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من وحي هذا التصميم:
يركــز تصميــم  تقريــر الاســتدامة الحالــي علــى الأربعــة عناصــر الرئيســية  للطاقــة المتجــددة، وهــي: الطاقــة 

الشمســية وطاقــة الريــاح وطاقــة الكتلــة الحيويــة  وطاقــة المــد والجــزر. وقــد تــم توضيــح كل واحــدة مــن 

هـــذه العناصـــر مـــن خـلال الأيقونـات المنحنيـــة الشكـل والتـي تـبـدو كـقطـــرات الماء لتـرمـز للأمـل والحـيــاة. 

كما تجمع تدرجات الألوان المستخدمة بين الألوان الدافئة والمشرقة للحصول على تصميمٍ متكامل ومتوازن.
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حـول 
هذا الـتقرير

حرصــً منــا فــي بنــك الإســكان على الالتزام بمواضيع الاســتدامة وجوانبها )البيئيــة والاجتماعية 
والاقتصاديــة(، واصلنــا للعــام الثالــث علــى التوالــي إصــدار تقريــر خــاص بالاســتدامة، وتــم إعداد 
هــذا التقريــر للعــام 2019 وفقــً للمســتوى الأساســي لمعاييــر المبــادرة العالميــة للتقاريــر 
)Global Reporting Initiative (GRI، والتــي أكّــدت صحــة مواقــع افصاحــات الأهميــة 

 .)GRI 102-40-102-49( النســبية

ولمزيــدٍ مــن التفاصيــل، يرجــى الاطــاع علــى الملحــق ج لفهــرس محتويــات المبــادرة العالميــة 
لإعــداد التقارير.

ويغطــي تقريــر الاســتدامة الحالــي نظــرة شــاملة علــى مــا حققــه البنك علــى مســتوى الأردن من 
إنجازات، ووفاء بالالتزامات المتعلقة بالمجالات الاجتماعية والبيئية والاقتصادية والحوكمة للفترة 

الممتــدة مــن 1 كانــون ثانــي 2019 إلــى 31 كانــون أول 2019.

ونضــع هــذا التقريــر فــي متنــاول أصحــاب المصالــح الرئيســيين لــدى البنــك والذيــن يمثلــون: 
ــع. ــن، والمجتم ــة، والموردي ــات الحكومي ــن، والجه ــاهمين، والموظفي ــاء، والمس العم

ولمزيــد مــن المعلومــات والتفاصيــل، ندعوكــم إلــى التواصــل معنــا عبــر صفحاتنــا الآتيــة علــى 
مواقــع التواصــل الاجتماعي:

Housing Bank
for Trade and Finance

Housing Bank
for Trade and Finance

TheHousingBank

TheHousingBank

TheHousingBank

sustainability@hbtf.com.jo
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رسالة الرئيس
التـنـفيـذي

أصحاب المصلحة المحترمون، 

يـسـرنـــي أن أقــدم لحـضـراتـكـــم تـقــريـــر 
الاســتدامة الخــاص ببنــك الإســكان للتجــارة 
والتمويــل للعــام الثالــث على التوالــي، والذي 
يعكس ثقافة الاستدامة لدى البنك، ويؤكد 
ــتدامة  ــج الاس ــا بنه ــا وتقدمن ــا والتزامن عزمن
والمسؤولية المجتمعية، ويؤكد سعينا على 
المــدى الطويــل لضمان حق الأجيال القادمة 

فــي التمتــع بحيــاة أفضل.

فقــد واصلنــا ســعينا إلــى تحقيــق تقــدم ثابــت مــن خــال إنجــاز خطــط مســتدامة طويلــة الأجــل 
مع وعي متزايد بأهمية أخلاقيات العمل والتحلي بالمسؤولية المجتمعية للشركات مع الالتزام 

التام بثقافة الحوكمة.

وحَرِصنــا علــى اســتمرار اســتراتيجيتنا للاســتدامة فــي مســارها الصحيــح، مــن خلال تحديــد أهداف 
واضحــة قابلــة للتحقيــق، والتزامنــا بدعــم اســتدامة المجتمعــات التــي نعمــل بهــا من خــال تبني 

أهــداف الأمم المتحدة للتنمية المســتدامة.

ويتوافــق التقريــر مــع معاييــر المبــادرة العالميــة لإعــداد التقاريــر )GRI(، ويدمــج مجــالات تركيــز 
ــة  ــات المصرفي ــر، الخدم ــة وإدارة المخاط ــة الفعال ــا: الحوكم ــية لدين ــت الرئيس ــتدامة الس الاس
المســؤولة، رأس مالنــا البشــري، المســؤولية الاجتماعيــة، خدمــة العمــاء من أجل مســتقبل مالي 

أفضــل، الابتــكار والتميــز الرقمي.

وإن إنجازاتنــا العديــدة الموضحــة فــي هــذا التقريــر هــي مبعــث فخــرٍ لبنــك الإســكان ولجميــع 
الموظفين على حدٍ سواء، آملين استمرار التعاون والجهد المشترك مع جميع أصحاب المصلحة 

لتحقيــق المزيــد مــن الإنجــازات والنجاحات مســتقبلًا.
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وخــال العــام 2019 دأبنــا علــى مراجعــة وتحســين أســس الحوكمة وضمان توافقهــا مع أفضل 
الممارســات فــي هــذا المجــال، ملتزميــن بأعلــى معاييــر الشــفافية والنزاهة في جميع ممارســاتنا 

وأعمالنــا.

وعلــى الرغــم مــن الظــروف الاقتصاديــة الصعبــة التي تشــهدها المملكــة والاقليــم، إلا أننا جددنا 
التزامنــا بدعــم المجتمعــات المحليــة التي نعمل بها، من خــال تقديم الرعايات والتبرعات، ودعم 

الأنشــطة المجتمعيــة المختلفــة، والتي فاقت خلال العــام 2019 المليون دينار أردني.

ــاني،  ــة الشميس ــي منطق ــد ف ــة الجدي ــى الإدارة العام ــى مبن ــال إل ــام 2019 الانتق ــهد الع وش
والــذي يتميــز بتصميمــه العصــري الفريــد الــذي يراعــي الإرشــادات الخاصــة بالتصميــم المســتدام، 
والواجهــات الذكيــة المــزودة بأنظمــة داخليــة مرنــة تســمح للبنــك باســتيعاب التطــورات الصناعيــة 
والتكنولوجيــة دون المــرور بتجديــدات مكثفــة، وقــد روعــي فــي المبنــى تطبيــق أحــدث معاييــر 
التكنولوجيــا بعــدة مجــالات ومــن أهمهــا تطبيــق معاييــر LEED Principles والتي تســاهم بأن 
يكــون المبنــى صديقــً للبيئــة، ووفــر المبنــى بيئــة عمــل حديثــة ومتطــورة لتقديــم أفضــل خدمــة 

ــاء. للعم

وفــي الختــام أود أن أعــرب عــن امتنانــي لجميــع أصحــاب المصلحــة الذيــن شــاركوا فــي دعــم 
وتمكيــن ممارســات البنــك المســتدامة باســتمرار، وآمــل أن يقــدم هــذا التقريــر بصمــة ثابتــة فــي 
مجــال الاســتدامة، وأتطلــع إلــى المضــي قُدمــً فــي مجال الاســتدامة لجميــع جوانب عملنــا، وبما 

يضمــن حقــوق أصحــاب المصلحة ويعود بالنفــع على المجتمع.

والله ولي التوفيق

عمار الصفدي 
الرئيــس التنفيذي
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نبذة عن
بنك الإسكان

عانت الممكلة خلال ســتينيات وســبعينيات القرن العشــرين من أزمة ســكنية، ترافقت مع وجود 
شح في الموارد المالية اللازمة لحل هذه الأزمة، ولذلك فقد تم تضمين الخطة الثلاثية للأعوام 
1973-1975 دعــوة إلــى تأســيس بنــك متخصــص فــي التمويــل الســكني فــي المملكــة يقــف إلى 

جانب المؤسســات الحكومية المعنية بتوفير التمويل الســكني للمســاهمة في الحد من الأزمة 
الســكنية، واســتجابةً لهذه الدعوة تم تأســيس بنك الإســكان بموجب قانون خاص رقم 41 لسنة 

.1973

ــة  ــدت قص ــاز، جس ــة بامتي ــة عربي ــة أردني ــة مصرفي ــكان مؤسس ــك الإس ــد بن ــيس يع ــذ التأس ومن
أخــرى لنجــاح التعــاون الاقتصادي والاســتثماري العربي المشــترك، وحالياً يحتــل البنك الصدارة على 
مســتوى القطــاع المصرفــي الأردنــي فــي العديــد من المؤشــرات أهمهــا: حجم حقــوق الملكية، 

وأرصــدة حســابات التوفيــر، وعــدد الفــروع، وعــدد أجهزة الصــراف الآلي، وعــدد العملاء. 

%14.3

%34.5
%15.4

بنك قطر الوطني

المجموعة الاستثمارية العقارية الكويتية

المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي

المصرف الليبي الخارجي

أخرى
%18.6

%17.2

تركيبـة مـساهمـي بنك ا�سكان لعـام 2019
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تفرعنا

إربد

معان

* الفرع المتنقل
   عدد الفروع 2

عدد الفروع 17
الزرقاء

عدد الفروع 12

عدد الفروع 5

عمّان
عدد الفروع 66

جرش
عدد الفروع 1

مأدبا

البلقاء

عدد الفروع 7

عدد الفروع 2

الطفيلة
عدد الفروع 2

الكرك
عدد الفروع 5

عجلون
عدد الفروع 2

المفرق
عدد الفروع 2

العقبة
عدد الفروع 2
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الأداء المالي
للمجـمـوعـة 

حقوق الملكية
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2018 2019

5
,8

10
.5

5,
87

3.
8

2017

5,
8

28
.1

نار
دي

ن 
يو

مل



13

أبرز معالم
الأداء والإنجاز 

653 ألف عمـيــل من
ا�فــــراد والشركـــات

81.8% نسبة 
رضــا الــعمـــلاء

2,358 عدد الموظفين

20.9 مليون
إجمالي  عدد معاملات العملاء

65.6% نسبة الورق 
المعاد تدويره

42.1% نسبة ا�ناث
من القوى العاملة

171% نسبة نمو 
القروض الخضراء

226 عدد أجهزة 
125 عدد الفروعالـــصــراف ا�لـــي

54.2% نسبة الشباب
من القوى العاملة

44.2% نسبة نمو
عدد المعاملات عبر

إسكان موبايل

فرعين متنقلين
لخدمة العملاء في المناطق 

غير المخدومة مصرفي�

دعم 262 مورد محلي
تشغيل مقر
بنك ا�سكان

الجديد المستدام

زراعة 500 شجرة
مثمرة في منطقة ا�غوار

الوسطى لزيادة الرقعة الخضراء

 9.2 مليون دينار
إجمالي نفقات الشراء

من موردين محليين 
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ملتـزمون
بالاستدامة

نــدرك فــي بنــك الإســكان أهميــة التوجــه نحــو الاســتدامة لمــا لــه مــن أثــر كبيــر فــي تقليــل حجــم 
المخاطــر التــي نتعــرض لهــا، ونســعى إلى دمج اعتبارات الاســتدامة ضمن نطــاق إفصاحاتنا وأعمالنا 
الرئيســية، وبمــا يعــزز مــن نمــو أعمالنــا، ونســعى علــى الــدوام أن نظــل مؤسســة مســتدامة ترتقــي 
بطموحــات عملائهــا وتلبــي توقعاتهــم بل وتتخاطاها لتحقيق أعلى العوائد لمســاهميها، والعمل 
عــن كثــب مــع أصحــاب المصالــح الأخريــن لفهــم احتياجاتهــم وتوقعاتهــم وخدمــة مصالحهــم، 

من خلال تشــجيع الابتكار وتحفيز الابداع، والحد من الآثار البيئية المباشــرة وغير المباشــرة. 

مراحل تطور تقارير الاستدامة لبنك الإسكان
ــات  ــة ممارس ــام 1973 بتغطي ــي ع ــيس ف ــذ التأس ــا من ــتدامة، بدأن ــو الاس ــا نح ــار نهجن ــي إط ف
الحوكمة والأداء المالي في تقاريرنا الســنوية، وفي عام 2014 بدأنا في نشــر تقارير المســؤولية 
الاجتماعيــة الســنوية بشــكل منفصــل والتــي تركــز فــي المقــام الأول علــى المبــادرات المجتمعية 
التــي نفذناهــا فــي الأردن، وفــي عــام 2017 قمنــا بإصــدار تقريرنــا الأول للاســتدامة علــى مســتوى 
الأردن، وهــو مــا يعكــس التزامنــا طويــل المدى نحو الاســتدامة مــن خلال دمج ممارســات الأعمال 
الاجتماعيــة والاقتصاديــة والبيئيــة، بهــدف اطــاع أصحــاب المصلحــة علــى أدائنــا وممارســاتنا فيما 

يتعلق بالاســتدامة. 

نهج بنك الإسكان نحو الاستدامة
يتمحــور إطــار عملنــا فــي مجــال الاســتدامة حول ســت ركائز تمثل مجــالات التركيز الرئيســة للبنك 
مــن دعــم التزامنــا بالتنميــة المســتدامة، ونســتعرض فــي هــذا التقريــر نشــاطنا وأدائنــا والمبــادرات 

الخاصــة ببنــك الإســكان فــي كل مجــال مــن هــذه المجالات بشــكل تفصيلي. 

رأس المال
البشري

الابتكار
والتميز الرقمي

المسؤولية
المجتمعية

خدمات
مصرفية مسؤولة

الحوكمة
وإدارة المخاطر

خدمة العملاء من أجل
مستقبل مالي أفضل

إطار الاستدامة لدى بنك ا�سكان 
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القضايا الجوهرية
]GRI 102- 47[

نحــرص فــي بنــك الإســكان علــى مراجعــة ودراســة قضايــا التنميــة المســتدامة علــى المســتويين 
الوطني والدولي، ويشــمل ذلك المبادئ التوجيهية لإعداد تقارير الاســتدامة الصادرة عن المبادرة 
العالميــة لإعــداد التقاريــر )GRI(، والمعاييــر الخاصــة بإفصاحــات قطــاع الخدمــات الماليــة التــي 
تضمنتهــا الحزمــة الرابعــة مــن أطر المبــادرة العالميــة لإعــداد التقاريــر )GRI(، وبنــود الإفصاح لدى 
مجلــس معاييــر محاســبة الاســتدامة ذات الصلــة بالقطــاع المالــي والمقارنــات المرجعية للقطاع 

.)UN SDGs( والوثائــق الداخليــة وأهــداف التنميــة المســتدامة للأمــم المتحــدة

قام فريق عمل تقرير الاســتدامة في البنك وبمشــاركة أصحاب المصلحة الداخليين والخارجيين، 
بمراجعــة وتحديــد أولويــات القضايــا التي تعتبر ذات أهميــة وتلبي توقعات أصحاب المصلحة، من 
خــال تحديــد القضايــا الأكثــر جوهريــة والتــي بلــغ عددهــا 17 قضيــة ذات أهميــة وصلــة مناســبة 
للبنــك، وتــم ترتيبهــا فــي المصفوفــة الظاهــرة أدنــاه، إذ يمثــل المحــور الأفقــي مســتوى الأهميــة 

لعمليات أعمال البنك والمحور الرأســي مســتوى الأهمية بالنســبة لأصحاب المصلحة. 

كمــا ويقــوم فريــق عمــل تقريــر الاســتدامة فــي البنــك بمراجعــة قضايــا الأهمية النســبية بشــكل 
ســنوي للتأكــد مــن أن القضايــا الماديــة لا تــزال ذات صلــة بإطــار عمــل الاســتدامة المعتمــد لــدى 

البنــك، ووفقــً لتوقعــات جميــع أصحــاب المصلحــة.

1215

1617

التأثير على بنك ا�سكان

في غاية ا�همية
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إشراك أصحاب المصلحة
]GRI 102- 40[

يعــد الانخــراط البنــاء مــع أصحــاب المصلحــة داخــل وخــارج البنــك أساســً لنهــج الاســتدامة الخاص 
بنــا، لمســاعدتنا علــى معرفــة وتحديــد أولويات أصحــاب المصلحة وفهم تأثيرنا علــى تقييماتهم 
وقراراتهــم بشــكل أوســع وأشــمل، ويظهــر الشــكل أدنــاه فئــات أصحــاب المصلحــة الرئيســيين 
لدينــا، ولمعرفــة المزيــد مــن المعلومــات حــول أصحــاب المصلحــة والأســاليب التــي نتبعهــا فــي 

إشــراكهم والتواصــل معهــم، يرجى الاطــاع على الملحق ب.
أصحاب المصلحة الرئيسيين لدى البنك هم:

الــعمـــلاء

الــموردون

الموظفون

المساهمون 

الــجهات الحكومية

المجتمع

طريقة )أسلوب التواصل( أصحاب المصلحة 

• قنوات التواصل المختلفة. 	
• الاستطلاعات والمسوحات الدورية. 	
• استقبال وتحليل ومعالجة الشكاوى المحقة منها. 	

العملاء

• التقارير السنوية وتقارير الاستدامة.	
• الموقع الإلكتروني للبنك.	
• اجتماع الهيئة العامة السنوي. 	
• تصنيف البنك من قبل قبل وكالات التصنيف الدولية.	

المساهمون

• خدمة المجتمع والأعمال التطوعية )فريق عطاء الإسكان(.	
• الاستطلاع السنوي لرضا الموظفين. 	
• التفاعل الدوري عبر المكالمات الهاتفية والبريد الإلكتروني والاجتماعات.	
• استقبال ومتابعة شكاوى الموظفين.	
• تقييم الأداء السنوي. 	
• التدريب والتطوير.	

الموظفون

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

الجهات الحكومية

• الاجتماعات. 	
• العقود. 	 الموردون

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

المجتمع
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أهداف التنمية المستدامة
وهي مجموعة من الأهداف وضعتها الأمم المتحدة والتي تعرف أيضاً باســم الأجندة العالمية 
2030، وتمثــل دعــوة لجميــع البلــدان الفقيــرة والغنيــة والمتوســطة الدخــل للعمل علــى تحقيق 

وتعزيــز الازدهــار مــع الأخذ بعين الاعتبــار حماية كوكب الأرض.
وتتناول الأهداف مجموعة من الاحتياجات الاجتماعية بما في ذلك القضاء على الفقر والتعليم 
والصحــة والحمايــة الاجتماعيــة وفــرص العمل مع معالجة تغير المناخ وحماية البيئة، والتي تمثل 

17 هــدف عالمي. 

وبصفتنــا مؤسســة ماليــة أردنيــة، نــدرك تمام الإدراك الفرصة المهمة التــي يتعين علينا لعبها في دعم 
التوجهات الحوكمية في تحقيق أهداف التنمية المستدامة، ونعتقد أن أرشيف أعمالنا خلال السنوات 
الماضيــة يتماشــى مــع أهــداف التنمية المســتدامة الدائمة، ونتوقع أن تســتمر عملياتنــا في التوافق مع 
هــذه الأهــداف فــي المســتقبل، وعلــى الرغــم مــن أن أهــداف التنميــة المســتدامة ليســت ملزمــة، إلا أننا 
نؤكد التزامنا بها كمؤسسة تؤمن بأهمية الدور الذي نؤديه في تحسين حياة المجتمعات التي نعمل 

بها، وتنســجم هذه الأهداف مع قيمنا في مجال الاســتدامة ورؤيتنا المســتقبلية.
ــداف  ــق أه ــي تحقي ــا ف ــطتنا وأعمالن ــاهمة أنش ــة مس ــد كيفي ــام 2019 بتحدي ــي الع ــا ف وبدأن
التنميــة المســتدامة علــى مســتوى المملكــة، والجــدول أدنــاه يبيــن الأهــداف التــي أســهمنا 

بتحقيقهــا فــي المملكــة. 

المشاركة في تحقيق أهداف التنمية المستدامة

عقد الشراكات لتحقيق ا�هداف

الحوكمة و إدارة المخاطر
سؤولة

صرفية م
ت م

خدما

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

السلام والعدل والمؤسسات القوية
وجود هياكل وسياسات وإجراءات تناسب كافة العمليات تضمن 

تطبيق ممارسات حوكمة سليمة مع الحفاظ على أعلى مستويات 
السلوك ا�خلاقي والمهني، وتطبيق أعلى درجات المساءلة 

والشفافية.

العمل اللائق ونمو الاقتصاد

تمويل الشركات الصغيرة والمتوسطة بهدف دعم 
نموها وتوظيفها للعمالة المحلية، إضافة إلى دعم 

ممارسات الشراء المحلية.

أهداف التنمية المستدامة مساهمة البنك في تحقيق ا
هداف ا�نمائية إطار الحوكمة (ركائز)
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التعليم الجيد
تبني عدد من المؤسسات التعليمية غير الربحية بهدف 
تقديم منح للطلاب مما يسهم في تحقيق أكبر أثر في 
مخرجات التعليم وبما يعود بالنفع على المجتمع ككل.

الصحة الجيدة والرفاه
تقديم الدعم المادي والعيني للعديد من الجهات الطبية 

والمساهمة في رفع مستوى الوعي المجتمعي في المملكة.   

الحد من أوجه عدم المساواة
نقوم بمعاملة جميع موظفينا وعملائنا بالتساوي ودون 
تمييز ¢ي سبب، ولا نقبل أي شكل من أشكال التحرش 

أو المضايقة أو أية أفعال أخرى مهينة ¢ي سبب كان 
لدينا.

المساواة بين الجنسين
نتبنى ثقافة مؤسسية تهدف إلى دعم وتعزيز عمل ا§ناث لدينا 

وعدم التسامح مع أي تمييز على أساس الجنس. 

شري
س المال الب

رأ

أهداف التنمية المستدامة مساهمة البنك في تحقيق ا
هداف ا�نمائية إطار الحوكمة (ركائز)
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العمل المناخي
من خلال انتقالنا إلى مبنى ا�دارة العامة الجديد الذي 

روعي فيه تطبيق أحدث معايير التكنولوجيا بعدة 
مجالات والتي تسهم بجعل المبنى صديق� للبيئة.

القضاء على الفقر
من خلال تعزيز نشاطنا الدائم مجتمعي�، وشراكتنا مع مختلف 

مؤسسات المجتمع المدني. 

الصحة الجيدة والرفاه
تقديم الدعم المادي والعيني للعديد من الجهات الطبية 

والمساهمة في رفع مستوى الوعي المجتمعي في المملكة.   

سؤولية المجتمعية
الم

الحد من أوجه عدم المساواة
نقوم بمعاملة جميع موظفينا وعملائنا بالتساوي ودون 

تمييز ¬ي سبب، ولا نقبل أي شكل من أشكال التحرش أو 
المضايقة أو أية أفعال أخرى مهينة ¬ي سبب كان لدينا.

طاقة نظيفة وبأسعار معقولة
يزداد فهمنا للمخاطر البيئية يوم� بعد يوم، ونعمل على 
تقديم العديد من الحلول البيئية من خلال طرح منتجات 
وخدمات صديقة للبيئة يمكن لعملائنا الاستفادة منها، 
ونعمل على دعم توجهاتهم في الاستثمار في مجالات 
صديقة للبيئة أو الطاقة المتجددة وبالتالي تقليل ا²ثار 

البيئية في المجتمع ككل.

الصناعة والابتكار والهياكل ا�ساسية
نعمل على توظيف أفضل التقنيات المبتكرة في 

الصناعة المالية والمصرفية، وبما يحسن من خدماتنا 
المقدمة لعملائنا ويحسن تجربتهم المصرفية مما 

يمكنهم من إنجاز معاملاتهم بسهولة ويدعم نموهم.

ل
ض

ي أف
ل مال

ستقب
ل م

ن أج
خدمة العملاء م

ي
كار والتميز الرقم

الابت

أهداف التنمية المستدامة مساهمة البنك في تحقيق ا
هداف ا�نمائية إطار الحوكمة (ركائز)



01
الحوكمة الفعالة 
وإدارة الـمـخـاطـــر
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نحــرص فــي بنــك الإســكان علــى وجود هياكل وسياســات وإجــراءات مناســبة لكافــة عملياتنا، بما 
يضمــن تطبيــق ممارســات حوكمــة ســليمة مع الحفــاظ على أعلى مســتويات الســلوك الأخلاقي 
والمهنــي، ونســعى دومــً إلــى تطبيــق أعلــى درجات المســاءلة والشــفافية على كافة مســتوياتنا 
الإداريــة؛ بمــا يضمــن تحقيــق الثقــة والمشــاركة الفاعلــة فيمــا بيننــا وبين أصحــاب المصلحــة لدينا. 

1.1 الحوكمة
نلتــزم فــي بنــك الإســكان علــى الــدوام بأعلــى معاييــر الحوكمــة، ونــدرك أن الحوكمــة الســليمة 
للشركات أمر أساسي لاستمرارية وازدهار الأعمال، ولتحقيق هذه الغاية نتبنى أفضل الممارسات 
المعتــرف بهــا فــي مجــال الحوكمــة، ونقــوم باســتمرار بمراجعــة هــذه الممارســة بشــكلٍ دوري 
ومقارنتهــا مــع الممارســات الأفضــل المطبقــة حــول أنحــاء العالــم، ويتبــع إطــار الحوكمــة لدينــا 
بشــكلٍ وثيــق قانــون الشــركات الأردنــي، وتعليمــات حوكمــة الشــركات الصــادر عــن هيئــة الأوراق 
الماليــة الأردنيــة، وتعليمــات حوكمــة البنــوك الصــادر عــن البنــك المركــزي الأردنــي، وغيرهــا مــن 

اللوائــح والتعليمــات ذات الصلــة محليــً وفي الدول التــي يعمل بها البنك. 

ويشــمل نطــاق الحوكمــة لدينــا جميــع العمليــات التــي تســاهم في تحقيــق قيمــة طويلة الأجل 
لمســاهمينا، مــع مراعــاة أصحــاب المصلحــة الآخرين، ويســعى مجلس إدارتنا لتحســين ممارســات 
وعمليــات الحوكمــة لدينــا لمواجهــة التحديــات التــي تفرضهــا البيئــة التشــغيلية شــديدة التغيــر، 

ولضمــان وتعزيــز قدراتنــا التنافســية فــي الأســواق التــي نعمــل بهــا.

إضافــة إلــى امتلاكنــا لهيــكل تنظيمــي يضمن التزامنــا التام بأفضل الممارســات المســتدامة التي 
تأخــذ فــي الاعتبــار التأثيــر الأوســع الــذي نحدثه على جميــع مجموعات أصحــاب المصلحة لدينا.

ومــن خــال هــذا القســم ســنتعرف علــى الإطــار الشــامل لجهــود الحوكمــة المبذولــة مــن أجــل 
تحقيــق الاســتدامة والأخلاقيــات والســلوك المهنــي وإدارتنــا للمخاطــر.

1.1.1 مجلس الإدارة واللجان المنبثقة عنه
 نســعى علــى الــدوام إلــى تبنــي ممارســات الحوكمــة الرشــيدة، ومجلــس إدارتنــا هــو المســؤول 
أمــام أصحــاب المصلحــة وهــو الوصــي علــى مراقبــة ممارســات الحوكمــة فــي البنك، والمســؤول 

عــن تحديــد مســار البنــك وتقييــم أداءه فــي مجــال الحوكمــة.

ويتكــون مجلــس إدارتنــا مــن ثلاثــة عشــر عضــواً جميعهــم غيــر تنفيذييــن، منهــم أربعــة أعضــاء 
مستقلين، ومنهم أيضاً ثلاث سيدات، ويتم انتخاب أعضاء مجلس الإدارة من قبل الهيئة العامة 

للمســاهمين بالاقتــراع الســري. 

ويتــم اتخــاذ القــرارات مــن خــال المجلس ولجانــه بأغلبية الأصــوات دون وجود صلاحيــات منفردة 
للأعضــاء ويوجــد فصــل واضــح بيــن منصبــي رئيــس مجلــس الإدارة والرئيس التنفيــذي، وبين مهام 

مجلــس الإدارة ومهــام الإدارة التنفيذيــة.



23

ويتســم أعضــاء مجلــس إدارتنــا بالتنــوع فــي الخبــرات والمؤهــات، إضافــة إلــى امتلاكهــم         
ــة. ــة المختلف ــة والتجاري ــة والمصرفي ــال المالي ــي الأعم ــرة ف ــة كبي لمعرف

لمعرفــة المزيــد مــن التفاصيــل حــول نهــج وسياســة الإدارة فيمــا يتعلــق بالحوكمــة المســؤولة 
وملخــص مهــام ومســؤوليات مجلــس إدارة البنــك واللجــان المنبثقــة عنــه يرجــى مراجعــة دليــل 

ــي: ــط التال ــى الراب ــور عل ــية المنش ــة المؤسس الحاكمي
https://www.hbtf.com/ar/InvestorRelations/Lists/HBTFDocumentsInstance/202018%دليل%20الحاكميه%20المؤسسية.pdf

وانبثــق عــن مجلــس إدارتنــا ســبع لجــان فرعيــة، لكل منهــا أدوار ومســؤوليات وصلاحيــات محددة 
ومكتوبــة، وتــم تشــكيل هــذه اللجــان لاتخاذ قرارات تخــدم مصلحة البنك في مجــالات مختلفة، 
وتعمــل هــذه اللجــان علــى مراقبــة الجوانــب الاقتصادية والبيئيــة والاجتماعية لعملياتنا، وتســهم 
هــذه اللجــان فــي زيــادة فعاليــة أداء مجلس الإدارة وتمكنه من القيــام بمهامه وواجباته بكفاءة 

وشفافية.

مجلس ا�دارة

اللجنة
التنفيذيـة

لجنة 
التدقيق

لجنة 
الترشيح والمكافأة

لجنة 
إدارة المخاطر

لجنة الحاكمية
المؤسسية

لجنة
الامتثـال

لجنة حاكمية
تكنولوجيا المعلومات

التوزيع حسب الفئة العمرية

2014 5

5

5

5

4

6

2015

2016

2017

2018

2019

0

0

0

0

0

0

أقل مـن
30  سنة

8

8

8

8

9

7

أكبر مـن
50 سنة

30-50 سنة

التوزيع حسب الجنس

2014 13 0

13 0

12 1

12 1

12 1

10 3

2015

2016

2017

2018

2019

ذكور إناث

نسبة ا�عضاء المستقلين (%)

23

2014

023

20152016

31

2017

3131

20182019
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2.1.1 الهيكل التنظيمي
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2.1 الأخلاقيات والامتثال
نعمل جميعاً في بنك الإسكان بحس عالٍ من المسؤولية للحفاظ على أعلى مستويات السلوك 
ــال  ــب الامتث ــى جان ــة عل ــه الأولوي ــون ل ــر لا يك ــع آخ ــاح أو أي داف ــي، إذ أن الأرب ــي والقانون الأخلاق
كسياسة ننتهجها في أعمالنا، ونستمد حسنا العالي بالمسؤولية من قيمنا الراسخة على مدار 
أكثــر مــن 45 عامــً مــن النزاهــة والاحتــرام والشــمول والتنــوع والتي تشــكل طابع دائــم لنا كبنك 

وجــزء مهــم مــن تراثنــا، وهــي تمثــل البوصلــة الأخلاقيــة لــكل مــا نقــوم بــه. 

ونمتثــل فــي بنــك الإســكان لجميــع القوانين والضوابــط واللوائح التنظيمية ســارية المفعول وذات 
الصلــة ببيئــة العمــل لدينــا، وبجميــع القوانيــن المتعلقة بمكافحة عمليات غســل الأمــوال وتمويل 
الإرهاب، إضافة إلى التزامنا بتوفير بيئة عمل خالية من الســلوك غير اللائق أو التمييز أو المضايقة 

علــى أســاس العــرق أو اللــون أو الديــن أو الجنــس أو أيــة عوامــل أخــرى.

ونركــز فــي بنــك الإســكان علــى تعزيــز واســتدامة ثقافــة النزاهــة لدينــا ضمــن إطــار عملنــا القائــم 
علــى وجــود المخاطــر بشــكل دائم، من خلال تمكيــن كافة الموظفين بالمــوارد والأدوات اللازمة 
للعمل بنزاهة، وندرك أن التزامنا بالسلوك الأخلاقي في الأعمال يوفر لنا ميزة تنافسية عن باقي 
منافســينا، إذ تلتــزم إدارتنــا التنفيذية بتعزيز ثقافتنــا الأخلاقية في جميع الفروع والإدارات وتضرب 

المثــال والقدوة لبقية الموظفين.

ولدينا العديد من السياسات المتعلقة بممارسات الأخلاقيات والامتثال، أهمها:
سياسة الاحتيال	•

سياسة الامتثال	•

سياسة التعامل مع شكاوى العملاء	•

السياسة العامة لإفصاح الموظفين	•

سياسة التعامل مع العملاء بعدالة وشفافية 	•

1.2.1 ميثاق السلوك المهني وأخلاقيات العمل
يرســي ميثــاق الســلوك المهنــي وأخلاقيــات العمــل لدينــا فــي بنك الإســكان معايير ســلوك الأعمال 
الأخلاقي والمسؤول والقيم الأخلاقية والسياسات، ونلتزم بممارسة الأعمال بشكل أخلاقي ونزيه، 
ويتوجــب علــى جميــع موظفينــا التعامــل بنزاهة وحيادية مــع جميع أصحاب المصلحــة لدينا وفي 
جميــع الأوقــات، ووفقًــا للميثــاق فــإن علــى الموظفيــن مســؤولية تعلــم وفهــم القوانيــن واللوائــح 

التــي تنطبــق علــى القطــاع المصرفــي بشــكل عــام وعلــى نشــاط إداراتهــم بشــكل خــاص.

ويمثــل الميثــاق وثيقــة أساســية تحــدد أخلاقيــات العمــل والقيــم والضوابــط والتوجيهــات التــي 
يتوجــب علــى كافــة موظفينــا التقيــد التــام بهــا فــي ممارســة مســؤولياتهم وواجباتهــم مــع 

الالتــزام بالمتطلبــات القانونيــة والأخلاقيــة.
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أهم المواضيع التي يعالجها ميثاق السلوك المهني وأخلاقيات العمل:

واجبات الموظف	•
تضارب المصالح	•
المحظورات السلوكية	•
الإفصاح الخاص بالموظفين	•
أمن المعلومات وسريتها	•
السرية المصرفية	•
•	)Hot Line( خط الإبلاغ
الامتثال للقوانين والتعليمات	•
مكافحة عمليات غسل الأموال وتمويل الإرهاب	•

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

علــى مــا ورد فــي الميثاق.

معدل الاستجابة للتوقيع على نموذج تعهد شخصي بالالتزام بميثاق السلوك 
المهني

201420152016201720182019

%100%100%100%100%100%100

وحمايةً لحقوق العملاء من ذوي الاحتياجات الخاصة، فقد اتخذنا العديد من الإجراءات والتدابير 
بهــذا الخصــوص، وبمــا يتوافــق مــع أحــكام تعليمــات حمايــة المســتهلك المالــي للعمــاء ذوي 

الإعاقــة الصــادرة عــن البنك المركزي الأردنــي، ومن هذه الإجراءات: 
تجهيــز عــدد مــن فروعنــا بالتدابيــر اللازمة والمناســبة وبما يراعي ســهولة الوصــول وتقديم الخدمــات المصرفية 	•

للعملاء ذوي الإعاقة. 

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

الحفاظ على السرية المصرفية الخاصة بالعملاء ذوي الإعاقة وعدم اطلاع 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.

2.2.1 الامتثال
ــا  ــول به ــح المعم ــن واللوائ ــع القواني ــع جمي ــق م ــا يتواف ــة بم ــطتنا المصرفي ــة أنش ــزم بمزاول نلت
فــي المملكــة والمتعلقــة بالعمــل المصرفــي، ونتوقــع مــن جميــع موظفينــا الالتــزام بهــا، وتقــع 

عليهــم مســؤولية تعلــم وفهــم هــذه القوانيــن واللوائــح.

ونتبنــى فــي بنــك الإســكان مــن خلال دائــرة مراقبة الامتثال نظــام فعال لتحديــد وإدارة متطلّبات 
الامتثال للمتطلبات الرقابية المختلفة، وقمنا بتشكيل لجنة خاصة بالامتثال تابعة لمجلس الإدارة، 
وتتألــف مــن ثلاثــة أعضــاء مــن مجلــس الإدارة غالبيتهــم مــن الأعضاء المســتقلين، وتتولــى اللجنة 
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مهــام الإشــراف علــى كفــاءة وفاعليــة واســتقلالية دائــرة مراقبــة الامتثــال، واتخــاذ التدابيــر اللازمة 
لتعزيــز قيــم الاســتقامة والممارســة المهنية الســليمة، والإشــراف على متابعة الامتثــال لتعليمات 

الجهــات الرقابيــة المختلفــة.

وانطلاقاً من الأهمية التي نوليها للتعامل مع شكاوى العملاء والمحافظة على أعلى مستويات 
رضــى العمــاء، قمنــا بتأســيس وحــدة خاصــة بالعنايــة بشــكاوى العمــاء، واســتلمت الوحدة خلال 
العــام 2019 مــا مجموعــه )1,057( شــكوى فــي مجــالات مختلفــة، منهــا: )العقــود وشــروط 
التعامــل، بيئــة العمــل، أســعار الفوائــد، العمــولات والرســوم، ســلوك التعامــل المهنــي، الخدمــات 
الإلكترونيــة، البطاقــات البنكيــة، الحــوالات، وتســويق الخدمــات والمنتجــات(، وقــد قامــت الوحــدة 
بدراســة كافة هذه الشــكاوى وتحليلها وإعلام العملاء بنتائج دراســتها وتصنيفها في الســجلات 
كشكوى )محقة أو غير محقة( والإجراءات المتخذة حيالها، ومن الجدير ذكره أن عدد الشكاوى 

المُحقــة التــي تطلبــت اتخــاذ إجــراءات تصحيحيــة لمعالجتهــا بلــغ )324( شــكوى.

وتقــوم الوحــدة بشــكل ربعــي برفــع تقريــر إحصائــي للجنــة الامتثــال المنبثقة عن مجلــس الإدارة 
بكافــة الشــكاوى التــي تــم اســتلامها والإجــراءات التي تم اتخاذهــا وتوصيات الوحــدة للقيام بأي 
تعديــات أو تحســينات فــي الإجــراءات المتعلقــة بالتعامــل مــع شــكاوى العمــاء لتخفيــض عــدد 
الشــكاوى، وقــد قــام مجلــس الإدارة بمناقشــة هذه التقارير وتقييم الشــكاوى ومعرفة أســبابها 
ــكاوى  ــة الش ــذة لمعالج ــراءات المتخ ــم الإج ــك وتقيي ــمعة البن ــى س ــا عل ــدى تأثيره ــم م وتقيي

المتكــررة ومــدى كفايتهــا لضمــان عــدم تكرارهــا مســتقبلًا.

وواصلنا خلال العام  تقديم برامج تدريبية خاصة بأفضل الممارســات المتعلقة بمكافحة غســل 
الأمــوال وتمويــل مكافحــة الإرهــاب والامتثــال للعقوبــات، إيمانــً منا بضــرورة تعزيز وعــي موظفينا 
فــي هــذا الجانــب، وقــد اســتهدفت البرامــج كافــة الموظفين على اختــاف مســتوياتهم الإدارية، 
  Class Room - وتجــدر الإشــارة إلــى أنــه تــم خــال العــام 2019 عقــد مــا مجموعــه )21( دورة
فــي مجــال الامتثــال ومكافحــة غســل الأموال وتمويل الإرهاب ، وبعــدد )610( موظف وموظفة 
بالإضافــه إلــى تغطيــة عــدد )2,015( موظفــً تلقــوا تدريــب فــي نفــس مجــال من خــال التعليم 

الإلكترونــي وبعــدد دورات )2( دورة تدريبية.

التدريب في مجال الامتثال
201420152016201720182019

عدد الموظفين الذين تلقوا تدريب 
في مجال الامتثال ومكافحة 
عمليات غسل الأموال وتمويل 

Class Room الإرهاب
105214943908350610

101622192321عدد الدورات
عدد الموظفين الذين تلقوا تدريب 

في مجال الامتثال ومكافحة 
عمليات غسل الأموال وتمويل 

E-learning الارهاب
-----2,015

2-----عدد الدورات
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3.1 إدارة المخاطر
نــدرك أنَّ العمــل فــي القطــاع المصرفــي والمالــي يعتبــر نشــاطاً محفوفــً بالمخاطــر، وعليــه تركز 
ممارســات إدارة المخاطــر لدينــا علــى إدارة تعرضنــا للمخاطــر وحمايــة أصولنــا مــن خــال تقييــم 
المخاطر المستقبلية المحتملة والتخفيف منها حال حدوثها، وتُشرف دائرة المخاطر لدينا على 
إدارة المخاطــر المختلفــة علــى مســتوى البنــك مــن خــال إنشــاء وتطوير اســتراتيجيات وسياســات 

تعنــى بالمخاطــر، مع تطويــر عمليات تقييم ورصد مســتقلة.

ولــدى دائــرة المخاطــر منظومــة متكاملــة ومحكمــة للرقابــة والضبــط وإدارة المخاطــر، تســهم 
فــي تحقيــق أهدافنــا الاســتراتيجية وضمان مصالــح جميع أصحــاب المصلحة لدينا.

وتشــمل هــذه المنظومــة الهيــكل التنظيمــي، والــدور الــذي يؤديه مجلــس الإدارة ولجانــه الرقابية 
كلجنــة المخاطــر ولجنــة التدقيق، ودور الإدارة التنفيذيــة، ودور الدوائر الرقابية )المخاطر، التدقيق، 
الامتثال، المالية، القانونية(، وسياسات الرقابة والضبط الداخلي، وسياسات إدارة المخاطر وأنظمة 

التقييــم الذاتــي للمخاطــر، إضافة إلى أدلة السياســات والإجراءات ولوائح شــؤون الموظفين.

ف هــذه المصفوفة المخاطر الرئيســية  ولــدى دائــرة المخاطــر مصفوفــة مخاطر مؤسســية، وتعرِّ
التــي ممكــن مــن أن نتعــرض لها، والآلية التي يتم من خلالها الاســتجابة لهذه المخاطر والتقليل 
مــن حجمهــا، وبانتظــام تعمــل الدائــرة باشــراف مباشــر مــن لجنــة إدارة المخاطــر علــى مراجعــة 
عوامــل البيئــة الداخليــة والخارجيــة الرئيســية لتحديــد أهــم المخاطــر، بمــا فــي ذلــك المخاطــر 
الماليــة وغيــر الماليــة، وبعــد تحديــد وتحليــل المخاطــر، يتــم تحديــد طريقــة/ خطــة عمــل 
لمعالجــة هــذه المخاطــر المحتملــة، وفــي عــام 2019، حــددت المصفوفــة المخاطر المؤسســية 

التاليــة:

مخاطر
التعرض للاحتيال 

مخاطر ا�من
السيبراني 

مخاطر
تكنولوجيا المعلومات 

مخاطر 
استمرارية ا�عمال

مخاطر
السمعة

مخاطر ا خفاق
في تنفيذ العمليات 

المخاطر المتعلقة 
بسلوك وقرارات البنك

المخاطر المتعلقة
بالجغرافيا الـسيـاسية 

المخاطر
الاستراتيجية

مخاطر
السـوق 

مخاطر
السيولة 

المخاطر 
القانونية

مخاطر
ا سناد الخارجي

مخاطر غسل 
ا�موال والعقوبات
وتـمـويـل ا رهــاب

الاعتداءات المادية
علــى الموجـودات

مخاطر تغير 
أسعار الفائدة في
المحفظة البنكية

المخاطر المتعلقة
بالتغيرات الحاصلة 

في تنظيم المؤسسة 

مخاطر 
ا�شخاص 

مخاطر
الائتمـان 
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يعتمد إطار إدارة المخاطر لدينا على نموذج خطوط الدفاع الثلاثة لإدارة المخاطر، وهي:
خــط الدفــاع الأول ويمثــل جميــع دوائــر الأعمــال والعمليــات والدعــم المســؤولة عــن إدارة المخاطــر المتعلقــة 	•

بأعمالها.

خــط الدفــاع الثانــي ويمثــل جميــع دوائــر الرقابــة )الامتثــال، وإدارة المخاطــر، والماليــة، والقانونيــة( المســتقلة، 	•

التي تساعد خط الدفاع الأول في إدارة المخاطر الخاصة بأنشطتها والامتثال إلى القوانين والتعليمات المحلية 

والدولية.

خــط الدفــاع الثالــث ويمثــل دائــرة التدقيــق الداخلــي المســؤولة عــن التأكــد مــن تطبيــق إطــار إدارة المخاطــر 	•

ومشــاركتها مــع لجنــة التدقيــق المنبثقــة عــن مجلــس الإدارة، وذلــك بهــدف ضمــان فعاليــة عناصــر التحكــم 

لــدى البنــك.

وينطبــق هــذا النمــوذج علــى جميــع مســتويات البنــك، كمــا أن جميــع خطــوط الدفــاع مســتقلة 
عــن بعضهــا البعــض.

إدارة المخاطر
خط الدفاع ا�ول

• ا�عمال
• العمليات

• الدعم

الرقابة
خط الدفاع الثاني

• الامتثال
• إدارة المخاطر

• المالية
• القانونية

التدقيق
خط الدفاع الثالث

• التدقيق الداخلي

الرئيس التنفيذي

مجلس ا�دارة

ولدينا في بنك الإسكان استراتيجية وسياسة معتمدة من مجلس الإدارة لإدارة المخاطر، إذ تقع 
 ،)CRO( المســؤولية العامــة لإدارة المخاطــر في البنك علــى عاتق رئيس مجموعة إدارة المخاطر
وتشــرف علــى التنفيــذ لجنــة إدارة المخاطــر المنبثقــة عــن مجلــس الإدارة، ودائــرة المخاطــر لدينــا 
مســتقلة بشــكل تــام، وترتبــط إداريــً بالرئيــس التنفيــذي، ووظيفيــً بلجنــة إدارة المخاطــر، ويظهــر 

الشــكل التالي الهيكل التنظيمي لدائرة إدارة المخاطر: 

لجنة إدارة المخاطر

الرئيس التنفيذي

رئيس مجموعة إدارة المخاطر

مركز مخاطر
السوق والسيولة

مركز مخاطر التشغيل
ومكافحة الاحتيال 

Enterprise
Risk Center

مركز مخاطر
ا�من السيبراني

وأمن المعلومات
مركز مخاطر الائتمان

وتصنيف الديون 

سكرتير إداري 

الشركات التابعة

منسق أعمال
المخاطر / البحرين

مركز مخاطر 
فلسطين / البحرين
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نحــن ملتزمــون فــي بنــك الإســكان بمنــع اســتخدام البنــك في أي نشــاط غيــر قانوني، ولقــد قمنا 
بوضع سياســات خاصة بالجرائم المالية ومكافحة غســل الأموال وتمويل الإرهاب، لتحقيق أعلى 
معاييــر الامتثــال، ونوفــر مجموعــة مبــادئ موحــدة لإدارة مخاطــر الجرائــم الماليــة، وننتهــج فــي 
عملنــا سياســة "إعــرف عميلــك"، ونحــرص مــن خــال هــذه السياســة على تلبيــة كافــة المتطلبات 
ــة  ــد الهوي ــتمر لتحدي ــاس مس ــى أس ــة وعل ــة الواجب ــة المهني ــذل العناي ــة بب ــة المتعلق القانوني
الحقيقيــة لعمــاء البنــك، والتحقــق مــن أســماء العمــاء إزاء قوائــم الأشــخاص المحظــور التعامل 

معهــم، إضافــة إلــى الإبلاغ عن الأنشــطة غير الاعتيادية و/أو المشــبوهة. 

وفــي إطــار تعزيــز مســتوى المعرفــة ونشــر ثقافــة المخاطــر بيــن الموظفيــن، فقــد قدمنــا خــال 
العــام 2019 مجموعــة مــن البرامــج التدريبيــة فــي مجــال إدارة المخاطــر، حيــث تــم مــن خلالهــا 
تسليط الضوء على مختلف الإجراءات الواجب اتخاذها في المواقف الطارئة أو الأزمات، بالإضافة 

إلــى نشــر المــواد التعليميــة ذات العلاقــة بالمخاطــر علــى الموقــع الداخلــي للبنــك.

1.3.1 أمن المعلومات
نطمح لأن نكون البنك الرقمي المفضل للعملاء، من خلال تطوير علاقات رقمية عميقة مع كافة 
عملائنــا، وفــي ســبيل تحقيــق هــذه الغايــة نواجــه العديــد مــن التحديــات وجــزء كبير منهــا يتعلق 
بالأمــن الســيبراني، وقــد قمنا بدمج الأمن الســيبراني في هيكلنا التنظيمــي، وأولينا إدارة المخاطر 
الســيبرانية الأولوية القصوى من خلال العمل على تحديد هذا النوع من المخاطر والكشــف عن 
التهديدات السيبرانية وتعزيز استجابة أنظمتنا ومرونتها إزاء الأحداث ذات الصلة بالإنترنت، ونقوم 
علــى مــدار العــام بتنظيــم العديــد من حمــات التوعية بالأمن الســيبراني داخليــً وخارجياً، ونعمل 
بانتظــام علــى تحديــث بنيتنــا التحتية للســماح بالتحديثــات دون التأثير على توفــر خدماتنا، ونحرص 
دوماً على الالتزام بأفضل الممارسات والمعايير الدولية الخاصة بأمن المعلومات، ورفع مستوى 

النضوج في الأمن السيبراني والتصدي للهجمات السيبرانية.

ومن أهم الأنشطة التي قمنا بها مجال أمن وسلامة المعلومات ما يلي: 
تحليل مخاطر تكنولوجيا المعلومات ووضع الضوابط الأمنية الملائمة للحد من المخاطر المحتملة.	•

اعتماد استراتيجية وخطة عمل لإدارة أمن المعلومات بما يتوافق مع المعايير العالمية.	•

بناء الوعي حول الأمن السيبراني لمكافحة الهجمات مثل التصيد والبرامج الضارة.	•

إجراء ترقيات مستمرة للبنية التحتية لأمن المعلومات.	•

المراجعــة والتقييــم المســتمر لعمليــات تكنولوجيــا المعلومــات لضمــان الامتثــال بشــكل تــام للمتطلبــات 	•

التنظيميــة.
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4.1 عمليات التدقيق 
عملــت دائــرة التدقيــق الداخلــي لدينــا خــال العــام 2019 علــى تعزيــز دورهــا الاستشــاري وبحيــث 
ــة  ــة واللازم ــات الضروري ــم التوصي ــال تقدي ــن خ ــة Trusted Advisor، م ــق بمثاب ــون التدقي يك
لتطويــر عمليــات التحكــم المؤسســي وإدارة المخاطــر ونظــم الرقابــة والتأكــد مــن التوافــق مــع 
القوانيــن والتعليمــات والتشــريعات التــي تحكــم أنشــطة البنــك المختلفــة، وبمــا يضمــن تحســين 

ــة. ــط الرقابي ــز الضواب ــر وتعزي ــي وإدارة المخاط ــم المؤسس ــات التحك عملي

وعملــت الدائــرة علــى تطبيــق مفهــوم التدقيــق المســتمر Continuous Audit المعتمــد علــى 
محوريــن أساســين وهمــا: تقييــم المخاطــر بشــكل مســتمر، تقييــم الضوابــط الرقابيــة بشــكل 
مســتمر، وسيســهم تطبيــق هــذا المفهــوم فــي رفــع مســتوى التأكيــد علــى كفايــة وفعاليــة 
الضوابــط الرقابيــة لدينــا، والمســاهمة فــي عمليــة تقييــم المخاطــر علــى مســتوى البنــك ككل 

بشــكل مســتمر.

وتتبنــى دائــرة التدقيــق الداخلــي منهجيــة تســتند علــى المخاطــر بحيــث تخضــع كافــة عملياتنــا 
وأنشــطتنا لنطــاق التدقيــق الداخلــي، ووفقــً لدرجــة مخاطرهــا، وبمــا يضمــن التوافــق التــام مــع 
متطلبــات الجهــات الرقابيــة ومعاييــر التدقيــق الدوليــة التــي تمتثــل لهــا دائــرة التدقيــق الداخلــي، 
ويتــم مراجعــة مدخــات التدقيــق الداخلــي بشــكل دوري لعكــس أي مســتجدات أو متغيــرات 

وشــمولها ضمــن اســتراتيجية التدقيــق.

وتقــوم دائــرة التدقيــق الداخلــي برفــع تقاريــر دوريــة إلــى لجنــة التدقيــق المنبثقــة عــن مجلــس 
الإدارة، ويتــم عــرض أهــم ملاحظــات التدقيــق المثــارة خــال فتــرة محــددة، ويتــم متابعــة نســب 
الإنجاز في تطبيق خطط المعالجة الموضوعة من قبل الدائرة بشــكل دوري، ورفعها إلى لجنة 

التدقيق.
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خدمات
مصرفية مسؤولة

02
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تــم خــال العــام 2019 إقــرار مبــادئ المصرفيــة المســؤولة مــن قبــل الأمــم المتحــدة بالاتســاق 
مــع أهــداف التنميــة المســتدامة، واتفاقيــة باريــس للتغيــر المناخــي، والقوانيــن والأطــر الإقليميــة 

والوطنية. 

وتهــدف المبــادئ إلــى تمكيــن البنــوك مــن لعــب دور هــام فــي تحقيــق أهــداف المجتمــع، 
مــن خــال العمــل بمســؤولية مــع العمــاء، وتشــجيع الممارســات المســتدامة وتمكيــن الأنشــطة 

الاقتصاديــة التــي تجلــب الرخــاء والازدهــار للأجيــال الحاليــة والمســتقبلية.

ونحــن كمؤسســة ماليــة نريــد توفير حيــاة يوميــة أفضــل لأكبــر عــدد ممكــن من النــاس، وتمكين 
المجتمعــات التــي نعمــل بهــا مالياً، من خلال تقديم خدمات ومنتجات مصممة لعملائنا بشــكل 

خاص يستطيع الجميع الوصول إليها بعدالة وشفافية.

1.2 التمويل المسؤول
نتبــع فــي بنــك الإســكان ممارســات التمويــل المســؤول فــي جميــع أنشــطتنا الرئيســية، ونســعى 
إلــى معالجــة التحديــات البيئيــة والاجتماعيــة والحوكمــة )ESG( فــي المجتمــع مــن خــال توفير 
الائتمان، وتســهيل تدفقات التجارة والاســتثمار، ونحدد بشــكل مستمر الأهداف الرئيسية لتحسين 
وصــول جميــع العمــاء بمــن فيهــم غيــر المقتدريــن إلــى خدماتنا ومنتجاتنــا المالية، ونســعى إلى 

تقديــم المنتــج المناســب للعمــاء المناســبين مــن خــال القنــوات المناســبة. 

ونــدرك أن التمويــل المســؤول ينطــوي علــى الإقــراض بطريقــة تــوازن مــا بيــن تخفيــف مخاطــر 
الائتمــان، وضمــان قــدرة العمــاء علــى ســداد قروضهــم والتزاماتهــم، ولضمــان توفيــر التمويــل 
المســؤول نعمــل بجــد علــى إدارة المخاطــر علــى مســتوى أصولنــا وعملاءنــا ومحافظنــا الماليــة.

ــة،  ــات الدولي ــون والاتفاقي ــكام القان ــب أح ــورة بموج ــطة محظ ــة أنش ــل أي ــدم تموي ــزم بع ونلت
والمشــاريع التــي قــد يكــون لهــا تأثيــرات اجتماعيــة أو اقتصاديــة ســلبية علــى المجتمــع أو البيئــة.

1.1.2 دعم عملائنا في معالجة المخاطر البيئية
نــدرك كمؤسســة ماليــة أن الشــركات التــي نقرضهــا ونســتثمر فيهــا قــد يكــون لهــا تأثيــر علــى 
البيئــة، لكــن فــي المقابــل فــإن فهمنــا للمخاطــر البيئيــة يــزداد يومــً بعــد يــوم، ونعمــل علــى 
تقديــم العديــد مــن الحلــول البيئيــة مــن خــال طــرح منتجــات وخدمــات صديقــة للبيئــة يمكــن 
لعملائنا الاستفادة منها ودعم توجهاتهم في الاستثمار في مجالات صديقة للبيئة أو الطاقة 

المتجــددة وبالتالــي تقليــل الآثار البيئية علــى المجتمع ككل.
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القروض الخضراء
شــهدت القــروض الخضــراء - لمشــاريع خاصــة توفــر منافــع بيئيــة للتنميــة المســتدامة - نمــواً 
ــام  ــن الع ــت 171% ع ــو بلغ ــبة نم ــام 2019 نس ــجّل الع ــوام 2015–2019، وس ــال الأع ــراً خ كبي
2018، وهــو مــا يؤكــد جديــة البنــك لتنفيــذ تدابيــر تتعلــق بتحســين البيئــة والتنميــة المســتدامة 

عــن طريــق القــروض التــي يمنحهــا لعملائــه.

إجمالي ا�قراض ”ا�خضر“* (دينار)

-78,539807,007

2019 2018 2017 2016 2015 2014

2,688,6193,319,8438,980,734

2.1.2 دعم الشركات الصغيرة والمتوسطة 
كمؤسســة ماليــة مســؤولة نهــدف فــي بنك الإســكان إلى المســاهمة في دفع عجلــة الاقتصاد 
والتنمية والمســاعدة على خلق فرص عمل جديدة من خلال دعم رواد الأعمال وتقديم قروض 
ــام 2019  ــال ع ــة. وخ ــا الإنتاجي ــع كفاءته ــيعها ورف ــئة وتوس ــرة ناش ــاريع صغي ــيس مش لتأس
واصلنــا المشــاركة بتمويــل البرامــج الخاصــة بالمشــاريع الصغيــرة والمتوســطة للمســاهمة فــي 

تنشــيط الأعمــال التجاريــة المختلفــة، ومن هــذه البرامــج والمنتجات:
برنامج قرض الأعمال	•

برنامج قرض مركبات الأعمال	•

برنامج القروض الصناعية	•

برنامج القروض الإنتاجية	•

برنامج دعم القطاعات الاقتصادية	•

برنامج القرض السياحي	•

برامج البنك المركزي لدعم الشركات متناهية الصغر والصغيرة والمتوسطة 	•

برنامج قروض المشاريع الصغيرة الناشئة	•

*إجمالـي قيمة الأصول “الخضراء”: الطاقة المتجددة، وكفاءة الطاقة، والعقارات الخضراء/ المباني الفعالـة، وإدارة   
النفايات المستدامة، والنقل النظيف، والإدارة المستدامـة للميـاه، والتكيـف مع تغير المناخ، وتقنيـات إزالـة الـكربون
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القيمة النقدية لبرامج تمويل المشاريع الصغيرة والمتوسطة )دينار(

201420152016201720182019

3,367,9086,548,4747,594,1089,468,1158,198,9238,120,067برامج البنك المركزي

السلف الصناعية 
متوسطة الأجل

01,529,4153,562,2094,598,52610,015,37912,250,691

اتفاقية قروض المشاريع 
الصغيرة الناشئة

0016,116248,273333,525837,701

استخدام موقع تمويلي 
وقّــع البنــك اتفاقيــة عمــل مــع مبــادرة الشــرق الأوســط للاســتثمار )MEII( لاســتخدام موقــع 
ــرة  ــاريع الصغي ــاب المش ــن أصح ــل م ــي التموي ــاعدة طالب ــه لمس ــم إطلاق ــذي ت ــي" ال "تمويل
والمتوســطة مــن الوصــول إلــى المؤسســات الماليــة والاســتفادة مــن ســرعة وســهولة الوصــول 
إلــى الدعــم الفنــي المقــدم مــن طاقــم عمــل المبــادرة لتحســين جــودة المعلومــات المقدمــة 
وطــرق تقديمهــا، ويعمــل الموقــع علــى الربــط مــا بيــن الراغبيــن فــي الحصــول علــى تمويــل مــع 
المؤسســات الماليــة التــي توفــر التمويــل مــع الحفــاظ علــى ســرية بيانــات جميــع المســجلين 
علــى الموقــع، ويعــد بنــك الإســكان مــن البنــوك الرائــدة فــي دعــم أصحــاب المشــاريع للوصــول 

لأكبــر قاعــدة ممكنــة من المســتفيدين.

برنامج التشغيل الذاتي )انهض(
هــو برنامــج مخصــص لتمويــل مشــاريع رواد الأعمــال من خلال تعزيــز نهج التشــغيل الذاتي عوضاً 
عــن التوظيــف، ويمكــن البرنامــج الشــباب الريــادي مــن إقامة مشــاريع تنموية تحقــق لهم مصادر 
دخــل دائمــة وتوفــر لهــم فــرص العمــل، وفقــً لمعاييــر وخطــوات خاصــة للانضمــام للبرنامــج، 
ويستهدف البرنامج الفئات العمرية ما بين 18–45 سنة، من كلا الجنسين، وتتراوح قيمة التمويل 
بين 5 آلاف دينار إلى 250 ألف دينار، بالإضافة إلى تقديم البرنامج الدعم الفني والتدريب وصقل 
مهاراتهــم وتطويرهــا، ويؤهــل البرنامــج أصحــاب الأفــكار للاســتفادة مــن القــروض الميســرة التــي 
تقدمها البنوك الإســامية والتجارية المشــاركة في البرنامج، وفقاً لشــروط واحكام البنك، ضمن 

فائــدة بنكيــة منخفضــة وفتــرة ســماح تصــل إلــى عــام واحــد.

3.1.2 توفيــر الوصــول إلــى المنتجــات الماليــة الأساســية للأشــخاص ذوي الدخــل 
المحــدود

نقــدم فــي بنــك الإســكان عــدداً مــن المنتجــات لدعــم الأشــخاص ذوي الدخــل المحــدود وعلــى 
رأســها الحســاب البنكــي الأساســي وبرنامــج القــروض الســكنية المدعومــة )ســكن كريــم لعيش 

ــيط. ــج التقس ــم( وبرنام كري
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الحساب البنكي الأساسي
هــو عبــارة عــن حســاب جــاري بعملــة الدينــار الأردنــي فقــط للعمــاء المقيميــن الأردنييــن بشــروط 
ومميــزات خاصــة يســتهدف الأفراد المؤهلــون قانونيــً للتعامــل مــع البنــوك ولا يمتلكــون أي نــوع 
من الحســابات المصرفيــة لــدى أي مــن البنــوك العاملة بالمملكة الأردنية الهاشــمية ويرغبون في 

التعامــل المصرفــي ضمــن حــدود وكلف تتناســب مــع دخلهــم وظروفهم.

سكن كريم لعيش كريم
برنامــج القــروض الســكنية المدعومــة والــذي يقــوم علــى أســاس توفيــر التمويــل للعمــاء ذوي 
الدخــول المحــدودة بأســعار فائدة مدعومة من قبــل الحكومة بحيث تتحمل الحكومة جزء من 

الفائــدة. 

برنامج التقسيط 
ــدون  ــة ب ــات الائتماني ــخصية أو البطاق ــلف الش ــال الس ــن خ ــيط م ــة التقس ــر إمكاني ــج يوف برنام
فائــدة وذلــك للعمــاء أصحــاب الدخــول المحولــة إلــى البنك والذيــن لا يملكون القدرة على شــراء 
احتياجاتهــم الشــخصية والمنزليــة بهــدف تنويــع الخيــارات المتاحــة أمــام العمــاء فــي اختيــار 

الســلع والخدمــات التــي تلبــي احتياجاتهــم ومســتلزماتهم بشــروط تمويليــة ميســرة. 

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

201420152016201720182019

40,384,34841,493,28741,305,91240,563,46739,707,22038,203,616سكن كريم

813,244566,401403,727473,071414,227363,428برنامج التقسيط )سلف(**

897,965-----الحساب البنكي الأساسي***

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

ــى  ــة إل ــركات بالإضاف ــن الش ــر م ــكل مباش ــيط بش ــروض التقس ــى ع ــتريات إل ــيط المش ــج تقس ــم برنام ــاض حج ــود انخف )**( يع

ارتباطهــا بالتزامــات العمــاء مقارنــة بدخولهم.

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



38

2.2 الشمول المالي
يوجــد العديــد مــن الحواجــز التــي تمنــع العديــد مــن الأفــراد من الحصــول على حســاب مصرفي، 
ومنهــا عــدم توفــر أمــوال لفتــح حســاب، تكلفــة الحســاب العاليــة، الحاجــة إلى الســفر لمســافات 

طويلــة للوصــول إلــى أماكــن تقديــم الخدمــات الماليــة، إضافــة إلــى نقــص التعليــم المالــي.

ونعــي تمامــً أن توفيــر خدمــات ماليــة فــي متنــاول الجميع يســهل أمــور الحياة اليومية، ويســاعد 
الأفـــراد على التخطيط لأهداف قصيرة وطويلة الأجل، ومـــن الـــمرجح أن يتطـــور اسـتخـدامهـــم 
للخدمــات والمنتجــات الماليــة ليشــمل منتجــات وخدمــات أخــرى، كبطاقــات الائتمــان والقــروض 
والخدمــات الإلكترونيــة، لبــدء أعمال تجارية والتوســع بها، والاســتثمار فــي التعليم، وهو ما يمكن 
أن يحسن حياة الأفراد ويحقق الازدهار والنمو في المجتمع ككل. ونحن في بنك الاسكان في 
الأردن وفــي الأســواق الأخــرى التــي نعمــل بها، نعمل جاهدين على تشــجيع الشــمول المالي وبما 
يلبي احتياجات الســوق، ويســتند منهجنا إلى تمكين الأفراد ممن ليس لديهم حســاب بنكي، أو 
الوصــول بخدماتنــا ومنتجاتنــا إلــى المناطــق النائيــة التــي لا تتوفــر فيهــا الخدمــات الماليــة، ونعمل 

علــى تقديــم خدماتنا ومنتجاتنا بأســعار عادلة ومقبولة.

ــى  ــن عل ــل جاهدي ــث نعم ــا، حي ــتراتيجية لن ــة اس ــي أولوي ــن المال ــمول والتمكي ــز الش ــد تعزي ويع
ــل  ــي نعم ــواق الت ــن الأس ــن م ــدى ممك ــد م ــى أبع ــة إل ــا المالي ــول خدماتن ــتمرار وص ــان اس ضم
بهــا وخاصــة المناطــق المحرومــة أو النائيــة، وخــال عــام 2019 واصلنــا ســعينا لإيصــال خدماتنــا 
ومنتجاتنا لعملائنا وتقديمها لهم أينما كانوا بطريقة تتسم بالمسؤولية والاستدامة من جهة 
وبشــروط ميســرة وبأســعار فائدة وعمولات تنافســية ومقبولة من جهة أخرى. وعززّنا خلال عام 

2019 جهودنــا تجــاه التمكيــن والشــمول المالــي: 
شــبكة فــروع وصرافــات آليــة منتشــرة فــي مختلــف مناطــق المملكــة وتغطــي كافــة المحافظــات والمناطــق 	•

الأقــل حظــً التــي لا تتوفر فيهــا الخدمات المالية.

عقــد العديــد مــن الــدورات التثقيفيــة للعمــاء بخصوص القنــوات الإلكترونية وآلية اســتخدامها لغايــات الحصول 	•

على الخدمات المالية.

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

ــي 	• ــاء ف ــة للعم ــات المصرفي ــم الخدم ــوم بتقدي ــة تق ــة متنقل ــات آلي ــس صراف ــن وخم ــن متنقلي ــيير فرعي  تس

المناطــق غيــر المخدومــة مصرفيــً فــي بعض مناطــق المملكة.

الشمول المالي )%(

201420152016201720182019

النسبة المئوية للحسابات الجديدة لأشخاص 
يمتلكون حسابات بنكية لأول مرة*

14.49.6     8.88.88.08.2

النسبة المئوية للحسابات الجديدة لحاملي 
بطاقات الائتمان لأول مرة**

38.646.235.634.242.855.6

النسبة المئوية من إجمالي القروض المحلية 
لقطاعات الأعمال المحرومة أو الأقل حظاً***

28.528.628.529.329.529.9

* يعود سبب انخفاض نسبة عدد العملاء بعد عام 2014 نتيجة تطبيق النظام البنكي الجديد.

** يعود سبب ارتفاع البطاقات في عام 2015 إلى إطلاق حملة البطاقات الموافق عليها مسبقاً.

*** النسب الواردة أعلاه تمثل القروض الممنوحة ضمن منطقتي الشمال والجنوب لمحفظتي الشركات الصغيرة وقروض الأفراد.
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3.2 مكافحة الجرائم المالية
نتبــع فــي بنــك الاســكان أســس عمل واضحــة وإجراءات احترازيــة للوقاية من المخاطــر المتوقعة، 
بمــا فــي ذلــك التحقــق مــن إثبــات هويــة العمــاء "إعرف عميلــك" وتقييم مصــدر الثــروة والأموال، 
إضافة إلى استخدامنا لأنظمة متطورة خاصة بمكافحة السلوكيات المشتبه بها لغسل الأموال، 
وتخضع جميع تعاملاتنا وعملياتنا لأحكام قانون مكافحة غســل الأموال وتمويل الإرهاب رقم 
)2007/46( وتعليمات البنك المركزي الأردني لمكافحة عمليات غسل الأموال وتمويل الإرهاب 

رقــم )2018/14(، ونلتــزم بالإبــاغ عــن أي أنشــطة مشــتبه بهــا وفقــً لمــا هــو مطلــوب بموجــب 
برنامــج الامتثــال الخــاص بــه والقوانين المنظمة للقطاع المصرفي فــي الأردن والدول الأخرى التي 
نمــارس بهــا أعمالنــا، ونلتــزم بتدريــب موظفينــا علــى إجــراءات وسياســات الوقايــة بمــا فــي ذلــك 

كيفيــة اكتشــاف النشــاط المشــتبه بــه والإبــاغ عنــه. 

4.2 الحد من الآثار البيئية
كمؤسســة ماليــة تتطلــب أنشــطتنا وأعمالنــا اســتخدام المــوارد الطبيعيــة والتعامــل مــع 
النفايات والانبعاثات، ســواءً كان بذلك بصورة مباشــرة عبر عملياتنا أو بشــكل غير مباشــر من خلال 
سلســلة القيمــة لدينــا، ونســعى بشــكل جاد إلــى إدارة الآثار البيئيــة لدينا والمخاطــر الناجمة عنها 
لخفــض كلفــة ممارســة الأعمــال، وتعزيز العوائد للمســاهمين علــى المدى البعيــد، وحماية البيئة 
التــي نعمــل بهــا واســتدامتها، ونــدرك أهميــة الــدور الــذي نؤديــه فــي التأثيــر علــى الســلوكيات 

والممارســات البيئيــة لأصحــاب المصلحــة لدينــا.

ــا للمتطلبــات البيئيــة المعمــول بهــا فــي المملكــة الأردنيــة الهاشــمية  ــا والتزامن ونفخــر بامتثالن
وفــي الأســواق التــي نعمــل بهــا، والتزامنــا لإدارة الآثــار البيئيــة المباشــرة لعملياتنــا من خــال القيام 
بالمراقبــة، والحــد، والإبــاغ واتخــاذ الإجــراءات اللازمــة للحــد مــن اســتخدام الطاقــة والانبعاثــات، 
واســتهلاك الــورق، واســتهلاك الميــاه وإنتــاج النفايــات، وإدارة النفايــات الناتجــة عــن عملياتنــا وفقــً 
لمبــادئ الحــد منهــا، وإعــادة الاســتخدام والتدويــر، ومنــع التلــوث والاســتثمار فــي تقنيــات كفــاءة 
اســتخدام الطاقة، مع الاهتمام بقضايا البيئة وأداء الطاقة في شــراء وتصميم وتجديد المباني 

المستخدمة.

وممّــا يؤكــد التــزام بنــك الإســكان بتعزيــز بيئة مســتدامة أنــه عضو بلاتينــي لدى المجلــس الأردني 
للأبنيــة الخضــراء، والــذي يهــدف إلــى توســيع وزيــادة رقعــة البيئــة المبنيــة الخضــراء فــي الأردن، 
وتشــجيع تبنــي الحلــول والممارســات الخضــراء فــي تخطيــط وتصميــم وتطويــر المبانــي والمــدن، 

وتمكيــن الأفــراد مــن الحصــول علــى بيئــة مبنيــة صحيــة ومســتدامة.
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1.4.2 استهلاك الطاقة 
شــهد اســتهلاك الطاقــة لــدى البنــك خــال عــام 2019 ارتفاعــً نســبته مــا يقــارب 41% ليصــل إلى 

حوالــي 73 ألــف جيجاجــول. 

فعلــى صعيــد الطاقــة المباشــرة )التــي تنتــج عــن اســتهلاك الوقــود الخــاص بالتدفئــة وتنقــات 
الموظفيــن(، فقــد شــهد اســتهلاك البنــك منهــا خــال عــام 2019 ارتفاعــً بلغــت نســبته %97 
ليصــل إلــى 185 ألــف لتــر، ومــن أســباب هــذا )الارتفــاع( هــوا قيــام البنــك بتشــغيل المبنــى الجديد 

فــي الشميســاني وإســكانه بالموظفين خــال عام 2019. 

أمّــا بالنســبة للطاقــة غيــر المباشــرة )التــي تنتــج عــن اســتهلاك الكهربــاء(، فقــد ارتفــع اســتهلاك 
ــك  ــام البن ــى قي ــاع إل ــذا الارتف ــزى ه ــا 26.8%، ويُع ــبة قدره ــام 2019 بنس ــال ع ــا خ ــك منه البن
بتشــغيل مبنى الإدارة العامة/ الشميســاني وإســكانه بالموظفين خلال عام 2019 مع اســتمرار 

البنــك باتبــاع نهجه الســابق فيما 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 بتثبيــت درجــات الحــرارة علــى الثيرموســتات الخــاص 	•

ــة.  ــتهلاك الطاق ــي اس ــر ف ــه توفي ــا في ــة لم ــة مئوي ــرارة 24 درج ــة ح ــى درج ــات عل بالمكيف

إجمالي استهلاك الطاقة (جيجاجول)

إجمالي استهلاك
الطاقة (جيجاجول)

استهلاك الطاقة الغير
مباشرة (جيجاجول)

إجمالي استهلاك الطاقة
المباشرة (جيجاجول) 

201620172018

62,24357,50354,894

3,1533,7263,488

2014

68,759

1,885

66,874

2015

53,452

1,263

52,18959,09053,77751,406

2019

72,677

7,422

65,255

إجمالي استهلاك
البنزين (لتر)

إجمالي استهلاك
الوقود (لتر)

إجمالي استهلاك الديزل
(لتر) (مركبات + مولدات)

استهلاك الطاقة المباشرة

20142015201620172018

10,4657,51314,01816,40121,370

40,05526,39770,05482,92872,362

50,52033,91084,07299,32993,732

2019

20,563

164,076

184,639
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استهلاك الطاقة غير المباشرة

18,576,000

66,874

29.6

14,497,000

52,189

22.1

16,414,000

59,090

24.7

14,938,000

53,777

22.2

14,294,496

51,460

21

إجمالي استهلاك الكهرباء
(كيلو واط /ساعة)

استهلاك الطاقة 
من الكهرباء (جيجاجول)

كثافة الطاقة
(جيجاجول/ موظف)

20142015201620172018

18,126,327

65,255

28

2019

2.4.2 انبعاثات الغازات الدفيئة 
تشــمل انبعاثــات الغــازات الدفيئــة كل مــن انبعاثــات النطــاق 1 )الانبعاثــات المباشــرة الناتجــة عــن 
اســتخدام المولــدات ومركبــات النقــل المــزودة بالديــزل والبنزيــن(، وانبعاثات النطــاق 2 )الانبعاثات 

غير المباشــرة الناتجة عن اســتهلاك الطاقة الواردة إلى البنك من شــركة الكهرباء الأردنية(.
ــى  ــل إل ــام 2019 لتص ــال ع ــبته 28% خ ــً نس ــة ارتفاع ــازات الدفيئ ــات الغ ــي انبعاث ــهد إجمال ش
14,591 طن، كما شــهدت كثافة انبعاثات الغازات الدفيئة لكل موظف ارتفاعاً لتصل إلى 6.2 طن/ 

موظــف.

انبعاثات الغازات الدفيئة (مكافئات ثاني أكسيد الكربون)

132.2

14,452.8

14,585.0

88.6

11,279.2

11,367.8

221.1

12,770.7

12,991.8

261.3

11,622.3

11,883.6

244.6 

11,121.1 

11,365.7 

6.54.85.44.94.6

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 الغازات الدفيئة لكل موظف

20142015201620172018

488.8

14,102.3

14,591.1

6.2

2019
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3.4.2 استهلاك المياه
لطالمــا كانــت الإدارة الفعالــة للميــاه أمــراً بالــغ الأهميــة فــي المملكــة، كونهــا تعــد مــن أكثــر 
5 دول حــول العالــم تعانــي مــن شــح الميــاه، وكمؤسســة وطنيــة مســؤولة يبــذل بنــك الإســكان 

جهــوداً كبيــرة للمحافظــة علــى الميــاه، وخــال العام 2019 ســجل إجمالي اســتهلاك المياه في 
البنــك ارتفاعــً بلــغ حوالــي6 آلاف م3 أو مــا نســبته 18%، وجــاء هــذا الارتفــاع نتيجــة قيــام البنــك 
بتشــغيل مبنــى الإدارة العامــة/ الشميســاني وإســكانه بالموظفيــن خلال عــام 2019 مع التأكيد 
ــه  ــة مواقع ــي كاف ــاه ف ــر المي ــة بتوفي ــات الخاص ــدث التقني ــتخدام أح ــك باس ــتمرار البن ــى اس عل
وقيامــه بالتوعيــة المســتمرة بضــرورة المحافظــة علــى الميــاه فــي كافــة فروعــه العاملــة فــي 
المملكــة وتركيــب مضخــات تدفــق الميــاه، وإجــراء الصيانــة المســتمرة لأنظمــة الســباكة وغيرهــا.

(M3) إجمالي استهلاك المياه لكل موظف

2014 16.7
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39,239
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(M3) إجمالي استهلاك المياه

4.4.2 استهلاك المواد 
يشــكل الــورق المصــدر الرئيــس لإنجــاز الأعمــال المكتبيــة للبنــك وفروعــه المختلفــة، وهــو المــورد 
الطبيعــي الأكثــر اســتخداماً لدينــا ومــن أكبــر المؤثــرات البيئيــة لنــا كونــه يؤثر على الصحــة العامة 
مــن جهــة ويُشــكل هــدراً للمــوارد مــن جهــة أخــرى، ومــن الطبيعي أن تكــون هنــاك مخلفات لأي 
شــركة تعمــل وتنتــج، ولكــن الفــرق أن موظفينــا لديهــم الوعــي الكافــي تجــاه البيئــة ويتبعــون 
خطــوات تمكننــا مــن زيــادة حجــم إعــادة التدويــر للــورق المســتخدم لنكــون أكثــر صداقــة للبيئة.

ــة،  ــال الطباع ــتخدمة، وأعم ــورق المس ــة ال ــل كمي ــد لتقلي ــم بج ــن جانبه ــا م ــل موظفون ويعم
واســتخدام الورقــة علــى وجهيهــا قــدر الإمــكان، وأدّت هــذه الممارســات إلــى التقليــل والتخفيــف 
من اســتهلاك الورق بشــكل كبير. ومما تجدر الإشــارة إليه هنا أن البنك يقوم بشــراء ورق )قياس 

A4( قابــل لاعــادة التدويــر.
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استهلاك الورق

301,576

223,955

%74.3

295,149

148,830

%50.4

304,154

136,900

%45.5

306,282

122,932

%40.1

280,983

129,565

%46.1

إجمالي الورق المعاد تدويره (كغ)

إجمالي استهلاك الورق (كغ)

نسبة الورق المعاد تدويره إلى إجمالي
 استهلاك الورق

20142015201620172018

213,876

140,402

%65.6

2019

وخلال العام 2019 استمر البنك بالمشاركة في مبادرة سمو الأميرة عالية بنت الحسين الخيرية 
لإعـادة تدويـر الـورق التـي تحمـل عنـوان )بصـمـات خضـراء لإعـادة تدويـر الـورق(، مـن خـلال الـتبرع 
بـــ 2,726 ماعــون ورق تصويــر A4، وتهــدف هــذه المبــادرة إلــى دعــم المــدارس الحكوميــة، وذلك 
مــن خــال اســتبدال كافــة عوائــد الــورق المعــاد تدويــره بمواعيــن ورق تصويــر A4 وتســليمها إلــى 
المبــادرة لتقــوم بدورهــا بتوزيعهــا علــى المــدارس الحكوميــة المحتاجــة فــي المملكــة مجانــً 

وذلــك من خــال مديريات التربيــة المختصة.
وعلــى صعيــد آخــر، وكجــزء مــن اســتراتيجية إدارة الأجهــزة، فقــد قــام البنــك بعــدد مــن الإجراءات 

التي من شــأنها تعزيز البيئة المســتدامة، ومنها: 
إعادة تدوير أجهزة الكمبيوتر أو التبرع بها.	•

التبــرع بمعــدات وموجــودات قديمــة وغيــر مســتخدمة ولكنهــا لا تــزال تعمــل وبحالــة جيــدة إلــى المؤسســات 	•

والجمعيــات الخيريــة للاســتفادة منها. 

اســتبدال البطاريــات الســائلة القديمــة بجميــع أنواعهــا، حيــث يكــون التعاقــد مــع المورديــن علــى أســاس أخــذ 	•

البطاريــات القديمــة وإتلافهــا بالطــرق الرســمية.

5.4.2 مقر بنك الإسكان الجديد المستدام 
يعــد مبنــى الإدارة الجديــد لبنــك الإســكان في منطقة الشميســاني والذي تم تشــغيله في الربع 
الثالــث مــن العــام 2019 صرحــً معماريــً ومعلمــً مميــزاً لمدينــة عمــان بشــكل عــام وللقطــاع 
المصرفــي بشــكل خــاص لمــا فيــه مــن مزايــا هندســية ومعماريــة وتكنولوجيــة تتوافــق مــع آخــر 

تطــورات العصــر ويمكــن تلخيــص ذلــك كمــا يلــي:

من الناحية الحضرية:
شــيد مبنــى الإدارة الجديــد علــى قطعــة أرض تبلغ مســاحتها تقريبــً 12,500م2 وراعى التصميم 
تــرك مســاحات حضريــة للجمهــور أضافــت لســكان الحــي مســاحات حضرية حيث لــم يتم وضع 
أســوار أمــام المبنــى بحيــث أصبــح هنــاك تكامــل بيــن أرض المشــروع والأرصفــة الخارجيــة وتــم 
 Public وتم تزويد المناطق ال Private إلــى Semi private إلــى Public تصنيــف المناطــق مــن

بأثــاث حضــري )عبــارة عــن مقاعــد حجريــة( وبحيــث يســتطيع أي شــخص اســتخدامها.
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من الناحية المعمارية والهندسية:
ــك  ــر بن ــم دوائ ــى إداري لمعظ ــم كمبن ــو مصم ــى 78,000م2 وه ــاحة المبن ــغ مس تبل
الإســكان، بالإضافــة إلــى فــرع رئيســي يقــدم كامــل الخدمــات المصرفيــة، والمبنــى عبــارة 
عــن منشــاة معدنيــة Steel Structure وهــو الأكبــر والأضخــم فــي المملكــة كمبنــى 
إداري منفــذ بالكامــل Steel Structure، ومــن الناحية الإنشــائية فإن المبنى يحتوي على 
واحــدة مــن أكبــر الـــ Cantilevers علــى مســتوى الشــرق الأوســط تبلــغ مســاحته تقريبــً 
2,700 م2 ويحمــل ثلاثــة طوابــق فوقــه وبــدون أن يكون محملًا علــى أي عمود، وتصميم 
الواجهــات الزجاجيــة للمبنــى عبــارة عــن محــاكاة للوحــات الفسيفســاء التــي يشــتهر بهــا 
 Cantilever العالمية، وتم تزويد الـ Viracon الأردن وتم التنفيذ بزجاج خاص من شركة
 Wind Sculpture بســقف صناعــي مميــز صمــم ونفــذ خصيصــً للمبنــى تحــت مســمى
)منحوتــة الريــح( حيــث يضفــي هــذا العنصــر جــواً مميــزاً للموقــع يجمــع جماليــة المنظــر 

وصــوت حركــة الريــاح المصاحبــة لــه.

ــن  ــة م ــات الخاص ــع ذوي الاحتياج ــل م ــات التعام ــع متطلب ــل بجمي ــى بالكام ــز المبن ــم تجهي وت
توفيــره بالمنحــدرات اللازمــة لســهولة دخولهــم وخروجهــم مــن المبنــى إضافــة إلــى تخصيــص 
ــة  ــات الخاص ــى بالاحتياج ــي المبن ــات ف ــق الخدم ــد مناط ــم وتزوي ــة به ــيارات خاص ــف س مواق
بهــم وفــق الكــودات والمعاييــر العالميــة بهــذا المجــال. كمــا تــم تصميــم الفراغــات المعماريــة 
ــب  ــددة للمكات ــاط مح ــد أنم ــة تحدي ــن ناحي ــات م ــل الممارس ــً لأفض ــن وفق ــة بالموظفي الخاص
Standardization وتزويــد تلــك الفراغــات بالخدمــات اللازمــة لها من مرافــق مختلفة مثل غرف 

التدخيــن المخصصــة بالطوابــق تطبيقــً لتعليمــات منــع التدخين في الأماكن العامــة، وتزويدهم 
بكفاتيريــا مجهــزة بأعلــى المواصفــات، ومناطــق مخصصــة للوضــوء والصــاة ... إلــخ.

من الناحية التكنولوجية:
قــد روعــي فــي المبنــى تطبيــق أحــدث معاييــر التكنولوجيــا بعــدة مجــالات ومــن أهمهــا تطبيــق 
معاييــر LEED Principles والتــي تســاهم بــأن يكــون المبنــى صديقــً للبيئــة حيــث تــم تزويــد 

المبنــى بمــا يلــي:
نظــام Solar Track الــذي يقــوم بالتحكــم بجميــع البــرادي بالمبنــى إلكترونيــً مــن خــال خلايا شمســية خاصة 	•

تقوم برفع وإنزال البرادي حسب حركة الشمس والضوء.

تزويــد الفراغــات بحســاس خــاص لإنــارة الشــمس ومرتبــط بنظــام الإنــارة حيــث يقــوم هــذا الحســاس برفــع قدرة 	•

الإنــارة وتخفيضهــا حســب كميــة الشــمس التــي تدخــل إلــى المبنــى نتيجــة التحكــم بالبــرداي وحســب مــا ذكــر 

بالبند أعلاه، فعلى ســبيل المثال إذا ارتفعت البرادي يتم إرســال إشــارة من الحســاس إلى نظام الانارة بتخفيض 

مســتوى الإنــارة كونــه يوجــد إنــارة طبيعيــة كافيــة والعكــس صحيــح تمامــً.

تــم تزويــد الفراغــات بحساســات تواجــد Occupation Sensors تقــوم باشــعال وإطفــاء الإنــارة اعتمــاداً علــى 	•

تواجــد الأشــخاص بالفــراغ من عدمه.

تطبيــق مبــدأ Zero Scape للمناطــق المزروعــة فــي المشــروع وذلــك لإضافــة مناطــق خضــراء تســتهلك الحــد 	•

الأدنــى من المياه. 

المبنــى مــزود بأحــدث التكنولوجيــا فــي مجــال أنظمــة كاميــرات المراقبــة والتحكــم والســرقة والحريــق وجميع 	•

هذه الأنظمة يتم مراقبتها مركزياً من خلال غرفة تحكم مركزية Control Room بالإضافة إلى أن الأنظمة 

.Building Management System (BMS) بالمشروع يتم التحكم بها عن طريق
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5.2 المشتريات المحلية المستدامة 
واصلنــا خــال العــام 2019، العمــل مع الموردين المحليين في المملكة من خلال إعطاء الأهمية 
القصــوى لدعمهــم، إدراكاً منــا لدورهــم الهام في تحقيق النمو الاقتصادي في المملكة، وخلق 
ــاخ مســتدام لتوافــر فــرص العمــل  ــز القــدرات، ممــا يســهم فــي خلــق من فــرص العمــل وتعزي

المحليــة وأمــن الاســتثمار.

ــون  ــادل 9.2 ملي ــا يع ــن م ــن محليي ــن موردي ــراء م ــات الش ــي نفق ــغ إجمال ــام 2019، بل ــي ع وف
دينــار مــن إجمالــي نفقــات الشــراء للبنــك وقــام البنــك بدعــم 262 مــورد محلــي عبــر شــبكته. 

المشتريات المحلية

20142015201620172018

198

193

7,760,251

7,587,519

98%

203

198

10,713,673

8,860,746

83%
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8,555,811

8,226,783

96%
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11,386,762

11,250,061

99%

262

257

20,666,320

17,016,048

82%

2019

285

262

13,376,576

9,166,805

69%

إجمالي عدد الموردين المحليين المشاركين

إجمالي إنفاق المشتريات بدينار ا
ردني

إجمالي إنفاق المشتريات على
الموردين المحليين بالدينار أردني

نسبة ا�نفاق على الموردين المحليين 

إجمالي عدد الموردين المشاركين
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نتميــز فــي بنــك الإســكان بتطويــر الكفــاءات البشــرية لدينــا، مــن خــال امتلاكنــا لسياســات وحــزم 
مكافــآت تتميــز بالتنافســية العاليــة مقارنة مع جهــات التوظيف الأخرى في المملكة، كما نعمل 
بشــكلٍ جــاد علــى ضمــان تمتــع برامجنــا بمســتويات عاليــة وقــدرة كبيــرة علــى تلبيــة احتياجــات 

موظفينــا، وهــذا مــا يجعلنــا خيــاراً مفضــاً كجهــة للتوظيــف علــى مســتوى المملكــة ككل.

1.3 موظفينا
فــي نهايــة عــام 2019 بلــغ عــدد أفــراد فريقنــا العامــل فــي المملكــة الأردنيــة الهاشــمية 2,358 
موظفاً وموظفة، أو ما نسبته 11.6% من إجمالي عدد العاملين في القطاع المصرفي الأردني، 
وجميع موظفينا يعملون بعقود دائمة، ويشرف على الموظفين 31 موظفاً وموظفة من مدراء 

الإدارة العليــا، و367 مــن مدراء الإدارة الوســطى.

إجمالي عدد الموظفين

حسب الفئة

حسب نوع التوظيف
عقد دائم 

عقد مؤقت

2,463 2,426 2,393 2,363 2,260

1,974 1,998 1,922 1,871 1,745
458 383 419 440 455
31 45 52 52 60

2,463 2,424 2,384 2,353 2,248
0 2 9 10 12

2,358

1,960
367
31

2,358
0

2018 2017 2016 2015 20142019

غير إداريين
إدارة وسطى

إدارة عليا 

2.3 التدريب والتطوير
يعتبــر التدريــب أحــد الوســائل الهامــة لتطويــر رأس المــال البشــري التــي يعتمــد عليهــا فــي 
ــث  ــه الحدي ــر بمفهوم ــب والتطوي ــر التدري ــن، ويعتب ــة للموظفي ــاءة الوظيفي ــتوى الكف ــع مس رف
إطــار عمــل متكامــل وخيــاراً اســتراتيجياً لتنميــة مواردنــا البشــرية التي نســعى لتحقيقهــا لمواكبة 

التحديات. 

ــل  ــن العم ــة، وإدارة أماك ــا المتنوع ــاءة عملياتن ــاح وكف ــي لنج ــر الرئيس ــا العنص ــكل موظفون يش
المختلفــة، ونعمــل بشــكل متواصــل علــى بنــاء وتعزيــز معــارف وخبــرات موظفينــا عــن طريــق 
تقييــم المجــالات التــي تتطلــب التحســين مــن خلال مراجعــة الأداء ومن ثم الاســتثمار في تدريب 
ــاع  ــي القط ــك ف ــي للبن ــع التنافس ــز الوض ــي تعزي ــهم ف ــا يس ــن، وبم ــدرات الموظفي ــر ق وتطوي

ــي. المصرف

ونعتمــد علــى التدريــب النظــري والعملــي لإعــداد وتأهيــل الموظفيــن ورفــع مســتويات أدائهــم 
المهنــي، لتمكينهــم مــن القيــام بالأعمــال المصرفيــة المختلفــة، وذلــك بإتاحــة الفــرص التدريبيــة 
لهــم داخــل المملكــة وخارجهــا وفــي مختلــف مجــالات العمــل المصرفــي والمالي والاســتثماري 
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والإداري، وحضــور المؤتمــرات والنــدوات والملتقيــات المتخصصــة. وقــد أثمــرت البرامــج والــدورات 
ــام  ــال ع ــط خ ــف بالمتوس ــكل موظ ــب ل ــاعة تدري ــارب )22.6( س ــا يق ــم م ــن تقدي ــة ع التدريبي

.2019

كمــا قمنــا خــال عــام 2019 بتوفير دورات تدريبية لتعزيز المعرفــة بالمواضيع البيئية والاجتماعية 
مثــل المؤتمــر الســنوي للمســؤولية الاجتماعيــة، وتصميــم وتركيــب أنظمــة الطاقــة الشمســية، 

وبدائــل الطاقــة المتجــددة. 

وفــي إطــار ممارســتنا لمســؤوليتنا الاجتماعيــة، قمنــا خــال العــام بتدريــب عــدد كبيــر مــن طلبــة 
ــر وفــروع البنــك مــن  الجامعــات الرســمية والخاصــة زاد عــن  )94(  طالــب فــي عــدد مــن دوائ
 On Job أجــل إكســابهم الخبــرة العمليــة فــي العمــل المصرفــي مــن خــال التدريــب العملــي
Training، وقــد أثبتــت هــذه المبــادرة بأنها أداة فعالة في تقليص الفجوة بين القطاع المصرفي 

ــة. ــات التعليمي ــن المؤسس وبي

إجمالي مصاريف التدريب (دينار)

2019
234,390

2018
281,233

2017
583,729

2016
512,319

2015
564,212

2014
336,786

201420152016201720182019

11117232الالتحاق بدراسة الشهادات الأكاديمية

الالتحــاق بدراســة الشــهادات المهنيــة فــي 
16151581148مجــالات عمــل البنــك المختلفــة

برامج الالتحاق بدراسة الشهادات الأكاديمية والمهنية )عدد المشاركين(
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2014 20152016201720182019
برامج التدريب التي عقدت في المركز

التدريبي للبنك
2,7381,0131,0122,2709991,433

برامج التدريب التي عقدت بالتعاون مع
معاهد التدريب المحلية المتخصصة

461513298165265200

الدورات التدريبية الخارجية التي عقدت
في الدول العربية والأجنبية

524829371716

1,7195748021,128650750عدد المشاركين بالندوات الداخلية

  E-learning 2,733-----عدد المشاركين بدورات

التدريب )الساعات(

برنامج التدريب )عدد المشاركين(

3.3 المزايا التنافسية للموظفين
نوفر في بنك الإســكان رواتب ومزايا ذات قيمة تنافســية عالية لاســتقطاب أفضل الكفاءات في 
القطــاع والحفــاظ عليهــم ومكافأتهــم، دون أي تمييــز علــى أســاس الجنس أو العــرق أو الدين أو 
أي صفــة أخــرى، ونعمــل علــى مقارنــة حزمــة مكافآتنــا ومزايانــا مــع البنــوك الأخــرى العاملــة فــي 

المملكة بشــكل دوري حتى نضمن الحفاظ على ميزاتنا التنافســية.

وبشــكل ســنوي نعمــل علــى تخصيــص نســبة مــن أرباحنــا بعــد الضريبــة تصــل إلــى 5% لمكافــآة 
ــز، وتــوزع علــى الموظفيــن اســتناداً إلــى نظــام خــاص يربــط نســب الإنجــاز  وتحفيــز الأداء المتمي

ومتحققــات الأهــداف ومســتويات الأداء مــع المكافــأة.  

ونســتمر بتوفيــر امتيــازات أخــرى لموظفينــا كالقــروض ســكنية بشــروط ميســرة وبأســعار فائــدة 
تفضيليــة، وتوفيــر برنامــج تأميــن صحــي خــاص بهــم وبأســرهم وبســقوف ماليــة مريحــة. 

201420152016201720182019

33.7174.7101.378.424.122.6متوسط ساعات التدريب لكل موظف

33.2193.1113.681.125.023.8ذكور

34.6143.581.274.217.720.5إناث

الموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين
18102.0227.4153.0109.115.818.3 و 30 عاماً

الموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين
3154.7201.095.757.08.114.5 و 50 عاماً

الموظفين الذين تزيد أعمارهم عن
22.138.314.034.01.38.7 51 عاماً
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4.3 مشاركة الموظفين
نقــوم بتشــجيع الحــوار والتواصــل المفتــوح مــع موظفينــا علــى الــدوام للاطــاع علــى آرائهــم 
ومقترحاتهــم، وبمــا يــؤدي لتعزيــز المصارحة والمســؤولية في جميع أماكــن العمل، كما نعمل 
بشــكل مســتمر علــى اطــاع موظفينا علــى المعلومات المتعلقة بأداء البنــك في مجال الصحة 
والســامة والبيئــة والمســؤولية الاجتماعيــة والنتائــج التشــغيلية والماليــة وعلــى أي تغيــرات 

وتطــورات اخــرى.

ونسعى لإلهام موظفينا للتفكير بطرق إبداعية من خلال تشجيعهم على تقديم أي اقتراحات 
مــن شــأنها تحســين وتطويــر بيئــة العمــل؛ وذلك من خلال تخصيــص زاوية إلكترونيــة في الموقع 
الإلكتروني، ونقوم بمكافأة أي أفكار تم تنفيذها بنجاح لتحسين العمليات أو تخفيض التكاليف.

أبرز مبادرات إشراك الموظفين:
تنظيم رحلات جماعية )داخلية وخارجية( بشكل دوري من خلال لجنة النشاط الاجتماعي للبنك	•

إقامة حفلات غداء في نهاية العام	•

إقامة إفطار رمضاني خلال شهر رمضان المبارك	•

إقامة بطولات وأنشطة رياضية سنوية	•

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 منصــف مــن قبــل الإدارة أو من أحــد الزملاء، 
ويمكن للموظف أن يقدم شــكواه إما بشــكلٍ شــفهي أو بشــكل كتابي للمدير المباشــر. أما إذا 
كانــت الشــكوى علــى المشــرف نفســه، فيمكــن للموظــف أن يتواصــل مــع مديره المباشــر أو مع 
مديــر دائــرة المــوارد البشــرية أو باســتخدام الخــط الســاخن لدائــرة التدقيــق الداخلــي، ويتــم رفــع 
الشــكوى مــن خــال التسلســل الإداري حتــى يتــم التوصــل لحــلٍ منصــف. ويوجــد لدينــا سياســة 
لإدارة الشكاوى المتعلقة بسوء السلوك المهني، كذلك يوجد لدينا لجنة تحكيم داخلية تعمل 
علــى التحقيــق فــي أي حــوادث تمييــز أو مضايقــة فــي مــكان العمــل، ويتــم اتخــاذ الإجــراءات 

اللازمــة فــي ضوء نتائج ما يســفر عنه التحقيق.

5.3 التنوع وتكافؤ الفرص
نســعى بشــكل جــاد لضمــان المســاواة بيــن الموظفيــن والاحتفــاء بالتنــوع فــي إطار مــن الاحترام 
المتبادل والشمول في مكان العمل، وبما يعزز من قدرتنا على الحفاظ وتعزيز ميزتنا التنافسية، 
وتمثــل الإنــاث مــا نســبته 42.1% مــن القــوى العاملــة لدينــا، ونعمــل علــى تكريــس كل طاقاتنــا 
لتمكيــن الأنثــى ورفــع مشــاركتها فــي القــوى العاملــة، وأيضــً علــى تمكيــن فئــة الشــباب وزيــادة 
تمثيلهم، إذ تمثل فئة الشــباب الذين تتراوح أعمارهم من 18 إلى 30 نســبة 54.2% من إجمالي 

القــوى العاملــة لدينا. 
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كمــا نعمــل علــى تطويــر سياســاتنا وبرامجنــا تجــاه موظفينــا وبمــا يمكنّنــا مــن توظيــف أفضــل 
الكفــاءات، وتقديــر وتحفيــز الأداء الوظيفــي المتفــوق مــن خــال توفيــر بيئــة تتيــح للموظــف مــن 
الإســهام بفعاليــة أكبــر وتمكنّنــا مــن الاســتفادة مــن كامــل إمكانياتــه، ونقــوم بمعاملــة جميــع 
موظفينــا بالتســاوي ودون تمييــز ودون النظــر إلــى العــرق أو الديــن أو الجنــس أو الإعاقــة أو الحالــة 
الاجتماعيــة أو العمــر أو غيــر ذلــك، ولا نقبــل أي شــكل من أشــكال التمييز أو التحــرش أو المضايقة 

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

القوى العاملة حسب الجنس

القوى العاملة حسب الفئة العمرية

ذكورإناث

بين 18 إلى 30 سنةبين 31 إلى 50 سنةفوق 51 سنة
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مشاركة ا�ناث في القوى العاملة
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%40.0
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%18.4
%15.4

ا�ناث في المناصب الوسطى والعليا ا�ناث من مجموع موظفي البنك
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6.3 بيئة عمل آمنة وصحية ومتوازنة
يرتكــز نمــو أعمالنــا وأدائنــا علــى تقديــم الدعــم الكامــل لموظفينــا، والحفــاظ علــى ســامتهم، 
والحرص على أن تكون أماكن عملهم شاملة وجديرة بالاحترام، ومن أهم الإجراءات التي قمنا 

بها لتحقيق ذلك:
توفير البيئة المناسبة من حيث الإضاءة والتهوية داخل مباني البنك المختلفة.	•

تبني دليل فريق الإخلاء والســامة لضمان إخلاء وســامة الأشــخاص والممتلكات في البنك قبل وأثناء مواجهة 	•

المخاطر والكوارث.

إصــدار التعاميــم التــي تتضمــن رســائل توعيــة ونصائــح عامــة للحفــاظ على ســامة العاملين كلما دعــت الحاجة 	•

إلى ذلك.

توظيــف طبيــب عــام لتقديــم العــاج الطبــي الــازم للموظفيــن وعائلاتهم من خــال مراجعة عيــادة البنك أثناء 	•

الدوام وخارجه.

تقديــم كامــل نفقــات المعالجــة الطبيــة ونفقــات الاستشــفاء وأجــور المختبــرات والفحــوص بأنواعهــا لجميــع 	•

موظفــي البنــك وعائلاتهــم، وفقاً لشــروط وأحــكام محددة.

تغطيــة تأميــن عــاج الســرطان لجميــع موظفــي البنــك وعائلاتهــم عــن طريــق أحــد برامــج مؤسســة الحســين 	•

للســرطان. 

المشــاركة فــي الحملــة الوطنيــة "خليــك قــد التحــدي" التــي أطلقتهــا مؤسســة ومركــز الحســين للســرطان، 	•

وتهــدف الحملــة التــي أطلقــت بمناســبة اليــوم العالمــي للســرطان، إلــى حــث المجتمــع علــى تبنــي ونشــر أحــد 

التحديــات "الســلوكيات والممارســات الصحيــة" مثــل )الامتنــاع عن التدخيــن، تناول وجبة صحية، اســتخدام الدرج 

بــدل المصعــد، الامتنــاع عــن السُــكّر( لمكافحــة مــرض الســرطان والوقايــة منــه.

وفيمــا يخــص إجــازات الأمومــة والأبــوة تضمــن سياســتنا قيــام جميــع موظفينــا، وخاصــة الانــاث 
منهم، بالحصول على فرصة التفرغ للتمتع بتلك الاجازة ثم العودة للانخراط مجدداً في القوى 
العاملــة. وفــي عــام 2019، حصــل 84 موظفــً و108 موظفــة علــى إجــازة أبــوة وأمومــة علــى 

التوالــي، وقــد عــادوا جميعــً للعمل بعد انقضــاء إجازاتهم.
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ومــن الجديــر ذكــره أن البنــك قــد أقّــر خــال عــام 2018 إجــازة أبــوة مدفوعــة الأجــر لمــدة يوميــن 
فــي حــال ولادة الزوجــة، التزاماً من البنــك بقانون العمل الأردني.

إجازة الأبوة والأمومة

201420152016201720182019

إجمالي عدد الموظفات 
اللواتي استحققن إجازة أمومة

807789112120108

نسبة العائدات الى العمل 
بعد إجازة الأمومة

%100%100%100%100%100%100

إجمالي عدد الموظفين 
اللذين استحقوا إجازة أبوة

-----84

7.3 استقطاب الموظفين والاحتفاظ بهم
نعمــل فــي بنــك الإســكان على اســتقطاب وتحفيــز وتطوير والحفــاظ على أفضــل المواهب لدينا 
ونهــدف إلــى أن نصبــح الخيــار المفضــل كجهــة توظيــف للباحثيــن عن فــرص عمل فــي المملكة، 
ولتحقيــق ذلــك، نقــدم لموظفينــا الفرصــة كــي يكونــوا جزءاً من فريــق متنوع وفعــال، مع توفير 
فــرص كبيــرة للنمــو والتطــور، إضافــة إلــى تقديم مكافآت ومزايا تنافســية على مســتوى القطاع 
 )Job Fairs( المصرفــي الأردنــي ككل، إضافــة إلــى المشــاركة الدائمــة فــي معــارض التوظيــف
ورعايتهــا علــى اختــاف الجهــات المنظمــة لهــا مــن شــركات توظيــف أو جامعــات أو وزارة العمــل 
بهــدف اســتقطاب أفضــل الكفــاءات، وتعييــن أصحــاب التحصيــل العلمــي المتميــز مــن حديثــي 
التخــرج مــن الجامعــات والمعاهــد المحليــة والعربيــة والعالميــة، وجــذب أفضــل الكفــاءات مــن 
ــع  ــات م ــز العلاق ــى تعزي ــاد عل ــكلٍ ج ــل بش ــل، ونعم ــوق العم ــي س ــرة ف ــرات المتوف ذوي الخب
الجامعــات الرســمية مــن خــال طلــب البنــك لكشــوفاتٍ دوريــة عــن الخريجيــن بهــدف اســتقطاب 

المتفوقيــن منهــم فــي التخصصات ذات العلاقــة بعمل البنك.     
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وفــي عــام 2019، ركّزنــا فــي بنــك الإســكان علــى تعييــن الكــوادر البشــرية النســائية والشــبابية 
وبلغــت نســبة توظيــف النســاء حوالــي 42.9% مــن إجمالــي عــدد الموظفيــن الجــدد، فــي حيــن 

بلغــت نســبة توظيــف الشــباب بيــن عمــر 18-30 حوالــي %77.4. 

التوظيف

201420152016201720182019

286259220177202235إجمالي عدد الموظفين الجدد المعينين 

عدد الموظفين الجدد المعينين:

17614312299123134ذكور

110116987879101إناث 

الموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين 18 و 30 
275253202166180182عام

الموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين 31 و 50 
عام

11615102050

003123الموظفين الذين تزيد أعمارهم عن 51 عام

ــل  ــبته 14.25% مقاب ــا نس ــام 2019 م ــة ع ــي نهاي ــغ ف ــد بل ــي، فق ــدوران الوظيف ــدل ال ــا مع أم
ــى  ــاظ عل ــي الحف ــك ف ــاح البن ــاس نج ــي لقي ــر إيجاب ــو مؤش ــام 2014، وه ــة ع ــي نهاي 9.9% ف

ــرى. ــةٍ أخ ــن جه ــن م ــا الموظفي ــة ورض ــن جه ــه م موظفي

الدوران الوظيفي حسب الفئة العمرية ونوع الجنس

201420152016201720182019

14.25%7.3%5.7%6.7%8.0%9.9%معدل الدوران الوظيفي العام 

18.5%8.9%6.1%7.4%8.4%9.5%ذكور

8.9%4.5%5.1%5.5%7.4%10.6%إناث 

الموظفين الذين تتراوح 
4.9%5.1%5.4%7.2%3.6%11.0%أعمارهم بين 18 و 30 عاماً

الموظفين الذين تتراوح 
أعمارهم بين 31 و 50 عاماً

%8.0%1.8%4.7%4.0%6.9%12

الموظفين الذين تزيد 
أعمارهم عن 51 عاماً 

%13.9%1.0%19.0%24.6%31.6%87.9
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المسؤولية
المجتمعية

04
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نسعى في بنك الإسكان ومنذ التأسيس في عام 1973 إلى تعزيز ثقافة المسؤولية المجتمعية 
وبمــا يســهم فــي إحــداث أثــر إيجابي فــي المجتمعات التي نعمــل بها عمومــً والمجتمع الأردني 

خصوصاً.

فعلى مدار 45 عاماً بقي بنك الإسكان جزءاً لا يتجزأ من المجتمع الأردني، مذللًا جميع إمكاناته 
فــي خدمــة قضايــا مجتمعــه وتعزيــز مســؤوليته المجتمعيــة تجــاه أفــراد ومؤسســات المجتمــع 
وبمــا يخــدم جميــع الفئــات؛ وذلــك مــن خــال دعــم ورعايــة العديــد مــن الأنشــطة والفعاليــات 
والمبــادرات الاجتماعيــة والشــراكات الاســتراتيجية مــع كبــرى المؤسســات علــى اختــاف مجالاتهــا 

وبما يجســد اســتراتجية البنك للمســؤولية الاجتماعية.

وخــال الفتــرة )2014-2019( زادت مســاهمة البنــك المجتمعيــة فــي الأردن عــن 11 مليــون دينــار 
أردني.

وترسيخاً لدور البنك في المسؤولية الاجتماعية في البيئة التي يعمل بها على أرض الواقع، فقد 
باشــر فريــق "عطــاء الإســكان" – والــذي تــم تشــكيله فــي العــام 2018 – واجبــه تجــاه المجتمــع،  
وبلــغ مجمــوع ســاعات التطــوع التــي قدمهــا موظفونــا خــال عــام 2019 مــا مجموعــه 3,232 

ســاعة تطوع ومن أبرز نشــاطاته التطوعية في العام 2019:

البيئة
شــارك فريــق "عطــاء الإســكان" فــي اســتكمال المرحلــة الثانيــة مــن رعاية البنــك الذهبيــة لبرنامج 
"القافلــة الخضــراء" مــن خــال زراعــة 500 شــجرة مثمــرة فــي منطقــة الأغــوار الوســطى لزيــادة 
الرقعــة الخضــراء ودعمــً للأســر المحتاجــة ضمــن البرامــج التي تنظمهــا الجمعية العربيــة لحماية 

الطبيعة.
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ــات  ــطة والفعالي ــي الأنش ــكان" ف ــاء الإس ــق "عط ــاركة فري ــى مش ــك عل ــر دور البن ــم يقتص ول
المرتبطة بخدمة المجتمع بل قدّم دعمه لعدد من المؤسسات والجمعيات غير الربحية ومنها:

الجمعية العربية لحماية الطبيعة	•

إدارة السير "يوم المرور العالمي وأسبوع المرور العربي"	•

جمعية الأزرق لتنمية وتطوير السياحة البيئية	•

حديقة عبدون	•

الصحة
وتعزيــزاً لدورنــا الرائــد فــي التثقيــف والتوعيــة الصحيــة فقــد شــارك فريــق "عطــاء الإســكان" فــي 
رســم جداريــة فــي مدينــة الســلط تمتــد على 50 متــر مربع بهــدف التوعية بمرض ســرطان الثدي 

ــرطان. ــين للس ــة الحس ــع مؤسس ــاون م وبالتع

كمــا قــدم البنــك دعمــه لمستشــفى الملكــة رانيــا العبــد الله للأطفــال بمدينــة الحســين الطبيــة 
وتمثــل التبــرع بتزويــد المستشــفى بجهاز جديــد لتفتيت حصى الكلى والمســالك البولية للأطفال 
ويعتبــر الجهــاز الأول مــن نوعــه والوحيــد فــي المنطقــة، ويعمل بواســطة الأشــعة فــوق الصوتية 

وضغط الهواء.
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وشــارك أيضــً فــي الحملــة الوطنيــة "خليك قد التحدي" التي أطلقتها مؤسســة ومركز الحســين 
للســرطان، وتهــدف الحملــة التــي أطلقــت بمناســبة اليــوم العالمي للســرطان، إلى حــث المجتمع 
علــى تبنــي ونشــر أحــد التحديــات "الســلوكيات والممارســات الصحيــة" مثــل )الامتنــاع عــن 
التدخين، تناول وجبة صحية، استخدام الدرج بدل المصعد، الامتناع عن السُكّر( لمكافحة مرض 

الســرطان والوقاية منه.

وشــارك بنــك الإســكان فــي تحــدي اســتخدام الــدرج، حيــث اســتغنى موظفــو البنــك وعمــاؤه عــن 
اســتعمال المصاعــد لمــدة شــهرٍ كامــل فــي خطــوة تعبر عن حرصهم ومســؤوليتهم في نشــر 

ــرطان. ــن الس ــال م ــتقبل خ ــل مس ــن أج ــه م ــرطان ومكافحت ــد الس ــي ض الوع

ومن أبرز الجهات في القطاع الصحي التي قام البنك بدعمها:
مركز الإسعاف الجوي	•

الجمعية الأهلية للتبرع بالدم	•

مستشفى الملكة رانيا العبدالله للأطفال )التبرع بجهاز تفتيت الحصى(	•

الجمعية الأردنية للتأمينات الصحية	•

مؤسسة فلسطين الدولية	•

الجمعية الأردنية للعون الطبي للفلسطينيين	•

المركز الوطني للعناية بصحة المرأة	•

مركز الحسين للسرطان	•

جمعية همتنا الخيرية	•
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خدمة المجتمع
شــارك فريــق "عطــاء الإســكان" فــي الحملة الوطنية للنظافــة "بلدك بيتك" فــي جولتها الحادية 
عشــر وهــي إحــدى مبــادرات "أردن النخــوة"، حيــث قــدّم البنــك الدعــم لمشــاركة 1000 متطــوع 
للحملــة والتــي أقيمــت فــي محافظــة جــرش وعجلون، فضلًا عن مشــاركة فريق عطاء الإســكان 

فــي الحملــة والتي يضم الموظفين المتطوعين من البنك.

وقــد واصلنــا فــي البنــك تقديــم الدعــم للمؤسســات والجمعيــات غيــر الربحيــة والهادفــة إلــى 
تنميــة المجتمــع المحلــي، مــن خــال تجديــد الدعــم لتكيــة أم علــي للعــام 2019 لتوزيــع طــرود 
الخيــر علــى الأســر المحتاجــة والفقيــرة، وتــم توزيــع 602 طــرد علــى 239 أســرة، وشــارك فريــق 
"عطاء الإســكان" في مبادرة ســكب الطعام في خيمة موائد الرحمن التي تنظمها التكية في 

كل عــام، وتــم توزيــع 1,800 وجبــة إفطــار خــال شــهر رمضــان المبــارك في كل مــن محافظات 
عمــان، الزرقاء والبلقاء.
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وواصلنا دعمنا لمؤسساتٍ أخرى تُعنى بالتنمية المجتمعية وكان أبرزها:
صندوق دعم الغارمات	•

صندوق دعم أسر الشهداء	•

الصندوق الأردني الهاشمي للتنمية البشرية	•

مؤسسة نهر الأردن	•

•	SOS جمعية قرى الاطفال

مؤسسة لوياك	•

الهيئة الخيرية الأردنية الهاشمية - بنك الملابس الخيري	•

المركز الوطني للعناية بصحة المرأة	•

مركز الحسين للسرطان	•

جمعية همتنا الخيرية	•
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التعليم
يعتبــر قطــاع التعليــم مــن أولويــات مســؤولية البنــك المجتمعيــة، حيــث تبنينــا عــدداً مــن 
المؤسســات التعليمية غير الربحية بهدف تقديم منح للطلاب ســواءً على مســتوى الجامعات أو 
المــدارس، وللعــام الثانــي علــى التوالــي جــدّد بنــك الإســكان شــراكته الاســتراتيجية مــع مؤسســة 
إيليــا نقــل وتقديــم الدعــم لصنــدوق منحتــي والتــي تــم بموجبهــا تقديــم منــح تعليميــة لطــاب 

الجامعات.

ذوي الاحتياجات الخاصة
كــون ذوي الاحتياجــات الخاصــة جــزء لا يتجزأ من المجتمع الأردني، فقد قدّم البنك الدعم لعدد 

مــن المؤسســات والجمعيات التي تُعنــى برعاية هذه الفئة ومنها: 
نادي الأمير علي بن الحسين للصم	•

الجمعية الوطنية لذوي الاحتياجات الخاصة	•

جمعية الصم والبكم الخيرية	•

جمعية تنمية المرأة الأردنية للصم	•

جمعية أهل العزم للمكفوفين الخيرية	•

جمعية ابن سينا للشلل الدماغي	•

جمعية الإخاء الأردنية العراقية	•

جمعية الشابات المسلمات	•
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خدمة العملاء من أجل 
مستقبـل مالـي أفضـل

05
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نفخــر بامتلاكنــا لأكبــر قاعــدة عمــاء علــى مســتوى القطــاع المصرفــي الأردنــي، حيــث بلــغ عــدد 
عملائنــا )مودعيــن ومقترضيــن( مــن الأفــراد والشــركات حوالــي 653 ألــف عميل في عــام 2019. 
ونضــع الاهتمــام بهــم علــى قمــة ســلم أولوياتنــا، ومســاعدتهم علــى الازدهــار والنمــو، وتلبيــة 
احتياجاتهــم ورغباتهــم المُتعــددة، وجعــل الخدمــات المصرفيــة المقدمــة لهــم أكثــر ســهولة 

وأمانــً، مــع ضمــان الحفــاظ علــى خصوصيتهم.

1.5 عملاء بنك الإسكان الحاصلين على قروض
شــهدت محفظــة قــروض الأفــراد لدينــا نمــواً جيــداً، حيــث نمــت قيمتهــا خــال عــام 2019 بمــا 
نســبته 2%، فيمــا ســجلت قيمــة محفظــة قــروض الشــركات الصغيــرة والمتوســطة والشــركات 

الكبيــرة انخفاضــً بلغــت نســبته 14% و 4% علــى التوالــي.

عدد العملاء الحاصلين على قروض 

2014 98,185 3,541

99,366 3,358

103,993 3,227

108,477 3,285

108,187 3,037

103,512 2,610

457

419

423

424

432

559

2015

2016

2017

2018

2019

ا�فراد الشركات  الصغيرة
و الـمتوسطـة

الشركات
الـكبيــرة

قيمة محفظة القروض (مليون دينار أردني)

2014 997 131

1,114 146

1,295 157

1,379 149

1,389 155

1,414 134

862

1,421

1,659

1,820

1,898

1,822

2015

2016

2017

2018

2019

ا�فراد الشركات  الصغيرة
و الـمتوسطـة

الشركات
الـكبيــرة
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2.5 تعزيز شبكة البنك المحلية
نفخــر فــي بنــك الإســكان بكوننــا البنــك الأوســع والأكثــر انتشــاراً فــي المملكــة مــن حيــث شــبكة 
الفــروع المصرفيــة وأجهــزة الصــراف الآلــي الموزعــة فــي مواقــع اســتراتيجية فــي مختلــف أنحــاء 
المملكــة، وخــال عــام 2019 حافظنــا علــى موقعنــا الريــادي فــي مؤشــر حجــم شــبكة الفــروع 
المصرفيــة البالــغ 125 فرعــً وبمــا يشــمل فرعيــن متنقليــن وفرعــً متخصصــً للأطفــال، وبحصــة 
ســوقية بلغــت 13.3%، وفــي مؤشــر حجــم شــبكة أجهــزة الصــراف الآلــي البالــغ 226 جهــازاً مــن 
ضمنهــا 5 أجهــزة صــراف آلــي متنقلــة تقــوم بتقديم الخدمــات المصرفية لعملائنــا في المناطق 

غيــر المخدومــة مصرفيــً فــي بعــض مناطــق المملكــة، وبحصة ســوقية بلغت حوالــي %12.2.

3.5 خدمات متنوعة وسهلة الوصول إليها
نســعى فــي بنــك الإســكان إلــى توفيــر خدمــات متنوعــة وتحقيق أفضــل تجربة مصرفيــة ممكنة 
لجميــع عملائنــا والمحافظــة علــى قنــوات مفتوحــة للاســتجابة لاحتياجــات وتطلعــات العمــاء 
المتنامية وفق أرقى المعايير العالمية، ونمتلك عدداً من القنوات المختلفة تُســهل على عملائنا 

الوصــول إلــى خدماتنــا ومنتجاتنــا فــي أي وقــت ومــن أي مــكان، وهــي:

قنوات التوزيع التقليدية
شبكة الفروع: 125 فرعاً منها فرعين متنقلين	•

شبكة أجهزة الصرافات الآلية: 226 جهازاً منها خمسة أجهزة متنقلة	•

قنوات التوزيع الإلكترونية
خدمة إسكان أون لاين	•

خدمة إسكان موبايل	•

خدمة مرسال الإسكان	•

مركز الخدمة الهاتفية إسكان 7/24	•

ومــن الجديــر ذكــره تقديمنــا للخدمــات المصرفيــة المســائية مــن خــال شــبكة مكونــة مــن 7 
فــروع تنتشــر فــي عــدد مــن مراكــز التســوق التجاريــة "المــولات" فــي مختلــف مناطــق المملكــة، 
وهــذه الفــروع هــي: فــرع ســيتي مــول، وفــرع العبدلــي مــول، وفــرع بــارك بــازا، وفــرع تــاج مــول، 

وفــرع جاليريــا مــول، وفــرع شــويخ مــول/ العقبــة، وفــرع إربد مول.
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11.6 مليون 
عدد المعاملات عبر الصرافات ا�لية بنمو نسبته %0.5

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

بنمو نسبته %4

6.9 مليون
عدد المعاملات من خلال الفروع بانخفاض نسبته %6

2 مليون
عدد المعاملات عبر إسكان موبايل بنمو نسبته %44.2

105 ألف
عدد المعاملات عبر ا�نترنت بانخفاض نسبته %5.1 

أداء قنوات التعامل المصرفي لبنك ا�سكان خلال عام 2019

*

* 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

201420152016201720182019

عدد المعاملات 
عبر الإنترنت 

)E-Commerce(
95,477107,762124,590149,89099,518104,601

عدد المعاملات 
عبر الهاتف 

المحمول )إسكان 
موبايل(

103,754153,733469,373987,4861,377,1341,985,218

عدد المعاملات 
عبر مركز الخدمة 

الهاتفية إسكان 
)7/24(

--41,189218,577288,686300,452

عدد المعاملات 
10,037,22210,782,06510,950,80011,273,95511,578,74811,634,802عبر الصرافات الآلية

عدد المعاملات 
6,843,9107,564,7507,475,2617,671,2107,322,5806,919,462عبر الفروع

4.5 إنشاء علاقات دائمة وأكثر توازناً مع عملائنا
نفخر بكوننا بنكاً يتبع نهجاً يركز على العميل ويضع احتياجاته أولًا، وندرك تماماً أن عميل اليوم 
أصبــح أكثــر تطــوراً مــن أي وقــت مضــى وأصبــح يطالــب بتوفير منتجــات وخدمات أكثــر خصوصية 
وأكثــر ســهولة وأكثــر أمانــً، وأن يتحــول البنك إلى محطة واحدة توفــر للعميل مجموعة خدمات 
متكاملة وشاملة تلبي كافة احتياجات عملائنا العملية فرديةً كانت أم مؤسسية، ولذلك نهتم 
علــى الــدوام بتعزيــز وتحســين تجربة عملائنا المصرفية من خــال تقديمنا لحلول جديدة مبتكرة 
تركــز علــى تحســين تجربتهــم المصرفيــة، وتضفــي علــى الخدمــات التــي نقدمهــا المزيــد مــن 

الطابــع الشــخصي مــع مســتويات عاليــة مــن الأمــان والمرونــة والخصوصيــة.

وكدليــل علــى جديــة التزامنــا تجاه عملائنــا، عملنا خلال العام 2019 على إجراء العديد من التحديثات 
الهامــة للخدمــات التــي نقدمهــا وكذلك على أنظمة أخرى تركز علــى خدمة العملاء، لتعزيز علاقاتنا 
مــع العمــاء الحالييــن والمحتمليــن مــن خــال توفيــر امكانيــة الــرد عليهــم في أســرع وقت والســماح 
لهــم بالمشــاركة والتفاعــل بصــورة أكبــر، وســتترجم هــذه التحديثــات إلــى مزايــا جديــدة نقدمهــا 

تضــاف إلــى خدماتنــا ومنتجاتنــا وتســهم فــي تقديــم تجربــة مصرفيــة مميــزة لعملائنــا كافــة.

5.5 رضا العملاء
نســعى إلــى الارتقــاء بالخدمــات التــي نقدمهــا لعملائنا، ونعتبــر أن الارتقاء بمســتوى الخدمات من 
شــأنه أن يوفــر الوقــت والجهــد علــى العمــاء في الحصول علــى الخدمات والمنتجــات المصرفية 
المطلوبــة بشــكل فعــال، ولدينــا تطبيقــات وخدمــات ذكيــة تمكن العمــاء من إتمــام عملياتهم 

كافــة عبــر مختلــف القنــوات الإلكترونيــة، وبما يجعل إجراء العمليات بســيطة وســهلة للغاية.
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ولتقليــص الوقــت الــازم لتنفيــذ العمليــات المختلفــة والتميــز فــي خدمــات مــا بعــد البيــع، عملنــا 
علــى توفيــر موظفيــن ذوي كفــاءة عاليــة، وتحويــل الفــروع مــن إجــراء العمليــات إلــى بنــاء علاقات 

مســتدامة مــع عملائنا. 

ونحــرص علــى المحافظــة علــى قنــوات تواصــل مفتوحــة لاســتقبال ملاحظــات وآراء وشــكاوى 
عملائنــا لفهــم احتياجاتهــم وتطلعاتهــم المتناميــة وتطويــر خدماتنــا ومنتجاتنــا. لذلــك، لدينــا 

خمــس قنــوات لاســتقبال هــذه الملاحظــات والآراء والشــكاوى، وهــي:
الموقع الإلكتروني	•

شبكات التواصل الاجتماعي	•

مركز العناية وخدمة العملاء	•

مركز الخدمة الهاتفية إسكان )7/24(	•

قسم الشكاوى )دائرة الامتثال(	•

ولإظهار تقديرنا لعملائنا، قمنا باتخاذ الإجراءات الســريعة للتعامل مع استفســارات وشــكاوى العملاء 
وذلــك لتوفيــر خدمــة أفضــل لهــم. وخــال العــام 2019 اســتلمت وحــدة شــكاوى العمــاء )1,057( 
شــكوى في مجالات مختلفة، منها: )العقود وشــروط التعامل، بيئة العمل، أســعار الفوائد، العمولات 
ــويق  ــوالات، وتس ــة، الح ــات البنكي ــة، البطاق ــات الإلكتروني ــي، الخدم ــل المهن ــلوك التعام ــوم، س والرس
الخدمــات والمنتجــات(، وتــم رفــع تقارير بها إلــى الإدارة العليا ومجلس الإدارة والبنــك المركزي الأردني 
مرفقــً بهــا الإجــراءات المتخــذة لمعالجــة الشــكاوى المحقــة منهــا، وسيســتمر البنــك فــي معاينــة أي 

حــالات مــن عــدم الامتثــال والاســتفادة منهــا للحــد مــن احتماليــة تكرارهــا فــي المســتقبل.

ــة  ــة المقدم ــتوى الخدم ــم مس ــة بتقيي ــات المختص ــداد الدراس ــا إع ــام 2019 واصلن ــال الع وخ
للعملاء كدراســة رضا العملاء ودراســة المتســوق الخفي من خلال الاســتعانة بشــركات استشــارية 
متخصصــة بإجــراء اســتطلاعات الــرأي، وتــم إجــراء العديــد مــن الاختبــارات لتقييم مســتوى معرفة 
الموظفيــن بمنتجــات البنــك وخدماته، إضافة إلى التواصل المباشــر مــع عملاء البنك والتعرف على 

أبــرز المعوقــات التــي تواجههــم ودراســة أســبابها ورفع تقارير يومية وأســبوعية بشــكل دوري.

وأظهــرت دراســة رضــا العمــاء لعام 2019 العديد من المؤشــرات الإيجابيــة على صعيد الخدمات 
المقدمــة، منهــا: درجــة رضــا عملاء البنك بشــكلٍ عــام 81.8%، الرضا عن التبليغ عــن الحركات عبر 
الرســائل القصيــرة )SMS( 88.1%، الرضــا عــن أجهــزة الصــراف الآلــي 88.0%، والرضــا عــن الفــروع 
86.3%، والرضــا عــن تطبيــق Iskan Mobile علــى الهواتــف الذكيــة 84.1%، والرضــا عن الخدمات 

.%83.1 )Iskan Online( المصرفيــة عبــر الإنترنــت

وأظهرت الدراسة أيضاً أن معدل سهولة الجهد المبذول عند التعامل مع البنك قد بلغ %84.1 
وهــو ذات المعــدل المســجل فــي العــام 2018، وبلــغ معــدل التوصيــة بخدمــات البنــك للأقربــاء 

والأصدقــاء 79.8% متجــاوزا المعــدل المســجل فــي العــام 2018 بـــ 2.6 نقطــة مئويــة. 

ووفقــً لدراســة المتســوق الخفــي، فقــد بلــغ مُعــدل الأداء العــام لفروعنــا 85.4% مُقارنــة مــع 
83.5% للقطــاع المصرفــي الأردنــي ككل.
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المتسوق الخفي

201420152016201720182019

85.4%89.1%85.5%72.0%65.4%78.5%دراسة المتسوق الخفي لفروع الأردن

دراسة المتسوق الخفي لمركز الخدمة
الهاتفية إسكان )7/24(

%88.2%68.0%77.5%92.7%96.1%89.6

6.5 مكافآت ولاء العملاء
يلتــزم بنــك الإســكان بمكافــأة العملاء علــى ولائهم وثقتهم الدائمة بخدماتــه ومنتجاته المبتكرة، 

حيــث قــدّم البنــك خــال عــام 2019 برامــج عديــدة تضمنت مكافــآت وجوائز مختلفة، مــن أبرزها:

نظام جوائز حسابات التوفير، الذي بدأ العمل به منذ عام 1977. 	•

منتــج "الودائــع لأجــل بجوائــز"، والــذي يتيــح لأصحــاب حســابات الودائــع الجديــدة الحصــول علــى فائــدة منافســة 	•

وفرصــة لربــح جائزة نقدية أســبوعية.

توســــيع مظلــــة برنامــــج المكافــــآت )Loyalty Program( ليشــــمل بطاقــــات الدفــــع المباشــــر، ممــــا يتيــــح 	•

لعملائنا حاملي بطاقـــات الدفـــع المباشـــر )فيـــزا وماســـتر كارد( الاســـتفادة مـــن النقـــاط عنـــد تنفيـــذ حـــركات 

علـى مشـترياتهم عبـر نقاط البيع )POS( والتي ستمكنهم من استبدالها بمكافات متنوعة )هدايا ، قسائم 

مشــتريات، مكافــات نقديــة(.

إطــلاق خدمــة تحويــل أرصــدة البطاقــات الائتمانيــة بعنــوان "إنــت الكســبان مــع بطاقــات بنــك الاســكان" 	•

والتــــي تمكــــن عمــــاء البنــــوك الأخــــرى مــــن اســــتبدال بطاقاتهــــم الائتمانيــــة بإحــــدى بطاقــــاتنا الائتمانيــــة 

وبفائــدة 0% علــى الرصيــد المحــول.

 إطــاق خدمــة تقســيط المشــتريات للبطاقــات الائتمانيــة مــن خــال مركــز الخدمــة الهاتفيــة "إســكان 7/24 " 	•

تحــت عنــوان "مـــع برنامـــج التقســـيط 7/24 اتصـــال واحــد بقســـطلك جميــع مشـــترياتك باســـتخدام بطاقتـــك 

الائتمانيـة" والهادفة إلى تشجيع عملائنا من حاملي البطاقات الائتمانية لاستعمال البطاقات في شراء جميع 

مشترياتهم.

إطلاق خدمة تســـديد المبالغ المســـتحقة على البطاقات الائتمانية من خلال نظام eFAWATEERcom الأمر 	•

الذي من شــأنه توفير خيارات تســديد متنوعة لعملائنا.

 إطـــاق خدمـــة تجـــاوز ســـقف البطاقـــة الائتمانيـة ولغايـــة 10% مـن قيمة السـقف المتاح علـــى البطاقـة، وبما 	•

يمكــن عملائنــا مــن تغطيــة مصاريفهــم الطارئة في حال اســتغلال كامل الســقف.

7.5 قنوات التواصل الاجتماعي مع العملاء 
حرصاً منا في بنك الإســكان على التواصل مع قاعدة عملائنا الواســعة والتعامل معهم بكل وضوح 
وشفافية، مكنّا عملائنا من التواصل معنا على مدار الساعة من خلال حساباتنا على مواقع التواصل 

الاجتماعي واسعة النطاق وهي: الفيسبوك، وتويتر، وانستجرام، ولينكد إن، ويوتيوب.

ونهــدف مــن تواجدنــا علــى هــذه المواقــع والمنصــات إلــى التواصــل الفعــال والدائم مــع العملاء 
والجمهور من خلال الإجابة على استفساراتهم وملاحظاتهم وإبقائهم على اطلاع دائم على 

كافة الخدمات والمنتجات التي نقدمها لهم وبما يعزز صورتنا الذهنية.
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الابتكار
والتميز الرقمي

06



73



74

أحدثــت الرقمنــة والبرامــج التقنيــة والنظــم الآليــة ثــورة كبيرة جــداً في مجال الأعمــال، إذ اعتمدت 
هــذه الثــورة علــى المعلوماتيــة وتوظيــف المعلومــات في تحســين الإنتاج ورفع معــدلات التفاعل 
مع الآلة بطريقة مباشرة وآلية. ونملك في بنك الإسكان رؤية مستقبلية واضحة ترتكز على تبني 

التحول الرقمي، إيماناً منا بأن التطوير بالابتكار الرقمي هو الوســيلة التي ســتقودنا لرفع
كفاءتنــا وزيــادة إنتاجيتنــا. لــذا سنســتمر بتوظيــف أفضــل التقنيــات فــي الابتــكار وتحســين خدماتنــا 
التــي نقدمهــا لعملائنــا لتحســين تجربتهــم وتحقيــق أعلى نســبة رضا لهم وتطويــر منتجات ترقى 
إلــى تطلعاتهــم إن لــم تتجاوزهــا، وهــذه التقنيــات يمكــن توظيفهــا جميعــً أو بشــكل فــردي فــي 

بنــاء نماذج أعمال تحولية مبتكر.
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ومــن أهــم تقنيــات التحــول الرقمــي التــي قمنــا بتبنيهــا وعملنــا علــى تطويرهــا خــال عــام 2019 
والمنــوي تطبيقها خلال عام 2020:

ــاءة 	• ــزز كف ــدة تع ــة جدي ــات رقمي ــم خدم ــى تقدي ــة إل ــتراتيجيتنا الهادف ــار اس ــن إط ــة: ضم ــات الذكي التطبيق

قنواتنــا المصرفيــة وخدماتنــا المقدمــة مــن خلالهــا وتيســير أعمــال عملائنــا، عملنــا علــى تطويــر تطبيق "إســكان 

موبايــل" بحلتــه الجديــدة، والــذي ســيتيح لمســتخدمي الهواتــف الذكيــة التــي تعمــل بنظامــي التشــغيل iOS و

ــدث  ــة أح ــد بمواكب ــق الجدي ــيمتاز التطبي ــورة، وس ــة ومتط ــريعة وآمن ــهلة وس ــة س ــة مصرفي Android، تجرب

ــتيعاب  ــى اس ــادرة عل ــة ق ــورة ومرن ــة متط ــدة تقني ــيس قاع ــى تأس ــل عل ــث يعم ــة بحي ــورات التكنولوجي التط

ــى  ــر أعل ــع توفي ــتقبلًا م ــك مس ــا البن ــي يقدمه ــة الت ــات البنكي ــات والخدم ــة التحديث ــة كاف ــق ومواكب وتطبي

درجــات الحمايــة والســرية، وســيتيح التطبيــق حيــن إطلاقــه لعملائنــا الاســتفادة مــن مجموعــة جديــدة وحصريــة 

مــن الخدمــات المصرفيــة مــن أبرزهــا فتــح حســابات فرعيــة )Online(، خدمــة التحويــل النقــدي بيــن الحســابات 

والحــوالات المحليــة والخارجيــة، وخدمة إرســال واســتلام الحــوالات الســريعة )Western Union( حصرياً إضافة 

إلــى خدمــات أخرى. 

الروبوتــات الذكيــة )البرمجــة الذكيــة(: نعمــل بجــد علــى تطويــر نظــام الروبــوت المصرفــي )إســكان روبــوت(، 	•

بمــا يواكــب أحــدث الأنظمــة الإلكترونيــة فــي العمــل المصرفــي، وتأتــي هــذه الخطــوة ضمــن ســعينا الدائــم 

للتميّــز بتقديــم أفضــل الخدمــات لعملائنــا حيــث يقــوم )إســكان روبــوت( بكافــة العمليــات المصرفيــة الروتينيــة 

اليوميــة بكفــاءة ودقــة وســرعة، بمــا يتيــح المزيد مــن الوقت للموظفيــن لخدمة العملاء وابتــكار حلول وخدمات 

 ،Robotic Process Automation مصرفيــة تلبــي احتياجاتهــم وتحقــق طموحاتهــم وهــو مــا يطلــق عليــه

ويعــد نظــام الروبــوت المصرفــي أحــد أحــدث الأنظمــة البنكيــة المســتخدمة فــي العديــد مــن البنــوك العالميــة 

والإقليمية.
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ملحق أ: نطاق التقرير وحدوده
)GRI 102- 46(

نطاق التقرير 
وحدوده

ترتبط البيانات والإفصاحات الواردة في هذا التقرير بجميع العمليات والإجراءات الأساســية 
التــي تقــع فــي نطــاق عمــل بنــك الإســكان فــي الأردن، مــا لــم يــرد خــاف ذلــك. كمــا أنه لا 
يحتوي على أية بيانات تتعلق بالمشــاريع المشــتركة والمقاولين، ما لم يذكر خلاف ذلك. 

ويتضمــن التقريــر المبــادرات الجاريــة التي أطلقها البنك خلال الســنوات الماضية.

عملية تحديد 
المحتوى

وتماشــياً مــع المبــاديء التوجيهيــة لكتابــة التقاريــر التي وضعتهــا المبــادرة العالمية لإعداد 
التقاريــر، يســتخدم بنــك الإســكان أربع خطــوات لتقييم 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 مواضيع 

الافصــاح مــن مواضيــع افصــاح المبــادرة العالمية لإعــداد التقارير )GRI(، ومــن ثم تم دمج 
القائمــة بالمواضيــع الـــ17 التــي تــم طرحهــا فــي إطــار الأمــور الجوهرية علــى الصفحة 15.

تغطي بيانات الأداء الواردة في التقرير الفترة من 1 يناير إلى 31 ديسمبر 2019.دورة تقديم التقارير

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

استجابة بنك 
الإسكان

قنوات الاتصال
(Communication

Channels)

أولويات أصحاب
المصلحة

أصحاب المصلحة

الحوار 	•
المباشر مع 
العملاء في 
الاجتماعات 
الشخصية 

في فروعنا 
أو على 
وسائل 
الإعلام 

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.
أمن المعلومات وحماية 	•

البيانات.
استخدام خدمات 	•

مصرفية إلكترونية آمنة 
وسهلة.

أسعار ورسوم تنافسية	•
الخبرة في التخطيط 	•

المالي.

العملاء
 يشمل عملاء البنك ما يقرب 

من 65,3000 عميل خدمات 
مصرفية للأفراد )مودعين 
ومقترضين(، بالإضافة إلى 

أكثر من 3,000 شركة. 
صغيرة ومتوسطة،  وأكثر من 
400 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 	•

الإسكان على قدرته على 
جذب الاستثمارات محلياً 

ودولياً.
يوفر مساهمي 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.
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استجابة بنك 
الإسكان

قنوات الاتصال
(Communication

Channels)

أولويات أصحاب
المصلحة

أصحاب المصلحة

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 الإحلال 	•

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 2,400 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(.

)GRI 102- 40) (GRI 102- 42) (GRI 102- 43) (GRI 102- 44(
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استجابة بنك 
الإسكان

قنوات الاتصال
(Communication

Channels)

أولويات أصحاب
المصلحة

أصحاب المصلحة

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 وشركاء الأعمال
)نشرك أكثر من 250 مورد 

ومقاول لدعم عملياتنا(. 

)GRI 102- 40) (GRI 102- 42) (GRI 102- 43) (GRI 102- 44(
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 )GRI( ملحق ج: فهرس محتوى المبادرة العالمية للتقارير

تــم إعــداد هــذا التقريــر وفقــً لمعاييــر المبادرة العالميــة للتقارير )GRI(: الخيار الأساســي. ويقدم 
الجدول أدناه مرجعية لمحتويات المبادرة العالمية في هذا التقرير. بالنسبة لخدمة الافصاحات 
الجوهريــة )Materiality Disclosures service(، فقــد أكــدت GRI صحــة فهــرس محتـــوى 
معـايير المـبـادرة العالميـة للتقارير وإفـصاحات الجـوانـب الجوهـرية 40 - 102 إلـى 49 - 102 
وتتوافــق مــع الأجــزاء الخاصــة بهــا فــي متــن التقريــر. وقــد أجريــت هــذه الخدمــة علــى النســخة 

العربيــة مــن التقرير.

مؤشر محتويات المبادرة العالمية لإعداد التقارير

معيار المبادرة العالمية 
لإعداد التقارير

رقم الصفحة و/أو إجابات مباشرةالإفصاح

المبادرة العالمية لإعداد التقارير 101 : الأساسيات 2016

الإفصاحات المعيارية العامة

GRI 102: الإفصاحات 

العامة 2016
الملف المؤسسي

بنك الإسكان للتجارة والتمويل102-1 اسم المنظمة

102-2 الأنشطة، والعلامات التجارية، 

والمنتجات، والخدمات
10

الأردن، عمان102-3 موقع المقر الرئيسي

 102-4 موقع العمليات
الأردن، فلسطين، الجزائر، سوريا، بريطانيا، 

العراق، الإمارات وليبيا.

10 102-5 الملكية والشكل القانوني
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معيار المبادرة العالمية 
لإعداد التقارير

رقم الصفحة و/أو إجابات مباشرةالإفصاح

102-6 الأسواق التي تخدمها 

يمتلك البنك 125 فرعاً موزعة على 
جميع أنحاء المملكة الأردنية الهاشمية، 

و15 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.

10-10213-7 حجم المنظمة

102-8 معلومات عن الموظفين 

والعمال الآخرين
48

10245-9 سلسلة التوريد

102-10 التغيرات الهامة على المنظمة 

وسلسلة التوريد الخاصة بها
لم تكن هناك تغييرات كبيرة خلال 

الفترة المشمولة بالتقرير.

25-10231-11 مبدأ أو منهج التحوط

10278,43,17-12 المبادرات الخارجية

102-13 عضوية الجمعيات أو الاتحادات 

المهنية

المجلس الأردني للأبنية الخضراء، جمعية 
إنجاز، جمعية إدامة، منتدى الفكر 

العربي، منتدى الاستراتيجيات الأردني، 
نقابة العاملين في المصارف.

الاستراتيجية

8-1029-14 بيانات من كبار صناع القرار

الأخلاقيات والنزاهة 

102-16 القيم والمبادئ والمعايير 

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

 VisionandMission

الحوكمة 

10224,23-18 هيكل الحوكمة 

إشراك أصحاب المصلحة 

102-40 قائمة مجموعات أصحاب 

المصلحة 
81,80,79,16
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معيار المبادرة العالمية 
لإعداد التقارير

رقم الصفحة و/أو إجابات مباشرةالإفصاح

102-41  اتفاقيات المفاوضة الجماعية 

يلتزم البنك بالقوانين والتعليمات 
المعمول به في المملكة، وذلك فيما 

يتعلق باتفاقيات المفاوضات الجماعية، 
ولا يتوفر حالياً لدى البنك أية معلومات 
بهذا الخصوص وسيتم إدراج مثل هذه 

المعلومات في التقارير اللاحقة.

102-42  تحديد واختيار أصحاب 

المصلحة
81,80,79

102-43  منهج إشراك أصحاب 

المصلحة 
81,80,79

102-44 الموضوعات والاهتمامات 

الرئيسية المثارة
81,80,79

ممارسة تقديم التقارير 

102-45 الكيانات المدرجة في القوائم 

المالية الموحدة
تتضمن البيانات المالية أنشطة بنك 

الإسكان ولا تشمل أي كيان آخر.

102-46  تحديد محتوى التقرير وحدود 

الموضوع
78

10215-47  قائمة الموضوعات الجوهرية

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

للمعلومات خلال هذه الفترة.

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

هذه الفترة.

10278-50  الفترة المشمولة بالتقرير

تقرير الاستدامة 1022018-51  تاريخ آخر تقرير 

سنوي102-52  دورة إعداد التقرير

102-53  جهة الاتصال للأسئلة 

المتعلقة بالتقرير
sustainability@hbtf.com.jo

102-54  إدعاءات إعداد التقارير وفقًا 

)GRI( لمعايير المبادرة العالمية للتقارير
82

102-55  فهرس محتوى المبادرة 

)GRI( العالمية للتقارير
90-82

102-56  التحقق الخارجي
لا يطلب بنك الإسكان ضمانات خارجية 

عند إعداد تقرير الاستدامة 
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معيار المبادرة العالمية 
لإعداد التقارير

الإفصاح
رقم الصفحة و/أو إجابات 

مباشرة

المواضيع الجوهرية 

جدول المعايير الاقتصادية 200 للمبادرة العالمية لإعداد التقارير 

 الأداء الاقتصادي 

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: منهج 

الإدارة 2016

10310-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

10310-2 منهج الإدارة ومكوناته

10310-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 201: الأداء 

الاقتصادي 2016

201-1 القيمة الاقتصادية المباشرة المنتجة 

والموزعة
10

201-4 المساعدات المالية المتلقاة من 

الحكومة
لم تقدم الحكومة أي 

مساعدات مالية للمؤسسة

 الآثار الاقتصادية غير المباشرة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

58-10363-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

58-10363-2 منهج الإدارة ومكوناته

58-10363-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية لإعداد 
التقارير 203: 

الآثار الاقتصادية غير المباشرة 
2016

203-2 الآثار الاقتصادية غير المباشرة 

الهامة 
63-58

ممارسات الشراء

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

10345-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

10345-2 منهج الإدارة ومكوناته

10345-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير

 :204

ممارسات الشراء 2016

204-1 نسبة الإنفاق على الموردين 

المحليين
45

مكافحة الفساد 

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

25-10330-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

25-10330-2 منهج الإدارة ومكوناته

25-10330-3 تقييم منهج الإدارة
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معيار المبادرة العالمية 
لإعداد التقارير

الإفصاح
رقم الصفحة و/أو إجابات 

مباشرة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 205:

مكافحة الفساد 2016

205-3 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

42-10343-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

42-10343-2 منهج الإدارة ومكوناته

42-10343-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 301:

المواد 2016

42-30143-1 المواد المستخدمة بالوزن أو الحجم

301-2 المواد المُدخلة المُعاد تدويرها 

المستخدمة
43-42

الطاقة 

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

40-10341-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

40-10341-2 منهج الإدارة ومكوناته

40-10341-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 302:

الطاقة 2016

40-30241-1 استهلاك الطاقة داخل المنظمة

40-30241-2 استهلاك الطاقة خارج المنظمة

40-30241-3 كثافة الطاقة

المياه 

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

10342-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

10342-2 منهج الإدارة ومكوناته

10342-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 303:

المياه 2016
30342-1 سحب المياه حسب المصدر

الانبعاثات 

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

10341-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

10341-2 منهج الإدارة ومكوناته

10341-3 تقييم منهج الإدارة
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معيار المبادرة العالمية 
لإعداد التقارير

الإفصاح
رقم الصفحة و/أو إجابات 

مباشرة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 305:

الانبعاثات 2016

305-1 انبعاثات غازات الدفيئة المباشرة 

)نطاق 1(
41

305-2 انبعاثات غازات الدفيئة غير المباشرة 

للطاقة )نطاق 2(
41

30541-4 كثافة انبعاثات غازات الدفيئة

جدول المعايير الاجتماعية 400 للمبادرة العالمية لإعداد التقارير

التوظيف 

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

54-10355-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

54-10355-2 منهج الإدارة ومكوناته

54-10355-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية

لإعداد التقارير 401:

التوظيف 2016

401-1 تعيين الموظفين الجدد ومعدل ترك 

الموظفين للعمل
55

401-2 الحوافز المقدمة للموظفين بدوام 

م للموظفين المؤقتين  كامل والتي لا تُقدَّ
أو الموظفين بدوام جزئي

55

40154-3 إجازة رعاية الطفل

التدريب والتعليم

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

48-10350-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

48-10350-2 منهج الإدارة ومكوناته

48-10350-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 404:

التدريب والتعليم 2016

404-1 متوسط ساعات التدريب في السنة 

لكل موظف
50-48

404-2 برامج تحسين مهارات الموظفين 

وبرامج المساعدة على الانتقال
50-48

التنوع وتكافؤ الفرص 

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

50-10351-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

50-10351-2 منهج الإدارة ومكوناته

50-10351-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 405:

التنوع وتكافؤ الفرص 2016
50-40551-1 تنوع هيئة الإدارة والموظفين
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معيار المبادرة العالمية 
لإعداد التقارير

الإفصاح
رقم الصفحة و/أو إجابات 

مباشرة

عدم التمييز

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

10352,25-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

10352,25-2 منهج الإدارة ومكوناته

10352,25-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 406:

عدم التمييز 2016

406-1 حوادث التمييز والإجراءات 

التصحيحية المتخذة
لم يكن هناك أي حوادث 

متعلقة بالتمييز خلال عام 2019.

المجتمعات المحلية 

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: 
منهج الإدارة 2016

58-10363-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

58-10363-2 منهج الإدارة ومكوناته

58-10363-3 تقييم منهج الإدارة

المبادرة العالمية
:413 GRI لإعداد التقارير

المجتمعات المحلية 2016

413-1 العمليات التي تنطوي على مشاركة 

المجتمع المحلي، وتقييمات الأثر، وبرامج 
التنمية

63-58

خصوصية العميل 

المبادرة العالمية
لإعداد التقارير 103: منهج 

الإدارة 2016

10325-1 شرح الموضوع الجوهري وحدوده

10325-2 منهج الإدارة ومكوناته

10325-3 تقييم منهج الإدارة

 المبادرة العالمية
:418 GRI لإعداد التقارير
خصوصية العميل 2016

418-1 الشكاوى الموثَّقة المتعلقة بانتهاك 

خصوصية العميل وفقدان بيانات العميل

لا توجد شكاوى متعلقة 
بخروقات خصوصية العملاء أو 

بيان فقدان بيانات العملاء.




