب المصلحة الصادرة عن 

المنتــدى الاقتصــادي العالمي. ويمكن العثور على فهرس 
المحتــوى الخــاص بكافة هذه الأطر على الموقع الإلكتروني 
لمجموعــة &e. وبصفتنــا عضواً في الاتفاق العالمي للأمم 

المتحــدة، أعددنا هــذا التقرير وفق متطلبات الإفصاح 
الخاصــة بالاتفاق العالمي للأمم المتحدة وكشــفنا عن آلية 

مســاهمتنا في أهداف التنمية المستدامة.

 ،e& قادت جهود إعداد هذا التقرير مدير الاســتدامة في
بمشــاركة العديد من الزملاء. وتمت مراجعته ثم إقراره 

مــن قبــل اللجنة التوجيهية للاســتدامة، التي تضم عدداً من 
كبار المســؤولين التنفيذيين فــي المجموعة، بجانب لجنة 

الترشــيحات والمكافآت ومجلس الإدارة.

يســعدنا استقبال أســئلتكم وملاحظاتكم عن التقرير على 
العنــوان التالي: sustainability@eand.com ونتمنى لكم 
قراءة مثمرة وتحقيق كامل الاســتفادة من معطيات هذا 

التقرير.

*عمليــات المجموعــة في دولة الإمارات )الموظفون بدوام كامل(

* عمليــات المجموعة في دولة الإمارات *عمليــات المجموعة في دولة الإمارات

*

**

ما يزيد عن
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لمحــة عامة عن بيئة عملنا
يشكل رصد بيئة عملنا جانباً مهماً يمكنّنا من مواءمة ممارسات 

الاستدامة التي ننتهجها مع الظروف والتوجهات الحالية، وضمان 
تقدّمنا على المسار الصحيح من خلال معالجة تأثيرنا على الاستدامة 

على المدى القصير والمتوسط والبعيد.

وبصفتنا مجموعة عالمية للاتصالات والتكنولوجيا تتخذ من دولة 
الإمارات مقراً لها، شهدنا بعض التوجهات المهمة خلال العام 2023 

والتي ساهمت في إبراز مسيرة التنمية المستدامة.

 :)COP( التحديــات البيئيــة وتأثير مؤتمر الأطراف
يواجــه قطــاع التكنولوجيا المزيد مــن متطلبات التدقيق الصارم في 

ظــل التحديــات البيئية، حيث أســفرت اتفاقيات مؤتمر الأطراف مؤخراً 
عن زيادة التوقعات بشــأن الممارســات المستدامة. وبعدما شهد 

العام 2023 ارتفاعاً قياســياً في درجات الحرارة، ازدادت المخاوف 
بشــأن تغًير المناخ بشــكل هائل. ومع هذا الارتفاع في درجات 

الحــرارة حول العالم، تتعرض شــركات التكنولوجيا لضغًوط كبيرة 
للامتثال لالتزامات مؤتمر الأطراف والمســاهمة بدور فاعل في 

البيئية. الحلول 

ونعتمــد في &e نهجاً اســتباقياً فــي معالجة المخاوف المناخية 
فــي قطاع الاتصالات، حيــث نحرص على الامتثال لالتزامات مؤتمر 

الأطــراف، وعليه وضعنا أهدافنا الخاصــة لخفض انبعاثات الكربون 
بمــا يتماشــى مع توقعــات اتفاق باريس ومبادرة الأهداف القائمة 
على العلــوم )SBTi(. ونجحنــا فــي ذلك من خلال اتخاذ تدابير مهمة 
صديقة للبيئة، وإدارة بصمتنا الكربونية وشــراكاتنا الإســتراتيجية 

وفــق المعطيات المذكورة في هذا التقرير.

وشــاركت &e كشــريك التكنولوجيا الرئيســي في مؤتمر الأطراف 
)COP28( الــذي أقيــم في دولة الإمــارات العربية المتحدة. وخلال 
هــذا الحــدث الهام، وفّرنا تقنيات الاتصــال وعرضنا مجموعة من 

أحــدث حلولنــا منخفضــة الكربون، من بينها أول موقــع يلتزم بالحياد 
المناخي في منطقة الشــرق الأوســط وشــمال إفريقيا لشبكة الجيل 

الخامــس بتقنيــة ماســيف ميمو )Massive MIMO(. كما كثّفت 
المجموعــة تعاونهــا مع شــركاء الأعمال عبر سلســلة القيمة لتطوير 

حلــول فاعلة لاقتصاد منخفــض الانبعاثات الكربونية.

المجتمعي:  التأثير 
تنطــوي بيئتنــا التشــغًيلية على الكثير من التحديات، بما في ذلك 
تكاليف المعيشــة المتزايدة والفقر وانعدام المســاواة. وتضطر 
الشــركات لمواكبة متطلبات المســؤولية الاجتماعية، ومعالجة 

المخاوف بشــأن عدم المســاواة في الدخل، وتأثير منتجاتها 
وخدماتهــا على القــدرة على تحمل التكاليف. كما يســتلزم ارتفاع 

تكاليف المعيشــة إعادة تقييم نماذج الأعمال وهياكل التســعير.

ونســعى إلى معالجة قضايا عدم المســاواة في الدخل، لا ســيما وأن 
نطاق انتشــارنا الجغًرافي يشــمل اقتصادات مرتفعة الدخل وأخرى 
منخفضــة الدخــل. وبالتالي يقــع على عاتقنا، كجهة عمل، دفع أجور 
عادلــة ومراعاة القضايا الأخلاقية والاجتماعية عبر كامل سلســلة 

القيمة.

دمــج تقنيات الذكاء الاصطناعي:
أصبــح الــذكاء الاصطناعي اليوم واقعــاً يغًيّر طريقة اتخاذ القرارات 

في قطاع الاتصالات وآلية إدارة العمليات. ومع تبني الشــركات 
لتقنيــات الذكاء الاصطناعي، تــزداد أهمية الجوانب الأخلاقية. فمن 

الضــروري تحقيــق التوازن بين الابتكار من جهة وممارســات الذكاء 
الاصطناعي المســؤولة من جهة أخرى، بما يضمن انســجام التقدم 

التكنولوجي مــع المعايير الاجتماعية والأخلاقية.

تلتــزم &e بالتنفيذ المســؤول لتقنيات الذكاء الاصطناعي، مع 
تركيزهــا على إعطاء الأولويــة للمعايير الاجتماعية والأخلاقية. ولهذا 

نــدرك التحديــات التي تعيــق تعزيز قدرات الذكاء الاصطناعي، وفي 
الوقــت نفســه تقليل التأثيرات البيئيــة والتكلفة. ويؤكد ذلك التزامنا 

بالاســتخدام المســؤول للذكاء الاصطناعي، والدفع قدماً بمسيرة 
التقــدم التكنولوجي الذي يســهم بدور إيجابــي في المجتمع والبيئة.

 المشــهد دائم التغير للممارسات البيئية 
والاجتماعية والحوكمة:

تشــهد الممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة متطلبات 
تنظيمية متزايدة، مما يضع مســؤولية إضافية على عاتق الشــركات. 

ومــع تزايد متطلبات الحكومــات ومختلف أصحاب المصلحة 
بتوفيــر قــدر أكبر من الشــفافية والتأثير في هذه المجالات، تتعرض 

الشــركات لضغًوط إضافية لتعزيز آليات إعداد التقارير وتحســين 
كامل عملها في مجال الاســتدامة المؤسســية.

وتســتجيب &e بنهــج اســتباقي للمتطلبــات المتغًيرة في مجال 
الممارســات البيئيــة والاجتماعيــة والحوكمــة من خلال منح الأولوية 

للالتــزام بالإجــراءات التنظيمية المعمول بهــا في هذا المجال 
وتقديــم المســاهمات الطوعيــة أيضاً، إلى جانب توقــع المتطلبات 

التنظيميــة المســتقبلية. ونعمــل حاليــاً على تعزيز آليات إعداد 
التقاريــر لتزويــد قارئينــا ببيانات ومعلومــات أفضل وأقوى فيما 

يخــص القضايــا البيئيــة والاجتماعية والحوكمة.
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القيمة تحقيق 

هدفنا 
أن نكـــون محور الحيـــاة الرقمية لعملائنا، حيث نتيح تواصلهم مع 

بعض، ونطوّر ونمكّن التجارب الرقميـــة بما يجعـــل أعمالهم أكثر 
إنتاجيــة وحياتهم أكثر متعة.

رؤيتنا
أن نكـــون مجموعـة عالمية رائدة 

للتكنولوجيا.

الاستدامة
بالنســبة لنا، تغًطي الاســتدامة كل ما يتعلق بإدارة تأثيرنا في الممارســات البيئية 

والاجتماعيــة والحوكمــة عبر كامل سلســلة القيمة، إلى جانــب تخفيف المخاطر واغتنام 
الفــرص لتحقيــق أفضــل قيمة للمجموعة وأصحــاب المصلحة على المدى البعيد في كل 

مــكان نــزاول فيه أعمالنا. أدرجنا أدناه نموذج مبســط لآليــة تحقيق القيمة، بما في ذلك 
تحديد مجالات تأثيرنا في مجال الاســتدامة عبر سلســلة القيمة.

 أكثر من 170
مليون مشترك

عبــر مختلف مناطقنا 
الجغًرافيــة، والعديد منها
في اقتصادات ذات دخل 

منخفض إلى متوسط 
منخفض

53.8
مليــار درهم إجمالي الإيرادات

"A"
تصنيف "A" مؤشــر "إم إس 

سي آي" للعام 2023

 "B"
تصنيف "B" "مشروع 
الإفصاح عن انبعاثات 

الكربون"

استهلاك المياه

 • الابتــكار الرقمــي • التفاعل والتواصل مع المجتمع • توفّر الشــبكة
• الشــمول والوصول إلى الخدمات والتقنيات الرقمية

• ممارســات الأعمال الأخلاقية • خصوصية البيانات • حقوق الإنســان • التغًير المناخي • الأداء الاقتصادي، التنوع والمســاواة والشــمول 
• إدارة النفايات والتدوير • الصحة والسلامة • الأمن الســيبراني

• جــذب المواهب والاحتفاظ بها وتطويرها 
• المواهب المحلية

التسويق المسؤول

*عملياتنــا فــي دولة الإمارات العربية المتحدة

سلســلة التوريد المستدامة

58,000~
موظفاً حول العالم

أكثر من 74*
جنسية

*%25.8
نســبة النساء في القوى 

العاملة

*13.7
مليــار درهم الإنفاق على 

التوريد سلسلة 

Aa3 ،AA-
وكالات "ستاندرد آند 

بورز"، "موديز" للتصنيف 
الائتماني

آلية إضافة القيمة المعطيات

المشتريات

شبكة

والمبيعات العمليات التجزئة 
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حوكمة الاستدامة 
تتولى لجنة الترشــيحات والمكافآت في مجلس إدارتنا مســؤولية الإشــراف على 

الجوانب البيئية والاجتماعية والحوكمة. كما تشــرف على اســتراتيجية الاســتدامة 
والتقــدم المحــرز نحــو تحقيق أهداف المجموعة في مجال الاســتدامة، إلى جانب خطط 

العمــل البيئــي والمناخي. وأخيراً، تقدم اللجنة المشــورة لمجلس الإدارة حول البرامج 
المتعلقــة بالجوانــب البيئية والاجتماعية والحوكمة. كما تتولى الإشــراف على مخاطر 

الأعمــال الجوهريــة في &e فيما يتعلق بالجوانــب البيئية والاجتماعية والحوكمة، 
بالإضافة إلى اســتراتيجيات إدارة المخاطر وضوابط المخاطر.

وتم إنشــاء لجنة توجيهية للاســتدامة على مســتوى الإدارة العليا لتقدّم التوجيه 
الاســتراتيجي بشــأن مسائل الاستدامة عبر أقســام وإدارات المجموعة، فضلًا عن تعزيز 

جهــود تنفيذ برنامج الاســتدامة. ويترأس هذه اللجنة الرئيــس التنفيذي لمجموعتنا 
و تضــم عــدداً مــن أعضاء الإدارة التنفيذيــة لمجموعة &e. ويقدم نائب الرئيس الأول 
للاســتدامة في &e تقاريره مباشــرة إلى اللجنة حول الممارســات البيئية والاجتماعية 

والحوكمة والاستدامة.

وأنشــأنا أيضاً لجاناً فرعية عبر مختلف الأقســام ووحدات العمل تُركز على المســائل 
البيئيــة والاجتماعيــة وجوانــب الحوكمة لمســاعدة اللجنة في القيــام بمهامها. ويترأس 

اللجنــة الفرعيــة لشــؤون البيئة الرئيــس التنفيذي للتكنولوجيا في &e إنترناشــونال، 
فــي حيــن يتــرأس اللجنة الفرعية للشــؤون المجتمعية والحوكمة رئيس الشــؤون 

القانونيــة والامتثــال للمجموعــة. وتتكــون اللجان الفرعية مــن أعضاء مجلس الإدارة 
وكبــار المديريــن الذين يتعاملون مع الاســتدامة كجزء أساســي فــي مهامهم اليومية 

المجموعة. عبر 

وتعمــل مجموعــة مختصة من خبراء الاســتدامة المتمرســين في جميع ركائز 
الممارســات البيئية والمجتمعية والحوكمة على تقديم المشــورة ومشــاركة رؤاهم 
الخاصة عند الحاجة، للمســاعدة على دمج الاســتدامة في ممارســات الأعمال بشــكل 

يومي.

وعملنــا فــي عــام 2023 على برنامج الحوافز فــي المجموعة لإضافة عوامل مرتبطة 
بالممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة إلى بطاقة قياس الأداء الخاصة بشــركتنا 
وبطاقــات قيــاس الأداء الفرديــة الخاصة بكل عضو مــن أعضاء فريق الإدارة التنفيذية 
الأربعة، بحيث تتم مكافأتهم على أداء الشــركة في واحد من التصنيفات للممارســات 

البيئيــة والاجتماعية والحوكمة.

مجلس إدارة

لجنة الترشــيحات والمكّافآت المنبثقة 
عن مجلس الإدارة

 e& اللجنة التوجيهية للاســتدامة في
)الرئيس: الرئيــس التنفيذي للمجموعة(

قســم الاســتدامة تحت مظلة الإدارة الاستراتيجية 
يترأســه نائب الرئيس الأول للاستدامة

الأقسام ووحدات العمل
الشؤون القانونية 

والامتثال
الشؤون المالية 

للمجموعة
 استراتيجية 

المجموعة

 عمليات 
المجموعة

الموارد البشرية 
للمجموعة

تعزيز العلامة التجارية 
والاتصال 

الشؤون الإدارية 
والعقود

المخاطر والتدقيق 
التكنولوجياالداخلي للمجموعة

الشركات التابعة

اللجنة الفرعية 
لشؤون البيئة

اللجنة الفرعية للشؤون 
المجتمعية والحوكمة

  إنترناشونال  الحياة

  الاستثمار  المؤسسات  الإمارات
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نؤمــن فــي &e بأهمية التكنولوجيا والاتصال 
كعاملين أساســيين لبناء مســتقبل إيجابي أفضل 

للبيئة والمجتمع والأفراد ولشــركتنا.

  e&وتتمحــور رؤيتنــا حول ترســيخ مكانة
كمجموعــة عالميــة رائــدة للتكنولوجيا. إذ 

نتعامــل مع قضايا الاســتدامة كأولوية أساســية 
فــي جوهــر اســتراتيجيتنا بحيــث تدعم رؤيتنا 
وتدفــع بمســيرة تحوّلنا. فلا يمكــن تحقيق 

الاســتدامة مــن دون خوض رحلــة التحول، كما 
أنّ التحــول مــن دون دمج عنصر الاســتدامة لن 

يحقــق نتائجه على المــدى البعيد.

ويتوافــق هــذا الإطار مع المبــادرات والبيانات الحكومية لدولة الإمارات 
العربيــة المتحــدة ولإمــارة أبوظبي مثل: رؤية نحن الإمارات 2030، ومبادئ 

الخمســين، ومبادرة الإمارات الاســتراتيجية لتحقيق الحياد المناخي 
بحلــول 2050 والرؤيــة الاقتصادية 2030 لإمارة أبوظبي. 

وقد وحّدنا مشــاريع الاســتدامة المتنوعة لدينا في عام 2023، وعززنا ركائز 
أعمالنــا فــي هــذا المجال. وبجانب التركيز على 19 مســار عمل يحمل أهمية 
جوهرية، عملنا على تحســين حوكمة الاســتدامة، وأنشــأنا قسماً مختصاً 

بشــؤون الاســتدامة، وقمنا بتعيين أنصار الاســتدامة في جميع أقسام 
وإدارات المجموعة.

وللدفــع قدمــاً برحلة تحول مجموعــة &e وتحقيق قيمة مضافة 
للمجتمــع وكافــة أصحاب المصلحة، نعتــزم تحديث تقييم الموضوعات 

الجوهرية، وتطوير إســتراتيجية جديدة للاســتدامة في العام القادم. 
سيشــمل ذلك تحديد الأهــداف لموضوعاتنا الأكثر أهمية.

اســتراتيجيتنا: تعزيز قاعدتنا 
الرئيســية والسعي نحو آفاق 
جديدة على المســتوى العالمي

تدرك &e أهمية الكّشــف 
عــن أدق البيانات غيــر المالية، 

وذلــك يعتبــر أمراً في غاية 
الأهميــة بالنســبة لنا من أجل 

تتبــع أدائنــا مقابل أهدافنا 
البيئيــة والاجتماعيــة مع 

تزويــد مجتمع المســتثمرين 
رؤية واضحة وشــفافة لأدائنا 
فــي مجال الاســتدامة البيئية 

والاجتماعيــة والحوكمة. 
ونســعى جاهديــن لتنفيذ 

المعاييــر العالميــة فيمــا يخص 
إعــداد التقارير غيــر المالية، مع 

المســاهمة فــي تعزيز هذه 
الجهــود في رحلــة تقدمنا نحو 

الاستدامة.

بنيس  كريم 
الرئيس التنفيذي للشؤون المالية للمجموعة

وعملنا على بناء أطر الاســتدامة في شــركتنا بمرور الوقت 
لتتمحور حول خمس ركائز رئيســية:

ضمــان إتاحة مزايا المســتقبل الرقمي 
للجميع

الالتزام بممارســات الأعمال الأخلاقية 
والشفافة

جهــة عمل متنوعة وشــاملة تتحلى 
عالية بأخلاقيات 

عمليــات منخفضة الانبعاثــات الكربونية 
ومســاعدة العالــم على التخلص من الكربون

رد الجميــل للمجتمع

وفي الوقت نفســه، قررنــا تنظيم وهيكلة أعمالنا في 
مجال الاســتدامة ومجمل هذا التقرير حول الركائز 

التالية: الأساسية 

إدارة بصمتنــا البيئية

تمكيــن الموظفيــن ورد الجميل 
للمجتمع

مزاولة عملنا بمســؤولية

9

 تقـريـر الاستـدامــة 2023



تقييــم الموضوعات الجوهرية 
ونعتمــد فــي نهجنا على أربعة محاور لتحديد الموضوعات الجوهرية الرئيســية:

فهــم الظــروف والبيئة التي نعمل فيها من منظور خاص بقضايا الاســتدامة• 
تحديــد قائمــة بالموضوعــات الجوهرية المحتملة من خلال البحث المكتبي، والأنشــطة الراهنة • 

في مجال الاســتدامة، والاطلاع على أداء الشــركات الأخرى، ورصد توجهات ومعايير الصناعة، 
ووكالات التصنيــف ومقابلات الموظفين

 • ،e& تقييم تأثير الموضوعات الجوهرية من خلال مراعاة الاســتراتيجية المؤسســية لمجموعة
ورســالتنا الشــاملة، ومصالح/اهتمامات أصحاب المصلحة، والتوقعات المجتمعية، ومخاطر 

وفرص سلســلة التوريد والتغًير المناخي
مراجعــة وتدقيــق نتائــج تقييم الموضوعات الجوهرية مع إدارة المجموعة وفريق الاســتدامة• 

تمــت دراســة موضوعاتنــا الجوهرية ومراجعتها في أواخر العام 2022 في ضــوء تقييمات نظرائنا من 
الشــركات وقطاعــات العمــل. وخضعت للمراجعة الإضافية لمراعاة أحــدث معايير المبادرة العالمية 

للتقارير، مع نظرة شــاملة على الموضوعات الجوهرية في قطاع عملنا وتوقعات المســتثمرين. 
وجــاءت مراجعــة الموضوعــات الجوهرية أيضاً كثمرة لتطوير برنامجنا الخاص بالاســتدامة خلال العام 

2023. نُــورد أدناه قائمة الموضوعات الجوهرية الخاصة بشــركتنا:

تعمــل &e بانتظام على تقييم 
الموضوعــات الجوهرية لتحديد 

ومتابعــة كافة الجوانب والنواحي 
المتعلقة بالاســتدامة ومختلف 

المخاطــر والفرص، والتي قد يكون 
لها تأثير مباشــر أو غير مباشــر على 

المجموعــة والمجتمعات التي نزاول 
فيها أعمالنا والتنمية المســتدامة 

بشكل عام. 

تمــت دراســة ومراجعة هذه المواضيع ضمــن الركائز الثلاث لهذا التقرير:

إدارة بصمتنــا البيئية• 
تمكين الموظفيــن ورد الجميل للمجتمع• 
مزاولة عملنا بمســؤولية• 

تمت مراجعة جانب "الأداء الاقتصادي" ضمن تقريرنا الســنوي.

وتتضمن دراســتنا للموضوعات الجوهرية مخاطر وفرص الاســتدامة، والتي يتم دمجها عادةً في 
مبادراتنا لإدارة المخاطر المؤسســية. ونتطرق لهذه الجوانب في تقريرنا الســنوي.

في &e، نعرّف أصحاب المصلحة بأنهم أشــخاص أو مجموعات من الأشــخاص 
يؤثــرون أو يتأثــرون بأنشــطتنا وعملياتنا أو علاقاتنا. ونحرص على فهم آراء 

وتطلعــات مختلــف فئات أصحاب المصلحة والاســتجابة لهم، كونهم يؤثرون 
على أنشــطتنا وأعمالنا وأولوياتنا المؤسســية. لذا، نتواصل بشــكل منتظم 

مع مجموعات أصحاب المصلحة الرئيســية، والمدرجة في الرســم البياني 
التالي، للمســاعدة في تشــكيل وتعزيز اســتراتيجيتنا للاستدامة. ولتحقيق 

هــذه الغًايــة، نعتمد على قنوات اتصال مختلفــة مثل مجموعات التركيز 
والاجتماعات الرســمية والتدريب والشــراكات والعلاقات التعاقدية والاتصال 

المنتظم. ونلتقي بانتظام بالمســتثمرين والمحللين ونتواصل بشــكل 
دوري مع الحكومة والجهات التنظيمية والموردين. وتســهم شــراكاتنا مع 
المنظمــات غيــر الحكومية والمجتمعات المحلية بدور محوري في أنشــطتنا 

المجتمعية. ويمكن لعملائنا التفاعل مباشــرة مع قســم خدمة العملاء في 
&e مــن خلال تطبيقــات الأجهــزة الذكية My Etisalat. ويمكن لموظفينا 
التعبيــر عن آرائهم وطرح استفســاراتهم عبــر قنوات مختلفة، بما في ذلك 

الخــط المخصــص للتعبير عن الرأي، أو بإمكانهم التواصل مع قســم الموارد 
البشــرية أو إدارة أخلاقيات العمل والامتثال، أو من خلال اســتطلاعات الرأي 

المختلفــة التــي ننظمهــا لهم على مدار العــام. وقد أوضحنا في هذا التقرير 
أصحاب المصلحة الرئيســيين المرتبطين بأنشــطتنا ضمن كل موضوع من 

الجوهرية. موضوعاتنا 

تمكين الموظفين ورد إدارة بصمتنا البيئية 
للمجتمع الجميل 

مزاولة عملنا 
بمسؤولية

المناخي ممارسات الأعمال التنوع والمساواة والشمولالتغًير 
الأخلاقية

جذب المواهب والاحتفاظ إدارة النفايات والتدوير
البياناتبها وتطويرها خصوصية 

المحليةاستهلاك المياه الأمن السيبرانيالمواهب 

الشمول والوصول إلى 
سلســلة التوريد المستدامةالخدمــات والتقنيات الرقمية

حقوق الإنسانالصحة والسلامة

التفاعل والتواصل مع 
التسويق المسؤولالمجتمع

الابتكار الرقمي

توفُر الشبكة

الأداء الاقتصادي

التواصــل مع أصحاب المصلحة
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العملاء

الموظفون

الجهات 
التنظيمية

الموردون

تجار الجملة/ 
التجزئة

الماليالمستثمرون المجتمع 

الحكومات

الإعلام

المدني المجتمع 

مجتمع 
الأعمال

المجتمعات 
المحلية

مجموعات 
أصحاب المصلحة 

الرئيسية في



الإدارة البيئية الموظفين تمكين 

المســاهمة في تحقيق أهداف التنمية المســتدامة

التحول والابتكار الرقمي

نســعى في &e إلى أداء دورنا للمســاهمة في تحقيق أهداف التنمية المســتدامة للأمم 
المتحدة، وخلال العام 2022، أوضحنا مســاهمة المجموعة على مســتوى الأهداف الفرعية، في 
دعم أهداف التنمية المســتدامة. وإلى جانب جهودنا لتطوير وتجديد اســتراتيجيتنا للاســتدامة، 

ســنعمل على إعادة تقييم مســاهمتنا في أهداف التنمية المســتدامة لتحديث وتعزيز تأثيرنا.

ربط المجتمعاتممارســات العمل الخاضعة للمساءلة
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العضويات 

انضمــت &e إلى المنتدى الاقتصادي 
العالمي بصفة شريك

مجلس الألياف الضوئية في الشــرق 
الأوسط وشمال إفريقيا

الجمعية الدولية لشــبكات الهاتف 
المتحــرك جي إس إم إيه

الاتحاد الدولي للاتصالات

أصبحت &e أول مؤسســة من القطاع 
الخــاص في دولة الإمارات تنضم إلى 

"المســرعات المستقلة لدولة الإمارات 
المناخي" للتغًير 

شــركة فيرست أورج إي إن سي

جمعيــة ضبط وتدقيق نظم 
المعلومات

مجلــس الاتصالات للمحيط الهادئ

ســي إي بي غلوبال ليمتد

مؤسسة الاتفاق العالمي

معهد إدارة المخاطر

مجلس سامينا للاتصالات

المعهــد الأوروبي لمعايرة الاتصال

جارتنر جلف 

جمعيــة المراجعين الداخليين

تجمع كبار مســؤولي الاستدامة في 
دولــة الإمارات العربية المتحدة
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 إدارة بصـمـتـنــا 
البـيـئـيــــة

%25
خفض انبعاثات النطاق 3 بنسبة %25 

بحلول عام 2030 على مستوى المجموعة 
)مقارنةً بالمستوى الأساسي في عام 2022(

14التركيــز على التغير المناخي
17إدارة المخلفات والتدوير

18إدارة استخدام المياه

8620
انبعاثات الغازات الدفيئة من 

النطاق 1 والنطاق 2

تُــدرك &e تمامــاً ضــرورة عدم التضحية بسلامة الممارســات البيئية والاجتماعية من أجل 
ازدهــار المجموعــة ومكاســبها التجارية. وهذا ليــس مجرد وعد، وإنما إرث نأمل أن نتركه 

خلفنا للأجيال القادمة بينما نتحول للعمل بشــكل أكثر اســتدامة. لذلك، تعمل المجموعة 
بفاعلية للحد من المخلفات في جميع مراحل سلســلة القيمة، وتطبيق ممارســات 

ترشــيد المياه في عملياتها، والاســتثمار في الشــبكات والحلول الذكية في مجال الطاقة 
والمناخ. كذلك، نحن نُدرك أن بناء مســتقبل أكثر شــمولًا واســتدامة يتطلب اتخاذ إجراءات 
مدروســة. وتُعد القدرة على التكيف والصمود والمرونة من العناصر الأساســية في نهجنا 

حتــى نضمــن النجــاح في التعامل مع الفرص والصعوبات التــي تفرضها علينا المتغًيرات 
فــي مجال الممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة.

وتهــدف &e إلى تحقيــق صافــي انبعاثات صفري، فــي عملياتها في دولة الإمارات، ضمن 
النطاقيــن 1 و2 بحلــول عــام 2030 وضمن النطاق 3 بحلــول عام 2050. كما تحرص المجموعة 

على الســير في الاتجاه الصحيح من خلال إطلاق مشــاريع مثل تركيب محطات أساســية 
موفــرة للطاقــة وتطويــر أبراج اتصالات واســعة التغًطية من خلال تزويدها بأحدث المزايا 

والتقنيات إلى جانب تحســين كفاءة الطاقة على مســتوى شــبكتها ومراكز بياناتها. وتعتبر 
المبادرات الاســتراتيجية التي أطلقناها، مثل اســتخدام الطاقة المتجددة في المواقع 

وإبرام اتفاقيات شــراء الطاقة طويلة الأجل وزيادة معدلات اســتخدام الطاقة المتجددة 
فــي عملياتنــا، مــن الأمثلة الأخرى على التزامنــا بالاعتماد على الطاقة المتجددة. وتؤكد 

هذه المبادرات على التزامنا ببناء مســتقبل مســتدام وآمن بيئياً.

03

طــن من مكافئ ثاني 
أكسيد الكربون



 التركيز على 
المناخي  التغير 

ــدرك &e الحاجة الملحّة للتعامــل مع التغيرات المناخية  تت
وتكّــرّس جهودهــا لتقليل الآثار البيئيــة لعملياتها في الوقت 

الــذي تعمل فيــه على التحوّل إلى مجموعة عالمية رائدة 
للتكّنولوجيا. وشــهد عــام 2023 تكّثيف الجهود ضمن برنامج 
العمــل المناخــي لدى المجموعة، حيث أجرينــا تقييماً للبصمة 

الكّربونية على مســتوى المجموعة بالكّامل وعلى مســتوى جميع 
مراحل سلســلة القيمة، كمــا وضعنا أهدافاً جديدة لخفض 

الانبعاثــات الكّربونيــة وتم اعتمادها من مبادرة الأهداف 
القائمــة على العلــوم )SBTi(، وحصلت المجموعة على تصنيف 

"B" في مشــروع الإفصاح عن انبعاثات الكّربون )CDP(، إلى 
جانب انضمامها كشــريك رئيســي للتكّنولوجيا لمؤتمر الأطراف 

)COP28( والكّشــف عن اتفاقية قرض أخضر بقيمة 366 
مليــون درهم إماراتي. وبينما نفخــر بالإنجازات التي حققناها، 
فإننــا على وعــيٍ تامٍ بما ينتظرنا في المســتقبل. لذلك، نحرص 
على تعزيــز مبادراتنا لتحســين كفاءة الطاقة وزيادة معدلات 

اســتخدام الطاقة المتجددة وتقليل الاعتماد على الوقود 
الأحفــوري. كمــا أننا في &e ننظــر إلى التغيّر المناخي كفرصة 

للمجموعة وللقطاع ككّل للمســاهمة بشــكّل أكبر في الجهود 
العالميــة الرامية إلى خفــض الانبعاثات الكّربونية من خلال 

التطورات التكّنولوجية الرئيســية.

صبــري علي يحيى 
الرئيس التنفيذي للتكنولوجيا في &e إنترناشونال

تعريف الموضوع الجوهري:

تمثل بصمتنا الكربونية جميع انبعاثات الغًازات الدفيئة الناتجة عن أنشطة المجموعة، سواءً بشكل 
مباشر أو غير مباشر، ويُعبّر عنها بمكافئ ثاني أكسيد الكربون، وتشمل الانبعاثات عدد من المصادر، 

مثل استخدام الطاقة أو استخدام المنتجات المُباعة أو عمليات النقل.

:e& ســبب أهميته بالنسبة لمجموعة

تعمل &e في مناطق متأثرة بالظروف الجوية القاسية، التي تتفاقم بسبب التغًيّر المناخي. لذلك، 
تعتبر استراتيجيات التخفيف من آثار التغًير المناخي والتكيّف معها ضرورية للحفاظ على المياه 

والتنوع الحيوي والأمن الغًذائي، إلى جانب الحفاظ على استمرارية الأعمال، المعرضة للخطر بسبب 
الظروف الجوية القاسية. ومع زيادة الطلب الاستهلاكي على المنتجات والخدمات الصديقة للبيئة، 

نرى أن خفض الانبعاثات الكربونية أمراً ضرورياً لأعمالنا.

نوع الأثر المتحقق:

تتوافق استراتيجيات خفض الانبعاثات الكربونية الجاري تنفيذها مع أهداف الاستدامة 
العالمية ذات التأثير الإيجابي على البيئة والمجتمع. ويمثل الاستثمار في الممارسات 

المستدامة فرصاً للابتكار وتوفير التكاليف وتعزيز سمعة العلامة التجارية. ومن شأن 
الإخفاق في إدارة الانبعاثات الكربونية للمجموعة وخفضها أن يشكل خطورة على مصداقيتنا 

البيئية والتزامنا بالمتطلبات التنظيمية وعلاقاتنا مع أصحاب المصلحة واستمرارية أعمالنا.

الأثر المترتب على سلســلة القيمة:

أصحاب المصلحة الأساسيون:

الأهداف:

تحقيــق صافــي انبعاثــات صفري )ضمن النطاقين 1 و2( في جميع الأســواق التي نعمل فيها • 
بحلــول عــام 2040 )وفي الإمــارات العربية المتحدة بحلول عام 2030(

تحقيــق صافــي انبعاثــات صفــري )ضمن النطاقات 1 و2 و3( في جميع الأســواق التي نعمل فيها • 
بحلول عام 2050

خفض الانبعاثات بنســبة 43% ضمن النطاقين 1 و2 في جميع الأســواق التي نعمل فيها بحلول • 
عام 2030 مقارنةً بمســتواها الأساســي في عام 2022 - تمت مواءمة هذا الهدف مع مبادرة 

)SBTi( الأهــداف القائمة على العلوم
خفض الانبعاثات بنســبة 25% ضمن النطاق 3 في جميع الأســواق التي نعمل فيها بحلول عام • 

2030 مقارنةً بمســتواها الأساســي في عام 2022 - تمت مواءمة هذا الهدف مع مبادرة الأهداف 
)SBTi( القائمــة على العلوم

نهجنا الإداري
كانــت أولى الخطــوات فــي جهودنا لمكافحة التغًيّر المناخي هي فهــم بصمتنا الكربونية، وذلك 
بتطبيق التوجيهات والمعايير شــائعة الاســتخدام. وتســتند منهجية &e لحســاب الانبعاثات إلى 

بروتوكول الغًازات الدفيئة وتُســتخدم فيها عوامل حســاب الانبعاثات المســتمدة من وزارة البيئة 
والغًــذاء والشــؤون الريفيــة البريطانية ووكالة حماية البيئة الأمريكيــة والوكالة الدولية للطاقة. 

وتراعي هذه المنهجية الانبعاثات المباشــرة وغير المباشــرة على مســتوى سلســلة القيمة بالكامل 
وفي جميع شــركاتنا العاملة. ويضمن هذا المنظور الشــامل عدم الاكتفاء بقياس الانبعاثات 

من أنشــطتنا المباشــرة والحدّ منها فحســب، وإنما أيضاً العمل على معالجة الآثار الأوســع نطاقاً 
على مســتوى المنظومــة التــي نعمــل فيها. ويتوافق هيكل حوكمة &e مــع المعايير الدولية، مما 

يتيح لنا وضع أهداف طموحة والســعي بصفة مســتمرة لتحقيق صافي انبعاثات صفرية في 
المســتقبل فــي جميــع عملياتنا. ويتخطى التزام المجموعة مجرد الالتــزام بالمتطلبات التنظيمية، 

ممــا يعكس تصميمنــا وعزمنا على حماية البيئة. 

يتطلــب التعامــل مــع التغًيّرات المناخية منهجية مشــتركة بين جميع وحدات الأعمال على 
مســتوى المجموعة. ويتولى فريق التكنولوجيا في &e انترناشــونال قيادة الجهود الرامية لخفض 
الانبعاثات الكربونية على مســتوى المجموعة، ويدعمه في ذلك فريق الاســتدامة. كذلك، يشــترك 
فريق إدارة المخاطر المؤسســية وفريق الاســتدامة في إدارة المخاطر والفرص المتعلقة بالمناخ 

على مســتوى المجموعــة، ومــن المقرر تحقيق مزيد مــن التكامل بينهما في عام 2024. 

ويتــولى فريــق إدارة الماليــة فــي &e قيادة العمل على التمويــل الأخضر، ويدعمه في ذلك 
مجموعة مشــكلة من إدارات الشــؤون القانونية والاســتدامة والمشــتريات وفريق التكنولوجيا 

في &e انترناشونال.

وقــد وضعــت المجموعــة عملية محددة لإصدار الموافقــات على أي التزامات تتعلق بالتغًير 
المناخي تشــمل الحصول على موافقة المدير التنفيذي للإدارة المســؤولة واللجنة التوجيهية 

للاســتدامة والرئيــس التنفيــذي للمجموعة. وتتولى لجنة الترشــيحات والمكافآت التابعة لمجلس 
الإدارة الإشــراف على اســتراتيجية المناخ باعتبارها ضمن نطاق مســؤولياتها.

أبــرز إنجازاتنا في عام 2023
شــهد عــام 2023 تغًيّــراً كبيراً في برنامج العمل المناخي لــدى المجموعة. فإلى جانب الانضمام 

كشــريك رئيســي للتكنولوجيا لمؤتمر الأطراف )COP28(، أجرينا أول تقييم للبصمة الكربونية 
على مســتوى المجموعة، مما مكّننا من وضع أهداف لخفض الانبعاثات الكربونية على مســتوى 
المجموعــة ومواءمــة تلــك الأهداف مع مبادرة الأهداف القائمة على العلوم )SBTi(، بما يتماشــى 

مع ســيناريو خفض الارتفاع في درجات الحرارة إلى 1.5 درجة فقط. 

وقد تم الاســتعانة بشــركة استشــارات خارجية لإجراء هذا التقييم على أرض الواقع للتحقق من 
اســتنتاجاتنا الأولية بخصوص المناطق الحرجة واســتراتيجيات خفض الانبعاثات الكربونية.

وتشــير تلك الاســتنتاجات إلى كل من العمليات التشــغًيلية وعمليات سلســلة التوريد تتسبب 
فيمــا يقــرب مــن 50% من إجمالي الانبعاثات. بالإضافة إلى ذلــك، ظهرت أنماط مختلفة لدى 
شــركاتنا العاملة نتيجة التنوع في أنواع الشــبكات ومواقعها ومســتلزماتها. وفيما يتعلق 

بعملياتنا التشــغًيلية، أظهر التقييم أن الكهرباء المشــتراة )النطاق 2( تُســهم بما يقرب من %80 
من الانبعاثات على مســتوى المجموعة، في حين تُســهم الانبعاثات من احتراق الوقود الأحفوري 

وغــازات التبريــد بمــا يقرب من 20% من الانبعاثات )النطاق 1(.

وترتكز اســتراتيجيتنا المقســمة إلى ثلاثة ركائز على التعامل مع تلك الشــواغل، إذ تركز في 
المقــام الأول على شــبكتنا وتركــز فــي المرحلة الثانية على مراكــز بياناتنا، كما تهدف إلى خفض 

انبعاثاتنا من الغًازات الدفيئة في الوقت الذي نتوســع فيه في شــبكتنا وأعمالنا.

تقليــل الاعتمــاد على الوقود الأحفــوري )النطاق 1( والغًازات الدفيئة )GWP( الضارة . 1
المســتخدمة كغًازات تبريد

تحسين كفاءة الطاقة . 2
زيادة اســتخدام الطاقة المتجددة. 3

الجهات شركاء الأعمال
التنظيمية

المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات العملاء

العمليات 
اليومية

التعاملات 
مع الموردين

خدمة العملاء 
والتواصل معهم
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تنقســم الركيزة الأولى في الاســتراتيجية إلى شــقّين، أولهما هو خفض عدد المحطات 
الأساســية غير المتصلة بالشــبكة الكهربائية والتي تعتمد في الغًالب على الديزل، وذلك 

إما بتوصيلها بالشــبكة أو اللجوء إلى الحلول الهجينة التي تعتمد على اســتخدام بطاريات 
أكثر كفاءة واســتخدام الطاقة المتجددة، مثل الطاقة الشمســية. وفي الشــق الثاني، 
نهــدف إلى خفــض اســتخدام غازات التبريد ذات الانبعاثــات العالية من الغًازات الدفيئة 

)GWP( التي تُســتخدم للتبريد في مراكز البيانات. ويعني هذا اســترجاع غازات التبريد من 
وحــدات التكييــف التي تم الاســتغًناء عنها أو أثنــاء إصلاح تلك الوحدات وصيانتها وإعادة 

تدويــر تلــك الغًــازات. بالإضافة إلى ذلك، فإننا ندرس اســتخدام حلول تبريد أكثر ابتكاراً 
تعتمد على اســتخدام ســوائل تبريد غير ضارة.

تســتلزم الركيزة الثانية تطوير شــبكتنا باســتخدام معدات أكثر كفاءةً، وخاصةً البطاريات. 
ويتطلــب ذلــك تعاونــاً وثيقاً مع الموردين. فعلى ســبيل المثال، هناك بطاريات معينة 
نشــتريها يمكنها خفض اســتهلاكنا للطاقة في شــبكات أساســية معينة بدرجة كبيرة 
من خلال اســتخدام خوارزمية ذكية تعتمد على الذكاء الاصطناعي لتقييم اســتهلاك 
الطاقة. بالإضافة إلى ذلك، أعددنا دراســة تُثبت أن اســتبدال شــبكات الجيل الثاني أو 

الثالث أو الرابع بمعدات متطورة من شــأنه أن يقلل اســتهلاك تلك الشــبكات للطاقة 
بدرجــة كبيــرة. وفي الوقت الذي نشــهد فيه تقدماً كبيــراً على الصعيد التكنولوجي، نجد أن 
شــبكات الجيل الخامس أكثر كفاءةً بنســبة 90% لكل وحدة من البيانات مقارنةً بشــبكات 

الجيل الرابع، لكنها في الوقت نفســه أكثر اســتهلاكاً للطاقة بوجه عام، مما يســتلزم إجراء 
تحســينات على برنامج كفاءة الطاقة.

تتمحور الركيزة الثالثة حول اســتخدام الطاقة المتجددة. ونعمل في هذا الشــأن على 
اســتخدام حلول الطاقة الشمســية في المحطات الأساســية في شــبكتنا، سواءً بالاعتماد 
على الطاقة الشمســية بالكامل أو على حلول هجينة تنطوي على اســتخدام بطاريات أكثر 

كفــاءة. وكان مؤتمــر الأطراف )COP28(  بمثابة فرصة لإطلاق أول شــبكة جيل خامس 
بصفر انبعاثات كربونية بتقنية ماســيف ميمو )Massive MIMO( في منطقة الشــرق 

الأوســط وشــمال إفريقيا، بالإضافة إلى دمج موقع نفاذ راديوي صفر البصمة داخل 
شــبكتنا بهــدف الحــد من الانبعاثات الكربونية. وفي إطــار تركيزنا على الطاقة المتجددة، 

فإننــا نركــز أيضــاً على الطاقة الخضراء، إذ تعمــل المجموعة في مناطق لا تزال فيها ندرة 
فــي توليــد الكهربــاء من الطاقة المتجددة. لذلــك، تحرص المجموعة على التعاون مع 

موفــري الكهربــاء للبحــث عن فرص للاعتماد على الطاقة الخضراء في شــبكتنا. كذلك، 
تعاونت &e مؤخراً مع الشــركات الكبرى الأخرى وهيئة كهرباء ومياه دبي لشــراء شــهادات 

الطاقــة المتجــددة الدوليــة )I-RECs(. وفي مصر، وقعنا اتفاقية لشــراء الطاقة لمدة 25 
عاماً مع شــركة الكهرباء المحلية لتغًطية 100% من اســتهلاكنا.

وتنــدرج جميــع تلــك الجهود ضمن خطة التحول المناخي التــي بدأنا العمل عليها في عام 
2023 ويجــري العمل على تطويرها حالياً.

بــخلاف عملياتنــا التشــغًيلية، نخطط لخفض انبعاثاتنــا ضمن النطاق 3 من خلال التركيز 
على الســلع والخدمات المشــتراة عبر مشــروع "Project Life"، وهو عبارة عن مبادرة 

للمشــتريات المســتدامة أطلقها فريق المشــتريات في عام 2023. كذلك، ندرس إطلاق 

برنامج اســترداد يتيح للعملاء إعادة تدوير المنتجات المشــتراة من متجرنا أو إعادة 
اســتخدامها أو تجديدهــا، ممــا يقلل من المخلفات ويحدّ مــن بصمتنا الكربونية.

تُعــدّ مشــاركتنا القويــة فــي مؤتمر الأطراف )COP28(  من أبرز الإنجازات أيضاً في عام 
2023، إذ انضمت المجموعة كشــريك رئيســي للتكنولوجيا في المؤتمر ووفّرت خدمات 

الاتصالات انبعاثات كربونية صفرية. كما اســتضافت المجموعة وشــاركت بالحديث في 
عــددٍ من الجلســات التي تركز على مجالات الذكاء الاصطناعــي والتكنولوجيا والابتكار 

وشــبكات الجيل الســادس ومشروع "Charge&Go" لشــحن السيارات الكهربائية. وقد 
ســاهمت المجموعة في الحوارات الحيوية حول التغًير المناخي واســتغًلّت بنيتها التحتية 
الرقمية لتســهيل المناقشــات حول خفض الانبعاثات وتحقيق أهداف الاســتدامة. وأتاح 

مؤتمــر الأطــراف  )COP28(  منصــة لإظهار التزامنا بالتعامل مــع قضية التغًير المناخي 
على الصعيد العالمي.

وكشــفت المجموعــة النقاب خلال مؤتمــر الأطراف )COP28( عن مركز الابتكار لحلول 
الطاقــة بالتعــاون مع شــركائها الإقليمييــن والعالميين، وهو عبارة عن مبادرة تهدف إلى 

قيــادة جهــود الحــد من الانبعاثات الكربونية فــي مجال الاتصالات، وذلك بالتعاون بين 
مختلــف الأطــراف الفاعلة في سلســلة القيمة في القطــاع وتطوير حلول للتغًلب على 

تحديــات التغًير المناخي.

أطلقت &e أيضاً شــبكة "Charge&Go" لشــحن الســيارات الكهربائية، والتي ستُسهم 
في مجال النقل المســتدام. وتأتي هذه المبادرة انســجاماً مع جهودنا الرامية إلى دعم 

الأنشــطة الصديقــة للبيئــة والتغًلب على تحديــات التغًير المناخي. بالإضافة إلى ذلك، 
انضمــت المجموعــة إلى مبــادرة العمل الرقمــي الأخضر التي دعا لها الاتحاد الدولي 

للاتصالات. وتؤكد هذه المبادرات كلها على التزامنا بتحقيق الاســتدامة ومســؤوليتنا 
البيئية وســعينا لإحداث تغًييــر إيجابي على الصعيد العالمي.

خلاصــة القول إن مشــاركة &e الفعالة فــي مؤتمر الأطراف )COP28( تعكس التزامها 
باتباع الممارســات المســتدامة والابتكار والتغًلب على التحديات العالمية المتعلقة 

بالتغًير المناخي والاســتدامة البيئية. ورغم التطورات الســريعة التي تشــهدها تحديات 
التغًيــر المناخــي، إلا أننــا على يقين من أننا قد وضعنا أساســاً متينــاً لبرنامجنا لحماية المناخ. 

تطلعاتنا للعام 2024
بالتطلــع إلى المســتقبل، فإننــا في &e عازمون عزمــاً أكيداً على التحكم في الانبعاثات 

الكربونية وخفضها، وســنواصل العمل على تعزيز كفاءة الطاقة، وذلك باســتخدام 
مصــادر الطاقــة المتجددة والاعتماد على التكنولوجيا الحديثة في إطار خطة الاســتدامة 

لــدى المجموعــة. كذلك، ســنعمل على دمج جهودنا فيمــا يتعلق بمخاطر المناخ ضمن 
منهجيتنــا وخطتنــا لإدارة المخاطر المؤسســية بهدف إعداد التقاريــر وفقاً لمتطلبات فريق 

العمــل المعنــي بالإفصاحات المالية المتعلقة بالمناخ في المســتقبل القريب.

التركيــز على التغير المناخي )تتمة(

أنشــطة خدمة العملاء والتواصل 
معهــم ضمن النطاق 3

أنشطة خدمة العملاء والتواصل معهم

الاستثمارات ضمن 
النطاق 3

أنشــطة التعاملات مع الموردين 
ضمن النطاق 3

الشركة مقدمة التقريرأنشــطة التعاملات مع الموردين

النطاق 1

النطاق 2

المشتريات
التجزئة 
والمبيعات

السلع والخدمات 
المشتراة

 %5˜ 

احتراق الوقود 

استخدام ˜%9 
المباعة  المنتجات 

 %11˜

الاستثمارات 

 %8˜

غازات التبريد 

 %1˜

الطاقة المشتراة 

 %41˜

الرأسمالية  السلع 

 %11˜

المتعلقة  الأنشطة 
بالوقود والطاقة

 %12˜ 

معدلات انخفاض ثاني أكســيد الكربون المســتهدفة لمجموعة &e )بالأطنان من مكافئ ثاني أكســيد الكربون( - تم البصمة الكربونية العالمية للمجموعة بناءً على المســتوى الأساســي في 2022
)SBTi( التحقــق مــن خلال مبادرة الأهداف القائمة على العلوم

3,754

2022

1,836

العمل كالمعتاد

2030

2,582

1,173
)منخفض(

النطاق 2+1 = 1,918

النطاق 3 = 1,386

)825( %43-

)347( %25-

1,520

1,386

398

450  مبــادرة الأهداف القائمة على 

العلوم
على المدى القريب 450

1,039

1,093

الهــدف المتوافق مع هدف 
"1.5 درجة مئوية"

بكثير من درجتين مئويتين"الهدف المتوافق مع هدف "أقل 
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الشبكة

العمليات 
التشغيلية



التركيــز على التغير المناخي )تتمة(

تحويــل منظومــة الاتصالات: مجموعة &e تُطلق 
مركــز الابتكار لحلــول الطاقة في دول مجلس التعاون 

COP28 الخليجــي خلال مؤتمر الأطراف

الاســتدامة كخدمة: مساعدة عملائنا في الحد 
مــن الانبعاثات الكربونية 

الريادة في اســتخدام الطاقة المتجددة عبر الشــراكات 
التــي عقدتها &e مصر

أطلقت مجموعة &e في عام 2023 مشــروعاً 
رائداً كشــفت من خلاله النقاب عن مركز الابتكار 

لحلــول الطاقة فــي دول مجلس التعاون الخليجي 
)مركز الابتكار( في تعاون اســتراتيجي مع تحالف 

الاســتدامة لدول مجلس التعاون الخليجي. 
وتســلط هذه المبادرة المســتقبلية الضوء على 

التزام المجموعة بتحقيق الاســتدامة، كما ترســخ 
مكانتهــا كمجموعــة عالمية رائدة في مجال 

الابتكار على مســتوى قطاع الاتصالات. 

أُنشــئ مركز الابتكار بالشــراكة مع أبرز الشركات 
الإقليميــة والعالمية ويركز على الحد من 

الانبعاثــات الكربونيــة في قطاع الاتصالات بهدف 
خفــض البصمــة الكربونية للقطاع بدرجة كبيرة. 

ويعــد مركز الابتــكار منصة مركزية ومنظومة 
تعاونيــة لتبادل الخبرات والحلول الخضراء، 

كما يلعب أيضاً دوراً حيوياً هاماً ينســجم مع 
اســتراتيجية المجموعة طويلة المدى لاستخدام 

مصادر الطاقة المســتدامة وتحقيق الحياد 
المناخــي ضمن عملياتها. 

تجدر الإشــارة إلى أن المبادرة حظيت باهتمام كبير 
من 39 مشــغًل اتصالات من 30 دولة مختلفة، 

ممــا يؤكــد على التزام العاملين في القطاع 
بالممارسات المســتدامة. ويهدف المركز بشكل 

أساســي إلى تســهيل التعاون من أجل إنشاء 
أحــدث حلول الطاقــة المتجددة، ليكون بمثابة 

حاضنة للمشــاريع الداعمة للاستدامة التي 
تُســهم في الحد من انبعاثات الغًازات الدفيئة. 

وتؤكــد هــذه المبادرة على التزام &e بتعزيز 
الابتكار، كما تؤكد على التزام القطاع بالاســتدامة 

والمســاهمة بشــكل فعال في تحقيق الأهداف 
العالمية. البيئية 

بينما نســعى للحد مــن بصمتنا الكربونية، 
فإننــا نُــدرك أيضاً أن علينا دوراً لا بد وأن 

نقوم به في مســاعدة الآخرين، خاصة 
عملاؤنا، للحد مــن انبعاثاتهم الكربونية 

من خلال الحلــول التقنية والخدمات التي 
يمكننا توفيرهــا لهم. وبفضل مكانتها 

الاســتراتيجية في قطاع التكنولوجيا، تُدرك 
&e حجم الفــرص المتاحة في المنظومة 

المتطورة. التقنية 

 e& وفــي عام 2023، أطلقت مجموعة
نموذج "الاســتدامة كخدمة"، الذي يضم 

مجموعــة مــن الحلول ضمن باقة مخصصة 
للعملاء لمســاعدتهم في بدء رحلتهم 
نحو الاســتدامة. ويُسهم هذا النموذج 
المبتكر في دمج الاســتدامة بسلاسة 

ضمــن عمليــات الأعمال، مع توفير منهجية 
منظمــة وقابلة للتكيف يمكن للمؤسســات 

من خلالها تحقيق أهداف الاســتدامة 
قصيــرة وطويلة الأجل. وتندرج مجموعة 

الخدمات المشــمولة ضمن محفظة واحدة 
تشــمل الخدمات والحلول المختلفة التي 

يتم توفيرها عبر المنصات الســحابية. 
وقد تمكّنا في عام 2023 من مســاعدة 

عملائنا في الحد من انبعاثات ثاني أكســيد 
الكربون مــن خلال الحلول المختلفة، بدايةً 

من أجهزة الاستشــعار في مصابيح إنارة 
الشــوارع، مروراً بمواقف السيارات الذكية 

وأجهزة الاستشــعار في حاويات المخلفات 
والعــدادات الذكية، وصولًا إلى حلول إدارة 

الطاقــة. وتعمل المجموعة حالياً على 
التوســع في هذا النموذج خارج حدود 

دولة الإمارات لتطبيقه في منطقة الشــرق 
الأوسط وشــمال إفريقيا، مع تعزيز النموذج 

ليشــمل باقة كاملة من حلول الممارســات 
البيئيــة والاجتماعية والحوكمة، مثل حلول 

إعداد التقارير وتطوير الاســتراتيجيات 
وقياس الآثار.

اتخذت شــركة &e مصر خطوات مبتكرة لتحقيق الاســتدامة 
مــن خلال الاعتمــاد على مصادر الطاقة المتجــددة في عملياتها. 
ولا تقتصــر أهميــة هذه الخطوة الاســتراتيجية على إظهار التزام 
الشــركة بالمحافظة على البيئة فحســب، وإنما عملها أيضاً على 
معالجــة الحاجــة الملحــة للحد من انبعاثاتهــا الكربونية، إذ تعمل 

الشــركة بفعالية على بناء مســتقبل أكثر اســتدامة من خلال 
عقودهــا واتفاقياتها المختلفة.

ويتضــح التزام الشــركة في هــذا المجال بالعقد الذي وقعته 
لمــدة عام واحد مع هيئــة الطاقة الجديدة والمتجددة ووزارة 
الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومات لتحويل 100% من محطات 

الشــركة للعمل بالطاقــة المتجددة من محطات الطاقة 
الشمســية وطاقة الرياح. وتؤكد الجهود المســتمرة لتجديد هذا 

العقد على التزام الشــركة بمبادرة الطاقة المتجددة.

بالإضافة إلى ذلك، وقعت شــركة &e مصر اتفاقيةً مع شــركة 
أمارينكو ســولاريز إيجيبت إنرجي من شــأنها تعزيز جهودها 

في مجال الاســتدامة. وتنص هذه الاتفاقية على إنشــاء 
محطة للطاقة الشمســية بقدرة 13 ميجا وات في منطقة 

القناة لتغًطية 75% من اســتهلاك الشــركة من الكهرباء. ويُبرز 
المشــروع، الذي تدعمه الحكومة بخصم 21.5% من التعرفة، ما 

يوضح الجدوى الاقتصادية لاســتخدام الطاقة المتجددة.

تعتزم شــركة &e مصر إنشــاء محطة للطاقة الشمسية 
.NAvComm بالتعاون مع شركة

كذلــك، تهدف حلول الطاقة الخضراء المقدمة من الشــركة إلى 
الحــد مــن البصمة الكربونية لمحطاتها وشــبكتها. وقد تم تنفيذ 

ثلاثــة حلول في مواقعها:

تعتمد 210 مواقع على الطاقة الشمســية بنســبة 100%، مما • 
يوفــر 100% من تكاليف مولّدات الديزل

يعتمــد 55 موقعاً على نهج يجمع بين اســتخدام مولّدات • 
الديــزل والطاقة الشمســية لخفض 50% من انبعاثات ثاني 

أكســيد الكربون، مما يوفــر نصف التكاليف المعتادة 
لمولّدات الديزل

يعتمــد 215 موقعاً على نهج يجمع بين اســتخدام مولّدات • 
الديــزل والبطاريات، مما يخفض انبعاثات ثاني أكســيد 

الكربون بنســبة تتراوح بين 65% إلى 70% ويوفر نصف تكاليف 
تشغًيل مولّدات الديزل

وتتبع شــركة &e مصر نهجاً اســتباقياً لدمج الطاقة المتجددة 
ضمن عملياتها، مما يؤكد على التزامها بالاســتدامة 

ومســؤوليتها البيئية. ولا تكتفي الشــركة بخفض الآثار البيئية 
لهــا، وإنمــا تحرص أيضاً على تحقيق فوائد اقتصادية من خلال 

ســبل التعاون والاتفاقيات والحلول المبتكرة.

20222023مؤشرات أدائنا*
398,378390,610انبعاثــات الغًــازات الدفيئــة من النطاق 1 )بالطن من مكافئ ثاني أكســيد الكربون(

1,519,8241,518,972انبعاثات الغًازات الدفيئة من النطاق 2 )بالطن من مكافئ ثاني أكســيد الكربون( - بحســب الســوق

**1,836,100انبعاثــات الغًــازات الدفيئــة من النطاق 3 )بالطن من مكافئ ثاني أكســيد الكربون(

**3,754,302إجمالــي انبعاثــات الغًازات الدفيئة )بالطن من مكافئ ثاني أكســيد الكربون(

1,918,2021,909,582انبعاثــات الغًــازات الدفيئــة مــن النطاق 1 + النطاق 2 )بالطن من مكافئ ثاني أكســيد الكربون(

 8,620لايطبقخفــض انبعاثــات غــازات الاحتبــاس الحراري من النطاق 1 و2 )بالطن من مكافئ ثاني أكســيد الكربون(

3,869,4674,072,911إجمالي اســتهلاك الطاقة بالمؤسســة )بالميجاوات ساعة(

85,276123,623إجمالــي الطاقة المتجددة )جيجا جول(

3,784,1913,949,288إجمالــي الطاقــة غير المتجددة )جيجا جول(

1,129,9031,299,652إجمالي اســتهلاك الوقود بالمؤسســة من المصادر غير المتجددة )بالميجاوات ســاعة(

2,738,5342,773,259إجمالي اســتهلاك الكهرباء )بالكيلووات ساعة(

85,276123,623اســتهلاك الكهرباء من مصادر متجددة )بالكيلووات ســاعة(

6965إجمالي اســتهلاك الطاقة: النســبة المئوية للكهرباء من الشــبكة )نسبة مئوية(

23إجمالي اســتهلاك الطاقة: النســبة المئوية للكهرباء من المصادر المتجددة )نســبة مئوية(

* تشــمل هذه البيانات جميع أعمالنا حول العالم، بما في ذلك الشــركات التي نملكها ونديرها 
** عدم توفر البيانات وقت النشــر
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إدارة المخلفات 
والتدوير

السياق العام
وصــل حجــم المخلفــات الإلكترونيــة الناتجــة في عام 2019 إلى أكثر من 53 مليون طــن متري، ومن المتوقع أن يرتفع 

هذا الرقم بنســبة 50% خلال الســت ســنوات التالية* . وهناك عدة مصادر للمخلفات لدى المجموعة تمثل المخلفات 
الإلكترونيــة التشــغًيلية، مثــل البطاريــات وخراطيش الحبر جزء منها. وانطلاقاً من التزامها بمســؤولياتها، تحرص 

&e على إعــادة تدويــر المخلفــات الإلكترونية وإعادة اســتخدامها وتجديدها عند الإمــكان أو التخلص منها بطريقة 
مسؤولة.

تتطــور اللوائــح التنظيميــة لإدارة المخلفات بصورة مســتمرة ويتعين على الشــركات الخاصة بذل مزيد من الجهود 
فــي مجــال التدويــر، فــي الوقت الذي يبحث فيه المســتهلكون عن المنتجــات البديلة الآمنة على البيئة وعن خيارات 

التخلص من المخلفات بطريقة مســؤولة أو خيارات إرجاع المنتجات. وتشــهد منطقة الشــرق الأوســط وشــمال 
إفريقيــا نمواً في خيارات إعادة تدويــر المخلفات الإلكترونية.

نهجنا الإداري
تخضع إدارة المخلفات لسياسة الإدارة البيئية لدى مجموعة &e، مدعومةً في ذلك بنظام الإدارة البيئية لديها. 

وتعتبر إدارة الصحة والسلامة والبيئة، التي تتولى معالجة مشاكل المخلفات بصفة يومية، جزءاً من فريق العمليات 
في &e وتتبع الرئيس التنفيذي بصفة مباشرة وتعمل على معالجة مشاكل المخلفات على مستوى المجموعة.

وقد حصلت شــركة &e الإمارات على شــهادة الآيزو 14001 لـــخمسة من مرافقها ووحدات أعمالها. 

أبــرز إنجازاتنا في عام 2023
يغًطي نظام الإدارة البيئية في &e الجوانب المختلفة لإدارة المخلفات ويعزز من جهود الحد من إنتاج المخلفات. 

وتشمل مصادر المخلفات لدى المجموعة المخلفات الخطيرة، مثل الزيت المستخدم أو البطاريات، والتي نتخلص منها 

وفقاً للتشريعات المحلية. كذلك، نحرص في &e على إعادة تدوير المخلفات غير الخطيرة كلما أمكن، فمن إجمالي 
1016.7 طناً من المخلفات، تمكّنا من إعادة تدوير 27% منها في عام 2023. وتحرص المجموعة على تخزين المخلفات 

الإلكترونية التشغًيلية، عند الاستغًناء عنها، في المستودعات وإرسالها حتى يُعاد تدويرها أو يتم التخلص منها.

وهدفنــا هــو خفض كمية المخلفــات التي تصل إلى مدافن المخلفات.

وفيمــا يتعلــق بالمخلفــات الناتجة عن أنشــطة خدمة العملاء والتواصل معهم، فإننا نفخر بأن شــركة &e الإمارات 
تســتخدم الفواتيــر الإلكترونية فــي جميع معاملاتها، مما يوفر الورق. 

أجرينــا فــي عــام 2023 تقييمــاً للبصمة الكربونية ســلّط الضوء على انبعاثات النطاق 3 الناتجــة عن معالجة المنتجات 
التــي نبيعهــا بعــد انتهاء دورة حياتها. ومن شــأن خيارات الاســترداد التي نوفرها لعملائنــا أن تقلل الانبعاثات الكربونية 
والمخلفــات الإلكترونيــة والآثــار البيئيــة بوجه عام. وســيكون هذا من الجوانب التي ســيتم التركيز عليها في عام 2024.

نُــدرك أن أفضــل طريقــة للحــد مــن المخلفات هي عدم وجود أي مخلفات في المقــام الأول للتخلص منها. ولتحقيق 
ذلك، نعمل على أنشــطة التعاملات مع الموردين ضمن سلســلة القيمة لدى المجموعة من خلال إطلاق مشــروع 

لتقييم الأمان البيئي للمنتجات التي نشــتريها، وهو مشــروع )Project Life( الذي أطلقه فريق المشــتريات في 
المجموعــة فــي نهايــة عــام 2023، ونتطلــع إلى عرض المزيد من المعلومات عن كيفيــة تقييم المنتجات والعمل مع 

الموردين في عام 2024.

تطلعاتنا للعام 2024
بينما نمضي قدماً في رحلة تحوّل المجموعة، فإننا نعتزم تحسين تقريرنا عن إدارة المخلفات في عام 2024 بحيث 

يقدم صورة شاملة عن هذا الجانب في جميع الشركات العاملة. كذلك، سنواصل العمل على خيارات استرداد 
المنتجات الإلكترونية المتاحة لعملائنا للحد من المخلفات وتعزيز خيارات إعادة الاستخدام والتجديد وإعادة التدوير.

تعريف الموضوع الجوهري: 

الطريقــة التــي تتبعهــا &e في إدارة مصادر المخلفــات لديها، وذلك من خلال: التخلص الآمن 
مــن المخلفــات الخطيرة، والإدارة الصحيحة للمخلفــات الإلكترونية، والحد من المخلفات 

بوجه عام، وزيادة معدلات إعادة التدوير، مع الســعي نحو تعزيز أعمال التدوير، والتي تشــمل 
إعادة اســتخدام وإعادة تدوير وتجديد منتجات العملاء.

:e& ســبب أهميته بالنسبة لمجموعة

تنطــوي المخلفــات التشــغًيلية والمخلفات الإلكترونيــة الناتجة عن قطاع الاتصالات على آثار 
بيئيــة كبيــرة يجــب علينا الحد منها. كما أن طلب العــملاء على المنتجات والخدمات الأكثر 
اســتدامةً يتزايــد يومــاً بعد يوم، ويجب علينا معالجة الآثــار الناجمة عند انتهاء دورة حياة 

المنتجــات التي نبيعها.

نوع الأثر المتحقق: 

يمكننا الحد من الآثار البيئية الســلبية لمجموعة &e وتحســين ســمعتها من خلال معالجة 
التحديــات الناجمــة عــن المخلفات الإلكترونية والتخلص من المنتجات التي نبيعها بشــكل 

ســليم بالتعاون مع جميع المعنيين في مختلف مراحل سلســلة القيمة.

الأثر على سلســلة القيمة: 

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

السياسات: 

e& السياســة البيئية لمجموعة

* معهــد الأمــم المتحــدة للتدريــب والبحــث )Unitar(، والاتحــاد الدولي للاتصالات: المرصد العالمي للمخلفــات الإلكترونية 2020، المرصد العالمي للمخلفــات الإلكترونية - مركز الاتحاد الدولي للاتصالات
** يُحســب وفق التقديرات الداخلية

202120222023مؤشرات أدائنا 
326.58834.461126.65إجمالــي توليد النفايات )بالطن(

11595110إجمالي توليــد النفايات الخطرة )بالطن(
211.58739.461016.65إجمالــي توليــد النفايات غير الخطرة )بالطن(

70.96283.00278.15إجمالــي توليــد النفايات المعاد تدويرها )بالطن(
26.517.534 إجمالــي توليــد النفايات الإلكترونية** )بالطن(

555عدد المرافق التي تغًطيها شــهادة ISO 14001 )نســبة مئوية(

مبادرة الشــرائح الهاتفية الخضراء
بصفتها الشــريك الرئيســي للتكنولوجيا في 

مؤتمر الأطراف )COP28( وتماشــياً مع إعلان 
عام 2023 "عام الاســتدامة" في دولة الإمارات 

العربيــة المتحــدة، كثفت مجموعة &e من 
مبادراتها الخضراء وأطلقت مبادرة الشــرائح 

الهاتفيــة الخضــراء التي تهدف إلى توفير بطاقات 
هاتفيــة مصنّعة مــن الأجهزة الإلكترونية المعاد 

تدويرهــا. وقد تــم توزيع أكثر من نصف مليون 
شــريحة هاتفية خضراء على الزوَار والوافدين 

إلى دولــة الإمارات خلال مؤتمر الأطراف. ويوفر 
اســتخدام هذه الشــرائح الجديدة، المصنّعة من 
الأجهــزة الإلكترونيــة المعاد تدويرها، خياراً أكثر 
أمانــاً على البيئة مقارنةً بالشــرائح التقليدية، بما 

يتماشــى مع رؤية المجموعة لمســتقبل أكثر 
استدامة.

العمليات 
اليومية

التعاملات 
مع الموردين

خدمة العملاء 
والتواصل معهم

الموردون تجار التجزئة / 
الجملة

المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات العملاء
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السياق العام
تشــير التقديرات والتنبؤات بشــأن الموارد المائية في منطقة الشــرق الأوســط وشــمال إفريقيا بوضوح إلى أن 

مشــكلة النُدرة الحالية في المياه التي تعاني منها المنطقة ســتتفاقم خلال الســنوات القليلة القادمة. ووفقاً 
لتقديرات البنك الدولي، "ســتنخفض بنهاية العقد الحالي كمية المياه المتاحة للفرد ســنوياً عن الحد المطلق لشــح 

الميــاه، والبالــغ 500 متــر مكعب للفرد ســنوياً"*. وبصفتها مجموعة متخصصة فــي الاتصالات والتكنولوجيا، فإن 
عمليــات &e لا تســتهلك الكثيــر مــن المياه ولا تعتمد على المياه كمورد رئيســي، إلا أن واجبنــا يحتّم علينا الحفاظ 

عليهــا من أجــل المجتمعات التي نعمل فيها.

نهجنا الإداري
تخضــع إدارة الميــاه لسياســة الإدارة البيئيــة المطبقة لدى مجموعة &e، مدعومــةً في ذلك بنظام الإدارة البيئية 
لديهــا. وتعتبــر إدارة الصحــة والسلامة والبيئة، التي تتولى معالجة مشــاكل الميــاه بصفة يومية، جزءاً من فريق 

العمليــات في &e وتتبع الرئيس التنفيذي بصفة مباشــرة.

وقد حصلت شــركة &e الإمارات على شــهادة الآيزو 14001 لخمســة من مرافقها ووحدات أعمالها. 

أبــرز إنجازاتنا في عام 2023
نحــن ملتزمون بترشــيد اســتهلاك الميــاه في المرافق التي نعمل فيها ونعتمد فــي تلبية احتياجاتنا على المياه 

المــحلّاة مــن شــبكات البلديــة. كذلك، فإننا نحرص في جميع مرافقنا على اتباع منهجية من ثلاثة عناصر: ترشــيد 
اســتهلاك المياه باســتخدام أجهزة الاستشــعار أو أتمتة التوزيع عبر الفوهات الآلية؛ وإعادة تدوير المياه الرمادية 

قدر الإمكان، عبر اســتخدامها في الري مثلًا؛ واســترجاع المياه، عبر إعادة اســتخدام مياه المبردات مثلًا.

وقد تمكّنا خلال عام 2023 من ترشــيد اســتهلاكنا من المياه بمقدار 3% مقارنةً بعام 2022. ورغم إيقاف أنشــطة إعادة 
تدويــر الميــاه الرماديــة فــي بعض المناطق هذا العام بســبب ربط أنظمة المياه لدينا بالشــبكات التابعة للبلديات، إلا 

أن جهودنا الاســتباقية في اســترجاع المياه مكّنتنا من ترشــيد اســتهلاك المياه بوجه عام.

وبالإضافة إلى الحصول على شــهادة الآيزو 14001، حصلت إحدى مرافقنا الرئيســية، وهي بناية الكفاف في دبي، على 
الشــهادة الذهبيــة للريــادة فــي التصميم المتعلق بالطاقة والبيئة )LEED( تقديراً لجهودها في الإدارة المســتدامة 

للمياه.

تطلعاتنا للعام 2024
ســنعمل خلال عام 2024 على التوســع في عدد المرافق الحاصلة على شــهادات الآيزو 14001. وبينما نحقق رؤيتنا 

بالتحــول لمجموعــة عالميــة للتكنولوجيــا، فإننا نخطط لتقديم صورة أكثر شــمولًا لاســتهلاكنا من المياه، على أن يبدأ 
ذلــك بإجــراء تقييم للمخاطر المتعلقة بالمياه على مســتوى جميع عملياتنا.

* تقرير البنك الدولي بعنوان "اقتصاديات شــح المياه في منطقة الشــرق الأوســط وشــمال أفريقيا: حلول مؤسســاتية"، الصادر في أبريل 2023، 
 )worldbank.org( اقتصاديات شــح المياه في منطقة الشــرق الأوســط وشــمال إفريقيا: حلول مؤسساتية

202120222023مؤشرات أدائنا 

309,377320,560311,044إجمالي اســتهلاك المياه )بالمتر المكعب(

إدارة استخدام 
المياه

تعريف الموضوع الجوهري: 

الطريقــة التي تدير بها مجموعة &e اســتهلاك الميــاه في جميع عملياتها.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

رغم أن قطاع الاتصالات قد لا يكون من القطاعات شــديدة الاســتهلاك للمياه، إلا أن 
مجموعــة &e تعمــل في مناطق شــحيحةالمياه. لذلك، فإن إدارة الميــاه والحفاظ عليها لهما 

أهميــة بالغًة بالنســبة للمجموعــة والمجتمعات التي نعمل فيها.

نوع الأثر المتحقق: 

المخاطــر: يمكــن أن يــؤدي غياب العمليــات الفعالة لإدارة المياه إلى هدر المياه وزيادة 
تكاليفهــا فــي مناطق تندر بها المياه.

الأثر على سلســلة القيمة: 

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

السياسات: 

e& سياســة الإدارة البيئية لمجموعة

العمليات 
اليومية

المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات
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تمكين الموظفين ورد 
الجميل للمجتمع

%12+ 29.16
 مليون درهم

 مساهمة عملنا
 في المجتمع

20التركيز على: التنوع والمســاواة والشمول
22اســتقطاب المواهب والاحتفاظ بها وتطويرها

23الكوادر الوطنية
24الوصول الرقمي والشمول

25الصحة والسلامة
المجتمعي 26التفاعل 

سيدات في الإدارة 
مقارنة مع 2022

تشــكل &e جــزءاً من نظام مترابــط. وعلى هذا النحو، فإن الاقتصاد القوي 
والمجتمــع الفعــال والبيئة الصحية تعد جميعها أمــوراً ضرورية لنجاح المجموعة 

والقدرة على المســاهمة بشــكل كبير في التنمية المســتدامة. تدرك &e أهمية 
الحاجــة إلى خلــق بيئة داعمة تترابط فيهــا العوامل الاجتماعية والاقتصادية 

والبيئية. وتســلط هذه الاســتراتيجية المتكاملة الضوء على أهمية التواصل 
المفتوح، الأمر الذي يخلق شــعوراً بالإنتماء للمجتمع مع الاســتفادة من الذكاء 

الاصطناعي لتحســين العمل الهادف، وذلك بالتزامن مع مســيرة تحولنا.

يعد موظفونا المتفانون جزءاً لا يتجزأ من مســاعينا لتعزيز النجاح المســتدام 
لأعمالنا؛ حيث تشــكل مواهبهم وخبراتهم حجر الزاوية في كل اســتراتيجية ناجحة، 

وهو ما يقودنا بسلاســة خلال كافة مراحل العمليات. كما تســلك &e مســارها 
بفاعليــة نحــو مســتقبل يتجاوز فيه النجاح مجــرد المقاييس الاقتصادية، وذلك من 

خلال تبنــي إطــار عمــل متناغم ومترابط. إننا ملتزمون بقياس مســتوى النجاح من 
خلال التأثيــر الإيجابــي الــذي نحققه لكل مــن المجتمع والبيئة، الأمر الذي يعكس 

رؤيتنا الأوســع تجاه ممارســات الأعمال المسؤولة والمؤثرة.

04



التركيز على: التنوع 
والمساواة والشمول

في &e، لا يعد التنوع والمســاواة والشــمول مجرد 
مفهــوم، ولكّنــه جزء لا يتجزأ مــن هويتنا في إطار تحولنا 

إلى مجموعــة عالمية رائــدة للتكّنولوجيا. إننا على دراية 
بالدور الرئيســي الــذي يلعبه التنوع من منظور الأعمال، 

وندرك قوته في تعزيز الابتكّار. وانطلاقاً من شــغفنا 
وأصالتنا، نعمل ســنوياً على رفع مســتوى التنوع باستخدام 

نهــج منظم، بداية من اللغة المحايدة بين الجنســين 
فــي التوصيــف الوظيفي وصولًا إلى عمليات ومزايا 

تكّافــؤ الفــرص، وترتيبات العمل المرنة ودورات التدريب 
والتوعية المســتهدفة. إن معدلاتنا غير المســبوقة في 

مجال توظيف الســيدات والجيل زد )Z( والمواطنين 
الإماراتيين في جميع أنحاء المؤسســة تشــهد على فعالية 

برنامج التنوع والمســاواة والشــمول لدينا، وأيضاً على 
التغييــر الثقافي الذي نشــهده. إن هذا التوجه الإيجابي 
يثير حماســتنا، ولذلــك وضعنا أهدافاً طموحة للتنوع 

والمســاواة والشمول ضمن رؤية 2030.

نهجنا الإداري
تعد التنوع والمســاواة والشــمول أموراً ضرورية لمجموعة &e، لا تقل في أهميتها عن تلك الأمور 
اللازمة لنجاح الأعمال في مراحل التحول. لذا، يتولى مدير التنوع والمســاواة والشــمول لدينا إدارة 

اســتراتيجية ورؤية الثقافة الشــاملة لفريق الموارد البشــية. علاوة على ذلك، فإن لدى &e فريق بحثي 
مختص بالتنوع والمســاواة والشــمول يتكون من موظفين معنيين على نحو خاص بالأمور المرتبطة 
بالتنوع والمســاواة والشــمول. يشــكل هذا الفريق حافزاً لتعزيز ثقافة التنوع والشــمول في مختلف 

إدارات ووحــدات عمــل المجموعة، كما أنه يســاعد في إعداد مجموعــات دعم الموظفين، بما في ذلك 
"شــبكة الأمهات الجدد" أو "شــبكة الآباء الجدد" الخاصة بنا، والتي تتمحور حول جوانب مختلفة من 

التنوع.

إن التنوع بين الجنســين وتمكين الشــباب ودعم أصحاب الهمم تمثل مجالات التركيز الثلاثة 
الرئيســية لممارســات ومبادرات التنوع والمساواة والشمول لدينا.

أبــرز إنجازاتنا في عام 2023
تمحــورت خطــة أعمالنا وجهودنا لعام 2023 حول تحســين البيانات عبــر التصنيفات المتنوعة لدينا، 

وتعزيز مراعاة التنوع والمســاواة والشــمول في عمليات الموارد البشــرية، وزيادة الوعي بالتنوع 
والمســاواة والشــمول، وعقد دورات تدريبية مكثفة بشــأنها للفئات المســتهدفة مثل المديرين 

المباشــرين والعمــل مع شــركاء متخصصين خارجيين لتزويد المجموعــة بأحدث الخبرات العملية 
والتوجهات الخاصة بالتنوع والمســاواة والشمول.

التنوع بين الجنسين
 )WEPs( شــكل عام 2023 علامة فارقة في تاريخ المجموعة بالتوقيع على مبادئ تمكين المرأة

الصادرة عن الأمم المتحدة، وهو ما يدل على التزامنا بتمكين المرأة في شــركتنا. ولتطبيق ذلك على 
أرض الواقع، أجرينا تقييماً للفجوات لتحديد مســتوى أدائنا مقابل مبادئ تمكين المرأة. وفي حين 

كانت النتائج الإجمالية مرضية، إلا أنها أظهرت مجالين للتحســين؛ وهما المشــتريات والتســويق. كما 
أن هناك ســابقة أخرى تتعلق ببرنامج "المرأة في القيادة"، والذي تم تنظيمه بالشــراكة مع شــركة 

نوكيا، وقد تم تصميمه خصيصاً للقيادات النســائية العاملة في المجموعة، وهو ما يؤكد أكد على 
أهمية الاســتدامة بالنسبة إلينا.

يشير أداء بياناتنا المتعلقة بالجنسين إلى زيادة عدد الموظفات على مستوى المجموعة. وبينما نفخر 
للغًاية بهذا التوجه الإيجابي على مدى السنوات الثلاث الماضية، فإننا ندرك أهمية المحافظة على الزخم 

لتحقيق رؤية 2030 المتمثلة في مشاركة 30% من النساء في القوى العاملة لدينا، فضلًا عن أهمية تقييم 
الفجوات بين الجنسين على مختلف مستويات القيادة داخل المؤسسة.

تمكّين الشباب
إن إثراء فريق العمل بالمواهب الشابة أمر حيوي لجلب أفكار جديدة إلى المجموعة، وليعكس قاعدة 

عملائنا المتنوعة. لقد كان لعملنا على مدى السنوات القليلة الماضية تأثير إيجابي؛ حيث واصلنا زيادة 
نسبة الجيل زد بين موظفينا. ويقدم "برنامج الذكاء الاصطناعي" الذي أطلقناه في عام 2021 للخريجين 

الجدد مهارات ضرورية لمستقبلهم المهني، حيث يجذب البرنامج الكفاءات الشبابية التي تسعى إلى تبني 
مهارات الاستدامة في المستقبل ويعمل على المحافظة عليها. علاوة على ذلك، أنشأنا مجلس الشباب 

الذي يُعنى بقيادة التغًيير الإيجابي وتمكين الشباب والاستدامة. ومن خلال المشاركة الفعالة في 
مختلف الفعاليات والمبادرات الموجهة للشباب، بما في ذلك المخيم الصيفي الذي تنظمه وزارة الثقافة، 

تظهر المجموعة التزامها برسم مستقبل أكثر إشراقاً للأجيال الشابة.

دعم أصحاب الهمم
نجحنا خلال عام 2023 في تعزيز جهودنا الرامية إلى دمج أصحاب الهمم في مؤسستنا ومعالجة 

مخاوفهم، وذلك من خلال شراكاتنا مع جمعيات خارجية متخصصة في مجال الإعاقة والتنوع العصبي 
 The( ومؤسسة بترفلاي فاونديشن )ImInclusive( في بيئة العمل، مثل مؤسسة ايم انكلوسيف

Butterfly( بالإضافة إلى Neurodiversity in Business. إن معالجة مشكلات الإعاقة في جميع أنحاء 
المؤسسة يتطلب الخبرة والحساسية؛ حيث لا يزال الخوف من الوصم الاجتماعي لأصحاب الهمم سائداً 

حتى يومنا هذا. وقد تتخذ الإعاقة أشكالًا عديدة ولا تكون مرئية دائماً. كما إننا نسعى لتحقيق النجاح 
في زيادة معدل دمج أصحاب الهمم في كافة أنحاء &e من خلال التعاون مع الشركاء الخارجيين الذين 

يساعدون في زيادة الوعي بالإعاقة وصعوباتها وكذلك في تقييم مدى ملاءمة بيئة العمل لدينا.

تطلعاتنا للعام 2024
سوف تسعى &e نحو تعزيز مبادرات التنوع والشمول الخاصة بها في العام المقبل. وتشمل مجالات 

التركيز الرئيسية دراسة فرص التدريب وتكثيف الجهود لدعم أصحاب الهمم من خلال عمليات تقييم 
إمكانية الوصول لديهم. وفي محاولة لتعزيز التنوع في بيئة العمل، تعتزم المجموعة أيضاً تنظيم برامج 

إضافية للقيادة النسائية. كما ستضع &e تدابير محددة لتحسين التنوع والمساواة والشمول بشكل 
عام في قطاعي المشتريات والتسويق استجابة لنتائج تقييم الفجوات المرتبط بمبادئ تمكين المرأة 

الصادرة عن الأمم المتحدة.

دينــا المنصوري
الرئيس التنفيذي للموارد البشرية للمجموعة )2024-2020(

وتشغًل حالياً منصب الرئيس التنفيذي للذكاء الاصطناعي والبيانات للمجموعة

تعريف الموضوع الجوهري: 

بالنســبة لـ &e، فإن التنوع والمســاواة والشــمول يعني الاعتراف بالتنوع بين موظفينا وأصحاب 
المصلحة بالمفهوم الأوســع، وذلك من خلال معاملة الأشــخاص على نحو عادل، مع مراعاة ظروفهم 

الفريدة وتبني ثقافة يشــعر فيها الجميع أنهم مشــمولون ومسموعون.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

مــن واجبنــا أن نــدرك الاختلافــات بين موظفينا وأن نحترمها، بالإضافــة إلى توفير بيئة عمل لهم 
يشــعرون فيها بالمســاواة والشمول وعدم التمييز.

إن بيئــة العمــل التــي يشــعر فيهــا الموظف بالتنوع والمســاواة والشــمول تعــد مطلباً ضرورياً 
لتعزيــز الابتــكار وجــذب المواهــب الجديــدة وتمثيــل قاعــدة عملائنا، فضلًا عن تعزيــز ربحية &e في 

نهايــة المطاف.

نوع الأثر المتحقق: 

توفر وجهات النظر المتنوعة فرصة للابتكار والنمو. ومع ذلك، فإن عدم القدرة على معالجة تحديات 
التنوع تشكل خطراً على ثقافتنا وأدائنا العام، وعلى قدرتنا على جذب المواهب المحتملة.

الأثر على سلســلة القيمة: 

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

الأهداف: 

تحقيق التنوع بين الجنســين بين الموظفين بنســبة 30% بحلول عام 2030 على مســتوى عملياتنا • 
فــي دولة الإمارات العربية المتحدة

زيــادة تمثيــل أصحــاب الهمم إلى 3% بحلول عام 2030 على مســتوى عملياتنا في دولة الإمارات • 
المتحدة العربية 

زيادة تمثيل الشــباب إلى 15% بحلول عام 2030 على مســتوى عملياتنا في دولة الإمارات العربية • 
المتحدة

العمليات 
اليومية

التعاملات مع 
الموردين

خدمة العملاء 
والتواصل معهم

المدني الموردونالمجتمع  تجار التجزئة / 
الجملة

مجتمع  
الأعمال

المجتمع
المالي

الإعلام

الجهات 
التنظيمية

المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات

المستثمرون

العملاء
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التزام &e الرائد بالمســاواة بين الجنســين: رحلة دعم مبادئ تمكين المرأة الصادرة عن الأمم المتحدة
تبنــت &e خلال عــام 2023 مبــادئ تمكين المرأة، وهي مجموعة من ســبعة مبــادئ وضعها الميثاق العالمي للأمم 

المتحــدة وهيئــة الأمــم المتحــدة للمرأة. توفر هذه المبادئ للمجموعة إطاراً لزيادة معدل تمكين المرأة والمســاواة 
بين الجنســين على مســتوى المجموعة، وبالتالي توســيع نطاق تركيزنا ليشــمل المجموعات الأخرى غير الممثلة على 

نحو كافٍ داخل المؤسســة.

إن الالتزام بمبادئ تمكين المرأة يعد دليلًا آخر على التزامنا بالمســاواة وجذب المواهب النســائية وتنميتها 
والنهــوض بالإمكانــات الاقتصاديــة والاجتماعيــة للمرأة. كما أنه يتفق تماماً مع رؤيتنا للتنمية المســتدامة التي تعد 

جزءاً لا يتجزأ من برنامجنا الأوســع الخاص بالممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة. 

الشــراكة مع مؤسسة ايم انكلوسيف 
أظهرت &e التزامها خلال عام 2023 بالتنوع والمســاواة والشــمول من خلال المشــاركة في القمة الســنوية لعام 

2023 التــي تقيمهــا ايــم انكلوســيف لإدماج أصحاب الهمم. كما حصلت المجموعة على جائزة بناء المجتمع الشــامل 
المرموقــة لعــام 2023. وخلال تلــك القمــة، ألقت دينا المنصوري، الرئيس التنفيــذي للذكاء الاصطناعي والبيانات 
للمجموعة في &e، كلمة رئيســية أكدت فيها على الدور الحاســم للتنوع والمســاواة والشــمول في تنمية قوى 

عاملــة شــاملة وحيويــة. وتؤكــد هذه الجائزة على جهودنا الرامية إلى تمكين الأفــراد ذوي القدرات المتنوعة، وتعزيز 
بيئة لا تكتفي بتطبيق معيار الشــمول داخل دولة الإمارات العربية المتحدة وحســب، بل يتردد صداها أيضاً على 

نطاق عالمي.

إن الشــراكة مع ايم انكلوســيف تعد دليلًا على التزام &e المســتمر بتوفير بيئة عمل ومجتمع يُحتفى فيهما بالتنوع، 
وتُعطى فيهما الأولوية للمســاواة، ويصبح الشــمول فيهما حقيقة ملموســة.

اســتيعاب قوى عاملة متنوعة لدى &e مصر
يعــد التنــوع والشــمول فــي مقدمــة أولويــات e& مصر. فقــد تم تفعيل برامج تمكين أصحاب الهمم في عام 2023، مــع التركيز على إدماجهم على نحو فعال 

في المؤسســة. وفي إطار هذا المســعى، قامت &e مصر بمنح المديرين مســؤولية تضمين المبادئ والأطر في ثقافة المؤسســة والأخلاقيات الشــاملة. 
وشــمل ذلك توجيهاً اســتراتيجياً يهدف إلى إدراج 10% من أصحاب الهمم ضمن كل قائمة توظيف، وســعت شــركتنا العاملة بفاعلية نحو تشــجيع الإســهامات 
القيمة من أفراد يتمتعون بمجموعة متنوعة من المهارات، كما أبدت ترحيبها بذلك. ويســعدنا أن نعلن أنه في تاريخ 31 ديســمبر 2023، تم تعيين 20 شــخصاً 

مــن أصحــاب الهمم في خدمة العملاء لدينا.

كمــا قامــت &e مصــر بتشــكيل بروتوكــولات تعــاون اســتراتيجية اســتباقية مع العديد مــن المنظمــات المتخصصة في إدماج أصحاب الهمــم في بيئة 
العمــل وجميــع مجــالات الحيــاة الأخــرى. وبالإضافــة إلى منح أصحــاب الهمم فرص عمل، فــإن علاقتنا تدعم الهدف الرئيســي المتمثل فــي تطوير قوى 

عاملة تتســم بالشمول.

إن تمكين أصحاب الهمم يعد أحد أهم الركائز الحاســمة في التنوع والشــمول؛ بجانب أهداف اخرى لا تقل اهمية متضمنة النهوض بدور المرأة والشــباب 
فــي القــوى العاملــة. وإلى جانــب التدريــب الإداري وحــملات تعزيز الشــمول لمعالجة أمور مثل مكافحة التنمر، يتم تعزيز التنــوع في بيئة العمل من خلال منح 
إجــازة أمومــة ممتــدة للنســاء ومزايــا العمــل عــن بعد أو من خلال منح إجازة أبوة للرجال. كما تقوم &e بتطوير الشــباب من خلال التدريب الداخلي والعروض 

التقديميــة المعدة للــطلاب لتعريفهم ببيئة العمل.

تتمثــل المعرفة التــي قدمناها خلال رحلتنا فيما يلي:

أهمية توفير بيئة عمل مناســبة لأصحاب الهمم، تمكنهم من مســاعدة أنفســهم بكل ســهولة.• 
خلق ثقافة الشــمول التي تعزز وتقدر الطروحات والآراء المختلفة دون تســليط الضوء بالضرورة على اختلافات محددة.• 
نشــر الثقافة من خلال أعلى مســتويات الإدارة.• 
إدراك أن تغًيير المعتقدات والثقافات يســتغًرق وقتاً ويتطلب صبراً. وعدم الخوف من تكرار رســائل رئيســية إلى أن تترســخ في الثقافة.• 

تتمثل اســتراتيجية &e مصر في بناء تنوع يتميز بالتحالفات الاســتراتيجية وتمكين الموظفين والالتزام الشــديد بثقافة شــاملة للجميع. الأمر الذي يجعل 
مــن شــركتنا العاملــة رائدة في مجال التمكين الفعال للأشــخاص الذين يتمتعــون بمجموعة متنوعة من القدرات.

التركيز على: التنوع والمســاواة والشمول )تتمة(

202120222023مؤشرات أدائنا

24.224.625.8نســبة الإناث في القوى العاملة )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(

13.513.815.5نســبة الإناث في الإدارة )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(

864نســبة الإناث في الإدارة العليا )من الرؤســاء التنفيذيين إلى الدرجة الثانية( )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(

9.19.19.1نســبة الإناث في مجلس الإدارة )نســبة مئوية(

1:0.681:0.721:0.71نســبة الأجر بين الجنســين )الذكور إلى الإناث العاملين بدوام كامل(

8/80/128/75/177/74/18نســبة العاملين بحســب العمر: أصغًر من 30 / من 30 إلى 50 / أكبر من 50 عامًا )نســبة مئوية(

2.63.83.7نســبة الموظفين من جيل "زد" )بعمر 25 فاقل خلال فترة التقرير( )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(

707174عدد الجنســيات )بالعمل بدوام كامل(

51.251.552.5نســبة العاملين من مواطني دولة الإمارات )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(
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تعريف الموضوع الجوهري:

تدرك &e الدور الهام الذي يلعبه رأس المال البشــري في تشــكيل نجاحنا، ,والمتســق مع 
توجهنــا الحالــي المتمثــل في إعطاء الأولوية لرفاهيــة الموظفين ونموهم. إن القوى العاملة 

المتنوعــة والماهرة هي المفتاح لتعزيز الابتكار والشــمول.

:e& ســبب أهميته لمجموعة

تعد الإدارة الفعالة للمواهب أمراً بالغ الأهمية بالنســبة إلى &e لأنها تؤثر بشــكل مباشــر على 
الكفــاءة التشــغًيلية والابتــكار ورضا العملاء. وهذا أمــر جوهري لأن نجاحنا يعتمد على قدرات 

القــوى العاملــة لدينــا وصحتها ونموها. لذلك، يقــع علينا واجب رعاية موظفينا من خلال 
مكافأتهــم على نحــو عادل، ومســاعدتهم على التطور والحفــاظ على رفاهيتهم، بما يتوافق 

مــع القوانين المعمول بها.

نوع الأثر المتحقق:

تشــمل التأثيرات الإيجابية تعزيز الابتكار وتحســين رضا الموظفين وتعزيز المرونة 
التنظيمية. وقد تنشــأ التأثيرات الســلبية بســبب نقص المواهب أو وجود فجوات في 

المهارات أو بســبب معدلات الدوران الوظيفي غير الصحية.

الأثر على سلســلة القيمة:

العمليات 
اليومية

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

السياسات: 

e& دليل الموارد البشــرية لدى

استقطاب المواهب 
والاحتفاظ بها وتطويرها

نهجنا الإداري
تلتزم &e بتطبيق سياســات عادلة وشــفافة لإدارة المواهب، بما في 
ذلــك التعويضات التنافســية وفــرص التطوير المهني ومبادرات تعزيز 

بيئــة عمل شــاملة للجميع. وترتكز الطريقة التــي نتبناها لجذب المواهب 
والاحتفــاظ بهــا وتطويرها على إطار اســتراتيجي مصمم لتنمية قوى عاملة 

ديناميكيــة ومتنوعــة، وهو أمر مهم بشــكل خاص في أوقات التحول. 
تبدأ العملية باســتراتيجيات الجذب المســتمر للمواهب، مع ضمان توافق 

جهــود التوظيــف لدينا مع قيــم المجموعة وأهدافها. وبمجرد انضمام 
المواهــب إلينــا، يتجلى التزامنا بالاحتفاظ بها من خلال برامج مشــاركة 

الموظفيــن وبرامــج المكافآت والتكريم فــضلًا عن بيئة العمل الداعمة. 
 e& كمــا يمتــد نهجنا إلى مبادرات التعلم والتطوير الشــاملة، مثل برنامج
لتطويــر القيــادة التنظيميــة للمجموعة )GOLD(، والذي يزود الموظفين 
بالمهــارات القياديــة اللازمة لدعــم الابتكار. علاوة على ذلك، نقوم بتقييم 

وتحســين ممارســات إدارة المواهب لدينا بانتظام باستخدام أفضل 
ممارســات المجــال، الأمر الذي يضمن أن تظــل قوتنا العاملة مرنة وماهرة 

ومتحمســة. وهذا أمر أساســي في تعزيز بيئة عمل ترعى المواهب 
وتحتفظ بها وتطورها باســتمرار لتحقيق النجاح المســتدام للمجموعة.

يحصل الموظفون على تعويضات تتماشــى مع ممارســات السوق، ويخضع 
ذلــك لمراجعات دوريــة بالمقارنة مع نظرائهم الخارجيين لضمان المحافظة 

على تنافســية الرواتب التي تتحملها الشــركة عبر شــركاتها العاملة . كما 
نقوم بمراجعة مســتويات الرواتب لجميع الموظفين ســنوياً. في دولة 

الإمارات العربية المتحدة، نضمن أن تكون رواتب الموظفين تنافســية 
ومتوافقة مع قانون العمل الإماراتي. كما نقوم بشــكل دوري بمســح 

وتعديل الرواتب إن ألزم الأمر بما يتماشــى مع ممارســات سوق العمل. 

أبــرز إنجازاتنا في عام 2023
كان عام 2023 بالنســبة لمجموعة &e عاماً تحولياً تميز بإطلاق سلســلة 

مــن المبادرات الاســتراتيجية التــي تهدف إلى تعزيز رضا الموظفين 
وتشــجيع الابتــكار والمواءمة مع التــزام المجموعة بالنمو والرفاهية. وقد 

لعبت هذه المبادرات دوراً محورياً في تشــكيل نجاح الأعمال.

كما أجرينا تعديلات شــاملة على اســتراتيجية العلامة التجارية لدينا خلال 
عــام 2023، وهــي خطوة محورية تعكس التحول المســتمر للمجموعة. وقد 

ركــزت العلامــة التجارية الجديدة بشــكل قوي على دعم توفير بيئة عمل 
ديناميكية وشــاملة، تســودها قيم مثل التعاون والابتكار والتنوع، وتشــجع 

القــوى العاملــة لدى &e على بذل أفضل ما لديهم.

واســتجابةً لتفضيلات العمل المتغًيرة، تبنت &e سياســة الدوام المرن، 
بمــا يســمح للموظفيــن بالعمل ثلاثة أيام فــي الموقع ويومين عن بعد كل 

أســبوع، فــضلًا عــن إمكانية العمــل لمدة 15 يوماً إضافياً عن بعد من أي 
مــكان فــي العالم. إننا فخورون أيضاً بإطلاقنا برنامجاً تجريبياً لاستكشــاف 

جدوى ومزايا خفض عدد أيام أســبوع العمل إلى أربعة أيام فقط، وذلك 

بهــدف تعزيــز رضا الموظفين وإنتاجيتهم وبما يتماشــى مع الاتجاهات 
الحديثــة في هياكل العمل. وســوف تؤثر نتائــج الاختبار التجريبي على نهج 

&e المســتقبلي بشــأن أســبوع العمل المكون من أربعة أيام.

تتمحــور برامــج التعليم والتطوير لدينا حول أربع مجموعات رئيســية 
مســتهدفة: الموظفون الجــدد وحديثو التخرج والقادة والمديرون. 

وقــد تــم إعداد برنامج تعليمي مخصص لــكل مجموعة، مع التركيز على 
المعرفة الأساســية والمهارات الخاصة والمهارات الشــخصية والكفاءات 

أو المهــارات التقنيــة. يحصل الموظفون الجدد على معلومات أساســية 
حــول &e لتســهيل اندماجهم في بيئــة عملها. ويخضع خريجو برنامج 

الــذكاء الاصطناعــي إلى دورات تدريبية تتنــاول المعرفة الفنية والمهارات 
الشــخصية والتحــول الرقمي. إن برنامج تطويــر القيادة التنظيمية 

للمجموعــة، الــذي تم تطويره بالتعــاون مع مزود خدمة يعمل مع كبرى 
كليــات إدارة الأعمــال مثل جامعــة هارفارد، يهدف إلى تعزيز الكفاءات 
القيادية. وقد شــهد عام 2023 إتمام أكثر من 100 موظف لدى &e لهذا 

البرنامــج. وبالمثــل، يركز برنامج "رخصة الريادة" الخاص بنا على تحســين 
مهارات المدراء المباشرين.

هــذا، وتضــم منصة "اقرأ" التعليمية الخاصــة بنا جميع الدورات والتدريبات 
الإلزاميــة والاختياريــة في جميع مجــالات الأعمال. ولدعم نمو الموظفين 

وتطويرهــم، قمنا بإنشــاء مركز تدريــب يضم متخصصين في الموارد 
البشــرية للرد على أي استفســار يتعلق بتطوير الموظفين.

بالإضافــة إلى ذلــك، قمنا بمراجعة عملياتنــا المرتبطة بالموظفين الجدد 
والحالييــن؛ حيث تم تبســيط إجراءات التوظيــف لدينا لدمج الموظفين 

الجدد بسلاســة في ثقافة المجموعة وقيمها. وفي الوقت نفســه، تســاعد 
الإجــراءات الجديــدة الخاصة برعايــة المواهب على وضع توقعات ومعايير 

واضحــة للموظفيــن ذوي الإمكانــات العالية، كما يضع إطار الكفاءات 
الجديــد لدينــا المقياس للكفاءات والمهارات المتوقعة عبر المؤسســة. 

لقــد أولينــا أهمية قصوى لتكريــم الموظفين وضمان رفاهيتهم من خلال 
طــرح مبادرات فعالة؛ حيث شــهد حفل توزيــع الجوائز والتكريم الاحتفاء 
بأصحــاب الأداء المتميــز في مجالات الأعمال الرئيســية مثل الأثر المالي 

وتجربــة العــملاء والابتكار وتطوير العمليات. وتجســد هذه الأحداث التزامنا 
بتعزيــز الابتــكار فــي بيئة العمل، بما يضمن توفيــر بيئة لا تكتفي بتكريم 

الموظفين فحســب، بل تكافئهم أيضاً على إنجازاتهم الاســتثنائية.

في الوقت نفســه، عملت المجموعة جاهدة على تحســين حوكمة نظام 
المكافــآت لديهــا. الأمر الذي أدى إلى الخــروج بنظام عادل وقابل للتعديل 

يراعي جوانب التكلفة.

علاوة على ذلــك، بذلــت المجموعة جهــداً كبيراً في مجال التحول الرقمي 
واســتراتيجيات الموارد البشــرية المبتكرة من خلال المشــاركة في فعاليات 
مثل مؤتمر قادة الموارد البشــرية في دبي، وأيضاً بصفتنا الراعي الماســي 

لـ "جائزة الإمارات للريادة في ســوق العمل". كما أنشــأنا شــراكة استراتيجية 
مــع LinkedIn، تهــدف إلى تعزيــز جذب المواهب وإتاحة فرص قيمة 

للتطويــر المهني داخل المجموعة.

وعلى الرغم من أن اهتمام &e بموظفيها وســعادتهم هو أمر أساســي في 
نهــج المجموعــة وليس الغًرض منه نيــل التكريم الخارجي، إلا أننا فخورون 

بحصولنــا على العديــد من الجوائز والتقديرات خلال عام 2023:

شــهادة "أفضل بيئة عمل"• 
جائزة "أفضل جهة عمل في منطقة الشــرق الأوســط وشــمال إفريقيا" • 

مــن قبــل جلوبال براند في حفــل توزيع جوائز جلوبال براند لعام 2023، 
وذلك للإشــادة بجهود المجموعة فــي الابتكار ورفاهية الموظفين 

التكنولوجيا. واستخدام 
جائزة "الشــركة الأكثر ابتكاراً في بيئة العمل" لعام 2023 من شــركة • 

Fast Company Middle East، وذلــك تقديــراً للقيادة الحصيفة 
والاســتراتيجيات الرائدة في بيئة العمل.

علاوة على ذلــك، حصلــت دينا المنصــوري، الرئيس التنفيذي للذكاء 
الاصطناعــي والبيانــات للمجموعة، على جائزة "أفضل رئيس موارد بشــرية 

خلال العــام" فــي حفل توزيع جوائز أماكن العمل المســتقبلية في قمة 
ومعــرض المــوارد البشــرية )HRSE( تقديراً لنهجها الذي يركز على دعم 

ازدهار الموظفين واســتراتيجياتها المتميزة. كما أن لها أعمالًا منشــورة 
منذ عام 2021 بشــأن اســتراتيجية التحول الداخلي لمجموعة &e، والتي من 

بينها دراســة حالة بجامعة هارفارد.

تطلعاتنا للعام 2024
تخطــط &e لتســخير إنجازاتها لتعزيز التغًييــر الإيجابي عبر مجموعة من 

مجالات الأعمال. ســتواصل &e الحفاظ على التنوع والمســاواة والشمول 
والاســتدامة فــي صميــم كل ما تقوم بــه لخلق مكان عمل يركز على رفاهية 

الموظفيــن وتمكينهم.كمــا إننا ملتزمون بتعزيز بيئة يشــعر فيها الجميع 
بالترحيــب والقــدرة على الازدهار على الصعيدين الشــخصي والمهني. ومن 

خلال تحديد هذه الأولويات وصياغة السياســات والإجراءات والثقافة 
لدعم موظفينا، ســنقود التغًيير الإيجابي من خلال برامج الشــباب ومبادرات 

التعلــم والابتكار التي تتماشــى مع أهــداف العمل مع نمو الموظفين 
لتحقيق النجاح المســتدام. وســتظل الاســتدامة وتمكين الشباب في 

مقدمة أولوياتنا الرئيســية، حيث يقود مجلس الشــباب البرامج التي تعزز 
تقــدم المجتمــع وتنميته.كما تلتــزم &e ببذل جهودها في مجال الابتكار 

والتنــوع والرفاهيــة في بيئة العمل لموظفيها الذيــن تعتبرهم المجموعة 
أعظم أصولها.
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519261747210إجمــال القــوى العاملــة بالإمــارات العربية المتحدة )العاملون بدوام كامل + العاملــون بنظام التعهيد الخارجي(

253445نســبة العاملين بدوام كامل مقابل العاملين بنظام التعهيد الخارجي )نســبة مئوية(
193230182إجمالــي التعيينات الجديدة

92530النســبة المئوية للمناصب التي يحتلها مرشــحون داخليون )نســبة مئوية(
5.16.99.4إجمالــي معــدل دوران العمالة )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(

3.12.82.4معــدل دوران العمالــة الطوعي )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(
2.04.17.0معــدل دوران العمالــة غير الطوعي )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(

42/31/2938/28/2656/46/45عــدد العــاملات اللاتــي مُنحــت إجــازة أمومــة / عدد العاملات اللاتي عادت للعمل / عدد العاملات اللاتي اســتمر عملهن 12 شــهرًا بعد العودة )بالعمل بدوام كامل(
60.865.663.2النســبة المئوية للعاملين الذين مُنحوا إجازة أبوة )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(

100100100النســبة المئويــة للعامليــن الذين تُغًطيهم تقييمات الأداء )بالعمل بدوام كامل، نســبة مئوية(
163,688188,856298,686إجمالي عدد ســاعات التدريب

31.530.641.4عدد ســاعات التدريب لكل عامل
1:47.111:34.671:33.83معدل أجر الرئيس التنفيذي )إجمالي المدفوع ســنويًا لصاحب أعلى أجر بالمؤسســة مقارنة بمتوســط إجمالي المدفوع ســنويًا لجميع الموظفين(

1.11.31.6معدل التغًيب لأســباب مرضية

المجتمعات 
المحلية

الحكومات الموظفون
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51.251.552.5نســبة الموظفين الإماراتيين )%(

48.546.844.9نســبة الموظفين الإماراتيين في الإدارة )%(

نهجنا الإداري
يشــكل التوطين جزءاً لا يتجزأ من فلســفتنا المؤسســية، وذلك لأنه ليس 
مجرد التزام تنظيمي فحســب، بل ضرورة شــاملة نابعة من اســتراتيجيتنا، 

وذلك انطلاقاً من التزامنا نحو المســاهمة في النمو المســتدام لدولة 
الإمــارات العربية المتحدة. لذلك، تتبنى المجموعة هياكل للإشــراف 

والحوكمــة لمتابعــة مبادرات التوطين وتقييمها وتطويرها باســتمرار. وقد 
روعــي فــي تصميم هذه الهيــاكل الالتزام بالأهداف الوطنية ذات الأولوية، 
وتعزيــز التعــاون مع أصحاب المصلحة المعنيين، ومواصلة تحســين نهجنا 
لجــذب المواهــب المحليــة وتطويرها والاحتفاظ بها على نحو فعال. علاوة 

على ذلــك، يتــم إجراء تقييمات ومراجعات دورية لقياس مســتوى التقدم 
وتحديد أوجه التحســين، الأمر الذي يعكس التزامنا بالشــفافية والمســاءلة 

ونجــاح مبــادرات التوطين على المدى الطويل على مســتوى المجموعة.

أبــرز إنجازاتنا خلال عام 2023
يعــد التوطيــن بمثابة القوة الدافعــة لتمكين المجتمع، فضلًا عن أنه 
يتماشــى مــع رؤية دولة الإمــارات العربية المتحدة لاقتصاد قائم على 
المعرفــة. إن تمكيــن قادة المســتقبل ورعايتهم يأتي دائماً على رأس 

أولوياتنا، لذلك، نحرض على اســتقطاب الكوادر الوطنية الشــابة من خلال 
معــارض التوظيــف أو من خلال تنظيم برامــج متخصصة لتدريب حديثي 

التخــرج. ومــن هذا المنطلق، يســعدنا أن نعلــن عن تحقيق زيادة كبيرة في 
نســبة التوطين داخل شــركتنا على مدى الســنوات الثلاث الماضية.

يؤكــد هــذا الإنجاز على التزامنا برعاية الكــوادر الوطنية وتوفير فرص النمو 
وتعزيــز ثقافــة تتيح للموظفين فرص الازدهار والمســاهمة في نجاحنا 

الشامل.

تطلعاتنا للعام 2024
على ضــوء تحولنا من شــركة اتصــالات إقليمية إلى مجموعة عالمية 
للتكنولوجيا، فإن تركيزنا ســوف ينصب بشــكل طبيعي على توطين 

المهــارات فــي المناطــق التي نعمل فيهــا، بما في ذلك زيادة معدل التوطين 
فــي دولــة الإمارات العربية المتحدة. ملتزمون بإثــراء هيكلنا التنظيمي بكوادر 

مهنيــة ماهرة ومتنوعة.

الكوادر الوطنية

تعريف الموضوع الجوهري: 

يعتبــر توطيــن الكــوادر المحلية بمثابة البوصلة التي توجه عملية اســتقطاب المواهب، الأمر 
الذي من شــأنه مواءمة القوى العاملة لدينا مع التركيبة الســكانية المحلية. إن المواهب 
المســتقطبة محليــاً تعزز الكفاءة التشــغًيلية والابتكار. كما أن زيــادة التمثيل المحلي في 

الخطــوط الأماميــة يوطد العلاقة مع العملاء ويرفع مســتوى جودة الخدمات المقدمة.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

يعد التوطين أمراً بالغ الأهمية بالنســبة لمجموعة &e لأنه يتماشــى مع التزامنا بالمســؤولية 
الاجتماعية المؤسســية وأهداف التنمية الاقتصادية المحلية ورؤية الإمارات الشــاملة 

الراميــة إلى خلــق اقتصــاد متنــوع قائم على المعرفة. لذلك، فإنه يعتبر محركاً رئيســياً للنمو 
المســتدام، يضمن وصول أثر عملياتنا التشــغًيلية إلى المجتمع الذي نعيش فيه.

نوع الأثر المتحقق: 

يســهم التوطين بشــكل إيجابي في تنمية المجتمع، ويعزز التنوع والشــمول على نحو يتفق 
مــع الأهــداف الوطنيــة. إن تطوير القوى العاملة المحلية الماهرة يتيح اســتدامة الحصول 

على المواهــب ويعمل على تحســين العلاقة مع أصحاب المصلحة.

الأثر على سلســلة القيمة: 

العمليات 
اليومية

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

الأهداف:

الوصــول لمعــدل توطيــن يبلغ 60% في &e في دولة الإمارات بحلول عام 2030.

المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات
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السياق العام
لا يزال نحو ثلث ســكان العالم في يومنا هذا دون اتصال بالشــبكة، مع 

وجود تفاوت ضمن هذه النســبة فيما بين الرجال والنســاء، وكبار الســن 
والأجيال الشــابة، وأصحاب الدخل المنخفض والمرتفع، وســكان المناطق 

الريفية والحضرية، والأشــخاص الأصحاء وأصحاب الهمم*. 

ولعــلّ الشــمول الرقمي يعالــج هذه الفجوة ويدعم الوصول إلى بعض 
الخدمــات الأساســية مثل الرعايــة الصحية أو التعليم أو الخدمات 

المصرفيــة، حيــث إن الأثر الاقتصادي غير المباشــر المترتب على توفير 
الوصول إلى الإنترنت والحلول الرقمية الشــاملة له نطاق واســع على الأفراد 
والاقتصــادات الوطنيــة عندما يتضمن الجوانــب المختلفة للوصول: التوافر، 

والقــدرة على تحمــل التكاليف، وتوافر الأجهزة للوصول.

أبرز إنجازاتنا في عام 2023
في عام 2023، تشــرفت &e بانضمامها إلى تحالف "إديســون" التابع للمنتدى 

الاقتصــادي العالمــي ، ممــا يعزز التزامها بســد الفجوة الرقمية. ويُعد 
تحالف إديســون الذي انطلق عام 2021، مبادرة عالمية تســعى إلى تحســين 

حيــاة الملايين من الأشــخاص مــن خلال تمكين وصولهم إلى الحلول 
الرقميــة فــي مجالات الرعايــة الصحية، والتمويل، والتعليــم، بأقل التكاليف 

الممكنــة. ويتمثــل الهــدف الطموح لتحالف إديســون في تمكين الوصول 
إلى الخدمــات الرقميــة لمليار شــخص حول العالم بأقــل التكاليف الممكنة 

بحلول عام 2025.

وتعهــدت &e عبــر انضمامها لهذا التحالف، بالمســاهمة الفعّالة في هذه 
المهمة، والســعي المتواصل لتحســين حياة 30 مليون فرد، من خلال 

تعزيــز وصولهم إلى الشــبكة، وتوفير الخدمــات المالية الرقمية، والتعليم 
التكنولوجــي لهم بحلول عام 2025. 

نتبنى نهجاً شــاملًا لتحقيق هذه الالتزامات من خلال حشــد الجهود 
المشــتركة عبر جميع أنشــطة &e التشــغًيلية والعمل على مواءمتها 

مع جهود التحالف والمســاهمة في زيادة الاســتثمار في قطاع التحول 
الرقمي. ونســعى إلى توفير أفضل وأحدث حلول الاتصالات بالاســتفادة من 
الشــبكات الثابتة والمتنقلة المتطورة للمجموعة، إذ تُســهم هذه المبادرة 

إســهاماً مباشــراً في ســد الفجوة الرقمية، بما يضمن توفير الوصول إلى 
خدمــات رقمية موثوقــة حتى في المناطق النائية.

إلى جانب توفير الوصول إلى الشــبكة، تعمل &e على توســيع نطاق 
 EM" الخدمــات الماليــة من خلال التقنيــات المبتكرة للأجهزة الذكية مثل

Money" و"WIO Bank" وخدمــات التحــويلات الأخرى. وهذه الخطوة لا تعزز 
الشــمول المالي فحســب، بل تعمل كذلك على تمكين الأفراد اقتصادياً 

ودمجهم فــي المنظومة المالية الرقمية. 

كمــا تلتــزم &e بتوفيــر التعليم التكنولوجــي، حيث تتبنى عدداً من المبادرات 
لتزويــد الأفــراد بالمهارات والمعرفة اللازمــة للنجاح في العصر الرقمي.

ووفقــاً لرؤيــة وطموحات القيادة الرشــيدة لدولة الإمارات العربية المتحدة 
بالريادة في المجال الرقمي، أطلقت &e مبادرات رئيســية تســتهدف التعليم 
الرقمي. ومن خلال شــراكتنا مع منظمة "Code.org"، التي تركز على توســيع 

النطــاق التعليمــي لعلوم الحاســوب والبرمجيات في المدارس، أطلقنا 
المعســكر التدريبــي "التدريب على البرمجــة" لتعليم الطلاب في المراحل 

الدراســية المبكرة والذين تتراوح أعمارهم بين 5 و12 عاماً أساســيات 
."Code.org" البرمجة باســتخدام مناهج منظمة

وخلال العــام، وقّعــت &e مذكرة تفاهم مــع وزارة التربية والتعليم في 
دولــة الإمــارات العربية المتحدة لدعم مناهــج التعليم التكنولوجي في دولة 

الإمــارات. وتركــز مذكرة التفاهم على تعزيز وزيــادة الوعي بأهمية التعليم 
التكنولوجــي بيــن الطلاب باســتخدام الأدوات الرقمية من الجيل التالي، مثل 

الــذكاء الاصطناعي، لدعم مناهــج التعليم التكنولوجي.

وفيما يخص أنشــطتنا التشــغًيلية، نســعى جاهدين إلى أن نكون شركة 
متكاملة مع تيســير سُــبل الوصول إلى منتجاتنا وخدماتنا. ومن هذا 

المنطلــق، نعمــل على أن يكون موقعنــا الإلكتروني مزوداً بميزات تتيح 
لأصحاب الهمم تصفحه بكل ســهولة ويُســر، ونقدم أيضاً خصومات على 
باقــات مختارة لأصحاب الهمم تســهيلًا لوصولهــم إلى منتجاتنا وخدماتنا.

تطلعاتنا للعام 2024
ســنعمل خلال عام 2024 على تســريع وتيرة أعمالنا لتمكين الوصول إلى 

الحلول الرقمية بما يتماشــى مع التزامنا تجاه تحالف إديســون. ونتطلع إلى 
تقديــم مزيد مــن المعلومات حول تأثيرنا الاجتماعي.

الوصول الرقمي والشمول

تعريف الموضوع الجوهري: 

إتاحــة خدمــات الربط والحلول الرقمية وتيســير إمكانية الوصــول إليها بأقل التكاليف 
الممكنــة فــي المجتمعات التي تقــدم فيها المجموعة خدماتها.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

الاتصــال محــور تركيز أعمالنا، ومن خلال معالجة الوصول والشــمول، يمكننا معالجة 
التحديــات المجتمعية الأوســع نطاقاً وكذلك تحقيــق تأثيراً إيجابياً على أعمالنا.

نوع الأثر المتحقق: 

تُعــد إتاحــة خدمات الربط والوصول الرقمي الشــامل أحد مقومــات تمكين المجتمعات من 
الوصــول إلى الخدمات الأساســية مثل الرعايــة الصحية أو التعليم أو التمويل. 

الأثر على سلســلة القيمة: 

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

الأهداف: 

تحســين حياة 30 مليون فرد، من خلال تعزيز وصولهم إلى الشــبكة، وتوفير الخدمات المالية 
الرقميــة، والتعليــم التكنولوجي لهم بحلول عام 2025.

 /2023-https://www.itu.int/itu-d/reports/statistics/facts-figures ،قيــاس حقائــق وأرقــام التطور الرقمي 2023, الاتحاد الدولــي للاتصالات، قطاع تنمية الاتصالات* 

العمليات 
اليومية

خدمة العملاء 
والتواصل معهم

المدني المجتمع  المجتمعات 
المحلية

مجتمعالحكوماتالعملاء
 الأعمال
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الصحة والسلامة

تعريف الموضوع الجوهري: 

تتطلب الصحة والسلامة وجود سياســات وممارســات شــاملة لضمان أمن وسلامة 
ورفاهيــة كوادرنــا البشــرية ومرتادي مقراتنا ومكاتبنا أو المتأثريــن بأعمالنا، وفقاً للقوانين 

النافذة.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

تمثــل صحــة وسلامــة موظفينا ومقاولينا أولوية قصوى، بما يتماشــى مع التزامنا بتوفير 
بيئــة عمــل آمنــة وصحية، حيث تُعد الصحة والسلامة جزءاً لا يتجزأ من مســؤوليتنا 

المؤسســية وتدعم التشــغًيل المستدام والأخلاقي لأعمالنا.

نوع الأثر المتحقق: 

التأثيــر فعلــي، مــع الأخذ في الاعتبار التأثير الملموس والقابل للقياس لسياســات الصحة 
والسلامة على أعمالنا وأصحاب المصلحة على مســتوى سلســلة القيمة. والتأثير إيجابي 
للغًايــة، ويشــكل فرصــة لخلق بيئة عمل آمنة، وبناء الثقة بيــن أصحاب المصلحة وتعزيز 

المجموعة.  سمعة 

الأثر على سلســلة القيمة:

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

السياسات: 

 •e& سياســة الصحة والســلامة المهنية لمجموعة
 •e& مدونة قواعد الســلوك لمجموعة
 •e& مدونة قواعد الســلوك للموردين لمجموعة

نهجنا الإداري
نلتــزم فــي &e بــأعلى معاييــر الصحة والسلامة في مكان العمل. ونعمــل جاهدين على ضمان الامتثال لجميع 

القوانين ذات الصلة وممارســات العمل الآمن. ويشــمل هذا التعهد جميع الأشــخاص في محيطنا؛ العمال، 
والموردين، والمقاولين، والاستشــاريين، والضيوف، والشــركاء. وتتطلب سياســتنا الشــاملة للصحة والسلامة 

المهنيــة الالتــزام التــام بقوانين ولوائح السلامة. وتُشــدد أيضاً على الإبلاغ فوراً عــن أي مخالفات، كما هو منصوص 
عليه في مدونة قواعد الســلوك. ونؤكد على السلامة والوقاية من المخاطر، ويمكن لأي شــخص في مقرات 

المجموعة الإبلاغ عن أي مشــكلة إلى فرق الأمن أو موظفي الاســتقبال في الموقع. وفي حالة وقوع حادث، فإن 
هنــاك إجراءات مخصصة وموثقــة لتكملة نهجنا المُتبع.

وتوجــد لجنــة مخصصــة للصحــة والسلامة والبيئة تتألف من كبار نواب رئيــس المجموعة. ويتولى فريق الصحة 
والسلامــة والبيئــة المســؤولية عــن الأعمال اليومية المتعلقة بالصحة والسلامــة، وهو جزء من فريق العمليات 

ويرتبط إدارياً بشــكل مباشــر بالرئيس التنفيذي للمجموعة. ونعمل حالياً على وضع نموذج حوكمة جديد سيشــمل 
شــركاتنا العاملة بالإضافة إلى ســفراء الصحة والسلامة والبيئة عبر المجموعة.

يخضــع نظــام إدارة الصحــة والسلامة المهنية فــي المجموعة للتحديثات، ويتم تنفيذه بعنايــة فائقة وفقاً لمعايير 
الآيزو )ISO 45001:2018(، وجاري حالياً العمل على الحصول على اعتماد لوحدات أعمالنا ومنشــآتنا. وتتضمن مســاعينا 

المتواصلــة العمــل جنبــاً إلى جنــب مع فريــق تميز الأعمال لقياس أدائنا وفقاً لمعاييــر الصناعة العالمية وتنفيذ 
مبادرة تمكين الصحة والسلامة والبيئة. وتســتهدف هذه الاســتراتيجية الشــاملة ضمان بيئة عمل آمنة وصحية 

للجميع من خلال ترســيخ ثقافة السلامة، وتعزيز الجاهزية لحالات الطوارئ، وتحســين متطلبات التوثيق.

أبــرز إنجازاتنا خلال عام 2023
جهودنا في مجال الصحة والسلامة والبيئة لا تشــمل أمن وسلامة موظفينا فحســب، بل تشــمل أيضاً صحتهم 

ورفاهيتهــم أثناء العمل. 

أبــرز مخاطــر الصحــة والسلامة التي نواجهها تكون مقترنة بتركيب وصيانة الشــبكة وصيانة المباني الشــاهقة. ويُعد 
التدريب والوقاية جزءاً أساســياً من عملنا، لذا تمثلت أحد محاور تركيزنا في عام 2023 في إرســاء ثقافة السلامة. 

وعملنــا على تحســين ممارســاتنا فــي مجال الصحة والسلامة والبيئة وأعددّنا تدريباً إلزاميــاً لجميع الموظفين الجدد 
يتمحــور حــول حــالات الطــوارئ والجوانب المتعلقة بالأمن في المباني الشــاهقة. ويُضاف هذا التدريب على رأس 

الــدورات التدريبيــة المخصصــة للصحــة والسلامة والبيئة التي يتم تقديمها للموظفين حســب أدوارهم الوظيفية. 

وســعياً لرفــع مســتوى الوعــي لدى موظفينا ومقاولينا في هذا الصدد، عملنــا على تكثيف الدورات التدريبية 
والتوعويــة التــي يتــم تقديمهــا افتراضياً وحضورياً، وذلك لضمان المعرفة الشــاملة حول إجراءات السلامة. ونحرص 

على التواصل المســتمر مع الموظفين من خلال القنوات الداخلية مثل النشــرات الإخبارية، إلى جانب تحديث الشــبكة 
الداخليــة وتطويــر الــدورات التدريبيــة المتوفرة عبر منصة التدريب "اقرأ". كما أجريّنــا أيضاً الحملة الترويجية الأولى 

لأكثر من 2000 موظفِ.

تجســدت إحدى الإنجازات الرئيســية في افتتاح مركز التميز للصحة والسلامة والبيئة في مقرنا. ويســتخدم هذا 
المركــز التدريبــي المخصــص للصحــة والسلامة والبيئة أحدث التقنيات، مثــل الواقع الافتراضي أو المُعزز والصور 

المجســمة "الهولوغــرام" حتى يُحاكي الموظفون ســيناريوهات الطوارئ "الواقعيــة"، وبالتالي تزويدهم بأفضل 
الســلوكيات المُتبعــة للمحافظــة على سلامتهم وأمنهم في حالات الطوارئ.

نُــدرك فــي &e أن جهودنــا فــي مجــال الصحة والسلامة والبيئة لا تتوقف عنــد العمليات، حيث يقع على عاتقنا واجب 
حمايــة مــن يعملــون لصالحنــا، كما هو وارد في مدونة قواعد الســلوك للمورديــن، حيث كان جزء من جهودنا في عام 

2023 منصبــاً على تكثيــف تدريــب المقاولين على الأســئلة المتعلقة بالسلامة، وتم تدريب المقاولين الرئيســيين 
واعتمادهــم فــي بعــض معاييــر السلامة المحددة، والتي بدونها لن نســمح لهم بالتواجد في مقرنا. كما أنشــأنا آليات 

مخصصــة للمقاوليــن للإبلاغ عــن أي مخاطر أو مشــكلات تتعلق بالسلامة قــد تؤثر عليهم أو على ظروف عملهم. 
وحتــى الآن، معظــم المســائل التــي تم الإبلاغ عنها تتعلق بالاســتخدام غير الصحيح أو نقــص معدات الحماية المهنية 

مثــل أحذيــة السلامــة. وعملنا كذلك على تعزيــز عملياتنا وأنظمتنا المتعلقة ببــذل العناية الواجبة للمقاولين.

ويتــم أيضــاً دمــج اعتبــارات الصحة والسلامة والبيئة ضمن إجراءات العناية الواجبة لعمليات الاندماج والاســتحواذ.

لا يزال أدائنا في مجال الصحة والسلامة متوافقاً مع العام الســابق. ويســرنا أن نعلن عن عدم تســجيل أي حالة وفاة 
في عملياتنا في دولة الإمارات العربية المتحدة )ســواءً على مســتوى الموظفين أو المقاولين( خلال عام 2023.

تطلعاتنا للعام 2024
اســتمراراً لالتزامنا نحو الرفاهية والصحة والسلامة الشــاملة، نهدف إلى تعزيز جهودنا للحصول على اعتماد الآيزو 
)ISO 45001( ومراجعــة هيــكل حوكمــة الصحــة والسلامة والبيئة بما يتيح مزيد من المواءمة مع الشــركات العاملة. 

202120222023مؤشرات أدائنا
6,7429,5649,789إجمالــي عدد ســاعات التدريب على الصحة والسلامــة المقدمة للموظفين

012عــدد إصابات العمل القابلة للتســجيل - العاملون
000عدد إصابات العمل ذات العواقب الشــديدة )باســتثناء الوفيات( - العاملون

000عــدد الوفيات - العاملون
225عــدد إصابات العمل القابلة للتســجيل - المقاولون

000عدد إصابات العمل ذات العواقب الشــديدة )باســتثناء الوفيات( - المقاولون
000عــدد الوفيات - المقاولون

صحة وسلامة عملائنــا ومجتمعاتنا المحلية
نتفهــم المخــاوف العامــة بشــأن الانبعاثــات الكهرومغًناطيســية الصــادرة عن الهواتف المتحركة والمحطات الثابتة، ونتحمل مســؤولية التواصل بشــفافية واتخاذ الإجراءات وفقاً للقوانيــن النافذة في كل دولة نتواجد فيها.

شــبكات الاتصــالات الخاصــة بنــا متطابقــة مــع متطلبــات هيئــة تنظيــم الاتصالات والحكومة الرقمية )TDRA( بشــأن حدود الإشــعاع غير المؤين لشــبكات الاتصالات، والتي تتوافق مع إرشــادات اللجنة الدولية المعنيــة بالحماية 
مــن الإشــعاع غيــر المؤيــن )ICNIRP( فيمــا يتعلــق بمُعــدل الامتصــاص النوعي. وتتم مشــاركة الوثائــق المتعلقة بالامتثال والانبعاثــات الكهرومغًناطيســية إلى جميع الموظفيــن والموردين ويتم اتباعها فــي جميع مرافقنا. 

ونتواصــل مــع العــملاء والمجتمعــات المحليــة حــول تأثير الانبعاثات الكهرومغًناطيســية، ونجري فحوصات عشــوائية وأخرى حســب الحاجة لمســتويات الإشــعاع. ولضمان الحياديــة والنزاهة الكاملة، نســتعين بأطراف ثالثة 
لإجــراء عمليات الفحص.

جميــع المنتجــات والخدمات التي توفرها &e متوافقة مــع المتطلبات التنظيمية.

يجــب تصنيــع المعــدات الكهربائيــة والإلكترونيــة وفقــاً لمعاييــر هيئة الإمارات للمواصفات والمقاييس )ESMA( بالإضافة إلى توجيهات الاتحاد الأوروبي بشــأن فرض قيود على إســتخدام المواد الخطــرة في المعدات الكهربائية 
والإلكترونيــة. ويهــدف ذلــك إلى الحــد مــن المخاطــر المتعلقــة بإدارة النفايات الكهربائية والإلكترونية التي تهدد صحة الإنســان والبيئة. ومن خلال تقييد اســتخدام بعض المواد الخطرة في المعــدات الكهربائية والإلكترونية 

واســتبدالها ببدائــل أكثــر أمانــاً، فإننا نقلل من تأثير منتجاتنا وخدماتنــا ونضمن سلامة مجتمعنا.

العمليات 
اليومية

التعاملات 
مع الموردين

خدمة العملاء 
والتواصل معهم

المجتمعات 
المحلية

الحكومات الجهات العملاءالموظفون
التنظيمية

الموردون
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تعريف الموضوع الجوهري: 

مــدى تأثيــر &e على المجتمعات في المناطــق التي تمارس فيها أعمالها.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

باعتبارهــا واحــدة مــن العلامات التجارية الأكثر قيمة فــي مجال الاتصالات في المنطقة، 
 e& مســؤولية رفع مســتوى ودعم المواطنين الذين تخدمهم، فترخيص عمل e& تتحمل

يتــم الحصول عليه مــن المجتمعات المحلية.

نوع الأثر المتحقق: 

تدعم أنشــطة المســؤولية الاجتماعية للمجموعة مشــاركة الموظفين وتحفيزهم، وتُسهم 
بشــكل إيجابي في تقييمات الممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة، وزيادة الدعم من 

الجهــات التنظيميــة والحكومية، وتعزيز هوية العلامة التجارية والثقة والســمعة.

الأثر على سلســلة القيمة: 

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

السياسات:

e& سياسة المســؤولية الاجتماعية لشركة

المجتمعي نهجنا الإداريالتفاعل 
يتــولى فريــق المســؤولية الاجتماعيــة فــي  &e   البرنامــج المجتمعي بالتعاون مع ما يقــرب من 850 متطوعاً 

مــن المجموعــة يشــاركون فــي الأنشــطة المختلفة التــي ينظمها الفريق. ونراقب ملاحظــات الفريق بعد كل 
مشــاركة فــي الأنشــطة المجتمعيــة لضمان اســتمرارنا في تحســين تأثيرنا الإيجابــي على مجتمعاتنا وتحقيق 

المنشود. الأثر 

وعنــد تحديــد المبادرات التي نعتزم المشــاركة فيها، تسترشــد  &e  بالركائز والموضوعــات التالية فيما يتعلق 
بالمســؤولية الاجتماعية للمجموعة: 

الموضوعالركيزة

المســؤولية تجاه الأنشطة 
الخيرية والإنسانية

لدينا شــراكات مع حكومة دولة الإمارات العربية المتحدة، 
والمنظمــات الخيرية، والمنظمات غيــر الحكومية بهدف تحقيق 

أقصــى قدر من التأثيــر الإيجابي على مجتمعاتنا

المجتمع ندعــم عمليــة تنفيذ الأجندة والمبادرات الوطنيةتنمية 

نعمل على تمكين أصحاب الهمم، والشــركات الناشــئة، التأثير الاجتماعي
وحاضنات الأعمال 

نعمــل على تعزيز حِس العطاء والمشــاركة والتعاون بين فرِق التطوع
العمــل لدينا من خلال توفيــر فرص التطوع لموظفينا 

التواصل
باعتبارنــا مؤسســة متخصصة فــي التكنولوجيا، يمكننا تمكين 
وتدريــب المجتمع )الطلاب والمُدرســين( في مجال التكنولوجيا 

والأمن الســيبراني والتشــفير والبلوكتشين وما إلى ذلك

يعمــل برنامــج المســؤولية الاجتماعيــة في &e على تعزيز الرفاهية المجتمعية في إطار تنفيذ المشــاريع 
الوطنيــة ذات الأولويــة ووفــق معاييــر المنظمات العالمية مثل الجمعية الدولية لشــبكات الهاتف المتحرك، 

وأهــداف التنميــة المســتدامة للأمــم المتحدة، والميثاق العالمي للأمــم المتحدة. ومن منظورنا، فإن الهدف من 
العمل التطوعي هو تعزيز مشــاركة الموظفين.

أبــرز إنجازاتنا في عام 2023
لقــد نجحنــا في توســيع نطاق جهود المســؤولية الاجتماعيــة للمجموعة في عام 2023، حيث تركزت الجهود 
والمســاعي الإنســانية ل ـ&e  على أنشــطة الإغاثة من الكوارث الطبيعية في كل من ســوريا وتركيا والمغًرب 

وباكســتان. فلقد أســفرت الزلازل العنيفة التي ضربت كل من تركيا وســوريا في فبراير 2023 عن تضرر مئات 
الآلاف من الأشــخاص. واســتجابت  &e  للأزمة من خلال تقديم المســاعدة عبر ثلاث خدمات رئيســية. فمن أجل 

تســهيل عمليات لمّ شــمل الأســرة، قدم فريق العمليات في &e الإمارات و&e مصر دقائق مكالمات مجانية 
إلى تركيا أو ســوريا بالإضافة إلى مكالمات تجوال مجانية صادرة وواردة لكلا البلدين. وقدمنا المســاعدة 

لتركيا في إعادة إنشــاء البنية التحتية لمنظومة خدمات الاتصالات عن طريق شــحن 4,000 قطعة من المعدات 

اللاســلكية والرقمية. كما أننا نفخر بتقديم المســاعدة الطارئة للمتضررين من الزلازل في كل من ســوريا 
وتركيا من خلال مشــروع #جســور_العطاء بتنســيق من مبادرة محمد بن راشــد آل مكتوم العالمية وهيئة 

الــهلال الأحمــر الإماراتي. كما تطوّع موظفونا فــي مهمة تعبئة حزم الإغاثة.

وقد ســعدنا بنتائج مشــاركتنا في حملة #المليار وجبة خلال شــهر رمضان، والتي شــجعت مســتخدمي وسائل 
التواصل الاجتماعي على التبرع للمســاعدة في إطعام أُســر مســتحِقّة في جميع أنحاء العالم، حيث وفرنا 

للمتابعين خيار التبرع الفوري من خلال تطبيق الهاتف المتحرك المشــترك، أو عن طريق الاشــتراك عبر إرســال 
الرســائل النصية القصيرة، أو عبر تطبيق "بســمات"، أو عن طريق التبرع المباشــر.

كمــا شــهدت حملــة التبرع بالدم التي تم تنظيمها بالتعاون مع مؤسســة الإمــارات للخدمات الصحية تبرع 
موظفينا بـ 159 وحدة من الدم، وهو ما يمكن أن ينقذ حياة 477 شــخصاً. وعقدنا أيضاً شــراكة مع "مؤسســة 

تحقيق أمنية" للســماح لمتابعينا على وســائل التواصل الاجتماعي بالمســاهمة في تحقيق 134 أمنية من 
شــأنها تغًيير حياة الأطفال المصابين بأمراض خطيرة. وتُعد  &e  راعياً رئيســياً لنادي مانشســتر ســيتي لكرة 
القدم؛ وفي إطار هذا التعاون، ســاعدت  &e  لاعبي كرة القدم الشــباب في كل من إمارة دبي وأبوظبي على 
تنميــة مهاراتهــم الاحترافيــة من خلال تأهيلهم وإدخالهم في مســابقتين دوليتين ومســابقتين إقليميتين.

أيضاً شــملت أعمالنا التطوعية عدداً من الأنشــطة والفعاليات مثل مؤتمر الأطراف )COP28( ومعرض 
"جيتكــس"، حيــث تم تخصيص أكثر من 300 ســاعة للعمل التطوعي.

وقد تكللت أنشــطتنا في مجال المســؤولية الاجتماعية للشــركة وتأثيرها الإيجابي على المجتمع بحصولنا على 
وســام الأثر المجتمعي من المســتوى البلاتيني، الذي منحه صاحب الســمو الشــيخ محمد بن راشــد آل مكتوم، 

نائــب رئيــس الدولــة رئيس مجلس الــوزراء حاكم دبي "رعاه الله"، في يونيو 2023.

تطلعاتنا للعام 2024
ســنعمل في عام 2024 على مراجعة آلية إدارة الأنشــطة المجتمعية، من خلال إنشــاء مؤسســة خدمات 

مجتمعيــة مخصصــة، وهــي "&e  المجتمع" بهدف تنفيذ وإدارة أنشــطة المســؤولية الاجتماعية للمجموعة بما 
يعزز دورها وتأثيرها الاســتراتيجي عبــر مختلف قطاعات أعمالها.

202120222023مؤشرات أدائنا

إجمالي المســاهمات في العمــل المجتمعي )بالمليون درهم 
24.325.829.16إماراتي(

14.517.011.84الإنفــاق على العمــل المجتمعي )بالمليون درهم إماراتي(

9.88.817.32المبلــغ المنفــق عينيًا )بالمليون درهم إماراتي(

2002716لا ينطبقعدد ساعات التطوع*

600510لا ينطبقعــدد المتطوعين من العاملين*

* ممارســة الأعمال كانت متوقفة بســبب جائحة كورونا

Code.org الشــراكة مع منظمة
يتزايــد الطلــب على التعليم الرقمي ومهارات علوم الحاســوب عبــر القطاعات والمجتمعات حول 

العالم.

وباعتبارنا الشــريك الإقليمي لمنظمة Code.org، التي تركز على توســيع النطاق التعليمي 
لعلوم الحاســوب والبرمجيات في المدارس، تضطلع  &e  بمهمة ســامية تتمثل في إكســاب 

الشــباب مهارات المســتقبل. ومن خلال هذا البرنامج، تعلم المشــاركون أساســيات البرمجة مع 
بناء القدرات والمهارات الأساســية مثل التفكير النقدي والقدرة على حلّ المشــكلات والعمل 

الجماعي والتي ســتمكنهم من التعامل والتأقلم مع المشــهد الرقمي ســريع التغًير.

وقد تمثل الإنجاز الأول لشــراكتنا مع Code.org في إقامة المعســكر التدريبي "التدريب على 
البرمجة" والذي امتد لثمانية أســابيع )في أيام الســبت(. وشــارك في هذا البرنامج 150 طالباً في 

المراحــل الدراســية المبكــرة والذين تتراوح أعمارهم بين 5 أعــوام و12 عاماً اجتمعوا في أبوظبي 
لتعلم أساســيات البرمجة. وقد أشــرف فريق تجربة الموظفين بإدارة الموارد البشــرية على 

تنظيم المعســكر التدريبي، حيث قدمت مجموعة مختارة من مدرســي علوم الحاســوب من جميع 
أنحــاء الإمــارات منهج Code.org للمتعلمين الصغًار. وتماشــياً مــع رؤية وزارة التربية والتعليم، 
يجســد المعســكر التدريبي طموح الدولة لتحقيق الريادة في المجال الرقمي. علاوةً على ذلك، 

وقّعــت  &e  مــع الوزارة مذكرة تفاهم في معرض "جيتكس" لتعزيز هذه الشــراكة.

العمليات 
اليومية

خدمة العملاء 
والتواصل معهم

المدني المجتمع  المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات العملاء
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 العمل 
بمسؤولية

%99.80
 هجمات سيبرانية فعلية

28محور التركيز: ممارســات الأعمال الأخلاقية
البيانات  30خصوصية 

31الأمن السيبراني
32سلســلة التوريد المستدامة

33حقوق الإنسان 
34التسويق المسؤول

35الابتكار الرقمي
36توفر الشبكة

نسبة إكمال التعلم الإلكتروني لقواعد 
السلوك الخاصة بنا. 

)موظفين الدوام الكامل، الإمارات العربية(

يتجــاوز مفهــوم العمل بمســؤولية في &e أكثر من مجــرد الامتثال، حيث نهدف إلى تبني 
دوراً ريادياً في مجال الاســتدامة من خلال مراعاة الممارســات المســتدامة في أنظمتنا 

وإجراءاتنا الداخلية، بدءاً من آلية إدارتنا لسلســلة التوريد، وصولًا إلى التســويق التجاري 
المُراعــي للمســؤولية للمنتجات والخدمات التي نقدمها.

كمــا يلعــب نهجنا في إعداد التقارير بشــفافية حــول طريقة إدارتنا للأعمال دوراً محورياً 
فــي غــرس الثقة لدى أصحاب المصلحة في المجموعة، ســعياً لتحقيق أهداف 

المشتركة. الاستدامة 

05



محور التركيز: ممارسات 
الأعمال الأخلاقية 

لقــد كان العام الماضي بمثابة نقطة تحول بالنســبة 
لموظفينا، مع تعزيز ثقافة الامتثال الشــاملة وترســيخها 

عبــر المجموعــة. كما كان الحصول على اعتماد الآ يزو 
)ISO 37001( لنظام إدارة مكّافحة الرشــوة في المجموعة 

بمثابة إنجاز كبير. 

وقد كان تحديث "مدونة قواعد الســلوك"، والتي تمثل 
ركيزة أساســية لبرنامج الأخلاقيات والامتثال، بمثابة أحد 
أبــرز إنجازاتنا التي حققناهــا. فمن خلال صياغتها بطريقة 
مبتكّرة وســهلة الاطلاع والفهم، وضعنا الأشــخاص في 

صميــم عمل الامتثال، وغرســنا ثقافة تعكّس التزامنا 
بسلوك الأعمال الأخلاقية. 

كمــا أننــا فخورون بإحــداث تغيير كبير عبر  &e ، من خلال 
نمــوذج "جعل اتبــاع الصواب ممكّناً"، ومواصلة دمج 

السياســات والمبادرات لمعالجة مخاطر الامتثال 
الرئيســية وإصدار مدونة قواعد السلوك الأخلاقي 

الجديدة للموَردين. وبشــكّل عام، نعمل جاهدين على 
توجيه ممارســات الأعمال الأخلاقية لدينا في اتجاه 

إيجابــي، والتكّّيف مع الأطــر التنظيمية المتطورة، 
ومعالجة المخاوف الأخلاقية الناشــئة، وتعزيز ثقافة 
راعية للأخلاق عبر المجموعة. راســخة للســلوكيات المت

ليندسي بروك 
الرئيس التنفيذي للشؤون القانونية والامتثال للمجموعة

تعريف الموضوع الجوهري: 

التزامنا بممارســة الأعمال وفق أعلى معايير الأخلاق والنزاهة، وبما يتماشــى مع القوانين النافذة.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

إن جوهــر نجــاح أعمالنــا وســمعتنا وثقة عملائنا يتمثل في الطريقة التي ندير بها أعمالنا، اســتناداً 
إلى الممارســات التجارية الأخلاقية الســليمة عبر سلســلة القيمة لدينا والمناطق الجغًرافية التي 

نمارس أعمالنا فيها.

نوع الأثر المتحقق: 

بــدون تطبيــق برنامج متســق ومنظم للأخلاق والامتثال، فإننا بذلك نخاطــر بفقدان ترخيصنا للعمل 
وثقة أصحاب المصلحة.

الأثر على سلســلة القيمة: 

أصحاب المصلحة الأساسيون:

السياسات:

 • e& مدونة قواعد الســلوك لمجموعة
 •e& سياســة مدونة قواعد الســلوك للموَردين لمجموعة
 • e& سياســة مكافحة الرشــوة والفساد لمجموعة
 •e& سياســة قبــول وتقديم الهدايا وخدمــات الترفيه والضيافة لمجموعة
 •e& سياســة تضارب المصالح لمجموعة
 • e&سياســة إدارة المخاطر الناتجة عــن الأطراف الخارجية لمجموعة
 •e& سياســة العقوبات لمجموعة

نهجنا الإداري 
أحد المقومات الأساســية في برنامج الأخلاقيات والامتثال لدينا هي مدونة قواعد الســلوك 
الخاصة بالمجموعة، والمدعومة بمجموعة من السياســات التي تضع الأســاس لآلية إدارة 

الأعمــال فــي  &e  بشــفافية ونزاهة وبما يتفق مع الأطــر القانونية المعمول بها.

ويرأس هذا البرنامج الرئيس التنفيذي للشــؤون القانونية والامتثال بالمجموعة وتحت إشــراف 
اللجنــة التوجيهيــة للأخلاقيات والامتثــال لمجموعة  &e  التي تتألف من 10 مديرين تنفيذيين 

تحــت إشــراف الرئيس التنفيذي للمجموعة وتضــم الرئيس التنفيذي للرقابة الداخلية والتدقيق 
للمجموعة والرئيس التنفيذي للشــؤون المالية للمجموعة. 

وعلى مســتوى مجلس الإدارة، تتولى لجنة التدقيق مســؤولية الإشــراف على برنامج الأخلاقيات 
والامتثال وتتلقى تحديثات ربع ســنوية من الرئيس التنفيذي للشــؤون القانونية والامتثال 

بالمجموعة.

ويقــدم فريــق برنامج الأخلاقيات والامتثال التوجيهات اللازمة لإدارات وموظفي  &e  على أســاس 
يومي بشــأن الاستفســارات المتعلقة بموضوعات الأخلاقيات والامتثال. ولضمان التنفيذ 

الدقيــق للسياســات عبــر  &e ، فإننا نجري عمليات مراجعة للامتثــال وتقييمات لمخاطر مكافحة 
الفســاد بانتظام. كما يقوم الفريق أيضاً بتصميم السياســات والإجراءات وتحديثها، إلى جانب 

  e&  وضــع إجــراءات المراقبــة وآليات التحكم وبرامج التدريب، وذلــك بهدف ضمان امتثال موظفي
والجهات الخارجية للســلوكيات الأخلاقية.

مكّافحة الفساد
لا تتســامح  &e   مطلقاً مع الفســاد والرشــوة، وتلتزم بالحفاظ على برنامج امتثال فعّال للتصدي 

لمخاطرهما. وإننا نتّبع عملية تقييم شــاملة للمخاطر، يرد تفصيلها في سياســاتنا وإرشــاداتنا 
المعنيّــة بمكافحــة الرشــوة والفســاد، حيث تكتمل تلك العملية مــن خلال تنفيذنا للتدابير الرقابية 

المتّبعة لدينا. هذا، وتتشــابه مخاطر الرشــوة والفســاد في  &e   مع المخاطر التي تواجهها أي 
شــركة من نفس حجمها عند مزاولة نشــاطها التجاري في نطاق ســلطتنا القضائية وفي مجال 

الاتصــالات ويجــري التخفيــف من جميع المخاطر التي تم تحديدها باتباع الإجراءات المناســبة 
والســليمة، وتُوضــع الضوابط ذات الصلــة لضمان عدم حدوث هذه المخاطر.

الممارســات المناهضة للمنافسة
تشــجّع  &e   المنافســة العادلة. كما تلتزم بمكافحة الممارســات والســلوكيات المناهضة 

للمنافســة، بما يتماشــى مع اللوائح والقوانين المعمول بها.

وبالإضافــة إلى جلســات التدريــب والتوعية التي نقدّمهــا للموظفين، كجزء من إطار عمل حوكمة 
الامتثال، تُجري  &e   جلســات توعية ودورات تثقيفية إلزامية. تغًطي تلك الجلســات الموضوعات 

المتعلقة بالمنافســة بما يتماشــى مع سياســات وممارســات وإجراءات المنافسة العادلة، التي 
تغًطــي كافة الجوانــب القانونية والتنظيمية.

المجتمع 
المدني

الموردون تجار التجزئة / 
الجملة

مجتمع 
الأعمال

مجتمع 
الأعمال

الإعلام

الجهات 
التنظيمية

المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات

المستثمرون

العملاء

العمليات 
اليومية

التعاملات 
مع الموردين

خدمة العملاء 
والتواصل معهم
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أبــرز إنجازاتنا في عام 2023
كان عــام 2023 حــافلًا بالإنجــازات البارزة فيما يتعلــق بتعزيز عملنا في مجال 
الأخلاقيــات والامتثــال، حيث تميز ذلــك العام بحصول نظام إدارة مكافحة 

 ISO( الرشــوة لعملياتنــا في دولة الإمــارات العربية المتحدة على اعتماد الآيزو
37001(، وتُعــد تلك الشــهادة المعيار الذهبــي لبرامج الامتثال، حيث تعكس 

شــهادة على عملياتنا وسياســاتنا وأنشطتنا الســليمة والفعّالة في منع الرشوة 
والتصدي لها.

خلال عام 2023، كنا نســتهدف ترســيخ ثقافة تجســد التزامنا بالسلوك التجاري 
الأخلاقــي. وقــد كان اضطلاع  &e   بتنقيح مدونة قواعد الســلوك لديها أمراً 
فــي غايــة الأهمية في إطار تحقيق هذا المســعى، حيث عملت المجموعة 

على تحديــث نظــام التعلم الإلكتروني المعنيّ بمدونة قواعد الســلوك لديها. 
وقــد شــهد نظام التعلم الإلكتروني الخــاص بالمجموعة معدل إنجاز بلغ %99.8 

فــي إطــار العمليات بدولة الإمارات العربيــة المتحدة، بما في ذلك موظفونا 
العاملــون بدوام جزئي وشــركاؤنا الخارجيون. كمــا أجرينا كذلك تدريباً مخصصاً 

يســتهدف قطاعات أعمال بعينها. ولزيادة إشــراك الموظفين في برنامجنا، 
قمنــا بتنظيــم العديد من الحــملات الترويجية والأحداث المخصصة، مثل يوم 

الامتثال الســنوي في ديســمبر الذي ركز على أهمية الأخلاقيات المتعلقة 
بالذكاء الاصطناعي. ولقد كان من دواعي ســرورنا أن يحقق اســتبيان مشــاركة 

الموظفيــن درجــة 83% تقريباً في صافي نقاط الترويج حول مدى اســتيعابهم 
لبرنامــج الامتثــال لدينــا. ومع متابعة المجموعــة رحلتها في إطار تحقيق التحول، 
ســنربط جهودنا في إطار ثقافة الأخلاقيات بجهود  &e   واســعة النطاق في إطار 

التحول الثقافي.

تضمنــت الإنجــازات الأخرى للمجموعة رقمنــة وأتمتة بعض العمليات، بما 
في ذلك الإقرار والتأكيد الســنوي لسياســات الأخلاقيات والامتثال الخاصة 

بمجموعــة  &e   وكذلك سياســات الإفصاح عــن تضارب المصالح وتقييم إدارة 
المخاطــر المتعلقة بالأطراف الأخرى.

لقد عززنا تعاوننا مع الشــركات العاملة معنا هذا العام حيث نســعى إلى تحقيق 
مزيــد مــن المواءمــة في إطار رحلتنا لتحقيق النضج مــن حيث الامتثال. ولتحقيق 

هــذه الغًايــة، أجرينا تقييماً لقياس مدى نضج الامتثال مع شــركة الاتصالات 
الباكســتانية المحدودة، واتصالات من أفغًانســتان و&e مصر.

ولــم يتوقــف إطــار الامتثال الذي ننتهجه عند مجــرد العمليات التي نجريها. فقد 
تعاون فريق الحوكمة تعاوناً وثيقاً مع قســم المشــتريات في إطار إعداد 

مدونــة جديدة لقواعد ســلوك الموردين وذلك من أجل دمــج توقعاتنا المتعلقة 
بالأخلاقيات والامتثال بشــكل أكبر في سلســلة القيمة.

انتهــى العــام بمزيد من التقدير والامتنان لفريق الشــؤون القانونية والامتثال 
لــدى  &e  . فقــد حصلت المجموعة على جائزة "أفضل فريق قانوني تابع لشــركة 

في الشــرق الأوســط" وجائزة "أفضل فريق قانوني تابع لشــركة في مجال 
 ALB Middle East التكنولوجيــا والإعلام والاتصــالات" لعام 2023 ضمن جوائز

Awards، بالإضافة إلى جائزة "أفضل فريق مؤسســي داخلي هذا العام" في 
حفــل جوائــز IFLR Middle East Awards لعــام 2023. كما جرى تكريم "الرئيس 

التنفيــذي للامتثــال في المجموعة" لمــا حققته من إنجازات في قيادة "فريق 
قانونــي كان في صدارة وبؤرة سلســلة من الصفقــات التحويلية، المبتكرة من 

الناحيــة التجارية لصالح  &e   وكذلك الشــركات الأخرى فــي المنطقة ومن الناحية 
القانونية، من خلال إبرام صفقات اســتحواذ لتحقيق مزيد من التوســع والتنويع.

محور التركيز: ممارســات الأعمال الأخلاقية )تتمة(

خــط "الإبلاغ عن المخالفات"
تشــجع قنوات الإبلاغ عن المخالفات لدى  &e   الجميع على الكشــف فوراً عن أي مخالفات قد تؤثر ســلباً على المجموعة.

تعمــل عمليــة الإفصــاح عــن المخالفات لدينا على تعزيز الانفتاح في مكان العمل وتشــجع الموظفين على الإبلاغ عن 
الســلوكيات غير الأخلاقية والاحتيال الفعلي أو المشــتبه به وانتهاكات سياســات  &e   وعملياتها. ويشــكل ذلك الخط، 
المدعوم بسياســة وإرشــادات الإبلاغ عن المخالفات، نظاماً رســمياً للإبلاغ عن المخالفات مع حماية قانونية للمبلّغًين، 

يضطلع بإدارته قســم التدقيق الداخلي.

 يمكــن للموظفيــن وأصحــاب المصلحــة الخارجييــن الإبلاغ عن مخاوفهم عبر البريــد الإلكتروني أو الهاتف أو البريد العادي أو 
من خلال صناديق البريد الموجودة في مقرنا، مع خيار عدم الكشــف عن هويتهم. وقد تشــمل تلك المخاوف ســوء الإدارة 

المالية أو غير المالية أو ســوء التصرف أو الاحتيال الذي تم ارتكابه أو المحتمل ارتكابه، والســلوكيات غير الأخلاقية، وإســاءة 
اســتخدام الســلطة، وتســرب المعلومات الســرية، وعدم الامتثال للقوانين واللوائح، وتفضيل مورد أو مقاول بعينه والتمييز 

ضد أي فرد من الموظفين أو العملاء. وتضمن عملية الإبلاغ عن المخالفات الســرية وحماية الأشــخاص الذين يقومون 
بعمليــة الإبلاغ ضد الانتقام

يتم التعامل مع المخاوف التي يثيرها أصحاب المصلحة لدينا وفقاً لسياســاتنا وإرشــاداتنا الداخلية، مثل السياســة العالمية 
للإبلاغ عــن المخالفــات التــي تحــدد العملية برمتها بدءاً من تســجيل المخاوف وحتى التحقيق والإبلاغ والإغلاق. ولا تُعد 

السياســة العالمية للإبلاغ عن المخالفات سياســة قائمة بذاتها ولكنها سياســة مكمّلة لسياســات مجموعة  &e   الأخرى مثل 
مدونة قواعد الســلوك ومدونة قواعد ســلوك الموردين وسياســات الامتثال والأخلاقيات.

فــي عــام 2023، تلقــى قســم التدقيــق الداخلي 81 بلاغاً إجمالًا من خلال قنوات الإبلاغ عــن المخالفات، مقارنة بـ 69 بلاغاً في 
عام 2022. ومن بين التحقيقات المكتملة في عام 2023، تم إثبات 38 حالة تتعلق بشــكل أساســي بعدم الامتثال للسياســات 

والإجــراءات ورعايــة العــملاء وعدم الاحتيال )التظلمات أو مراقبة الســلوك(، مــا أدى إلى اتخاذ إجراءات تأديبية تتراوح بين 
خطابــات لفــت النظر والفصل إلى تقديم توصيات بالتحســينات الممكنة.

نتوقــع مــن المورديــن ضمن سلســلة التوريد التي تتعامل معها المجموعة توفير آلية شــكاوى مجوهّلــة للعاملين والمديرين 
للإبلاغ عــن أي تظلمــات واتخــاذ التدابير اللازمة لحماية ســرية المبلغًين عن المخالفــات والحيلولة دون تعرّضهم للانتقام.

يمكــن للمورديــن الإبلاغ عــن أي انتهاك أو خرق لمدونة قواعد ســلوك المورّديــن عبر عنوان البريد الإلكتروني: 
whistleblower@eand.com

الإدارة الاســتباقية لمخاطر الاحتيال
.  e&  يجــري تنفيــذ العديــد من مبادرات إدارة مخاطر الاحتيال الوقائية والاســتباقية في

يُعد أســبوع التوعية بالاحتيال حملة ســنوية يتم الاحتفال بها في جميع الأماكن التي تزاول بها  &e   أنشــطتها وذلك ســعياً لمكافحة 
الاحتيــال. وقــد نجحنــا فــي تنظيــم فعالية أســبوع التوعية بالاحتيال للعام الثالث على التوالي في مجموعة  &e   وشــركاتها العاملة ككل 

وشــركتها التابعة في عام 2023.

علاوة على ذلــك، فقــد قمنــا بإنشــاء برنامج لتقييم مخاطر الاحتيال على مســتوى جميع العمليات والمواقع، بحيــث يتضمن تنفيذ مهارات 
تحليــل البيانــات فــي إطــار البرنامج. ويتمثل الهدف الأساســي للبرنامج في تحديد مجالات التعرض للاحتيال في المؤسســة وتقييم 

ضوابــط تخفيــف المخاطر المعمول بهــا للتصدي لتلك المخاطر.

كما يتم أيضاً عقد منتديات مكافحة الاحتيال واجتماعات المائدة المســتديرة على مســتوى الأماكن التي تزاول فيها  &e   أنشــطتها 
لدعــم تبادل المعرفة والتعاون.

افعــل مــا هو صواب، وليس ما هو ســهل! تطبيق برنامج الامتثال 
الخاص بنا في شــركة الاتصالات الباكســتانية المحدودة

تم وضع برنامج الأخلاقيات والامتثال الخاص بشــركة الاتصالات الباكســتانية المحدودة منذ بضع 
ســنوات. وعملنــا هــذا العام على تحديث البرنامــج، متبعين نهجاً من أربعة محاور:

إجراء تقييم لمخاطر الامتثال فيما يتعلق بمكافحة الفســاد ومكافحة الرشــوة والعقوبات • 
الدولية

بناء فريق العمل• 
 •  e&   إجــراء تقييم للنضج بشــأن برنامــج الأخلاقيات والامتثال التابع لـ
قيــادة عملية التغًيير على المســتوى الثقافي• 

لقد كان من الأمور المهمة لهذا النهج تبســيط برنامج الامتثال وجعله ميســوراً وجذاباً لجميع 
الموظفين.

بالإضافــة إلى تحديــث التدريــب المعتاد على الامتثال والتعلم الإلكتروني بشــأن الامتثال، قمنا بتنفيذ 
مبادرات توعية داخلية، مثل إدراج "نصيحة الأســبوع حول الامتثال" في نشــرة أخبار الموظفين 

الأسبوعية.

بطبيعة الحال، يتم دعم رســائل الامتثال بشــكل تدريجي من مســتوى الإدارة العليا بشــكل أفضل 
من خلال أبطال الامتثال على أرض الواقع، على مســتوى الشــركة، حيث يقومون بتجســيد الرســالة. 
وقد تم تصميم الحملات الترويجية بشــأن الامتثال في جميع أنحاء باكســتان لإشــراك الموظفين 

ممن لديهم استفســارات بشــأن الامتثال. وتهدف الحملات المختلفة، بما في ذلك أســبوع الأخلاقيات 
والامتثال وأســبوع التوعية بالاحتيال، إلى تذكير الموظفين بأساســيات الامتثال في الشــركة. وقد 

كانت مســابقات الفيديو بمثابة وســيلة ممتعة وفعالة لإثارة محادثات بشــأن الامتثال.

إن تعزيز التغًيير في طريقة التفكير نحو "فعل ما هو صحيح، وليس ما هو ســهل" قد حدد مســار 
برنامــج الامتثــال فــي عــام 2023 ومهد الطريق لمزيد من تعزيز برنامج الأخلاقيات والامتثال لدى شــركة 

.)PTCL( الاتصالات الباكســتانية المحدودة

تطلعاتنا للعام 2024
ســوف نســتمر في تحســين برامجنا، ومســاعدة الشــركات العاملة التابعة لنا ككل وقطاعات الأعمال على 

الارتقــاء بمنظومــة الامتثــال لديهم، والإشــراف على تنفيذ برامجنا فــي جميع الأماكن الآخذة في الازدياد التي 
نزاول فيها أنشــطتنا في عام .2024

202120222023مؤشرات أدائنا

النســبة المئويــة للموظفين المدربين على مدونة قواعد 
99.8لا يطبق*لا يطبق*السلوك )نسبة مئوية(

596981عدد المشــكلات المبلغ عنها لخط الإبلاغ عن المخالفات

536780عــدد الحالات المحقق فيها

363538عدد الحالات المثبتة

* بيانات عامي 2021 و2022 حســبت بطريقة مختلفة. ســتكون البيانات قابلة للمقارنة اعتباراً من عام 2023
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البيانات  خصوصية 

تعريف الموضوع الجوهري: 

تعني خصوصية البيانات بالنســبة لنا مراعاة الســرية والسلامة لجميع المعلومات 
الشــخصية التي بحوزتنا، بما في ذلك تلك الخاصة بالعملاء والموظفين وشــركاء الأعمال. 

تتنــاول خصوصيــة البيانات كذلك التعامل المســؤول والقانونــي مع البيانات بما يضمن 
الامتثــال للقوانيــن واللوائح والمعايير المطبقة بالقطــاع المعنية بالخصوصية.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

تُمثــل خصوصيــة البيانــات أهمية جوهرية لدى &e نظراً للتشــديد المتزايد في البيئة 
التشــريعية بالأســواق التي نعمل بها فضلًا عن أهمية التوســع في معالجة المعلومات 

الرقميــة. ونظــراً لأن &e من الشــركات العاملة في مجــال التقنيات، فإنها تدرك حجم ثقة 
عملائها وأصحاب المصلحة بها وتعي أن الإدارة المســؤولة للبيانات هي جانب أساســي في 

الحفــاظ على هذه الثقة.

نوع الأثر المتحقق: 

تتضمــن التأثيــرات الإيجابيــة المحققة تعزيز الثقة لدى العــملاء وأصحاب المصلحة، بينما 
قد تتضمن التأثيرات الســلبية المحتملة وقوع انتهاكات تُســفر عن إضرار بالســمعة وخســائر 

مالية وعواقب قانونية.

الأثر على سلســلة القيمة: 

أصحاب المصلحة الأساسيون:

السياسات: 

e& سياســة حماية البيانات لدى مجموعة

السياق العام
فــي خضم بيئــة الاتصال الرقمي الآخذة في التطور، 

تحرص &e على المبادرة بأخذ خطوات اســتباقية 
لمواجهــة التحديات التــي تفرضها حماية البيانات 

والخصوصيــة. وها نحــن نحتفي بما حققته &e من 
إنجــازات فــي عام 2023، لكننا لا نزال نُدرك تمام الإدراك 

الطبيعــة الديناميكيــة للبيئة الرقمية وما يفرضه 
ذلــك من تحديات متواصلــة في عالم حماية البيانات. 

تســتوجب التوجهات الناشــئة في اللوائح المنظمة 
للخصوصيــة الحــرص على التكيف الدائم معها، 

ومــن جانبها تُــدرك &e حاجتها إلى التحلي بالمرونة 
للإســتجابة للتطور في الأطر القانونية وتوقعات 

العملاء. وســتظل قدرة الحفاظ على التوازن الدقيق 
بيــن الابتكار وحمايــة الخصوصية أمراً مفعماً 

بالتحديات ويســتوجب اتخاذ قرارات استراتيجية 
للمضــي قدماً في هــذه البيئة المعقدة بنجاح.

يُمثل امتلاك المجموعة المناســبة من آليات 
الحوكمــة والإجراءات إلى جانب عمليات الوقاية 
والتخفيــف ذات الصلــة أمراً لا غنى عنه لتحقيق 

الإدارة الجيــدة لحمايــة البيانات. ولا يقل أهمية عن 
ذلك تدريب الموظفين أو اســتيعاب مســألة الحصول 

على الموافقات المطلوبة وتقديم الإشــعارات 
للعملاء وشركاء الأعمال.

نهجنا الإداري
تشــهد التشــريعات المعنية بالبيانات تغًيراً سريعاً 

حول العالم. تشــهد العديد من البلدان التي نعمل 
بهــا ظهور أطر عمل قانونية، وتخضع أنشــطتنا في 

كثير من الأحيان لإشــراف عدة جهات تنظيمية على 
جانــب خصوصيــة البيانات. وينطبق هذا الوضع على 

الإمــارات العربية المتحدة التي تخضع بها أنشــطتنا 
لقانــون حماية البيانات الشــخصية )القانون الاتحادي 

رقم 45(، المســتوحى من القانون العام لحماية 
البيانــات والــذي دخل حيز التنفيذ في عام 2021، 

وتخضع كذلك لإشــراف هيئة تنظيم الاتصالات 
والحكومة الرقمية المنظمة لاســتخدام بيانات 

المســتهلكين في قطاع الاتصالات.

شــهد عام 2023 وضع المجموعة لسياســتها الخاصة 
بحمايــة البيانــات وإصدارها لها، وذلك بعد اعتماد 

لجنة التدقيق ومجلس الإدارة لهذه السياســة. 
وتنطبق السياســة بشــكل عام على جميع العاملين 

لصالح &e ومعها، بما في ذلك شــركاتنا التشــغًيلية 
التي قد تكون لديها سياســات إضافية تراعي بشــكل 

محــدد متطلبــات الدولة التي تعمل بها.

يقــع مقر فريق حمايــة البيانات بالمجموعة بإدارة 
الشــؤون القانونية والامتثال بالمجموعة ويجسد 

نهج &e الاســتباقي فــي التعامل مع البيئة المتطورة 
لخصوصيــة البيانــات. يتمثل دور الفريق في تخطي 
التعقيــدات القائمة باللوائــح المنظمة للخصوصية 
وتعزيــز ثقافة الامتثال وتقييــم المخاطر التنظيمية 
وإدارتهــا والتفاعل مع الجهــات التنظيمية وتقديم 

المســاعدة لأي موظف يثير أي تســاؤلات بشأن 
خصوصيــة البيانــات. ويتوفر التدريب على خصوصية 

البيانــات لجميع الموظفين على جميع مســتويات 
العمليــات التشــغًيلية للمجموعة في دولة الإمارات.

من وجهة نظر تشــغًيلية، تضع كل شــركة من 
شــركاتنا التشــغًيلية مجموعتها الخاصة من التدابير 

الفنيــة والأمنيــة للوقاية من الاطلاع على البيانات 
الشــخصية التي تحتفظ بها &e أو اســتخدامها أو 

الكشــف عنها أو فقدانها أو تعرضها للتلف، وذلك 
بشــكل غير مصرح به أو بشــكل عرضي.

تشــكل حوكمة البيانات وحمايتها جزءاً رئيســياً 
وجوهرياً في منظومة إدارة المخاطر المؤسســية 
المطبقة على مســتوى المجموعة، ويرد في قســم 
التقرير الســنوي اســتعراض لأحدث التطورات بهذه 

المنظومة.

أبــرز إنجازاتنا خلال عام 2023
شــهدنا على مســتوى المجموعة في عام 2023 تدعيم 

فريــق حماية البيانات بالمجموعة؛ فقد توســعنا 
فــي الفريق وأضفنا إليــه خبراء في حماية البيانات 

وانتهينا من صياغة سياســتنا المطبقة على مســتوى 
المجموعة. 

علاوة على ذلــك، فقــد أقمنا كذلك برنامج حماية 
البيانــات بالمجموعة وأطلقناه بهدف تقييم مســتوى 

الامتثال لسياســة حمايــة البيانات المطبقة لدينا. 

لقــد وضعنا المســتخدم النهائي نصب أعيننا عند 
صياغة سياســة حماية البيانات واســتعنا بمبادئ 

التصميم القانوني حتى تتســم السياســة بالسهولة 
وتشــارك فيها جميع الجهات. لا يخفى على أحد أن 

&e علامــة تجاريــة عالمية وأن الكثير من زملائنا 
يتحدثون لغًات متعددة. وقد حرصنا على اســتخدام 

لغًة بســيطة وواضحة وعلى الاستعانة برموز 
وعناصر جذب مرئية أخرى بهدف تيســير اســتيعاب 
جميــع الــزملاء للمبادئ وما بها من تعقيدات، الأمر 
الذي يعزز من ترســيخ ثقافة الامتثال على مســتوى 

المجموعــة بــل وخارجها. وتزامناً مع تزايد إدراك 

الموظفين لهذه المســألة، فإننا نتوقع أن نشــهد 
المزيد من التســاؤلات والنقاشــات الداخلية بشأن 
حمايــة البيانات بمــا يُدلل على التغًير الحاصل في 

الثقافة داخــل المجموعة حول هذا الموضوع.

تطلعاتنا للعام 2024
بالنظر إلى المســتقبل، ســنحرص على إخراج سياسة 

حمايــة البيانــات للنور عن طريق إطلاق حملات 
التوعيــة والتدريــب. علاوة على ذلك، يتوفر التدريب 

على حمايــة البيانات عبــر الإنترنت لجميع الموظفين، 
بمــا في ذلك العاملــون بدوام كامل والعاملون بنظام 

التعهيــد الخارجــي، وذلك جنباً إلى جنب مع الدورات 
التدريبيــة القائمــة بالفعل، مثل التدريب على الأمن 

الســيبراني. كما أننا نســعى كذلك لترسيخ ثقافة 
حمايــة البيانات بما يتخطى حدود المجموعة ليشــمل 

كامل سلاســل القيمة التــي ترتبط بأعمالنا، ونعمل 
فــي الوقت الحالــي على تقييم الفجوات القائمة على 

مســتويات العمليات التشــغًيلية الأولية والنهائية، 
على أن يتــم التعامــل معها في عام 2024. 

تشــهد المجموعة تحولًا من مجرد شــركة اتصالات 
تقليديــة إلى مجموعــة عالمية للتكنولوجيا؛ وهو 

مــا يصاحبه تطــور في ماهية المخاطر والفرص 
المرتبطــة بالتعامل مــع مجموعات أكبر من البيانات. 
أبــرزت إقامة فريــق مخصص لحماية البيانات وإصدار 

سياســة شــاملة بهذا الشأن التزامنا بضمان إقامة 
بيئــة آمنة جديرة بالثقــة للعملاء وأصحاب المصلحة 

على حد سواء.

202120222023مؤشرات أدائنا
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الأمن السيبراني

تعريف الموضوع الجوهري: 

يُمثل الأمن الســيبراني جانباً أساســياً بالعمليات التشــغًيلية لدى &e، ويتضمن التدابير 
والممارســات التي تســتهدف توفير الحماية للأصول الرقمية للمجموعة وبنيتها التحتية 

وبيانات العملاء من التهديدات الســيبرانية.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

ترجــع الأهميــة الجوهرية التي يمثلها الأمن الســيبراني لمجموعــة &e نتيجة للتزايد القائم 
في وتيرة التهديدات الســيبرانية ومســتوى تعقيدها في البيئة الرقمية. ونظراً لأن &e من 

الشــركات المتخصصة في التقنيات، فإنها تدرك أن الحفاظ على الأمن الســيبراني لأنظمتها 
له تأثير مباشــر على مســتوى الثقة والاطمئنان لدى أصحاب المصلحة لديها.

نوع الأثر المتحقق: 

تتضمــن التأثيــرات الإيجابيــة إقامة بيئة رقمية آمنــة والحفاظ على ثقة العملاء وحماية 
العمليات التشــغًيلية التجارية ذات الأهمية الحيوية. كما تتضمن التأثيرات الســلبية 

المحتملة خطر التعرض لاختراق البيانات والخســائر المالية وتضرر الســمعة.

الأثر على سلســلة القيمة:

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

السياسات: 

تطبق &e إطاراً للسياسات يضم أكثر من 30 سياسة تُغًطي جميع المجالات المرتبطة بالأمن• 
 •e& مدونة قواعد الســلوك لدى
 •e& مدونة قواعد ســلوك الموردين لدى

نهجنا الإداري
تتــولى اللجنــة التوجيهية لأمن معلومات الشــركة )CISSC(، بقيادة الرئيــس التنفيذي للمجموعة بدولة الإمارات 

العربيــة المتحــدة، وضــع الهيكل الخاص بحوكمة الأمن الســيبراني. وتضطلع هذه اللجنة التنفيذية بالإشــراف 
على أمــن المعلومــات لصالــح &e وتعمل على ضمان التحســين المتواصل للضوابط المعنية بالأمن الســيبراني. 
يتمحور عمل اللجنة التوجيهية لأمن معلومات الشــركة )CISSC(، التي تضم 28 عضواً على مســتوى الشــركات 
التشــغًيلية التابعــة لمجموعــة &e، حــول مختلف المجالات الأمنية، بما في ذلك الأمن الســيبراني والأمن المادي 

وأمن الموظفين وإدارة اســتمرارية الأعمال والحوكمة.

كمــا تتــولى اللجنــة كذلك المراجعة الدورية للسياســات المنظمة لأمن المعلومات، بما يتضمن الأمن الســيبراني. 
وتوفر هذه السياســات تغًطية شــاملة للجوانب ذات الأهمية الحيوية، مثل سلامة الموظفين، وإدارة الأصول، 

ومراقبة الوصول، والأمن الســيبراني، والسلامة التشــغًيلية. علاوة على ما ســبق، يضطلع مدير تكنولوجيا 
المعلومات لدى &e بدور محوري في تعزيز التزام الشــركة بالأمن الســيبراني. 

وبخصوص الالتزامات والمســتهدفات، تُســلط مؤشــرات الأداء الرئيســية للأمن الداخلي الضوء على مقاييس مثل 
بلوغ مســتوى شــبه معدوم من الهجمات الأمنية التي تؤثر على الأعمال، ووقت تشــغًيل بنســبة 99.9% للدفاعات 

والضوابط الأمنية، والحفاظ على مســتوى شــبه معدوم من جوانب الضعف الحرجة وفائقة الشــدة. ويُمثل تقييم 
مؤشــرات الأداء الرئيســية أحد المكونات الرئيســية لقياس مســتوى التقدم المحرز مع التركيز على الحفاظ على 

بيئة آمنة للأنشــطة التجارية الإلكترونية ولمؤسســة الإمارات للاتصالات مع الحرص على مراعاة البيئة والمجتمع. 
ويقاس مســتوى الفعالية بمدى ســرعة التعامل مع الأوضاع الكارثية وبنطاق التحســين المســتمر لقدرات الأمن 

السيبراني.

وتحــرص &e كذلــك على مواصلــة الامتثال لمتطلبــات اعتماد ISO 27000:2013 وPCI DSS لمجموعة محددة من 
الأنشــطة بحسب احتياجات المجموعة. 

أبــرز إنجازاتنا خلال عام 2023
حققت &e مســتوى أداء قوي في عام 2023 في إطار جهودها الرامية لإقامة إطار أمن ســيبراني قوي ومبادرة 

البحــث عــن العيــوب المحتملة وإصلاحها. كما نحرص أيضاً على نشــر تقنيات أمنيــة متقدمة وعلى إجراء تقييمات 
متواصلــة للمخاطــر مــع تنفيذ مجموعة من التدابير الوقائية مثل مراقبة الدفاعات الســيبرانية على مدار الســاعة 

طوال أيام الأسبوع. 

يمتد نطاق التزامنا بالتميز في مجال الأمن الســيبراني ليشــمل التقييمات الأمنية الســنوية الشــاملة التي تتولى 
جهــات خارجية تنفيذها. 

وبالتزامــن مــع حرصنــا على اتخــاذ التدابير الوقائية اللازمة، فإننا نطبق كذلك اســتراتيجية تفاعلية قوية تنطوي 
على خطة محكمة للاســتجابة للأحداث، بما يشــمل مجموعة واضحة من إجراءات التحقيق، وإصلاح المشــكلات 

المحددة، والتعامل اللازم مع تلك الأحداث في الوقت المناســب. ولقدرتنا على الاســتجابة الســريعة للأحداث 
الأمنيــة المحتملــة تأثيــر إيجابي على المســتوى العام لمرونة البنية التحتية للأمن الســيبراني لدينا.

حرصــت &e على وضــع مبــادرات تدريب الموظفين ورفع مســتوى الوعــي لديهم ضمن أولوياتها في عام 2023. 
يتجســد فــي عقــد التدريــب الأمني الإلزامي، الذي ينطوي على درجة اجتياز صارمــة تبلغ 80%، التزامنا ببناء فريق 

عمــل يقــظ واســع المعرفــة. علاوة على ذلك، تعقد المجموعة فعاليــات تعريفية أمنية بالإضافة إلى تدريبات على 
التصيد الاحتيالي بصفة ربع ســنوية بهدف تعزيز مســتوى الوعي لدى الموظفين بما يُشــكل جانباً فائق الأهمية 

فــي مواجهــة التهديــدات الســيبرانية الآخذة في التطور. حققت المجموعة نجاحاً مشــهوداً تمثل في بلوغ معدل 
اســتكمال 95% للتدريــب الأمنــي الداخلــي لديها في عام 2023، ولا يُبرز هذا النجــاح التزام المجموعة بامتلاك فريق 

عمل واســع الاطلاع فحســب، بل يصب كذلك بشــكل جوهري في جهودها نحو بلوغ تصنيفات إيجابية على 
مســتوى الممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة. 

علاوة على ما ســبق، تعاونت المجموعة مع مجلس الأمن الســيبراني بهدف إطلاق خدمة المســاعدة الأمنية 
الافتراضيــة باتصالات. وتســتهدف هذه المبادرة المبتكرة توفير مســاعدة آليــة للتحقق من عمليات الوصول 

باســتخدام عناويــن URL بغًــرض تأمين المســتخدم النهائي عند الضغًــط على المحتوى الضار. ويُمثل هذا التعاون 
دلالــة على التزامنــا بتســخير التقنيــات المتطورة لخدمة أصحاب المصلحة على المســتوى التجاري لتغًطية بيئة 

تحديات الأمن الســيبراني الآخذة في التطور.

تطلعاتنا للعام 2024
ســنركز خلال العــام 2024 على تطويــر حلــول أمنية بالتعاون مع مختلــف إدارات ووحدات أعمال المجموعة بهدف 

تلبيــة الطلــب المتزايــد مــن العملاء. كما يطمح الفريق كذلك إلى إحداث نقلــة نوعية في مجال القدرات الدفاعية 
المرتبطــة بالأمــن الســيبراني مــن خلال دمج تقنيات الذكاء الاصطناعــي والتعلم الآلي. ومن الفرص البارزة التي 

.)5G( تلــوح فــي الأفــق في هذا المجال التخطيط لإقامة شــبكة آمنة خاصة للجيل الخامس

يتوســع نطاق الرؤية على المدى البعيد ليشــمل تعزيز بنية الأمن الســيبراني عن طريق التركيز على تقنيات الذكاء 
الاصطناعــي والتعلــم الآلــي مــع الحرص في الوقت ذاته على حماية بيانات &e من التعــرض للمخاطر المرتبطة 

ببيئة التهديدات التقنية الناشــئة.

202120222023مؤشرات أدائنا

8.465.7105.9عدد محاولات الهجوم الســيبراني )بالمليون(

000عدد الهجمات الســيبرانية الفعلية
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سلســلة التوريد المستدامة 

تعريف الموضوع الجوهري: 

تُشــير سلســلة التوريد المســتدامة إلى دمج الممارسات المســؤولية بيئياً واجتماعياً في 
عمليات الشــراء والتوزيع. ويتضمن ذلك العمل على خفض الأثر البيئي إلى أقل مســتوى 

ممكــن مــع مراعاة اتباع ممارســات أخلاقية في تدبير الموارد وتعزيــز تحقيق نتائج اجتماعية 
إيجابية على مســتوى سلسلة التوريد.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

تحمل الإدارة المستدامة لسلسلة التوريد أهمية حيوية لدى &e نظراً لاتساقها مع 
التزام المجموعة بالمسؤولية المؤسسية خارج إطار عملياتها التشغًيلية. ومن شأن اتباع 

الممارسات الأخلاقية والمراعية للمجتمع في تدبير الموارد جنباً إلى جنب مع اتباع الممارسات 
المراعية للبيئة بشكل عام الإسهام في بناء نموذج أعمال يتسم بالاستدامة والمرونة.

نوع الأثر المتحقق:

تتضمــن التأثيــرات الإيجابيــة الفعلية المحققة خفض البصمة الكربونية واتباع ممارســات 
أخلاقيــة فــي تدبير المــوارد وتنمية المجتمع. كما تتضمن التأثيرات الســلبية المحتملة 

الإضرار بالســمعة نتيجة اتباع ممارســات غير أخلاقية على مســتوى سلسلة التوريد.

الأثر على سلســلة القيمة:

التعاملات 
مع الموردين

أصحاب المصلحة الأساسيون:

السياسات: 

 • e& مدونة قواعد ســلوك الموردين لدى
 • e& سياســة الصحة والسلامة المهنية لدى
 • e& السياســة البيئية لدى
 •e& سياســة إدارة المخاطــر المتعلقة بالأطراف الخارجية لدى

نهجنا الإداري
انطلاقــاً من كــون المجموعة واحدة من مقدمي خدمات الاتصالات 

والتقنيات الكبرى، تشــكل سلســلة التوريد لديها جانباً أساســياً في نموذج 
أعمالها واســتمراريتها. ومن ثم، تســتهدف المجموعة إنشــاء علاقات قوية 

وقيّمــة مع المورديــن والبائعين الذين تتعامل معهم. 

تنطــوي سلاســل التوريــد بالمجموعــة في المقام الأول على عمليات شــراء 
التقنيــات ومعــدات الاتصالات وحلــول البرمجيات والخدمــات المهنية. 

وفــي هــذا الإطــار، نعتمد في عملنا على عــدد من الموردين بأحجــام مختلفة 
بدايــة من المشــاريع الصغًيرة والمتوســطة وحتى الشــركات الضخمة 

متعددة الجنســيات. 

نحــرص فــي اختيارنا للموردين على تفضيل المورديــن المحليين بما يتوافق 
مع الأهداف الاســتراتيجية الأوســع للإمارات العربية المتحدة ونحرص على 

اســتهداف تدبير الموارد على المســتوى المحلي كلما أمكن ذلك. 

تســتدعي مســألة استحضار الاســتدامة في سلسلة التوريد اتباع نهج 
متعدد التخصصات على مســتوى &e يتضمن قســم الشــؤون القانونية 
والامتثال وفريق إدارة المخاطر المؤسســية وفريق الاســتدامة على أن 

يتولى قســم المشــتريات قيادة جهود المجموعة في هذا الشــأن.

هنــاك طــرق عدة يُمكن من خلالها دمج اعتبارات الممارســات البيئية 
والاجتماعية والحوكمة في ممارســات المشــتريات لدينا:

إصدار مدونة قواعد سلوك الموردين؛ حيث من المفترض التزام الموردين • 
بمعايير الممارسات البيئية والاجتماعية والحوكمة المطبقة لدينا

نظــام العنايــة الواجبة؛ حيث نتولى تقييم الممارســات الفعلية للموردين • 
على المســتوى الأخلاقي والاجتماعي

تطوير مشــروع لايف )Project Life(؛ حيث نعمل على بناء منصة • 
للمشــتريات الصديقــة للبيئة مع إخضــاع موردينا لمزيد من التقييم 

EcoVadis باستخدام منصة

أبــرز إنجازاتنا خلال عام 2023

مدونة قواعد ســلوك الموردين
يحمل وجود سياســات قوية للحوكمة والمســاءلة والاستدامة أهمية 

بالغًــة فــي تحقيق التوافق بين سلســلة التوريد بالمجموعة وأهدافنا 
المشــتركة المرتبطة بالاستدامة. 

انطلاقــاً مــن التزامات &e لعام 2023 المرتبطة بالأهــداف والمعايير العالمية 
فــي مجال الممارســات البيئية والاجتماعيــة والحوكمة، اعتمد مجلس إدارة 
المجموعة إطلاق مدونة جديدة لقواعد ســلوك الموردين تســتهدف تعزيز 

دور الإدارة المســؤولة للمشــكلات الاجتماعية والأخلاقية والبيئية في 
سلســلة التوريد لدينا.

ويتضمن ذلك مشــكلات مثل سلامة ممارســات العمل والعمالة إلى 
جانب المعايير البيئية والأخلاقية ومعايير الاســتدامة والتدبير المســؤول 

للمعادن. 

تُمثل مدونة قواعد ســلوك الموردين اســتكمالًا لمدونة قواعد ســلوك 
الموظفيــن لــدى &e التي جــرى تحديثها في مطلع عام 2023. وتضمن 

مدونــة قواعد ســلوك الموردين التزام الموردين الدائــم بمجموعة المعايير 
والقيــم ذاتها والاتســاق معها بهدف دعــم المجتمعات التي نعمل بها 

وتقليل خطر صدور ممارســات غير أخلاقية أو غير قانونية على مســتوى 
سلســلة التوريد بالمجموعة.

العناية الواجبة في سلســلة التوريد
لحمايــة العلامــة التجارية لمجموعة &e وســمعتها، فإننا نحرص على اتباع 

مجموعة شــاملة من إجراءات التســجيل والاختيار والتكليف للموردين 
وإخضاعهــم لإجراءات العناية الواجبة قبل إلحاقهم بشــبكة موردينا 

والتعامــل معهم. وســنتعاون كذلك تعاونــاً وثيقاً مع موردينا للتأكد من 
تلبيتهم لمتطلباتنا في عملياتهم التشــغًيلية وفي سلاســل التوريد لديهم.

فــي إطــار اختيار المجموعة لشــركائها التجاريين وإخضاعهم للمراجعة 
واعتمادهــم ومراقبتهــم، وضعت &e آلية تتســم بالكفاءة معنية بالتفاعل 

بين فرق المشــتريات والامتثال والأنشــطة التجارية حيث تُمثل تلك الآلية 
مكونــاً أساســياً في جهود المجموعــة لإدارة المخاطر التي تواجهها.

فــي ســياق تقييمنا الحالي لمخاطــر الموردين وإجراءات العناية الواجبة 
المجــراة عليهم، فقد اســتعنّا بتقنية متقدمــة للفحص تعود لمزود خدمة 

خارجي شــهير على المســتوى العالمي؛ حيث يخضع جميع الموردين 
المحتملين لإجراءات الفحص التي تشــمل الفحص على مســتوى مخاطر 
الممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة. وتســتعين المجموعة بهذا 
النظام المؤتمت لمراقبة جميع الموردين المســجلين وفحصهم بشــكل 

يومــي، وهــو يزودها كذلك بنظرة متعمقــة وبتنبيهات إلى جانب القدرة على 
تتبــع التحديثــات والتغًييــرات المدخلة على البيانات الموجودة على قواعد 

البيانــات العامــة العالمية، بما في ذلك المعلومات بشــأن القضايا والتغًطية 
الإعلامية الســلبية وغير ذلــك من فئات المخاطر المحددة.

شــهد عــام 2023 تجهيزنــا لما يقرب من مائــة بالمائة من الموردين لتقييم 
المخاطــر وإجــراء العناية الواجبة باســتخدام تقنية الفحص المقدمة من 

الجهــة الخارجيــة. وقد انطــوى ذلك على إنفاق أكثر من 12 مليار درهم 
إماراتي على مســتوى أمريكا الشــمالية وأوروبا ومنطقة الشــرق الأوسط 

وشمال إفريقيا وآسيا. 

عندما تكتشــف تقنية الفحص التي نســتعين بها وجود مورد ينطوي على 
مخاطــر مرتفعــة، فإننا نحــرص على تخفيف المخاطر من خلال إحاطة الأمر 
بمزيد من الدراســة من خلال إجراء اســتبيانات العناية الواجبة. علاوة على 

ذلــك، فإننــا نحتفظ أيضاً بالحق في إخضــاع موردينا للتدقيق عملًا ببنود 
الامتثــال التعاقدية المبرمة معهم.

خضع جميع الموردين الاستراتيجيين لدينا للتقييم حتى تاريخه. ورغم 
أن استخدام نظام التقييم لدينا يكون بشكل رئيسي في إطار عملياتنا 

التشغًيلية بالإمارات العربية المتحدة، فقد خضع كذلك الموردون العالميون 
للتقييم. علاوة على ذلك، تستخدم شركتنا التابعة بأفغًانستان النظام ذاته، 

ونتطلع إلى زيادة أوجه التكامل على مستوى المجموعة بمرور الوقت.

لا تتهاون &e مطلقاً مع مخالفات حقوق الإنسان على مستوى سلسلة 
التوريد لديها. وتحتفظ المجموعة بالحق في إنهاء العمل مع الموردين 

المخالفين لهذه السياسات وكذلك مع الموردين الذين لا يتخذون الإجراءات 
التصحيحية اللازمة في الفترة الزمنية المتفق عليها. لم يشهد عام 2023 إنهاء 

العمل مع أي موردين نتيجة للتأثير بشكل سلبي على البيئة أو المجتمع.

برنامــج القيمة الوطنية المضافة
تماشــياً مــع برنامج الحكومة الاتحاديــة بدولة الإمارات العربية المتحدة 

الذي يســتهدف تعزيز مســتوى الأداء الاقتصادي ودعم الصناعات المحلية 
مــن خلال إعادة توجيه نســب أعلى من الإنفــاق العام نحو الاقتصاد الوطني، 
حرصــت المجموعــة كذلك على تقييم القيمــة المحلية للموردين التي تُمثل 

حضورهــم على مســتوى الإمــارات العربية المتحدة. ولم يكن هذا الأمر 
بجديــد، فقد شــهد عام 2023 تطوير وزارة الصناعــة والتكنولوجيا المتقدمة 

لمعيــار القيمــة الوطنيــة المضافة الخضراء )green ICV( بهدف مكافأة 
الموردين الذين يلتزمون بالممارســات البيئية. وقد كانت &e أول شــركة 

بدولــة الإمارات تعتمد إجــراءات التقييم وفق هذا المعيار.

تقييم مســتوى الأداء والإشادة به
يتخطى التزامنا بالاســتدامة مجرد الاعتراف بأهميتها، فهو يمتد ليشــمل 

الإشــادة بالموردين أصحاب مســتويات الأداء العالية في هذا المجال 
ومكافأتهــم على ذلــك. ومن هذا المنطلــق، تعقد المجموعة حفلًا خاصاً 

لتوزيــع الجوائــز مُصمماً حصرياً لشــركائنا الأعزاء تؤكد من خلاله على 
تقديرها لجميع الجهات المتعاونة معها باعتبارهم شــركاء أساســيين في 
نجاحنا المشــترك. ويرتبط هذا الحفل على مســتويات عدة بتقييمات الأداء 
حيث يســلط الضوء على تقديرنا العميق للمســاهمات المؤثرة التي يبذلها 

المــوردون تحو تحقيق أهدافنا المرتبطة بالاســتدامة.

وعلى صعيــد التكريمــات الشــخصية، حصلت &e على جائزتين من جوائز 
مؤتمر CIPS الشــرق الأوســط لتميزها في مجال المشتريات وسلاسل 

التوريد: أفضل برنامج للتحول في المشــتريات وأفضل مشــروع تدبير 
عالمــي للموارد لهذا العام.

تطلعاتنا للعام 2024
تزامناً مع مواصلة رحلتنا نحو إقامة سلاســل قيمة أكثر اســتدامة، يظل 

تركيزنا منصباً على تعزيز تكامل الممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة 
وكذلك على التعاون مع الموردين وإدارة المخاطر. وسنســتعين بالدروس 

المســتفادة من هذه المناقشــات في توجيه استراتيجياتنا المستقبلية 
لنضمن بقاء الاســتدامة في قلب الممارســات الخاصة بسلاسل التوريد.

202120222023مؤشرات أدائنا

11,70012,93213,708إجمالي الإنفاق على المشــتريات )بالمليون درهم إماراتي(

868381النســبة المئوية لحجم الإنفاق على المشــتريات الموجه للموردين المحليين

310457إجمالي الموردين الجدد

نســبة الموردين الجدد والحاليين الذين يُقرون مدونو قواعد ســلوك الموردين الخاصة بنا )نســبة مئوية(

 لا تنطبق إجراءات 
التقييــم لدينا تم إطلاقها 

في عام 2023

100

100*نســبة الإنفاق المغًطاة بإجراءات الفحص لدينا، بما في ذلك اعتبارات الممارســات البيئية والاجتماعية وحوكمة الشــركات )نســبة مئوية(

100*نســبة الموردين الاســتراتيجيين المغًطاة بإجراءات الفحص لدينا، بما في ذلك اعتبارات الممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة )نســبة مئوية( 

عــدد المورديــن الاســتراتيجيين المغًطــى بإجــراءات الفحص لدينا، بما في ذلك اعتبارات الممارســات البيئيــة والاجتماعية والحوكمة، الذين يُعدون من المخاطــر المرتفعة، الخاضعون لعملية 
8*معالجة قائمة

عــدد المورديــن الاســتراتيجيين المغًطــى بإجــراءات فحــص المرتبطة بالممارســات البيئية والاجتماعية وحوكمة الشــركات لدينا - الذين تم إنهاء علاقة العمل معهــم نتيجة لمخاطر مرتبطة 
000بالممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة

المجتمع 
المدني

الحكومات شركاء الأعمالالعملاءالموظفون

الجهات 
التنظيمية

الموردون

* يتــم تقييــم المخاطــر لتحديــد المخاطــر البيئيــة والاجتماعية والحوكمة )ESG( بالإضافــة إلى فئات المخاطر الأخرى مثل العقوبات، والمخاطر الجيوسياســية، والإعلام المضلل، وغيرها. 
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حقوق الإنسان 

تعريف الموضوع الجوهري: 

تُمثل حقوق الإنســان لدى &e حماية حقوق الإنســان وصون كرامته بالنســبة لهؤلاء 
المتأثرين بالأنشــطة أو علاقات العمل الخاصة بنا، وذلك اتســاقاً مع التشــريعات واجبة 

التطبيق وتماشــياً مع سياساتنا.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

لا يُعــد احتــرام حقــوق أصحاب المصلحة وصونها مجــرد التزام قانوني، بل هو التزام أخلاقي 
لمجموعة &e، وهو جزء أصيل من قيمنا الرئيســية ويعكس التزامنا بالتحلي بالمســؤولية 

في ممارســة الأعمال ومســاهمتنا بشــكل إيجابي في المجتمعات التي نخدمها من أجل 
اكتســاب ثقتها واســتصدار التراخيص اللازمة للعمل.

نوع الأثر المتحقق: 

تتضمــن التأثيــرات الإيجابيــة توفير مكان عمل يحتضن الجميع وتعزيز حقوق الإنســان على 
مســتوى سلســلة التوريد فضلًا عن دعم المجتمعات المحلية والعملاء من خلال التمكين 

من الحصول بشــكل غير مباشــر على مجموعة محددة من الحقوق الأساســية عن طريق 
توفيــر القــدرة على التواصل. وعلى النقيض، قد يُســفر ارتــكاب مخالفات أو انتهاكات لحقوق 

الإنســان عن انخفاض ثقة أصحاب المصلحة والإضرار بســمعة المجموعة بما يؤثر على 
إجمالي أرباحها. 

الأثر على سلســلة القيمة:

أصحاب المصلحة الأساسيون:

نهجنا الإداري
تخضــع جهودنــا المبذولة في مجال حقوق الإنســان لكل من مدونة قواعد 

الســلوك بالمجموعة ومدونة قواعد ســلوك الموردين وبما يتوافق مع 
القوانيــن واجبة التطبيق.

وانطلاقــاً مــن توقيعنا على الميثاق العالمي للأمم المتحدة، فإننا نســعى 
لتعزيز مبادئنا المســتقاة من الإعلان العالمي لحقوق الإنســان وإعلان 
منظمة العمل الدولية بشــأن المبادئ والحقوق الأساســية في العمل 

وإعلان ريــو دي جانيــرو المعني بالبيئــة والتنمية واتفاقية الأمم المتحدة 
الفساد. لمكافحة 

أبــرز إنجازاتنا في عام 2023
أوردت GSMA في تقريرها لعام 2019 بعنوان "مقدمة لحقوق الإنســان 

 An introduction to human( "فــي قطــاع خدمات الاتصالات المتنقلة
rights for the mobile sector(* قائمة حقوق الإنســان الهامة الأكثر 

ذكــراً بين مقدمــي خدمات الاتصالات المتنقلة:

الخصوصيــة وحرية التعبير• 
حقوق الأطفال وســلامتهم على الإنترنت• 
عمل الأطفال• 
العمل القســري والعبودية الحديثة والاتجار بالبشــر• 
معايير العمل الأخرى• 
المعــادن المؤججة للنزاع• 
التأثيــرات الواقعــة على المجتمعات نتيجــة إقامة البنى التحتية • 

وصيانتها

تزامناً مع التطور الذي سيشهده برنامجنا المعني بحقوق الإنسان خلال عام 
2024، فإننا نؤمن بأن إطار سياسة &e يُغًطي حقوق الإنسان الأساسية.

تُعنى سياسة حماية البيانات لدى مجموعة &e الصادرة مؤخراً بشكل رئيسي 
بالتزامنا بمعاملة معلومات الموظفين والعملاء وأصحاب المصلحة وغيرهم 
من الجهات المعنية بأقصى درجات العناية والسرية، وهو الأمر الذي يتماشى 

تماماً مع معايير حماية البيانات المطبقة لدينا ومع قوانين خصوصية 
البيانات واجبة التطبيق.

علاوة على ذلك، تُمثل كل من مدونة قواعد السلوك ومدونة قواعد سلوك 
الموردين بالمجموعة الأسس التي نبني عليها جهودنا في مجال حقوق 

الإنسان في إطار العمليات التشغًيلية وسلسلة التوريد، فهي تُغًطي عدم 
التمييز وتكافؤ الفرص، والعبودية الحديثة، وعمل الأطفال، والاتجار بالبشر، 

والتحرش، والصحة والسلامة، والسلوكيات المحترمة على وسائل التواصل 
الاجتماعي. 

يغًطي نطاق عمل المجموعة العديد من المناطق الجغًرافية والأطر 
التنظيمية والسياسات المحلية، ومن ثم نحرص على الالتزام بالقوانين 

المعمول بها في كل سوق وبلد نمارس نشاطنا فيها، بما في ذلك تلك 
السياسات المعنية بحقوق الإنسان. هناك بعض الحقوق تعترف بها بعض 

البلدان بينما تكون غير معترف بها في بلدان أخرى. وهذا هو الوضع بالنسبة 
لبعض حقوق العمال، مثل الحرية النقابية والتفاوض الجماعي، التي نقرها 

في البلدان التي تعترف بها مثل باكستان ومصر.

واستتباعاً لعملنا على صعيد السياسات، فقد حرصنا كذلك على صقل 
إجراءات العناية الواجبة لدينا على مختلف جوانب عملنا المؤسسي؛ وقد ظهر 

ذلك في عملياتنا الأولية متمثلًا في إطلاقنا لتقييم الموردين من خلال آليتنا 
لإدارة المخاطر المتعلقة بالأطراف الخارجية بما يُغًطي المخاطر المجتمعية.

تتعاون فرق المشتريات والامتثال والأعمال لدينا لضمان سير عمليات 
اختيار شركاء الأعمال ومراجعتهم وإخضاعهم لتقييمات مخاطر الموردين 

القياسية ولإجراءات العناية الواجبة واعتمادهم ومراقبتهم بما يتماشى مع 
عمليات إدارة المخاطر القائمة لدينا. 

تنتهج &e سياسة من عدم التهاون مع المخالفات المرتبطة بحقوق الإنسان 
التي تقع في سلسلة التوريد. ونحتفظ بالحق في إنهاء علاقات العمل مع 

الموردين المخالفين لهذه السياسات وكذلك مع الموردين الذين لا يتخذون 
الإجراءات التصحيحية اللازمة خلال الإطار الزمني المتفق عليه.

وعلى صعيد العمليات النهائية على الجانب الآخر من سلسلة التوريد، 
فقد اعتمدنا إجراءات معنية بالعناية الواجبة مرتبطة بالممارسات البيئية 

والاجتماعية والحوكمة على مستوى أنشطتنا المرتبطة بالاندماج 
والاستحواذ تتضمن القضايا المرتبطة بحقوق الإنسان. ورغم أن هذه 

الإجراءات لا تزال في مراحلها الأولى، فسنحرص على تعزيز هذه الإجراءات في 
عام 2024 عملًا بالدروس المستفادة إلى الآن.

تطلعاتنا للعام 2024
تزامناً مع عملنا على ترســيخ الاســتدامة المؤسســية على جميع 

المســتويات بالمجموعــة، فإننا نحمــل على عاتقنا الالتزام بتطوير جدول 
أعمالنا المعني بحقوق الإنســان. ونســتهدف في عام 2024 إطلاق برنامج 
معني بحقوق الإنســان يتماشــى مع المبادئ التوجيهية للأمم المتحدة 

بشــأن الأعمال التجارية وحقوق الإنسان. 

العمليات 
اليومية

التعاملات 
مع الموردين

خدمة العملاء 
والتواصل معهم

*https://www.gsma.com/betterfuture/wp-content/uploads/2020/05/GSMA_Introduction-to-human-rights_report_2019.pdf

المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات شركاء الأعمالالعملاء

المجتمع 
المدني

الجهات 
التنظيمية

الموردون تجار التجزئة / 
الجملة
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المستثمرون

الإعلام المجتمع 
المالي

https://www.gsma.com/betterfuture/wp-content/uploads/2020/05/GSMA_Introduction-to-human-rights_report_2019.pdf


التسويق المسؤول

تعريف الموضوع الجوهري: 

ينبع التســويق المســؤول من التزامنا بتوفير تجارب اســتثنائية عبر مجموعة متنوعة من 
الخدمات التي يتم طرحها وتســويقها بطريقة عادلة وأخلاقية، وذلك بما يتماشــى مع 

المعاييــر المعمــول بهــا. ويعد هذا الالتزام محورياً فــي تعزيز العلاقات طويلة الأجل والحفاظ 
على سمعتنا.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

يعد التســويق المســؤول أمراً بالغ الأهمية بالنســبة لمجموعة &e لأنه يؤثر بشــكل مباشر 
على ولاء العــملاء تجــاه العلامــة التجارية والقدرة على الاحتفاظ بالعملاء والمزايا التنافســية. 

فهو بمثابة مؤشــر أداء أساســي لنجاح &e في تلبية توقعات العملاء.

نوع الأثر المتحقق: 

تتضمــن النتائــج الإيجابيــة زيادة معدلات ولاء العملاء والثناء الحســن من جانب العملاء، 
في حين تشــمل التأثيرات الســلبية عدم رضا العملاء وانخفاض معدلات ولائهم والإضرار 
المحتمــل بالعلامــة التجاريــة. وتكمن فرصتنا فــي تعزيز رضا العملاء لزيادة معدلات الولاء 

ونمــو حجــم الأعمــال، فــي حين يكمن الخطر في غض الطــرف عن مثل هذه الأمور، لما يترتب 
عليه مــن إلحاق الضرر بالعلامة التجارية.

الأثر على سلســلة القيمة: 

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

نهجنا الإداري
يعــد كســب ثقــة عملائنا والحفاظ عليها أمــراً حيوياً لنجاح أعمال &e، لذلك 

نســعى للقيام بذلك بالطريقة الصحيحة. علاوة على ذلك، يشــكل المنتج 
والخدمــة حجــر الزاوية في نهجنــا الذي يركز على العملاء، فضلًا عن التواصل 

الشــفاف والعادل ومنح عملائنا فرصة التعبير عن رأيهم بشــأن منتجاتنا 
وخدماتنــا. وتختلــف هذه الأمور في طبيعتها عبر شــركاتنا العاملة تبعاً 

لظروف الســوق وقطاعات الأعمال والعملاء والقوانيــن والمعايير المحلية 
لــكل شــركة منهــا. لكننا نركز هنــا على عمليات وإنجازات أعمالنا في دولة 

الإمارات العربية المتحدة.

أبــرز إنجازاتنا خلال عام 2023
للتأكــد مــن أن ما نطرحه من منتجات وخدمــات يلبي احتياجات عملائنا، 
يعمل فريق تســويق المنتجات والقطاعات بشــكل مســتمر على تحليل 

اتجاهات ســوق الاتصالات العالمية وســلوك استخدام العملاء ودراسات 
تحليــل أداء المبيعــات لتقديم مزايا جديدة وإدخال التحســينات اللازمة على 

المزايــا القائمــة. كما يخضع موظفو المبيعــات في الخطوط الأمامية لتدريب 
دوري لضمان اتباع أفضل الممارســات وتنفيذها.

لقد قامت &e الإمارات بوضع نظام لإدارة ملاحظات العملاء تحت اســم 
“CX Change Factory”، يتتبــع ويراقــب تجربــة العملاء ورضاهم عبر جميع 

نقــاط الاتصــال، بما في ذلك خدمة العملاء ومبيعــات التجزئة والتطبيقات 
الرقميــة والموقــع الإلكتروني، فــضلًا عن الأداء الفني. ويتم جمع ملاحظات 

العــملاء من خلال الرســائل النصيــة القصيرة أو البريد الإلكتروني أو 
نافذة الاســتبيان على الموقع الإلكتروني. ويمكن لجميع العملاء إرســال 

ملاحظاتهــم حــول علاقتهم معنا، إلى جانــب التعليقات والتوصيات العامة، 
حتــى نتمكن من تحســين وتلبية توقعات عملائنا.

إن موظفــي &e الذيــن يتعاملــون مع العملاء، بما في ذلك موظفي 
المبيعــات، لا يخضعــون للتدريب على معرفــة احتياجات العملاء ومتطلباتهم 

وحســب، بــل يتم تزويدهم أيضاً بــأدوات مدعومة بالذكاء الاصطناعي 
توصــي بالمنتجــات والعروض والخدمــات الأكثر ملاءمة للعملاء، بما يوفر 

تجارب فريدة وشــخصية للعملاء.

ثَمَ طــرق مختلفة لقياس رضا العملاء:

معــدل رضــا العملاء عن البيع بالتجزئــة؛ حيث يقيس معدل رضا العملاء • 
.e& عبــر منافذ البيع بالتجزئة لدى

معــدل حل مشــاكل العملاء مــن المكالمة الأولى، والذي يعكس جودة • 
وكفــاءة مركز الاتصال لدينا.

نســبة شــكاوى العملاء التي تم حلها إلى إجمالي الشــكاوى المستلمة.• 

الاستماع لعملائنا
يمكــن للعــملاء التعبير عن مخاوفهم أو تقديم شــكاواهم عبر قنوات 

الاتصــال الرقميــة والتقليدية المتعددة التي تناســب مختلف تفضيلاتهم 
الشــخصية. وتشــمل تلك القنوات البيع بالتجزئة والمكالمات الصوتية 

الــواردة والقنــوات غير الصوتية. كما يتم تصنيف الشــكاوى إلى ثلاث فئات: 
الشــكاوى الفنية، وشــكاوى الفواتير، وشــكاوى خدمة العملاء. ويتم اتباع 
إجراءات تشــغًيلية موحدة مع كل فئة بما يتناســب مع طبيعة المشــكلة. 

وفي جميع الأحوال، يتم إخطار العميل بنتائج دراســة شــكواه، ولا يتم إغلاق 
الشــكوى في نظام متابعة الشــكاوى لدينا إلا بعد التأكد من رضا العميل.

جودة المنتجات والخدمات
إننا نســعى دائماً لإدخال تحســينات في شــبكة &e، وذلك للالتزام بأعلى 

معايير الخدمة والجودة. وفي ســبيل اســتيعاب قاعدة العملاء المتنامية، 
قامت المجموعة بإنشــاء محطة رئيســية جديدة، وإدخال المزيد من 

التقنيات المتقدمة، وزيادة ســعة الشبكة.

يعتبــر نظــام إدارة الجودة العمــود الفقري لجميع أنظمة الإدارة الأخرى. 
وعليــه، قامت &e بإنشــاء وتطبيــق نظام إدارة الجودة الخاص بها بما 

يتماشــى مع المعيار الدولي ISO 9001:2015، والذي يغًطي اعتباراً من ديســمبر 
2023 ما يقرب من 50% من برامج شــهادات &e. وقد نجح نظام إدارة تحســين 

الأداء وضمان الجودة لدى &e في الحصول على شــهادة أنظمة إدارة 
الجودة )ISO 9001:2015(. كما حصلت &e أيضاً على شــهادة نظام إدارة جودة 

الاتصالات )TL 9000( التي تعد امتداداً متميزاً لشــهادة ISO 9001:2015؛ حيث 
تغًطــي المعاييــر العالمية لجودة سلســلة التوريد في قطاع الاتصالات.

علاوة على ذلــك، حصلــت &e على اعتمــاد SAP للبنية التحتية والخدمات 
الســحابية. كمــا حصل نظام إدارة أمــن المعلومات الخاص بوحدة أعمال 

تكنولوجيا المعلومات لدى &e على شــهادة الآيزو ISO 27001:2013. وتلتزم 
 PCI( المجموعــة أيضــاً بتطبيق معيار أمــان بيانات صناعة بطاقات الدفع

DSS( فــي مراكــز البيانات الخاصة بهــا إلى جانب بوابة الدفع الإلكترونية 
وأجهــزة الدفــع ونظام الرد الآلي التفاعلي )IVR( وخدمات المســاعدة الذاتية 

 1:2018-20001 ISO الخاصة باتصالات. وقد حصلنا أيضاً على شــهادة )SAS(
لأنظمــة إدارة خدمــات تكنولوجيا المعلومات. في الوقت نفســه، حصلت 

مراكز البيانات لدى &e على الشــهادة الذهبية في مجال الاســتدامة 
التشــغًيلية من المستوى الثالث.

تجدر الإشــارة إلى أن &e لديها مركز عمليات خدمات )SOC( متطور، إلى 
جانــب مركــز موحد لعمليات الشــبكة )UNOC( يرصد خدمات الاتصالات 

المقدمــة للعــملاء إلى جانب البنية التحتية الأساســية، كما يوفر حلولًا فورية 
في حال انقطاع الخدمة أو انخفاض مســتواها.

تطلعاتنا للعام 2024
تخطط &e خلال عام 2024 لوضع سياســة تســويق مســؤولة وتعميمها على 

مســتوى المجموعة، بحيث ترســم السياســة إطاراً لنهجنا تجاه ممارسات 
التســويق العادلــة والأخلاقية، فضلًا عــن مواصلة تطوير تقاريرنا حول هذه 

الممارسات.

202120222023مؤشرات أدائنا
534,797411,752*762,876عدد شكاوى العملاء

969794عدد شــكاوى العملاء التي تم حلها )نســبة مئوية(
73**8587النســبة المئوية لحل المشــكلات من أول اتصال )نســبة مئوية(

برنامج المتسوق الخفي
يعد برنامج التســوق الخفي بمثابة خطة تحســين مســتمر لتعزيز تجربة عملاء 

&e مــن خلال تقييــم رحلــة العميل بأكملها، بما في ذلــك تقييم جودة المنتجات 
والخدمات والمرافق والعمليات عبر جميع وســائل الاتصال مع العملاء )ســواء 

القنوات المباشــرة أو غير المباشــرة أو خدمة العملاء(.

ويقــوم المتســوق الخفي، الذي يكون غير معروف لــدى موظفينا، بزيارة منافذ 
&e لتقييــم الأداء مــن خلال مدى التزام الموظفين بإرشــادات &e الخاصة برحلة 
العملاء. يتيح لنا التســوق الخفي فهم احتياجات عملائنا بشــكل أفضل وتلبية 

توقعاتهم. وقد تحســنت درجة التزام الموظفين حســب نتائج برنامج التســوق 
الخفي لعام 2023 بنســبة 2% مقارنة بعام 2022، مدفوعة بشــكل أساســي بالتصميم 

الداخلــي والخارجي للمنافذ، وســلوك الموظفيــن وإلمامهم بالمنتجات فضلًا 
عن مهاراتهم في مجال البيع. تجدر الإشــارة إلى أن برنامج التســوق الخفي يتبع 

مجموعــة محددة مســبقاً من الأهداف الخاصــة بتعزيز تجربة العملاء. كما يهدف 
.e& البرنامج إلى إدخال تحســينات مســتمرة لتعزيز تجربة عملاء

* تــم تحديــث بيانات عام 2022 لتتضمن بيانات الســنة كاملة
** تم تغًيير منهجية قياس معامل حل المكالمة الأولى ولا يمكن مقارنتها بالســنوات الســابقة

الحكومات المجتمعات العملاءالموظفون
المحلية

العمليات 
اليومية

خدمة العملاء 
والتواصل معهم
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الابتكار الرقمي

تعريف الموضوع الجوهري: 

يشــمل الابتكار الرقمي في &e الاســتخدام الاســتراتيجي للتقنيات والعمليات والحلول 
الرقمية وتحســينها بهدف تعزيز الكفاءة التشــغًيلية ورفع مســتوى تجربة العملاء والأداء 

العام للأعمال.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

يعد الابتكار الرقمي أمراً أساســياً لتطور &e؛ حيث يضمن الملاءمة والقدرة التنافســية في 
القطــاع التكنولوجــي ســريع التطور. إن الابتكار يتيح لنا القــدرة على تلبية التوقعات المتطورة 

للعملاء وتعزيز الكفاءة التشــغًيلية والمســاهمة في وضع خطة أوســع للتحول الرقمي.

نوع الأثر المتحقق: 

يمثــل الابتــكار الرقمــي فرصة لمجموعة &e للتميز عن منافســيها وتنمية قاعدة عملائها بما 
يــؤدي فــي النهاية إلى زيادة حجم أعمالها.

الأثر على سلســلة القيمة:

أصحاب المصلحة الأساسيون:
نهجنا الإداري

تتبنــى &e نهجــاً لا مركزيــاً فيما يتعلق بإدارة الابتكار؛ حيث يتمتع كل قطاع أعمال وشــركة عاملة بمســارات 
وعمليــات محــددة فــي مجــال تطوير الابتكار. وقد يعني هذا، في بعض الحالات، الاســتفادة من ملاحظات 

العملاء لتقديم خدمات ومنتجات محســنة أو جديدة، بينما في حالات أخرى قد يعني ذلك الاســتحواذ على 
أعمال أو حلول جديدة بهدف الاســتفادة من ابتكاراتها.

أبــرز إنجازاتنا خلال عام 2023

عمليات الاســتحواذ الاســتراتيجية والطفرات التكّنولوجية
حققت &e في عام 2023 إنجازات رئيســية في مجال الابتكار الرقمي، تضمَن أبرزها الاســتحواذ على حصة 

أغلبيــة فــي مجموعــة PPF للاتصالات، والاســتثمار في فودافون، وإطلاق )EASE( وهو أول متجر ذاتي مدعوم 
بتقنيــة الــذكاء الاصطناعــي في قطاع الاتصالات على مســتوى العالم. لقد عززنــا مكانتنا كمجموعة عالمية 

للتكنولوجيا من خلال اســتحواذ شــركة الاتصالات الباكســتانية )PTCL( على 100% من أســهم شركة تلينور 
باكســتان، وهو ما أتاح لنا إمكانية توســيع قاعدة العملاء وتســارع عمليات الاســتثمار في البنية التحتية 

للشــبكة والتقنيات الرقمية.

لقد أظهر توســعنا في قطاعات جديدة، بما في ذلك شــبكات شــحن الســيارات الكهربائية والترفيه، التزامنا 
المســتمر بالابتكار. وفي الوقت نفســه، حققت عمليات &e في الإمارات العربية المتحدة إنجازاً بارزاً بنجاح 

 .)OTN( التجربــة الأولى فــي العالــم لتكنولوجيــا 1.6 تيرابت في الثانية لكل طول موجي على شــبكة نقل البيانات
الأمر الذي يؤهلنا لاســتخدام منصة شــبكة 100T، التي تدعم مبادرة 10 جيجابت في دولة الإمارات العربية 

المتحــدة. كمــا يؤكــد التعاون مع شــركة "هواوي تكنولوجيز" الرائدة عالمياً فــي تقنية المعلومات والاتصالات 
التزامنــا بتوفيــر بنية تحتية متقدمة للشــبكات فــي دولة الإمارات العربية المتحدة.

الممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة والاســتدامة تحتل الصدارة
نظراً لأن الممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة والاســتدامة أصبحت في مقدمة الأولويات، فقد شــاركت 

&e بقــوة فــي مؤتمــر الأطــراف )COP28(، وذلك بهدف تحقيق صافي انبعاثات صفــري عبر عملياتنا بحلول 
 Massive( عام 2040. إن إطلاق مواقع شــبكة الجيل الخامس بصفر انبعاثات كربونية بتقنية ماســيف ميمو
MIMO( التي تعد الأولى من نوعها في منطقة الشــرق الأوســط وشــمال إفريقيا، والحصول على أول قرض 

أخضر والتحول إلى اســتخدام الســيارات الكهربائية، ومواصلة تطوير خدماتنا في مجال الاســتدامة مدعومة 
بالتكنولوجيــا المعتمــدة على الــذكاء الاصطناعي تؤكد جميعها التزامنا بالمســؤولية البيئية.

الشراكات والتقديرات
حظيــت جهودنــا بتقديــر كبيــر في عام 2023، بدءاً من تكريم المجموعة باعتبارهــا محفظة العلامات التجارية 

الأعلى قيمة في قطاع الاتصالات في منطقة الشــرق الأوســط وإفريقيا، ووصولًا إلى الحصول على شــهادة 
المســتوى الرابــع مــن الرابطــة العالمية للمحطات الأرضية. إن الحصول على جوائــز مرموقة مثل جوائز كاريير 
كوميونيتــي العالميــة، وجوائــز دول مجلــس التعاون الخليجي للموارد البشــرية، وجوائز ALB للتميز القانوني 

في الشــرق الأوســط، وجوائز جمعية علاقات المســتثمرين في الشــرق الأوســط، يسلط الضوء على ريادتنا في 
قطاع الاتصالات.

تطلعاتنا للعام 2024
بينما نتطلع إلى عام 2024 بتفاؤل وشــغًف، فإننا نتقدم بالشــكر الجزيل للمســتثمرين وشــركاء الأعمال وفريق 

&e الذي يضم ما يقرب من 58,000 موظف. فمســاهماتهم المســتمرة بالغًة القيمة تواصل دفع مســيرتنا نحو 
الابتــكار الرقمي والاســتدامة والتأثير الإيجابي على المجتمع.

المجتمع 
المدني

الجهات شركاء الأعمال
التنظيمية

المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات العملاء

العمليات 
اليومية

التعاملات 
مع الموردين

خدمة العملاء 
والتواصل معهم
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تعريف الموضوع الجوهري: 

يعد توفر الشــبكة بنداً حاســماً ضمن قائمة الأولويات الجوهرية لدى &e. إن ضمان 
مرونة واســتدامة بنيتنا التحتية الرقمية ينســجم بشــكل مباشــر مع التزامنا بتوفير خدمات 

لا يشــوبها انقطــاع، فــضلًا عن الوفاء بمتطلباتنا التنظيميــة، وتلبية توقعات عملائنا، 
والمســاهمة في مبادرات التحول الرقمي بنطاقها الأوســع.

 :e& ســبب أهميته لمجموعة

فــي عالــم تزداد فيه أهمية الاتصالات على نحو مســتمر، تعد مرونــة البنية التحتية الرقمية 
واســتدامتها أمراً بالغ الأهمية بالنســبة لمجموعة &e. وهو ما يتماشــى مع التزامنا بتقديم 
خدمــات دون انقطــاع، وتلبيــة توقعات العملاء والمســاهمة في التحول الرقمي على نطاق 

أوسع.

نوع الأثر المتحقق: 

نظــراً للتأثيــر المباشــر على أداء وموثوقية الخدمات الرقمية، فــإن التأثير يكون فعلياً. إن 
توفر الشــبكة يعكس نتائج إيجابية، مثل تحســين مســتوى رضا العملاء، كما يُظهر أيضاً أي 

ســلبيات محتملة، مثل انقطاع الخدمة.

الأثر على سلســلة القيمة: 

أصحاب المصلحة الأساسيون: 

نهجنا الإداريتوفر الشبكة 
تديــر المجموعــة أعمال الاتصالات في بيئة شــديدة التنظيم، والتي يمكن 
أن تختلــف باخــتلاف البلدان التي نعمل فيهــا. وتتضمن هياكل الحوكمة 

لدينــا تحديداً واضحاً للمســؤوليات، والامتثــال للوائح المعمول بها، والالتزام 
بمعاييــر الصناعة والمراقبة المســتمرة لتحديــد التحديات المحتملة 

ومعالجتهــا على الفــور، لضمان موثوقية واســتدامة بنيتنا التحتية الرقمية.

تقــوم &e بتطبيــق تدابير وضوابط في دولة الإمــارات العربية المتحدة للتأكد 
مــن أنهــا تلتزم بكافة القوانين والقواعد واللوائح التي تشــكل جزءاً من 

الإطــار التنظيمي لقطاع الاتصالات في الدولة.

يتمثــل هدفنــا الدائــم فــي التأكد من أن موظفي &e في جميع الإدارات على 
درايــة بالمتطلبــات التنظيمية لهيئة تنظيــم الاتصالات والحكومة الرقمية 
)TDRA( وأنهــم ملتزمــون بها. ويمكــن للموظفين الإبلاغ عن أي انتهاكات 
محتملــة لتلــك المتطلبات في إطــار التدابير والضوابط الموضوعة لذلك. 

من هذا المنطلق، تتعاون الأقســام التنظيمية والتجارية لدى &e بشــكل 
مســتمر مع فرق من مختلف الإدارات تُعنى بتحقيق الالتزام المســتمر 

بمتطلبــات الالتزام التنظيمية حســب الإطــار التنظيمي للاتصالات في دولة 
الإمارات العربية المتحدة.

أبــرز إنجازاتنا خلال عام 2023
تفخر &e بمســيرتها الحافلة بالريادة والإنجازات الاســتثنائية فقد كانت 

دائماً ســباقة في تشــغًيل وتوظيف أحدث التقنيات المتطورة، بما في ذلك 
شــبكات الجيــل الثاني والجيل الثالــث والجيل الرابع والجيل الخامس. ومن 
الجديــر بالذكــر أننا اضطلعنا بدور رائد في إطلاق أول شــبكة نطاق عريض 

في الشــرق الأوســط، وهو ما ســاهم بفعالية في تطور قطاع الاتصال 
الرقمــي. إن الالتــزام بالتقــدم التكنولوجي قد جعل من &e لاعباً رئيســياً في 

القطــاع الرقمي الديناميكي.

علاوة على ذلــك، فــإن تلبية الطلب المتزايد على الاتصالات السلســة لا يزال 
يمثــل تحدياً مســتمراً، وهو مــا تتعامل معه &e من خلال توفير أحدث 
التقنيات في مجال الشــبكات. كما أن ضمان الاســتدامة البيئية للبنية 

التحتيــة للشــبكة يعــد نقطــة محورية، وهو ما يدفع &e إلى معالجة هذه 
المخاوف بشــكل فعال من خلال تنفيذ مواقع محايدة كربونياً لشــبكات 

الوصــول الراديــوي من الجيل الخامس، وذلك حســبما تم عرضه خلال مؤتمر 
الأطــراف )COP28( فــي دولة الإمارات العربية المتحدة.

وفــي ظــل هذه الإنجــازات والتحديات، حافظت &e على حضورها البارز في 
المناقشــات الخاصــة بتطبيقات الــذكاء الاصطناعي وتنظيمه. كما أكدت 

المجموعة خلال المشــاركات الأخيرة على العوامل الحاســمة المحورية 
للــذكاء الاصطناعــي، مثل الاتصال والوصول إلى مســاحة تخزين كبيرة 

للبيانات وقوة الحوســبة الهائلة وضرورة اســتخدام الطاقة المســتدامة. 
ويتماشــى هذا الالتزام مع رؤية &e الأوســع للاستخدام المسؤول 

للتكنولوجيا. والتطلعي 

وقد شــهدت خاصية الاتصــال، باعتبارها حجر الزاوية في الذكاء 
الاصطناعــي، تقدمــاً ملحوظاً في الأســواق المتقدمة مثل دولة الإمارات 

العربية المتحدة والمملكة العربية الســعودية، كما تســهم &e بشــكل فعال 
في مجال الاتصالات في الأســواق الناشئة.

تطلعاتنا للعام 2024
بينمــا تتغًلــب &e على هذه التحديات وتبنــي على إنجازاتها، فإن المجموعة 

تظل ملتزمة بتشــكيل مستقبل إيجابي.

2023مؤشرات أدائنا
<170إجمالي المشــتركين بالمليون )المجموعة(

14.2إجمالــي المشــتركين بالمليون )الإمارات العربية المتحدة(
12.6عدد المشــتركين بالمليون في الخدمات اللاســلكية )الإمارات العربية المتحدة(

0.3عدد المشــتركين بالمليون في الخدمات الســلكية )الإمارات العربية المتحدة(
1.4عــدد المشــتركين بالمليون في خدمات النطــاق العريض )الإمارات العربية المتحدة(

313شــبكة الهاتــف المحمول الرائدة، ســرعات التنزيل )ميجابت في الثانيــة، عمليات الإمارات العربية المتحدة(
<99تغًطية 5G في الإمارات العربية المتحدة )% من الســكان(

98نســبة اختراق الألياف البصرية إلى المنازل في الإمارات%

الجهات 
التنظيمية

المجتمعات 
المحلية

الموظفونالحكومات العملاء

العمليات 
اليومية
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التطلع نحو المســتقبل

تتحــول e& مــن التواجد الإقليمي إلى التواجــد العالمي.من هذا المنطلق، 
نســعى لإنشــاء مســتقبل رقمي من خلال تمكّين المجتمعات الرقمية 

باســتخدام شــبكّاتنا ومنتجاتنا. وقد شــكّل عام 2023 محطة مهمة على 
طريــق تحقيــق رؤيتنا الطموحة؛ حيث نجحنا في توســيع آفاق أعمالنا 

من خلال عدد من الشــراكات وعمليات الاســتحواذ التجارية الرائدة في 
مناطق أوروبا والشــرق الأوســط وآســيا، بينما نستثمر في الوقت نفسه 

في بعض الشــركات الناشئة الواعدة.

ولكّــي تتمكّــن &e من تحويل هــذه الرؤية إلى حقيقة، يجب أن تصبح 
المجموعة رائدة في مجال الاســتدامة. وفي ســبيل تحقيق هذه الغاية، 

تطمــح المجموعــة في أن تصبح رائــداً إقليمياً، وأن تكّون مع الوقت ذات 
تأثير ملحوظ على الســاحة الدولية.

اتخذنــا فــي عام 2023 بعض الخطوات الكّبيــرة، بما في ذلك تعيين فريق 
مخصص للاســتدامة، ووضع إجراءات وإرشــادات مناسبة للحوكمة، 
واغتنــام فرصة مؤتمر الأطــراف )COP28( لتقديم التزامات طموحة 

معتمــدة خارجيــاً تجاه كوكبنا، بالإضافة إلى توقعات مســتقبلية جديدة 
بشــأن معلوماتنا غير المالية حســبما هو موضح في هذا التقرير.

وســوف نواصل خلال عام 2024 بناء برنامج الاســتدامة عبر المجموعة 
بأكملها. كما ســنقوم بنشــر خطة التحول المناخي، وتنفيذ مشــروع 

"Project Life"، ودمــج برنامج المشــتريات المســتدامة لدينا، وتحديث 
أهداف التنوع والإعلان عن خطط جديدة لبرامج المســاواة والشــمول. 

علاوة على ذلك، ســنقوم بإجراء تغييرات لتحســين أهمية وجودة 

بياناتنــا غيــر الماليــة مع ســعينا لمواءمة هــذه البيانات مع نطاق وجودة 
بياناتنــا المالية.

وانطلاقــاً مــن نطاق الحضور الجغرافي الواســع لمجموعة &e وخبرتها 
الكّبيرة بالأســواق الناشــئة وقدراتها العالمية في مجال الذكاء 

الاصطناعــي والبنية التحتية الرقميــة والأجهزة الذكية المتصلة 
بالشــبكّة، فســوف نقوم خلال عام 2024 بمراجعة اســتراتيجية الاستدامة 

لدينــا بهــدف إطلاق نهج جديــد وطموح لعام 2030. إننا ندرك أن التحول 
الرقمــي هــو حجر الزاوية للحلول المطلوبة لمعالجة بعض المشــاكل 
الأكثر إلحاحاً التي تواجهها البشــرية. كما أننا نســعى لتحقيق أقصى 

فائــدة مــن هذه الفرصة، وتقديم حلــول نوعية، وبالتالي نصبح مع 
الوقــت قــوة معروفة عالمياً في عالــم الاتصالات والتكّنولوجيا انطلاقاً 

مــن التزاماتنا تجاه الاســتدامة وما حققناه من أجلها.

نشــكّركم على قراءة هذا التقرير، ونوجه شــكّراً خاصاً لزملائنا 
المخلصين من جميع إدارات وأقســام وقطاعــات المجموعة المعنيون 

بالممارســات البيئية والاجتماعية والحوكمة والاســتدامة، والذين 
ســاهموا بدورهم في تحقيق رؤيتنا.

أندرو دونيت 
نائب الرئيس الأول لشؤون الاستدامة
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