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تقرير الاستدامة 2023

ترحيب 

إنـه لمـن دواعـي فخرنـا أن نضع بيـن أيديكم تقرير الاسـتدامة الثاني الـذي يقدمه بنك الأردن، والذي نسـتعرض 
مـن خلالـه نهجنـا المتبـع فـي تحقيـق الاسـتدامة ونتطـرق فيـه أيضـا إلـى الأداء المرتبـط بجميـع عملياتنـا 
وأعمالنـا بصـورة شـفافة ومتوازنـة. وحرصنا في إعـداد التقرير على الالتـزام بمعايير المبـادرة العالمية لإعداد 
التقاريـر )GRI( الخدمـات الأساسـية؛ يمكـن الرجـوع إلـى الملحـق )أ( للاطلاع علـى فهـرس محتويـات المبـادرة 
العالميـة لإعـداد التقاريـر. لقـد حرصنـا أيضـا علـى اتبـاع أفضل الممارسـات الأخـرى المعتمـدة في إعـداد تقارير 
ومبـادئ الاسـتدامة؛ ومـن بينهـا تلـك الصادرة عـن مجلس محاسـبة معايير الاسـتدامة )SASB( وأهـداف الأمم 
المتحـدة للتنميـة المسـتدامة )SDGs( والمبـادئ التوجيهيـة للممارسـات الاقتصادية والاجتماعيـة والحوكمة 
الصـادرة عـن بورصـة عمـان، ورؤية التحديث الاقتصـادي للأردن. وتجدر الإشـارة إلى أن جميـع المعلومات الواردة 
تتعلـق بالسـنة الماليـة )2023( المنتهيـة فـي 31 كانـون الأول )ديسـمبر(، مـا لـم يـرد ما يشـير إلـى خلاف ذلك. 
علمـاً بـأن بيانـات الأداء المالـي والأثـر الاقتصـادي تشـمل مجموعـة بنـك الأردن، فـي حيـن تقتصـر المـادة التي 

تتنـاول موضوعـات الاسـتدامة علـى العمليـات التشـغيلية الجاريـة في المملكـة الأردنية الهاشـمية.

يسرنا معرفة ملاحظاتكم وتعقيباتكم
على هذا التقرير عبر البريد الإلكتروني

boj@bankofjordan.com.jo

تابعونا!
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المحتويـــات

أبرز الإنجازاترسالة المدير العامترحيب

تعزيز مبادئ الحوكمة الأساسيةنهج الاستدامةنبذة عن البنك
وتطوير التمويل المستدام

بناء علاقات ودية
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مجتمعاتنا وبيئتنا
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تقرير الاستدامة 2023

رسالة المدير العام 

والـذي  الأردن،  لبنـك  الثانـي  الاسـتدامة  تقريـر  لكـم  أقـدم  أن  يسـعدني 
يمثـل خطـوة هامة في مسـيرتنا نحـو تعزيز مسـتقبل مسـتدام. لقد بذلنا 
جهـوداً كبيـرة لوضـع إطار عمل متين للاسـتدامة، حيث يسـتند هـذا الإطار 
علـى أربـع محـاور أساسـية تحـدد نهجنا فـي دمج الاسـتدامة فـي عمليات 
البنـك التشـغيلية، متماشـيةً مـع رسـالة البنـك وقيمـه وأولويـات أصحـاب 
المصلحـة فـي هـذا المجـال. فعززنـا مبـادئ الحوكمـة الأساسـية، وبنينـا 
علاقـات وديـة مـع عملائنا، وأكدنا التزامنـا تجاه مجتمعاتنـا وبيئتنا، وطورنا 

فريقـاً متفوقـاً مـن الموظفين.

لقـد اسـتهدفنا ترسـيخ مكانة البنك الرياديـة بين عملائنا عـن طريق تعزيز 
النمـو والتوسـع فـي نمـوذج الأعمال والاسـتثمار في أسـواق جديـدة إلى 
جانـب تحسـين الخدمـات الإلكترونيـة والرقميـة التـي نقدمهـا. وتركـزت جهـود البنـك علـى مجموعـة مـن القضايـا 
الجوهريـة مثـل النمـو المالـي والعلاقـات مـع العـملاء والتغيـر المناخـي وإدارة الكفـاءات والمواهـب والمجتمعـات 

المحليـة والتنميـة الاجتماعية. 

علـى صعيـد العلاقـة مـع العـملاء التزمنا فـي بنـك الأردن بتقديم حلـول مالية شـاملة ومتنوعـة لعملائنا عبـر قنوات 
خدمـات ملائمـة ومتطـورة. وركزنـا اهتمامنـا نحو الارتقاء بتجربـة العملاء في كافـة منافذ التوزيع وتطويـر المنتجات 
والخدمـات، بمـا يلبـي متطلبات مختلف شـرائح العملاء المسـتهدفين، بالإضافة إلـى تركيز اهتمامنـا بتنفيذ مبادرات 
BOJ Mo�  لتعزيـز الشـمول المالـي والثقافـة الماليـة. كمـا عملنا علـى إطلاق خدمات وتحسـينات جديـدة على تطبيـق
bile مـن خلال مختبـر الابتـكار والتـي سـاهمت بالارتقـاء بالخدمـات الرقميـة المقدمة للعـملاء. وفي جانب مـوازٍ  فقد 
أولينـا اهتمامـاً كبيـراً لرقمنة الحلـول المصرفية والخدمات الماليـة لقطاع CIB؛ تحقيقاً لخططنـا الرامية لدفع التحول 
الرقمـي للشـركات، حيـث تـوّج ذلـك بـإطلاق خدمـة BOJ Business Banking والتـي تتيـح لعـملاء البنك تجربـة مصرفية 
رقميـة متكاملـة. واسـتكملنا بالعـام 2023 تطبيـق نظـام Middleware ليكـون عنصـراً أساسـياً داعمـاً لنمونـا ومعززاً 

لقدرتنـا على المنافسـة في السـوق. 

لقـد وضعنـا فـي مقدمـة أولوياتنـا الالتـزام بالمعاييـر البيئيـة والمجتمعية، واسـتهدفنا دمـج التقنيات والسـلوكيات 
المسـتدامة فـي عملياتنـا، فـضلًا عـن سـعينا الـدؤوب لرفـع مسـتوى الوعـي بشـأن أهميـة الاسـتدامة بيـن الجهـات 
المعنيـة. وفـي سـعينا بالالتـزام نحـو مسـتقبل أخضر فقـد واصلنا في البنـك الاعتماد الكلـي على الطاقة الشمسـية 

فـي تلبيـة احتياجاتنـا مـن الطاقـة الكهربائية.
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وانطلاقـاً مـن إقرارنـا بمسـؤوليتنا المجتمعيـة الأوسـع بصفتنـا مؤسسـة ماليـة بـارزة؛ فإننـا علـى يقيـن تام بـأنّ دعم 
المجتمعـات المحليـة وتمكينهـا يمكننـا مـن المسـاهمة بفعالية في تقـدّم البلاد وتعزيـز النمو الاقتصادي. فشـهد 
عـام 2023 ارتفاعـاً ملحوظـاً فـي أعـداد المسـتفيدين مـن البرامـج والمشـاريع التـي تـم دعمهـا. علاوة علـى ذلـك، 
شـهدنا نمـواً فـي عـدد السـاعات التطوعيـة التـي بذلهـا موظفونا. كما اسـتمرينا فـي الارتقـاء بمبادراتنـا ضمن إطار 

المسـؤولية المجتمعيـة للبنـك مـن خلال المواءمـة مـع أهـداف التنميـة المسـتدامة للأمـم المتحدة.

إننـا نؤكّـد علـى التزامنـا باسـتقطاب أفضـل الكفـاءات والمواهـب وإتاحـة فـرص التدريـب والتطـور بمـا يعـزز نمـو 
موظفينـا وتقدمهـم علـى الصعيـد المهنـي، كمـا نولـي اهتمامـاً كبيـراً لتهيئـة بيئـة عمـل مشـجعة علـى الإبـداع 
ومعـززة للاحتفـاظ بالموظفيـن. فالاهتمـام بموظفينـا يعتبر عنصراً رئيسـياً في اسـتراتيجيتنا، فواصلنـا تطبيق أفضل 

الممارسـات الإداريـة فـي سـبيل الارتقـاء بمواردنـا البشـرية لمـا يمثلـه ذلـك مـن عنصـر رئيسـي لنجـاح المؤسسـة.
وحرصنـا فـي بنـك الأردن علـى تطويـر بيئـة عملياتنـا وأنظمتنـا التكنولوجيـة ومواكبـة متطلبـات التغييـر والتطويـر 
المنشـود. ونحـن نفخـر بعـدم تسـجيل أي حالة عدم امتثـال للقوانيـن واللوائح التنظيميـة. ونؤكد مجـدداً حرصنا الدائم 
علـى إدراج اعتبـارات الاسـتدامة فـي سياسـات الإقـراض وأنشـطة العمليـات القائمة لدينـا، بما يكفل تأمين مسـتقبل 

مسـتدام لبنـك الأردن والجهـات المعنية. 

وفـي الختـام، نجـدد التزامنـا بترسـيخ مبـادئ الاسـتدامة فـي كافـة جوانـب عملياتنـا التشـغيلية، ونسـعى باسـتمرار 
لتحقيـق التميـز ومواجهـة التحديـات التـي يشـهدها عالمنـا المتسـارع.

معًا، نبني مستقبلًًا أكثر إشراقاً واستدامة.

صالح رجب حماد
المدير العام          
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تقرير الاستدامة 2023

بناء علاقات ودية مع عملائنــــــــــا

 أبرز الإنجازات  
شهد عام 2023 تحقيق إنجازات عديدة تمثلت بعلامات فارقة في مساعينا الرامية إلى تحقيق القيمة للجهات المعنية 
ولمجتمعنا على نطاق أوسع على الصعيدين المالي وغير المالي، على حدٍ سواء. وفيما يلي أبرز الإنجازات التي حققها 

بنك الأردن:

تعزيز مبادئ الحوكمة الأساسية
وتطويـــــر التمويـل المستــــدام

نســـبة حضور أعضاء مجلس الإدارة 
لاجتماعات المجلس تقارب %95 

100% من أعضاء مجلس الإدارة
غير تنفيذيين

 صفر عدم تسجيل أي حالات عدم امتثال
 بالقوانين واللوائح أو أي عقوبات غير

 نقدية في آخر 3 أعوام

 حافظ البنك على توزيع أرباح نقدية
 بنسبة 18% من رأس المال وبمبلغ 36

مليون دينار في آخر 3 أعوام

 زيادة نسبة قروض السيارات الصديقة
 للبيئة بنسبة %11

13.3% نسبة زيادة العوائد
(اجمالي الدخل)

 14.5% نسبة تمويل المؤسسات
 الصغيرة والمتوسطة من إجمالي

محفظة التسهيلات الائتمانية

الرقمية 92.8% المعدل الكلي لرضا العملاء الخدمات  منصة  إطلاق 
BOJ Business Banking للشركات

87 % نسبة من الشكاوى التي تم حلها 
في عام 2023 خلال خمس أيام عمل

 Middleware استكمال مشروع

85% مـــن عملائنـــا يســـتخدمون 
القنوات الرقمية في آخر 3 أعوام

92% الأهميـــة النســبية للحـــــــــركات 
المنفـــذة عبـــر القنـــوات الإلكترونية 
والرقمية من إجمالي الحركات المنفذة

انتهاكات  عـــدم تســـجيل أي  صفر 
للبيانات في آخر 3 أعوام

54 صرافاً آلياً و 33 فرعاً مهيأً
لذوي الإعاقة الحركية
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تقرير الاستدامة 2023

تنمية فريق متفوق من الموظفين

التزام راسخ نحو مجتمعاتنا وبيئتنا

99.5% نسبة التوطين في اجمالي القوى 
العاملة لدينا

24.6% نسبة زيادة الإناث في
الادارة الوسطى

764 عدد الموظفين الذي شاركوا ببرنامج 
بالجدارات  والخـــاص  الميداني   التدريـــب 

السلوكية عام 2023 بنسبة %53

19.4% نســـبة الزيـــادة في عدد ســـاعات 
التدريـــب المقدمة للموظفيـــن مقارنة 

بالعام 2022 

1000+ أكثـــر مـــن ألف موظفـــا حضروا 
تدريبات على ميثاق السلوك المهني 

21% نسبة الانخفاض في عدد التظلمات

عدم التعرض لأي غرامة على حالات عدم 
التنظيمية  واللوائـــح  للقوانين  الامتثال 

الخاصة بالبيئة في آخر 3 أعوام
تفادي انبعاثـــات كربونية بمقدار 2,644 
نتيجة  الكربون  ثاني أكسيد  طن مكافئ 

الاعتماد على الطاقة الشمسية

100% الاعتمـــاد الكلـــي علـــى الطاقة 
احتياجاتنا من  تلبيـــة  فـــي  الشمســـية 

الطاقة الكهربائية في آخر 3 أعوام

22.8% نســـبة زيادة التبرعـــات والدعم 
المقدم من البنك 

11%  نسبة الزيادة في الانفاق على 
الموردين المحليين

9000+ أكثـــر من 9 آلآف مســـتفيد من 
مبادرتنا وبرامجنا الاجتماعية
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عدم التعرض لأي غرامة على حالات عدم 
التنظيمية  واللوائـــح  للقوانين  الامتثال 

الخاصة بالبيئة في آخر 3 أعوام
تفادي انبعاثـــات كربونية بمقدار 2,644 
نتيجة  الكربون  ثاني أكسيد  طن مكافئ 

الاعتماد على الطاقة الشمسية

100% الاعتمـــاد الكلـــي علـــى الطاقة 
احتياجاتنا من  تلبيـــة  فـــي  الشمســـية 

الطاقة الكهربائية في آخر 3 أعوام

22.8% نســـبة زيادة التبرعـــات والدعم 
المقدم من البنك 

11%  نسبة الزيادة في الانفاق على 
الموردين المحليين

9000+ أكثـــر من 9 آلآف مســـتفيد من 
مبادرتنا وبرامجنا الاجتماعية

نبذة عنا 

الرؤية والرسالة وهدف الاستدامة 

الرؤية

أن نكـون بنـكاً رائـداً يتفوق في تقديـم المنتجات والخدمات ويوفر الحلول المالية الشـاملة، ويتبـوأ مركزاً متقدماً 
فـي المنطقة العربية.

الرسالة

بنـاء علاقـات حميمـة مـع عملائنـا، وتعظيـم العوائـد للمسـاهمين، والمسـاهمة فـي تقـدم المجتمـع عـن طريـق 
تقديـم حلـول ماليـة شـاملة مـن خـلال قنـوات خدمـة عاليـة الجـودة والكفـاءة، وبيئـة عمـل حضاريـة تضـم فريقـاً 

متفوقـاً مـن العامليـن.

هدف الاستدامة 

نسـتهدف أن نكـون شـريكاً موثوقـاً تعتمد عليه الجهات المعنيـة من خلال تقديم خدمات مصرفية يومية سلسـة 
مـع الالتـزام بمعاييـر الاسـتدامة المحكمـة. ونسـعى أيضـاً إلـى دفـع عجلـة النمـو فـي الأسـواق المسـتهدفة 
وتحقيـق قيمـة مسـتدامة وتحسـين نمـوذج الأعمـال لدينـا بمـا يكفـل وضـع احتياجـات العملاء فـي المقـام الأول 

والتكيـف مـع المتطلبـات المتغيرة.
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تقرير الاستدامة 2023

نبذة تعريفية عن البنك 
بنـك الأردن أحـد أعـرق المؤسسـات المصرفيـة التجارية، ومن أوائل المؤسسـات الماليـة الرائدة فـي الأردن، ويعود 
تاريـخ تأسيسـه إلـى الثالـث من آذار عـام 1960، ويفخر بحمله اسـم الأردن. وقد اعتمد بنك الأردن منذ تأسيسـه على 
نهـج التنميـة المسـتدامة والاسـتراتيجية الطموحـة فـي جميـع أنشـطته وعملياته التشـغيلية وواكـب التطورات 

المتسـارعة التي شـهدها القطـاع المصرفي علـى الصعيدين المحلـي والدولي.
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واليـوم، أصبـح بنـك الأردن واحـدًا مـن أكبـر البنـوك الرائدة فـي المنطقة، حيـث بلغت حقوق مسـاهمي البنـك حوالي 
524 مليـون دينـار أردنـي كمـا فـي 2023/12/31. ويديـر بنـك الأردن شـبكة منافـذ توزيع واسـعة النطاق تضـم الفروع 
والمكاتـب وأجهـزة الصـراف الآلـي التـي تتـوزع فـي أماكـن اسـتراتيجية فـي جميـع أنحـاء الأردن وفلسـطين والعراق، 
إلـى جانـب مجموعة واسـعة من قنـوات التوزيع الإلكترونية والرقميـة، أبرزها تطبيق بنـك الأردن BOJ Mobile ومنصة 
الخدمـات الرقميـة للشـركات BOJ Business Banking ومركز الخدمـة الهاتفيـة )Contact Center(. يقدم البنك منتجات 
وخدمـات مصرفيـة شـاملة تلبـي متطلبات واحتياجـات العـملاء والمتعاملين من مختلـف الفئات والشـرائح من الأفراد 
إلـى الشـركات والمؤسسـات الصغيـرة والمتوسـطة. كمـا سـاهم بفعاليـة فـي تمويـل مشـاريع تنمويـة للمؤسسـات 

الوطنيـة وللقطـاع الخاص. 

وتضـم مجموعـة بنـك الأردن اليـوم فروعـاً فـي كل مـن الأردن وفلسـطين والبحريـن والعـراق، إضافـة إلـى المؤسسـات 
التابعـة التاليـة: بنـك الأردن - سـورية وشـركة تفوّق للاسـتثمارات الماليـة وشـركة الأردن للتأجير التمويلـي. وضمن خطط 
التوسـع الإقليمـي ينصـب تركيزنـا حاليـاً علـى تحديـد فـرص النمـو فـي الاقتصـادات سـريعة النمـو إقليميـاً، حيـث نبـذل 
جهـوداً دؤوبـة اسـتعداداً لإطـلاق العمليات التشـغيلية فـي الرياض، بالمملكـة العربية السـعودية، بهدف تطوير شـبكة 
أعمالنـا وتعظيـم خدماتنـا فـي المنطقـة. ويجـدر الذكـر أنّ هـذه المبـادرة تأتي تماشـياً مع هدفنـا الشـامل المتمثل في 

تحقيـق النجـاح المسـتدام وتعزيـز النمـو الاقتصادي.

وفـي عـام 2023، عيّـن بنـك الأردن 298 موظفـاً جديـداً، 57% منهم من فئـة الشـباب )18� 30 عاماً( )انظـر الصفحة 78(. 
ويتمحـور هدفنـا حـول ترسـيخ مكانة البنـك الريادية بين عملائنـا عن طريق تعزيز النمو والتوسـع في نمـوذج الأعمال 

والاسـتثمار في أسـواق جديـدة إلى جانب تحسـين الخدمـات الإلكترونية والرقميـة التي نقدمها.

يرجى الاطلاع على التقرير السنوي لعام 2023
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1963

2006

2011

2018

2022

2008

بنك الأردن – (فلسطين)

1960
بنك الأردن (الأردن)

شركة (تفوّق)
للاستثمارات المالية

بنك الأردن – (سورية)

شركة الأردن
(للتأجير التمويلي)

بنك الأردن – (البحرين)

بنك الأردن – (العراق)

قريباً
بنك الأردن – (السعودية)

مسيرتنا
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العضويات 

يفخر البنك بعضويته في مجموعة من المنظمات والاتحادات رفيعة المستوى في القطاع.   
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تقرير الاستدامة 2023

نهج الاستدامة 

تنمية فريق متفوق 
من الموظفين 

بناء علاقات ودية
مع عملائنا 

التزام راسخ نحو 
مجتمعاتنا وبيئتنا 

تعزيز مبادئ الحوكمة الأسـاسية 
وتطويـر التمويل المستدام 

في إطار توجه بنك الأردن الاسـتراتيجي، تأتي الاسـتدامة بصفتها محوراً أساسـياً في تحقيق النمو والتوسـع في الأسـواق 
والتطـور مسـتقبلًا، ويسـتند إطـار الاسـتدامة لدينـا علـى أربـع ركائـز ترسـم ملامـح نهجنـا المتبع فـي دمج الاسـتدامة في 
العمليـات التشـغيلية للبنـك، وتوافقـه مـع رسـالة البنـك وقيمـه وأولويـات المسـتثمرين فـي مجـال الاسـتدامة ومصالـح 
لتنظيـم وصياغـة  الاسـتدامة وسـيلة  إطـار  ويُمثّـل  العالميـة.  والأطـر  والمعاييـر  الوطنيـة  المعنيـة والأهـداف  الجهـات 

الاسـتدامة وعوامـل المسـؤولية البيئيـة الاجتماعيـة والحوكمـة التـي تحظـى بأهميـة بالغـة للبنـك وأعماله

تقييم الأهمية النسبية
أجرينـا فـي عـام 2023 دراسـة لتقييـم الأهميـة النسـبية، بتحديـد قائمة تتكون مـن 15 موضوعـاً جوهرياً. وقد اسـتند 
التقييـم إلـى مراجعـة داخليـة دقيقـة للبنـك ومقارنـات قطاعيـة وتحليـل المعاييـر الوطنيـة والدوليـة، ومـن بينهـا 
المسـتدامة  التنميـة  وأهـداف  الاسـتدامة  محاسـبة  معاييـر  ومجلـس  التقاريـر  لإعـداد  العالميـة  المبـادرة  معاييـر 
ومبـادئ الخدمـات المصرفيـة المسـؤولة )PRB( والدليـل الإرشـادي حـول إعـداد تقاريـر الاسـتدامة الصـادر عـن بورصة 
عمـان ورؤيـة التحديـث الاقتصادي فـي الأردن )JEMV(. ليس هذا فحسـب، بل حرصنا أيضا على إشـراك أصحـاب المصالح، 

بمـا فـي ذلـك إجـراء فريـق القيـادة التنفيذيـة لعمليـة مراجعـة بهـدف ضمـان شـمولية التقييـم ومواءمته.
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الأهمية بالنسبة للبنك

الأكثر أهمية 

1. الحوكمة المؤسسية والشفافية

2. النمو المالي 

3. العلاقات مع العملاء

4. التغير المناخي 

5. الأعمال المصرفية المستدامة 

6. خصوصية البيانات والأمن السيبراني

  

مهم جداً

7. إدارة الكفاءات والمواهب 

8. الامتثال وأخلاقيات الأعمال  

9. التقنيات المبتكرة 

10. الشمول المالي والثقافة المالية  

11. التنوع والإنصاف والشمول 

12. كفاءة الموارد 

مهم  

13. رفاه الموظفين  

14. المجتمعات المحلية والتنمية الاجتماعىة  

15. سلاسل التوريد 
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تقرير الاستدامة 2023

تعزيز مبادئ الحوكمة الأساسية وتطوير التمويل المستدام

والرقابـة والسـلوك  العدالـة والشـفافية والمسـؤولية والمسـاءلة  بمبـادئ  الالتـزام  الأردن علـى  بنـك  نحـرص فـي 
الأخلاقـي، ونلتـزم أيضـاً بـإدارة المخاطر ونتبع إجـراءات ضبط صارمة بمـا يكفل الامتثـال للقوانين واللوائـح التنظيمية 
والمعاييـر الأخلاقيـة والسياسـات الداخليـة. كمـا ونركـز علـى مبـادئ الحوكمـة التـي تعـزز الاسـتدامة طويلـة الأمـد 
والتنافسـية في السـوق، ويمتد التزامنا كذلك ليشـمل تعزيز اسـتدامة التمويل والاسـتثمار بتقديم منتجات وخدمات 

تراعـي المسـؤولية الاجتماعيـة والبيئية. 

المواضيع الجوهرية 

الحوكمة المؤسسية والشفافية	 
الامتثال وأخلاقيات الأعمال	 
الأعمال المصرفية المستدامة	 
النمو المالي	 

)JEMV( رؤية التحديث الاقتصادي في الأردن
    

أهداف الأمم المتحدة للتنمية المستدامة
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الحوكمة المؤسسية والشفافية 

إن رؤيتنـا ورسـالتنا الاسـتراتيجية لا يمكـن أن تتحققـا دون اعتمـاد نمـوذج حوكمـة مناسـب يتوافـق مـع التشـريعات 
الأردنيـة وتعليمـات البنـك المركـزي الأردنـي وأفضـل الممارسـات الدوليـة. فنحـن نلتـزم بـأن نكـون الشـريك الأكثـر 
موثوقيـة لـدى جميـع الجهـات المعنيـة، ونفخـر بتقديم مجموعة واسـعة مـن الخدمات والحلـول الماليـة والمصرفية 
التـي تسترشـد بقيمنـا الأساسـية، والتـي صُممـت خصيصـاً لمسـاعدة العمـلاء علـى تحقيـق تطلعاتهـم وطموحاتهم. 
ويضمـن التزامنـا بنهج الاسـتدامة الارتقاء المسـتمر بمسـتوى خدماتنا وبنـاء علاقاتنا المتينة وتعزيـز علامتنا التجارية. 

اســتمر بنــك الأردن فــي تطويــر بيئــة عملياتــه وأنظمتــه التكنولوجيــة ومواكبــة متطلباتــه الحاليــة والمســتقبلية 
وفروعــه الخارجيــة وشــركاته التابعــة، بهــدف تعزيــز مســتوى الخدمــة المقدمــة للعــملاء وضمــان انســيابية الخدمــة 
علــى مســتوى الفــروع والإدارات فــي البنــك. وضمــن هــذا الســياق قمنــا خلال عــام 2023 بإعــادة تنظيم قطــاع الأعمال 
مــن حيــث اســتكمال تنظيــم قطــاع الشــركات والمؤسســات الماليــة بمــا يمكننــا مــن تحقيــق النمــو المســتهدف في 
الســوق المحلــي وفــي الأســواق الخارجيــة المســتهدفة ضمــن خطــط تفرعاتنــا الخارجيــة. كمــا عملنــا علــى إعــادة  
تنظيــم دائــرة الخزينــة وفقــاً لنمــوذج العمــل الجديــد بمــا يتوافــق مــع أفضــل الممارســات بهــذا الخصــوص، وغيرهــا 

كذلــك مــن الدوائــر والإدارات فــي البنــك بهــدف الارتقــاء بالأعمــال وتطويــر عملياتنــا علــى مســتوى المجموعــة.

202120222023الوحدةمؤشرات الأداء الرئيسية

أعضاء مجلس الإدارة

111111#إجمالي عدد أعضاء المجلس

444#إجمالي عدد الأعضاء المستقلين* 

777#إجمالي عدد الأعضاء غير المستقلين* 

000#إجمالي عدد الأعضاء التنفيذيين 

111111#إجمالي عدد الأعضاء غير التنفيذيين 

111111#إجمالي مقاعد مجلس الإدارة التي يشغلها الرجال 

000#إجمالي مقاعد مجلس الإدارة التي تشغلها النساء 

*الأعضاء المستقلون: أفراد غير تابعين للبنك على نحو يُضعف من حياديتهم أو موضوعيتهم. لمزيد من التفاصيل، يُرجى الاطلاع على التقرير السنوي لعام 2023 الخاص ببنك الأردن.
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الاختيار والملًاءمة
لا يجـوز أن يشـغل أعضـاء مجلـس الإدارة، بمـا فيهـم الرئيس، مناصبهـم إلى جانـب أي منصب تنفيـذي أو غير ذلك من 
المناصـب التـي تنطـوي علـى المشـاركة فـي أنشـطة الإدارة اليوميـة للبنـك أو أي منصـب استشـاري في البنـك، بما 

فـي ذلك منصـب المديـر العام.

وعليـه، اعتمدنـا سياسـة ملاءمـة لأعضـاء مجلـس الإدارة تخضـع لمراجعة سـنوية. وتتضمن هذه السياسـة الحـد الأدنى 
مـن المعاييـر والمتطلبـات والشـروط الواجـب توافرهـا لـدى الأعضـاء المرشـحين والمعينين، وتُرسـي السياسـة إجراءات 

وأنظمـة كافيـة لضمـان اسـتيفاء جميـع الأعضـاء لمعايير الاسـتدامة والحفـاظ عليها. 

يُنتخـب مجلـس الإدارة الجديـد فـي اجتمـاع الهيئـة العامـة عـن طريـق التصويـت السـري والتمثيـل النسـبي، مـا يتيح 
للمسـاهمين منـح الأصوات وفقاً لعدد الأسـهم التي يمتلكونهـا أو التي يمثلونها في الاجتماع. ويحقّ للمسـاهمين 
منـح أصواتهـم لمرشـح واحـد فقـط أو توزيـع أصواتهـم علـى أكثـر من مرشـح، علمـاً أنّ كل سـهم يعـادل صوتـاً واحداً. 
ويتألـف مجلـس الإدارة مـن أحـد عشـر عضـواً يضطلعـون بمسـؤولية إدارة شـؤون البنـك لمـدة أربـع سـنوات بـدءاً مـن 

تاريـخ الانتخاب.

اجتماعات الهيئة العامة
يحـق لـكل مسـاهم التصويت ومناقشـة الموضوعـات المطروحة فـي اجتماعات الهيئـة العامة العادية وغيـر العادية 
علـى حـد سـواء. وتتاح الفرصة للمسـاهمين لاقتراح بنـود جديدة لإدراجها في جـدول أعمال اجتماعـات الهيئة العامة 
العاديـة، شـريطة حصولهـا علـى دعـم مـن قبـل 10% علـى الأقل مـن المسـاهمين المسـجلين فـي الاجتمـاع. وتحرص 
الإدارة علـى تشـجيع جميـع المسـاهمين، لا سـيّما صغـار المسـاهمين، علـى حضـور الاجتمـاع السـنوي شـخصياً أو من 
ينـوب عنهـم شـخصياً، وتضمـن أن يتسـلم جميـع المسـاهمين ملفـاً شـاملًا يحتـوي علـى التقريـر السـنوي والدعـوات 
إلـى الاجتمـاع وجميـع المعلومـات الضروريـة والمواد اللازمـة. هذا بالإضافة إلى أحقية كل مسـاهم فـي الاطلاع على 
سـجل المسـاهين فيمـا يتعلـق بمسـاهمته، وكذلـك يحـرص المجلـس علـى توزيـع الأربـاح بعدالـة علـى المسـاهمين 

وبمـا يتناسـب مـع عدد الأسـهم التـي يملكهـا كل منهم. 
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إجراءات التقييم

المدير العام
يتولى مجلس الإدارة ولجانه الفرعية 

تقييم أداء المدير العام سنوياً واعتماده 
ضمن التوجهات الاستراتيجية للبنك 

استناداً إلى الركائز التالية:
الشؤون المالية	 
السوق والعملاء	 
العمليات التشغيلية	 
الموارد البشرية	 

الرئيس و أعضاء مجلس الإدارة
تتولى لجنة الترشيح والمكافآت 

تقييم أداء الرئيس وأعضاء المجلس 
سنوياً ويعتمد مجلس الإدارة نتائج 

 التقييم. 

وأظهرت نتائج تقييم أداء الرئيس 
ومجلس الإدارة لعام 2023 ما يلي: 

الالتزام والمواظبة من قبل . 1
الأعضاء بحضور مختلف 

الاجتماعات سواء على مستوى 
الهيئة العامة العادي أو على 

مستوى اجتماعات مجلس الإدارة 
أو اللجان المنبثقة عنه. 

الكفاءة والفعالية بالمشاركة. . 2
الولاء للبنك والحرص على . 3

مصالحه.
الالتزام والإفصاح عن تعارض . 4

المصالح وعدم المشاركة في 
اتخاذ القرارات المتعلقة بذلك. 

الحرص على توفير الوقت الكافي . 5
للمهام المناطة بهم. 

الاسترشاد بحرفية وروح . 6
التشريعات الناظمة لأعمال البنك 

في القيام بالمهام الموكولة 
لهم.  

تشجيع رئيس مجلس الإدارة . 7
لأعضاء المجلس على المشاركة 

الإيجابية في اجتماعات المجلس. 

لجنة الترشيح والمكافآت
ولجان مجلس الإدارة

تقوم لجنة الترشيح والمكافآت سنوياً 
بتقييم نتائج مختلف لجان مجلس الإدارة، 

وهي: 
لجنة الحوكمة والاستراتيجيات 	 

المؤسسية
لجنة التدقيق 	 
لجنة إدارة المخاطر	 
لجنة الامتثال	 
لجنة حاكمية تكنولوجيا المعلومات 	 
لجنة التسهيلات 	 

في حين يقوم أعضاء مجلس الإدارة )عـدا 
أعضـاء لجنــة الترشيح والمكافآت( بتقييم 

أداء لجنة الترشيح والمكافآت وأعضائها.

وتشمل معايير تقييم  اللجان على سبيل 
المثال لا الحصر: 

دورية اجتماعات اللجان خلال العام. 	 
قيام اللجان بمهامها وواجباتها وفقاً 	 

للميثاق الكتابي المعتمد من مجلس 
الإدارة. 

إعطاء اللجان الوقت الكافي لمناقشة 	 
المواضيع المعروضة عليها. 

كفاءة وفعالية اللجان في تحليل 	 
ومناقشة المواضيع المعروضة عليها. 

عرض نتائج اجتماعات اللجان على مجلس 	 
الإدارة.  

مدى مساهمة اللجان في تحقيق أهداف 	 
ومهام مجلس الإدارة. 
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"خلًال عام 2023، عقد مجلس الإدارة ثمانية 
اجتماعات بنسبة حضور تقارب %95"

)6 ساعات تدريبية( 
لأعضاء مجلس الإدارة في عام 2023

منع تضارب المصالح
سـعياً نحـو حمايـة مصالـح المسـاهمين وتعزيـز الحوكمة المؤسسـية، طبّقـت مجموعة بنـك الأردن سياسـة تعاملات 
الأطـراف ذوي العلاقـة وإدارة تعـارض المصالـح. وتهـدف هـذه السياسـة إلـى الحفـاظ علـى سـمعة البنـك مـن خـلال 
تعزيـز الشـفافية والنزاهـة والمصداقيـة والمسـؤولية بيـن الموظفيـن، إذ يتمثّـل الهدف الرئيسـي منهـا في حماية 
المسـاهمين وتعزيز ثقافة قائمة على رصانة الحوكمة المؤسسـية داخل المؤسسـة. كما وتُرسـي السياسـة أنظمة 
مراقبـة واضحـة لمنـع أعضـاء المجلـس والإدارة التنفيذيـة العليـا والموظفين كافةً من إسـاءة اسـتخدام المعلومات 
الداخليـة للبنـك بُغيـة تحقيـق مكاسـب شـخصية، وترسـخ الإطار الـلازم للحوكمة المؤسسـية بهـدف التعامـل الأمثل 
مـع المعامـلات الماليـة التـي تتضمـن أطرافاً ذات صلـة وتحدد أيضاً حـالات محتملة من تضـارب المصالح التي قد تنشـأ 
عـن هـذه المعامـلات، وتقدّم إجراءات تتسـم بالشـفافية لغايات الإبـلاغ عن التضـارب المحتمل والإفصاح عـن أي منافع 

خارجية اكتسـبها المسـؤولون فـي أثناء تأديـة واجباتهم.

التنوّع في مجلس الإدارة
انطلاقـاً مـن التزامنـا بتعزيـز التنـوع بيـن الجنسـين فـي مجلـس الإدارة، ولتعزيـز تمثيـل الإناث، اسـتمر البنك بشـراكته 
مـع جمعيـة البنـوك فـي منصـة »كلنـا فـي المجلـس« الراميـة إلى زيـادة عدد النسـاء المؤهـلات لشـغل مناصب في 
الإدارة العليـا. وصُممـت المنصـة خصيصـاً لتعزيـز التنـوع والمسـاواة بيـن الجنسـين مـن خـلال إبـراز الإنـاث المؤهـلات 
ممـن يتمتعـن بالمهـارات المعرفيـة والمهنيـة بصفتهـنّ مرشـحات لتسـلم مناصـب قياديـة وأدوار متقدمـة فـي 
مجالـس الإدارة فـي الشـركات الأردنيـة. ويتماشـى ذلك مـع التزامنـا بتقديم فرص متسـاوية لجميـع الموظفين بغض 
النظـر عـن الجنـس وتعزيـز ثقافـة التنوّع فـي بيئة عمل تحتـوي الجميـع. وبفضل تشـجيعنا لتمثيل المـرأة في مجلس 
الإدارة، نحظـى بفرصـة الإفـادة مـن وجهـات نظـر مجموعـة متنوعة مـن الأفـراد والخبـرات الفريدة ما يصـب في نجاح 

البنـك فـي نهايـة المطاف.

22



الامتثال وأخلًاقيات الأعمال

الامتثال
تماشـياً مـع ميثـاق السـلوك المهنـي لدينـا، نحـرص حرصـاً كبيـراً على التعامـل مع بيانـات العمـلاء بعدالة وشـفافية، 
ونسـعى دومـاً إلـى تطويـر سياسـة الامتثـال لدينـا ومراجعتهـا بمـا يكفـل ملاءمتهـا وفعاليتهـا. إضافـة إلـى ذلـك، 
طبّقنـا سياسـة للإبـلاغ عن المخالفات لتشـجيع الإبلاغ عن أي مخالفات أو شـبهات، حيثُ نرفق عنـوان البريد الإلكتروني 
المخصـص للإبـلاغ عـن المخالفـات في القسـم المخصص للإبلاغ عـن الخروقات فـي موقعنا الإلكترونـي لضمان تمكين 
جميـع الجهـات المعنيـة مـن الإبـلاغ عـن الشـبهات بسـهولة ويسـر. ونتـرك للمُبلغين عـن المخالفـات حريـة الاختيار ما 

بيـن إخفـاء هُويتهـم أو الكشـف عنها حرصـاً منا علـى احترام اسـتقلاليتهم.

تتمحـور أهدافنـا الرئيسـية والتزاماتنـا المتعلقـة بالامتثـال حـول تلبيـة متطلبـات الهيئـات التنظيمية وبرامـج الامتثال 
الضريبـي والجهـات الرقابيـة ضمـن الـدول المختلفة التي نعمل فيهـا، ولذلك نكـرّس جهودنا للالتزام بهـذه المتطلبات 

ونحـرص دومـاً على تحسـين السياسـات واللوائـح التنظيمية لضمـان ملاءمتهـا وفعاليتها.

إلـى جانـب ذلـك، يحرص البنـك على صون مبدأ الشـفافية، يُخطـر بموجبه البنك المركـزي الأردني والهيئـات المختصة 
بحـدوث أي انتهـاكات جوهريـة أو مخالفـات. وفـي إطـار ذلـك، يحتفـظ بنـك الأردن بسـجلات لجميـع الحـالات الموثّقـة، 
ويرسـي بروتوكـولات للتعامـل مـع الانتهاكات بمشـاركة الدوائر المعنية مثل دائـرة الامتثال ودائرة الموارد البشـرية 
ودائـرة التدقيـق الداخلـي. عـلاوة علـى ذلـك، تضطلـع لجنـة التدقيـق ومجلـس الإدارة بمهمـة الإشـراف علـى هـذه 

الانتهـاكات واتخـاذ الإجـراءات المناسـبة إزائهـا، حسـب ما يقتضيـه الأمر.
 

عدم تسجيل أي حالات عدم امتثال  للقوانين واللوائح
أو أي عقوبات غير نقدية في آخر ثلًاثة أعوام

مكافحة الجرائم المالية )مكافحة غسل الأموال(
يقـوم بنـك الأردن بـدور حيـوي في دعـم الاقتصاد الأردني واقتصـادات الدول التـي يعمل فيها كذلك، ويولـي اهتماماً 
خاصـاً بالمسـاهمة فـي أمـن ورفاهيـة المجتمعات في الـدول التي يعمل فيهـا. لذا، فـإنّ البنك يدرك تمامـاً المخاطر 

التـي تواجـه الاقتصـاد الوطنـي واقتصادات الدول التـي يعمل فيها نتيجة غسـل الأمـوال وتمويل الإرهاب. 

ترتبـط ثقـة المسـتثمر فـي النظـام المالـي للدولـة ارتباطاً وثيقـاً بمدى متانة وشـمولية إطار غسـل الأمـوال وتمويل 
الإرهـاب المتبـع لـدى البنـوك. ومـن جانبنـا، نلتـزم بتطبيـق أفضـل الممارسـات والمعاييـر الدوليـة لمكافحـة غسـل 
الأمـوال وتمويـل الإرهـاب؛ إذ نفذنا سياسـات شـاملة مثل سياسـة مكافحة غسـل الأمـوال وتمويل الإرهاب وسياسـة 

قبـول العـملاء لضمـان الالتـزام الصـارم باللوائـح التنظيميـة والحـد من مخاطـر الجرائـم المالية.

وفـي سـبيل تعزيـز جهودنـا لمكافحـة غسـل الأمـوال، قـام  البنـك بتوظيـف نظـام آلـي لمراقبـة مؤشـرات الاشـتباه 
المرتبطـة بغسـل الأمـوال يختـص بتحديد التحويـلات الماليـة أو تصرفات العملاء المشـبوهة ورصدها والكشـف عنها 
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والإبـلاغ إلـى الجهـات المعنيـة بالاسـتناد إلـى بيانـات التحويـلات وتحليل معلومـات »إعـرف عميلك«.
وفـي ذات السـياق، يحـرص بنـك الأردن علـى اسـتيفاء الالتزامـات المبيّنـة فـي إطـار مسـؤوليتنا، مثـل تلـك المنبثقـة 
مـن الجهـود الدوليـة والوطنيـة التـي تهـدف إلـى منع انتشـار أسـلحة الدمـار الشـامل، وتم عكـس التزام البنـك بهذا 

الخصـوص ضمـن سياسـة البنـك للامتثـال لبرامـج العقوبـات الدوليـة وقـرارات مجلـس الأمن. 

وانطلاقـاً مـن إدراكنـا في بنك الأردن بأنّ الشـفافية والمسـاءلة أمران أساسـيان في منع الفسـاد والاحتيال والرشـوة، 
اعتمـد البنـك سياسـة الإنـذار المبكر وسياسـة مكافحة الاحتيال والفسـاد على مسـتوى المجموعة وميثاق السـلوك 
المهنـي والتـي تحظـر جميع أشـكال الفسـاد والرشـوة. ويمتثل البنـك لقوانين ولوائح منع الفسـاد والرشـوة الصادرة 

عـن الجهـات الرقابيـة والتشـريعية وأفضل الممارسـات الدولية في هـذا الصدد.
 وفـي هـذا الإطـار، تأسسـت وحـدة خاصـة تحت مظلة دائـرة الامتثـال تُعنى بـإدارة مخاطر الاحتيـال والفسـاد، فضلًا عن 

تطبيـق البنـك سياسـات صارمة. ويشـمل برنامـج إدارة مخاطر الاحتيـال على المبـادىء التالية: 

جانب 	 اعتماد سياسة مكافحة الاحتيال والفساد لمجموعة بنك الأردن.	  إلى  الموظفين  جميع  على  يُعمّم  المهني:  السلوك  ميثاق 
عقد تدريبات توعية مستمرة.

التـي 	  الامتثـال  لإدارة  اللًازمـة  والصلًاحيـات  الأنظمـة  توفيـر 
تمكنهـا مـن إدارة هـذا النـوع مـن المخاطـر والعمـل علـى تطويره 

مسـتمر. بشـكل 

سياسة الإبلًاغ عن المخالفات: تقديم إرشادات واضحة بشأن مسارات 	 
أي  عن  للإبلاغ  اتباعها  المصلحة  أصحاب  على  يتعين  التي  التصعيد 
وذلك  البنك،  لسياسة  مخالفات  أو  بها  مشتبه  أو  فعلية  انتهاكات 
من  إليها  الوصول  يمكن  التي  المتاحة  والإجراءات  القنوات  بتحديد 

خلال الموقع الإلكتروني للبنك. 

نزاهة 	  مراقبة  ضمان   :"KYE موظفك  "إعرف  سياسة  اعتماد 
الحاليين  والموظفين  التعيين  مرحلة  في  المحتملين  الموظفين 

ورصد أي مؤشرات سلبية.

لجميـع 	  المسـتمر  التدريـب  برامـج  واعتمـاد  والتوعيـة  التدريـب 
المسـتويات الإداريـة ممـا يسـاهم في نشـر الوعي بيـن الموظفين 

ممـا يـؤدي إلـى كشـف عمليـات الاحتيـال.

سياسة تعاملًات الاطراف ذوي العلًاقة وإدارة تعارض المصالح: 	 
تحديد آليات وإجراءات العمل لتجنب أي تضارب في المصالح ومراقبة 

الالتزام بها بشكل مستمر.

تقييم مخاطر الاحتيال في أي منتجات أو قنوات تقديم الخدمات 	 
وتعزيز إجراءات الرقابة المخففة.

التحقق الذاتي وتحسين النظام 
تقـوم دائـرة الامتثـال بإعـلام دائـرة مخاطـر العمليـات بـأي حـالات احتيـال مشـتبه بهـا أو متحقـق منها نتيجـة ضعف 
إجـراءات الرقابـة أو عـدم وجودهـا أو عـدم الامتثـال للإجـراءات الرقابيـة. ويعقـب ذلـك، قيـام دائـرة مخاطـر العمليـات 
بتقييـم الاجـراءات الرقابيـة والتعديـل علـى سـجل المخاطـر وملفـات المخاطـر إن تطلـب الأمـر ذلـك، وصـولًا إلـى بيئة 
رقابيـة فعالـة وقويـة. هـذا ويذكـر أنـه لـم تُرصد فـي عـام 2023 أي مشـكلات تتعلق بعـدم الامتثـال في بنـك الأردن.
ووفقـاً لخطـة الامتثـال المتبعـة لدى البنـك، تخضع مخاطـر الاحتيال لمراجعة سـنوية علـى الأقل بالتنسـيق مع دائرة 
مخاطـر العمليـات ودائـرة التدقيـق الداخلـي، وتشـمل المراجعـة فحـص اللوائـح التنظيميـة وتعديـل ملـف المخاطـر 
إن لـزم الأمـر. كمـا تقـوم دائـرة التدقيـق الداخلـي بتقييـم دقيـق لإجـراءات الرقابـة داخـل ملـف الاحتيـال أو المنشـأة 

وتعـرض نتائـج الفحـص علـى لجنـة التدقيق. 
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التدريب ورفع مستوى الوعي
تُعقد دورات تدريبية مسـتمرة للموظفين على جميع المسـتويات بشـأن سياسـات وإجراءات مكافحة الفسـاد وغسـل 
الأمـوال ومكافحـة الإرهـاب، بهـدف إدامـة الوعـي ورفـع مسـتواه بمـا يُفضـي في نهايـة الأمر إلـى المسـاعدة في 
الكشـف عـن أنشـطة الاحتيـال. عـلاوة علـى ذلك، تعمـل دائرة الامتثـال على إعـداد إطار شـامل ومحـدّث للمخاطر للحد 

مـن مخاطـر الاحتيال وتعقـد ورش عمل مـع الدوائـر المعنية. 

ويدير البنك مجموعة متنوعة من برامج التدريب على مكافحة الفساد وغسل الأموال ومكافحة الإرهاب، ومنها:

وتيرة الانعقاد   الدوراتبرنامج تدريب بنك الأردن

نبراس - برنامج تدريب إلكتروني

مكافحة غسل الأموال

سنوياً لجميع موظفي

بنك الأردن     

التعريف بقانون الامتثال الضريبي للحسابات الخارجية 

 )FATCA(

مقدمة إلى الامتثال

الامتثال للوائح التنظيمية

الامتثال للوائح التنظيمية ومكافحة الفساد

برنامج العقوبات وقرارات الأمم المتحدةالامتثال لبرامج العقوبات الدولية
سنوياً لجميع مديري العلاقات 

وموظفي تمويل التجارة 
مكافحة انتشار أسلحة الدمار الشامل

السلع ذات الاستخدام المزدوج

برامج تعريف الموظفين/ التعلم 

الإلكتروني

مكافحة غسل الأموال

جميع الموظفين الجدد في بنك 

الأردن  

ميثاق السلوك المهني

الامتثال

المستجدات  المحلية و الدولية المتعلقة بمكافحة 

غسل الأموال/العقوبات ومنع انتشار أسلحة الدمار 

الشامل  

أعضاء مجلس الإدارة / الإدارة 

التنفيذية

خروج المملكة الأردنية الهاشمية من القائمة 

الرمادية لمجموعة العمل المالي

سنوياً / لأعضاء مجلس الإدارة 

والإدارة التنفيذية  
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تقرير الاستدامة 2023

الأعمال المصرفية المستدامة 

يـؤدي القطـاع المصرفـي دوراً محوريـاً في التقدّم نحو مسـتقبل مسـتدام. ومن جانبنـا، نلتزم بتطويـر منتجات وخدمات 
تدعـم اسـتدامتنا وجهودنـا المبذولـة فـي الممارسـات البيئيـة الاجتماعيـة والحوكمـة. كمـا وتمكننـا وعملاءنـا مـن 
ممارسـة أعمالنـا بأسـلوب أكثـر تحمـلًا للمسـؤولية البيئيـة والاجتماعيـة مدعومـاً بمسـتهدفات وغايات واضحـة توجّه 

تقدمنـا وتمكننـا من قياسـه.

دعم اقتصاد قائم على خفض الانبعاثات الكربونية
نسـعى فـي بنـك الأردن إلـى تشـجيع عملائنـا علـى المضـي قدمـاً فـي مسـيرتهم نحـو الاسـتدامة عـن طريـق تعزيـز 
الاسـتثمارات التـي تحقـق منافـع علـى صعيـد البيئـة. ويقـدّم برنامجنـا لقـروض البنـك المركـزي لتمويـل المشـاريع 
الصديقـة للبيئـة تمـويلًا للشـركات التـي تسـعى إلـى الاسـتثمار فـي مشـاريع كفـاءة الطاقـة وغيرهـا مـن المشـاريع 
الصديقـة للبيئـة. كمـا ويرتكـز الهـدف مـن البرنامـج علـى تيسـير الحصـول علـى تمويـل بشـروط وتكاليـف تفضيليـة 
للقطـاع الاقتصـادي، لا سـيما القطاعـات ذات الأثـر الكبيـر. ويهـدف كذلـك إلـى تعزيـز آفـاق تحقيـق النمـو الشـامل 
والمسـتدام فـي الأردن. إلـى جانـب ذلـك، قمنـا بتقديـم قـروض للسـيارات الصديقـة للبيئة )سـيارات كهربائية( بنسـب 
تمويـل أعلـى من قروض السـيارات التي تعمل بمحركات البنزيـن والديزل، وإعفاء من عمولة المنـح للعملاء الحاصلين 
علـى قـروض سـيارات صديقـة للبيئـة. وعلـى إثـر ذلـك شـهدت قـروض السـيارات الصديقـة للبيئـة ارتفاعاً بنسـبة %11 

فـي عـام 2023 مقارنـةً بالعـام السـابق، بإجمالـي مبلـغ قـدره 6 مليـون دينـار أردني.

تقديم منتجات ذات أبعاد اجتماعية
حرصـاً منـا للوقـوف مـع عملائنا ودعمهـم فقد قمنا بدراسـة تحليليـة للقطاعات الاقتصاديـة، ولمحفظة عمـلاء التجزئة 
من حيث أسـعار الفوائد وأثرها على الأقسـاط وتدارس كافة الحلول والسـيناريوهات الواحب اتخاذها بما يضمن مسـاندة 
عملائنـا والتخفيـف عليهـم مـن حـدة ارتفـاع أسـعار الفوائد خـلال العـام 2023 ومـن الأعباء المترتبـة عليهـم نتيجة ذلك. 
حيـث قمنـا وبعـد دراسـة كافـة السـيناريوهات بتنفيـذ مبـادرة بتحمـل جـزء مـن أعبـاء ارتفـاع الفوائـد عـن عملائنـا ممـا 

انعكـس إيجابـاً عليهـم وخفـف مـن ارتفاعـات الفوائـد. حيث اسـتفاد ما يقـارب 33 ألف عميـل من هـذه المبادرة. 

إضافـة إلـى جميـع مـا سـبق، نقـدّم مجموعـة متنوعـة مـن المنتجـات التـي تهـدف إلـى تحقيـق منافـع مجتمعيـة، 
وتتضمـن قـروض الإسـكان التـي نقدمهـا بشـروط وأحـكام تنافسـية لمسـاعدة الأفراد فـي شـراء العقـارات. في حين 
تقـدّم المحـلات المعتمـدة لبرنامـج الخصومـات لعملائنـا خصومـات كبيـرة تصـل إلـى 50% علـى باقـة واسـعة مـن 
المنتجـات ابتـداءاً مـن الأثـاث والتسـوق وحتـى الترفيه والسـفر. ويأتي برنامج أقسـاطي لتيسـير حصـول العملاء على 
المشـتريات التـي تتطلـب مبالـغ كبيـرة، مـن بينهـا الرعايـة الصحيـة والتعليـم مـن خـلال توزيـع التكلفة على أقسـاط. 

نظرة مستقبلية
انطلاقًـا مـن اللحظـة، نضـع فـي أولوياتنـا تنفيـذ مجموعـة مـن التدابير الاسـتباقية لدفـع عجلـة التغييـر الإيجابي، من 
بينهـا توسـعة محفظـة المنتجـات والخدمـات التـي تركـز علـى الاسـتدامة وإدراج اعتبارات الاسـتدامة في ممارسـات 
الإقـراض والاسـتثمار المتبعـة لدينـا وتعزيـز الشـراكات مـع المبـادرات والمشـاريع المسـتدامة. بالإضافـة إلـى ذلـك، 
سـنضع فـي مقدمـة أولوياتنـا أيضـاً تطويـر آليـات تمويـل مبتكـرة تدعـم المشـاريع الصديقـة للبيئـة وتعـزز الرفـاه 
الاجتماعـي. وسـيظل التزامنـا بتقديـم خدمـات مصرفيـة مسـتدامة أساسـاً راسـخاً فـي سـعينا نحـو مسـتقبل يتسـم 
بممارسـات ماليـة مسـؤولة ومؤثـرة. ومـن الجديـر ذكره فقـد بلغت التسـهيلات الائتمانيـة الممنوحة لقطـاع الطاقة 

المتجـددة 1.9 مليـون دينـار لعـام 2023 مقابـل حوالـي 200 ألـف دينـار للعـام 2022. 

(Go Green) قروض السيارات الصديقة للبيئة
دينار أردني

أُطلق البرنامج بنهاية عام 2021 

2021 2022 2023

830,000

5,400,000

6,000,000

"وسـيظــل التزامنــا بتقديــم خدمـــــــات مصرفية مسـتدامة أساسـاً راسـخا في سعينا نحو مسـتقبل يتسم 
بممارسـات ماليـة مسـؤولة ومؤثرة"
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نظرة مستقبلية
انطلاقًـا مـن اللحظـة، نضـع فـي أولوياتنـا تنفيـذ مجموعـة مـن التدابير الاسـتباقية لدفـع عجلـة التغييـر الإيجابي، من 
بينهـا توسـعة محفظـة المنتجـات والخدمـات التـي تركـز علـى الاسـتدامة وإدراج اعتبارات الاسـتدامة في ممارسـات 
الإقـراض والاسـتثمار المتبعـة لدينـا وتعزيـز الشـراكات مـع المبـادرات والمشـاريع المسـتدامة. بالإضافـة إلـى ذلـك، 
سـنضع فـي مقدمـة أولوياتنـا أيضـاً تطويـر آليـات تمويـل مبتكـرة تدعـم المشـاريع الصديقـة للبيئـة وتعـزز الرفـاه 
الاجتماعـي. وسـيظل التزامنـا بتقديـم خدمـات مصرفيـة مسـتدامة أساسـاً راسـخاً فـي سـعينا نحـو مسـتقبل يتسـم 
بممارسـات ماليـة مسـؤولة ومؤثـرة. ومـن الجديـر ذكره فقـد بلغت التسـهيلات الائتمانيـة الممنوحة لقطـاع الطاقة 

المتجـددة 1.9 مليـون دينـار لعـام 2023 مقابـل حوالـي 200 ألـف دينـار للعـام 2022. 

(Go Green) قروض السيارات الصديقة للبيئة
دينار أردني

أُطلق البرنامج بنهاية عام 2021 

2021 2022 2023

830,000

5,400,000

6,000,000

"وسـيظــل التزامنــا بتقديــم خدمـــــــات مصرفية مسـتدامة أساسـاً راسـخا في سعينا نحو مسـتقبل يتسم 
بممارسـات ماليـة مسـؤولة ومؤثرة"
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تقرير الاستدامة 2023

النمو المالي 

نواصل في بنـــك الأردن تحقيـــق نتائـــج ماليـــة قويـــة وإيجابية تتماشى مع النهج الاستراتيجي الشامل الذي يتبناه 
البنـك، علـــى الرغـــم مـــن اســـتمرار التحديـات والمتغيـرات الاقتصاديـة وارتفـاع حـدة المنافسـة فـي الاسـواق التي 
نعمـل فيهـا. كمـا أخذنـا علـى عاتقنـا تسـيير أعمالنـا بـكل كفـاءة واقتـدار وتبنـي نهـج عمل تحوطـي يكفل اسـتدامة 

أعمـال البنـك محافظيـن علـى ديمومـة النمـو والاسـتقرار بأعلـى معاييـر إدارة المخاطر.

نسـتمر فـي بنـك الأردن بتنفيـذ اسـتراتيجيتنا التـي تهـدف إلى تحقيق النمـو والابتكار بما يسـهم فـي تحقيق قيمة 
ونتائـج مسـتدامة لمسـاهمينا وعملائنـا. وشـهد العـام 2023 نجاحـات كبيـرة حيـث حقـق البنـك العديد مـن الإنجازات، 
وكانـت جهـوده مركـزة نحـو متابعـة مسـار النمـو، وتعزيـز مسـتويات الرقمنـة لمنتجاتـه، وتوسـيع نطـاق اسـتخدام 
قنواتـه الرقميـة. كمـا نعتبـر التطوير والابتـكار ركيزة أساسـية لجميع المبادرات الاسـتراتيجية بهدف دعـم البنك في 

تحقيـق ميـزة تنافسـية، وتحقيـق أفضـل قيمة ممكنـة للعمـلاء، ومواصلة نمـو أنشـطتنا المصرفية.

وتعزيـزاً لحضورنـا الإقليمـي وترجمـةً لاسـتراتيجية البنـك التـي تبناهـا بتوسـيع أعمالـه فـي دول الإقليـم والتي تشـهد 
أسـواقها نمـواً ملحوظـاً وفرصـاً واعدةً مما سـينعكس إيجاباً علـى الخدمات المقدمـة لعملائنا الحاليين والمسـتقبلين، 
فقـد واصـل البنـك إرسـاء  أعمالـه  فـي الجمهوريـة العراقيـة مـن خـلال فـرع بغـداد، حيـث يعمـل الفـرع علـى تقديـم 
الخدمـات الماليـة والمصرفيـة التـي تلبـي احتياجـات العملاء وفقاً لأفضـل الممارسـات العالمية في هذا المجـال. ويتيح 
تواجـد البنـك فـي العـراق إلـى توسـيع نطـاق خدماته لعملائـه من قطاعـات الشـركات المتواجديـن فـي الأردن والعراق. 

وتنفيـذاً لاسـتراتيجية البنـك نحـو تعزيـز مركـزه الإقليمـي وتنويـع الأسـواق فإننـا نعمل على اسـتكمال متطلبـات بدء 
النشـاط فـي المملكـة العربيـة السـعودية بمـا تمثلـه مـن فرص واعـدة على المسـتوى الاسـتثماري والاقتصـادي مع 

وجـود بنيـة تحتيـة تقنيـة متطـورة علـى مسـتوى الدولة. تمهيـداً لإطـلاق أعمالنا في السـوق السـعودي. 

واسـتمرارا لنهـج البنـك بالإهتمـام بالخدمـات والمنتجـات البنكيـة المقدمـه لقطاع الشـركات والمؤسسـات فقد عمل 
البنـك علـى تأسـيس قطـاع الشـركات والمؤسسـات الماليـة CIB فـي بدايـة عـام 2023 لتقديم باقـة مميزة مـن الحلول 
والخدمـات المصرفيـة التمويليـة المتكاملـة وذات القيمـة العاليـة بشـكل ينسـجم ويخـدم أنشـطة واحتياجـات عمـلاء 
البنـك بمختلـف القطاعـات الاقتصاديـة ومسـاعدتهم على تحقيـق أهدافهم المالية لكافة شـرائح العمـلاء في الأردن 
وفلسـطين والعـراق والبحريـن مـن خـلال شـبكة الفـروع المحليـة للبنـك والخارجية المنتشـرة حـول المنطقـة العربية، 

 .BOJ Business banking بالاضافـة إلـى إطـلاق تطبيق منصـة الخدمـات الرقميـة للشـركات

إن الرقمنـة تدخـل ضمـن الأولويـات الاسـتراتيجية للبنك، فلا يمكن تلبيـة احتياجـات ومتطلبات العملاء بسـرعة وبطريقة 
آمنـة دون اسـتخدام التطـورات الرقميـة. ولذلـك عمـل البنك على الارتقـاء بالعمليات ومسـتوى الخدمـات المقدمة، بما 
يـؤدي كذلـك إلـى تخفيـض التكلفة، وتلبيـة احتياجـات العميل بطرق مبتكرة، سـهلة وآمنـة وبما يضمـن إدارة المخاطر 

بطريقـة أفضـل. وأصبحـت غالبيـة الخدمات التـي تقدم في الفـروع تتم من خـلال القنـوات الإلكترونية. 

ونظـراً لأننـا نـدرك أهميـة النمـو المالـي الأخضـر، فإننـا نسـعى إلـى مواءمـة العـروض التـي نوفرهـا مـع هـذا الهـدف. 
وكوننـا نعتمـد علـى تقديـم منتجـات وخدمـات ماليـة مسـتدامة ونُـروّج لهـا، مثـل القـروض الخضـراء وتمويـل الطاقـة 
المتجـددة، فـإن ذلـك يكفـل مشـاركتنا الفاعلة فـي الانتقال إلـى اقتصاد منخفـض الكربـون. ولا يقتصر هـذا النهج على 
تلبيـة الطلـب المتنامـي على الحلول المسـتدامة فحسـب، وإنما يسـتقطب العـملاء المدركين لأهمية البيئـة ويعزز من 

سـمعة البنـك ويدعـم نمـوه المالـي على المـدى الطويـل بأسـلوب يتسـم بالمسـؤولية الاجتماعية.

وفـي عـام 2023، سـجلت عوائدنـا )إجمالـي الدخـل( نمـواً بنسـبة 13.3% مقارنـة بالعـام السـابق، بمبلـغ إجمالـي يتجـاوز 
167 مليـون دينـار أردنـي. أمـا فيمـا يتعلـق بالتمويـل؛ فقـد بلغـت قيمـة محفظـة التسـهيلات للمؤسسـات الصغيـرة 

والمتوسـطة حوالـي 233 مليـون دينـار أردنـي، مـا يمثـل 14.5% مـن إجمالـي محفظـة البنـك التمويليـة.

القيمة الاقتصادية المباشرة المتحققة

العوائد ( دينار أردني)

2021 2022 2023

139,345,938 147,854,714

167,506,999
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إن الرقمنـة تدخـل ضمـن الأولويـات الاسـتراتيجية للبنك، فلا يمكن تلبيـة احتياجـات ومتطلبات العملاء بسـرعة وبطريقة 
آمنـة دون اسـتخدام التطـورات الرقميـة. ولذلـك عمـل البنك على الارتقـاء بالعمليات ومسـتوى الخدمـات المقدمة، بما 
يـؤدي كذلـك إلـى تخفيـض التكلفة، وتلبيـة احتياجـات العميل بطرق مبتكرة، سـهلة وآمنـة وبما يضمـن إدارة المخاطر 

بطريقـة أفضـل. وأصبحـت غالبيـة الخدمات التـي تقدم في الفـروع تتم من خـلال القنـوات الإلكترونية. 

ونظـراً لأننـا نـدرك أهميـة النمـو المالـي الأخضـر، فإننـا نسـعى إلـى مواءمـة العـروض التـي نوفرهـا مـع هـذا الهـدف. 
وكوننـا نعتمـد علـى تقديـم منتجـات وخدمـات ماليـة مسـتدامة ونُـروّج لهـا، مثـل القـروض الخضـراء وتمويـل الطاقـة 
المتجـددة، فـإن ذلـك يكفـل مشـاركتنا الفاعلة فـي الانتقال إلـى اقتصاد منخفـض الكربـون. ولا يقتصر هـذا النهج على 
تلبيـة الطلـب المتنامـي على الحلول المسـتدامة فحسـب، وإنما يسـتقطب العـملاء المدركين لأهمية البيئـة ويعزز من 

سـمعة البنـك ويدعـم نمـوه المالـي على المـدى الطويـل بأسـلوب يتسـم بالمسـؤولية الاجتماعية.

وفـي عـام 2023، سـجلت عوائدنـا )إجمالـي الدخـل( نمـواً بنسـبة 13.3% مقارنـة بالعـام السـابق، بمبلـغ إجمالـي يتجـاوز 
167 مليـون دينـار أردنـي. أمـا فيمـا يتعلـق بالتمويـل؛ فقـد بلغـت قيمـة محفظـة التسـهيلات للمؤسسـات الصغيـرة 

والمتوسـطة حوالـي 233 مليـون دينـار أردنـي، مـا يمثـل 14.5% مـن إجمالـي محفظـة البنـك التمويليـة.

القيمة الاقتصادية المباشرة المتحققة
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القيمة الاقتصادية الموزعة (دينار أردني)

2021 2022 2023

30,256,003

36,000,000

60,680,015 68,972,842
72,850,102

32,855,756 35,561,371

36,000,00036,000,000

 JOD الأرباح الموزعة على المساهمين JOD أجور ورواتب الموظفين

 JOD التكاليف التشغيلية

202120222023الوحدةمؤشرات الأداء الرئيسية

عدد عملًاء الخدمات المصرفية للأفراد

238 251249.9بالألفإجمالي عدد العملاء/ الأفراد 

إجمالي محفظة التسهيلًات الائتمانية حسب النوع 

596,242,926594,825,426543,613,039دينار أردنيالأفراد/ التجزئة

273,211,954271,477,666234,448,839دينار أردنيالقروض العقارية

323,849,300355,062,498360,784,681دينار أردنيالشركات الكبرى

258,584,126243,344,265232,871,999دينار أردنيالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة

206,297,647225,239,281229,445,084دينار أردنيالحكومة والقطاع العام

1,658,185,9531,689,949,1361,601,163,642دينار أردنيالإجمالي
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بناء علًاقات ودية مع عملًائنا 

نلتـزم بتقديـم حلـول ماليـة شـاملة ومتنوعـة لعملائنـا عبـر قنوات خدمـات ملائمـة ومتنوعـة. ونصـبّ اهتمامنا على 
الارتقـاء بتجربـة العـملاء فـي كافـة منافـذ التوزيـع وتطويـر المنتجـات والخدمـات بمـا يلبـي متطلبات مختلف شـرائح 
العـملاء المسـتهدفين، بالإضافـة إلـى تركيـز اهتمامنـا بتنفيـذ مبـادرات لتعزيـز الشـمول المالـي والثقافـة المالية. 
وفـي سـبيل تحقيـق ذلـك، نبـذل جهـوداً حثيثـةً في تطويـر منتجـات وخدمـات مبتكـرة ترتكز علـى التقنيـات الرقمية 
ونسـارع خطـى التحـول الرقمـي بمـا يكفـل تميّـز عملياتنـا. وحرصاً منـا على توفيـر أقصى درجـات الحمايـة لمعلومات 
عملائنـا الحساسـة، نفذنـا إجـراءات محكمـة لتعزيـز خصوصيـة البيانـات والأمـن السـيبراني بمـا يتوافـق مـع أفضـل 

العالمية. الممارسـات 

الموضوعات الجوهرية 

العلاقات مع العملاء	 
التقنيات المبتكرة	 
خصوصية البيانات والأمن السيبراني	 
الشمول المالي والثقافة المالية	 

  )JEMV( رؤية التحديث الاقتصادي في الأردن
   

أهداف الأمم المتحدة للتنمية المستدامة
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العلًاقات مع العملًاء

يعتبـر بنـاء علاقـات وثيقـة مـع عملائنا أمراً أساسـياً فـي اسـتراتيجيتنا. ومن خـلال تعزيز التواصـل مع عملائنا، نسـتطيع 
فهـم احتياجاتهـم بشـكل أفضـل وتلبيتهـا بفعاليـة أكبـر. هـذا النهـج يسـهم بـدوره فـي تعزيـز عـروض وبرامـج البنك 

اسـتمراريتها. وضمان 

وفـي إطـار هـذا الالتـزام، فإننـا نعمـل علـى توفيـر منتجاتنـا وخدماتنـا انطلاقـاً مـن تلبيـة احتياجات العـملاء، والتي تشـمل 
التواصـل والإشـراك والاسـتقطاب والتسـويق وقنـوات تقديـم المنتجـات والخدمـات، لا سـيما لعـملاء »المميّـز« والبرامـج 
الخاصـة بالشـباب والإنـاث والأطبـاء. ونهـدف أيضـاً إلـى تحسـين مؤشـرات جاهزيـة التجربـة )XM(  فـي مختلـف المسـارات: 
تجربـة العميـل )CX( وتجربـة الموظفيـن )EX( وتجربـة المنتـج )PX( وتجربـة العلامـة التجاريـة )BX( فـي مختلـف العناصـر 

التنظيميـة، وهـي: التقنيـة والثقافـة والكفـاءات.

الأردن اسـتناداً علـى  ببنـك  الخاصـة   Acquisition Strategy بتطبيـق  البنـك  المقبـل، سيسـتمر  بالعـام  يتعلـق  أمـا فيمـا 
مجموعـة مـن عوامـل تمـزج بيـن Customer Proposition Value وقنـوات الاتصـال لتلبيـة رغبات عـملاء الشـرائح المختلفة 
والعمـل علـى اسـتقطابهم من خلال مجموعة من المرتكزات الاسـتراتيجية تتمثل بــإدارة العلاقـات، ولاء العميل، الموقع 
الجغرافـي، المشـاركة والاتصـال والمنتجات المقدمة كما نسـتهدف العمل علـى التطوير والارتقاء بحلـول الدفع الرقمية 

وقنـوات تقديـم الخدمـة التقليديـة والرقمية.

 )CIB( اهتمام خاص بالمنتجات والخدمات المقدمة لقطاع الشركات والمؤسسات
اسـتمراراً لنهـج البنـك بالإهتمـام بالخدمـات والمنتجات البنكيـة المقدمة لقطاع الشـركات والمؤسسـات قمنا بتأسـيس 
قطـاع الشـركات والمؤسسـات الماليـة CIB  فـي بدايـة عـام 2023؛ لتقديم باقـة مميزة من الحلـول والخدمـات المصرفية 
التمويليـة المتكاملـة وذات القيمـة العاليـة بشـكل ينسـجم ويخـدم أنشـطة واحتياجـات عـملاء البنك بمختلـف القطاعات 
الاقتصاديـة، ولكافـة شـرائح العـملاء فـي الأردن وفلسـطين والعـراق والبحريـن مـن خلال شـبكة الفـروع المحليـة للبنـك 

والخارجيـة المنتشـرة حـول المنطقـة العربيـة، وكذلـك عمليـات البنك فـي الدول المسـتقبلية.

اسـتطاعت إدارة قطـاع الشـركات والمؤسسـات المالية خلال عـام 2023 من بناء قاعدة متينة من العـملاء المميزين لخلق 
تجربـة مصرفيـة تتصـف بالجـودة والتميـز مـن خلال تقديـم منتجـات وحلـول رياديـة ديناميكيـة تلبـي احتياجاتهـم وتكـون 
مكملـة لقاعـدة عـملاء البنـك ككل، حيث يتم خدمـة العملاء المتواجدين في الأردن وفلسـطين والعـراق والبحرين بنفس 

الوتيـرة والمهنية والشـفافية ضمن مسـتويات الخدمـة العالية.

كمـا قامـت إدارة قطـاع الشـركات والمؤسسـات الماليـة CIB فـي بنـك الأردن بتوسـيع نطـاق عملهـا ليشـمل: خدمـات 
الشـركات الكبـرى وخدمات الشـركات المتوسـطه و الصغيـرة، بالإضافة إلى المؤسسـات المالية والبنـوك التجارية. وحقق 
هـذا التوسـع المـدروس في الخدمـات أداءً مالياً متميّـزًا، وحقق نتائج إيجابية بفضـل الإدارة الحكيمـة للأعمال المصرفية 
ومسـتويات المخاطـر الائتمانيـة، وامـتلاك الخبـرة العميقـة في مجـال التمويل المصرفـي، والاهتمام برقمنـة المنتجات 

والعمليات التشـغيلية.
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إدارة شكاوى العملًاء - الشفافية والتواصل الفعّال في المقام الأول
شـهد عـام 2023 ارتفـاع في عدد الشـكاوى بنسـبة 33% مقارنـة بالعام الماضي 2022. ويعزى السـبب في ذلـك إلى الارتفاع 
فـي أسـعار الفوائـد عالميـاً، وعـدم إدراك عميـل البنـك بالشـروط والأحـكام الخاصـة بالخدمات والمنتجـات أو العقود وشـروط 

التعامـل المتعلقـة بهـا أو إجـراءات العمـل أو عدم التطابق مع شـروط وسياسـة البنك

وبنـاءاً علـى نتائـج تحليـل شـكاوى العمـلًاء، يعمـل بنـك الأردن وبشـكل مسـتمر علـى اتخـاذ إجـراءات من شـأنها 
زيـادة تثقيـف ووعـي العمـلًاء، منها: 

الإعلان عن الشروط وأحكام المنتجات والخدمات والحملات بشكل واضح.	 
إعداد النماذج والعقود بطريقة واضحة وصياغتها بلغة سهلة ومفهومة.	 
عمل نشرات توعية والإعلان عنها على وسائل التواصل الاجتماعي.	 
إرسال رسائل SMS للعملاء لرفع مستوى الوعي لديهم.	 
الإعلان عن الفوائد والعمولات على الموقع الإلكتروني للبنك.	 

عدد الشكاوى الواردة
إلى دائرة الامتثال

نسبة الشكاوى الواردة إلى دائرة
الامتثال وكان العميل محق فيها

2021 2022 2023

38820%

15%

10%

5%

0%

355

473

2021 2022 2023

12%
8.45%

19%

يولـي بنـك  الاردن  أهميـة خاصـة فيمـا يتعلق بالتعامـل مع العـملاء بعدالة وشـفافية، ويبدو ذلك جليـاً خلال الأعمال 
البنـك بـدءاً مـن اعتمـاد المنتجـات وطرحهـا وتسـعيرها وصياغـة العقـود والنمـاذج، وكذلـك خلال  التـي يمارسـها 

الإعلانـات والحـملات التسـويقية.
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يعتبـر تأسـيس وحـدة معالجـة شـكاوى العـملاء تابعـة لدائـرة الامتثـال كونهـا دائـرة رقابيـة مؤشـراً علـى الأهميـة 
التـي يوليهـا البنـك فيمـا يخـص تعاملـه مـع العـملاء بعدالة و شـفافية؛ حيـث يؤمـن بنـك الأردن أن شـكاوى العملاء 
تعتبـر أداة هامـة جـداً لرصـد أي تجاوزات في سياسـات وإجراءات البنك ووسـيلة للتطوير من خلال اسـتقبال الشـكاوى 
وتحليلهـا والوقـوف علـى أسـبابها ومعالجـة أي خلـل قـد تسـبب فـي شـكوى العميـل. مـع عـدم إغفال دور شـكاوى 
العـملاء فـي تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة لهـم مـن خلال التنسـيق بيـن وحـدة شـكاوى العـملاء ووحـدة جـودة 
الخدمـة لغايـات معالجـة شـكاوي العـملاء، وكذلـك مـن خلال التقاريـر الدوريـة التـي ترفعهـا وحـدة شـكاوى العملاء 

لوحـدة جـودة الخدمـة، وكافـة الجهـات المعنيـة بخدمـة العـملاء/ تنفيـذ معـاملات وطلبـات عـملاء البنك.

تتولـى وحـدة معالجـة شـكاوى العملًاء إعـداد التقارير بشـكل دوري و ذلـك لعرض آليـة التعامل مع الشـكاوى بدايةً 
مـن اسـتقبال الشـكوى، والتأكد مـن المعالجة المناسـبة وايجاد الحلـول لتحقيق الاهـداف التالية: 

الارتقاء بالخدمة والحد قدر الإمكان من شكاوى العملاء.	 
التوصية باتخاذ القرارات التصحيحية أو التأديبية اللازمة في حال اكتشاف أي أخطاء أو مخالفات.	 
تسليط الضوء على الشكاوى التي تحتاج إجراءات تصعيدية وقرارات إدارية للحد من حدوثها / تكرارها.	 
تحديد المخاطر والتجاوزات المرتبطة بالامتثال للتعليمات والقوانين الصادرة عن الجهات الرقابية.	 
التأكد من تطبيق مباديء حماية المستهلك المالـي. 	 

من الشكاوى التي تم حلها خلال عام %87
2023 )تم حلها خلال خمسة أيام عمل(

"نتيح للعملاء أدوات عدة للإبلاغ عن المشاكل التي 
يواجهونها وإيصالها إلى المعنيين"

التسويق المسؤول   
نضمـن تقديـم خدماتنـا ومنتجاتنا بطريقة تسـويقية تحتـوي على كافة المعلومـات لعملائنا، حيث يتـم إطلاق الحملة 
وعرضهـا علـى كافـة مواقـع التواصـل الاجتماعي والمواقـع الإلكترونيـة واللوحـات الإلكترونيـة والإعلانـات الخارجية. 
ويتـم أيضـاً تسـهيل عمليـة الوصـول لعملائنـا من كبار السـن التي لا تتيسـر لهم إمكانيـة الوصول إلى وسـائل الإعلام 
الرقميـة، فنقـدم لهـم جميـع المـواد التسـويقية مـن خلال المنشـورات المتاحة فـي الفـروع ويتم توجيـه الموظفين 
بشـأن طريقـة التفاعـل معهـم وتقديـم أفضـل الخدمـات لهم. مـن جهة أخـرى، نشـجّع الاسـتخدام العادل والشـفافية 
فـي التعامـل مـع العملاء وشـرح مزايـا المنتجـات والخدمات وتوضيح أسـعار الفوائـد والعمولات عليها بما يسـهم في 

توعيـة العـملاء بالالتزامـات التي سـيتم تحملها مـن قبلهم. 

التقنيات المبتكرة   

خلال عـام 2023 تـم إطلاق خدمـات وتحسـينات جديـدة علـى تطبيق BOJ Mobile مـن قبل مختبر الابتكار والتي سـاهمت 
بالارتقـاء بالخدمـات الرقميـة والمصرفيـة مـن خلال عـدد مـن الإصـدارات. ومـن أبـرز الخدمـات والتحسـينات التـي تـم 
إطلاقهـا علـى تطبيـق BOJ Mobile: خدمـة Apple Pay والتـي تمكـن عـملاء البنـك مـن إضافـة بطاقـات الدفـع الخاصـة 
بهـم للاسـتمتاع بخاصيـة الدفـع مـن خلال الهاتـف النقال عوضـاً عن البطاقة البلاسـتيكية. هـذا وتم أيضـاً إطلاق خدمة  
BOJ NET لتمكيـن عـملاء بنـك الأردن - الأردن مـن التحويـل إلـى عملاء بنك الأردن- فلسـطين من خلال التطبيق وبشـكل 

فـوري ومجانـي لتمكيـن عملائنـا من الاسـتفادة مـن شـبكة بنـك الأردن الإقليمية.

إدارة شكاوى العملًاء - الشفافية والتواصل الفعّال في المقام الأول
شـهد عـام 2023 ارتفـاع في عدد الشـكاوى بنسـبة 33% مقارنـة بالعام الماضي 2022. ويعزى السـبب في ذلـك إلى الارتفاع 
فـي أسـعار الفوائـد عالميـاً، وعـدم إدراك عميـل البنـك بالشـروط والأحـكام الخاصـة بالخدمات والمنتجـات أو العقود وشـروط 

التعامـل المتعلقـة بهـا أو إجـراءات العمـل أو عدم التطابق مع شـروط وسياسـة البنك

وبنـاءاً علـى نتائـج تحليـل شـكاوى العمـلًاء، يعمـل بنـك الأردن وبشـكل مسـتمر علـى اتخـاذ إجـراءات من شـأنها 
زيـادة تثقيـف ووعـي العمـلًاء، منها: 

الإعلان عن الشروط وأحكام المنتجات والخدمات والحملات بشكل واضح.	 
إعداد النماذج والعقود بطريقة واضحة وصياغتها بلغة سهلة ومفهومة.	 
عمل نشرات توعية والإعلان عنها على وسائل التواصل الاجتماعي.	 
إرسال رسائل SMS للعملاء لرفع مستوى الوعي لديهم.	 
الإعلان عن الفوائد والعمولات على الموقع الإلكتروني للبنك.	 

عدد الشكاوى الواردة
إلى دائرة الامتثال

نسبة الشكاوى الواردة إلى دائرة
الامتثال وكان العميل محق فيها

2021 2022 2023

38820%

15%

10%

5%

0%

355

473

2021 2022 2023

12%
8.45%

19%

يولـي بنـك  الاردن  أهميـة خاصـة فيمـا يتعلق بالتعامـل مع العـملاء بعدالة وشـفافية، ويبدو ذلك جليـاً خلال الأعمال 
البنـك بـدءاً مـن اعتمـاد المنتجـات وطرحهـا وتسـعيرها وصياغـة العقـود والنمـاذج، وكذلـك خلال  التـي يمارسـها 

الإعلانـات والحـملات التسـويقية.
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 BOJ Mobile  هـذا وقـد تـم أيضـا إطلاق خدمـة عـرض واصـدار التقاريـر الائتمانيـة الخاصـة بالعـملاء مـن خلال التطبيـق
وبالشـراكة مـع شـركة كريـف الأردن. كما تم إطلاق خدمة تفعيل الهوية الرقمية بالشـراكة مـع وزارة الاقتصاد الرقمي 

والريـادة دعمـاً لجهـود الـوزارة فـي التحـول الرقمي وتسـهيل هـذه العملية علـى العملاء.

هـذا إلـى جانـب إضافة مجموعـة من التحسـينات والخصائص الجديدة على التطبيق البنكي لتشـمل التالي: تحسـينات 
علـى خدمـات التحكـم بسـقوف البطاقـات مـن خلال التطبيق، وتحسـينات تخـص الرسـائل التحذيرية الخاصـة بالخدمات 
المقدمـة. كمـا أن التحسـينات شـملت عـرض واظهار أسـعار الفوائـد المخفضة للعـملاء والتي هي من ضمـن مبادرة 

تخفيـض أسـعار الفوائد التـي طبقها البنـك بالعام 2023. 

وعلـى صعيـد تطبيـق BOJ Mobile Palestine فقـد تـم إضافـة مجموعـة مـن الخدمات والتحسـينات يُذكـر منها: خدمة 
عـرض وسـداد الفواتيـر إلكترونيـاً- E�SADAD مـن خـلال التطبيـق البنكـي والتـي تمكـن العمـلاء مـن الاسـتعلام عـن 
فواتيرهـم ودفعهـا إلكترونيـاً. كمـا تـم إطـلاق خدمـة Apple Pay  فـي فـروع فلسـطين بمـا يمكـن العمـلاء مـن ربـط 

بطاقاتهـم والدفـع مـن خـلال الموبايل.

وتماشـياً مـع سـعي البنـك الدائـم نحو تقديـم أحـدث الخدمات للعمـلاء، اسـتمر البنك بتقديـم مجموعة مـن الخدمات 
عبـر تطبيـق zoom مـن خـلال مركـز الاتصـال المباشـر Contact Center مثـل طلـب فتـح كافـة انـواع الحسـابات سـواء 
حسـابات جاريـة، توفيـر، سـنابل بالإضافـة إلـى ربـط وديعـة لأجل، كسـر وإغـلاق وديعة لأجـل، وتحديـث البيانـات للعملاء 

المتواجديـن خـارج الأردن. 

وفـي العـام 2023، بلـغ معـدل العمـلاء النشـطين رقميًـا 85%؛ وهـو معـدل مرتفـع للغايـة نجحنـا فـي الحفـاظ عليـه 
لثلاثـة أعـوام علـى التوالـي، في حيـن بلغت الأهمية النسـبية للحـركات المنفـذة عبر القنـوات الألكترونيـة والرقمية 

92% مـن إجمالـي الحـركات المنفـذة عبـر الفـروع والقنـوات الإلكترونيـة والرقمية. 

202120222023الوحدةمؤشرات الأداء الرئيسية

85%85%85%%العملاء النشطون رقمياً

4%4%11%%العملاء الجدد الذين تم ضمهم رقمياً

23%20%15%%بطاقات الائتمان المباعة رقمياً

111822#عدد المنتجات المقدمة رقمياً

الحركات المنفذة في الفروع وعبر القنوات
الإلكترونية والرقمية

2021 2022 2023

 عدد الحركات الفروع عدد الحركات عبر القنوت الإلكترونية والرقمية

 832,259  579,864  690,034 

 8,285,322 
 8,330,369

 6,663,972

نسبة الحركات المنفذة عبر القنوات
الألكترونية والرقمية 

2021 2022 2023

 عدد الحركات الفروع عدد الحركات عبر القنوت الإلكترونية والرقمية

92%

93%

89%

3636



الحركات المنفذة في الفروع وعبر القنوات
الإلكترونية والرقمية

2021 2022 2023

 عدد الحركات الفروع عدد الحركات عبر القنوت الإلكترونية والرقمية

 832,259  579,864  690,034 

 8,285,322 
 8,330,369

 6,663,972

نسبة الحركات المنفذة عبر القنوات
الألكترونية والرقمية 

2021 2022 2023

 عدد الحركات الفروع عدد الحركات عبر القنوت الإلكترونية والرقمية

92%

93%

89%
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معدل رضى العملاء
2023

%92.80%93.79

2022

الطلبات المنفذة من أول مرة

2021 2022 2023

*تم تعديل منهجية الاحتساب بالعام 2023

84.7%

88.0%
87.8%

3838



BOJ Business Banking  منصة الخدمات الرقمية للشركات
لقـد أولينـا اهتمامـاً كبيـراً فـي جانـب رقمنة الحلـول المصرفيـة والخدمـات الماليـة لقطاع عمـلاء CIB كافـة؛ تحقيقاً 
لخططنـا الراميـة لدفـع التحـول الرقمـي مـن خـلال توفيـر حلـول مصرفيـة مرنـة ومتطـورة وشـاملة للشـركات، ليتـم 
ترجمـة ذلـك بخدمـة BOJ Business Banking والتي تتيـح لعملاء البنك تجربة مصرفية متكاملة تشـمل إنجاز ومتابعة 
المعامـلات البنكيـة بـكل سـهولة وسـرعة وأمـان مـن خـلال ادارة الحسـابات، خدمـات ادارة النقـد والتمويـل التجـاري، 
الأمـر الـذي يعـزز القيمـة المضافـة التـي يقدمها بنـك الأردن من حيـث التواجد والانتشـار والتوسـع والخدمـة المالية 
والحلـول الماليـة المقدمـة. علمـاً ان منصـة BOJ Business Banking سـتكون متوفـرة لجميـع عمـلاء CIB فـي جميـع 

الـدول المتواجـد بهـا البنـك وذلك لتسـهيل حركـة الأمـوال وإدارة النقـد بالإضافة إلـى التمويـل التجاري.

تتيـح المنصـة مجموعـة متكاملـة مـن الخدمـات والحلـول المصرفيـة الرقميـة فـي إدارة النقـد والسـيولة وأتمتـة 
الفائضـة  للأرصـدة  التلقائـي  الاسـتثمار  وخيـارات   Liquidity Management ذلـك  يشـمل  والتحصيـل،  الدفـع  عمليـات 
للشـركات لتعظيـم عوائدهـا مـن هـذه الأرصـدة، وإدارة الدفعـات والتحصيـلات بفعالية أكبـر، والحفاظ على مسـتويات 
السـيولة المثاليـة لدعـم العمليـات اليوميـة. مما يسـهل على الشـركات تسـوية المعامـلات المالية بكفـاءة، وتقليل 
الاعتمـاد علـى المعامـلات النقديـة والشـيكات لتقليـل المخاطـر وتعزيـز الشـفافية والتحكم فـي التدفقـات النقدية.

كمـا تقـدم المنصـة مجموعـة مـن الحلـول لدعـم التجـارة الإلكترونيـة، بمـا فـي ذلـك البوابـات الإلكترونيـة للدفـع 
العابـرة  التجـارة  الإنترنـت لتوسـيع نطـاق أعمالهـا الإلكترونيـة، وتسـهيل  التجاريـة عبـر  المعامـلات  إدارة  وأنظمـة 
للحـدود، وتحسـين تجربـة العمـلاء. إضافـة إلـى توفيـر حلـول تمويـل مبتكـرة لسلاسـل التوريـد لتحسـين رأس المـال 
العامـل وتعزيـز الكفـاءة فـي سلسـلة التوريـد، مـن خـلال تمويـل الفواتيـر والطلبيات المسـبقة، بمـا يمكن الشـركات 

مـن تحسـين السـيولة وتقليـل أوقـات الـدورة النقديـة.

وتتيـح المنصـة إجـراء التسـويات البنكيـة بشـكل آلـي، ممـا يسـاعد فـي تسـريع المعامـلات وتقليـل الأخطـاء لضمـان 
دقـة وسـرعة إجـراء التسـويات الماليـة. إضافـة إلـى توفير رؤى فورية وشـاملة مـن خلال الوصـول إلى تحليـلات مالية 
وتقاريـر مفصلـة تسـاعد فـي صنـع قـرارات ماليـة رشـيدة مـن خـلال Dashboard التفاعليـة والتقارير المخصصـة، الأمر 

الـذي يمكـن المديريـن المالييـن وصانعـي القـرار مـن رؤية شـاملة لـلأداء المالـي وتدفقـات النقد.

وتسـهم المنصـة فـي تعزيـز الإنتاجيـة ورفع كفـاءة العمليات المؤسسـية والإدارية، مما يسـهل على الشـركات إدارة 
معاملاتهـا الماليـة بسـرعة وأمـان، ويعـزز من قدرتهـا على التحكـم في العمليـات البنكيـة بفعالية. ويعكـس تطوير 
منصـة "BOJ Business Banking" التزامنـا بالابتـكار وتبنـي أحدث التقنيـات لتوفير تجربة مصرفيـة إلكترونية متميزة، 

ومؤكديـن علـى دورنـا الريـادي فـي تقديم حلـول مصرفية تلبي تطلعات السـوق وتواكـب المسـتجدات العالمية.

هــذا وبلغــت نســبة المشــتركين مــن عمــلًاء الشــركات والمؤسســات الصغيــرة والمتوســطة فــي منصــة
BOJ Business Banking حوالي 38% من إجمالي العملًاء المؤهلين لعام 2023. 
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التدريب ورفع مستوى الوعي
فـي خطـوة تعكـس الأبعـاد الاسـتراتيجية لرحلتنـا نحـو التحـول الرقمـي، قمنا بتنظيم ورشـة عمـل فريدة مـن نوعها 
لعملائنـا تحـت شـعار »منظومـة التحول الرقمي لبنك الأردن«. حيث اسـتهدفت الورشـة تمكين عملائنا من الشـركات 
الكبـرى مـن اسـتثمار إمكانـات منصتنـا الإلكترونية المتكاملـة للأعمـال BOJ Business Banking بأقصـى قدر ممكن. 
وأكـدت ورشـة العمـل علـى الـدور الهام الـذي تلعبه المنصـة في تعزيـز الإنتاجية ورفع كفـاءة العمليات المؤسسـية 
والإداريـة، ممـا يسـهل علـى الشـركات إدارة معاملاتهـا الماليـة بسـرعة وأمـان، ويعـزز مـن قدرتها علـى التحكم في 

العمليات البنكيـة بفعالية.

ويعكـس تطويـر منصـة “BOJ Business Banking” التزامنـا بالابتـكار وتبنـي أحـدث التقنيـات لتوفيـر تجربـة مصرفيـة 
إلكترونيـة متميـزة، مسـلطين الضـوء علـى الشـوط الكبيـر الذي قطعناه  فـي رحلة التحـول الرقمـي، ومؤكدين على 

دورنـا الريـادي فـي تقديـم حلـول مصرفيـة تلبي تطلعـات السـوق وتواكـب المسـتجدات العالمية.

وتأتـي هـذه الورشـة تجسـيداً لمسـيرة بنـك الأردن الطويلـة فـي اعتمـاد الحلـول الرقميـة المبتكـرة، حيـث شـهدت 
تقديـم عـرض مفصـل حـول المزايـا المتطـورة لمنصـة "BOJ Business Banking" التـي تشـمل مجموعـة واسـعة مـن 
الخدمـات المصرفيـة الرقميـة المصممـة لتلبيـة احتياجـات الشـركات فـي مختلـف القطاعات. هـذا وقد حضر الورشـة 

مـا يقـارب 19 عمـيلًا مـن الشـركات شـكلوا مـا نسـبته 70% مـن عـملاء المحفظة.

إعادة الهيكلة نحو تبني الابتكار 
قمنـا بالعـام 2023 بإعـادة هيكلـة الإدارة الماليـة وإدارة البيانـات المؤسسـية علـى مسـتوى مجموعـة بنـك الأردن، 
حيـث تـم التعاقد مع شـركة PWC الاستشـارية لغايات الدراسـة والتطوير والارتقـاء بعمل الإدارة الماليـة وإدارة البيانات 
المؤسسـية وبمـا ينسـجم ويتوافـق مـع أفضـل الممارسـات المطبقـة عالمياً وبما يسـاعد البنـك على تحقيـق أهدافه 
المسـتقبليّة، حيـث تـم إعـادة تنظيم الهيكل التنظيمي على مسـتوى الإدارة المالية بإنشـاء عـدة دوائر متخصصة في 
الإدارة الماليـة تعمـل بشـكل مركـزي علـى مسـتوى المجموعـة البنكيّة إضافـة إلى اسـتحداث وظائف مدراء شـراكة 
أعمـال مالييـن علـى مسـتوى كل قطاع لمسـاعدته علـى تحقيـق أهدافه. أمـا التنظيم الجديـد بخصـوص إدارة البيانات 
فقـد جـاء انسـجاماً مـع تحقيق رؤيـا البنك في تحقيـق أهدافه الاسـتراتيجة بالانتقال مـن مرحلـة  Data Centricity إلى 
مرحلـة Data Driven حيـث تـم وضـع خطـة لتطبيـق نمـوذج عمل جديد لهـذه الغاية مقسـم على ثلاثة مراحـل وتضمنت 
إدارة البيانـات المؤسسـية علـى مسـتوى المجموعـة البنكيّـة وحـدة تُعنـى بـإدارة وحوكمة البيانـات، والوحـدة الثانية 
تُعنـى بـإدارة نظـم البيانـات والمعلومـات وتشـمل هندسـة وتصميـم البيانـات والتقاريـر المؤسسـية، والوحـدة الثالثـة 
التـي تُعنـى بتحليـل البيانـات وبشـكل يسـاهم ويسـاعد قطاعـات الأعمـال فـي البنـك علـى تطويـر أعمالهـم والارتقـاء 
بالخدمـات المقدمـة تبعـاً للبيانـات المقدمـة لهـم. كمـا تضمـن نمـوذج العمل الجديـد تطويـر وظائف بمسـمى مدراء 

شـراكة أعمـال للبيانـات علـى مسـتوى قطاعات البنـك ودوائره الرئيسـية.
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وفـي ظـل ما نشـهده من عـام رقمي متنامٍ ، بات لزاماً علينـا أن نواصل الابتكار في الحلول الرقميـة للانتقال بأعمالنا إلى 
مسـتويات أكثـر تطـوراً مـع الحفـاظ علـى ميزتنا التنافسـية. ومن هنـا، فقد وضعنا سلسـلة من مؤشـرات الأداء الرئيسـية 
لتسـاعدنا فـي الارتقـاء بمسـتوى الكفـاءة التشـغيلية من خلال مشـروع إدارة المحتـوى المؤسسـي )ECM( ولدعم تطوير 

الخدمـات الإلكترونيـة والرقمية، بما يشـمل تنفيذ نظام أرشـفة جديد وتحسـين الإجـراءات المتعلقة بالأعمال.

وقـد تـم خلال العـام 2023 اعتمـاد خطـة للأرشـفة المتعلقـة بالوثائـق المحفوظـة في المسـتودعات والحفـظ الأمين 
مسـتندة إلـى الأهميـة المتعلقـة بهـا وبحيـث تـم خلال العـام 2023 البدء بأرشـفة عقود التسـهيلات والحفـظ الأمين 

لكافـة تصنيفـات العـملاء ضمـن خطة تـم إعدادهـا مـن خلال فريق البنـك المختص بالمشـروع.

وفـي سـبيل الارتقـاء بـإدارة الأنظمـة الآليـة فـي البنك فقـد اسـتمرينا بتنفيـذ اسـتراتيجية تقنيـة المعلومـات التي تم 
بناؤهـا اسـتناداً علـى التحـول الرقمـي Digital Transformation وتطبيق تحول رقمـي تدريجي لتقديم وتوفير إنسـيابية 
فـي تجربـة العميـل، وبمـا يتـواءم مـع الأهـداف الاسـتراتيجية للبنـك فـي تقديـم أفضـل الخدمـات للأسـواق والشـرائح 
المسـتهدفة. وقـد تضمنـت الاسـتراتيجية مجموعـة مـن المبـادرات والمشـاريع التـي عمـل البنـك علـى تنفيذهـا علـى 
مـدى الثـلاث سـنوات الماضيـة  وأبـرز هـذه المشـاريع Middleware Project والذي تـم تطبيقه بالتعاون مع شـركة رائدة 
فـي هـذا المجـال، وبمـا مكـن البنـك من دمـج مختلـف التقنيـات والأدوات وقواعـد البيانـات في نظـام واحد، الأمـر الذي 

انعكـس علـى تحسـين تكامـل الأعمـال وسـرعة تطبيـق المشـاريع التقنية، وتعزيـز أمـن المعلومات.

  )Infrastructure Overhaul( Tech-Refresh وفـي جانـب مـوازٍ  أيضـاً تـم  إطـلاق مشـروع تطويـر البنيتـه التحتيـة التقنيـة
وتعزيـز  المخاطـر،  وإدارة  المعلومـات  وأمـن  التوافريـة  يحقـق متطلبـات  بمـا  والأدوات  التقنيـات  أحـدث  إلـى  اسـتناداً 
إمكانيـة الوصـول وتحسـين فعاليـة الأداء، وتحسـين أداء الأنظمـة والتطبيقـات، مما يؤدي إلـى زيادة الكفاءة وتحسـين 
اسـتجابة الأنظمـة، وزيـادة مرونة النظـام، وتخفيض التكاليف التشـغيلية، وتعزيز تبـادل البيانات بيـن الأنظمة المختلفة، 
والاسـتفادة مـن أحـدث التقنيـات والابتـكارات، ممـا يحسـن قـدرة البنـك علـى المنافسـة فـي السـوق المصرفـي. وقام 
بنـك الأردن باسـتحداث البنيـة السـحابية الخاصـة بـه )Private Cloud( بحيـث تقـدم خدمـات البنيـة التحتيـة التقنيـة فـي 

الأردن لجميـع تفرعاتـه الخارجيـة بمـا يشـمله ذلـك مـن مراكـز البيانـات الرئيسـية ومواقـع التعافـي مـن الكوارث. 
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 Middleware استكمال مشروع

نـدرك أهميـة دمـج مختلف التقنيـات والأدوات وقواعـد البيانات في نظام واحد لتحسـين تكامل الأعمال وسـرعة 
تنفيـذ المشـاريع وتعزيـز أمـن المعلومـات. وسـعياً نحو تحقيق هـذه الغايات، قمنـا بتنفيذ نظـام Middleware أو 

مـا يُعـرف ببوابة ومركـز واجهة برمجـة التطبيقات. 

ونظـراً لأهميـة تنفيـذ نظـام البرمجيـات الوسـيطة بوصفه مشـروعاً اسـتراتيجياً، اعتمـد فريق التطويـر الرقمي 
فـي البنـك تنفيـذ المشـروع ضمـن ثلاث مراحل خلال عامـي 2022 و 2023 وبمـا يلبي تطلعات البنـك في تفرعاته 
الخارجيـة. حيـث عملنـا فـي المرحلـة الأولـى علـى تصميـم البنيـة التحتيـة التقنيـة المسـتهدفة، أمـا المرحلـة 
الثانيـة فتضمنـت إنشـاء المنصـة Platform Setup، وتضمنـت المرحلـة الثالثـة »التطبيقـات«.  وسيسـهم هـذا 
المشـروع فـي تحقيـق نتائـج إيجابيـة مهمـة للبنـك؛ إذ سيُحسـن مـن تكامـل الأعمـال مـا يتيـح تنفيذ المشـاريع 
بسلاسـة وسـرعة، وبالتالـي سـيقلل مـن زمـن تنفيـذ المشـروع وسـيمكننا مـن تلبيـة احتياجـات عملائنـا بكفاءة 
أكبـر. علاوة علـى ذلـك، سيسـهم هـذا المشـروع فـي تعزيـز أمـن المعلومـات وضمـان منع الوصـول إلـى بيانات 
البنـك إلا بالنسـبة للأنظمـة المصـرح لهـا فقط، وهو ما سـيؤدي فـي النهاية إلـى تعزيز الأمن السـيبراني والحد 

مـن مخاطـر انتهـاك البيانات. 

وفـي ظـل مسـاعينا الرامية إلى التوسـع والتطـور، يأتي نظـام Middleware ليكون عنصراً أساسـياً داعمـاً لنمونا 
ومعـززاً لقدرتنـا علـى المنافسـة فـي السـوق. واسـتكمالًا لمـا تقدم، فـإن التزامنـا بدمـج التقنيات المسـتدامة 
التـي تُحسّـن العمليـات التشـغيلية للأعمـال وتحـد مـن المخاطـر مـا هـو إلا دليـل واضـح علـى حرصنـا لتحقيـق 

الاسـتدامة وممارسـة الأعمـال بمسـؤولية.

تـم إطلاق النظـام فـي الأردن، وسـيتم خلال الفتـرة القادمـة تطبيقـه فـي كافـة تفرعـات البنـك )علـى مسـتوى 
مجموعـة بنـك الأردن(.

" نحرص في بنك الأردن على توظيف التكنولوجيا لتحسين منتجاتنا وخدماتنا"

 خصوصية البيانات والأمن السيبراني

تعـد حمايـة خصوصيـة بيانـات عملائنـا أمـراً لا يقبـل النقـاش؛ إذ يتصـدر الأمـن السـيبراني قائمـة الأولويـات لـدى البنك. 
وفـي ظـل بيئـة دائمـة التطور، نسـعى دومـاً إلى ضمـان وجـود إجـراءات دفاعية متينـة ومتعـددة المسـتويات لحماية 

البنـك مـن تهديـدات الأمن السـيبراني.
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فـي بنـك الأردن، نـدرك أن البيئـة التقنيـة متطـورة باسـتمرار، لـذا يسـعى البنك جاهـداً لتوفيـر إجـراءات دفاعية قوية 
ولتطبيـق حمايـة  بيانـات عملائـه.  السـيبرانية وحمايـة خصوصيـة  التهديـدات  للحمايـة مـن  المسـتويات  ومتعـددة 
خصوصيـة بيانـات العـملاء، يعتمـد البنـك علـى سياسـة الخصوصيـة وسياسـة ملفـات تعريـف الارتبـاط ويتم نشـرهما 
علـى الموقـع الإلكترونـي. بالإضافـة إلـى ذلـك، يقـوم البنـك بالكشـف عـن سياسـاته فـي تطبيـق الهاتـف المحمول 
ومنصـة الخدمـات المصرفيـة الرقميـة للشـركات، ويعمـم إقـرار الموافقـة علـى عملائـه مـن خلال الفـروع ومركـز 
الخدمـة الهاتفيـة. وتجـدر الإشـارة إلـى أن سياسـة البنك تحظر اسـتخدام بيانـات العملاء لأغـراض ثانويـة دون الحصول 

علـى موافقتهـم الشـخصية، وتمنحهـم الحـق فـي السـيطرة علـى بياناتهـم الشـخصية.

تقـع مسـؤولية إدارة الأمن السـيبراني وتنفيذ التدابير الأمنيـة على عاتق دائرة أمن المعلومات الحاصلة على شـهادات 
اعتمـاد مـن أطـر ومعاييـر دوليـة مختلفـة، بما في ذلـك معيار المنظمـة الدوليـة للمقاييـس )ISO 27001( ومعيـار أمان 
بيانـات صناعـة بطاقـات الدفـع )PCI DSS( وجمعيـة الاتصالات المالية العالميـة بين البنوك )SWIFT(. كمـا أن البنك ممتثل 
أيضـاً للائحـة العامـة لحمايـة البيانـات )GDPR(، وقانـون حمايـة البيانـات الشـخصية الأردنـي، واللائحـة التنفيذيـة لنظـام 

حمايـة البيانـات الشـخصية السـعودي وأيـة قوانيـن وتعليمـات ذات علاقة في الـدول التـي يتواجد فيها.

يلتـزم البنـك بإطـار العمـل المحـدد من قبـل البنـك المركزي الأردنـي وإطار الأمـن السـيبراني التابع للمعهـد الوطني 
للمعاييـر والتكنولوجيـا )NIST( مـن خلال الامتثـال لهـذه المعايير والأطـر واللوائـح التنظيمية الصارمـة، ويظهر البنك 
التزامـه الجـاد بحمايـة المعلومـات الحساسـة وتقليـل التهديدات السـيبرانية والحفـاظ على أعلى مسـتوى من الأمن 

السـيبراني في جميـع العمليات التشـغيلية.

بالإضافـة إلـى ذلـك، لـم يسـجل البنـك أيـة انتهـاكات للبيانـات خلال الفتـرة مـن عـام 2021 إلـى 2023، وأيضـاً لـم يتـم 
تسـجيل أيـة حالات اسـتخدام للبيانات الشـخصية لأغـراض ثانويـة خلال نفس الفترة. وهـذا يعكس التزام البنـك بمعايير 

الخصوصيـة وحمايـة البيانـات والحفـاظ على سـرية المعلومـات الموكلـة إليه.

"عدم تسجيل أية انتهاكات
للبيانات خلًال الأعوام 2021 – 2023"

"عدم تسجيل أية حالات لاستخدام البيانات 
الشخصية لأغراض ثانوية خلًال نفس الفترة 

"2023 - 2021

إدارة خصوصية و أمن البيانات 
يتولـى مديـر دائـرة أمـن المعلومـات )CIO( فـي البنـك مسـؤولية الإشـراف علـى أنشـطة الدائـرة، بمـا فـي ذلـك تصميـم 
الأنظمـة والإجـراءات ذات الصلـة وتخطيطهـا وتنفيذهـا لتلبيـة احتياجـات البنـك الحالية والمسـتقبلية. ويشـمل ذلك أيضاً 
إعـداد مبـادرات تكنولوجيـة لتطويـر قـدرات الدائرة، بهـدف ضمان فعاليـة أنظمتها وتطبيـق جميع الأنظمة والسياسـات 
والإجـراءات الداعمـة اللازمـة. وبمـا يتعلـق بخصوصية البيانـات وأمنها ومنـع الاحتيال، يضمـن نظام الإبـلاغ المنهجي من 
دائـرة أمـن المعلومـات الاطـلاع الدائم لمجلـس الإدارة وانخراطه في الإشـراف على رصانـة وفعالية تدابيـر حماية البيانات 

وبروتوكـولات الأمن واسـتراتيجيات منـع الاحتيال. 
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يقـوم البنـك بتنفيـذ خطة اسـتجابة شـاملة للحوادث، وذلـك لضمان الجاهزيـة واتخاذ التدابيـر الفعالة فـي حالة حدوث 
أي انتهـاكات أمنيـة للبيانـات. وقـد وضعـت إجـراءات تصعيـد واضحـة تشـمل الخروقـات الأمنيـة للبيانـات واتجاهـات 
الخروقـات الأمنيـة الناشـئة وحـالات انعـدام اليقيـن الأمنـي المحتملـة. وتقـدم هـذه الإجـراءات إرشـادات توجيهيـة 
واضحـة لجميـع الأطـراف المعنيـة بمـا يضمـن اسـتجابة سـريعة ومُنسـقة لأي حـادث أمنـي محتمـل وقوعـه. ويقوم 
البنـك بإجـراء تدقيـق داخلـي وخارجـي سـنوياً لتقييـم فعاليـة أنظمـة إدارة الخصوصيـة والأمـان، وتقويمهـا، وإقامـة 
شـراكات بيـن القطاعيـن الحكومـي والخـاص لمعالجـة مجموعـة مـن التحديـات المعقـدة المرتبطـة بـإدارة الأمـن 

والمخاطـر عـن طريـق خدمـات الاستشـارات المتعـددة.

يولـي البنـك أهميـة كبيـرة لإعـلام الأطـراف المعنيـة فوراً بأيـة تعديـلات تطرأ علـى السياسـة أو أي خروقـات للبيانات 
ويـدرك تمامـاً أهميـة التواصـل فـي الوقـت المناسـب فـي مثـل هـذه الحـالات. وتتم هـذه العمليـة من خلال سياسـة 
إلادارة وخطـة الاسـتجابة للحـوادث التـي تـم وضعها فـي البنك. وتهدف هـذه السياسـة والخطة إلى ضمان اسـتجابة 
سـريعة وفعالـة لأي تغييـر أو خـرق يطـرأ على السياسـة أو البيانـات. وبهذه الطريقـة، يعمل البنك على ضمـان أن يتم 
إخطـار جميـع الجهـات المعنيـة بشـكل فـوري وشـفاف، ممـا يعـزز الثقة والشـفافية فـي تعاملاتـه ويضمـن التعامل 
بطريقـة مسـؤولة تجـاه حمايـة البيانات والخصوصية. وأيضا يسـعى جاهـداً لضمان أمـن البيانات من خلال إجـراء تقييم 
دوري للمخاطـر ومواطـن الضعـف علـى أسـاس ربـع سـنوي. كمـا ينفـذ اختبـارات الاختـراق بشـكل دوري خـلال العـام. 
 Mastercard EMC وفيمـا يتعلـق بمنـع الاحتيـال، فـإن جهـود البنـك تشـمل تطبيـق العقوبـات الصـادرة عـن برنامـج

.Visa VRM وبرنامـج

برامـج  مراجعـة  مهامهـا  أبـرز  ومـن  السـيبراني،  للأمـن  التوجيهيـة  اللجنـة  بتشـكيل  البنـك  قـام   ،2023 عـام  فـي 
واسـتراتيجيات وسياسـات الأمـن السـيبراني وفقـاً للقوانيـن والحوكمـة المتعلقـة بالأمـن السـيبراني. وتقـوم اللجنة 
أيضـاً بمراجعـة حـدود المخاطـر المتعلقـة بالتهديـدات السـيبرانية والاختراقـات، والتوصيـة بتحديـد الحـدود المقبولة 
لهـذه المخاطـر. كمـا تقـوم اللجنـة بمراجعـة التطورات في مجـال الأمن السـيبراني والتهديـدات السـيبرانية، وتعمل 
علـى وضـع المبـادرات والحلـول التي تسـاهم في مواكبة أحـدث التطـورات العالميـة والمحلية في هـذا المجال وبما 

يلبـي المتطلبـات الرقابيـة ويجنـب البنـك المخاطـر المرتبطـة بالأمن السـيبراني. 

التدريب ورفع مستوى الوعي في الامن السيبراني
يحـرص البنـك دائمـاً علـى تعزيـز الوعـي والتثقيف حـول أهمية الأمـن السـيبراني وحماية البيانـات الشـخصية. والبنك 
ملتـزم بتوفيـر بيئـة آمنـة لعملائـه؛ حيث يسـعى جاهـداً لحمايـة بياناتهـم ومعلوماتهـم الحساسـة وتقليـل المخاطر 
المرتبطـة بالأمـن السـيبراني. وفـي إطـار حـرص البنـك على زيـادة وعـي موظفية يقـوم البنـك بتنفيذ جلسـات توعية 
مخصصـة وتقديـم تدريبـات سـنوية للموظفيـن المعنييـن. بالإضافـة إلـى ذلـك، يتواصـل البنـك مـع عملائـه بشـكل 
اسـتباقي عبـر الرسـائل النصيـة القصيرة لمشـاركتهم معلومات حول الأمن السـيبراني، ويرسـل رسـائل تذكيـر لتعزيز 
مسـتوى الوعـي واليقظـة لديهـم، ويحـرص البنـك علـى تواجـده المسـتمر علـى منصـات التواصـل الاجتماعـي حيـث 

ينشـر بانتظـام محتـوى يتنـاول هـذه المواضيـع و يقـدم ارشـادات ذات قيمـة لعملائنا. 
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وبنظـرة مسـتقبلية، يسـعى بنـك الأردن إلـى ضمـان الامتثـال للوائـح التنظيميـة المطبقـة فـي الـدول التـي يعمـل 
فيهـا، ويعمـل علـى تجديـد شـهادات الاعتمـاد مـن معيـار أمـن بيانـات صناعـة بطاقـات الدفـع )PCI DSS( وجمعيـة 
الاتصـالات الماليـة العالميـة بيـن البنـوك )SWIFT(، ويلتـزم بمعاييـر اللائحـة العامـة لحمايـة البيانـات )GDPR(، وقانـون 
حمايـة البيانـات الشـخصية الأردنـي، واللائحـة التنفيذية لنظام حمايـة البيانات الشـخصية السـعودي، بالإضافة إلى أية 
قوانيـن وتعليمـات ذات علاقـة فـي الـدول التـي نتواجد فيها، إذ يسـهم ذلـك في تعزيـز جهودنا لتقليـل مخاطر الأمن 

السـيبراني والحفـاظ عليهـا فـي مسـتويات مقبولة.

بالإضافـة إلـى ذلـك، يُعَـدُّ تعزيـز دائـرة أمـن المعلومـات بموظفيـن حاصليـن علـى شـهادات مهنيـة فـي مجـال الأمن 
السـيبراني وحمايـة البيانـات مؤشـراً علـى قدرتهـم علـى تحليل التهديـدات وتقييـم المخاطـر وتنفيذ التدابيـر اللازمة 

لحمايـة البيانـات مـن الهجمات السـيبرانية. 

20222023الوحدةمؤشرات الأداء الرئيسية

كفاءة الفريق

أمـن  مجـال  فـي  المهنيـة  الشـهادات  عـدد  معـدل 
المعلومـات والاسـتمرارية والخصوصيـة التـي حصـل عليها 

الواحـد الموظـف 
#33

الشمول المالي والثقافة المالية 

إن تعزيـز الفهـم لـدى النـاس بالأمـور المالية يسـفر عـن تحقيق منافـع تعود لصالـح المجتمع بأسـره. ومن هنـا ينطلق 
تفانينـا نحـو دعـم المبـادرات التي تسـهم في تعزيز الشـمول المالـي والثقافة الماليـة، واهتمامنا الخـاص الذي نوليه 
لتمكيـن الشـباب وتزويدهـم بالمهـارات والمعارف الأساسـية اللازمة لتحقيق النجـاح المالي في الحيـاة. وإذ نضع هذه 
الجهـود علـى رأس أولوياتنـا، نسـهم بإعـداد الأجيال الشـابة عن طريق رفدهـم بـالأدوات والإدراك اللازميـن للتعامل مع 

التعقيـدات المالية الشـخصية بفعالية.

وفـي إطـار التزامنـا بتقديـم رعاية اسـتثنائية لعملائنا، نضع تيسـير الوصول إلـى الخدمات المصرفية فـي المقام الأول، 
ونفذنـا العديـد مـن المبـادرات لضمـان راحـة عملائنا، تماشـياً مع هذا الهدف. فعلى سـبيل المثال، خمسـة مـن فروعنا 
فـي مراكـز التسـوّق تعمـل بالتنـاوب خـلال فترتـي عمـل بغيـة اسـتيعاب المواعيـد المختلفة علـى مدى سـاعات عمل 
أطـول. ويعمـل مركـز الاتصـال لدينـا علـى مـدار السـاعة لتقديـم الدعـم لعملائنـا والإجابـة عـن استفسـاراتهم فـي أي 
وقـت. وفـي سـبيل تعزيـز إمكانية الوصول، وفرنا سـبعة فـروع تعمـل دون أمناء صناديق للإفـادة من القنـوات البديلة 
وتقديـم الخدمـات بسلاسـة. فضـلًا عن ذلك، توسـعت شـبكة فروعنا حتـى أصبحت تضم 83 فرعـاً و193 جهاز صـرّاف آلي 
كمـا فـي نهايـة عـام 2023 تتـوزع فـي مواقـع اسـتراتيجية فـي أنحـاء المملكة. ومـن الجديـر ذكره فـإن 33 فرعـاً و54 
جهـاز صـرّاف آلـي مجهـزة لتقديم خدمـات للأفـراد ذوي الإعاقة بما يعزز من تيسـير وصـول جميع عملائنا إلـى خدماتنا. 
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نسبة الحسابات الجديدة التي يمكلها
أصحاب الحسابات لأول مرة (%)

2021 2022 2023

%0.7

%0.7

%0.6

%0.8

%0.7

%0.7

%0.6

%0.6

عدد الحسابات الجديدة التي يمكلها
أصحاب الحسابات لأول مرة 

2021 2022 2023

1,572

1,635

1,7311,750

1,700

1,650

1,600

1,550

1,500

1,450

تيسير وصول العملاء لخدمات البنك

الصرافات اللآلية المهيأة لذوي الإعاقة الحركية

الفروع المهيأة لذوي الإعاقة الحركية

الصرافات الآلية في المناطق ذات الكثافة السكانية المنخفضة والأقل حظاً اقتصادياً

الصرافات اللآلية المهيأة لذوي الإعاقة البصرية

الفروع في المناطق ذات الكثافة السكانية المنخفضة والأقل حظاً اقتصادياً

54

33

14

10

8

نسبة رصيد القروض المحلية الممنوحة للأفراد ضمن الشرائح
التي لا تحظى بخدمات وأعمال مصرفية كافية 

%41

\
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الصرافات اللآلية المهيأة لذوي الإعاقة البصرية

الفروع في المناطق ذات الكثافة السكانية المنخفضة والأقل حظاً اقتصادياً
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نسبة رصيد القروض المحلية الممنوحة للأفراد ضمن الشرائح
التي لا تحظى بخدمات وأعمال مصرفية كافية 

%41

\
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نسبة القروض إلى الودائع لإجمالي
(Retail Services) القروض المحلية

%44

نسبة القروض إلى الودائع لللأفراد ضمن الشرائح
التي لا تحظى بخدمات وأعمال مصرفية كافية (%)

%92
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نسبة القروض إلى الودائع لإجمالي
(Retail Services) القروض المحلية

%44

نسبة القروض إلى الودائع لللأفراد ضمن الشرائح
التي لا تحظى بخدمات وأعمال مصرفية كافية (%)

%92

برامج دعم التعليم والشمول المالي:

قمنا بدعم ورعاية عدد من الأنشطة في هذا الجانب وكما يلي:  
نشـر الثقافـة الماليـة: جددنـا خلال عام 2023 شـراكتنا الاسـتراتيجة مع مؤسسـة الملكـة رانيا للتعليـم والتنمية من 
خلال دعـم متحـف الاطفـال المتنقـل والذي يتيـح الفرصة لأطفـال المحافظات من استكشـاف المعروضـات التعليمية 
واكتسـاب المفاهيـم المتنوعـة عـن  طريـق اللعـب. إضافـةً إلـى افتتـاح معروضـة بنـك الأردن التعليميـة والتـي تعـد 
مـن أهـم معروضـات المتحـف المتنقـل والتـي تهـدف إلى نشـر مفاهيـم الثقافـة المالية للأطفـال بطريقـة تفاعلية 

وممتعة.

صقـل مهارات الطلبة وتحسـين البيئة المدرسـية: جددنـا خلال عام 2023 الدعم لبرنامج » تبنـي المدارس« بالتعاون 
مـع مؤسسـة إنجـاز، وذلـك اسـتناداً علـى النتائـج الايجابيـة المتحققـة لتنفيـذ البرنامـج خلال الأعـوام السـابقة والتـي 
تـم بموجبهـا إجـراء التحسـينات اللازمـة للبيئـة المدرسـية للمدرسـة المتبنـاة. إضافـة إلـى تقديـم 4 برامـج تدريبيـة 

وتعليميـة ذات أثـر كبيـر علـى الطلبـة، حيـث بلـغ عـدد الطلبة المسـتفيدين مـن هـذه البرامـج 125 طالبة.

دعم "متحف الأطفال المتنقل"
مـع  الاسـتراتيجة  شـراكتنا  بتجديـد  قمنـا  للأطفـال،  والتنمويـة  التعليميـة  الجوانـب  بتعزيـز  إلتزامنـا  إطـار  فـي 
مؤسسـة الملكـة رانيـا للتعليـم والتنمية مـن خلال دعم »متحـف الأطفال المتنقـل« والذي يتيـح الفرصة لأطفال 
المحافظـات مـن استكشـاف المعروضـات التعليميـة واكتسـاب المفاهيـم المتنوعـة عن طريـق اللعـب. وافتتحنا 
معروضـة بنـك الأردن التعليميـة والتـي تعـد مـن أهـم معروضـات المتحـف المتنقـل وتهـدف إلـى نشـر مفاهيم 
الثقافـة الماليـة للأطفـال بطريقـة تفاعليـة وممتعـة. حيـث توفـر المحطـة للأطفـال تجربـة غامـرة فـي الثقافـة 
الماليـة مـن خلال لعـب الأدوار ضمـن معروضـة البنـك، واللعب الجماعـي على طاولـة لعبـة »110« المدعومة من 
خلالنـا، الأمـر الـذي أسـهم بتمكيـن الأطفـال مـن ممارسـة المفاهيـم المالية الأساسـية بأسـلوب تفاعلـي ممتع؛ 
كمفاهيـم الإنفـاق والإدخـار والمشـاركة وشـكل العـملات وطريقـة اسـتخدامها وغيرهـا مـن المفاهيـم المالية. 
ومنـذ إطلاق هـذه المحطـة خلال عـام 2023 حصلت على تقييم 100% ضمن اسـتطلاع الرأي الـذي ضم المجموعات 

المدرسـية والعـائلات التـي زارت المتحـف المتنقل.

هـذا وقـد أسـهم دعـم بنـك الأردن لمتحف الأطفـال إتاحة الفرصة لأكبـر عدد ممكن مـن الأطفال فـي جميع أنحاء 
المملكـة لخـوض تجربـة المتحـف التعليميـة المتميـزة، بمـا يشـمل توفير بيئة تعليميـة محفزة تسـاعدهم على 
تطويـر مهاراتهـم بطريقـة مبتكـرة وشـيقة. حيـث يقدر عدد الأشـخاص المسـتفيدين مـن برنامج متحـف الأطفال 

المتنقـل أكثـر مـن 34 ألف طفل فـي محافظـات المملكة.
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تقرير الاستدامة 2023

إسهامات بنك الأردن في الرعاية عام 2023
انطلاقـاً مـن اهتمـام البنـك للوصول إلـى جمهوره المسـتهدف وعـرض منتجاتـه بطريقـة تفاعلية، قمنا بالمشـاركة 
فـي عـدة فعاليـات بهـدف الوصـول إلـى الشـرائح المسـتهدفة لدينا. حيـث قمنـا برعاية عـدة فعاليات عـام 2023 كان 
أبرزهـا تواجـد فريـق البنـك فـي فنـدق الريتـز كارلتـون خلال شـهر رمضـان المبـارك، والـذي أتـاح لنـا فرصـة التواصـل 
المباشـر مـع جمهـور العـملاء والتعريف بمنتجـات وخدمات البنـك. ورعاية فعالية )ليلـة طرب( مع الفنانة نداء شـرارة 
وروز الـور فـي المـدارس الوطنيـة الأرثوذكسـية، ورعايـة حفـل )كاسـيت( مـع الفنان إيهـاب توفيق في مادبـون وحفل 
الفنـان ناصيـف زيتـون  فـي فنـدق ST.Regis . مـن جانب آخر وفي سـبيل رعاية أنشـطة تعنى بفئة الـطلاب قمنا برعاية 
فريقيـن لكـرة قـدم فـي مدارس )السـامية وكامبـردج( ورعاية مؤتمر الــ MUN  الخاص بمدرسـة المواهـب الإنجليزية.
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التغيّر المناخي

تـزداد آثـار التغيّـر المناخـي وضوحـاً يوماً بعد يوم. ومـن جهتنا، نلتزم في بنـك الأردن بتأدية دورنا فـي التخفيف من حدة 
 . )GHG(هـذه الآثـار وبـذل قصـارى جهدنـا في التصـدي للتغيّـر المناخـي، بما في ذلـك خفـض انبعاثات الغـازات الدفيئـة

لذلـك، فإننـا حريصـون كل الحـرص على الالتـزام بجميع القوانيـن واللوائح المتعلقـة بالمناخ والحفـاظ على البيئة.

ولتقييـم مـدى قدرتنـا علـى الصمـود إزاء التعامـل مـع التحديـات المحتملة الناشـئة عـن التغيّـر المناخي، يضـع البنك 
بالحسـبان المخاطـر المناخيـة فـي إطـار اختبـارات الأوضـاع الضاغطـة، فيـدرج المخاطـر الماديـة والمخاطـر الانتقاليـة 
فـي النظـام، ويتيـح هـذا النهـج الاسـتباقي إمكانيـة قيـاس قدراتنـا فـي التعامل مـع المشـهد المتطور والاسـتجابة 
الكربـون  انبعاثـات  أن  الطاقـة الشمسـية، نقـدّر  المناخـي. وبفضـل اسـتخدام  بالتغيّـر  المرتبطـة  بفعاليـة للمخاطـر 

المتجنبـة السـنوية قـد بلغـت 2,644 طـن مـن ثانـي أكسـيد الكربـون المكافـئ فـي عـام 2023. 

وخلال عـام 2023، رشـحنا مجموعـة مـن موظفـي البنـك لحضـور ورش العمـل والـدورات التدريبيـة الخاصـة بمواضيـع 
البيئيـة  الحوكمـة  تكامـل  الاخضـر،  التمويـل  لبرنامـج  التخطيـط  الاخضـر،  الاقتصـاد  )أساسـيات  شـملت  الاسـتدامة 

ESG، تمويـل الأبنيـة الخضـراء(. والاجتماعيـة فـي المؤسسـات الماليـة 

وفـي العـام 2023، نجحنـا أيضـاً فـي الحفـاظ علـى سـجل نظيـف لعـدم التعـرّض لأي غرامـة علـى حـالات عـدم الامتثال 
للقوانيـن واللوائـح التنظيميـة الخاصـة بالبيئة.

انبعاثات الغازات الدفيئة المباشرة (النطاق 1)
(طن من مكافىء ثاني أوكسيد الكربون) 

2021 2022 2023
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التزام راسخ نحو مجتمعاتنا وبيئتنا 

يضـع بنـك الأردن نصـب عينيـه التقليـل مـن البصمـة الكربونيـة وزيـادة اسـتخدام مصـادر الطاقـة المتجـددة فـي إطار 
دعمـه للمبـادرات الراميـة لتحـرك فعّـال بخطـوات متقدمـة بشـأن المنـاخ والحفـاظ علـى البيئـة. ويتمثـل هدفنـا في 
اتخـاذ خطـوات اسـتباقية للتخفيـف مـن آثـار التغير المناخي والمسـاهمة في مسـتقبل أكثـر اسـتدامة وبغطاء أخضر 
يمتـد لمسـاحات شاسـعة مـن أجـل أجيالنـا القادمة. وفـي هذا الإطـار، وضعنا فـي مقدمة أولوياتنـا الالتـزام بالمعايير 
البيئيـة رفيعـة المسـتوى والاسـتثمار فـي المبـادرات الصديقة للبيئة ودمـج التقنيات والسـلوكيات المسـتدامة في 
عملياتنـا، قـضلًا عـن سـعينا الـدؤوب لرفع مسـتوى الوعي بشـأن أهمية الاسـتدامة بين الجهـات المعنيـة. إن التزامنا 
وتشـجيع  التبرعـات  خلال  مـن  المجتمعـات  دعـم  حـول  يتمحـور  المسـتدامة  والممارسـات  الاجتماعيـة  بالمسـؤولية 
الموظفيـن علـى المشـاركة فـي خدمة المجتمـع المحلي وبنـاء علاقات وثيقـة مع المجتمعـات المحليـة. ودعماً منا 
لـكل مـا هـو محلـي، فإننـا نولـي اهتماماً خاصـاً ونمنـح أولوية قصـوى للمورديـن المحليين سـعياً لتوفير فـرص عمل 

ودعمـاً للاقتصـاد الوطني.

الموضوعات الجوهرية 

التغير المناخي	 
كفاءة الموارد 	 
المجتمعات المحلية والتنمية الاجتماعية	 
سلاسل التوريد	 

  )JEMV( رؤية التحديث الاقتصادي في الأردن
 

أهداف الأمم المتحدة للتنمية المستدامة
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انبعاثات الغازات الدفيئة غير المباشرة التي تم تجنبها
(النطاق 2) (طن من مكافىء ثاني أوكسيد الكربون)
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كثافة انبعاثات الغازات الدفيئة
(طن من مكافىء ثاني أكسيد الكربون لكل موظف)
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كفاءة الموارد 

الطاقة 
يعـدّ تقليل اسـتهلاك الطاقة مسـاراً رئيسـياً في مسـاعي التصدي للتغيّر المناخـي. ومن هنا، نلتزم في بنـك الأردن بتقليل 
اسـتهلاك الطاقـة ونسـعى لاغتنـام الفرص المتاحـة لإدراج مصادر طاقـة متجددة في عملياتنا التشـغيلية فـي ضوء تعزيز 
نهـج الاسـتدامة الـذي يتوافـق مـع أهدافنـا البيئيـة. ونعتمـد علـى هـذه الجهـود فـي سـعينا إلـى الحد مـن أثرنـا البيئي 

والمسـاهمة فـي المضي نحو مسـتقبل يتسـم بمسـتوى أعلى مـن الاسـتدامة ومراعاة أكثر وعيـاً للممارسـات البيئية

ولتمكيـن جهودنـا في هذا السـياق، اسـتثمرنا فـي ثلاث محطات لتوليد الطاقة الشمسـية وتعاقدنا مع شـركتين رائدتين 
لتشـغيلها، إذ تولّـد هـذه المحطـات طاقـة صديقـة للبيئـة تلبـي احتياجـات جميع مرافـق بنـك الأردن في أنحـاء المملكة. 

وفيمـا يلـي تفصيـل للمحطـات والنسـبة المئوية مـن إمدادات الطاقـة التي تقدمهـا كل محطة لتلبيـة احتياجاتنا:

إمدادات الطاقة التي تقدمها محطات الطاقة الشمسية
لبنك الأردن (ميجا واط في الساعة)

6068
%85.8

811
%11.5

193
%2.7

0 1000 2000
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العقبة

3000 4000 5000 6000 7000

نحـرص علـى تطبيـق نظـام مراقبـة عالـي الجـودة لرصـد اسـتهلاكنا للطاقـة الكهربائيـة؛ حيـث يعمـل علـى تقييـم 
الكفـاءة باسـتمرار وتحديـد أي اخـتلالات قـد تشـير إلـى حـدوث أخطاء تسـتلزم الانتبـاه. وتُجـرى عمليات تفتيـش دورية 
علـى المعـدات الكهربائيـة للتحقـق مـن مسـتويات الاسـتهلاك. كمـا ويؤخـذ بالحسـبان عنـد شـراء المعـدات الجديدة 

مسـتوى اسـتهلاك الطاقـة بصفتـه عـاملًا رئيسـياً فـي اتخـاذ القرار.

عـلاوة علـى ذلـك، نحـرص علـى تقديـم توجيهـات دوريـة إلـى مديـري الفـروع لتأكيـد أهميـة الحفـاظ علـى الطاقـة 
وتعزيـز ثقافـة الاسـتخدام المسـؤول للطاقـة داخل مؤسسـتنا. ولدينـا في بنـك الأردن آليـات مختلفة لكفـاءة الطاقة 
وتوفيرهـا، مـن بينهـا تركيـب مصابيـح توفيـر الطاقـة  )LED( فـي الفـروع والمقـر الرئيسـي واسـتخدام نظـام التبريـد 
المتغيـر )VRV( فـي تبريـد الهـواء وتظليـل النوافـذ للتقليـل مـن فقـدان الحـرارة أو خسـارتها فـي المبنـى والحـرص 
علـى اسـتبدال أجهـزة تكنولوجيـا المعلومـات واسـتخدام أجهـزة أخرى أكثـر كفاءة في اسـتهلاك الطاقـة، إلى جانب 

تطبيـق نظـام إدارة المبانـي )BMS (لمراقبـة اسـتهلاك الطاقـة. 
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عـلاوة علـى ذلـك، نحـرص علـى تقديـم توجيهـات دوريـة إلـى مديـري الفـروع لتأكيـد أهميـة الحفـاظ علـى الطاقـة 
وتعزيـز ثقافـة الاسـتخدام المسـؤول للطاقـة داخل مؤسسـتنا. ولدينـا في بنـك الأردن آليـات مختلفة لكفـاءة الطاقة 
وتوفيرهـا، مـن بينهـا تركيـب مصابيـح توفيـر الطاقـة  )LED( فـي الفـروع والمقـر الرئيسـي واسـتخدام نظـام التبريـد 
المتغيـر )VRV( فـي تبريـد الهـواء وتظليـل النوافـذ للتقليـل مـن فقـدان الحـرارة أو خسـارتها فـي المبنـى والحـرص 
علـى اسـتبدال أجهـزة تكنولوجيـا المعلومـات واسـتخدام أجهـزة أخرى أكثـر كفاءة في اسـتهلاك الطاقـة، إلى جانب 

تطبيـق نظـام إدارة المبانـي )BMS (لمراقبـة اسـتهلاك الطاقـة. 
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202120222023الوحدةمؤشرات الأداء الرئيسية
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استهلاك الكهرباء المولّدة من مصادر الطاقة 
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4,057,7185,675,5105,765,637الساعة

استهلاك الطاقة المولّدة من مصادر الطاقة 
14,607.7820,431.8420,756.29جيجا جولالمتجددة

 استهلًاك الطاقة 
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جيجا جول لكل كثافة استهلاك الطاقة
11.215.816.3موظف

جيجا جول / م2 كثافة الطاقة حسب المساحة
0.460.650.65من المساحة

المياه
تُعـدُّ نـدرة الميـاه ومـدى توافرهـا مـن بيـن التبعات الأكثـر حساسـية للتغيّـر المناخـي وتمثل تحديـات كبرى فـي المناطق 
التـي تعانـي مـن شـح الميـاه حـول العالـم، ومـن بينهـا المناطـق التـي نعمـل فيهـا. وانطلاقـاً مـن إدراكنـا لمـدى أهمية 
التصـدي لهـذه المشـكلة لمـا يترتـب عليهـا مـن آثـار مباشـرة علـى البيئـة والمجتمعـات المحليـة واسـتدامة عملياتنـا 

التشـغيلية، فإننـا نسـتخدم مجموعـة مـن الوسـائل لضمـان كفـاءة الميـاه، ومـن بينهـا: 
استخدام معدات وأنظمة ترشيد الاستهلاك في دورات المياه. 	 
تحسين كفاءة ري المساحات الخضراء عبر توظيف أنظمة استهلاك المياه الذكية.	 
فحص الأنظمة بشكل دوري للكشف عن أي تسرب للمياه. 	 
 	 .)Reverse Osmosis( تشغيل نظام تحكم بالأسموزية المعاكسة 

إجمالي استهلاك المياه
في المقر الرئيسي فقط (م3)

كثافة استهلاك المياه (في المقر
الرئيسي فقط) (م3 لكل موظف)

* تم تعديل الرقم الخاص بإجمالي استهلاك المياه لعام 2022 
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وقـد عـاد اسـتهلاك الميـاه في المقر الرئيسـي إلى مسـتوياته الطبيعية بما يتناسـب مع عدد الموظفيـن في الإدارة 
العامـة. علمـاً بـأن البنك يقوم علـى تطوير مجموعة مـن التدابير لتقليل اسـتهلاك المياه.

إدارة النفايات
تُعـد النفايـات أحـد أهـم الأخطـار الرئيسـية التـي تهـدد البيئة، لا سـيّما عنـد تخزينها فـي  مكبـات النفايـات أو التخلص 
منهـا بطـرق تولـد الانبعاثـات. ونظـراً لطبيعـة عملنـا، يمثل الـورق المصـدر الأكبـر للنفايات فـي البنك. وبهـذا الصدد، 
عمدنـا إلـى تنفيـذ العديـد مـن المبـادرات للحـد مـن اسـتهلاك الـورق، مثـل اسـتخدام التواقيـع الإلكترونيـة لأعضـاء 
مجلـس الإدارة والسـعي لاسـتخدام نظـام الأرشـفة الإلكترونيـة لجميـع ملفـات العمـلاء عبـر نظـام إدارة المحتـوى 
المؤسسـي، وبيـع الأوراق المسـتخدمة لشـركات إعـادة التدويـر، إلـى جانـب تشـجيع عملائنـا علـى التخلـي عـن طباعة 

الإيصـالات مـن أجهـزة الصـراف الآلـي للتقليـل مـن النفايـات الورقية. 
وفي العام 2023، حافظنا على مستويات إجمالي استهلاك الورق في البنك بالعام السابق 2022 تقريباً.  

56



إجمالي استهلاك المياه
في المقر الرئيسي فقط (م3)

كثافة استهلاك المياه (في المقر
الرئيسي فقط) (م3 لكل موظف)

* تم تعديل الرقم الخاص بإجمالي استهلاك المياه لعام 2022 

2021 *2022 2023

554820%

15%

10%

5%

0%

4033 4303

2021 2022* 2023

6.3

4.7 4.9

وقـد عـاد اسـتهلاك الميـاه في المقر الرئيسـي إلى مسـتوياته الطبيعية بما يتناسـب مع عدد الموظفيـن في الإدارة 
العامـة. علمـاً بـأن البنك يقوم علـى تطوير مجموعة مـن التدابير لتقليل اسـتهلاك المياه.

إدارة النفايات
تُعـد النفايـات أحـد أهـم الأخطـار الرئيسـية التـي تهـدد البيئة، لا سـيّما عنـد تخزينها فـي  مكبـات النفايـات أو التخلص 
منهـا بطـرق تولـد الانبعاثـات. ونظـراً لطبيعـة عملنـا، يمثل الـورق المصـدر الأكبـر للنفايات فـي البنك. وبهـذا الصدد، 
عمدنـا إلـى تنفيـذ العديـد مـن المبـادرات للحـد مـن اسـتهلاك الـورق، مثـل اسـتخدام التواقيـع الإلكترونيـة لأعضـاء 
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الإيصـالات مـن أجهـزة الصـراف الآلـي للتقليـل مـن النفايـات الورقية. 
وفي العام 2023، حافظنا على مستويات إجمالي استهلاك الورق في البنك بالعام السابق 2022 تقريباً.  
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إجمالي استهلاك الورق (كغم)

2021 2022 2023

68,35468,968

77,538

المجتمعات المحلية والتنمية الاجتماعية

عقـود. سـتة  مـن  لأكثـر  جذورهـا  تمتـد  التـي  الأردن  بنـك  فلسـفة  تعكـس   2023 لعـام  الاجتماعيـة  المسـؤولية 
انطلاقًـا مـن إقـرار بنـك الأردن بمسـؤوليته الاجتماعيـة الأوسـع بصفتـه مؤسسـة مالية بـارزة؛ فإننـا على يقين تـام بأنّ 
دعـم المجتمعـات المحليـة التـي نخدمها وتمكينها يوفر مسـاحة بالغة الأهميـة حيث يمكننا المسـاهمة بفعالية في 
تقـدّم الـبلاد وتعزيـز النمـو الاقتصـادي. ومن هنا، نسـعى مـن خلال منح الأولويـة لرفـاه المجتمعات المحليـة وتطويرها 

إلـى إحـداث أثر إيجابـي وذي قيمة على المسـتويين المحلـي والوطني.

نعتـز فـي بنـك الأردن بكوننـا صرح مالي وطني رائـد، بالتزامنا وحرصنا علـى الدوام بتحديث وتطوير خطط المسـؤولية 
الاجتماعيـة والمنبثقـة من رؤية ورسـالة البنك واسـتراتيجته، بهـدف موائمة احتياجات المجتمعات المتغيرة وسـعياً 
لتحقيـق أعلـى درجـات التأثيـر الايجابـي المجتمعـي مـن خلال المبـادرات والمشـاريع والبرامـج التي يتـم تنفيذها على 
مـدار العـام، وقـد شـهد عـام 2023 ارتفاعـاً ملحوظاً فـي أعداد المسـتفيدين مـن البرامج والمشـاريع التي تـم دعمها 
حيـث تجـاوزت الــ 9000 مسـتفيد. علاوة علـى ذلـك شـهدنا نمـواً فـي عـدد السـاعات التطوعية التـي بذلهـا موظفونا 

والتي تجـاوزت الـ 400 سـاعة تطوعية.

كمـا أحرزنـا تقدمـاً ملحوظاً فـي الارتقـاء بمبادراتنا ضمن إطار المسـؤولية الاجتماعية للشـركات عـن طريق مواءمة 
.)UN�SDGs( تلـك المسـؤولية مع أهداف التنمية المسـتدامة للأمم المتحـدة

وأتـاح لنـا إدراج أهـداف التنمية المسـتدامة في اسـتراتيجية المسـؤولية الاجتماعية للشـركات إدراك إمكانية تحقيق 
آثـار أكبـر نفعـاً وجـدوى بالنسـبة للمجتمـع والبيئـة والجهـات المعنيـة. علاوةً علـى ذلـك، ترتبـط المبـادئ الناظمـة 
لأنشـطة الرعايـة والتبرعـات ارتباطـاً وثيقـاً مـع التوجـه الاسـتراتيجي لمؤسسـتنا، مـا يضمـن اتبـاع نهـج متسـق فـي 
سـبيل الوفـاء بمسـؤولياتنا الاجتماعيـة. ولا نكتفـي بذلـك فحسـب، بـل نجـري سـنوياً مراجعـة للإجـراءت المتخـذة 
لضمـان تلبيـة طلبـات المجتمـع المحلـي المتغيـرة. فعنـد اختيـار المبـادرات والأنشـطة الاجتماعيـة، نضع نصـب أعيننا 
احتياجـات المجتمعـات المحليـة والأثـر المتحقـق وعدد المسـتفيدين والتغييـر الإيجابي الناتـج عنها، مـع التركيز على 

المحـاور الرئيسـية التالية: 

الثقافة الماليةالصحةالتعليم

المبادرات الخاصة
بالبيئة والحفاظ عليها

المبادرات الرياضية
ودعم ذوي الاحتياجات الخاصة

التعليم ... أساس تقدّم المجتمعات

نؤمـن وبشـدة بـأن التعليـم الجيـد هـو الركيـزة الأساسـية لتقـدّم وازدهـار المجتمعـات، و انطلاقـاً مـن إيماننـا بفئـة 
الشـباب وأهميـة تمكينهـم باعتبارهـم الشـركاء الأساسـيين فـي إحـداث التغييـر وصناعـة المسـتقبل الواعـد، قدمنا 
الدعـم للعديـد مـن المبـادرات والبرامـج التـي مـن شـأنها مسـاعدة الشـباب علـى اسـتكمال مسـيرتهم التعليميـة 

وتطويـر مهاراتهـم المختلفـة مـن خـلال:

صقـل مهـارات الطلبـة وتحسـين البيئـة المدرسـية: جددنـا خـلال عـام 2023 الدعـم لبرنامـج » تبنـي المـدارس« 	 
بالتعـاون مـع مؤسسـة انجاز وذلك اسـتناداً علـى النتائج الايجابيـة المتحققة لتنفيـذ البرنامج خلال الأعوام السـابقة، 
والتـي تـم بموجبهـا إجـراء التحسـينات اللازمـة للبيئـة المدرسـية للمدرسـة المتبنـاة إضافـة إلـى تقديـم 4 برامـج 

تدريبيـة وتعليميـة ذات أثـر كبيـر علـى الطلبـة. وبلـغ عـدد الطلبـة المسـتفيدين مـن هـذه البرامـج 125 طالبـة.

كمـا تمـت المشـاركة بالتعـاون مـع مؤسسـة إنجـاز ضمـن نشـاط )اليـوم الوظيفـي فـي القطـاع المالـي( وهـو أحـد 	 
الأنشـطة المسـاندة للبرنامـج الوطنـيّ للتّعليـم المالـيّ فـي مـدارس المملكـة، والـذي يهـدف إلـى إتاحـة الفرصـة 
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لضمـان تلبيـة طلبـات المجتمـع المحلـي المتغيـرة. فعنـد اختيـار المبـادرات والأنشـطة الاجتماعيـة، نضع نصـب أعيننا 
احتياجـات المجتمعـات المحليـة والأثـر المتحقـق وعدد المسـتفيدين والتغييـر الإيجابي الناتـج عنها، مـع التركيز على 

المحـاور الرئيسـية التالية: 

الثقافة الماليةالصحةالتعليم

المبادرات الخاصة
بالبيئة والحفاظ عليها

المبادرات الرياضية
ودعم ذوي الاحتياجات الخاصة

التعليم ... أساس تقدّم المجتمعات

نؤمـن وبشـدة بـأن التعليـم الجيـد هـو الركيـزة الأساسـية لتقـدّم وازدهـار المجتمعـات، و انطلاقـاً مـن إيماننـا بفئـة 
الشـباب وأهميـة تمكينهـم باعتبارهـم الشـركاء الأساسـيين فـي إحـداث التغييـر وصناعـة المسـتقبل الواعـد، قدمنا 
الدعـم للعديـد مـن المبـادرات والبرامـج التـي مـن شـأنها مسـاعدة الشـباب علـى اسـتكمال مسـيرتهم التعليميـة 

وتطويـر مهاراتهـم المختلفـة مـن خـلال:

صقـل مهـارات الطلبـة وتحسـين البيئـة المدرسـية: جددنـا خـلال عـام 2023 الدعـم لبرنامـج » تبنـي المـدارس« 	 
بالتعـاون مـع مؤسسـة انجاز وذلك اسـتناداً علـى النتائج الايجابيـة المتحققة لتنفيـذ البرنامج خلال الأعوام السـابقة، 
والتـي تـم بموجبهـا إجـراء التحسـينات اللازمـة للبيئـة المدرسـية للمدرسـة المتبنـاة إضافـة إلـى تقديـم 4 برامـج 

تدريبيـة وتعليميـة ذات أثـر كبيـر علـى الطلبـة. وبلـغ عـدد الطلبـة المسـتفيدين مـن هـذه البرامـج 125 طالبـة.

كمـا تمـت المشـاركة بالتعـاون مـع مؤسسـة إنجـاز ضمـن نشـاط )اليـوم الوظيفـي فـي القطـاع المالـي( وهـو أحـد 	 
الأنشـطة المسـاندة للبرنامـج الوطنـيّ للتّعليـم المالـيّ فـي مـدارس المملكـة، والـذي يهـدف إلـى إتاحـة الفرصـة 
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أمـام الطّلبـة للتّعـرّف علـى بعـض المِهـن والوظائـف المختلفـة المتاحـة فـي القطـاع المالـيّ، حيـث قـام موظفونا 
تحديـد  علـى  مسـاعدتهم  بهـدف  وأسـئلتهم  استفسـاراتهم  عـن  والإجابـة  الطلبـة  مـع  مباشـر  بشـكل  بالتواصـل 

وظائفهـم المسـتقبلية ضمـن القطـاع المالـي.

مكرمـة رئيـس مجلـس الإدارة: تعتبـر هـذه المكرمـة مـن أهـم المبـادرات الداخليـة والتـي مـن شـأنها تعزيز ولاء 	 
وانتمـاء الموظفيـن لمؤسسـتهم حيـث يتـم سـنوياً تقديم أربع منح دراسـية جامعيـة لأبناء الموظفيـن المتفوقين 

فـي الثانويـة العامة. 

حملـة العـودة إلـى المـدارس: حرصنا خلال العـام على مشـاركة الطلبة فرحة العـودة إلى المدارس حيـث قمنا بتوزيع 	 
300 حقيبـة مدرسـية وقرطاسـية علـى الطلاب في محافظـة اربد بالتعاون مع جمعيـة قوافل الخير للإغاثـة والتنمية. 

تمكيـن الأيتـام: جددنـا خـلال العـام دعمنـا لصالـح 16 طالبـاً وطالبـةً مـن طـلاب صنـدوق الأمـان لمسـتقبل الايتـام 	 
وذلـك مـن خـلال تغطيـة الرسـوم الدراسـية لسـنة أكاديميـة واحـدة بهـدف تشـجيعهم على اسـتكمال مسـيرتهم 
التعليميـة وفتـح أبـواب المسـتقبل أمامهـم. إضافـةً إلـى تقديـم الرعايـة البلاتينيـة إلـى أحـد الطـلاب المشـاركين 

ضمـن مبـادرة » الأمـل« والتـي ذهـب ريعهـا لصالـح برامـج الصنـدوق.

برنامـج التدريـب » مهنتـي«: اسـتمر البنـك بتنفيـذ برنامـج »مهنتـي«  والـذي  انطلـق منـذ عـام 2018 بهـدف 	 
تمكيـن طلبـة الجامعـات والمـدارس عـن طريـق إتاحـة الفرصة لهـم لتلقـي التدريب ضمـن مختلف دوائـر البنك، من 
خـلال إتاحـة تجربـة واقعية تحاكي تجربة العمل الحقيقية بالمؤسسـات للاسـتثمار في أوقاتهـم وتطوير مهاراتهم 
وبنـاء قدراتهـم بعـد التخـرج بكفـاءة للتعـرف علـى سـوق العمل بشـكل عملـي والاسـتعداد للوظيفة بشـكل جيد 
بعـد التخـرج مـن الجامعـة. شـمل البرنامـج 31 طالبـاً وطالبـةً مـن مختلـف المـدارس والجامعـات المحليـة والدوليـة 

خلال عـام 2023.

نسـعى مـن خـلال هـذه البرامـج والمبـادرات إلـى تمكيـن الشـباب وتوسـيع آفـاق المعرفة لديهـم وصقـل مهاراتهم 
المختلفـة التـي تؤهلهـم لدخـول سـوق العمـل مسـقبلًا ، كمـا ونحـرص على تقديـم الدعـم للبرامـج الوطنيـة لتعزيز 

الشـمول المالـي والتـي مـن شـأنها المسـاهمة فـي بناء مجتمـع أقـوى للأجيـال القادمة.

برامج رمضان الخيرية لعام 2023

فـي شـهر الخيـر نحـرص فـي بنـك الأردن كمؤسسـة مسـؤولة مجتمعيـاً أن نبـادر فـي تقديـم الدعـم الـلازم للبرامـج 
والمبـادرات الرمضانيـة، كمـا ويحـرص موظفونـا على المشـاركة والتطـوع في تنفيذ هـذه المبادرات التي من شـأنها 
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إدخـال البهجـة والسـرور علـى نفـوس الأطفـال؛ حيـث قمنـا بتنفيـذ العديـد مـن الإفطـارات الرمضانيـة التـي تخللتهـا 
العديـد مـن الفقـرات والفعاليـات بالتعـاون مـع مركـز هيـا الثقافـي »مبـادرة ارسـم بسـمة« ، وبالتعـاون مـع متحـف 

الاطفـال الأردن.

كمـا تـم التعـاون مـع الهيئـة الخيريـة الهاشـمية مـن خـلال مشـروع توزيـع القسـائم الشـرائية )كوبونـات( والـذي تـم 
بموجبـه توزيـع 500 كوبـون تسـوق غذائـي علـى الأسـر العفيفـة فـي مختلـف المحافظـات لشـراء احتياجاتهـم مـن 

المـواد الغذائيـة خـلال شـهر رمضـان المبـارك.

مبادرات خاصة بدعم المؤسسات الوطنية

المسـاهمة فـي دعـم تأسـيس )وقف ثريد( والـذي أطلق بمبادرة سـامية من مكتب السـمو الملكي الأمير هاشـم 	 
الحسين. بن 

دعـم المبـادرات الملكيـة الخاصة بتأسـيس )وقفيـة المصطفى لختم القرآن الكريم في المسـجد الأقصـى المبارك( 	 
من خـلال الديوان الملكي الهاشـمي.

دعم صندوق المعونة الوطنية ومساعدته على تنفيذ أهدافه وخدمة المواطنين.	 

الصحة والرفاه الاجتماعي 

نسـعى فـي بنـك الاردن لتوسـيع نطاق تأثيرنـا الايجابي وضمـن خطوات عمليـة لترجمة خطـة المسـؤولية الاجتماعية 
الخاصـة بتقديـم الدعـم الـلازم للمبـادرات التـي تُعنـى بالصحـة والرفـاه الاجتماعـي إلـى واقـع ملمـوس يعـود بالنفـع 
علـى أبنـاء مجتمعنـا المحلـي وذلـك مـن خـلال عقـد الشـراكات مـع نخبـة مـن الجمعيـات الخيريـة، ومـن أبـرز إنجازاتنـا 

 :2023 خلال عـام 
توفيـر المسـتلزمات الطبيـة والرعايـة الصحيـة :وذلـك مـن خـلال تقديـم الرعايـة الذهبيـة للحفل السـابع عشـر الذي 	 

أقامتـه » مؤسسـة فلسـطين الدوليـة« والـذي ذهـب ريعـه لصالـح برنامـج » تلبيـة الاحتياجـات الطبيـة العاجلة في 
فلسـطين« و« منـح طلبـة الطـب في الجامعـات الفلسـطينية«.

كمـا وواصلنـا مسـيرة التعـاون المشـتركة مـع الجمعيـة الأردنيـة للعـون الطبـي للفلسـطينيين خـلال عـام 2023 	 
وذلـك مـن خـلال تغطيـة التكاليـف الخاصـة بشـراء جهـاز التراسـاوند لاسـتخدامه فـي عيادات النسـائية ضمـن مركز 
صحـي حطيـن والـذي كان لـه الأثـر الكبير فـي خدمة ما يزيـد عن 3500 سـيدة. إضافةً إلـى تغطية التكاليـف الخاصة 
بإجـراء 11 عمليـة جراحيـة مسـتعجلة للعديـد مـن الأطفـال والتي كان لهـا عظيم الأثر فـي نفوسـهم والتغلب على 

معاناتهـم والتخفيـف عـن كاهـل عائلاتهم.
ولـم نغفـل عـن أهميـة دعـم الجمعيـات التـي تُعنـى بتقديـم خدمـات الرعايـة التلطيفيـة اللازمـة للأشـخاص الذيـن 	 

يعانـون مـن الأمـراض المزمنـة. وبنـاءاً علـى ذلـك قدمنـا الدعـم لجمعيـة المـلاذ للرعايـة التلطيفيـة سـعياً إلـى 
تمكينهـا مـن تحقيـق رسـالتها وأهدافها وتخفيف معاناة المرضى وتحسـين جـودة حياتهم وتقليل الشـعور بالألم 
مـن خـلال توفيـر الخدمـات الطبيـة المتخصصـة وتعزيـز الرعايـة الشـاملة التـي تلبـي احتياجاتهـم الصحية والإنسـانية.  
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ذوي الاحتياجات الخاصة... أصحاب الهمم 

نؤمـن فـي بنـك الأردن بأهميـة دعـم وتأهيـل ذوي الاحتياجـات الخاصة ومسـاعدتهم علـى الانخراط فـي مجتمعاتهم 
وتهيئـة الفـرص أمامهـم وتعزيـز مهاراتهـم ليصبحـوا أعضـاءاً فاعلين ومنتجيـن. ولذلـك، حرصنا خلال عـام 2023 على 

اسـتكمال مسـيرة الدعـم المقدم لهـذه الفئة مـن خلال: 
تغطيـة تكاليـف الرسـوم المدرسـية لطالبيـن ضمن المـدارس النموذجية التابعة لجمعية مؤسسـة العناية بالشـلل 	 

الدماغـي في محافظـة الكرك.
تقديـم التدريـب الـلازم لــ 15 عضـو مـن أعضـاء النـادي الأردنـي للصـم علـى )التسـويق الالكترونـي( بهدف اكتسـاب 	 

هـذه المهـارة التـي أصبحـت فـي وقتنـا الحالـي مـن أهـم المهـارات التـي سـتعمل علـى توفيـر مصـدر دخـل لهم 
ولعائلاتهـم.

المحافظة على البيئة 

نواصـل باسـتمرار تطبيـق خططنـا الخاصة بالمجـالات البيئية بهـدف دفع وتيرة تنفيذ السياسـة الوطنيـة لتغير المناخ 
2050�2021، وتطويـر أداء المملكـة البيئـي لتعزيـز مرتبتهـا علـى كل مـن مؤشـر الأداء البيئـي العالمـي ومؤشـر 
الاسـتدامة. وسـعياً لزيـادة الرقعـة الخضـراء وحمايـة الثـروة النباتيـة، قدمنـا الدعم خـلال عـام 2023 للبرامـج التالية: 

»برنامـج القافلـة الخضـراء« بالتعـاون مع الجمعية العربيـة لحماية الطبيعة والـذي تم تنفيذه للعام العاشـر على 	 
التوالـي ممـا يجسـد اهتمامنـا ببنـاء شـراكات بيئية حقيقيـة، فقد نفذنا خـلال عام 2023 نشـاطاً تطوعيـاً لموظفينا 
قمنـا مـن خلالـه بزراعـة 500 شـجرة مثمـرة والتـي أسـهمت بإنتـاج مـا يقـارب 59 طـن مـن الأكسـجين، عـلاوة على  

توفيـر الدخـل لمزيد مـن المزارعيـن وعائلاتهم.

مسـابقة الرسـم البيئـي تحـت شـعار »التصحـر مسـؤولية مجتمعيـة للمكافحـة والمعالجـة«  والتـي أطلقتهـا 	 
جمعيـة أصدقـاء البيئـة الأردنيـة، وذلـك بهـدف رفـع مسـتوى الوعي البيئـي لـدى الطلاب عـن طريق اتباع أسـاليب 
تربويـة تعمـل علـى خلـق روح الإبـداع لديهم حيث تمـت طباعة 6000 نسـخة من الرزنامـة الخاصة بعـام 2024 والتي 
احتـوت علـى الرسـومات الفائـزة بالمسـابقة. كمـا جرى تكريـم الطلاب الفائزيـن والمدارس المشـاركة في المسـابقة.

ازدادت التبرعات التي نقدمها بنحو 22.8% في العام 2023 مقارنة بالعام السابق 2022، وبقيمة 
إجمالية تجاوزت 1.42 مليون دينار أردني.

 

 مشاركة أكثر من 80 موظفاً في الأنشطة والأعمال الخيرية بتخصيص ما مجمله 402 ساعة 
للأعمال التطوعية في العام 2023

عدد المشاريع / المبادرات التي حظيت بدعم / رعاية 

2021 2022 2023

47

40

28

مبالغ/نسبة التبرعات المقدمة من بنك الأردن

2021 2022 2023

1,600,000

1,400,000

1,200,000

1,000,000

800,000

600,000

400,000

200,000

-

التبرعات كنسبة مئوية (٪)التبرعات ( دينار أردني)
من الأرباح قبل الضرائب

%2.5

%2.0

%1.5

%1.5

%0.5

%0.0

%1.0

509,254

%1.91

1,161,265

%2.18

1,425,989
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الأحداث والمؤتمرات التي حضرها بنك الأردن في عام 2023

Celebrated B.M.L Istisharat Golden Jubileeلبنان

مصرالاجتماع السنوي لمديري الامتثال

Seamless Payments & Fintech Saudi Arabia 2023المملكة العربية السعودية

TNF Middle Eastسلطنة عمان

11th Annual Saudi Trade Finance summit 2023المملكة العربية السعودية

مصرالمنتدى السنوي للتدقيق الداخلي

46th ICA Conferenceالمغرب

 سلًاسل التوريد 

يطـال حـرص البنـك والتزامـه بالاسـتدامة كل جانـب مـن جوانـب سلاسـل التوريـد. لـذا، نأمل وكلنـا ثقة بـأن يلتـزم الموردون 
الذيـن نتعامـل معهـم بقيـم وغايـات مماثلـة، فيمـا نسـعى إلى تقديـم الدعـم للمورديـن المحلييـن حيثما أمكـن. ونعتمد 
علـى تعزيـز شـراكاتنا مـع المورديـن الذيـن يشـاركوننا التزامنـا بتحقيـق الاسـتدامة فـي سـبيل تكثيـف الجهـود الجماعية 
الراميـة لتعزيـز الممارسـات البيئيـة المسـؤولة والمسـاهمة فـي نمـو الاقتصـادات المحليـة وتطويرهـا، وعلـى صعيـد 
مشـروع الأرشـفة الالكترونيـة فقـد انتهينـا مـن مشـروع الأرشـفة لعقـود التسـهيلات والحفـظ الأميـن لكافـة تصنيفـات 
العـملاء. وخلال هـذا العـام ستشـمل خطـة الأرشـفة الالكترونيـة )طلبـات بطاقـات الائتمان/ملفـات الموظفين/الاتفاقيات 
التعاقديـة مـع المورديـن(. وهـذا ويعمـل البنـك علـى التعـرّف علـى الخيـارات المتاحـة لنظـام مشـتريات جديد، كمـا نحرص 

علـى تقليـل النفقـات دون التأثيـر علـى الجودة.

واجهنـا فـي العـام 2023 تحديات كبرى في مجال المشـتريات، من بينهـا نقص المواد في السـوق المحلية وانخفاض 
معاييـر الجـودة للمنتجـات البديلـة المتاحـة، فـضلًا عـن التغيـرات التـي طـرأت فـي نطـاق عمـل دائـرة المشـتريات 
ومسـؤولياتها. ومـع ذلـك، بذلـت الدائـرة جهـوداً كبيـرةً لتجـاوز هـذه العقبـات وإيجـاد حلول مبتكـرة وتحديـد موردين 

موثوقيـن جـدد وضمـان شـراء جميـع المـواد اللازمـة فـي الوقـت المناسـب وبطريقـة مجدية مـن حيـث التكلفة.

وفـي ذات السـياق، وضـع البنـك مجموعـة مـن مؤشـرات الأداء الرئيسـية لدعـم دائـرة المشـتريات في الحصـول على 
أفضـل الأسـعار الممكنـة للسـلع والخدمـات، بمـا فـي ذلـك توسـيع نطـاق شـبكة المورديـن وتقليـل النفقـات عبـر 
التفـاوض علـى أفضـل الأسـعار وضمـان اسـتيفاء جميـع متطلبـات إجـراءات العمـل. إلـى جانـب ذلـك، وضعنا مؤشـرات 
أداء رئيسـية لضمـان بقـاء نفقـات القرطاسـية ومتطلبـات المكاتـب والمنشـورات ضمن الحـدود المتوقعة. هـذا وبلغ 

عـدد الموريـن المحلييـن 403 عـام 2023 مقابـل 437 فـي العـام 2022، مشـكلًا مـا نسـبته 86% فـي العـام 2023.

11% نسبة الزيادة في الانفاق على الموردين المحليين

202120222023الوحدةمؤشرات الأداء الرئيسية

المشتريات المحلية

499521468#إجمالي عدد الموردين المشاركين

390437403#إجمالي عدد المورّدين المحليين المشاركين

إجمالي عدد الموردين المشاركين من المؤسسات 
الصغيرة والمتوسطة 

#137136136

26,330,89322,796,84026,241,262دينار أردنيإجمالي نفقات المشتريات 

19,525,17017,879,11919,863,439دينار أردنينفقات المشتريات من المورّدين المحليين 

نسبة الإنفاق على الموردين المحليين (%)

%74 %78 %76

2021 2022 2023
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تنمية فريق متفوق من الموظفين 

نؤكّـد علـى التزامنـا باسـتقطاب أفضـل الكفـاءات والمواهـب وتعيينهم وإتاحـة فرص التدريـب والتطور بمـا يعزز نمو 
موظفينـا وتقدمهـم علـى الصعيـد المهنـي، كمـا نولـي اهتمامـاً كبيـراً لتهيئـة بيئـة عمـل مشـجعة علـى الإبـداع 
ومعـززة للاحتفـاظ بالموظفيـن. إلـى جانـب ذلـك، تحتـل صحـة موظفينـا ورفاههـم أولويـة قصـوى لـدى البنـك، حيـث 
يقـدم لهـم برامـج مخصصـة تدعـم الصحـة الجسـدية. كمـا ويحـرص البنـك علـى الارتقـاء بمسـتوى رضـا الموظفيـن 
مـن خلال خطـط المكافـآت والحوافـز المختلفـة. وفـي الوقـت نفسـه، نسـعى إلى تعزيـز الشـعور بالانتماء فـي مكان 
العمـل بتشـجيع مبـادئ الإنصـاف والعدالـة وعـدم التمييـز، وتقديـم فـرص متسـاوية لجميـع الموظفين بصـرف النظر 

عـن الجنـس أو العـرق أو الأصـل أو العمـر أو الديانـة.

الموضوعات الجوهرية 
إدارة الكفاءات والمواهب	 
رفاه الموظفين	 
التنوع والإنصاف والشمول 	 

  )JEMV(رؤية التحديث الاقتصادي في الأردن

أهداف الأمم المتحدة للتنمية المستدامة
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إدارة الكفاءات والمواهب 

نضـع فـي بنك الأردن التحسـين المسـتمر لأنظمة الموارد البشـرية فـي مقدمة أولوياتنـا، فنحرص علـى مواكبة أحدث 
التوجهـات فـي القطـاع والتطـورات فـي مجـال إدارة المـوارد البشـرية كخطـوة اسـتباقية تكفـل تزوّدنـا بما هـو مفيد 

في مواجهـة التحديات الناشـئة. 

إضافـةً إلـى ذلـك، نحـرص علـى رعايـة الكفـاءات والمواهـب وتنميتهـا فـي مؤسسـتنا ونبحث دومـاً عن الأفـراد الذين 
يعملـون تحـت مظلـة قيمنـا وغاياتنـا. يكمـن هدفنا فـي تنمية القـوى العاملة التـي لا تكتفـي بالالتزم بالممارسـات 
المسـتدامة فحسـب، بـل وتمتلـك القدرة على دفـع عجلة أجندة الاسـتدامة لدينا. إذ يمكننا اسـتقطاب هـؤلاء الأفراد 
والمحافظـة عليهـم ضمـن فريقنـا مـن احتضـان قـوى عاملة تسـهم بـدور فعال فـي تحقيق النجـاح للمؤسسـة على 

المـدى الطويل. 

وفـي عـام 2023 واصلنـا تطبيـق أفضـل الممارسـات الإدارية في سـبيل الارتقـاء بمواردنا البشـرية لما يمثلـه ذلك من 
عنصـر رئيسـي لنجـاح المؤسسـة. وقـد شـهد عـام 2023 تنفيذ مجموعـة من مبـادرات وبرامـج العمل، حيـث تم إطلاق 
البرنامـج التدريبـي »جدارتـي« والخـاص بالجـدارات السـلوكية، حيـث تـم تصميـم منصـة تعليميـة متخصصـة تتضمـن 
فيديوهـات تعليميـة قصيـرة  تسـاعد فـي تطويـر الموظفيـن مـن خلال فهـم السـلوكيات المتوقعـة منهـم فـي 
المسـتويات المختلفـة للسـلم الوظيفـي، وبنـاء الثقافـة المطلوبة فـي البنك مـن خلال توضيح وتوجيه »السـلوكيات 
الصحيحـة« وتطبيقهـا، بالإضافـة إلـى تنفيـذ برنامـج التدريـب الميدانـي والخـاص بالجـدارات السـلوكية والـذي يهدف 
إلـى تعزيـز العلاقـات وخلـق الانسـجام بيـن الموظفيـن والترويـج لثقافـة توحيـد القـوى العاملـة فـي إطـار مجموعـة 
محـددة مـن القيـم المعمـول بهـا فـي البنك. هـذا وبلـغ عـدد الموظفيـن الـذي شـاركوا ببرنامج التدريب الميدانـي 

والخـاص بالجـدارات السـلوكية 764 موظفـاً وموظفـةً عـام 2023 وبنسـبة 53% مـن إجمالـي عـدد الموظفيـن.

أمـا فيمـا يتعلـق بالعام 2024، فقد وضعنـا أهداف لتحفيز الموظفين وتعزيز انتمائهم وتحسـين مسـتويات الإنتاجية، 
للمسـاهمة فـي تحقيـق الأهـداف الاسـتراتيجية للبنـك ودعـم رؤيتـه للابتـكار الموجـه نحـو العميـل، وذلـك مـن خلال 
تطويـر ثقافـة مؤسسـية تسـتند على تحديد أهداف ومؤشـرات قياس واضحة مع ربـط المكافآت بـالأداء وتعزيز ثقافة 
المسـائلة ممـا سيسـهم فـي تعزيز رضا فريق عملنـا. هذا بالإضافـة إلى تعزيز ثقافـة الإمتثال لدعم الأعمـال، لضمان 
الالتـزام بالأنظمـة والمعاييـر وتعليمـات الجهـات الرقابية في الـدول التي نتواجد فيها، بما يسـهم فـي تنمية ثقافة 

الابتـكار والتركيـز علـى العميـل مع تلبيـة متطلبات الجهـات الرقابية بمـا يضمن حمايـة مصالح البنك.

القوى العاملة 

202120222023الوحدةمؤشرات الأداء الرئيسية

إجمالي القوى العاملة )باستثناء المتدربين 
والطلبة والموظفين الخارجيين(

#1,4661,4841,446

1,4661,4841,446#ما يعادل موظف بدوام كامل

عدد الموظفين حسب الفئة الوظيفية
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القوى العاملة حسب الجنس

2021 2022 2023

867

599

853

631

827

619

ذكورإناث

68



القوى العاملة 

202120222023الوحدةمؤشرات الأداء الرئيسية

إجمالي القوى العاملة )باستثناء المتدربين 
والطلبة والموظفين الخارجيين(

#1,4661,4841,446

1,4661,4841,446#ما يعادل موظف بدوام كامل

عدد الموظفين حسب الفئة الوظيفية

2021 2022 2023

13
234

1219

14
242

1228

13

272

1161

عدد الموظفين في الإدارة الوسطى 

عدد الموظفين في المناصب غير الإدارية 

عدد الموظفين في الإدارة العليا

القوى العاملة حسب الجنس

2021 2022 2023

867

599

853

631

827

619

ذكورإناث

69



تقرير الاستدامة 2023

القوى العاملة حسب العمر

73
الموظفون البالغون 51 عاماً فأكبر

الموظفون في الفئة العمرية (31- 50 عاماً)

الموظفون في الفئة العمرية (18- 30 عاماً)
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"99.5% نسبة التوطين من إجمالي القوى 
العاملة لدينا و100% في الإدارة العليا"

عدد الموظفين من ذوي الاحتياجات 
الخاصة بلغ 3 موظفين كما في 

عامي 2023 و2022 
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دوران الموظفين وتركهم العمل

216298297#دوران الموظفين وتركهم العمل )الطوعي وغير الطوعي( 

208281271#دوران الموظفين وتركهم العمل )الطوعي(

20.3%20.2%14.6%%معدل دوران الموظفين وتركهم العمل )الطوعي وغير الطوعي(

18.5%19.1%14.0%%معدل دوران الموظفين وتركهم العمل )الطوعي(

معدل تنقّل الموظفين وتركهم العمل حسب الفئة العمرية: 

120122125#من 18 إلى 30 عامًا

87158157#من 31 إلى 50 عامًا

91815#51 عامًا أو أكبر

معدل دوران الموظفين وتركهم العمل حسب الجنس:

125196177#الذكور

91102120#الإناث

معدل دوران الموظفين وتركهم العمل حسب الفئة الوظيفية:

124#الموظفون في الإدارة العليا

427053#الموظفون في الإدارة الوسطى

173266240#الموظفون

التدريب والتطوير 
وضعنـا مـن خـلال سياسـة التعلـم والتطويـر خطـة واضحـة لتنفيـذ برامـج التدريـب وتنظيـم الـدورات التدريبيـة بمـا 
يدعـم تطـوّر المسـار الوظيفـي لموظفينـا ويسـهل تحقيـق الأهـداف الاسـتراتيجية للبنـك، ومـن أبـرز مـا تـم تنفيـذه 
بالعـام 2023 اسـتمرار العمـل بأكاديميـة البيـع”Sales Academy”  والمتخصصـة في مجـال التدريب علـى عملية البيع 
لموظفـي الفـروع وفريـق المبيعـات، وذلك بهـدف تمكين الموظفيـن من تحقيق الأهـداف البيعية ضمـن خطة نمو 
محـددة ومـن خـلال منهجيـة واضحة بما فـي ذلك إدخال منهجيـة التوجيه والإرشـاد “Coaching” كعنصر أساسـي في 

عمليـة تطويـر الآليـة المتبعة فـي البيع.
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بالإضافـة إلـى الاسـتمرار فـي إعـداد وتأهيـل المدربيـن الداخلييـن لموظفـي البنـك والـذي تضمـن تدريباً مكثفـاً حول 
  E�Learning التقديميـة. واسـتمرارية تنفيـذ برامـج الكترونيـة  التدريبيـة واكتسـاب مهـارات العـرض  إعـداد المـواد 
لجميـع موظفـي البنـك فـي المواضيـع التـي تتعلـق بمكافحـة عمليـات غسـل الأمـوال وتمويـل الإرهـاب، والامتثـال 

الضريبـي FATCA ، والاحتيـال. 

ونلتـزم فـي البنـك أيضـاً بتحسـين وتنميـة معرفـة موظفينـا فـي مختلـف المسـتويات الإداريـة بالموضوعـات البيئية 
والاجتماعيـة، وينبـع ذلـك مـن إدراكنـا لأهميـة الاسـتثمار فـي معـارف الموظفيـن ومهاراتهـم فـي تحقيـق أهـداف 
الاسـتدامة والمسـاهمة فـي مسـتقبل أكثـر اسـتدامة. ففـي العـام 2023، قـام البنـك بترشـيح عـدد مـن موظفيـه 
لحضور ورش عمل ودورات تدريبية خاصة بمواضيع الاسـتدامة ، شـملت )اساسـيات الاقتصاد الاخضر، التخطيط لبرنامج 

التمويـل الاخضـر، تكامـل الحوكمـة البيئيـة والاجتماعيـة فـي المؤسسـات الماليـة ESG، تمويـل الابنيـة الخضراء(

ويقـوم إطـار التعلـم والتطويـر لدينـا علـى إطـار متعـدد الأبعـاد بما يسـهم فـي تعظيـم الآثـار الإيجابية التي يلمسـها 
الموظفـون، ويتضمـن ذلـك مـا يلي: 

الاختيار وتهيئة الموظفين الجدد: لضمان توافق الموظفين الجدد مع ثقافتنا وقيمنا.	 
نظـام إدارة الأداء: لتحليـل احتياجـات تعلـم الموظفيـن ووضـع خطـة تطويـر شـخصية فعالـة ومتابعـة مسـتويات 	 

الكفـاءة لهـم.
التطوّر الوظيفي: لضمان توفير التعلم الكافي لتيسير التنقل بين الدوائر والمناصب المختلفة.	 
تنمية القيادة: تقديم برامج مخصصة للارتقاء بالأداء والتطوير على مستوى الإدارة التنفيذية. 	 
التخطيـط للتعاقـب الوظيفـي فـي المناصـب القياديـة: لتأهيـل قـادة المسـتقبل وتمكينهـم مـن بناء مسـارات 	 

ناجحـة لتسـلم المناصـب القيادية.

فـي العـام 2023، ازداد إجمالـي عـدد سـاعات التدريـب المقدمـة بحوالـي 19.4% مقارنـة بالعـام 2022، وخضـع جميـع 
الموظفيـن لمراجعـة الأداء وفقـاً لسياسـات وإجـراءات البنـك فـي هـذا المجـال.

متوسط ساعات التدريب لكل موظفإجمالي ساعات التدريب (ساعة)
(ساعة لكل موظف)

2021 2022 2023

17,212.0

29,478.7
35,205.7

2021 2022 2023

11.7

19.8
24.3
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إجمالي ساعات التدريب المقدمة حسب الفئة الوظيفية:

24.30190216.0ساعةالموظفون في الإدارة العليا

1,542.253,915.55,424.6ساعةالموظفون في الإدارة الوسطى

15,645.425,365.729,565.1ساعةالموظفون

إجمالي ساعات التدريب المقدمة حسب الجنس:

9,378.716,324.219,628.6ساعةالموظفون

7,833.2513,154.515,577.1ساعةالموظفات
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متوسط ساعات التدريب لكل موظفإجمالي ساعات التدريب (ساعة)
(ساعة لكل موظف)

2021 2022 2023

17,212.0

29,478.7
35,205.7

2021 2022 2023

11.7

19.8
24.3
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إجمالي ساعات التدريب المقدمة حسب الفئة الوظيفية:

24.30190216.0ساعةالموظفون في الإدارة العليا

1,542.253,915.55,424.6ساعةالموظفون في الإدارة الوسطى

15,645.425,365.729,565.1ساعةالموظفون

إجمالي ساعات التدريب المقدمة حسب الجنس:

9,378.716,324.219,628.6ساعةالموظفون

7,833.2513,154.515,577.1ساعةالموظفات
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رفاه الموظفين

يولـي البنـك اهتمامـاً كبيـراً بصحـة الموظفيـن وسـلامتهم ورفاههـم ويضعهـا فـي مقدمـة أولوياتـه. وانطلاقـاً من 
حرصنـا علـى رفـاه الموظفيـن، فإننا نتبع سياسـات وإجـراءات صارمة فـي مجال الصحة والسـلامة في مختلـف عملياتنا 
التشـغيلية، ونتخـذ تدابيـر وإجـراءات احترازيـة مختلفـة ضمانـاً لتوفيـر بيئـة عمـل سـليمة وحرصـاً على صحـة موظفينا 
وسـلامتهم. ولتطبيـق مـا تقـدم، ثمّـة مشـرف يضطلـع بمسـؤولية الإشـراف علـى صحـة وسـلامة موظفينـا والعنايـة 
بقضايـا الصحـة والرفـاه فـي البنـك، وهـو يعمـل جنبـاً إلـى جنـب مع مختلـف الدوائـر لتحديـد الأخطـار المحتملـة ووضع 

التدابيـر الاحترازيـة لمنـع وقـوع الحـوادث وتعزيـز رفاهيـة الموظفين. 

السياسات الاستباقية
فـي سـبيل ضمـان الحفـاظ علـى صحة وسـلامة موظفينـا أثناء العمـل، طبقنـا مجموعة مـن السياسـات وحرصنا على 
تعميمهـا علـى الموظفيـن دوريـاً لضمـان اضطلاعهـم الدائـم وقدرتهـم علـى الاسـتجابة بصـورة مناسـبة فـي حالات 
الطـوارئ. عـلاوةً علـى ذلـك، تحـدد خطـة اسـتمرارية الأعمـال الإجـراءات التـي يجـب اتباعهـا فـي حـال وقـوع كارثـة أو 

أزمـة، فيمـا تضمنـت خطـة الـزلازل جاهزيـة الموظفيـن في حـال حدوث الـزلازل.

ويحـدد ميثـاق السـلوك المهنـي حقـوق الموظفيـن والمسـؤوليات المناطـة بهـم، بمـا فـي ذلك مـا يتعلـق بالصحة 
والسلامـة. ولذلـك، يتلقـى جميـع الموظفين الجـدد تدريباً علـى ميثاق السـلوك المهنـي لتثقيفهم بأهميـة الالتزام 
ببنـوده وضـرورة الحفـاظ علـى ثقافـة أخلاقيـة إيجابيـة داخـل المؤسسـة. ويُشـار إلـى أنّ 1336 موظفـاً حضـروا هـذه 

التدريبـات في العـام 2023.

مزايا الموظفين
سـعياً منّـا نحـو تعزيـز أمن الموظفيـن ورفاهيتهـم، يقدم البنك باقة شـاملة مـن المزايا؛ تشـمل تأميناً صحيـاً وتأميناً 
علـى الحيـاة وصنـدوق ادخـار ومزايـا الضمـان الاجتماعي، فضـلًا عن فرصة الإسـتفادة مـن برنامج الرعاية الـذي تقدمه 
مؤسسـة الحسـين للسـرطان. وتكفـل هـذه المزايـا مجتمعـة تقديـم ضمان ودعـم مضاعـف للموظفين وتعـزز أمنهم 

المالي والشـخصي بشـكل عام. 
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الصحة والسلًامة

  2,873,925 2,803,7252,827,762#إجمالي ساعات عمل الموظفين 

100#حالات الوفاة بين الموظفين 

426#إجمالي عدد الإصابات المسجلة بين الموظفين

000#إصابات الموظفين المقعدة عن العمل 

معدل الإصابات المهنية بين الموظفين
)استنادًا إلى 200 ألف ساعة عمل(

%0.280.1410.418

%9%20.4%14.7%معدل غياب الموظفين

إجازة الوالدين
وفقًـا لسياسـات البنـك وقانـون العمـل الأردنـي، يُمنـح الموظفين إجـازة أبوة مدفوعـة الأجر لمـدة ثلاثة أيـام تبدأ من 
تاريـخ ميـلاد الطفـل. أمـا الموظفـات فيحـقّ لهنّ إجـازة مدفوعة الأجـر لمـدة 70 يوماً وفقـاً لقانون العمل مـع التمتع 

بمزايـا البنك كافـة أثناء هـذه الفترة.

202120222023الوحدةمؤشرات الأداء الرئيسية

إجازة الوالدين

9311242#عدد الموظفين المستفيدين من إجازة الوالدين

التظلمات
نولـي اهتمامـاً بالغـاً للحفـاظ علـى بيئـة عمـل تتسـم بالانسـجام والاحتـرام؛ فنتبـع آليـة رفـع تظلمـات داخليـة فعّالـة 

ونحـرص علـى تعميمهـا  علـى جميـع الموظفيـن بمـا يكفـل معالجـة الشـكاوى والتظلمـات بفعاليـة. 

وفـي العـام 2023، انخفـض عـدد التظلمـات المرفوعـة بحوالـي 21% مقارنـة بالعـام 2022، ولـم تُرفـع أي تظلمـات 
رسـمية بخصـوص حـوادث التعـرّض للتمييـز أو للتحـرش فـي العـام 2023.
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عدد التظلمات المرفوعة في فترة إعداد التقرير

2021 2022 2023

19

24

37

من التظلمات المرفوعة تم التعامل معها %100 
وتسويتها خلًال عامي 2021 و2022،

و من التظلمات المرفوعة تم التعامل %94
معها وتسويتها خلًال عام 2023
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التنوع والإنصاف والشمول

نسـعى دومـاً إلـى الارتقـاء بمسـتوى التزامنـا بالتنـوع والإنصاف والشـمول من خـلال تطبيق سياسـات وبرامـج تدريبية 
جديـدة. ونضـع نصـب أعيننـا تهيئـة بيئة عمـل أكثر شـمولًا ودعماً لجميـع موظفينـا تعزيزاً لصـورة البنك بصفتـه مكاناً 

مفضـلًا للعمـل على مسـتوى القطـاع المصرفـي الأردني.

احتضان التنوّع
إن خلـق بيئـة عمـل تتسـم بالشـمولية والإيجابيـة يحظـى بأهميـة بالغـة لدينـا، ويتجلّـى هـذا بوضـوح فـي ميثـاق 
السـلوك المهنـي. ومـن هنـا، فإننـا نسـعى جاهديـن إلى ضمـان شـعور جميع موظفينـا بأنّهـم موضع ترحيـب وتقدير 
فـي مؤسسـتنا؛ فنعـزز قيـم الاحتـرام والتسـامح وتقبّـل الفروقـات الفرديـة بما يكفـل بناء فريـق عمل متنـوع يحوي 

الجميـع ويتمتـع بالجاهزيـة التامـة لمواجهـة تحديـات المسـتقبل.

ونتبـع أيضـاً سياسـة تعييـن وتوظيف عادلـة للحيلولة دون أي تمييـز بين الذكور والإنـاث في عملية الاختيـار والتعيين؛ 
إذ تضمـن هـذه السياسـة تقييـم جميـع الموظفيـن بنـاءاً علـى مؤهلاتهـم ومهاراتهـم وخبراتهـم بصـرف النظـر عن 
جنسـهم، ممـا يعـزز مـن المسـاواة بين الجنسـين فـي البنك. وفـي العـام 2023، انضم إلـى فريق البنـك 118 موظفة 

جديـدة، مـا يمثـل حوالي 40% مـن الموظفيـن الجدد.

تمكين الشباب
يحظـى توظيـف الشـباب علـى عنايـة بالغـة لـدى بنـك الأردن؛ نظـراً لمـا ينطـوي عليـه مـن بنـاء مجموعـة مـن المواهـب 
والكفـاءات المسـتقبلية. فالاسـتثمار فـي فئـة الشـباب مـن الموظفيـن ومنحهـم الفـرص اللازمـة لتطويـر مهاراتهـم 
ومعارفهـم مـن شـأنه أن يعـزز القـوى العاملة الماهرة ويشـحذ اسـتعدادها لمواجهة التحديـات المسـتقبلية. وفي العام 
2023، بلغـت نسـبة الموظفيـن الذيـن تتراوح أعمارهـم بين 18 و30 عاماً نحـو 57% من الموظفين الذين تـم تعيينهم حديثاً.

الموظفات الإناث في الإدارة الوسطى والعليا

2021 2022 2023

 عدد الموظفات في الإدارة الوسطى عدد الموظفات في الإدارة العليا

2 2 2
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187305298#تعيين الموظفين الجدد

إجمالي عدد الموظفين الجدد حسب الفئة العمرية:

131213171#من 18 إلى 30 عاماً

5681123#من 31 إلى 50 عاماً

0114#51 عاماً أو أكبر

إجمالي عدد الموظفين الجدد حسب الجنس:

124175180#الذكور

63130118#الإناث
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الملحق

)GRI( فهرس محتويات المبادرة العالمية لإعداد التقارير
فيمـا يخـص الخدمـات الأساسـية لفهـرس المحتويـات، راجعـت خدمـات المبـادرة العالميـة لإعـداد التقاريـر فهـرس 
المحتويـات. وبنـاء علـى ذلـك، فإن هـذا الفهرس لمحتويـات المبـادرة العالمية لإعـداد التقارير معروض بوضـوح، وبما 
يتماشـى مـع المعاييـر. كمـا أن الكشـوفات المرجعية 1�2 إلـى 2�5، و 1�3 و2�3، تتماشـى مع الأقسـام الصحيحة في 

الجـزء الرئيسـي مـن التقرير.

بيان الاستخدام
قدم بنك الأردن تقريرا وفقا لمعايير المبادرة العالمية للتقارير 

للفترة من 1 يناير 2023 إلى 31 ديسمبر 2023.

المبادرة العالمية للتقارير 1: الأساسيات لعام 2021.المبادرة العالمية للتقارير 1 المستخدمة

لا يوجدمعيار/ معايير قطاع المبادرة العالمية للتقارير القابلة للتطبيق

التغاضي

معيار المبادرة العالمية للتقارير/ مصدر 
الإفصاحآخر

رقم 
الصفحة و/ 

أو الإجابة

متطلب
)متطلبات( 

التغاضي
التوضيحالسبب

الأرقام المرجعية 
لمقياس

قطاع المبادرة 
العالمية للتقارير 
لإفصاحات معيار
)معايير( القطاع 

التي تنطبق

الإفصاحات العامة

المبادرة العامة للتقارير 2:
الإفصاحات العامة 2021

11� 114�2 التفاصيل المؤسسية

تشير الخلية الرمادية إلى أن أسباب التغاضي غير مسموحة لهذا الإفصاح أو أن 
الرقم المرجعي غير متاح لمقياس قطاع المبادرة العالمية للتقارير.

2�2 كيانات متضمنة في إعداد تقرير 
2الاستدامة للمنظمة

3�2 الفترة المشمولة بالتقرير 
2والوتيرة ونقطة الاتصال

لا يوجد4�2 إعادة صياغة المعلومات

5�2 التحقق الخارجي
لا يوجد 
تحقق 
خارجي.

6�2 الأنشطة وسلسلة القيمة 
12�14وعلاقات العمل الأخرى

68�771�2 الموظفين

لا ينطبقمحذوف�8�2 العمال الذين ليسوا موظفين

919�2 هيكل الحوكمة وتكوينها

1019�2 ترشيح واختيار أعلى هيئة إدارة

19، 1120�2 رئيس أعلى هيئة إدارة

GRI Mark Placeholder
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المبادرة العامة للتقارير 2:
الإفصاحات العامة 2021

12�2 دور أعلى ھيئة إدارة في 
16الإشراف على إدارة الآثار

محذوف13�2 تفويض مسؤولية إدارة الآثار
االمعلومات 
غير متوفرة/

غيركاملة

14�2 دور أعلى هيئة إدارة في إعداد 
لا ينطبقمحذوفتقارير الاستدامة

1522�2  تضارب المصالح

1675�2 التواصل حول المخاوف الحرجة

17�2 المعرفة الجماعية لأعلى 
محذوفهيئة إدارة

االمعلومات 
غير متوفرة/

غيركاملة

1821�2 تقييم أداء أعلى هيئة إدارة

قيود سريةمحذوف19�2 سياسات المكافآت

يقدم التقرير 
السنوي 2023 
باللغة العربية 

معلومات كمية 
عن المكافآت 

صفحة 237 ,238 
ومع ذلك، لا 

يوجد ذكر صريح 
للسياسة.

20�2 عملية تحديد المكافآت

التقرير 
السنوي 2023 
باللغةالعربية

صفحة 273، 274

محذوف21�2 نسبة إجمالي الأجور السنوية
المعلومات 
غير متوفرة/

غيركاملة

يقدم 
التقريرالسنوي 
معلومات كمية 

عن المكافآت 
صفحة 237 ، ومع 
ذلك ، لا يوجد ذكر 

صريح للنسبة.

22�2 بيان استراتيجية التنمية 
6�7المستدامة

2377,75,74,72�2 الالتزامات الخاصة بالسياسة

24�2 تضمين الالتزامات الخاصة 
23�25بسياسة العمل المسؤول

2575,24,23�2 عمليات معالجة الآثار السلبية

26�2 آليات طلب النصيحة والإعراب 
34عن المخاوف

2723�2 الامتثال للقوانين واللوائح

28�2 عضوية الجمعيات أو الاتحادات 
15المهنية

2983�2 منهج إشراك أصحاب المصلحة

30�2 اتفاقات المفاوضة الجماعية

يلتزم البنك 
بالقوانين 
والأنظمة 
المطبقة 
في الأردن 

فيما 
يتعلق 

باتفاقيات 
المفاوضة 
الجماعية.
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الموضوعات الجوهرية

المبادرة العالمية للتقارير 3:
الموضوعات الجوهرية 2021

تشير الخلية الرمادية إلى أن أسباب التغاضي غير مسموحة لهذا الإفصاح أو316�1 عملية تحديد المواضيع الجوھرية
أن الرقم المرجعي غير متاح لمقياس قطاع المبادرة العالمية للتقارير. 316�2 قائمة المواضيع الجوهرية

الامتثال وأخالقيات الأعمال

المبادرة العالمية للتقارير 3:
23�325�3 إدارة الموضوعات الجوهرية    الموضوعات الجوهرية 2021

2�205 التواصل والتدريب بشأن GRI 205: مكافحة الفساد 2016
25سياسات واجراءات مكافحة الفساد

النمو المالي

المبادرة العالمية للتقارير 3:
28�330�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021

1�201: القيمة الاقتصادية المباشرة GRI 201: الأداء الاقتصادي 2016
29�30المنتجة والموزعة

خصوصية البيانات و الأمن السيرباني

المبادرة العالمية للتقارير 3: الموضوعات 
42�344�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالجوهرية 2021

GRI 418: خصوصية العميل 2016
1�418 الشكاوى الموثّقة المتعلقة 

بانتهاك خصوصية العميل وفقدان 
بيانات العميل

43

التغير المناخي

المبادرة العالمية للتقارير 3:
53�354�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021

GRI 305: الانبعاثات 2016

1�305 انبعاثات غازات الدفيئة 
53المباشـرة )نطاق 1(   

2�305 نبعاثات غازات الدفيئة غير 
54المباشرة للطاقة  )نطاق 2(

454�305 كثافة انبعاثات غازات الدفيئة

كفاءة الموارد

المبادرة العالمية للتقارير 3:
55�358�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021

GRI 302: الطاقة 2016
156�302 استهلاك الطاقة داخل المنظمة

356�302 كثافة الطاقة

GRI 303: المياه والنفايات السائلة 2018
1�303 التعاملات مع المياه كمورد 

56مشترك

557�303 استهلاك المياه

المجتمعات المحلية والتنمية الاجتماعية

المبادرة العالمية للتقارير 3:
58�364�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021

GRI 413: المجتمعات
المحلية 2016

1�413 العمليات التي تنطوي 
على مشاركة المجتمع المحلي، 

وتقييمات الأثر، وبرامج التنمية
64�58

سلًاسل التوريد

المبادرة العالمية للتقارير 3:
64�365�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021

1�204 نسبة الإنفاق على الموردين GRI 204: ممارسات الشراء 2016
65المحليين
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تقرير الاستدامة 2023

إدارة الكفاءات والمواهب

المبادرة العالمية للتقارير 3:
الموضوعات الجوهرية 2021

68�374�3 إدارة الموضوعات الجوهرية

GRI 404: التدريب والتعليم 2016

1�404 متوسط ساعات التدريب في 
73السنة لكل موظف

2�404 برامج تحسين مهارات 
الموظفين وبرامج المساعدة على 

الانتقال
73�72

3�404 النسبة المئوية للموظفين 
الذين يتلقون مراجعات دورية للأداء 

والتطوير الوظيفي
72

GRI 202: التواجد في السوق 2016
2�202 كبار الموظفين الإداريين 

المعينين والذين ينتمون إلى 
المجتمعات المحلية

69

69�120,70�405 تنوع هيئة الإدارة والموظفينGRI 405: التنوع وتكافؤ الفرص 2016

رفاه الموظفين

المبادرة العالمية للتقارير 3: 
74�376�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021

375�401 إجازة رعاية الطفلGRI 401: التوظيف 2016

1�406 حوادث التمييز والإجراءات GRI 406: عدم التمييز 2016
75�76التصحيحيةالمتخذة

GRI 403: الصحة والسلامة
المهنية 2018

1�403 نظام إدارة الصحة والسلامة 
74�75المهنية

74�375�403 خدمات الصحة المهنية

74�675�403 تعزيز صحة العمال

975�403 الإصابات المرتبطة بالعمل

1075�403 اعتلال الصحة المرتبطة بالعمل

التنوع والإنصاف والشمول

المبادرة العالمية للتقارير3:
378,77�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية   2021

1�404 تعيين الموظفين الجدد GRI 401: التوظيف 2016
78,71ومعدل ترك الموظفين للعمل

GRI يفصح بنك الأردن أيضا عن موضوعات لا تغطيها معايير

الحوكمة المؤسسية والشفافية

المبادرة العالمية للتقارير3:
19�322�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021

الأعمال المصرفية المستدامة

المبادرة العالمية للتقارير3:
26�327�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021

العلًاقات مع العملًاء

المبادرة العالمية للتقارير3:
33�335�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021
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التقنيات المبتكرة

المبادرة العالمية للتقارير3:
35�339�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية 2021

الشمول المالي والثقافة المالية

المبادرة العالمية للتقارير3:
45�349�3 إدارة الموضوعات الجوهريةالموضوعات الجوهرية   2021

خطة إشراك الجهات المعنية

أساليب الاشراك التوقعات فئات الجهات المعنية

التفاعل داخل الفرع	 
مركز الاتصال ودعم العملاء	 
البيانات الصحفية 	 
القنوات الرقمية والتفاعل على وسائل التواصل 	 

الاجتماعي 
تفعيل العلامة التجارية بأسلوب تفاعلي وتنظيم 	 

الفعاليات
إدارة علاقات العملاء 	 
استطلاعات رضا العملاء وآليات جمع الملاحظات 	 

والتغذية الراجعة 
القنوات التفاعلية الاستباقية الأخرى;البنك الناطق 	 

وتطبيق بنك الأردن BOJ Mobile وخدمة الرسائل 
النصية القصيرة والبريد الإلكتروني ومنصة الخدمات 

BOJ Business Banking الرقمية للشركات

قنوات خدمة عملاء سهلة الاستخدام وسلسة 	 
الخدمات المصرفية التي تتسم بالاستدامة 	 

والمسؤولية الاجتماعية ّ 
الحلول الفعالة لمعالجة الشكاوى وجمع 	 

الملاحظات والتغذية الراجعة
الابتكار المستمر والحلول الشخصية	 
الأسعار التنافسية والقيمة مقابل المال	 
مرافق مصرفية متاحة بسهولة	 
ممارسات تسويق أخلاقية ومسؤولة 	 
تدابير صارمة لخصوصية البيانات وأمنها	 

العملًاء

إعداد التقارير البيئية والإفصاح عنها 	 
البيانات الصحفية 	 
التعاون مع الجهات المعنية بالقضايا البيئية 	 
إقامة شراكات في مشاريع تدعم المجتمع المحلي 	 
المشاركة البيئية والتوعية البيئية	 

إدارة سلاسل التوريد المستدامة 	 
الحد من البصمة الكربونية 	 
كفاءة الموارد والتقليل من النفايات	  البيئة

الشراكات مع المنظمات غير الربحية ومؤسسات 	 
المجتمع المدني 

برامج ومبادرات الاستثمار الاجتماعي 	 
الفعاليات الثقافية والاجتماعية 	 
تقييم احتياجات المجتمع المحلي وآليات جمع 	 

الملاحظات والتغذية الراجعة 
البرامج التطوعية	 

تنمية المجتمع وتمكينه 	 
مبادرات الثقافة المالية 	 
إشراك الشباب وتوظيفهم 	 
الممارسات المصرفية الأخلاقية والمسؤولة 	 
الشفافية في التواصل والمساءلة 	 
الشراكات المجتمعية والتعاون	 

المجتمع

برامج تطوير وتدريب الموظفين 	 
مبادرات الصحة والسلامة 	 
أنشطة وفعاليات إشراك الموظفين 	 
آليات جمع ملاحظات الموظفين وتقديم المقترحات	 

إشراك الموظفين وتمكينهم 	 
التنوع والشمول وتكافؤ الفرص 	 
بيئة عمل تكفل السلامة والأمن 	 
الأجور العادلة والمزايا 	 
التقدير والمكافآت وفرص التطور الوظيفي 	 
ثقافة المؤسسة وقيمها 	 
التوازن بين الحياة والعمل والرفاه	 

الموظفون
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تقارير سنوية بشأن الاستدامة والحاكمية المؤسسية 	 
عقد اجتماعات سنوية للهيئة العامة 	 
البيانات المالية ربع السنوية 	 
التقرير السنوي 	 

الاستقرار المالي والأداء 	 
الشفافية والإفصاح 	 
إدراج معايير الاستدامة في العمليات التشغيلية 	 

للأعمال 
الإدارة الديناميكية للمخاطر 	 
المركز القوي في السوق 	 
الرؤية الاستراتيجية وخطة النمو طويلة المدى 	 
إشراك المساهمين والتواصل معهم	 

المساهمون
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الاختصارات

المبادرة العالمية للتقارير GRI مكافحة غسل الأموال AML

مؤسسة التمويل الدولية  IFC بورصة عمان ASE

الاستجابة الصوتية التفاعلية )البنك الناطق( IVR نظام ادارة المباني BMS

جمعية الأعمال الأردنية الأوروبية JEBA مجلس الادارة  BOD

رؤية التحديث الاقتصادي في الأردن JEMV بنك الاردن BOJ

دينار أردني JOD تجربة العلامة التجارية BX

ميجاواط في الساعة   MWh البنك المركزي الاردني CBJ

المعهد الوطني للمعايير والتكنولوجيا NIST الرئيس التنفيذي CEO

لجنة الترشيح والمكافآت  NRC مكافحة تمويل الارهاب CFT

المملكة الاردنية الهاشمية HKJ مدير المعلومات CIO

معيار أمن بيانات صناعة بطاقات الدفع PCI DSS المسؤلية المجتمعية للشركات CSR

مبادىء الخدمات المصرفية المسؤولة PRB تجربة العميل  CX

اختبار الاختراق PT ادارة المحتوى المؤسسي ECM

تجربة المنتج PX معايير البيئية والاجتماعية والحوكمة ESG

مجلس معايير محاسبة الاستدامة SASB تجربة الموظف EX

المؤسسات الصغيرة والمتوسطة SMEs قانون الامتثال الضريبي للحسابات الخارجية FATCA

جمعية الاتصالات المالية العالمية بين البنوك SWIFT حل المشكلات من المكالمة الأولى  FCR

أهداف التنمية المستدامة للأمم المتحدة UN SDGs اللائحة العامة لحماية البيانات GDPR

نظام التبريد متغير الحجم VRV غازات الدفيئة  GHG

نضج التجربة XM جيجا جول GJ
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