
67 長江和記實業有限公司

電訊

電訊部門覆蓋全球 12 個市場，服務逾一億名客戶，發揮聯繫個人和商業網絡
的關鍵作用。部門致力貢獻可持續生活模式，為客戶提供通訊聯繫與創新服
務，同時秉持操守與承擔社會責任，與各持份者建立信任。
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有關詳情，請參閱
CK Hutchison Group Telecom

公司網站

CKHGT

2019 年可持續發展的主要成就

•	 CKHGT成立氣候工作小組

•	 CKHGT承諾向 CDP全球環境信息研究中心進行披露

•	 3英國獲流動通訊選擇消費大獎選為「全英最佳數據
網絡」，並贏得 2020年 uSwitch 流動通訊大獎的「最佳
漫遊網絡」

•	部門的歐洲業務採納新管制系統，以應對歐盟《通用
數據保障條例》的新規定

•	 Hi3G Access AB的綠色電力佔其總耗電量約 80%

2020 年可持續發展的主要措施

•	以 CDP全球環境信息研究中心的報告機制，首次披露
對氣候變化的影響

•	配合全球移動通信系統協會的方向，設定與流動通訊
業發展途徑所涵蓋的方法和願景一致的排放目標

•	檢討能源組合

使用數據超過

 7,000拍字節

 一億客戶

服務逾
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9.1. 可持續發展管治

CK Hutchison Group Telecom Holdings Limited（「CKHGT」）於 2019年成立， 旗下包括奧地利、丹麥、愛爾蘭、意大利、
瑞典及英國（隸屬歐洲 3 集團），以及香港和澳門（隸屬和記電訊香港控股有限公司「和電香港」）的電訊營運單位。
CKHGT的首項要務是設立「氣候工作小組」，從網絡基建入手，推動及加快實現應對氣候變化影響的緩減和適應行動、
促進各營運單位之間交流氣候變化和環保知識，以及設定減排目標。

氣候工作小組由歐洲 3 集團與和電香港的代表組成，直接向 CKHGT 政策委員會匯報；政策委員會則由歐洲 3 集團各
公司及和電香港的行政總裁組成。

CKHGT政策委員會負責監督和指導氣候工作小組，而委員會內各行政總裁均被委以有關氣候變化的具體任務。在各
營運單位層面，歐洲 3 集團及和電香港旗下各公司均各自承擔氣候相關事宜的責任。

9.2. 產品責任(可靠優質的產品服務  
建立客戶信任)

9.2.1. 承諾 
作為全球領先的電訊及數據服務營運商，電訊部門
矢志為客戶創造更理想的日常生活環境，同時提供
安全可靠和優質的產品與服務，不斷為客戶創造可
持續價值。

9.2.2. 挑戰 
電訊部門目前服務全球一億位客戶。電訊行業日新
月異，營運商必須建立信任，並迎合客戶需求急增，
提供更高速與更廣泛覆蓋。然而，維持客戶的信任
與擁戴，絕非單憑供應最新型的手機與數碼器材，
必須同時讓客戶靈活選用不同的服務，協助他們加
強通訊聯繫，提升生活與工作質素。

9.2.3. 措施
9.2.3.1. 優質產品服務 精彩貼心選擇  
電訊部門的宗旨是透過數碼聯繫，為客戶充實豐

氣候變化管治 氣候相關事宜的責任

資訊由
下而上流向

由上而下
授權

歐洲 3 集團

電訊部門

和電香港

政策委員會

氣候工作小組

長江和記實業

董事會

審核委員會 可持續發展
委員會

董事會監督
•  制訂集團的環境、社會與管治政策與策略
•  確保在業務層面緊貼策略

管理層監督
•  設定排放目標
•  評估風險與商機
•  指導策略發展
•  監察及督促進度
•  批准財務預算和投資

實施
•  識別、評估及融合風險
•  檢討及修訂風險管理政策
•  評估併購機會
•  推動研發及創新
•  設計和落實各項措施
•  分撥環境、社會與管治所需預算
•  監察及追蹤進度
•  收集及整合環境、社會與管治數據
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富多彩的生活方式。本世紀初，集團各電訊業務
單位已率先引進嶄新的通訊方式，成為帶領新一
代流動數據通話服務的先驅。

例如，3英國的數據承載量高踞英國網絡商之
首，其客戶的數據使用量比一般英國用戶高出
3.5倍以上。該公司極佳的數據計劃種類繁多而
網絡表現可靠，因而表現遠超其他競爭對手。
2019年，3英國於流動通訊選擇消費大獎中
榮膺「全英國最佳數據網絡」，其後又獲評選為
2020年 uSwitch 流動通訊大獎的「最佳漫游網絡」。

3英國的網絡覆蓋當地逾 99%人口，核心網絡的
可用率維持高於 99%。

2019年，歐洲流動通訊客戶數據用量超過 4,054

拍字節，較上年度增加 35%。隨著數個國家開始
啟動 5G以及推出更高速的通訊裝置，預期數據
用量會繼續上升。為應付預期中的需求，網絡團
隊已開始預先策劃數年後的發展。

普羅大眾已迅速接納新科技，而電訊業務單位也
協助消除數碼鴻溝，為弱勢社群專設數據計劃、
數碼裝置和培訓。

9.2.3.2. 僱員客戶服務培訓
電訊部門致力提升客戶服務人員的技巧和專業
精神。

Wind Tre 的網上學習頻道使用率錄得顯著升幅，其
中客戶服務人員的受訓時數超過 15,000小時。

3丹麥為客戶服務及門市員工推出了「尤如初會」
計劃，訓練員工接待客戶時做到「清晰達意」、 
 「用心瞭解」、「消除疑慮」和「全心照顧」等四
大指標，務使客戶得享最佳體驗。

9.2.3.3. 客戶參與
提升客戶互動和參與，對提升品牌忠誠度和識別
公司長遠可持續發展的改善之處，有著重大作
用。

公司舉辦了多次工作坊和活動，審慎及時地收集
客戶的回饋；又透過社交媒體和其他平台收集意
見，盡早洞悉問題並及早解決。
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除了焦點小組之外，多個業務單位更另行舉辦大
型活動，提倡創意和團結精神。例如，3印尼於
2019年在全國多家大學推動規模龐大的 Bima Day

計劃，鼓勵千禧世代發揮創意和參與表演，爭取
機會參加創作電影、跳舞音樂和電競比賽，吸引
來自 25家大學逾 12,000人參加。

9.2.3.4. 製作及派發家長指南
電訊部門希望加強父母的知識，讓他們可以親自
引導和支持孩子以安全和保密的方式使用社交媒
體、網上遊戲和其他數碼服務。

3 丹麥繼續携手業界夥伴和兒童與青少年媒體關
注委員會，支持製作和派發家長指南。指南於
2015年首次發行，目標對象是 7至 12歲兒童的
父母，就孩子的生活、遊戲和網上學習、社交媒
體和網上遊戲等範疇提供知識、意見和建議。有
關詳情，請參閱家長指南。   

指南並已推出更新版，不但讓父母瞭解兒童在個
人資料保護法下的權利，同時介紹豐富的兒童生
活新知概念。2019年 3月，指南又刊發了補充材
料，協助父母就課堂上的數碼健康及文化，加强
家校合作。

9.3. 資料私隱

9.3.1. 承諾 
保護個人資料是維持客戶和員
工信任的最基本條件。電訊部
門致力維護和保障客戶及僱員
的個人資料私隱。員工只有在
符合適用的資料保障法例之規
定下，並且遵照集團的個人資
料私隱管治政策以及電訊部門
所在各地的政策和程序，方可
收集和使用個人資料。 

9.3.2. 挑戰 
電訊業務營運模式及相關的科技變化快速，令行業
恆常處於極之多變的環境。由於電訊業受監管，同
時客戶對於個人資料私隱的使用情況越來越關注，
資料私隱與保護乃是業內的重大議題。

各業務單位在不同系統和平台上處理大量客戶資訊，
一旦發生任何重大的資料流失，電訊部門將會涉及
巨大的聲譽風險和蒙受經濟損失。因此，客戶的個
人及非個人資料的管理和保護，由業務單位的管理
層直接負責。

9.3.3. 措施
9.3.3.1. 提升資料私隱政策和管控系統
電訊部門的資料私隱和資料保安政策，主要按照
各地的規管要求而制訂。同時，各業務單位已制
訂私隱通告，載於業務單位網站或列入銷售合
同中，以闡明所處理的個人資料類別和客戶的
權利。

此外，電訊部門的歐洲業務採納了新的管控系
統，以加强管治、風險管理和合規，將違反資料
私隱的風險降至最低。 

https://www.medieraadet.dk/en
https://www.medieraadet.dk/en
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舉例而言，Wind Tre引進了管治、風險管理和合
規系統，用以監察資料處理鏈的全部流程，並運
用分析技術評估個別系統的合規水平。為符合   
 《通用數據保障條例》的規定，2018年推出了全
新的分析和核證程序（如貫徹私隱設計和私隱設
定），並已在公司全面實施。另外，為保障資料
和支持客戶需求，部門設立了私隱及客戶保障
組、資訊保安組和企業保安管治組，處理資料私
隱相關事宜。

3 丹麥和 3 瑞典採納了一個新的中央資料保障系
統、引進新的管控措施、規劃進程圖，並透過直
接途徑加強向客戶闡述個人資料處理的訊息。

其他業務單位亦已修訂政策和加强管控，確保符
合遵循相關的資料私隱法例。客戶亦可行使權
利查看及更正他們在各種申請途徑提供的個人
資料。

9.3.3.2. 資料私隱培訓與活動
由於僱員在日常工作中須處理客戶和公司資料，
電訊部門定期為他們提供有關的培訓，確保他們
瞭解相關的資料私隱法例。

每個業務單位定期為面對客戶的員工提供內部傳
訊和工作坊，强調保護客戶資料的重要，確保僱
員認識最新的法規並瞭解相關發展；負責處理客
戶個人資料的分判商員工亦已獲得同類的培訓。

電訊部門已將資料私隱相關的操作指引、手冊和
程序上載至內聯網或專用網站，方便員工查閱。

9.3.3.3. 事故管理
倘若發生涉及個人資料的數據安全事故，電訊部
門將會盡速行動以減輕潛在後果，並保護個人資
料不再遭受未經授權的存取、使用或破壞。 

電訊部門遵循適用的數據安全事故程序迅速作出
回應，必要時可包括知會政府私隱保障當局及 /
或受影響的人士。一旦發生涉及個人資料的數據
安全事故，須即時向法律部門報備預警，並須不
時就發佈通知和處理數據安全事故而作出進一步
的指引。
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註 :
員工流失率僅計算全職員工，並按年內離職的僱員人數，除以
2019年 12月 31日的平均全體僱員總數。

18%

18%

19%

30%

18%

47%

13%

9%

 

 

電訊部門接受培訓的僱員百分比（1），以及每
位僱員平均受訓時數（按性別和職級劃分）（1）（2）

註 :
 （1）僱員百分比包括現職僱員與過去 12個月內離職的僱員。
 （2）平均受訓時數是根據 2019年 12月 31日各類別僱員的總	
 數計算。

85%

85%

78%

100%

20.4 小時

18.4 小時

18.9 小時

34.3 小時

9.4. 人力管理

9.4.1. 承諾 
電訊部門致力為客戶創造足以感動人心和拉近距離
的服務體驗。為此，部門必須能先提升僱員在生活
上的聯繫，能以尊嚴和尊重相待，並使社會大眾得
享平等的機會。

9.4.2. 挑戰 
電訊業傳統上由男性主導，世界經濟論壇發表的 
 《2020 全球性別差距報告》顯示，在科學、科技、
工程和數學（STEM）等事業發展領域中，性別不均等
的程度令人震驚。其中，從事數據與人工智能、工
程及雲端運算職務的女性比例不足 25%。電訊部門為
了落實願景，將會集中鼓勵更多女性投身業界，協
助女性晉身領導階層，以及掌握配合需求的技能。

9.4.3. 措施
9.4.3.1. 灌輸性別平等概念  跨越階層
實現對等
3 丹麥和 3 瑞典已訂下明確目標，提升女性佔經
理職位和整體員工的百分比，並對收窄差距的進

展作長期跟進。兩家公司也推行多項計劃和行
動，支持女性擔當經理職務。

3 丹麥已經設定目標，期望 2020年董事會至少有
兩名女董事，標誌公司的領導文化更趨共融。截
至 2019年 12月 31日為止，董事會成員包括一位
女董事和六位男董事。 

3 丹麥落實了多項措施，發掘和培養女僱員的才
幹，此舉有助公司逐步提升女性在整體受聘人數
和管理階層的佔比。

Wind Tre加入了《展現你的才能 —— 加快歐洲 STEM

進程》計劃，積極爭取建立學界與商界的夥伴關
係，力求革新技術和科學學習領域，同時打破相
關的性別定型觀念。

電訊部門的員工流失率

整體

男性

女性

香港

其他地區

30 歲以下

30-49 歲

50 歲或以上

男性

女性

一般職級

經理級
或以上
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9.5. 溫室氣體排放及循環經濟

9.5.1. 承諾
氣候相關事宜的管理，正是電訊部門眾多持份者的
重要關注。部門繼續將減少碳排放列為最優先任務
之一，同時積極提升自身應對氣候風險的韌力，並
減少供應鏈的碳排放。

9.5.2. 挑戰
氣候變化已成為影響社區和業務營運的全球挑戰。
然而，氣候相關的影響也同時為業界的資產和業務
帶來風險和商機。

部門的營運活動主要是使用網絡基建，而過程中須
依賴持續的電力供應。當連綫裝置和傳輸數據不斷
增加，能源消耗也隨之上升，令減少碳足跡更具
難度。 

註 :
 （1）截至 2019年 12月 31日的數字。
 （2）只計算全職僱員。

電訊部門的僱員分佈（1）

全職
15,594 (81%)

男性
10,214 (65%)

30 歲以下
2,935 (19%)

一般職級
14,737 (95%)

亞洲
2,895 (19%)

兼職
3,657 (19%)

女性
 5,380 (35%)

30-49 歲
10,203 (65%)

50 歲或以上
2,456 (16%)

經理級或以上
857 (5%)

歐洲
12,699 (81%)

9.5.3. 措施
9.5.3.1. 改善網絡基建的能源效益
部門的能源消耗絕大部分因網絡基建產生，因此
能源效益就是管理溫室氣體排放的關鍵所在。部
門主動提升了網絡設備和安裝節能設施，以減少
耗用能源。 

Wind Tre 一直為整個網絡現代化努力，確保公司
能支援最新世代的電訊服務，同時可維持最佳能
源效益。網絡更新計劃下，將現有網絡設備逐步
替換為最新型號，而冷卻基建則遷移至耗能需求
較低的戶外配置。多個技術基站進行合併，減低
直接和間接耗能。通過整合各項能源效益措施，
Wind Tre過去五年的碳排放減少了超過 120,000

公噸。

 按僱傭性質劃分

按性別劃分（2）

按僱員類別
劃分（2）

按年齡劃分（2）

按地區劃分（2）
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電訊

2017

521,013

23,770

497,243

2018

561,448

63,130

498,318

2019

866,533

139,123

727,410

電訊部門溫室氣體範圍 1 與 2 排放（1）（2）

 （公噸二氧化碳當量）

電訊部門的能源消耗量（1）（2）（吉瓦時） 

2017

959 1,018

1,938

5 8 963 14 55
1 10 9

2018 2019

註： 
 （1）由於燃料重新分類及一項報告誤差，2017年及 2018年的溫室氣體排放與能源消耗數字經重新編列。
 （2）2019年的數據範圍已擴大至包括 2018年 9月 Wind Tre納入為附屬公司，因此數據不能直接與上一年對比。

3 英國是全國首家以合資企業（雙方各佔 50%

權益）方式與另一流動通訊服務商共用網絡的
公司。此合作模式使網絡容量更運用得宜，而
3 英國為全英國提供優越網絡覆蓋及可靠的服務
之餘，亦因共用發射站和設備而減少耗能，使環
境影響降至最低。

範圍 1 + 2 範圍 1 範圍 2

汽油 / 電油 柴油 天然氣 電力
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9.5.3.2. 探索可再生能源
部門在多個歐洲市場營運，此等市場已將可再生
能源納入能源組合使用。有見及此，部門主動探
索和引入其他可再生能源，擴大各地電訊營運分
部的現有能源組合，務求降低溫室氣體排放。
例如，3丹麥和 3瑞典選用以可再生能源為燃料
的電力，為旗下的流動通訊網絡供電，兩家公
司因此每年溫室氣體排放量減少逾 3,000 公噸。
2018年，綠色電力約佔 Hi3G Access AB 總耗電量
約 80%。3丹麥和 3瑞典除了購買經認證的綠色
電力外，也有向一眾業主購買未經認證的可再生
能源，以期將來在可用及可行範圍內，實現 100%

使用可再生能源。

除了發掘可再生能源之外，部門也探索自行生產
可再生能源的可能性。Wind Tre 旗下有 13個連接
電網的專用光伏系統，單在 2018年已生產了 2,200 

千兆焦耳綠色電力。 

3奧地利總部於 10月啓用自設的太陽能電池板系
統，未來該總部的電力將完全由自行生產的綠色
電力供應。

9.5.4. 前瞻
部門將會繼續實施和推出連串措施，如發射塔資產
升級、基建現代化和建立能源效益更高的資訊及通
訊科技服務，以支持可持續發展和減少碳排放。部
門的目標是提供智能和數碼通訊解決方案，減少耗
能、出行或交通運輸，從而協助社會過渡至低碳未
來。

為了體現承諾，CKHGT於 2020年透過 CDP全球環境信
息研究中心的報告機制，首次披露對氣候變化的影
響。同時，公司現正著手制訂一套科學基礎減碳目
標，使旗下業務的碳排放符合巴黎協定。CKHGT正按
公司整體風險管理方針，並採納氣候相關財務信息
披露工作組的建議，識別一連串對公司、資產及業
務具重大影響的氣候相關風險與商機，並會定期
檢討。




