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حول
......................هذا التقرير

يمثــل هــذا التقريــر رابــع تقريــر اســتدامة صــادر عــن بنــك الإســكان للتجــارة والتمويــل، والــذي نهــدف 
من خلاله إلى تغطية وتوثيق مبادرات الاستدامة كافة بانتظام خلال الفترة الممتدة من 1 كانون 
ثاني إلى 31 كانون أول 2020، والإفصاح علناً عن مدى نجاحنا في تحقيق الاستدامة بشكل سنوي 
علــى مســتوى المملكــة الأردنيــة الهاشــمية، حيــث قمنــا بتوجيــه جميــع أصولنــا البشــرية والفكرية 
والماديــة للاســتفادة مــن ثقافــة الاســتدامة لدينــا  فــي منتجاتنــا وخدماتنــا وعملياتنــا وسياســاتنا، 
وعَملنــا علــى توجيــه وتوحيــد جهودنــا وممارســاتنا لتعزيــز طريقنــا نحــو الاســتدامة وبمــا يكفــل 
تحولنــا الكامــل نحــو العمــل المصرفي المســتدام مســتقبلًا، ونســخر جميع خبراتنــا وجهودنا في 
ســبيل خدمــة مجتمعنــا المحلــي وخدمــة الاقتصــاد والبيئــة فــي آن معــً، لتحقيــق نمــوذج أعمــال 
شــامل تجاريــً ورقميــً، وقــد تم إعــداد هــذا التقرير للعــام 2020 وفقاً للمســتوى الأساســي لمبادئ 
المبــادرة العالميــة لإعــداد التقاريــر Global Reporting Initiative (GRI)، والتــي أكــدت صحــة مواقــع 

 .)GRI 102-40-102-49( إفصاحــات الأهميــة النســبية

ولمزيــد مــن التفاصيــل، يرجــى الاطــاع علــى الملحــق ج لفهــرس محتويــات المبــادرة العالميــة 
التقارير. لإعداد 

نرحــب بــكل آرائكــم وملاحظاتكــم. لمزيــد مــن التفاصيــل حــول نهــج الاســتدامة لدينــا والأداء 
وحــول أي مــن المعلومــات الموجــودة ضمــن هــذا التقريــر، ندعوكــم إلــى التواصــل معنــا عبــر 

ــة: ــي الآتي ــل الاجتماع ــع التواص ــى مواق ــا عل صفحاتن

TheHousingBank

HousingBank

sustainability@hbtf.com.jo
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رسالة الرئيس
التـنـفيـذي

......................

أصحاب المصلحة المحترمون، 

ــا للاســتدامة  يســعدني أن أقــدم لحضراتكــم تقريرن

للعــام 2020، معربــً عــن امتنانــي لجميــع أصحــاب 

المصلحــة لدينــا الذيــن شــاركوا باســتمرار فــي دعــم 

ــز  ــا. ويرك ــتدامة وتمكينه ــة بالاس ــاتنا المتعلق ممارس

تقريرنــا لهذا العام على الجوانب البيئية، والاجتماعية، 

والاقتصاديــة ويتوافق بشــكل وثيق مع أهداف الأمم 

المتحــدة للتنميــة المســتدامة )SDG(، ومعاييــر المبــادرة العالميــة لإعــداد التقاريــر )GRI(، كمــا يدمــج 

تقريرنــا للعــام 2020 مجــالات تركيزنــا الرئيســية الســتة علــى الاســتدامة، وهــي:

• الحوكمة والامتثال وإدارة المخاطر	

• الخدمات المصرفية المسؤولة	

• كوادرنا 	

• أثرنا المجتمعي	

• خدمة العملاء من أجل مستقبل مالي أفضل	

• الابتكار والتحول الرقمي 	

لقــد أجبرتنــا الأحــداث غير المســبوقة في الفتــرة الماضية جميعــً على التوقف والتفكــر في أعمالنا 
وحياتنــا وعالمنــا، ولــم يكــن بإمــكان أي منــا أن يتخيــل حجــم أزمــة COVID-19 ومــدى تأثيرهــا علــى 
مختلــف مناحــي الحيــاة، وقــد يكــون مــن المســتحيل تذكــر فتــرة زمنيــة واجــه فيهــا العالــم أجمع 
نفــس مجموعــة التحديــات، وهــو مــا يؤكــد أننا نتشــارك جميعــً في كوكــب واحد ومصير مشــترك. 
وهــو مــا دفعنــا إلــى التفكير فــي المصلحــة المجتمعية قبل المصلحــة الفردية، التي ســتمكننا من 
بنــاء قيمــة مشــتركة تؤثــر علــى سياســاتنا وعملياتنــا واســتراتيجياتنا وتعزز مكانتنــا بصفتنا بنــكاً رائداً 

على المســتوى المحلي والإقليمي.

وخلال العام 2020 نجحنا في تفادي آثار الجائحة والتزمنا بتنفيذ أوامر الدفاع ذات العلاقة وتعليمات 
البنــك المركــزي الأردنــي مــن خلال تنفيذ إجــراءات عديدة منها تخفيض أســعار الفوائــد على القروض 
وتأجيل الأقســاط على العملاء، وســاهمنا بفعالية في تنفيذ مبادرات البنك المركزي التي ركزت على 
ــال  ــن خ ــال، م ــي الفعّ ــا المجتمع ــام بدورن ــا القي ــطة، وواصلن ــرة والمتوس ــركات الصغي ــم الش دع
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تقديم الدعم والتبرع للمبادرات الرســمية لمواجهة فيروس كورونا، ومن أبرزها صندوق همّة وطن، 
بالإضافة إلى اســتمرارنا بتقديم الدعم والتبرع للعديد من المراكز والمؤسســات الصحية والتعليمية 

والاجتماعية.

نحــن فخــورون بأننــا حدّدنــا أســلوب العمــل لنمــاذج أعمالنــا، إذ لا نعطــي الأولويــة للربحيــة وتوفيــر 
التكاليــف والكفــاءة التشــغيلية فقــط، ولكــن أيضــً لتأثيرنــا الاجتماعــي والبيئــي، ونعمــل علــى دعم 
عملائنا ومســاعدتهم على تحقيق تطلعاتهم المالية وتنمية أعمالهم، ونســعى بشــكل جاد إلى 
تمويــل القطاعــات المختلفــة والعمــل مــع المشــاريع الصغيــرة والكبيــرة علــى حــد ســواء وإقامــة 
شــراكات مــع الكيانــات ذات التفكيــر المماثــل التــي يمكنهــا الانضمام إلــى جهودنا للمســاعدة في 

بنــاء اقتصــاد أكثــر شــمولية ومجتمعــً مســتداماً.

وبصفتنــا بنــكاً رائــداً فــي التحــول الرقمي في القطــاع المصرفي الأردنــي، فإننا نعمل باســتمرار على 
تطويــر الحلــول الرقميــة التــي تلبــي احتياجــات عملائنا بكفــاءة مع إجراء التحســينات المســتمرة في 
الجــودة. وقمنــا بتقديــم ​​مجموعــة شــاملة مــن حلــول الدفــع الرقميــة التــي تقلــل مــن الحاجــة 
إلــى اســتخدام النقــد والحاجــة إلــى زيــارة الفــروع. وقــد لمســنا بالفعــل التغييــرات الأساســية التــي 
أحدثتها الرقمنة في الطريقة التي نلبي احتياجات عملائنا، وتمكنا من توجيه عملائنا بسلاسة نحو 
اســتخدام القنــوات الرقميــة لضمــان صحــة وســامة موظفينــا وعملائنا خــال أزمة فيــروس كورونا 

مــن خــال تقليل التواجد فــي فروعنا.

وإننــي علــى ثقــة بقدرتنــا علــى مواصلــة رحلــة الاســتدامة، مســتفيدين مــن خبراتنــا وقدراتنــا فــي 
خدمــة الاقتصــاد والمجتمــع والبيئة.

وفــي الختــام، نأمــل أن يكــون تقريــر الاســتدامة هــذا بمثابــة أداة قيّمة لكــم لمشــاركتكم جهودنا 
في مجال التنمية المســتدامة، ونتطلع إلى مشــاطرة آرائكم معنا.

والله ولي التوفيق

                                                                                                                                                   عمار الصفدي 

                                                                                                                                                    الرئيــس التنفيذي
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نبذة عن
بنك الإسكان

.....................

تأســس بنــك الإســكان - الــذي يُعد اليــوم واحداً من أكبــر البنوك علــى الصعيدين الأردنــي والإقليمي 
وأكثرهــا تطــوراً- فــي عــام 1973، كأول بنــك متخصــص فــي تقديــم التمويــل الائتماني الــازم لدفع 
عجلــة العمــران الســكاني في الأردن برأســمال قــدره نصف مليون دينار، وبعد تحولــه إلى بنك تجاري 
شــامل فــي عــام 1997 تمــت زيــادة رأســماله أكثــر مــن مرة خــال الســنوات الماضيــة، كان آخرها في 

عــام 2017 حيــث أصبــح 315 مليــون دينــار أي ما يعــادل )444 مليــون دولار أمريكي(. 

وبفضــل أدائــه المتنامــي وجــودة أصولــه ومتانــة قاعدتــه الرأســمالية واســتراتيجيته الثاقبــة، رســخ 
البنــك مكانتــه كصــرح مصرفــي يدعــم عملائــه مــن الأفــراد والشــركات ويقــدم لهــم مجموعــة 
مــن الخدمــات والحلــول المصرفيــة والماليــة والاســتثمارية المبتكــرة التــي تُضاهي أفضــل الخدمات 

المصرفيــة العالمية.

عُــرف بنــك الإســكان منذ تأسيســه بريادته في تقديــم العديد من الخدمــات المصرفية وتمكنه من 
إدخــال مفاهيــم مبتكــرة فــي الســوق المصرفــي، ويقــوم اليــوم بدور رئيســي فــي التحــول الرقمي 
الحديــث الــذي يشــهده القطــاع المصرفــي الأردنــي. وينفــرد البنــك، الحائــز علــى العديد مــن الجوائز 
وشــهادات التقديــر المحليــة والإقليميــة والعالميــة، بشــبكة فروعــه الداخليــة والخارجيــة الواســعة 
فــي كل مــن الأردن وفلســطين والبحريــن، إضافة الى البنوك والشــركات التابعة داخــل وخارج الأردن 

فــي كل مــن الجزائــر وســوريا ولنــدن، ومكاتــب التمثيــل فــي العــراق والإمــارات وليبيــا.

  

تركيبـة مـساهمـي بنك ا�سكان لعـام 2020

بنك قطر الوطني

المجموعة الاستثمارية العقارية الكويتية

المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي

المصرف الليبي الخارجي

أخرى

%14.3

%15.4

%18.6

%17.2
%34.5
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تفرعنا
..........

الفرع المتنقل
عدد الــفروع 2

المفرق
عدد الفروع 1

العقبة
عدد الفروع 2

عمّان
عدد الفروع 62

معان
عدد الفروع 5

@

عجلون
عدد الفروع 2

إربد
عدد الفروع 17

البلقاء
عدد الفروع 7

مأدبــا
عدد الفروع 1

الكرك
عدد الفروع 5

الطفيلة
عدد الفروع 2

جرش
عدد الفروع 1

الزرقاء
عدد الفروع 11
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الأداء المالي
................... للمجموعة

5.467
مليار دينار

1.162
مليار دينار

42.5
مليون دينار

ا
رباح بعد الضريبة

حقوق الملكية

ودائع العملاء

8.306
مليار دينار

4.107
مليار دينار

77.7
مليون دينار

الموجودات

التسهيلات الائتمانية

ا
رباح قبل الضريبة
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أبرز معالم
...................... الأداء والإنجاز

573 ألف عمـيــل من
ا�فــــراد والشركـــات

42.2% نسبة ا�ناث
من القوى العاملة

20.5 مليون
إجمالي عدد

معاملات العملاء

215 عدد أجهزة 
الـــصــراف ا�لـــي

118 عدد الفروع

80.2% نسبـــــة 
رضــا الــعمـــلاء

2,417 عدد الموظفين

28.3% نسبة نمو عدد 
المعاملات عبر إسكان موبايل

دعم 285 مورد محلي

50% نسبة الشباب
من القوى العاملة

74% نسبة ا�نفاق على 
المشتريـــات المحليــــة

58.6% نسبة
الورق المعاد تدويره

3.7 مليون دينــار
إجمالي التبرعات

3.2% نسبة نمو رصيد 
القـــــــروض الخضــــراء 

إطلاق الفرع الرقمي
للخدمـــات الذاتيـــة

(Iskan Engage)
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ملتزمون
...................بالاستدامة

نســعى علــى الــدوام فــي بنــك الإســكان إلــى أن نظــل مؤسســة مســتدامة تؤثــر بشــكل فعــال في 
قضايــا مجتمعنــا البيئيــة والاجتماعية والاقتصاديــة. ونعي أهمية التوجه نحو الاســتدامة لما له من 
أثــر كبيــر فــي تقليل حجــم المخاطر التي نتعرض لها، ونســعى إلــى دمج اعتبارات الاســتدامة ضمن 
نطــاق إفصاحاتنــا وأعمالنــا الرئيســية، وبمــا يعــزز مــن نمــو أعمالنــا، ونســعى علــى الــدوام أن نظــل 
مؤسســة مســتدامة ترتقــي بطموحــات عملائهــا وتلبــي توقعاتهــم بــل وتتخطاهــا لتحقيــق أعلــى 
ــم  ــم احتياجاته ــن لفه ــح الآخري ــاب المصال ــع أصح ــب م ــن كث ــل ع ــاهميها، والعم ــد لمس العوائ
وتوقعاتهــم وخدمــة مصالحهم، من خلال تشــجيع الابتكار وتحفيز الإبــداع، والحد من الأثار البيئية 

ــرة.  ــر المباش ــرة وغي المباش

مراحل تطور تقارير الاستدامة لبنك الإسكان
فــي إطــار نهجنــا نحو الاســتدامة، قمنا في عام 2017 بإصدار تقريرنا الأول للاســتدامة على مســتوى 
فروعنــا العاملــة فــي المملكــة، وللعــام الرابــع علــى التوالي نقــوم بإصدار التقريــر تعبيراً عــن التزامنا 
بعيــد المــدى تجــاه الاســتدامة من خــال دمج ممارســات الأعمــال الاجتماعيــة والاقتصاديــة والبيئية، 

بهــدف إطــاع أصحــاب المصلحــة علــى أدائنــا وممارســاتنا فيمــا يتعلــق بالاســتدامة. 

نهج بنك الإسكان نحو الاستدامة
يتمحــور إطــار عملنــا فــي مجــال الاســتدامة حول ســت ركائــز قمنــا بتحديدها تمثــل مجــالات التركيز 
الرئيســة للبنــك وربطهــا بأهــداف التنميــة المســتدامة للأمــم المتحــدة ومعاييــر المبــادرة العالميــة 
لإعــداد التقاريــر، ونفخــر بكوننــا أحــد أوائــل الشــركات الأردنيــة التــي تلتــزم بإعــداد تقريــر الاســتدامة، 

ومجــالات التركيــز الرئيســية لدينــا هــي علــى النحــو التالــي: 

إطار الاستدامة لدى بنك ا�سكان 

الابتكار
والتحول

خدمةالـرقمــــي
العملاء من

أجل مستقبل
مــــــالـي أفضل

أثرنــــا
المجتمعي

خدمات
مصرفيـة

مسؤولــــة
الحوكمة

والامتثـــال
وإدارة المخاطر

كوادرنا
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القضايا الجوهرية
]GRI 102- 47[

يقــوم فريــق الاســتدامة لدينــا بمراجعــة القضايــا ذات الأهميــة النســبية لــدى البنــك بشــكل ســنوي 
للتأكد من تغطية كافة المواضيع والمؤشــرات التي تعكس الآثار الاقتصادية والبيئية والاجتماعية 

المهمــة لدينــا أو التــي يمكنها تــرك تأثير كبير علــى تقييمات أصحاب المصلحــة وقراراتهم.

وتكمــن الغايــة مــن تحليــل الأهميــة النســبية بتحديــد المواضيــع التي لهــا تأثير مباشــر أو غير مباشــر 
على قدرة المؤسسة على إنشاء قيمة اقتصادية وبيئية واجتماعية أو المحافظة عليها أو إنقاصها، 

ليــس للبنــك فحســب، بل أيضــً لأصحــاب المصلحة والمجتمع بأســره.

وعليــه فقــد عمل فريق الاســتدامة في البنك وبمشــاركة أصحاب المصلحة الداخلييــن والخارجيين، 
علــى مراجعــة وتحديــد أولويــات القضايــا التــي تعتبــر ذات أهميــة مــن خــال تحديــد القضايــا الأكثــر 
جوهريــة والتــي بلــغ عددهــا 15 قضية، وتــم ترتيبها في المصفوفة الظاهرة أدنــاه، ومن خلال هذه 
المصفوفــة يمكــن لقارئ هذا التقرير فهم درجة الأهمية التي يعلقها أصحاب المصلحة على كل 
قضيــة وقــدرة البنــك علــى إحداث تغييــر إيجابي في هذه القضايا ومســتوى تأثير هــذه القضايا على 

البنك.  سمعة 
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سكان 2020
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ا�داء المالي
التحول الرقمي والابتكار

الحوكمة والامتثال وإدارة المخاطر
الشفافية

تجربة العملاء
سهولة الوصول واستخدام الخدمات والمنتجات

الاستثمار وا
شراك المجتمعي
ا�من السيبراني وأمن البيانات

منتجات وخدمات مسؤولة

التمكين المالي
تطوير رأس المال البشري

إدارة المواهب
التنوع وا
دماج وتكافؤ الفرص

المشتريات المسؤولة والمحلية
إدارة ا�ثر البيئي
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إشراك أصحاب المصلحة
]GRI 102- 40] [GRI 102- 42[

نعتبــر فهــم الاحتياجــات المتنوعــة والمتداخلــة لأصحــاب المصلحــة لدينــا أمــراً حيويــً ومهمــً جــداً 
لنجــاح اســتراتيجية اســتدامة الأعمــال التــي نتبعهــا، ويتوقــف نجاحنــا فــي المــدى الطويــل إلــى حــد 
كبيــر علــى قدرتنــا علــى بــث الثقــة فــي نفــوس أصحــاب المصلحــة لدينــا. ويتــم تحديــد أصحــاب 
المصلحــة لدينــا بشــكل ســنوي بنــاءً علــى نتائــج المشــاركة الداخليــة لتحديــد تأثيــر كل مجموعــة 
مــن مجموعــات أصحــاب المصلحــة فــي البنــك وتأثيــر البنــك علــى تلــك المجموعــات مــن أصحــاب 
ــج  ــً لنه ــك أساس ــارج البن ــل وخ ــة داخ ــاب المصلح ــع أصح ــاء م ــراط البن ــد أن الانخ ــة، ونج المصلح

الاســتدامة الخاص بنا.

ــطتنا  ــال أنش ــن خ ــم م ــر عليه ــراد نؤث ــات أو أف ــم مجموع ــا بأنه ــة لدين ــاب المصلح ــرف أصح ونع
ــن  ــد م ــا. للمزي ــق أهدافن ــى تحقي ــا عل ــى قدرتن ــرون عل ــم يؤث ــن بدوره ــا، والذي ــا وخدماتن ومنتجاتن
المعلومــات حــول أصحــاب المصلحــة والأســاليب التــي نتبعهــا فــي إشــراكهم والتواصــل معهــم، 

يرجــى الاطــاع علــى الملحــق ب.

أصحاب المصلحة الرئيسيين لدى البنك:

الموظفونالــعمـــلاء

المساهمون  المجتمع

الهيئات التنظيمية والرقابية

الــموردون
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]GRI 102- 40] [GRI 102- 43[

طريقة )أسلوب التواصل( أصحاب المصلحة 

• قنوات التواصل المختلفة.	
• الحملات الإعلانية والترويجية المختلفة.	
• رسائل البريد الإلكتروني.	
• الاستطلاعات والمسوحات الدورية. 	
• استقبال وتحليل ومعالجة الشكاوى المحقة منها. 	

العملاء

• التقارير السنوية وتقارير الاستدامة.	
• الموقع الإلكتروني للبنك.	
• اجتماع الهيئة العامة السنوي.	

المساهمون

• خدمة المجتمع والأعمال التطوعية )فريق عطاء الإسكان(.	
• الاجتماعات وجهاً لوجه والاجتماعات الجماعية.	
• الاستطلاع السنوي لرضا الموظفين. 	
• استقبال ومتابعة شكاوى الموظفين.	
• برامج المكافآت والحوافز.	
• التدريب والتطوير.	

الموظفون

• التقارير الدورية المقدمة للهيئات الحكومية.	
• اللوائح والقوانين.	
• دعم المبادرات ذات الاهتمام على المستوى الوطني. 	

الهيئات الرقابية والتنظيمية

• الاجتماعات. 	
• العقود. 	 الموردون

• وسائل الإعلام المختلفة )المرئي، والمقروء، والمسموع(.	
• وسائل التواصل الاجتماعي.	
• التقارير السنوية وتقارير الاستدامة.	
• المبادرات المجتمعية.	
• دعم النشاطات البيئية والاجتماعية. 	

المجتمع

أهداف التنمية المستدامة
ــن  ــادرة ع ــتدامة الص ــة المس ــداف التنمي ــا بأه ــد التزامن ــدة، نؤك ــة رائ ــة أردني ــة مالي ــا مؤسس بصفتن
الأمــم المتحــدة، وبمــا ينســجم مــع قيمنا ورؤيتنــا المســتقبلية، وندرك بشــكل تام أهمية اســتمرارنا 

فــي التوافــق مــع هــذه الأهــداف فــي المســتقبل.

ونعمــل علــى تضميــن هــذه الأهداف في نهجنــا تجاه الاســتدامة، وتغطي أعمالنا وأنشــطتنا جميع 
الأهــداف تقريبــً ولكننــا ســنركز بشــكل أكبــر علــى تلك الأهــداف التي لنــا فيها أثر مباشــر.
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محمية ضانا

�� الحوكمة والامتثال
وإدارة المـخــاطــــــر
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محمية ضانا

�� الحوكمة والامتثال
وإدارة المـخــاطــــــر
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تمثــــل الحوكمــــة الفعالــــة والمســؤولة ركيــــزة أساســــية نســــتند إليهــــا لتحقيــــق أهدافنــا 
الاســتراتيجية مــع الحفــاظ علــى أعلــى مســتويات الســلوك الأخلاقــي والمهنــي، ونســعى دومــً إلى 
تطبيق أعلى درجات المساءلة والشفافية على كافة مستوياتنا الإدارية؛ بما يضمن اتخــــاذ قــــرارات 

حصيفــة تعــزز مــن فعاليــة الأعمــال وتحــد مــن المخاطــر المصاحبــة لهــا.

المساهمة في تحقيق أهداف التنمية المستدامة

• نسعى إلى وجود هياكل وسياسات وإجراءات تناسب كافة
   العمليـات تضمن تطبيق ممارسـات حوكمة سليمـة.

• نسعى إلى تطبيق أعلى درجات المساءلة والشفافية،
  والحد بدرجة كبيرة من الفساد والرشوة بجميع أشكالهما.

• نعمل على تعزيز الشراكة المجتمعية مع مختلف
  مؤسسات المجتمع المدني الفاعلة بهدف دعم جهودها التنموية.

1.1 الحوكمة

نلتــزم فــي بنــك الإســكان علــى الــدوام بأعلــى معاييــر الحوكمــة، ونــدرك أن الحوكمــة الســليمة 
للشــركات أمر أساســي لاســتمرارية وازدهــار الأعمال، ولتحقيق هــذه الغاية نتبنى أفضل الممارســات 
ــكل دوري  ــة بش ــذه الممارس ــة ه ــتمرار بمراجع ــوم باس ــة، ونق ــال الحوكم ــي مج ــا ف ــرف به المعت
ومقارنتهــا مــع الممارســات الأفضــل المطبقــة حــول أنحــاء العالــم، ويتبــع إطــار الحوكمــة لدينــا 
ــة الأوراق  ــن هيئ ــادر ع ــركات الص ــة الش ــات حوكم ــي، وتعليم ــركات الأردن ــون الش ــق قان ــكل وثي بش
الماليــة الأردنيــة، وتعليمــات حوكمــة البنــوك الصــادر عن البنــك المركزي الأردنــي، وغيرها مــن اللوائح 

والتعليمــات ذات الصلــة محليــً والــدول التي يعمل بهــا البنك. 

ويشــمل نطــاق الحوكمــة لدينــا جميــع العمليــات التــي تســاهم فــي تحقيــق قيمــة طويلــة الأجــل 
لمســاهمينا، مــع مراعــاة أصحــاب المصلحــة الآخريــن، ويســعى مجلــس إدارتنــا لتحســين ممارســات 
ــر،  ــا لمواجهــة التحديــات التــي تفرضهــا البيئــة التشــغيلية شــديدة التغي وعمليــات الحوكمــة لدين

ولضمــان وتعزيــز قدراتنــا التنافســية فــي الأســواق التــي نعمــل بهــا.

إضافــة إلــى امتلاكنــا لهيــكل تنظيمــي يضمــن التزامنــا التــام بأفضــل الممارســات المســتدامة التــي 
تأخــذ فــي الاعتبــار التأثيــر الأوســع الــذي نحدثــه علــى جميع مجموعــات أصحــاب المصلحــة لدينا.
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مجلس الإدارة واللجان المنبثقة عنه
ــؤول  ــو المس ــا ه ــس إدارتن ــيدة، ومجل ــة الرش ــات الحوكم ــي ممارس ــى تبن ــدوام إل ــى ال ــعى عل نس
أمــام أصحــاب المصلحــة وهــو الوصــي علــى مراقبــة ممارســات الحوكمــة فــي البنــك، والمســؤول 

عــن تحديــد مســار البنــك وتقييــم أدائــه فــي مجــال الحوكمــة.

ــا مــن ثلاثــة عشــر عضــواً جميعهــم غيــر تنفيذييــن، منهــم أربعــة أعضــاء  ويتكــون مجلــس إدارتن
مســتقلين، ومنهــم أيضــً ثلاث ســيدات، ويتم انتخاب أعضــاء مجلس الإدارة من قبــل الهيئة العامة 

ــري.  ــراع الس ــاهمين بالاقت للمس

ويتســم أعضــاء مجلــس إدارتنــا بالتنــوع فــي الخبــرات والمؤهــات، إضافــة إلــى امتلاكهــم لمعرفــة 
كبيــرة في الأعمال المالية والمصرفيــة والتجارية المختلفة.

ــؤولة  ــة المس ــق بالحوكم ــا يتعل ــة الإدارة فيم ــج وسياس ــول نه ــل ح ــن التفاصي ــد م ــة المزي لمعرف
وملخــص مهــام ومســؤوليات مجلــس إدارة البنــك واللجــان المنبثقــة عنــه يرجــى مراجعــة دليــل 

الحاكميــة المؤسســية المنشــور علــى الرابــط التالــي:
https://www.hbtf.com/ar/InvestorRelations/Pages/HBTF-Governance-Manual.aspx

وانبثــق عــن مجلــس إدارتنــا ســبع لجــان فرعيــة، لــكل منهــا أدوار ومســؤوليات وصلاحيــات محــددة 
ومكتوبــة، وتــم تشــكيل هــذه اللجــان لاتخــاذ قــرارات تخــدم مصلحــة البنك فــي مجــالات مختلفة، 
وتعمــل هــذه اللجــان علــى مراقبــة الجوانــب الاقتصاديــة والبيئيــة والاجتماعيــة لعملياتنــا، وتســهم 
هــذه اللجــان فــي زيــادة فعاليــة أداء مجلــس الإدارة وتمكنــه مــن القيام بمهامــه وواجباتــه بكفاءة 

وشفافية.

مجلس ا�دارة

اللجنة
التنفيذيـة

لجنة 
التدقيق

لجنة 
الترشيح والمكافأة

لجنة 
إدارة المخاطر

لجنة الحاكمية
المؤسسية

لجنة
الامتثـال

لجنة حاكمية
تكنولوجيا المعلومات
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تركيبة مجلس الإدارة 

نسبة ا�عضاء المستقلين (%)

23

2016

3131

20172018

31

2019

31

2020

التوزيع حسب الفئة العمرية

2016 5

5

4

6

6

2017

2018

2019

2020

0

0

0

0

0

أقل من 30  سنة

8

8

9

7

6

30-50 سنةأكبر من 50 سنة

التوزيع حسب الجنس

12 1

12 1

12 1

10 3

9 3

ذكور إناث

2016

2017

2018

2019

2020

1.2 الأخلاقيات والامتثال

نلتزم في بنك الإسكان بأعلى مستوى من السلوك وأخلاقيات العمل بما يتوافق والمعايير الدولية، 
وتعتبــر النزاهــة أحــد قيمنا الأساســية. وهي قيم مترســخة بعمق في ثقافتنــا ونتناقلها على نطاق 
ــا الممتــدة فــي مختلــف مناطــق المملكــة. وجميــع  ــا المختلفــة وفروعن واســع فــي مراكــز عملن
موظفينــا علــى علــم تــام بمســؤولياتهم للحفــاظ علــى بيئــة عمــل أخلاقيــة. وهــم يلعبــون دوراً 

أساســياً فــي الحفــاظ على نزاهتنا مــن خلال القيام بالعمل المســؤول وتحمل المســؤولية. 

وخــال عــام 2020، لــم يتــم تســجيل أي حــوادث رشــوة أو تمييــز أو عدم احتــرام لحقــوق المواطنين 
أو عمــل قســري فــي أوســاط موظفينــا خــال عــام 2020. ونلتــزم ببيئــة عمــل خالية من الســلوك غير 

اللائــق أو التمييــز أو المضايقــة علــى أســاس العــرق أو اللــون أو الديــن أو الجنس أو أيــة عوامل أخرى.
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ميثاق السلوك المهني وأخلاقيات العمل
يمثــل ميثــاق الســلوك المهنــي وأخلاقيــات العمــل وثيقــة أساســية تحــدد أخلاقيــات العمــل 
والقيــم والضوابــط والتوجيهــات التــي يتوجــب علــى كافــة موظفينــا التقيــد التام بها في ممارســة 

مســؤولياتهم وواجباتهــم مــع الالتــزام بالمتطلبــات القانونيــة والأخلاقيــة.

ويتــم مراجعــة الميثــاق بشــكل ســنوي، ويُمكــن لجميــع الموظفيــن الاطلاع علــى الميثاق بســهولة 
عبــر موقعنــا الإلكترونــي الداخلــي، وينبغــي علــى جميــع الموظفين توقيــع التزام يفيــد باطلاعهم 

علــى ما ورد في الميثاق.

معدل الاستجابة للتوقيع على نموذج تعهد شخصي بالالتزام بميثاق السلوك المهني

20162017201820192020

%100%100%100%100%100

الامتثال
نتبنــى فــي بنــك الإســكان نظام امتثــال فعال لتحديــد وإدارة متطلّبــات الامتثال للمتطلبــات الرقابية 
المختلفــة التــي يخضــع لهــا البنــك، ولدينــا ثقافــة امتثــال تقــوم علــى أســاس إدارة مخاطــر الامتثــال 
بشــكل اســتباقي، ونلتــزم بشــكل تــام بمزاولة أنشــطتنا المصرفيــة بما يتوافــق مع جميــع القوانين 
واللوائــح المعمــول بهــا فــي المملكــة والمتعلقــة بالعمــل المصرفــي، ونتوقع من جميــع موظفينا 

الالتــزام بهــا، وتقــع عليهم مســؤولية تعلم وفهــم هذه القوانيــن واللوائح.

ونلتــزم بشــكل تــام بمنــع اســتخدام البنــك فــي أي نشــاط غيــر قانونــي مــن خــال وضــع سياســات 
خاصــة بالجرائــم المالية ومكافحة غســل الأموال وتمويل الإرهــاب، ونوفر مجموعة مبادئ موحدة 
لإدارة مخاطــر الجرائــم الماليــة، وننتهــج فــي عملنــا سياســة "اعــرف عميلــك"، ونحــرص مــن خــال 
هــذه السياســة علــى تلبيــة كافــة المتطلبــات القانونيــة المتعلقــة ببــذل العنايــة المهنيــة الواجبــة 
وعلــى أســاس مســتمر لتحديــد الهويــة الحقيقيــة لعمــاء البنــك، والتحقــق مــن أســماء العمــاء إزاء 
قوائــم الأشــخاص المحظــور التعامــل معهــم، إضافــة إلى الإبــاغ عن الأنشــطة غيــر الاعتياديّة و/أو 

المشبوهة. 

وخلال العام 2020 اســتلمت وحدة معالجة شــكاوى العملاء )1,824( شكوى في مجالات مختلفة، 
منهــا: )العقــود وشــروط التعامــل، بيئــة العمل، أســعار الفوائد، العمولات والرســوم، ســلوك التعامل 
المهني، الخدمات الإلكترونية، البطاقات البنكية، الحوالات، تسويق الخدمات والمنتجات، الضمانات 
والكفلاء، والاستعلام الائتماني(، وقد قامت الوحدة بدراسة كافة هذه الشكاوى وتحليلها وإعلام 
العمــاء بنتائــج دراســتها وتصنيفهــا في ســجلات البنك كشــكوى )محقة أو غير محقــة( والإجراءات 

المتخذة حيالها.
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وتقــوم الوحــدة برفــع تقرير ربع ســنوي إحصائي للجنة الامتثــال المنبثقة عن مجلــس الإدارة بكافة 
الشــكاوى التــي تــم اســتلامها والإجــراءات التي تــم اتخاذها وتوصيــات الوحدة للقيام بــأي تعديلات 
أو تحســين في الإجراءات المتعلقة بالتعامل مع شــكاوى العملاء لتخفيض عدد الشــكاوى، ويقوم 
مجلــس الإدارة بمناقشــة هــذه التقاريــر وتقييــم الشــكاوى ومعرفــة أســبابها وتقييــم مــدى تأثيرها 
علــى ســمعة البنــك وتقييــم الإجــراءات المتخــذة لمعالجــة الشــكاوى المتكــررة ومــدى كفايتهــا 

لضمــان عــدم تكرارها مســتقبلًا.

وواصلنــا خــال العــام 2020 تقديم برامج تدريبية خاصة بأفضل الممارســات المتعلقة بمكافحة 
غســل الأمــوال وتمويــل مكافحــة الإرهــاب والامتثــال للعقوبــات، وقــد اســتهدفت البرامــج كافــة 
الموظفيــن علــى اختــاف مســتوياتهم الإداريــة، وتــم خــال العــام عقــد مــا مجموعــه 7 دورات 
Class Room فــي مجــال الامتثــال ومكافحــة غســل الأمــوال وتمويــل الإرهــاب، وبعــدد 106 

موظــف وموظفــة بالإضافــة إلى تغطيــة عدد 2,536 موظف تلقوا تدريــب في نفس المجال من 
خــال التعليــم الإلكترونــي وبعــدد 6 دورات تدريبية.

20162017201820192020

 Class Room 943908350610106

221923217

E-learning

---2,0152,536

---26
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1.3 إدارة المخاطر 

ــال  ــن خ ــا م ــة أصولن ــر وحماي ــا للمخاط ــى إدارة تعرضن ــا عل ــر لدين ــات إدارة المخاط ــز ممارس ترتك
تقييــم المخاطــر المســتقبلية المحتملــة والتخفيــف منها حال حدوثهــا، ولدينا منظومــة متكاملة 
ومحكمــة للرقابــة والضبــط وإدارة المخاطــر، تســهم فــي تحقيــق أهدافنــا الاســتراتيجية وضمــان 

مصالــح جميع أصحــاب المصلحة لدينا.

وتشــمل هــذه المنظومــة الهيــكل التنظيمــي، والــدور الــذي يؤديــه مجلــس الإدارة ولجانــه الرقابيــة 
كلجنــة إدارة المخاطــر ولجنــة التدقيــق، ودور الإدارة التنفيذيــة، ودور الدوائــر الرقابيــة )إدارة المخاطر، 
التدقيــق، مراقبــة الامتثــال، الماليــة، القانونية(، وسياســات الرقابــة والضبط الداخلي، وسياســات إدارة 
المخاطــر وأنظمــة التقييــم الذاتــي للمخاطــر، إضافة إلــى أدلة السياســات والإجراءات ولوائح شــؤون 

الموظفين.

وتقــع مســؤولية إدارة المخاطــر لدينــا علــى جميــع دوائــر ومراكــز العمــل المختلفــة لدينــا، وهــي 
مســؤولة عــن تحديــد وإدارة المخاطــر المتعلقــة بنشــاطاتهم ووضــع الضوابــط الرقابيــة المناســبة، 

وضمــان اســتمرارية فعاليــة هــذه الضوابــط.

ولدينــا خطــة خاصــة للتعافــي وإدارة الأزمــات Recovery & Resolution Plan (RRP) تهــدف إلــى 
تحديــد الإطــار العام والخيارات المتاحة أمامنا للتعامل مــع الظروف الاقتصادية الصعبة ومواجهة 
الأزمات المالية المحتملة، والتي يمكن قياسها من خلال مؤشرات الإنذار المبكر وبما يضمن استمرار 
البنــك بالقيــام بأعمالــه بشــكل اعتيــادي وتقليــل احتمــالات التعثــر، وتســهم خطــة التعافــي وإدارة 
الأزمــات بشــكل فعــال فــي إدارة الأزمات المحتملة والتصــدي لها، وهي متلائمة مــع حجم عمليات 

وتعقيــد أنشــطة البنــك.

ــة  ــا وحماي ــتمرار أعمالن ــن اس ــة تضم ــل مرن ــة عم ــر بيئ ــى توفي ــا عل ــا عملن ــة كورون ــدء جائح ــذ ب ومن
موظفينا وعملائنا، خاصة أولئك الذين يتعاملون مع العملاء بشكل مباشر. وعملنا أيضاً على زيادة 
مســتويات التعقيــم والنظافــة فــي جميع مبانينا وفقــً للبروتوكولات المتبعة لتوفيــر أعلى درجات 
الحمايــة والوقايــة، وإجــراء فحوصــات كورونــا )PCR( لمعظــم موظفينــا بالتعــاون مــع وزارة الصحــة 
والمختبــرات المعتمــدة، بالإضافــة إلىتطبيــق مبــدأ بيئة العمــل المرنة من خلال الســماح للعديد من 

موظفينــا العامليــن فــي الإدارة بالعمــل عــن بعد وفقــً للحالة الوبائيــة والتوجيهــات الحكومية.

ونعمــل بانتظــام علــى تحديــد وتحليــل أهــم المخاطــر التــي نواجههــا مــن خــال مراجعــة عوامــل 
البيئــة الداخليــة والخارجيــة بشــكل مســتمر وتصنيفهــا داخــل مصفوفــة المخاطر المعتمــدة لدينا، 

وخــال العــام 2020، تضمنت مصفوفــة المخاطر الرئيســية التالية:
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المخاطر التي تم تحديدها في عام 2020

مخاطر تكنولوجيا
المعلومات 

مخاطر
التعرض للاحتيال 

مخاطر
ا�سناد الخارجي

مخاطر
السـوق

مخاطر تغير أسعار الفائدة
في المحفظة البنكية

المخاطر المتعلقة بالتغيرات
الحاصلة في تنظيم المؤسسة 

مخاطر
السمعة

المخاطر
الاستراتيجية

مخاطر ا�خفاق
في تنفيذ العمليات 

مخاطر 
ا�شخاص 

الاعتداءات المادية
علــى الموجـودات

المخاطر 
القانونية

المخاطر المتعلقة 
بسلوك وقرارات البنك

مخاطر ا�من
السيبراني 

مخاطر استمرارية
ا�عمـــال

مخاطر غسل ا�موال
والعقوبات وتـمويل ا�رهاب

المخاطر المتعلقة
بالجغرافيا الـسيـاسية 

مخاطر
الائتمـان 

مخاطر
السيولــة

أمن المعلومات
نــــدرك بشكل تام التهديــــدات والتحديات المحتملــــة للأمــــن والخصوصيــــة الناشئة لــــدى إدخــال 
تقنيــــات جديـــدة فـــي العصـــر الرقمـي وإننــــا نطبــق إجــــراءات تضمــــن حمايــــة معلومات وبيانات 
عملائنا الشـــخصية والمالية. وخلال عام 2020 لــــم نســــجل أيـــة حالـــة انتهـــاك أو فقدان للبيانـــات 
وإننــــا نعمل على اســــتخدام تقييمــات مخاطــــر أمــن المعلومــات بهــدف ضمــان مراقبــة البنــك 
ــال  ــن خ ــم م ــتمر، ويت ــكل مس ــا بش ــا ومعالجتهــ ــة وتحديدهــ ــة ذات الأهميــ ــائل الأمنيــ للمســ
مركــز أمــن المعلومــات لدينا إرســال العديد من الرســائل التوعوية لفريق موظفينــا فيما يخص أمن 

المعلومات. 

ولدينــا إطــار خــاص ينظــم كيفيــة تصنيــف المعلومــات والتعامل معهــا واســــتخدامها والإفصــــاح 
عنهــا وحفظهــا وتأمينهـا.
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محمية وادي الموجب
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نهــدف فــي بنــك الإســكان إلــى توفير حيــاة أفضــل لعملائنــا، وتمكيــن المجتمعــات التــي نعمــل بها 
ماليــً، مــن خــال تقديــم خدمــات ومنتجــات مصممــة بشــكل يمكّــن الجميــع مــن الوصــول إليهــا 
بعدالــة وبشــفافية ودون تمييــز والاســتفادة منهــا بــكل ســهولة ويســر، ويعــد توفيــر أعلــى معاييــر 

الرعايــة والخدمــة لعملائنــا أحد أهــم أولوياتنا. 

المساهمة في تحقيق أهداف التنمية المستدامة

	 نسعى لدعم النمو الاقتصادي في المملكة من خلال تمويل
  الشركات الصغيرة والمتوسطة، ودعم ممارسات الشراء المحلية.

	 نعمل على تحسين كفاءتنا في استخدام الموارد العالمية
 في مجال الاستهلاك وا�نتاج.

	 نسعى لضمان حصـول الجميع على مسـاكن وخدمـات أساسيـة ملائمـة وآمنة 
وميسورة التكلفة من خلال طرح برامج تمويلية تناسب مختلف شرائح العملاء.

	 نسعى إلى الحد من ا®ثر البيئي السلبي الفردي للمدن، عن طريق إيلاء اهتمام 
خاص لنوعية الهواء وإدارة نفايات البلديات وغيرها.

	 نعمل على تعزيز الاتجاهات الحالية للاستهلاك وا�نتاج المستدامان
  نحو مستقبلٍ أكثر استدامة.

	 نعمل على تطوير الخدمات المصرفية وبما يعزز كفاءة العمليات
  وسلسلة التوريد لدينا.

2.1 التمويل المسؤول

مع الصعوبات التي واجهها المجتمع خلال أزمة كورونا وما رافقها من فقدان للوظائف وارتفاع 
الأفراد  عدد  وازداد  التمويل  على  الحصول  في  الراغبين  الأفراد  عدد  ازداد  فقد  المعيشة،  تكاليف 

القائمة. بالتزاماتهم  الوفاء  في  جمة  صعوبات  واجهوا  الذين 

الحلول  من  عدد  بتطوير  قمنا  مجتمعنا  تجاه  مسؤوليتنا  من  وكجزء  الإسكان  بنك  في  ونحن 
للمساعدة في التحكم في طلبات السداد وفي عودة عملائنا إلى التعافي المالي، وعملنا على 
تقديم الحوافز المختلفة من تخفيض لأسعار الفوائد على التسهيلات القائمة بما لا يقل عن نسبة 
منتجات  ضمن  العملاء  أقساط  وتأجيل  العملاء،  على  الشهري  الدين  عبء  لتخفيف  وذلك   %1.5

القروض السكنية والقروض الاستهلاكية وكذلك قروض السيارات، وتقديم العديد من الخدمات 
الاتصال  خدمة  خلال  من  المقدّم  الراتب  كخدمة  البنك  فروع  لزيارة  العملاء  حاجة  دون  إلكترونياً 
الهاتفي إسكان 7/24، إذ يتمكّن العميل من تقديم طلب الحصول على الخدمة عبر الهاتف ودون 

سابقاً. الخدمة  هذه  على  للحصول  أساسياً  شرطاً  كان  والذي  الفروع  لزيارة  الحاجة 
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القروض الخضراء
شــهد رصيــد القــروض الخضــراء - لمشــاريع خاصــة توفــر منافــع بيئيــة للتنميــة المســتدامة - نمــواً 
خــال الأعــوام 2016 –2020، وهــو مــا يؤكد توجهنا نحــو تقديم العديد من الحلــول البيئية لعملائنا 
مــن خــال طرح منتجات وخدمــات صديقة للبيئة يمكن لعملائنا الاســتفادة منها ودعم توجههم 
نحــو الاســتثمار فــي مجــالات صديقــة للبيئــة أو الطاقــة المتجــددة وبالتالــي تقليــل الآثــار البيئيــة فــي 

المجتمع ككل.

إجمالي ا�قراض ”ا�خضر“* (دينار)

807,0072,688,6193,319,843

2020 2019 2018 2017 2016

8,980,734290,780

إجمالي قيمة الأصول "الخضراء": الطاقة المتجددة، وكفاءة الطاقة، والعقارات الخضراء/ المباني الفعالة، وإدارة 

النفايات المستدامة، والنقل النظيف، والإدارة المستدامة للمياه، والتكيف مع تغير المناخ، وتقنيات إزالة الكربون

دعم الشركات الصغيرة والمتوسطة 
نــدرك فــي بنــك الإســكان الــدور الهام الــذي تلعبه الشــركات الصغيرة والمتوســطة فــي دعم النمو 
الاقتصــادي فــي المملكــة وتحقيــق الازدهــار، وهدفنــا في بنك الإســكان المســاهمة فــي دعم نمو 
هــذه الشــركات ومســاعدتها علــى خلــق فــرص عمــل جديــدة، وخــال عــام 2020، وعلــى الرغــم 
مــن تفشــي وبــاء كورونا والصعوبات الكبيرة التي واجهتها الشــركات خلال هــذه الفترة، عملنا على 
التخفيــف مــن حــدة الجائحــة وســاهمنا بشــكل كبيــر فــي برنامــج البنــك المركــزي لدعم الشــركات 
الصغيــرة والمتوســطة لمواجهــة أزمــة كورونــا بهــدف تمكيــن هــذه الشــركات مــن الحصــول 
علــى التمويــل الــازم للتعامــل مــع الآثــار الســلبية لفيــروس كورونــا علــى أعمالهــم وللحفــاظ علــى 
الأيــدي العاملــة لديهــم وتمكينهــم مــن المحافظــة علــى ســير أعمالهــم ومواصلــة نشــاطهم 
بالمســتويات الطبيعية وتوســيعها خلال المراحل القادمة، إضافة إلى مواصلتنا المشــاركة بتمويل 
ــال  ــيط الأعم ــي تنش ــاهمة ف ــة للمس ــطة المختلف ــرة والمتوس ــاريع الصغي ــة بالمش ــج الخاص البرام

التجاريــة المختلفة.

القيمة النقدية لبرامج تمويل المشاريع الصغيرة والمتوسطة )دينار(

 20162017201820192020

7,594,1089,468,1158,198,9238,120,0676,706,813برامج البنك المركزي

3,562,2094,598,52610,015,37912,250,69135,970,588السلف الصناعية متوسطة الأجل

اتفاقية قروض المشاريع الصغيرة 

الناشئة
16,116248,273333,525837,701937,709

البرنامج الوطني لمكافحة جائحة 

كورونا
000029,484,408
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توفير الوصول إلى المنتجات المالية الأساسية للأشخاص ذوي الدخل المحدود
نقــدم فــي بنــك الإســكان عدداً مــن المنتجات لدعم الأشــخاص ذوي الدخل المحدود وعلى رأســها 
الحســاب البنكــي الأساســي وبرنامــج القــروض الســكنية المدعومــة )ســكن كريــم لعيــش كريــم( 

ــيط. ــج التقس وبرنام

*
القيمة النقدية للمنتجات والخدمات المصممة لتحقيق منفعة اجتماعية محددة )دينار(

20162017201820192020

41,305,91240,563,46739,707,22038,203,61636,836,881سكن كريم

403,727473,071414,227363,428351,410برنامج التقسيط )سلف( **

897,965227,270---الحساب البنكي الأساسي***

)*( الأرقام الواردة أعلاه تمثل أرصدة القروض الممنوحة ضمن كل منتج

)**( يعــود انخفــاض حجــم برنامــج تقســيط المشــتريات إلــى عــروض التقســيط بشــكل مباشــر مــن الشــركات بالإضافــة إلــى ارتباطها 

بالتزامات العملاء مقارنة بدخولهم.

)***( تم البدء بتطبيق الحساب البنكي الأساسي خلال عام 2019.

2.2 الشمول المالي

نؤيــد فــي بنك الإســكان وبقــوة التثقيف المالــي لمختلف فئات المجتمــع، على اعتبار ذلــك الطريقة 
المثلى التي تتيح لهم اكتســاب الممارســات المالية الســليمة والصحيحة والمساهمة في الاستقرار 
المســتقبلي للاقتصــاد بشــكل عــام، ونعمــل جاهديــن علــى تشــجيع الشــمول المالــي وبمــا يلبــي 
احتياجــات الســوق، ونســعى إلــى تمكيــن الأفــراد ممــن ليــس لديهم حســاب بنكــي، أو الوصــول إلى 

خدماتنــا ومنتجاتنــا إلــى المناطــق النائيــة التــي لا تتوفــر فيهــا الخدمــات الماليــة.

وخــال عــام 2020 واصلنــا ســعينا لإيصــال خدماتنــا ومنتجاتنــا لعملائنــا وتقديمهــا لهم أينمــا كانوا 
بطريقــة تتســم بالمســؤولية والاســتدامة مــن جهــة وبشــروط ميســرة وبأســعار فائــدة وعمــولات 

تنافســية ومقبولــة من جهــة أخرى.

وعززنا خلال عام 2020 جهودنا تجاه التمكين والشمول المالي من خلال: 
• شــبكة فــروع وصرافــات آليــة منتشــرة فــي مختلــف مناطــق المملكــة وتغطــي كافــة المحافظــات والمناطــق 	

الأقــل حظــً التــي لا تتوفر فيهــا الخدمــات المالية.

• عقــد العديــد مــن الــدورات التثقيفيــة للعمــاء بخصــوص القنــوات الإلكترونيــة وآليــة اســتخدامها لغايــات الحصــول 	

على الخدمــات المالية.

• تعيين فريق متخصص لدى فروع البنك لاستقبال العملاء وتثقيفهم بآلية استخدام القنوات الإلكترونية.	

• تســيير فرعيــن متنقليــن وخمســة صرافــات آليــة متنقلــة تقــوم بتقديــم الخدمــات المصرفيــة للعمــاء فــي 	

المناطــق غيــر المخدومــة مصرفيــً فــي بعــض مناطــق المملكــة وحســب الحاجــة لذلــك.



29

وحمايــة لحقــوق العمــاء مــن ذوي الاحتياجــات الخاصة، فقد اتخذنــا العديد من الإجــراءات والتدابير 
بهــذا الخصــوص، وبما يتوافق مع أحكام تعليمات حماية المســتهلك المالــي للعملاء ذوي الإعاقة 

الصادرة عن البنك المركزي الأردني، ومن هذه الإجراءات: 
• تجهيــز عــدد مــن فروعنــا بالتدابيــر اللازمــة والمناســبة وبمــا يراعــي ســهولة الوصــول وتقديــم الخدمــات المصرفيــة 	

للعمــاء ذوي الإعاقة. 

• حظر الامتناع عن تقديم خدمات مصرفية للعملاء ذوي الإعاقة وتحت أي ذريعة في أي من فروعنا.	

• الحفاظ على السرية المصرفية الخاصة بالعميل ذوي الإعاقة وعدم إطلاع الغير عليها.	

• ضمــان النزاهــة والمســاواة بيــن العمــاء كافــة بمــن فيهــم العمــاء ذوي الإعاقــة فــي الحصــول علــى الخدمــات 	

المصرفيــة المتنوعــة، واســتخدامها باســتقلالية تامــة دون تحميلهــم أي نفقــات أو رســوم إضافيــة.

الشمول المالي )%(

20162017201820192020

النسبة المئوية للحسابات الجديدة لأشخاص 

يمتلكون حسابات بنكية لأول مرة
8.88.888.26.9

النسبة المئوية للحسابات الجديدة لحاملي 

بطاقات الائتمان لأول مرة
35.634.242.855.645.5

النسبة المئوية من إجمالي القروض المحلية 

لقطاعات الأعمال المحرومين أو الأقل حظاً*
28.529.329.529.930.4

* النسب الواردة أعلاه تمثل القروض الممنوحة ضمن منطقتي الشمال والجنوب لمحفظتي الشركات الصغيرة وقروض الأفراد.

2.3 مكافحة الجرائم المالية

ــرة  ــل مدمــ ــاب عوامــ ــل الإرهــ ــوال وتمويــ ــل الأمــ ــال وغســ ــة كالاحتيــ ــم الماليــ ــر الجرائــ تعتبــ
للاقتصــــاد، وتتــــرك آثــــاراً ســــلبية عديــدة، وقــــام البنــــك بوضــــع آليــــات محكمــــة لتفــــادي وقــوع 
مثــل هــذه الجرائــم، ولدينــا سياســــة خاصة وإجــــراءات مطبقــــة لكشـــف الاحتيـــال ومنعـــه، ونتبع 
فــي بنك الاســكان أســس عمل واضحــة وإجراءات احترازيــة للوقاية من المخاطــر المتوقعة، بما في 
ذلــك التحقــق مــن إثبــات هويــة العمــاء "اعرف عميلــك" وتقييم مصــدر الثــروة والأمــوال، إضافة إلى 
اســتخدامنا لأنظمــة متطــورة خاصــة بمكافحــة الســلوكيات المشــتبه بها لغســل الأموال، ونلتــــزم 
بكافــــة أحــكام قانــون مكافحة غســل الأمــوال وتمويــل الإرهاب رقــم )2007/46( وتعليمــات البنك 
المركــزي الأردنــي لمكافحة عمليات غســل الأمــوال وتمويل الإرهاب رقــم )2018/14(، والإبلاغ عن أي 
أنشــطة مشــتبه بهــا وفقــً لما هو مطلــوب بموجب برنامــج الامتثال الخــاص به والقوانيــن المنظمة 
للقطــاع المصرفــي فــي الأردن والــدول الأخــرى التــي يمــارس بهــا البنــك أعمالــه، ونعمل علــى تدريب 
موظفينــا مــن خــال بوابــة التعلــم الإلكترونيــة حــول اكتشــاف الاحتيــال ومكافحــة غســل الأمــوال 

وتمويــل الإرهاب أو الأنشــطة المشــتبه بها والإبــاغ عنها. 
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2.4 الحد من الآثار البيئية

تعبيــراً عــن دورنــا الريــادي فــي اقتصــاد المملكــة، نســعى بشــكل جــاد إلــى إدارة الآثــار البيئيــة لدينــا 
والمخاطــر الناجمــة عنهــا لخفض كلفة ممارســة الأعمال وزيــادة كفاءتها، وحماية البيئة، ونســعى 
إلى الالتزام بالمتطلبات البيئية المعمول بها في المملكة الأردنية الهاشــمية وفي الأســواق الأخرى 
التــي نعمــل بهــا من خلال المراقبة والإبلاغ واتخاذ الإجراءات اللازمة للتقليل ما أمكن من اســتخدام 
الطاقــة والانبعاثــات، واســتهلاك الــورق، واســتهلاك الميــاه وإنتــاج النفايــات، وإدارة النفايــات وإعــادة 

الاســتخدام والتدويــر، ومنــع التلوث والاســتثمار في تقنيــات كفاءة اســتخدام الطاقة.

والبنــك عضــو بلاتينــي لدى المجلس الأردني للأبنيــة الخضراء، والذي يهدف إلى توســيع وزيادة رقعة 
البيئــة الخضــراء المبنيــة فــي الأردن، وتشــجيع تبنــي الحلــول والممارســات الخضــراء فــي تخطيــط 
وتصميــم وتطويــر المبانــي والمــدن، وتمكيــن الأفــراد مــن الحصــول علــى بيئــة مبنيــة صحيــة 

ومســتدامة. 

استهلاك الطاقة 
شــهد اســتهلاك الطاقــة لــدى البنــك خــال عــام 2020 ارتفاعــً نســبتها مــا يقــارب 16.4% ليصــل إلى 

حوالــي 85 ألــف جيجــا جــول. 

ــات  ــة وتنق ــاص بالتدفئ ــود الخ ــتهلاك الوق ــن اس ــج ع ــي تنت ــرة )الت ــة المباش ــد الطاق ــى صعي فعل
الموظفيــن(، فقــد شــهد اســتهلاك البنــك منهــا خلال عــام 2020 زيادة بلغــت نســبتها 27.6% ليصل 
إلــى 235.6 ألــف لتــر، ومــن أســباب هــذا قيــام البنــك بتشــغيل مبنــى الإدارة العامــة فــي الشميســاني 
واســكانه بالموظفيــن وكذلــك تشــغيل أكثــر مــن مبنــى خــال جائحــة كورونــا )الإدارة العامــة فــي 

الشميســاني ومبنــى الأمانــة فــي وســط البلــد(. 

ــاء(، فقــد ارتفــع اســتهلاك  أمــا بالنســبة للطاقــة غيــر المباشــرة )التــي تنتــج عــن اســتهلاك الكهرب
البنــك منهــا خــال عــام 2020 بنســبة قدرهــا 11%، ويُعــزى هــذا الارتفــاع إلى تشــغيل أكثــر من مبنى 
خــال جائحــة كورونــا )الإدارة العامــة فــي الشميســاني ومبنــى الأمانة في وســط البلد( وزيــادة عدد 

الموظفيــن خــال العــام بواقــع 59 موظفــً، بالإضافة إلى اســتمرار النهج المتبع فيمــا يتعلق بـ:
• اعتماد المكيفات التي تعمل بتقنية الإنفيرتر لما فيه من توفير في استهلاك الطاقة الكهربائية.	

• 	.)LED( استبدال وحدات الإنارة لدى فروع ومباني البنك لنظام الصمام الثنائي الباعث للضوء

• إيقاف تشغيل شاشات الحاسوب تلقائياً في الأوقات التي لا يتم فيها استخدام أجهزة الحاسوب.	

• التعميــم بشــكل دوري علــى جميــع موظفــي البنــك بتثبيت درجــات الحــرارة على الثيرموســتات الخــاص بالمكيفات 	

علــى درجــة حــرارة 24 درجــة مئويــة لمــا فيــه توفير فــي اســتهلاك الطاقة. 
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53,77751,46065,25575,109
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إجمالي استهلاك الطاقة (جيجاجول)

إجمالي استهلاك
الطاقة (جيجاجول)

استهلاك الطاقة الغير
مباشرة (جيجاجول)

إجمالي استهلاك الطاقة
المباشرة (جيجاجول) 

إجمالي استهلاك
البنزين (لتر)

إجمالي استهلاك
الوقود (لتر)

إجمالي استهلاك الديزل
(لتر) (مركبات + مولدات)

استهلاك الطاقة المباشرة
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14,01816,40121,37020,56310,731

70,05482,92872,362164,076224,906

84,07299,32993,732184,639235,637

16,414,000

59,090

24.7

14,938,000

53,777

22.2

14,294,496

51,460

21

18,126,327

65,255

28

20,863,624

75,109

31.1

إجمالي استهلاك الكهرباء
(كيلو واط/ ساعة)

استهلاك الطاقة 
من الكهرباء (جيجاجول)

كثافة الطاقة
(جيجاجول/ موظف)

20162017201820192020

استهلاك الطاقة غير المباشرة
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انبعاثات غازات الدفيئة 
ــن  ــة ع ــرة الناتج ــات المباش ــاق 1 )الانبعاث ــات النط ــن انبعاث ــة كل م ــازات الدفيئ ــات غ ــمل انبعاث تش
اســتخدام المولــدات ومركبــات النقــل المزودة بالديزل والبنزيــن(، وانبعاثات النطــاق 2 )الانبعاثات غير 

المباشــرة الناتجــة عــن اســتهلاك الطاقة الــواردة إلى البنك من شــركة الكهربــاء الأردنية(.
شــهد إجمالــي انبعاثــات الغــازات الدفيئــة ارتفاعــً نســبته 15.6% خلال عــام 2020 لتصل إلــى حوالي 
17 ألــف طــن، إضافــة إلــى ارتفــاع كثافــة انبعاثــات غــازات الدفيئــة لــكل موظــف لتصــل إلــى 7 طــن / 

موظــف.

انبعاثات غازات الدفيئة (مكافئات ثاني أكسيد الكربون)

221.1

12,770.70

12,991.80

261.3

11,622.30

11,883.60

244.6

11,121.10

11,365.70

488.8

14,102.30

14,591.10

628.8

16,231.9

16,860.7

5.44.94.66.27.0

انبعاثات غازات الدفيئة غير المباشرة (النطاق 2)
 (مكافئ ثاني أكسيد الكربون) "طن "

انبعاثات غازات الدفيئة المباشرة (النطاق 1)
(مكافئ ثاني أكسيد الكربون) "طن "

مجموع انبعاثات غازات الدفيئة
(مكافئ ثاني أكسيد الكربون) "طن "

كثافة انبعاثات غازات الدفيئة لكل موظف

20162017201820192020

استهلاك المياه
نبذل في بنك الإســكان جهوداً كبيرة نحو إدارة اســتهلاكنا للمياه لما في مبنى الإدارة العامة وفي 
كافــة فروعنــا ونشــجع جميــع موظفينــا إلــى الانتبــاه إلــى اســتهلاكهم مــن الميــاه، ونضمــن مــن 
خــال برنامــج دوري للصيانــة عــدم إهدار أي كمية مــن المياه، ونعمل على مراقبة فواتير الاســتهلاك 
لملاحظــة أي تغييــرات تطــرأ علــى الاســتهلاك وتحديــد الأســباب لذلــك. وخــال العــام 2020 ســجل 
إجمالــي اســتهلاك الميــاه فــي البنــك انخفاض بلــغ حوالــي5,947 آلاف م3 أو ما نســبته 15.1% ويرجع 

ذلــك الانخفــاض إلــى تقليص عــدد الموظفين المتواجدين فــي مباني البنك خــال جائحة كورونا.

2016

2017

2018

2019

2020

16.8

14.9

13.5

16.64

13.77

40,229

36,055

33,241

39,239

33,292

2016

2017

2018

2019

2020

(M3) إجمالي استهلاك المياه(M3) إجمالي استهلاك المياه لكل موظف
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استهلاك المواد 
نظــرا لطبيعــة عمــل البنــك، فــإن أعلــى المــواد اســتخداماً هــي الــورق، وعملنــا بشــكل جــاد لتقليــل 
اســتهلاك هــذه المــادة عــن طريق تشــجيع موظفينا علــى التقليل مــن المعاملات الورقيــة واعتماد 
النمــاذج الإلكترونيــة وتقليــل أعمــال الطباعــة، واســتخدام الورقــة علــى وجهيهــا قدر الإمــكان، وإلى 
تشــجيع عملائنــا علــى عــدم طباعــة الإشــعارات الورقيــة الناجمــة عن عمليات الســحب والإيــداع في 
صرافاتنــا، وممــا تجــدر الإشــارة إليــه هنــا أن البنــك يقــوم بشــراء ورق )قيــاس A4( قابل لإعــادة التدوير، 
إضافــة إلــى قيامنــا خلال العــام 2020 بالتبرع لمبادرة ســمو الأميرة عالية الخيرية لإعــادة تدوير الورق 

ــون ورق. ــت )3,021( ماع ــي بلغ ــر  A4 والت ــن ورق التصوي ــة م بكمي

304,154

136,900

%45.00

306,282

122,932

%40.10

280,938

129,565

%46.10

213,876

140,402

%65.60

216,321

126,662

%58.60

إجمالي الورق المعاد تدويره (كغ)

إجمالي استهلاك الورق (كغ)

نسبة الورق المعاد تدويره إلى
إجمالي استهلاك الورق

20162017201820192020

استهلاك الورق

نسبة إجمالي الورق
المعـــاد تدويـــره

%58.6
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وعلــى صعيــد آخــر، وكجــزء من اســتراتيجية إدارة الأجهزة، فقد قــام البنك بعدد مــن الإجراءات التي 
من شأنها تعزيز البيئة المستدامة، ومنها: 

• إعادة تدوير أجهزة الكمبيوتر أو التبرع بها.	

• ــات 	 ــى المؤسس ــدة إل ــة جي ــل وبحال ــزال تعم ــا لا ت ــتخدمة ولكنه ــر مس ــة وغي ــودات قديم ــدات وموج ــرع بمع التب

والجمعيــات الخيريــة للاســتفادة منهــا. 

• ــذ 	 ــاس أخ ــى أس ــن عل ــع الموردي ــد م ــون التعاق ــث يك ــا، حي ــع أنواعه ــة بجمي ــائلة القديم ــات الس ــتبدال البطاري اس

البطاريــات القديمــة وإتلافهــا بالطــرق الرســمية.

2.5 الأبنية الخضراء

ــي  ــد ف ــة الجدي ــر الإدارة العام ــم مق ــا بتصمي ــة قمن ــا البيئي ــض بصمتن ــا لخف ــار جهودن ــي إط ف
منطقــة الشميســاني لمعاييــر التصنيــف الذهبــي لنظــام الريــادة فــي تصميمــات الطاقــة والبيئــة 
LEED Principles، والتــي قــام بوضعهــا المجلــس الأمريكــي للأبنيــة الخضــراء USGBC، إذ تحقــق 

المبانــي التــي يتــم إنشــاؤها بنــاءً على هذه المعاييــر وفراً كبيراً فــي الطاقة والميــاه والموارد، كما 
تولــد كميــة أقــل من النفايــات وتســاهم في المحافظــة على صحة الإنســان.

2.6 المشتريات المحلية المستدامة 

ــا،  تعكــس ممارســاتنا الشــرائية المســؤولة جوهــر أعمالنــا وتبــرز علــى طــول سلســلة القيمــة لدين
ونعمــل بشــكل متواصــل علــى مراجعــة وتحســين عملياتنــا الشــرائية مــن خــال اختيارنــا للمورديــن 
بشــكل دقيــق بعــد تقييمهــم وتهيئتهم وبما يضمن التزامهم بشــروط وأحــكام البنك وقيمه من 
جهــة وفيمــا يتعلــق باحتــرام الأنظمــة واللوائح المحلية منهــا والدولية من جهة أخــرى، ونتوقع من 

جميــع موردينــا التزامهــم التــام بحقــوق الإنســان وحقــوق العمــال.

وعلــى الرغــم مــن الآثــار الســلبية التــي خلفتهــا جائحــة كورونــا علــى منــاخ الاقتصــاد بشــكل عــام، 
واصلنــا خــال العــام 2020، العمــل مــع المورديــن المحلييــن فــي المملكة مــن خلال إعطــاء الأهمية 
القصــوى لدعمهــم، إيمانــً منــا بدورهــم الهــام في تحقيــق النمو الاقتصــادي في المملكــة، وخلق 
فــرص العمــل وتعزيــز القــدرات، ممــا يســهم فــي خلق مناخ مســتدام لتوافــر فرص العمــل المحلية 

وأمــن الاســتثمار. 
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وقــد بلــغ إجمالــي نفقــات الشــراء مــن مورديــن محلييــن مــا يعــادل 5.2 مليــون دينــار مــن إجمالــي 
نفقــات الشــراء للبنــك أو مــا يعــادل 74% مــن إجمالــي مشــتريات البنــك خــال العــام 2020، وقــام 

البنــك بدعــم 285 مورد محلي عبر شــبكته. 

المشتريات المحلية

20162017201820192020

205

200

8,555,811

8,226,783

96%

219

214

11,386,762

11,250,061

99%

262

257

20,666,320

17,016,048

82%

285

262

13,376,576

9,166,805

69%

289

285

6,945,698

5,152,706

74%

إجمالي عدد الموردين المحليين المشاركين

إجمالي إنفاق المشتريات بالدينار ا
ردني

إجمالي إنفاق المشتريات على
الموردين المحليين بالدينار ا
ردني

نسبة ا�نفاق على الموردين المحليين 

إجمالي عدد الموردين المشاركين

نسبة ا�نفاق على الموردين المحليين 

2016

%96
%99

%82
%69%74

2017201820192020
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محمية غابات عجلون 

�� كوادرنـــا
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محمية غابات عجلون 

�� كوادرنـــا
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نلتــزم فــي بنك الإســكان بإيجاد بيئة عملٍ مؤسســية يشــعر فيها كوادرنا بالراحــة والرضا من جميع 
النواحي لحثهم بأقصى طاقاتهم وأفضل جهودهم لتحقيق أهداف البنك. وتعمل دائرة الموارد 
البشــرية علــى تحديــد مواطــن التحســين الممكنــة لبرامجنــا بمســتويات عاليــة وبقــدرة كبيــرة علــى 
تلبيــة احتياجــات كوادرنــا، وهــذا مــا يجعلنــا خيــاراً مفضلًا كجهــة للتوظيــف على مســتوى المملكة 

ككل.

المساهمة في تحقيق أهداف التنمية المستدامة

	 نعمل على رفع مستوى الوعي المجتمعي في المملكة.

	 تقديم الدعم المادي والعيني للعديد من الجهات الطبية
  والمســــــاهمـة في الحد من انتشـــــار فــيروس كورونــــا.

	 نسعـى إلى تحقيــق أكبـر أثـر في مخرجــات التعليـم
  وبما يعود بالنفع على المجتمع ككل من خلال تبني

  عدد من المؤسسات التعليمية غير الربحية.

	 نسعـى إلى تعزيز المســـاواة بين الجنسين من خلال تبني
  ثقافة مؤسسية تهدف إلى دعم وتعزيز عمل ا�ناث لدينا

  وعدم التسامح مع أي تمييز على أساس الجنس.

	 تعزيــز أوجـه المســاواة من خـلال معاملـة جميع موظفينـــا وعملائنــــا
  بالتساوي ودون تمييز »ي سبب، ولا نقبل أي شكل من أشكال التحرش

  أو المضايقة أو أية أفعال أخرى مهينة »ي سبب.
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3.1 كوادرنا

ننتهــج فــي بنك الإســكان اســتراتيجية واضحة فــي التوظيف مســتهدفين الخريجيــن الجدد لنقدم 
بدورنــا فرصــً مهنية تســهم في التنمية والنمــو المتواصل. ففي نهاية عــام 2020 بلغ عدد كوادرنا 
العاملــة فــي المملكــة الأردنيــة الهاشــمية 2,417 موظــف وموظفــة منهــم 1,398 موظــف و1,019 
موظفــة، وجميــع موظفينــا يعملــون بعقــد دائــم، ويشــرف على الموظفيــن 36 موظــف وموظفة 
مــن مــدراء الإدارة العليــا، و409 مــن مــدراء الإدارة الوســطى، فيمــا بلغــت نســبة العامليــن مــن ذوي 

الاحتياجــات الخاصــة 1.65% مــن عــدد موظفــي البنــك.

إجمالي عدد الموظفين

حسب الفئة

حسب نوع التوظيف

2,417 2,358 2,463 2,426 2,393

1,972 1,960 1,974 1,998 1,922
409 367 458 383 419
36 31 31 45 52

2,417 2,358 2,463 2,424 2,384
- - - 2 9

2020 2019 2018 2017 2016

غيــر إدارييــن
إدارة وسطى
إدارة عليـــــــا 

عقـد دائــم 
عقد مؤقت

3.2 تطوير كوادرنا

علــى الرغــم مــن اعتبــار عــام 2020 عامــً اســتثنائياً لمــا شــهده العالــم مــن تغيــرات نتيجــة جائحــة 
كورونــا، والاعتمــاد بشــكل كبيــر علــى العمــل عــن بعد نظــراً لقــرارات الحظــر الجزئي والكامــل ومنع 
التجمعــات، إلــى أننــا فــي بنــك الإســكان حرصنــا كل الحــرص علــى منــح كوادرنــا حقهم فــي تطوير 
وتنميــة مهاراتهــم مــن خــال تنظيــم 159 دورة تدريبيــة إلكترونية وصفية وحســب الاحتياج شــملت 

كافــة موظفــي البنــك وبعــدد إجمالــي )2,449( موظــف وموظفــة.

وانطلاقــً مــن إيماننــا بــأن كوادرنــا هــم أعلــى أصولنــا قيمــة، فإننــا نســتثمر بشــكل كبيــر فــي تطوير 
مهاراتهــم ورفــع مســتوى الكفــاءة الوظيفيــة لديهــم، وقــد حرصنــا فــي هــذا العــام الاســتثنائي 
علــى تنــاول عــدة موضوعات تســهم بشــكل فاعل فــي تمكين كوادرنــا من التعامل مــع التحديات 
التــي واجهــت القطــاع المصرفــي خــال جائحــة كورونــا، كان مــن أبرزها فيمــا يخص جانــب التدريب 
ــر، إيقــاف التدريــب الوجاهــي خــال هــذه الفتــرة بســبب صعوبــة تغطيــة كافــة الخطــط  والتطوي
ــذه  ــة ه ــد لخصوصي ــن بع ــي أو ع ــكل إلكترون ــة Technical Skills Training بش ــة المتخصص التدريبي

المواضيــع.
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فنحن في بنك الإســكان نســتثمر بشــكل كبير في تدريب كوادرنا وتطويرهم وتنمية قدراتهم، إذ 
تمكننــا برامــج التدريــب المتنوعــة التي يطبقها البنك ســنوياً من تعزيز مهــارات موظفينا وتمكنهم 
مــن الحصــول علــى الترقيــات عبــر ســلم التسلســل الوظيفــي، الأمــر الــذي يزيــد مــن ولاء الكــوادر 

للبنــك ويمنحهــم الطاقــة علــى المزيــد من البــذل والعطاء لتحقيــق التميز.

إجمالي مصاريف التدريب (دينار)

2020
258,500

2019
234,390

2018
281,233

2017
583,729

2016
512,319

برامج الالتحاق بدراسة الشهادات الأكاديمية والمهنية )عدد المشاركين(

20162017201820192020

72323

158114849

التدريب )الساعات(

20162017201820192020

10.378.424.122.612.34

113.618.12523.812.04

81.274.217.720.512.36

153109.115.818.312.1

95.7578.114.512.5

14341.38.75.17

متوسط ساعات التدريب لكل موظف

الموظفين الذين تتراوح أعمارهم
بين 18 و 30 عـامـ	

الموظفين الذين تتراوح أعمارهم
بين 31 و 50 عـامـ	

الموظفين الذين تزيد أعمارهم
 عن  51 عـامـ	

ذكور

إنـاث
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برنامج التدريب )عدد المشاركين(

2016 2017201820192020

1,0122,2709991,433872

29816526520022

293717161

8021,1286507500    

---2,7332,463

الدورات التدريبية  الخارجية التي
عقدت في الدول العربية وا�جنبية

برامج التدريب التي عقدت بالتعاون مع
معـــاهد التدريب المحلية المتخصصة

برامج التدريب التي عقدت في المركز التدريبي للبنك

E-learning

عدد المشاركين بالندوات الخارجية

عدد المشاركين بدورات

3.3 مزايانا التنافسية

نوفــر فــي بنــك الإســكان رواتــب ومزايــا ذات قيمــة تنافســية عالية لاســتقطاب أفضل الكفــاءات في 
القطــاع والحفــاظ عليهــم، دون أي تمييــز علــى أســاس الجنــس، أو العــرق أو الديــن أو أي صفــة أخرى، 
ونعمــل علــى مقارنــة حزمــة مكافآتنــا ومزايانــا مــع البنــوك الأخــرى العاملــة فــي المملكــة بشــكل 

دوري حتــى نضمــن الحفــاظ على ميزاتنا التنافســية.

وبشــكل ســنوي نعمــل علــى تخصيــص نســبة مــن أرباحنــا بعــد الضريبــة تصــل إلــى 5% لمكافــأة 
وتحفيز الأداء المتميز، وتوزع على الموظفين استناداً إلى نظام خاص يربط نسب الإنجاز ومتحققات 

الأهــداف ومســتويات الأداء مــع المكافأة.  

ونســتمر بتوفيــر امتيــازات أخــرى لكوادرنــا كقــروض ســكنية بشــروط ميســرة وبأســعار فائــدة 
تفضيليــة، وتوفيــر برنامــج تأميــن صحــي خــاص بهــم وأســرهم وبســقوف ماليــة مريحــة. 

3.4 صحة وسلامة كوادرنا 

إن الاســتثمار فــي صحــة كوادرنــا وســامتهم مــن بيــن أهــم أولويــات البنك. ووجــود بيئة عمــل آمنة 
يســاعد الكوادر دائماً على التركيز على مهامهم الرئيســية، مما يؤدي إلى تحسين الإنتاجية، فنحن 
فــي بنــك الإســكان نأخــذ على محمل الجد مســؤوليتنا في الحفــاظ على بيئة عمــل صحية ومراقبة 
المخاطــر التــي تؤثــر علــى الصحــة والســامة، خاصة لما شــهده عــام 2020 من ضــرورة الحفاظ على 

ســامة كوادرنــا خوفاً من تفشــي وباء كورونــا. ومن أهم الإجراءات التي قمنــا بها لتحقيق ذلك:
• توجيه الكوادر للعمل عن بعد أثناء تفشي العدوى من فيروس كورونا.	

• توزيع الكوادر على مباني البنك المختلفة لتقليل أكبر عدد ممكن من التجمعات.	

• فحــص الكــوادر المصابيــن بفيــروس كورونا والمخالطيــن وعائلاتهم على نفقــة البنك ومتابعــة حالتهم للحد من 	

انتشار وتفشي الوباء.

• توفير البيئة المناسبة من حيث الإضاءة والتهوية داخل مباني البنك المختلفة.	

• تبنــي دليــل فريــق الإخــاء والســامة لضمان إخلاء وســامة الأشــخاص والممتلــكات في البنــك قبل وأثنــاء مواجهة 	

والكوارث. المخاطر 
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• إصــدار التعاميــم التــي تتضمــن رســائل توعيــة ونصائــح عامــة للحفــاظ علــى ســامة العامليــن كلمــا دعــت الحاجــة 	

إلى ذلك.

• توظيــف طبيــب عــام لتقديــم العــاج الطبي اللازم للكــوادر وعائلاتهم من خــال مراجعة عيادة البنــك أثناء الدوام 	

وخارجه.

• تقديــم كامــل نفقــات المعالجــة الطبيــة ونفقات الاستشــفاء وأجور المختبــرات والفحوص بأنواعهــا لجميع كوادر 	

البنك وعائلاتهم، وفقاً لشروط وأحكام محددة.

• تغطية تأمين علاج السرطان لجميع كوادر البنك وعائلاتهم عن طريق أحد برامج مؤسسة الحسين للسرطان. 	

• عمل تدريبات على عمليات الإخلاء للمباني في الحالات الطارئة.	

• تعيين ضباط ارتباط مسؤولين عن عمليات الإخلاء للطوارئ حال حدوثها.	

• وجــود فريــق إســعافات أوليــة فــي مبنــى الإدارة مســؤول عــن تقديــم العــون الــازم فــي حــال احتــاج أي موظــف أو 	

ــك. ــة لذل موظف

• تنظيم الأنشطة الرياضية وحث الكوادر على المشاركة بها لما لها من فائدة كبيرة على صحتهم.	

وفيمــا يخــص إجــازات الأمومة والأبوة تضمن سياســتنا قيام جميع موظفينــا، وخاصة الإناث منهم، 
بالحصــول علــى فرصــة التفرغ للتمتع بتلــك الإجازة ثم العودة للانخراط مجــدداً في القوى العاملة. 
وفــي عــام 2020، حصــل 81 موظفــً و99 موظفــة علــى إجازة أبــوة وأمومة على التوالــي، وقد عادوا 

جميعاً للعمل بعد انقضاء إجازاتهم.

ومــن الجديــر ذكــره أن البنــك قــد أقــر خــال عــام 2018 إجــازة أبــوة مدفوعــة الأجــر لمــدة يومين في 
حــال ولادة الزوجة، التزامــً من البنك بقانون العمل الأردني.

20162017201820192020

8911212010899

%100%100%100%100%100

---8481

إجمالى عدد الموظفات
اللواتي استحققن إجازة أمومة

 نسبة العائدات إلى العمل
بعد إجـــازة ا�مومة

إجمالى عدد الموظفين
الذين استحقوا إجازة أبوة

3.5 إشراك كوادرنا

ندرك في بنك الإسكان أن تحقيق هدف زيادة معدل مشاركة كوادرنا يتطلب بالضرورة تحفيزهم 
والوقوف إلى جانبهم وتقديم الدعم والمســاعدة لهم، لذا فنحن نســعى إلى مســاندتهم خلال 
مســيرة عملهــم فــي البنــك من خلال إطلاعهم علــى المعلومــات المتعلقة بأداء البنــك في مجال 
الصحــة والســامة والبيئــة والمســؤولية الاجتماعيــة والنتائــج التشــغيلية والماليــة وعلــى أي تغيــرات 

وتطــورات أخــرى.
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ــم أي  ــى تقدي ــجيعهم عل ــال تش ــن خ ــة م ــرق إبداعي ــر بط ــا للتفكي ــام كوادرن ــعى لإله ــا نس كم
اقتراحــات مــن شــأنها تحســين وتطويــر بيئــة العمــل؛ وذلك مــن خلال تخصيــص زاويــة إلكترونية في 
الموقــع الإلكترونــي. فقــد قمنــا خــال عــام 2020 بتكريــم عــدد مــن كوادرنا ممن أســهموا بشــكل 
مباشــر فــي تطويــر العمــل مــن خلال مشــاريع تــم دراســتها وتنفيذها وكان لهــا الأثــر الإيجابي على 
عمــل البنــك، ومــن أبرزهــا: مبادرة الفــرع المتميز، مبادرة التميــز في خدمة العمــاء، بالإضافة إلى منح 
ــة  ــكام معين ــروط وأح ــن ش ــز ضم ــاب الأداء المتمي ــن أصح ــة Spot Bonus للموظفي ــآت فوري مكاف

تقديــراً لجهودهم الاســتثنائية.

 آليات الشكاوى الداخلية
يوجــد لدينــا إجــراءات رســمية داخليــة للتظلــم والشــكوى وذلــك لحــل أي تظلــم مــن الموظــف 
لــه علاقــة بأوضــاع العمــل أو الانضبــاط أو تعامــل غيــر منصف من قبــل الإدارة أو من أحــد الزملاء، 
ويمكن للموظف أن يقدم شــكواه إما بشــكل شــفهي أو بشــكل كتابي للمدير المباشر. أما إذا 
كانــت الشــكوى علــى المشــرف نفســه، فيمكن للموظــف أن يتواصل مع مديره المباشــر أو مع 
ــم  ــي، ويت ــق الداخل ــرة التدقي ــاخن لدائ ــط الس ــتخدام الخ ــرية أو باس ــوارد البش ــرة الم ــر دائ مدي
رفــع الشــكوى مــن خــال التسلســل الإداري حتــى يتــم التوصــل لحــل منصــف. ويوجــد لدينــا 
سياســة لإدارة الشــكاوى المعلقــة بســوء الســلوك المهنــي، كذلــك يوجــد لدينــا لجنــة تحكيــم 
داخليــة تعمــل علــى التحقيــق فــي أي حــوادث تمييــز أو مضايقــة في مــكان العمل ويتــم اتخاذ 

الإجــراءات اللازمــة فــي ضوء نتائج ما يســفر عنه التحقيق.

3.6 تنوعنا وشموليتنا

إن مبــدأ التنــوع والشــمول أولويــة اســتراتيجية بالنســبة لنــا فــي بنــك الإســكان، ونحن حريصــون دوماً 
علــى دمــج مبــدأ التنــوع في كل جانب من جوانب عملنا، وبما يشــمل جميع إداراتنــا وفروعنا ومراكز 
العمــل المختلفــة لدينــا، وذلــك إدراكاً منــا للقيمــة المضافــة للبنــك عنــد مراعــاة احتياجــات جميــع 

كوادرنا وتطبيق مبدأ الشــمول.

ــر  ــي وغي ــر القانون ــز غي ــكال التميي ــن كل أش ــالٍ م ــل خ ــكان عم ــى م ــاظ عل ــون بالحف ــن ملتزم فنح
العــادل علــى أســاس الجنــس أو العــرق أو الجنســية أو الأصــل الإثني أو القومــي أو الحالــة الاجتماعية 
أو العمــر أو الإعاقــة أو المعتقــدات الدينيــة، ولا نقبــل أي شــكل مــن أشــكال التمييــز أو التحــرش أو 

المضايقــة أو أيــة أفعــال أخــرى مهينــة لأي ســبب كان فــي بيئــة العمــل لدينــا. 

ــن  ــار م ــي إط ــوع ف ــاء بالتن ــن والاحتف ــن الموظفي ــاواة بي ــان المس ــاد لضم ــكل ج ــعى بش ــا نس كم
الاحتــرام المتبــادل والشــمول فــي مــكان العمــل، وبمــا يعــزز مــن قدرتنــا على الحفــاظ وتعزيــز ميزتنا 
التنافســية، وتمثــل المــرأة مــا نســبته 42.15% مــن القــوى العاملــة لدينــا، ونعمــل علــى تكريــس كل 
طاقاتنــا لتمكيــن المــرأة ورفــع مشــاركتها فــي القــوى العاملــة، وأيضــً علــى تمكيــن فئــة الشــباب 
وزيادة تمثيلهم، إذ تمثل فئة الشــباب الذين تتراوح أعمارهم من 18 إلى 30 نســبة 50% من إجمالي 

القــوى العاملــة لدينا. 
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القوى العاملة حسب الجنس

القوى العاملة حسب الفئة العمرية

ذكورإناث

995

1,363

984

1,479

945

1,481

911

1,482

2016201720182019

1,019

1,398

2020

20162017201820192020

1,251

1,026

116

1,243

1,069

114

1,273

1,037

153

1,277

1,060

21

1,209 1,157

51

بين 18 إلى 30 سنةبين 31 إلى 50 سنةفوق 51 سنة

مشاركة ا�ناث في القوى العاملة

20162017201820192020

%42.2

%15.4
%18.4

%6.5 %5.5

%40.0 %39.0 %38.1
%42.2

%10.1

ا�ناث في المناصب الوسطى والعليا ا�ناث من مجموع موظفي البنك
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3.7 استقطاب الكوادر والاحتفاظ بها 

نعمــل فــي بنــك الإســكان علــى اســتقطاب وتحفيــز وتطويــر والحفــاظ علــى أفضــل المواهــب لدينــا 
ونهــدف إلــى أن نصبــح الخيــار المفضــل كجهــة توظيــف للباحثيــن عــن فــرص عمــل فــي المملكــة. 
ولتحقيــق ذلــك، نقــدم لكوادرنــا الفرصــة كــي يكونــوا جــزءاً مــن فريــق متنــوع وفعّــال، مــع توفيــر 
فــرص كبيــرة للنمــو والتطــور، إضافــة إلــى تقديــم مكافــآت ومزايــا تنافســية علــى مســتوى القطاع 
المصرفــي الأردنــي ككل. إضافة إلى المشــاركة الدائمة في معــارض التوظيف )Job Fairs( ورعايتها 
ــدف  ــل به ــات أو وزارة العم ــف أو جامع ــركات توظي ــن ش ــا م ــة له ــات المنظم ــاف الجه ــى اخت عل
اســتقطاب أفضــل الكفــاءات، وتعييــن أصحــاب التحصيــل العلمــي المتميــز مــن حديثــي التخــرج مــن 
الجامعــات والمعاهــد المحليــة والعربيــة والعالميــة، وجــذب أفضــل الكفــاءات مــن ذوي الخبــرات 
المتوفــرة فــي ســوق العمــل. ونعمــل بشــكل جــاد علــى تعزيــز العلاقــات مــع الجامعــات الرســمية 
مــن خــال طلــب البنــك كشــوفات دوريــة عــن الخريجيــن بهــدف اســتقطاب المتفوقيــن منهم من 

التخصصــات ذات العلاقــة بعمل البنك.

وفــي عــام 2020، ركزنــا فــي بنــك الإســكان على تعييــن الكوادر البشــرية النســائية والشــبابية وبلغت 
نســبة توظيــف النســاء حوالــي 27.8% مــن إجمالــي عــدد الموظفيــن الجــدد، فــي حيــن بلغت نســبة 

توظيــف الشــباب بيــن عمــر 18-30 حوالــي %43.

التوظيف

 20162017201820192020

220177202235230إجمالي عدد الموظفين الجدد المعينين 

عدد الموظفين الجدد المعينين:

12299123134166ذكور

98787910164إناث 

20216618018299الموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين 18 و30 عام

15102050113الموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين 31 و50 عام

312318الموظفين الذين تزيد أعمارهم عن 51 عام

أمــا معــدل الــدوران الوظيفــي، فقــد بلــغ فــي نهايــة عــام 2020 مــا نســبته 7.7% مقابــل 4.31% فــي 
نهايــة عــام 2019، وهــو مؤشــر إيجابــي لقيــاس نجــاح البنــك فــي الحفــاظ علــى كــوادره مــن جهــة 

ورضــا الكــوادر مــن جهــةٍ أخــرى.

الدوران الوظيفي حسب الفئة العمرية ونوع الجنس

 20162017201820192020

7.99%14.25%7.30%5.70%6.70%معدل الدوران الوظيفي العام 

10.15%18.50%8.90%6.10%7.40%ذكور

4.12%8.90%4.50%5.10%5.50%إناث 

3.88%4.90%5.10%5.40%7.20%الموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين 18 و30 عاماً

9.90%12%6.90%4.00%4.70%الموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين 31 و50 عاماً

62.74%87.90%31.60%24.60%19.00%الموظفين الذين تزيد أعمارهم عن 50 عاماً 
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مزرعة الطفيلة للرياح

�� أثرنــــا
المجتمعي
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مزرعة الطفيلة للرياح

�� أثرنــــا
المجتمعي
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ــا  ــا ومنتجاتن ــال خدماتن ــن خ ــس م ــً لي ــطة اجتماعي ــة نش ــا مؤسس ــكان بأنن ــك الإس ــي بن ــز ف نتمي
المصرفيــة فقــط، وإنمــا بالتزامنا الدائــم بخدمة مجتمعنا فــي مختلف المجالات، إيمانــً منا بأهمية 
المســاهمة فــي تقديم الدعم والرعاية للعديد من القطاعــات لتحقيق الأثر الإيجابي على مختلف 
الفئات والشــرائح المجتمعية، وبما يكفل تحقيق الاســتقرار الاجتماعي ويســهم في عملية التنمية 
المســتدامة ودفــع عجلــة التنميــة قدماً، إضافة الى خلق شــراكات اســتراتيجية على المــدى البعيد.

المساهمة في تحقيق أهداف التنمية المستدامة 

	 نسـاهم في القضـــاء على الفقـر من خـلال تعـزيـز نشاطنا المجتمعي 
وشراكتنا مع مختلف مؤسسات المجتمع المدني.

	 نسعى إلى القضـاء على الجوع وضمــان حصول الجميع على مــا يكفيهم
  من الغذاء المأمون والمغذي من خلال تعزيز نشاطنا المجتمعي وشراكتنا

  مع مختلف مؤسسات المجتمع المدني.

	 نسعى إلى الحفــاظ على صحة وسلامـــة المجتمع من خلال
  تقديم الدعم المـادي والعيني للعديـد من الجهـات الطبية.

	 المساهمة في رفع مستوى الوعي المجتمعي في المملكة.

	 نسعى إلى تحقيق أكبر أثر في مخرجات التعليم وبمـــا يعود بالنفع على 
المجتمع ككل من خلال تبني عدد من المؤسسات التعليمية غير الربحية  

بهدف تقديم منح للطلاب. 

	 نسعى إلى تعزيز أوجه المساواة من خلال معاملة جميع موظفينا وعملائنا 
بالتســـاوي ودون تمييـز ¶ي سبـب، ولا نقبـل أي شكـل من أشكــال التحــرش

  أو المضايقة أو أية أفعال أخرى مهينة ¶ي سبب.
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وننتهــج فــي بنــك الإســكان سياســة خاصــة بالمســؤولية الاجتماعيــة تتلخــص أبــرز أهدافهــا بتوحيــد 
جهــود البنــك المبذولــة ضمــن برامــج مســؤولية اجتماعيــة تتضمن محــاور محددة ومدروســة تعود 
ــة  ــاء والتنمي ــوم العط ــخ مفه ــع وترس ــاء للمجتم ــزز الانتم ــع، وتع ــى المجتم ــة عل ــدة الإيجابي بالفائ
المســتدامة، وتحقق أهداف البنك وقيمه ومكانته المجتمعية كداعم ومعزز للتنمية المســتدامة، 
بالإضافــة إلــى غــرس قيم العمل التطوعي والإنســاني لدى الموظفين وتنميــة روح المبادرة لديهم. 
وخــال الفتــرة )2016-2020( بلغــت مســاهمتنا المجتمعيــة فــي الأردن مــا يزيــد عــن 7 مليــون دينــار 

أردنــي، وخــال العــام 2020 بلغــت مســاهمة البنــك المجتمعيــة مــا مجموعــه 3.7 مليــون دينــار.

وقــد تبنينــا فــي بنــك الإســكان خــال العــام 2020 مجموعــة مــن القطاعــات لتكون في أولى ســلم 
أولوياتنــا لمــا لهــا من أثر مباشــر علــى المجتمع في المــدى القريب والبعيد وتلخصــت بالتالي: قطاع 
التعليــم، قطــاع الصحــة، قطــاع الريــادة والشــباب، قطــاع خدمة المجتمــع بالإضافة إلــى مجموعة 

مــن الشــراكات الاســتراتيجية مع كبرى المؤسســات التي تعنى بالخدمــة الاجتماعية.

كمــا اســتطعنا تطويــع خطتنــا واســتراتيجيتنا للمســؤولية الاجتماعيــة باســتجابتنا الفاعلة لمســاندة 
المؤسســات الوطنيــة فــي الوقــوف أمــام تداعيــات جائحــة كورونــا ومــا خلفتــه مــن تداعيــات علــى 
الاقتصــاد الوطنــي وأثرهــا علــى العديد من القطاعات، الأمــر الذي جعلنا نضاعف ميزانية المســؤولية 
الاجتماعيــة ونوجــه جــل انفاقنــا لتقديــم الدعــم الــازم لــوزارة الصحة الأردنيــة، وصنــدوق همة وطن 
لمواجهة تداعيات الأزمة. إلا أن هذا لم يثنينا عن تطبيق استراتيجيتنا واستمرارنا في دعم القطاعات 

التــي تــم تبنّيهــا خلال العــام الحالــي وتمثل ذلك بدعــم كل من: 

قطاع الصحة:
خطــة  فــي  هــام  حيــز  علــى  الصحــة  قطــاع  اســتحوذ 
المســؤولية الاجتماعيــة لدينــا، وذلــك ايمانــً بأهميــة الصحــة 
وتأثيرهــا على مختلف شــرائح المجتمــع، "فالمجتمع بخير إذا 
كان ســليماً ومعافــى". وقــد قمنــا خــال العــام 2020 بدعــم 
مؤسســة الحســين للســرطان مــن خلال شــراكة اســتراتيجية 
نقــوم مــن خلالهــا بدعــم برامج المؤسســة على مــدار العام 
ــرطان  ــة س ــر لمكافح ــة أكتوب ــج )حمل ــذه البرام ــرز ه ــن أب وم
الثــدي، المســابقة الإعلاميــة للتوعيــة بســرطان الثــدي، برنامــج 

ســوار التطوعــي وغيرها(.

كما تم إضـاءة مبنى الإدارة الرئيسي باللون الأزرق لدعم مرضى السرطان في اليوم العالمي لمكافحة 
السرطان في الرابـع من شـباط لعام 2020، والمشاركة فــي تقريــر Landmark Report 2020 الرسـمي 

المتضمن أبــرز الــدول المشاركة في حملة الاحتفاء باليوم العالمي لمكافحة السرطان.
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وانطلاقــً مــن واجبنــا الوطنــي وحرصنــا المســتمر علــى ممارســة دورنــا المجتمعــي ودعــم الجهــود 
الحكومية في مواجهة فيروس كورونا والحد من انتشاره والحفاظ على صحة وسلامة المواطنين، 
ودعمــً للفئــات الأكثــر تأثــراً وتضــرراً مــن هــذه الجائحــة، فقــد قدمنــا تبرعــات بقيمــة 3.1 مليــون دينار 

ــا. لصنــدوق "همّــة وطــن"، ووزارة الصحــة ودعــم جهــود الدولــة فــي مواجهــة كورون

إضافــة إلــى ذلــك، فقــد تبرعــت أســرة موظفــي بنــك الإســكان بمــا مقــداره نصــف مليــون دينــار مــن 
رواتبهم لصالح صندوق همّة وطن، دعماً من أسرة موظفي البنك للجهود المبذولة في مواجهة 
فيــروس كورونــا والحــد مــن تأثيراتــه الســلبية، بمــا يعكــس حســهم الوطنــي العالــي وإدراكهــم 
ــا  ــاته، كم ــف مؤسس ــن ومختل ــاه الوط ــم تج ــى عاتقه ــاة عل ــرة الملق ــؤولية الكبي ــم المس لحج
واصــل البنــك دعمــه للقطــاع الصحــي مــن خــال التبــرع بغرفــة عنايــة متوســطة فــي مستشــفى 
البشــير ضمــن مبــادرة جمعيــة همتنــا، بالإضافــة إلــى دعــم البنك لإنشــاء غرفة عــاج فيزيائــي خاصة 

بالنســاء الحوامــل بالتعــاون مع المركــز الوطني لصحة المــرأة في الطفيلة.

قطاع خدمة المجتمع:
دأبنــا علــى تقديــم الدعــم الــازم للمؤسســات التي تعنــى بخدمــة المجتمــع لإيماننا بضــرورة تكاتف 
الجهــود فــي هــذا المجــال وبما يعــود بالخير علــى المجتمع ككل. فقمنــا بتقديم الدعــم لتكية أم 
علــي، ومبــادرة "يوميتهــم علينــا" مــن خــال تبــرع لجنــة النشــاط الاجتماعــي فــي البنــك بـــ 16.6 ألــف 
دينــار لمبــادرة "يوميتهــم علينــا" التــي أطلقــت عن طريــق ائتلاف مؤسســات خيرية علــى منصّة نوى - 
إحدى مبادرات مؤسسة ولي العهد وأمانة عمان الكبرى وجمعية قرى الأطفال SOS ومؤسسة نهر 
الأردن ]برنامــج المشــاريع الإنتاجيــة )الحــرف اليدوية ومطبــخ الكرمة([ وبرنامج حمايــة الطفل وبرنامج 
خــط المســاعدة 110 للأســرة والطفــل وبنــك الملابــس الخيــري والمركــز الوطنــي للدراســات والبحوث 

الزراعيــة وجمعيــة الإخــاء العراقيــة.

كمــا تــم دعــم مجموعــة ســيدات يعملــن فــي المشــاريع الإنتاجيــة مــن خــال تطبيــق "بالفــرن" من 
خــال تنظيــم فعاليــة فــي البنــك بمناســبة يوم المــرأة العالمــي قبل جائحــة كورونا بهــدف تمكين 

الســيدات مــن تســويق منتجاتهــن فــي البنــك.
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قطاع التعليم: 
إيمانــً منــا بأن التعليم مســؤولية وطنية مشــتركة، حرصنا على تقديم الدعــم اللائق بهذا القطاع 
فنحــن لا نغفــل أبــداً أهميــة دعــم قطــاع التعليــم فهــو حجــر الأســاس فــي تنميــة المجتمعــات 
وتمكينهــا. وقــد قمنــا بتقديــم الدعــم وبنــاء الشــراكات مــع العديــد مــن المؤسســات التــي تعنــى 
بتقديــم منــح تعليميــة على اختلاف المســتويات والفئــات العمريــة، كان أبرزها: مؤسســة إيليا نقل، 
 ،King’s Academy ،صنــدوق منحتــي، مركــز البنيــات للتربيــة الخاصــة - جمعيــة الشــابات المســلمات
وغيرهــا مــن المؤسســات المعنيــة بالتعليــم إيمانــً منــا بأهميــة منــح أكبــر عــدد مــن الطلبــة فرصة 

التعليم الجامعي لتأهيلهم لســوق العمل.

كمــا نحــرص علــى دعــم الأنشــطة والبرامــج التــي تنظمهــا المــدارس والجامعــات فــي المناســبات 
المختلفــة، عــدا عــن حرصنــا الدائم على نشــر الثقافــة المصرفية من خــال المشــاركة بالبرامج التي 

ــوص. ــذا الخص ــزي به ــك المرك ــا البن يطلقه

قطاع الريادة والشباب:
ــج  ــم البرام ــي ودع ــن لتبن ــعى جاهدي ــتقبل ونس ــاد المس ــد وعم ــاة الغ ــم بن ــباب ه ــأن الش ــن ب نؤم
ــلط  ــادي الس ــم لن ــم الدع ــام بتقدي ــذا الع ــا ه ــادة، فقمن ــباب والري ــى بالش ــي تعن ــات الت والمؤسس

ــل. ــدارس اليوبي ــين / م ــك حس ــة المل ــي، ومؤسس الرياض



52

وادي رم

�� خدمة العملاء من  أجل
مستقبــل مــالي أفضل
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وادي رم

�� خدمة العملاء من  أجل
مستقبــل مــالي أفضل
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بلــغ عــدد عملائنــا )مودعيــن ومقترضيــن( مــن الأفــراد والشــركات حوالــي 573 ألــف عميــل فــي عــام 
2020، ونســعى جاهديــن إلــى الاهتمــام بهــم ومســاعدتهم علــى الازدهــار والنمو، مــن خلال فهم 

احتياجاتهم ورغباتهم المُتعددة والعمل على تلبيتها، وجعل الخدمات المصرفية المقدمة لهم 
أكثــر ســهولة وأماناً، مع ضمان الحفــاظ على خصوصيتهم.

المساهمة في تحقيق أهداف التنمية المستدامة 

• تعزيــز أوجـه المســاواة من خـلال معاملـة جميع موظفينـــا وعملائنـــا
  بالتساوي ودون تمييز �ي سبب، ولا نقبل أي شكل من أشكال التحرش

  أو المضايقة أو أية أفعال أخرى مهينة �ي سبب.

5.1 عملاء بنك الإسكان الحاصلين على قروض

ســجلت محفظة قروض الأفراد وقروض الشــركات الصغيرة والمتوســطة والشــركات الكبيرة نمواً 
مــن حيــث القيمة بلــغ 3.3%، 9.9%، 0.6% على التوالــي خلال العام 2020.

2016

2017

2018

2019

2020

ا�فراد الشركات  الصغيرة
و الـمتوسطـة

الشركات
الـكبيــرة

103,993 3,227

108,477 3,285

108,187 3,037

103,512 6,610

98,922 2,941

423

424

432

559

563

عدد العملاء الحاصلين على قروض 



55

قيمة محفظة القروض (مليون دينار أردني)

2016 1,295 157

1,379 149

1,389 155

1,414 134

1,460 147.3

1,659

1,820

1,898

1,822

1,833

2017

2018

2019

2020

ا�فراد الشركات  الصغيرة
والـمتوسطـة

الشركات
الـكبيــرة

5.2 شبكة فروعنا 

خــال العــام 2020 تمكنــا مــن الحفــاظ علــى ريادتنــا للقطــاع المصرفــي الأردنــي فــي مؤشــر حجــم 
شــبكة الفــروع المصرفيــة والتــي بلــغ حجمهــا 118 فرعاً في نهاية عــام 2020 والتي تشــمل فرعين 
متنقليــن وفرعــً متخصصــً للأطفــال، إضافــة إلــى ريادتنــا فــي مؤشــر حجم شــبكة أجهــزة الصراف 
الآلــي البالــغ عددهــا 215 جهــازاً فــي نهايــة عــام 2020 مــن ضمنهــا 5 أجهــزة صــراف آلــي متنقلــة 
تقــوم بتقديــم الخدمــات المصرفيــة لعملائنــا فــي المناطــق غيــر المخدومــة مصرفيــً فــي بعــض 

مناطــق المملكة.

5.3 خدمات متنوعة وسهلة الوصول إليها

نبــذل في بنك الإســكان جهدنــا لتوفير خدمات لعملائنا من خلال قنــوات توزيع تقليدية وإلكترونية 
ســهل الوصول إليها قـــدر الإمـــكان، ولدينـــا 118 فرعاً منتشــراً فـــي كافــــة أنحــــاء المملكــــة، إلــــى 
جانــب 215 جهــاز صــراف آلــي. ولتمكين العملاء من الوصــول إلــى خدماتنــا فــي أي مــكان وفي 
أي وقــت حتــى خارج أوقــــات العمــــل الرســــمية، فقــــد اســــتثمرنا بشــــكل كبيـــر فـــي تهيئــة حلول 
رقميــة خاصــة بالأجهــزة المحمولــة، ونســعى إلــى تحقيــق أفضــل تجربــة مصرفيــة ممكنــة لجميع 

عملائنــا والمحافظــة على قنــوات مفتوحة معهم للاســتجابة لرغباتهــم واحتياجاتهم.
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أداء قنوات التعامل المصرفي لبنك الإسكان خلال عام 2020*

11.6 مليون 
عدد المعاملات عبر الصرافات ا�لية بانخفاض نسبته %0.3

2.6 مليون
عدد المعاملات عبر إسكان موبايل بنمو نسبته %28.3

5.8 مليون
عدد المعاملات من خلال الفروع بانخفاض نسبته %16.2

123 ألف
عدد المعاملات عبر ا�نترنت بنمو نسبته %17.2 

412 ألف
عدد المعاملات عبر مركز الخدمة الهاتفية إسكان 7/24

بنمو نسبته %37.2

* عدد المعاملات يمثل عدد الحركات المالية، باستثناء معاملات مركز الخدمة الهاتفية 

   إسكان 7/24 التي تمثل المكالمات الواردة له.
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عدد المعاملات عبر قنوات التوزيع المختلفة

 20162017201820192020

)E-Commerce( 124,590149,89099,518104,601122,633عدد المعاملات عبر الإنترنت

عدد المعاملات عبر الهاتف المحمول )إسكان 

موبايل(
469,373987,4861,377,1341,985,2182,546,403

عدد المعاملات عبر مركز الخدمة الهاتفية 

إسكان 7/24
41,189218,577288,686300,452412,309

10,950,80011,273,95511,578,74811,634,80211,600,673عدد المعاملات عبر الصرافات الآلية 

7,475,2617,671,2107,322,5806,919,4625,798,918عدد المعاملات عبر الفروع

 

5.4 إنشاء علاقات دائمة وأكثر توازناً مع عملائنا

لدينــا فــي بنــك الإســكان رؤيــة واضحــة مفادهــا أن نكــون البنــك المفضــل للمســاهمين والعمــاء 
والموظفيــن والمجتمــع. ولتحقيــق ذلــك عمدنــا إلــى اعتمــاد مبــدأ مركزيــة العميــل، وعملنــا علــى 
الاســتفادة مــن مواردنــا المتاحــة المتنوعــة إلى أقصــى حد والاســتثمار في فرص نمــو جديدة وخلق 
الفــرص لعملائنــا. ونــدرك أن عميلنا اليوم أكثر تطوراً من أي وقت مضى واختلفت احتياجاته ورغباته 
ومســتوى الخصوصية والأمان الذي يطلبه، وعملنا على توفير مجموعة خدمات متكاملة وشــاملة 
تلبــي كافــة احتياجــات عملائنــا العملية، و على تحســين تجربة عملائنا المصرفيــة. خلال العام 2020 
قمنــا بإجــراء العديــد مــن التحديثــات الهامــة للخدمــات التــي نقدمهــا، لتعزيــز علاقاتنــا مــع العمــاء 

الحالييــن والمحتملين.

5.5 رضا العملاء 

نســــعى فــي بنــك الإســكان جاهديــن إلــى تقديــــم أفضــــل تجـــربة مصرفيــــة ممكنــــة لعملائنــــا 
أفــراداً ومؤسســات، ونعمــل علــى تقديــم خدمــــات ســــهلة وملائمــــة لــــكافة العمــاء، ومن خلال 
تواصــــلنا الــــدوري مــــع عملائنــا وتقييــم أداء الخدمــــة المقدمة لهم، نعمل على توظيف النتائــج 
فــــي تحديــــد التحســينات اللازمة وإجرائهــــا، كي نرتقي بمستوى الخدمات التي نقدمها لعملائنا، 

وتمكينهــم مــن إجراء عملياتهم البنكية بســهولة ويســر.

ــكاوى  ــات وآراء وش ــتقبال ملاحظ ــة لاس ــل مفتوح ــوات تواص ــى قن ــة عل ــى المحافظ ــرص عل ونح
عملائنــا لفهــم احتياجاتهــم وتطلعاتهــم المتناميــة وتطويــر خدماتنــا ومنتجاتنا مــن خلال خمس 

قنــوات لاســتقبال هــذه الملاحظــات والآراء والشــكاوى، وهي:
• الموقع الإلكتروني.	

• شبكات التواصل الاجتماعي.	

• مركز العناية وخدمة العملاء.	

• مركز الخدمة الهاتفية إسكان 7/24.	

• قسم الشكاوى )دائرة مراقبة الامتثال(.	
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واصلنا خلال العام 2020 إعداد دراسات تختص بتقييم مستوى الخدمة المقدمة لعملائنا كدراسة 
رضــا العملاء ودراســة المتســوق الخفي من خلال الاســتعانة بشــركات استشــارية متخصصــة بإجراء 
اســتطلاعات الــرأي. وتــم إجراء العديد مــن الاختبارات لتقييم مســتوى معرفــة الموظفين بمنتجات 
البنــك وخدماتــه، إضافــة إلــى التواصــل المباشــر مع عمــاء البنــك والتعرف علــى أبرز المعوقــات التي 

تواجههم ودراســة أســبابها ورفع تقارير يومية وأسبوعية بشكل دوري.

وأظهــرت دراســة رضــا العمــاء لعام 2020، التي شــملت حوالي 7 ألاف عميل، العديد من المؤشــرات 
الإيجابيــة علــى صعيــد الخدمــات المقدمــة. وبلــغ معــدل رضا العمــاء عــن البنــك 80.2% مقارنة مع 
78% معــدل رضــا العمــاء عــن البنــوك علــى مســتوى الأردن، ووفقاً لدراســة المتســوق الخفــي، فقد 

بلــغ مُعــدل الأداء العام لفروعنا %76.8.

المتسوق الخفي

2014201520162017201820192020

دراسة المتسوق الخفي

لفروع الأردن
%78.5%65.4%72.0%85.5%89.1%85.4%76.8

دراسة المتسوق الخفي لمركز 

الخدمة الهاتفية إسكان 7/24
%88.2%68.0%77.5%92.7%96.1%89.6%84.4
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5.6 مكافآت ولاء العملاء 

نلتــزم فــي بنــك الإســكان بمكافــــأة عمــاء البنــك علــى ولائهــم تجــاه البنــك، حيـــث عملنــا علــى 
تقديــم برنامــج Iskan Coins وهــو برنامــج لحاملــي بطاقات الدفع المباشــر والبطاقــات الائتمانية، 
يشــترك فيهــا حامــل البطاقــة بشــكل آلــي بالبرنامج ويتــم احتســاب Iskan Coins عند اســتخدام 
بطاقــات الدفــع المباشــر والائتمانيــة لتنفيــذ حــركات المشــتريات علــى الإنترنــت ولــدى المحــات 
التجاريــة المنتشــرة داخــل الأردن وخارجهــا وحســب نــوع البطاقــة، بالإضافة إلــى التحضير لإطلاق 
برنامــج Iskan Gain، وهــو برنامــج سيشــمل خصومــات فوريــة ومميــزة تمكــن حاملــي بطاقــات 
الدفــع المباشــر والبطاقــات الائتمانيــة، إضافــة إلــى اســتمرار البنــك خــال العــام 2020 بتقديــم 

عــدد مــن  برامــج المكافــآت والجوائــز، وهــي: 
• نظام جوائز حسابات التوفير، الذي بدأ العمل به منذ عام 1977. 	

• منتــج الودائــع لأجــل بجوائــز، والــذي يتيح لأصحاب حســابات الودائع الجديــدة الحصول على فائدة منافســة وفرصة 	

لربح جائزة نقدية أســبوعية.

5.7 قنوات التواصل الاجتماعي مع العملاء 

نســعى لمــد جســور التواصــل مــع عملائنا بمختلــف الوســائل الممكنــة والإجابة عن استفســاراتهم 
ــات  ــة الخدم ــى كاف ــم عل ــاع دائ ــى اطّ ــم عل ــم وإبقائه ــداء ملاحظاته ــم لإب ــال له ــة المج وإتاح
والمنتجــات التــي نقدمهــا لهــم وذلــك فــي إطــار حرصنــا علــى إتاحــة الفرصــة لعملائنــا للتواصــل 

معنــا علــى مــدار الســاعة مــن خــال حســاباتنا على كافــة مواقــع التواصــل الاجتماعي.
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عملنــا فــي بنــك الإســكان علــى مــدار الســنوات القليلــة الماضيــة علــى تبني اســتراتيجية ونهــج واضح 
تجــاه التحــول الرقمــي إيمانــً منــا بــأن التطويــر بالابتــكار الرقمــي هــو الوســيلة التــي ســتقودنا لرفــع 
كفاءتنــا وزيــادة إنتاجيتنــا، واســتثمرنا بشــكل كبيــر عبــر قنــوات وتقنيــات متعــددة لدمــج خدماتنــا 
المصرفيــة بصــورة ســهلة وسلســة فــي الحيــاة اليوميــة لعملائنــا، ونفخــر بكوننا مــن البنــوك الرائدة 
في المملكة في هذا المجال وبكوننا البنك صاحب أحد أكبر قواعد المتعاملين بالخدمات الرقمية.

المساهمة في تحقيق أهداف التنمية المستدامة 

• نسعى إلى تحسين خدماتنـــا المقدمـة لعملائنــــا
  من خلال توظيــف أفضــل التقنيـــات المبتكـرة في الصناعة.

 
• نسعى إلى تحسين تجربــة عملائنـــا المصرفيــة

  مما يمكنهم من إنجاز معاملاتهم بسهولة ويدعم نموهم.

وفيما يلي بعض من أبرز مظاهر عمليات التحول الرقمي لدينا خلال العام 2020:

 )Iskan Engage( الفرع الرقمي للخدمات الذاتية
ــي  ــة ف ــى الإدارة العام ــي مبن ــة )Iskan Engage( ف ــات الذاتي ــي للخدم ــه الرقم ــك فرع ــن البن دشّ
منطقة الشميســاني لتوفير خدمات مصرفية رقمية تفاعلية لعملائه تمكّنهم من إتمام كافة 
معاملاتهــم البنكيــة بشــكل فــوري وبكل يســر وســهولة وأمــان وبما يثــري تجربتهــم المصرفية. 
ويوفّــر الفــرع عــدداً مــن الأجهــزة التفاعليــة التــي تمكّــن العمــاء مــن التعــرّف علــى العديــد مــن 
المنتجــات والخدمــات البنكية، وأســاليب الإدارة المالية، وتمكّنهم مــن التفاعل مع محتوى نوعي 
وتوضيحــي حــول كيفية الاســتفادة مــن مختلف قنوات البنك المصرفية من خلال شاشــات لمس 
ذكيــة )Smart Screens( متاحــة علــى هيئــة شاشــات تفاعليــة )Interactive Pods( وطــاولات رقمية 

.)Digital Tables(

ويمكّن الفرع الرقمي العملاء من التواصل مع أحد مســؤولي خدمة العملاء في البنك ومناقشــة 
كافــة احتياجاتهــم المصرفية عن بعد باســتخدام قنوات الاتصال المرئــي دون الحاجة لزيارة الفرع. 
ويتيح الفرع للعملاء أيضاً استخدام صناديق الأمانات الحديدية الآلية )Safety Deposit Box( الخاصة 
بهــم، بطريقــة آليــة حديثــة ومبتكــرة مــن خــال البصمــة والبطاقــة الممغنطــة، وبمــا يمكّنهم من 

الوصول إلى ممتلكاتهم الثمينة ذاتياً وفي أي وقت )7/24( وبكل ســهولة وخصوصية.
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تطبيق إسكان موبايل بحلّته الجديدة
أطلــق البنــك خــال العام 2020 تطبيق "إســكان موبايــل" بحلّته الجديدة، وبما يمكــن ويتيح للعملاء، 
مســتخدمي الهواتــف الذكيــة التــي تعمــل بنظامــي آندرويد وiOS، تجربة مصرفية ســهلة وســريعة 

وآمنــة ومتطــورة.

ويوفّــر التطبيــق بحلّتــه الجديــدة منصّــة مصرفيــة مبتكــرة تضمــن التفاعــل الســلس والآمــن بيــن 
العمــاء والبنــك بفعاليــة وكفاءة، ويمتاز بكونه تطبيقاً متكامــاً للخدمات المصرفية على الهواتف 
الذكيــة يقــدّم البنــك مــن خلالــه بعــداً مصرفيــً متطــوّراً يلبّــي كافــة رغبــات واحتياجــات العمــاء، 
ويواكب أحدث التطوّرات التكنولوجية. ويمكّن عملاء البنك من التواصل المســتمر مع حســاباتهم 
وإجراء معاملاتهم المصرفية بيسر وسهولة في أي وقت، مع توفير أعلى درجات الحماية والسرية.

ومن خلال التطبيق ســيتمكن العملاء من الاســتمتاع بواجهة استخدام سهلة ومرنة وتجربة بنكية 
متكاملــة، مــع إمكانيــة الدخــول إلى التطبيق باســتخدام البصمــة البيومترية. ويتيح أيضاً الاســتفادة 
مــن مجموعــة جديدة وحصرية من الخدمات المصرفية، ويؤسّــس التطبيــق لقاعدة تقنية متطوّرة 
ومرنــة قــادرة علــى اســتيعاب ومواكبــة كافــة التحديثــات والخدمــات البنكيــة التــي يقدّمهــا البنــك 
مســتقبلًا، مــع العمــل علــى تطويــر التطبيــق وزيــادة الخدمــات البنكية الرقميــة المقدّمــة من خلاله 

في مراحل قادمة.

V-Card إسكان
أطلــق البنــك خــال العام خدمة إصدار بطاقات ماســتركارد البلاتينية الرقمية المدفوعة مســبقاً 
)Iskan V-Card( والتــي تعــد الأولــى مــن نوعهــا فــي المنطقــة، مــن خــال تطبيــق إســكان موبايــل 

)Iskan Mobile( وبشكل آلي وفوري، مما يُسهّل تعاملات العملاء ويوفّر عليهم الوقت والجهد. 

ويأتــي إطــاق الخدمــة بهــدف تمكيــن العملاء من إصدار البطاقة بكل يســر وســهولة، وشــحنها 
بالمبالغ المالية التي تناســب احتياجاتهم، وإيقافها أو إعادة تفعيلها، وســهولة اســترجاع بيانات 
البطاقة آلياً والقيام بعمليات الشــراء عبر المواقع الإلكترونية دون الحاجة إلى زيارة أي من فروع 
البنــك. وتتمتّــع البطاقــة بمزايا البطاقــة البلاتينية مثل التغطيات التأمينية للســفر والحصول على 

خصومــات علــى رحــات الطيــران والفنادق عنــد الحجز باســتخدام البطاقة.

ــع  ــى المواق ــتريات عل ــة المش ــة حماي ــر خدم ــان عب ــة والأم ــات الحماي ــى درج ــة أعل ــر البطاق وتوفّ
الإلكترونيــة مــن خــال اســتلام العميــل لرمــز تحقّــق لمــرة واحــدة )One Time Password(  على رقم 
المواقــع  علــى  البطاقــة  اســتخدام  عنــد  البنــك  لــدى  المســجّل  بــه  الخــاص  الخلــوي  الهاتــف 

بالخدمــة. المشــاركة 



64

البطاقات اللاتلامسية
عمل البنك خلال العام 2020 على تطوير كافة بطاقات الائتمان والدفع المباشر الصادرة عن البنك 
بكافــة فئاتهــا وتوفيرهــا لعملائــه بالتقنيــة اللاتلامســية )Contactless(، اســتمراراً لنهجــه فــي توفير 
حلــول مصرفيــة عصريــة تناســب العملاء، وبتصميــم عصري مميّز يحمــل صورة مبنــى البنك الجديد 
فــي منطقــة الشميســاني، وبمــا يعكس الطابــع الرقمــي والمتطوّر للخدمــات التي يقدّمهــا البنك.

ووسّــع البنــك مــن نطــاق بطاقاتــه المعــزّزة بالتقنيــة اللاتلامســية التي كان ســبّاقاً فــي طرحها منذ 
عاميــن لتشــمل كافة فئات البطاقــات الصادرة عن البنــك وبتصميم عصري جذّاب.

وتمكّــن خاصيــة الدفــع اللاتلامســية -مــن خــال تقنيــة الاتصــال قريــب المــدى )NFC(- العمــاء مــن 
إجــراء عمليــات الدفــع لمشــترياتهم بمجرّد تمريــر البطاقة على أجهــزة نقاط البيــع )POS( المجهّزة 
بهــذه الخاصيــة، بحيــث يتــم خصــم مبالــغ المشــتريات مباشــرة مــن البطاقــة دون قيــام العمــاء 
بإدخــال رقــم ســري )Pin Code( وضمــن الســقوف المحــدّدة لهــم. كمــا تتمتّــع بطاقــات الائتمــان 

والدفــع المباشــر الجديــدة بالتقنية اللاتلامســية بأعلى مقاييــس الحماية والأمان. 

وتعتبــر التقنيــة اللاتلامســية مــن أحــدث تقنيــات الدفــع الرقمــي حيــث تســتخدم لتســريع عمليــات 
الدفــع الإلكترونــي للمشــتريات معتدلــة القيمــة، وبســقف يومــي 150 دينــاراً، بعــدد 3 حــركات وبحدٍ 
أقصــى 50 دينــاراً للحركــة الواحــدة. وفــي حــال رغــب العميــل بتجــاوز هذه الســقوف فيتوجــب عليه 

إدخــال رقمــه الســرّي الخاص به.

وتتميّــز بطاقــات الدفــع المباشــر والائتمانيــة التــي يوفّرهــا بنــك الإســكان بتقديــم مجموعــة مــن 
الخدمــات ذات القيمــة المضافــة لحامليهــا، ومنهــا مزايــا برنامــج المكافــآت المتطــوّر إســكان كوينز 
)ISKAN COINS( التــي يمكــن اســتبدالها بالعديــد مــن المكافــآت المتعــدّدة التــي تتناســب مــع 

احتياجاتهــم، بالإضافــة إلــى مزايــا أخــرى علــى هــذه البطاقات تضــم برامــج الخصومات والتقســيط 
ــزة. الممي

 Easy Tawfeer خدمة
تعتبــر خدمــة Easy Tawfeer إحــدى الحلــول الادخاريــة المبتكــرة التي يقدّمها بنك الإســكان لعملائه 
بهــدف تعزيــز تجربــة الادخــار بشــكل آلــي وتحفّــز العميــل على الادخــار للمســتقبل بطريقــة مبتكرة. 
وتعمــل الخدمــة علــى أســاس الاحتفــاظ بباقــي الرصيــد علــى حــركات الشــراء عنــد إجــراء حركــة 
مشــتريات علــى بطاقــات الدفــع المباشــر )POS Transactions( وبشــكل آلــي، مــن خــال تقيّيــد قيمة 
التقريب التي قام العميل باختيارها مســبقاً بما يتناســب مع حركات مشــترياته إلى حســاب التوفير 
الخــاص بــه. وتمكّــن الخدمــة العميــل مــن معرفــة كافــة الحــركات التــي تــمّ تقريبهــا علــى كشــف 
الحســاب الــذي تــمّ التحويــل منــه والحســاب الــذي تــمّ التحويــل إليــه حتــى يكــون العميــل علــى 

اطــاع دائــم على كافة حــركات الادخــار الخاصة به. 
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نظام الروبوت المصرفي )إسكان روبوت(
تجسيداً لرؤيتنا نحو التحول الرقمي قمنا بإطلاق نظام إسكان روبوت، بحيث تتم أتمتة الجزء الأكبر 
مــن الأعمــال المصرفيــة التقليديــة بمــا يتيــح الوقــت الكافــي للعنصــر البشــري للعمــل علــى الجانــب 
الابتــكاري وتطويــر منتجــات ترقى إلى تطلعات العملاء إن لم تتجاوزها والتركيز بالدرجة الأولى على 

مســتوى الخدمة المقدمة لهم.

ــن  ــد م ــي العدي ــتخدمة ف ــة المس ــة البنكي ــدث الأنظم ــد أح ــي أح ــوت المصرف ــام الروب ــر نظ يعتب
البنــوك العالميــة والإقليميــة القائــم مفهومه على تحويل جــزء كبير من العمــل اليومي التقليدي 
ــه  ــق علي ــا يطل ــو م ــري وه ــر البش ــل العنص ــة دون تدخ ــورة آلي ــازه بص ــم إنج ــك ليت ــي البن لموظف
ــة  ــة الروتيني ــات المصرفي ــة العملي ــوت( بكاف ــكان روب ــوم )إس Robotic Process Automation، ويق

اليوميــة بكفــاءة ودقــة وســرعة، بمــا يتيــح المزيــد مــن الوقــت للموظفيــن لخدمــة العمــاء وابتــكار 
حلــول وخدمــات مصرفيــة تلبــي احتياجاتهــم وتحقــق طموحاتهــم.

أجهزة الصراف الآلي الحديثة 
حرصــً منا في بنك الإســكان نحو تقديم أفضل الحلــول التقنية والمبتكرة لعملائنا وإثراء تجربتهم 
المصرفيــة، قمنــا خــال عــام 2020 بتحديــث 185 صرافــً آليــً مــن أجهــزة الصــراف الآلــي لدينــا 

واســتبدالها بأجهــزة حديثــة ومتطــورة مــزودة بأحــدث التقنيــات التكنولوجية.

ــن  ــة م ــراف الآلي ــزة الص ــتخدمي أجه ــة مس ــكان وكاف ــك الإس ــاء بن ــوة عم ــذه الخط ــتمكن ه وس
ــارة  ــة لزي ــهولة ودون الحاج ــرعة وس ــزة بس ــدة والمتمي ــات الجدي ــن الخدم ــة م ــى باق ــول عل الحص
الفــروع، وتمتــاز هذه الأجهزة بكونها أجهزة عصرية مزودة بشاشــات متعــددة اللمس، تدعم تقنية  
"دون لمــس"، إضافــة إلــى دعــم خدمــات الاتصــال بالمــدى القريــب وخدمات رمز الاســتجابة الســريع 

QRCode، إضافــة إلــى دعــم خدمــات الصــراف مــن خــال بصمــة الأصبــع، كمــا ســتتيح هــذه الأجهزة 

لعمــاء البنــك الاســتفادة مــن مجموعــة من الخدمــات الجديدة مثل الإيــداع النقدي الفــوري، وإيداع 
ــيكات الفوري وغيرها. الش
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فسيفساء مادبا



67

�� الملاحق

فسيفساء مادبا
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ملحق أ: نطاق التقرير وحدوده
(GRI 102- 46) (GRI 102- 50)

نطاق التقرير وحدوده

ترتبــط البيانــات والإفصاحــات الــواردة في هــذا ا لتقرير بجميع العمليــات والإجراءات الأساســية التي تقع 

فــي نطــاق عمــل بنــك الإســكان فــي الأردن، مــا لــم يــرد خــاف ذلــك. كمــا أنــه لا يحتوي علــى أيــة بيانات 

تتعلــق بالمشــاريع المشــتركة والمقاوليــن، ما لــم يذكر خلاف ذلــك. ويتضمن التقرير المبــادرات الجارية 

التــي أطلقهــا البنك خــال الســنوات الماضية.

عملية تحديد المحتوى

وتماشــياً مــع مبــادئ المبــادرة العالميــة لإعــداد التقاريــر )GRI(، يســتخدم بنــك الإســكان أربــع خطــوات 

لتقييــم الأمــور الجوهرية، وهي:

1( تحديد المواضيع ذات الصلة.

2( تحديد المواضيع ذات الأولوية تبعاً لتأثير الشركة وأصحاب المصلحة وآثارهما.

3( التحقق من أولويات المواضيع وتحديدها من خلال المراجعة والتقييم.

4( مراجعــة المضمــون علــى أســاس ســنوي. وتضمنــت التقييمــات المبدئيــة علــى مواضيــع الافصــاح 

مــن مواضيــع افصــاح المبادرة العالمية لإعداد التقارير )GRI(، ومن ثم تــم دمج القائمة بالمواضيع الـ15 

التــي تــم طرحهــا فــي إطــار الأمــور الجوهريــة علــى الصفحــة 11.

تغطي بيانات الأداء الواردة في التقرير الفترة من 1 يناير إلى 31 ديسمبر 2020 .دورة تقديم التقارير

لم يخضع هذا التقرير لتدقيق وتأكيد من جهة خارجيةالضمانات
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ملحق ب: خريطة أصحاب المصلحة
(GRI 102- 40) (GRI 102- 42) (GRI 102- 43) (GRI 102- 44)

استجابة بنك الاسكان

قنوات الاتصال

 Communication(

)Channels

أولويات أصحاب المصلحة أصحاب المصلحة

• الحوار المباشر مع 	

العملاء في الاجتماعات 

الشخصية في فروعنا 

أو على وسائل الاعلام 

الاجتماعية ونقاط 

الاتصال الرقمية الأخرى 

مثل الفيسبوك وتويتر

• آلات طباعة البطاقات 	

الفورية عبر الفروع 

الرئيسية

• الفروع 	

• مركز العناية بالعملاء	

• الخدمات المصرفية 	

عبر الإنترنت والهاتف 

المحمول

•  الموقع الإكتروني	

•  قنوات التواصل 	

الاجتماعي 

• استبيان رضا العملاء 	

السنوي

• خدمة ممتازة وسهل 	

الوصول اليها

• خدمات مبتكرة	

• البقاء على اطلاع 	

على أحدث الخدمات 

والعروض الجديدة

• الشفافية والوضوح 	

وسهولة الحصول على 

معلومات الخدمات 

والمنتجات التي تناسب 

احتياجاتهم

• امن المعلومات وحماية 	

البيانات

• استخدام خدمات 	

مصرفية الكترونية آمنة 

وسهلة

• أسعار ورسوم تنافسية	

• الخبرة في التخطيط 	

المالي

العملاء

 يشمل عملاء البنك ما يقرب 

من 573,000 عميل خدمات 

مصرفية للأفراد )مودعين 

ومقترضين(، بالإضافة إلى 

حوالي 3,000 شركة صغيرة 

ومتوسطة، و563 شركة 

كبيرة تستخدم الخدمات 

المصرفية للشركات والخزينة 

والاستثمار.

• تقارير سنوية وفصلية	

• نمو صافي الدخل	

• اجتماعات مجلس الإدارة	

• تقارير سنوية وفصلية	

• ملخصات إدارية	

• اجتماعات الهيئة العامة	

• الأداء المالي القوي	

• ارتفاع سعر وأرباح 	

الأسهم

• الاستثمار في النمو 	

والابتكار والمنتجات 

المتنوعة والأسواق 

الجديدة

• تحليل المخاطر 	

الديناميكية وإدارتها

• الشفافية والإفصاح	

• العلامة التجارية الإيجابية	

المساهمون 

• يعتمد نجاح ونمو بنك 	

الاسكان على قدرته 

على جذب الاستثمارات 

محليا ودوليا.

• يوفر مساهمين البنك 	

رأس المال اللازم للنمو 

المستدام، كما يقدمون 

المشورة على المستوى 

الاستراتيجي.

•  نلتزم بتحقيق عوائد 	

مستدامة طويلة 

الأمد للمستثمرين في 

مجموعة متنامية من 

الأسواق المتنوعة.



70

• برامج تنمية الافراد	

• التقدم الوظيفي 	

والخيارات الوظيفية

• جلسات توعية عن 	

سياسات وإجراءات البنك 

• حملات صحية لأننا 	

نحرص على موظفينا 

وذلك باتباع أسلوب حياة 

صحي داخل وخارج البنك

• خطط الاحلال الوظيفي 	

• استبيان سنوي حول 	

مشاركة الموظفين

• اجتماعات مفتوحة	

• تدريب وتطوير شامل 	

يوفر فرص عديدة 

للتحسين بشكل شامل

• تغطية تأمينية لجميع 	

الموظفين.

• قنوات الاتصال مع الإدارة	

• الإنصاف وتكافؤ الفرص	

• المكافآت 	

• سياسة الموارد البشرية	

• التقدير والجوائز المعنوية 	

والمادية

• ورشات عمل	

• نشرات وتعميمات داخلية	

• قنوات مشاركة متعددة 	

مع البنك

• الأمن والرضا الوظيفي	

• رواتب وامتيازات موظفين 	

منافسة

• فرص للتطوير والنمو 	

وتنمية المهارات

• بيئة عمل منسجمة 	

وجاذبة

• الصحة والسلامة	

الموظفون 

تضم القوى العاملة لدينا 

حوالي 2,417 موظف في 

الأردن.

• تقارير دوائر التدقيق 	

والامتثال للمتطلّبات 

القانونيّة

• التقارير الشهرية 	

المقدّمة للهيئات 

الرقابية

• اللوائح والقوانين	

• التقارير الشهريّة 	

المقدّمة للهيئات الرقابيّة

• المراجعات الرقابيّة	

• مدونة قواعد السلوك	

• الامتثال لجميع 	

المتطلبات القانونية 

والتنظيمية

• حماية العميل	

• المواءمة مع الرؤية 	

الوطنية

الهيئات التنظيمية 

والرقابية 

)البنك المركزي الأردني، 

هيئة الأوراق المالية، مراقبة 

الشركات...الخ(

• الفروع المتنقلة	

• محفظة المال المحمول، 	

بطاقة النقد الإلكترونية

• التدريبات القصيرة 	

والطويلة الأجل، والتدريب 

أثناء العمل، وبرامج 

التوعية المهنية

• أنشطة المسؤولية 	

المجتمعية والحملات 

التطوعية

• المنتجات المصممة 	

للطلاب والأطفال

• وسائل التواصل 	

الاجتماعي

• التقارير السّنويّة	

• برامج تطوير القدرات	

• خلق فرص العمل	

• إثراء الموارد البشرية 	

المحلية

• تنمية المشاريع الصغيرة 	

والمتوسطة

• التعليم المالي 	

• الإدماج المالي	

• العناية البيئي	

المجتمع

نسعى إلى تمكين التنمية 

الاقتصادية الاجتماعية 

والمجتمعية عبر شبكتنا

• الحفاظ على اختيار عادل 	

وتنافسي

• الحفاظ على علاقات 	

تعاونية ذات مصالح 

مشتركة

• المناقصات والعطاءات	

• العقود والاتفاقيات	

• دعوة لتقديم عطاءات 	

بكل شفافية وعدالة

• فرص عمل جديدة	

• قنوات اتصال مفتوحة	

الموردون 

)نشرك أكثر من 285 مورد 

ومقاول لدعم عملياتنا( 

(GRI 102- 40) (GRI 102- 42) (GRI 102- 43) (GRI 102- 44)
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ملحق ج: مؤشر محتويات المبادرة العالمية لاعداد التقارير
(GRI 102- 54) (GRI 102- 55)

تــم إعــداد هــذا التقريــر وفقــً لمعاييــر المبــادرة العالميــة للتقاريــر )GRI(: الخيــار الأساســي. ويقــدم 
الجــدول أدنــاه مرجعيــة لمحتويــات المبــادرة العالمية فــي هذا التقرير.بالنســبة لخدمــة الإفصاحات 
الجوهريــة )Materiality Disclosure service(، فقــد أكــدت GRI صحــة فهــرس محتــوى معاييــر 
ــر وافصاحــات الجوانــب الجوهريــة 40 - 102 إلــى 49 - 102 وتتوافــق مــع  ــادرة العالميــة للتقاري المب
الأجــزاء الخاصــة بهــا فــي متــن التقريــر. وقد أجريــت هذه الخدمــة على النســخة العربية مــن التقرير.

مؤشر محتويات المبادرة العالمية لإعداد التقارير

معيار المبادرة العالمية 

لإعداد التقارير
رقم الصفحة و/أو الرابط و/أو إجابة مباشرةالإفصاح

المبادرة العالمية لإعداد التقارير 101: الأسس 2016

الإفصاحات المعيارية العا مة

الملف المؤسسي

GRI 102: الافصاحات المعيارية 

العامة 2016

بنك الإسكان للتجارة والتمويل1-102 اسم المنظمة

2-102 الأنشطة، والعلامات التجارية، 

والمنتجات، والخدمات
6

الأردن، عمان3-102 موقع المقر الرئيسي

 4-102 موقع العمليات
المملكة الأردنية الهاشمية، فلسطين، الجزائر، 

سوريا ،بريطانيا، العراق ،الإمارات وليبيا

6 5-102 الملكية والشكل القانوني

6-102 الأسواق التي تخدمها المنظمة 

يمتلك البنك 118فرعاً موزعة على جميع أنحاء 

المملكة الأردنية الهاشمية، و 15 فرعاً في 

فلسطين وفرعاً واحداً في البحرين، وثلاثة بنوك 

تابعة في كل من الجزائر وسوريا وبريطانيا، 

وشركتين تابعتين في الأردن، إضافة إلى مكاتب 

تمثيل في كل من العراق والإمارات وليبيا.

6-78-102 حجم المنظمة

8-102 معلومات عن الموظفين والعمال 

الآخرين
38

34-935-102 سلسلة التوريد

10-102 التغيرات الهامة على المنظمة 

وسلسلة التوريد الخاصة بها

لم تكن هناك تغييرات كبيرة خلال الفترة 

المشمولة بالتقرير.

22-1123-102 مبدأ أو منهج التحوط

13, 30, 34, 48-1251-102 المبادرات الخارجية

13-102 عضوية الجمعيات أو الاتحادات 

المهنية

المجلس الأردني للأبنية الخضراء، جمعية إنجاز، 

جمعية إدامة، منتدى الفكر العربي، منتدى 

الاستراتيجيات الأردني، نقابة العاملين في المصارف
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الاستراتيجية 

GRI 102: الافصاحات المعيارية 

العامة 2016
4-145-102 بيانات من كبار صناع القرار

الأخلاقيات والنزاهة 

GRI 102: الافصاحات المعيارية 

العامة 2016

16-102 القيم والمبادئ والمعايير 

وقواعد السلوك 
 https://www.hbtf.com/ar/VisionandMission

17-102 آليات تقديم المشورة والإبلاغ 

عن المخاوف المتعلقة بالأخلاقيا ت
43

الحوكمة 

GRI 102: الافصاحات المعيارية 

العامة 2016

17-1819-102 هيكل الحوكمة 

18-2219-102 تكوين أعلى هيئة إدارة ولجانها

26-102 دور أعلى هيئة إدارة في تحديد 

رسالة المنظمة وقيمها واستراتيجيتها
18

إشراك أصحاب المصلحة 

GRI 102: الافصاحات المعيارية 

العامة 2016

40-102 قائمة مجموعات أصحاب 

المصلحة 
70-69 ,13-12

41-102 اتفاقيات المفاوضة الجماعية 

يلتزم البنك بالقوانين والتعليمات المعمول بها في 

المملكة الأردنية الهاشمية، بما في ذلك القوانين 

المتعلقة باتفاقيات المفاوضات الجماعية.

12, 69-4270-102 تحديد واختيار أصحاب المصلحة

13, 69-4370-102 منهج إشراك أصحاب المصلحة 

44-102 الموضوعات والاهتمامات 

الرئيسية المثارة
70-69

ممارسة تقديم التقارير 

GRI 102: الافصاحات المعيارية 

العامة 2016

45-102 الكيانات المدرجة في البيانات 

المالية الموحدة

تتضمن البيانات المالية أنشطة بنك الإسكان ولا 

تشمل أي كيان آخر.

46-102 تحديد محتوى التقرير وحدود 

الموضوع
68

4711-102 قائمة الموضوعات الجوهرية

48-102 إعادة صياغة المعلومات
لم تكن هناك أي إعادة صياغة للمعلومات خلال 

هذه الفترة.

لم تكن هناك أي تعديلات مادية خلال هذه الفترة.49-102 التغييرات في إعداد التقارير

5068-102 الفترة المشمولة بالتقرير

تقرير الاستدامة 512019-102 تاريخ آخر تقرير 

سنوي52-102  دورة إعادة التقرير

53-102  جهة الاتصال للأسئلة المتعلقة 

بالتقرير

Sustainability@hbtf.com.jo

54-102  ادعاءات إعداد التقارير وفقاً 

لمعايير المبادرة العالمية للتقارير
71

55-102  فهرس محتوى المبادرة 

العالمية للتقارير
71

لا يطلب بنك الإسكان ضمانات خارجية عند إعداد 56-102  التحقق الخارجي

تقرير الاستدامة 
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 الأداء الاقتصادي 

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
26

226-103منهج الإدارة ومكوناته

326-103تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير  201 : الأداء الاقتصادي 2016

1-201 القيمة الاقتصادية 

المباشرة المنتجة والموزعة
8

 الآثار الاقتصادية غير المباشرة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
49-48

48-249-103 منهج الإدارة ومكوناته

48-351-103 تقييم منهج الإدارة

2-203 الآثار الاقتصادية غير 

المباشرة الهامة
51-48

ممارسات الشراء

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
34

234-103 منهج الإدارة ومكوناته

34-335-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 204: ممارسات الشراء 2016

1-204 نسبة الإنفاق على 

الموردين المحليين
35

مكافحة الفساد 

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
29 ,21-20

20-21, 229-103  منهج الإدارة ومكوناته

20-321-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 205: مكافحة الفساد 2016

2-205 التواصل والتدريب بشأن 

سياسات وإجراءات مكافحة 

الفساد

21

3-205 وقائع الفساد 

المؤكدة والإجراءات المتخذة

لا يوجد حالات مؤكدة للفساد 

ولا يوجد أي دعاوى قانونية 

تتعلق بالفساد ضد بنك 

الإسكان أو أحد من موظفيه 

خلال فترة إعداد التقرير.

جدول المعايير البيئية 300 للمبادرة العالمية لإعداد التقارير

المواد

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع الجوهري 

وحدوده
33 ,30

30, 233-103 منهج الإدارة ومكوناته

333-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 301: المواد 2016

1-301 المواد المستخدمة 

بالوزن أو الحجم
33

2-301 المواد المُدخلة المُعاد 

تدويرها المستخدمة
33
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الطاقة 

المبادرة العالمية لإعداد التقارير

103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
30

230-103 منهج الإدارة ومكوناته

30-331-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير

:302

الطاقة 2016

1-302 استهلاك الطاقة داخل 

المنظمة
31

331-302 كثافة الطاقة

431-302 خفض استهلاك الطاقة

المياه والنفايات السائلة 

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
32 ,30

30, 232-103 منهج الإدارة ومكوناته

332-103 تقييم منهج الإدارة

532-303 استهلاك المياه المبادرة العالمية لإعداد التقارير 303: المياه والنفايات السائلة 2018

الانبعاثات 

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
32 ,30

30, 232-103 منهج الإدارة ومكوناته

30, 332-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 305: الانبعاثات 2016

1-305 انبعاثات غازات الدفيئة 

المباشرة )نطاق 1(
32

2-305 انبعاثات غازات الدفيئة 

غير المباشرة للطاقة )نطاق 2(
32

4-305 كثافة انبعاثات غازات 

الدفيئة
32

5-305 الحد من انبعاثات غازات 

الدفيئة
32

جدول المعايير الاجتماعية 400 للمبادرة العالمية لإعداد التقارير

  التوظيف 

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
45 ,39

39, 245-103 منهج الإدارة ومكوناته

39, 345-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 401: التوظيف 2016

1-401 تعيين الموظفين 

الجدد ومعدل ترك 

الموظفين للعمل

45

2-401 الحوافز المقدمة 

للموظفين بدوام كامل 

م للموظفين  والتي لا تُقدَّ

المؤقتين أو الموظفين بدوام 

جزئي

41

342-401 إجازة رعاية الطفل



75

الصحة والسلامة المهنية

المبادرة العالمية لإعداد التقارير)GRI(  103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
41

241-103 منهج الإدارة ومكوناته

341-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية لإعداد التقارير)GRI(  403: الصحة والسلامة 

المهنية 2018

1-403 نظام إدارة الصحة 

والسلامة المهنية
41

3-403 خدمات الصحة 

المهنية
42 ,41

41, 642-403 تعزيز صحة العمال

7-403 منع وتخفيف آثار 

الصحة والسلامة المهنية 

المرتبطة مباشرة بعلاقات 

العمل

42 ,41

التدريب والتعليم

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
40-39

39-240-103 منهج الإدارة ومكوناته

39-340-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 404: التدريب والتعليم 2016

1-404 متوسط ساعات 

التدريب في السنة لكل 

موظف

40

2-404 برامج تحسين مهارات 

الموظفين وبرامج المساعدة 

على الانتقال

41

التنوع وتكافؤ الفرص 

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
43

243-103 منهج الإدارة ومكوناته

43-344-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 405:

التنوع وتكافؤ الفرص 2016

1-405 تنوع هيئة الإدارة 

والموظفين
44
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عدم التمييز

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
43

243-103 منهج الإدارة ومكوناته

343-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالميةلإعداد التقارير 406:

عدم التمييز 2016

1-406 حوادث التمييز 

والإجراءات التصحيحية 

المتخذة

لم يكن هناك أي حوادث 

متعلقة بالتمييزخلال فترة 

إعداد التقرير

المجتمعات المحلية 

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 103: منهج الإدارة 2016

1-103 شرح الموضوع 

الجوهري وحدوده
49-48

48-249-103 منهج الإدارة ومكوناته

48-349-103 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير GRI 413: المجتمعات المحلية 2016

1-413 العمليات التي تنطوي 

على مشاركة المجتمع 

المحلي، وتقييمات الأثر، 

وبرامج التنمية

51-49




