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אנשיםשל בנק אנחנו
 מגזרים. לכל הלקוחות, סוגי לכל מותאם מענה מייצרים
 המגזרים. מכל ועובדות עובדים עם והכלה בגיוון מובילים

שנים. איתנו הם להישאר. באו שלנו והעובדות העובדים
 בקהילה משמעותי חלק לוקחים אנחנו
משמעותית. בצורה עליה להשפיע ושואפים
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סביבהחברהתאגידי ממשל
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מקומי רכש

של מתקדמת תפיסה הובלת

מידע

 "מדד בסקר הבנקים מבין
 בישראל" הטובים המעסיקים

2021 לשנת

קמעונאיות מכירה

בבנק הניהולי הדרג מכלל נשים

ביעדיו לעמוד לבנק המאפשרת

ערבי ומגזר חרדי מגזר באזורי הבנק מסניפי

בבנק פיננסים פתרונות ממתן נהנים

2019 לעומת 2%כ- של ירידה הסביבה לזיהום המועדים בענפים

 בבנק המועסקים מכלל
בתעסוקה בתת-ייצוג עובדים הם

לקהילה התרומה בשיעור גידול

לדיור והלוואות אשראי

בליסינג היברידיים רכבים

 לעסקים ניתן האשראי מהיקף
2021ב- ובינוניים, קטנים

 במישרין המועסקים מכלל נשים
הבנק על-ידי

בבנק הלווי פרויקט" מכלל
העירונית ההתחדשות בתחום הינם

2019 לעומת מים בצריכת ירידה

2019 לעומת נייר בפסולת ירידה
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עניינים תוכן

לקהילה ותורמים מעורביםוהמנכ"ל הדירקטוריון יו"ר דבר

לסביבה באחריות מתנהליםלהכיר נעים - ירושלים בנק

לקוחותינו עבור ערך המייצרים פיננסיים שירותים

66
ובהוגנות באחריות מתנהלים

בבנק תאגידי ממשלשלנו הלקוחות

שלנו האנושי ההון
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והמנכ״ל הדיקטוריון יו״ר דבר
 ,2020-2021 לשנים ירושלים בנק של (£80) וממשל חברה סביבה, דוח את להציג מתכבדים אנחנו

 מחזיקי למען העשייה להמשך הבנק הבטחת ואת אלה לנושאים הבנק של העמוקה המחויבות את המשקף
ביותר. הגבוהה ברמה ובמקצועיות בהוגנות בשקיפות, שלו העניין

 נפרד בלתי חלק המהווים התאגידית והאחריות הקיימות עקרונות של הגבוהה בחשיבות מכירים אנו
 יצירת לבין עסקית הצלחה בין להפריד ניתן שלא הכרה מתוך ירושלים, בבנק שלנו העסקית מהפעילות

 פרסומי לאור היתר בין בארץ וכן בעולם תוקף משנה קיבלה זו חשיבות לאחרונה, וסביבתי. חברתי ערך
 הן וממשל חברה סביבה, בתחומי הבנק מדיניות ביישום והעמקה הרחבה כל בנושא. הבנקים על הפיקוח
הבנק. מפעילות נפרד בלתי חלק להוות ימשיך המדיניות ויישום אלה, לנושאים למחויבותנו ביטוי המשך

 את הקורונה מגפת שינתה האחרונות, בשנתיים עתיד. צופה מבט עם ובהווה, בעבר בפעילויות עוסק הדוח
 התמודדנו כבנק קיימים. תהליכים והאיצה וחברתיים כלכליים בריאותיים, חדשים אתגרים יצרה כולנו, חיי
 ומחוצה הארגון בתוך העניין, מחזיקי מול מהשטח העולים לצרכים מענה לתת כוונה מתוך האתגרים עם
 והעובדים הלקוחות בריאות על הקפדנו בסניפים, שירות ומתן העסקית הרציפות על לשמירה פעלנו לו.

 במוקדי המענה הרחבת ידי על שלנו והמוצרים השירותים את התאמנו הבנק. ובסניפי המטה יחידות בכל
 הקפאת ע"י זו בתקופה לקשיים נקלעו אשר ללקוחות מותאם מענה מתן על והקפדנו ובדיגיטל, השירות
והקלות. הטבות מתן או הלוואות החזרי

 חשובות תכולות ויישמנו חשובים מהלכים מספר לפועל הוצאנו האחרונות, השנתיים במהלך אלה כל לצד
 זכויות הבטחת לצד ניהולית גמישות לבנק אפשר אשר היברידי, עבודה למודל עברנו היתר: בין £8£ בראיית

 התקדמות השנה נרשמה התעסוקתי הגיוון בתחום בבנק; שלהם התעסוקתי האופק והרחבת העובדים
 מכלל 22%לכ- העבודה בשוק בתת-ייצוג מאוכלוסיות העובדים שיעור הגיע 2021 שנת בסוף כאשר ניכרת,
 גורם מהווה הישראלית, בחברה המגזרים מכלל עובדינו של שההטרוגניות לומר, גאים אנו הבנק. עובדי
הבנק. של תחרותי ויתרון מבדל

 תמיכה ייצוג, ובתת מוחלשות באוכלוסיות המתמקדת חברתית תרומה במתן הבנק המשיך זו בשנה גם
 אלה, כל לצד התרומות. בהיקף מדרגה עליית תוך וזאת ועוד, בסיכון ונוער ילדים חיזוק מוגבלות, בבעלי
שונות. התנדבותיות ליוזמות להתגייס המשיכו הבנק עובדי

 חיזוק תוך הבנק, הצלחת להמשך המכוונת חדשה, שנתית חמש אסטרטגית תכנית הבנק הציג 2021 בשנת
 של היעדים בין בבנק. הקיים האנושי וההון הארגונית התרבות וטיפוח והתפעולית הטכנולוגית התשתית
 מוצרים לקידום יעדים למצוא ניתן הבנק, של העסקית העשייה בליבת הקשורים האסטרטגית, התוכנית
 בתוכנית להתייחסות זוכים הדיגיטליים השירות וערוצי הטכנולוגיה נושא גם ייחודיות. לאוכלוסיות ושירותים

 בפריסה פרונטליים שירותים מתן המשך תוך זאת וכל המתחדש, לעולם הבנק שירותי את להתאים מנת על
 באזורי גבוהה ובפריסה הדיגיטליים לערוצים יחסית נמוכה נגישות עם אוכלוסיות על בדגש ארצית כלל

 העשייה את מעמיק, באופן סוקר, הדוח ללקוח. מיטבי לשירות שלמה מעטפת מעניקים יחד אשר פריפריה,
שלנו. העסקית באסטרטגיה שילובם על ומצביע אלו בתחומים הבנק של והפעילות

 שינויי בהשפעת מכירים אנו ולנו. שלנו ללקוחות בימינו, ביותר החשובים הנושאים אחד הוא האקלים שינוי
 כי ומבינים הסיכון בצמצום בתפקידנו מכירים שלנו, העסקית הפעילות ועל בכלל העולם על האקלים
 מספר על החלטנו זו, מחויבות מתוך בבנק. הקיימים מהסיכונים נפרד בלתי חלק הם הסביבתיים הסיכונים
 לזיהום המועדים בענפים אשראי ממתן הימנעות למשל כך כולו; הציבור עבור תועלת המייצרים צעדים,
 צעדים נקיטת המשך אשראים; להעמדת בתנאי נדל"ן בפרוייקטי סביבתי זיהום סקרי ביצוע וכן הסביבה
 לרכבים בבנק הרכבים צי רוב העברת כך ובתוך הבנק פעילות בשל שנפלטים החממה גזי להפחתת

 נהרי, זאב
הדירקטוריון יו"ר

 קפלן, יאיר
מנכ״ל

 מים, צריכת אוויר, מיזוג וחסכוניות: למתקדמות הבנק במתקני המערכות כל החלפת המשך היברידים,
וכו'. לד תאורת

 מקפיד תקין, תאגידי ממשל כללי פי על להתנהלות עליונה חשיבות מייחס הבנק אלה, כל על נוסף
 מכלול את מגדירים היתר, בין אשר גבוהים, סטנדרטים פי על עליו החלים וההוראות הכללים יישום על

 עובדיו של אתית התנהלות על מקפיד כן, כמו והבקרה. הביקורת גופי ההנהלה, הדירקטוריון, בין היחסים
 ניהול תוך שלו העסקית האסטרטגיה וליישום יעדיו להשגת פועל הבנק שחיתות. מקרי למניעת ופועל

ללקוחותיו. מחויבותו ושמירת שונים סיכונים

 ציבור העניין, מחזיקי למען זו ברוח ולפעול להמשיך ומתחייבים ערכית לעשייה שותפים להיות גאים אנו
 העניין הבעת על לכם מודים אנו והסביבה. הקהילה ולמען הבנק עובדי למען והמשקיעים, הלקוחות
לו. התייחסותכם את בברכה ומקדמים זה בדוח שלנו בעשייה

 ושקוף פתוח דיאלוג בעזרתו ליצור היא ומטרתו שלנו, העניין מחזיקי עם נוסף תקשורת ערוץ הוא זה דוח
בו. הנכללים הנושאים בכל

נעימה, קריאה
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להכיר נעים - ירושלים בנקירושלים בבנק £80 דוח
 דוח את לציבור, הדיווח להוראות בהתאם לפרסם, מתכבדים אנו

 )להלן: בע״מ ירושלים בנק של (£80) תאגידי וממשל חברה סביבה,
 הבנק של הענפה העשייה את המשקף ,2021-2020 לשנים "הבנק"(
 תאגידי, וממשל סביבה, חברה, היבטי לקידום אלו שנים במהלך

 למחזיקי ערך ליצירת מחויבות ומתוך העסקית, פעילותו במסגרת
1העניין.

קפלן. יאיר מר הבנק, מנכ"ל בתפקיד מכהן 2022 באפריל, 14 מיום והחל , הבנק מנכ"ל בתור טופז גיל מר כיהן הדיווח, בשנות הדוח. פרסום למועד נכון הארגוני המבנה2

 שילוב את ולהעמיק להרחיב המשכנו האחרונות השנים במהלך
 ערכי לקידום העשייה את הרחבנו הבנק, בפעילות £56ה- תפיסת

 כללנו בישראל, והסביבה החברה על משמעותי אימפקט בעלי £50
 ממימון להימנע התחייבות אקלים, סיכוני של להיבטים התייחסות
 פעילויות וקידום סביבתי לסיכון הבנק את לחשוף שעשויים פרויקטים

 בצריכת הפחתה כגון הסביבה על שלילית השפעה לצמצום מגוונות
הבנק. אתרי בכל והמים החשמל

 2021-2020 לשנים התקופתיים מהדוחות חלק מהווה אינו זה דוח

 ביצועיו את מציגים הראשונים בעוד הבנק. של המיידים מהדוחות או
 בהן הדרכים את מציג זה דוח בלעדי, באופן התאגיד של הכלכליים

 מחזיקי של לשאיפות מייחס שהבנק החשיבות מידת את פועל, הבנק
 שיפור. הטעונים נושאים לקידום לפעול מאמציו ואת שלו העניין

 בדוחות המופיע זה הוא המחייב הנוסח התאמה, אי של במקרה
המיידים. או התקופתיים

 החטיבות הבנק, עובדי לפעילות הרלוונטיים, בהקשרים מתייחס, הדוח
 הנתונים בבנק. בכירים המשרה נושאי פעילות לרבות, בבנק, השונות

 תוך בבנק, השונות היחידות של לדיווח בהתאם עובדו בדוח המובאים
 השנים לנתוני השוואה שיאפשר ולמדידה, לניטור נתונים מסד הבניית

הקודמות.

 תאגידית אחריות לדיווחי המוביל הבינלאומי התקן לפי נכתב הדוח
 681 )61083186ק0־1§ח!ה- ארגון של 681 513ח83־85 וקיימות,

 נכתב וכן, ^0־וק^686ח5!76) מקיפה דיווח ברמת (,1ח!1!31!76

הבנק של הארגוני המבנה

 הבנק מזכירת
הבת וחברות

קופרשטיין מיכל

נהרי זאב

גלעדי אודי ויסטוך שרית

מבקר
= פנימי

^^שג^^ס
דירקטוריון

מנכ״ל
קפלן יאיר

 חטיבה
קמעונאית

 אגף
כספים

 חטיבת
סיכונים

 אסטרטגיה חטיבת
פיננסי וניהול

 משאבים חטיבת
טכנולוגית וחדשנות

זלצמן אלכסנדר ליבוביץ בעז עומר משה אבנר כרמלה

 נדל״ן חטיבת
בנקאיים ומוצרים

 הבנקים על הפיקוח של לציבור הדיווח להוראת בהתאם ומפורסם
 תאגידים ומחייבת בישראל, הבנקאיים התאגידים כלל על החלה

 המוצאים תאגידי וממשל סביבה חברה, תחומי על לדווח בנקאיים
הבנק. והתנהלות בפעילות ביטוי

 הבנק של לפעילותו מתייחסים זה בדוח המוצגים והמידע הנתונים
 פורסם האחרון הדוח הדוח. לאורך אחרת מפורש באופן נכתב אם אלא

 הבנק ,2022 משנת והחל ,2019-2018 דיווח שנות עבור 2020 בשנת
 על הפיקוח הוראות עדכון לאור חד-שנתי דיווח במחזור לדווח עתיד

הבנקים.

 את ומיקד דייק הבנק המהותיים, הנושאים ותיקוף עדכון במסגרת
 שעלו נושאים לשבעה להתייחס והחליט המהותיים הנושאים היקף

 שנבחנו הנושאים 19 מתוך שלו, העניין ומחזיקי הבנק עבור כמהותיים
 המהותיים, הנושאים רשימת וצמצום המהותיות הליך בעניין )להרחבה

העניין"(. ומחזיקי המהותיים "הנושאים פרק ראו

 וקיימות תאגידית לאחריות היחידה יועצי צוות בליווי נכתב זה דוח
 תהליכית בקרה בוצעה הליווי תהליך במסגרת .800 רו^5גו11§רו!ב-

הדיווח. הנחיות של והטמעה ליישום

ביצירתו. וסייעו שותפים שהיו אלה לכל להודות מבקשים אנו

 לפנות ניתן לדוח הרלוונטיים בנושאים ופניות £56ה- בנושא הצעות
ל:

עו"ד קופרשטיין, מיכל
£56 תחום על והממונה הבנק מזכירת

1^831@^63ן^רו6ט־5316וזו^0ו.1

 במטרה היתר, בין בירושלים, 1963 בשנת נוסד ירושלים בנק
 העיר לצרכי בהתאמה ירושלים העיר של וקידומה לפיתוחה לפעול

 לפיתוח ירושלים בנק הקמתו: עם לו שניתן השם גם מכאן ותושביה.
בע"מ. ולמשכנתאות

 התמקד המשכנתאות, בתחום בעיקר ירושלים בנק פעל בתחילה
 הדיור שוק בפיתוח רבות וסייע בירושלים, כלכלית פעילות במימון

 ובהתאמה לציבור מניותיו את הבנק הציע 1992 בשנת בירושלים.
 בתל ערך לניירות בבורסה נסחרות שמניותיה ציבורית, לחברה הפך

בע"מ. ירושלים בנק הנוכחי, לשמו הבנק שם שונה 1996 בשנת אביב.

 הבנקאות חוק פי על בנק רישיון בעל בנקאי תאגיד הינו ירושלים בנק
 מסחרי כבנק 1998 משנת החל פועל אשר ,1981התשמ"א- )רישוי(,

זה. בדוח כמפורט פעילותו תחומי את הרחיב השנים ועם

 מסחרית בנקאית ופעילות סניפים רשת הבנק פיתח קיומו בשנות
 פיננסים פתרונות במתן מתמחה הבנק הבנקאות. תחומי במגוון ענפה

הבנקים כל ללקוחות המותאמים משלימים

 הן הפריפריה, באזורי לרבות הארץ, ברחבי ניתנים הבנק שירותי
 בסיס לבנק דיגיטליים. באמצעים והן ארצית כלל סניפית בפריסה
 כאמור ופועל חוץ, ותושבי ישראל תושבי בית, משקי של רחב לקוחות

 בניה מימון ופיקדונות, חסכונות צרכני, ואשראי לדיור אשראי בתחומי
בנקאים. חוץ גופים עם פעולה ושיתופי ההון בשוק פעילות למגורים,

 הניתנים הקמעונאי בתחום ערוצים כוללת הבנק של העסקית פעילותו
 פעולה שיתופי הארץ, ברחבי הממוקמים ושלוחות סניפי 19 באמצעות
 ללקוחות הקמעונאי, בתחום ודיגיטל מומחים ומוקדי מכירה בנקודות

 לדיור(, )הלוואות המשכנתאות בתחומי פרטית ובנקאות בית משקי
 מגוון לקוחות לקהל פונה הבנק הלקוחות. ונכסי הצרכני האשראי

 אשר ומאוכלוסיות המגזרים מכלל עובדים בו מועסקים ובהתאמה
 פרויקטים מלווה הבנק כן, כמו במשק. בתעסוקה ייצוג בתת נמצאות
 של פרויקטים מימון הבנקאי, הליווי בשיטת בעיקר למגורים, לבניה

 רכישה קבוצות מימון לסוגיה(, 38 תמ"א )לרבות עירונית התחדשות
אשראי. מימון חברות ומימון

.102-49 ,102-46 ,102-45 :1681
מדדים אינדקס 87 עמ' ראה
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השליטה ובעלי בבנק האחזקות מבנה
בע"מ, אביב בתל ערך לניירות בבורסה נסחרות שמניותיה ציבורית מחזיקה ",יצוא)" בע"מ להשקעות חברה יצוא בשליטת נמצא הבנק
5יצוא(. של המניות מהון 75%בכ- )מחזיקה שובל כנה גב' ובשליטת חברה שהינה הבנק(, של והנפרע המונפק המניות מהון 86%בכ-

6
דומה. נשאר הסניפים פיזור נתיבות. בעיר שלוחה נוספה ,2022 שנת במהלך7

 במשרדים, ועובדים הבנק על-ידי ישירות מועסקים שאינם עובדים - חיצוניים" "עובדים
קבע. כדרך הבנק של ואתרים סניפים

 שהוגדרו פעולה קווי במספר הבנק פועל התוכנית יעדי הגשמת לצורך
היתר: בין הכוללים, האסטרטגית בתוכנית

הבנק הבנק; של העסקים ליבת את מהווהלדיור אשראי ס

הערות:
.2021 לשנת הבנק של הכספיים לדוחות 14 ביאור ראה הבנק של הבת חברות אודות נוסף למידע הבנק. של המאוחדים הכספיים בדוחות נכללות זה בתרשים המופיעות הבנק של הבת חברות כלל3
 20% וכ- הבנק ידי על מוחזקות החברה ממניות 80%)כ- הפניקס קבוצת עם בשיתוף הבנק של הצרכני האשראי פעילות את מרכזת אשר הפניקס קבוצת עם בשיתוף בת חברת - בע"מ קפיטל אריאל תמר4

.2021 לשנת הבנק של הכספיים לדוחות 34 מס' בביאור 11 סעיף ראו נוסף הפניקס(.למידע קבוצת
 שהינן בע"מ חוץ ונאמנות בע"מ פיננסית לנאמנות חברה בע"מ; לישראל הון אי.סי.סי בע"מ; אחזקות שובל כ. החברות: באמצעות הבנק של והנפרע המונפק המניות מהון 0.34%ב- שובל הגב' מחזיקה בנוסף,5

שובל. כנה הגב' של ושליטתה שבבעלותה פרטיות חברות

שלנו העסקית האסטרטגיה

 יתרה הקפדה תוך לקוחותיו לצרכי מותאם לדיור אשראי למתן פועל
 והפתרונות השירותים וגיוון המכירה בתהליכי והגינות הוגנות על

 לבנק העסקיים. והן הפרטיים הן ללקוחותיו מציע אותם הפיננסים
 נותן ובכך מורכבות לעסקאות המותאמים פתרונות במתן מומחיות

מיוחדות. ועסקאות לאוכלוסיות מענה הבנק

לצורכי מותאם צרכני אשראי מעמיד הבנקצרכני אשראי ס
 כל ולקוחות לקוחותיו לכלל שירותיו את ומנגיש המשתנים הלקוחות
 באמצעות והן ויעיל נוח דיגיטלי, אשראי בקשת בתהליך הן הבנקים,

 ארצית. כלל בפריסה הבנק ובסניפי ייעודיים ושירות מכירות מוקדי
 כל ללקוחות אשראי מעמיד הבנק המסורתיים, השירות ערוצי לצד

 מלא, דיגיטלי פתרון באמצעות קמעונאיות מכירה בנקודות גם הבנקים
 עצמם, השירותים ורכישת הקנייה במעמד ללקוחות, מאפשר ובכך
ונוח. יעיל באופן לצורך מותאם אשראי קבלת

 נכסי ניהול שירותי <״•״ הבנק !0^■ '0נכ ל1יה1 0
 המטיבה הערך הצעת לבנק הבנקים. לקוחות לכלל לקוחות

 הבנקים כל מבין בית למשקי פיקדונות להפקדת ביותר והמשתלמת
 הלקוח. לצורכי ומותאמת שקופה יעילה דיגיטלית, בצורה במערכת,

 המוצרים והיצע השירות חווית לשיפור לפעול עת בכל ממשיך הבנק
 כל ללקוחות )המאפשרת הסגורה המערכת פיתוח המשך ידי על שלו

 צורך וללא ופשוט קצר אינטרנטי בתהליך פיקדונות הפקדת הבנקים
 הבנקים. כל לקוחות עבור דיגיטליים ופיקדונות לסניף( הגעה
וזרים. ישראלים ערך ניירות ותפעול ניהול שירותי מציע הבנק כן, כמו

האנושי והמשאב הבנק מטה

 יחידות רוב ,2011 משנת החל בירושלים. מוקם הבנק מטה בעבר
 חלק בלוד. סיטי(, )איירפורט התעופה שדה בקרית ממוקמות המטה

 כלל פריסה לצד בירושלים, נותרו הלקוחות מוקד וכן הבנק מיחידות
הבנק. סניפי של ארצית

 19 מנה בישראל הבנק של הסניפים מערך ,2020 שנת לסוף נכון

 30%כ- פריפריאליים, באזורים מוקמו רובם אשר ,6ושלוחות סניפים

 החברה במוקד סניפים 30%וכ- החרדית החברה במוקדי סניפים
 כלל עבור הבנק לשירותי נגישות מאפשרת זו פריסה הערבית,
 אוחד ,2021 בשנת בישראל. האוכלוסייה את המרכיבים המגזרים

 שירות להעניק במטרה המרכז סניף עם תקווה בפתח הבנק סניף
 בשנת לפיכך ונגיש(. מרכזי הסניף )מיקום יותר רחב לקוחות לקהל
.6סניפים 18 מנה הבנק של הסניפים מערך 2021

 עובדים, 572 שלו הבת ובחברות בבנק הועסקו ,2020 לשנת נכון
 ובחברות בבנק הועסקו ,2021 לשנת נכון . חיצוניים עובדים 31 מתוכם
.7חיצוניים עובדים 42 מתוכם עובדים, 585 הבת

פרויקטי למימון אשראי מעמיד הבנקלמגורים בניה ליווי ס

 נפרד בלתי חלק מהווים התאגידית והאחריות הקיימות עקרונות
 בין להפריד ניתן שלא הכרה מתוך הבנק, של העסקית מפעילותו
תאגידי. וממשל סביבה חברה, שיקולי לבין עסקית הצלחה

 ערך השאת - נדבכים שלושה על הנשענת אסטרטגית תכנית לבנק
 האנושי, ההון וקידום וטיפוח ללקוחות ערך השאת המניות, לבעלי

 במרכז הבנק. להצלחת ומהותי מרכזי כמשאב ועובדים, מנהלים
 קמעונאית צמיחה ההפצה, ערוצי וחיזוק פיתוח עומדים התוכנית
 האשראי פעילות פיתוח המשך לדיור, בהלוואות בפעילות מבוקרת
 פרויקטים ליווי בפעילות ובעיקר העסקית בפעילות וצמיחה הצרכני

 במתן שמתבטא הפיננסי בשוק והכלה גיוון התוכנית בבסיס למגורים.
 למטרה לו שם הבנק הבנקים. כל ללקוחות משלים בנקאי פתרון

 ערוצי הרחבת ידי על שלו הליבה פעילויות בכל לצמוח להמשיך
 ובכך ואסטרטגיים עסקיים פעולה שיתופי של בדרך גם שלו, ההפצה
אוכלוסיות. למגוון ושירותיו מוצריו את להציע

 תוך משלימים, פיננסיים פתרונות התאמת על מתבססת האסטרטגיה
 בניה וליווי לקוחות נכסי ניהול צרכני, אשראי משכנתאות, במתן התמחות
 משמעותית נוכחות קיימת לבנק הכללי, במגזר נוכחות לצד למגורים.
 משמעותי ייצוג גם מקבלים אלו מגזרים הערבי, ובמגזר החרדי במגזר
 שירות מתן לצד הבנק, פעילויות ותמהיל אופי הבנק. עובדי בקרב הולם
 ואיכותיים, מתקדמים בנקאיים מוצרים במגוון ומהיר יעיל ומקצועי, אישי

 שבנק ערכים הבנק, ללקוחות ערך ולהשאת בשירות למצוינות מובילים
דגלו. על חרת ירושלים

 עבור הבנק של העסקית האסטרטגיה עודכנה, 2021 ביולי 15 ביום
 הכוללים £50 היבטי גם היתר, בין בתוכה, ושולבו ,2026-2022 השנים

 ובינוניים, קטנים לעסקים אשראי קידום האשראי, תיק לגיוון התייחסות
 האנושי ההון ופיתוח וסייבר מידע אבטחת וחדשנות, דיגיטציה פיתוח
בבנק.

 5:ומס 102-45.

 עירונית התחדשות של לפרויקטים מימון העמדת למגורים. נדל״ן
 שיפור המבנים, חיזוק הציבור, לכלל הדירות היצע להגדלת המסייע
 המייצרים ועוד, הערים מרכזי חיזוק הדירות, בעלי של הדיור איכות
כולו. הציבור עבור תועלת

 כל בוחן הבנק שירותי1₪ במוצרים חדשנות ס
 בשוק תמורות לאור היתר, בין לקוחותיו, של המשתנים צרכיו את העת

 ופועל בריאותיים ביטחוניים, כלכליים, היבטים בחינת תוך ובעולם,
 אמצעים באמצעות מציע הוא אותם הבנקאים השירותים להתאמת
 ערך ליצירת עסקיים פעולה שיתופי באמצעות וכן, נגישים דיגיטליים

הבנקים. כל ללקוחות מוסף

 ההבנה מתוך הלקוח עם רב-ערוצית תקשורת ס
 רבים עדיין ישנם דיגיטליים בערוצים הפעילה האוכלוסייה לצד כי

 שירות מוקדי לבנק בתחום, הדיגיטלי הגשר בחציית לליווי הזקוקים
הפריפריה. באזורי ורחבה ארצית כלל פריסה וכן מקצועיים
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העניי ומחזיקי המהותיים הנושאים
10השפעה וגבול ביצוע מדדי המהותיים, הנושאים פירוט8המהותיים הנושאים זיהוי

 וממשל חברה סביבה, בהיבטי פעילותו על מדווח ירושלים בנק
 610631 )ארגון 6^1-ה ארגון של הדיווח לדרישות בהתאם תאגידי,

).£6ק0ו1§ורו 1ורו1ו31ו76
 לפעילותו ביותר המהותיים בנושאים הבנק מתמקד הדיווח במסגרת
 העניין מחזיקי על £56 בהיבטי משמעותית השפעה לארגון יש שבהם
 ובהתאם זה לדוח ההיערכות במסגרת מהם. מושפע שהארגון או שלו,

 בחינה נערכה הדוח, נכתב פיו שעל 513ח^3־^5 6^1 תקן לדרישות
 הבנקאות בסקטור שונים עניין מחזיקי עמדות המשקפת מקדימה
 בינלאומיים, דיווח תקני של סקירה על התבסס הניתוח ובעולם. בארץ
£56 בחוזר שעודכנו כפי הרגולטור הנחיות ובחינת ענפית, סקירה

 והדירקטוריון, ההנהלה מול לתיקוף הובאו כמהותיים שזוהו הנושאים 19
 עבור המהותיים כנושאים ונבחרו ביותר, כמהותיים דורגו מתוכם 7 כאשר
 הקודם. בדוח שדווחו הנושאים 14ל- בהשוואה ,2021-2020 הדיווח שנות

 ולהתמקד לחדד נועדה המהותיים הנושאים מספר לצמצום ההחלטה
 ההמשכיות עקרון בשם ומקיפה. רחבה בצורה הנבחרים המהותיים בנושאים
 מדווחת לאו, או כמהותיים נבחרו אם בין הנושאים, רשימת כלל בדיווח,

.9זה דוח לאורך שונים בהיקפים

 בשמותיהם עודכנו הקודם, בדוח שהופיעו המהותיים הנושאים משמות *חלק
בדוח.

ההשפעה: וגבול ביצוע מדדי המהותיים, £56ה- נושאי פירוט להלן
11

ארגון חוץארגון וחוץ פנים ארגון פנים

2021-2020 לשנים המהותיות מטריצת

 תאגידי ממשל
בעסקים ואתיקה

 מידע, אבטחת
 סייבר הגנת

הלקוח ופרטיות

 עבודה סביבת
העסקה ותנאי

 מניעת המשכיות ניהול שקיפות
 שחיתות עסקית סיכונים והוגנות

ושוחד

גבוה =

 ופיתוח הכשרה
עובדים

 ניהול
 סביבתיים סיכונים

אקלים וסיכוני

 תעסוקתי גיוון
הזדמנויות ושיוויון

 פיננסית הכללה
 לשירותים ונגישות

בנקאיים

 וקידום פיתוח
 ומוצרים שירותים

 ערך המייצרים
חברתי

פיננסי חינוך קידום

בינוני
עניין מחזיקי

 שרשרת מעורבות
 אספקה בקהילה

אחראית

 שירות
לקוחות

 השקעות
כלכלית השפעה

עקיפה

 אחראית התנהלות
לסביבה

= נמוך

העסקה ותנאי עבודה סביבת
 6^1: קרדו10£ו^ו/6רו1;

 6^1: 1360־ - 1^3ור3§6וזו6ור1 ^6!31ו0ח5
6^1: 0ו76־5ו1/ 3ח6 ט^31£ 0קק0־1וחט1/

ס
עובדים ופיתוח הכשרה

6^1: ־ז3§חוחו 3ח6 ^31£ו:0רו

 פיננסית הכללה
בנקאיים לשירותים ונגישות

 5^1: ־ק001:^ט ־0£^16
)5601:0־ 5קקט16^6ח1)

ס
 הסייבר הגנת מידע, אבטחת

הלקוח ופרטיות
6^1: ^5101^16־ ־£!730/

והגינות שקיפות
 6^1: 661־16־31 0ו$010$־ט6$ -

 £11ור05 3רו01 1ח16ו־§1/
 31־101 6076־1־131^־6;

6^1: רו^1ו:>0כןט־־1ו:0רו

 ומוצרים שירותים וקידום פיתוח
חברתי ערך המייצרים

6^1: 1־ו^ח601 ^0רו0^וזו 1כןוזו3^5

ס
בעסקים ואתיקה תאגידי ממשל

6^1: 66רו6־31 0ו$010$־ט6$ -
£1ר!05 3רו01 1ח16ו־§1/ 31־101 6076־1־131^־6;

6^1: רו^1ו:>0כןט־־1ו:0רו

והוגנות. שקיפות נושא תחת בהרחבה זה לנושא להתייחס בחר הבנק מהותי, כנושא נבחר שלא אף ועל לקוחות שירות נושא של חשיבותו לאור

10681: 102-40, 102-42 8681: 102-46, 102-48.
9
6^1: 102-49.
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11שלנו עניין מחזיקי עם שוטף דיאלוג מנהלים

 כיום פעילותו להמשך מהותיים כגורמים שלו העניין במחזיקי רואה הבנק
 צרכיהם את להבין מסייע שלו העניין מחזיקי עם הבנק דיאלוג הבאות. ובשנים
 עם קשריו את מנהל הבנק אלה. לצרכים ונכון מותאם מענה למתן ולפעול
 באמצעות היתר, ובין תקשורת, ערוצי מגוון באמצעות שלהלן העניין מחזיקי
 למחזיקי המספקים הבנק, ואתר הלקוחות מוקד ובסניפים, במטה הבנק עובדי
 ומאוזנות מושכלות החלטות בקבלת לסייע שמטרתו וברור, שקוף מידע העניין
הבנק. עם שלהם לממשק הנוגע בכל

וציפיות תקשורת דרכי עניין, מחזיקי פירוט

הבנק תפיסת לפי העניין מחזיקי ציפיות העניין מחזיקי עם תקשורת העניין מחזיקי לגבי פירוט

 הוגנים פיננסיים למוצרים מצפים הבנק לקוחות
 ומקצועי, הולם שירות לצרכיהם, ומותאמים

 והגינות שקיפות פיננסיות, לפעולות נגישות
 לאנשים ונגישות פרטיות, על שמירה בפרסום,

מוגבלויות. עם

 קהל עם מתמיד שיח ומעודד מפתח הבנק
 הלקוחות, שירות מוקדי באמצעות הלקוחות
השונים. המדיה ואמצעי בסניפים, הבנקאים

 הבנק לקוחות של המכריע הרוב
 תושבי פרטיים, בית משקי הינם

חוץ. תושבי וכן ישראל

לקוחות

מקצועית, עבודה לסביבת מצפים הבנק עובדי עובדיו, עם פתוח שיח של תרבות מיישם הבנק את האנושי במשאב רואה הבנק עובדים
בהתפתחותם שתתמוך ובטוחה נעימה מגוונת, ועד עם שנים ורב חיובי פעולה שיתוף לצד אינטגרלי וחלק ביותר החשוב נכסו

 עבור הולם לתגמול וכן והאישית, המקצועית
לכישוריהם. ובהלימה שירותיהם

 לעובדים פתוחה" "דלת מדיניות "שום העובדים,
 תהליך עגולים", "שולחנות מפגשי מנהלים, אצל

 הארגוני, הפורטל אישיים, ביצועים הערכת
ויחידתיות. כלליות גיבוש ופעילויות

מהצלחתו.

הבנק תפיסת לפי העניין מחזיקי ציפיות העניין מחזיקי עם תקשורת העניין מחזיקי לגבי פירוט

 הוגנת, עסקית להתנהלות מצפים הבנק ספקי
טווח. ארוכת שותפות ולפיתוח מקצועית

 באמצעות ספקיו עם רציף קשר מקיים הבנק
השונות. הבנק חטיבות

 חוויית לבחינת תקופתיים סקרים מתקיימים
 לשיפור נושאים והעלאת הבנק מול ההתקשרות

 שוחד, היבטי גם הבוחנים תקופתיים סקרים וכן
והונאות. מעילות ציות, הון, הלבנת איסור
 העובדים ליועצים מקומיים כנסים מקיים הבנק
 וכן פתוח ושיח דיאלוג, מתקיים במהלכם עימם,

ליועצים. מקצועית העשרה

 הבנק של והציוד השירותים ספקי
 שירותי זה ובכלל התחומים, בכל

 השוטפת בהתנהלות התומכים ייעוץ,
הבנק. של

ספקים

 עסקיו את לנהל מהבנק מצפים הרגולטורים
 הרגולציה, והוראות הדין להוראות בהתאם
 ישראל בנק לקוחותיו. כלפי ובשקיפות בהגינות
הבנק. של והחוסן היציבות על לשמירה מצפה

 אך בחקיקה, ישיר באופן מעורב אינו הבנק
 בעיקר חקיקה, בתהליכי ומשוב ניסיון ידע, מעמיד

 מקיים הבנק הבנקים; באיגוד חברותו באמצעות
 הקשורים בנושאים ישראל בנק עם רציף קשר

 יו״ר בנוסף פעילותו. על להשפיע העשויים או
 המייעצת בוועדה כחבר משמש הבנק דירקטוריון

 לעסקי הנוגעים בעניינים ישראל בנק לנגיד
הבנק.

 והמפקחים המחוקקים הגורמים
 שהם והתקנות שהוראותיהם

 הזירה על משפיעים מתקינים
 המערכת ועל בכלל, העסקית
בפרט. הבנקאית

רגולטורים

הקהילה מתוך הפועלת עסקית כחברה הקהילה אנשי עם יומיומי קשר מקיים הבנק שבתוכן המקומיות הקהילות קהילות
אלה גורמים מצפים ובתמיכתה, המקומית ולציבור ללקוחות שירותיו במסגרת המקומית עמותות פעילותו; את הבנק מקיים מקומיות,
 שהבנק וכן, ולרווחתה לקידומה לתרום מהבנק
 הסביבתיות ההשפעות את בפעולותיו ישקול

 אשראי במתן אם בין הפוטנציאליות, והחברתיות
אחרים. שירותים במתן או

הרחב.
 עמותות עם רציף קשר הבנק מקיים כן, כמו

 בכסף הן להן ותורם צרכיהם, להבנת חברתיות
 עובדי בשיתוף התנדבותיות פעולות באמצעות והן

הבנק.

 קידום למען הפועלים וארגונים
חברתיות. מטרות

 חברה וארגוני
וסביבה

 באמצעות היתר, בין המניות, לבעלי ערך השאת
 רווחיות הצגת הבנק, וחוסן יציבות על שמירה
 תואמת דיבידנדים חלוקת ומדיניות נאותה
הסיכון. פרופיל

 שלו, המניות בעלי עם רציף קשר מקיים הבנק
 שוטפים דיווחים פרסום של בדרך היתר, בין

 משמעותי אירוע כל על המגנ"א באמצעות
 אתר ושנתיים(, רבעוניים כספיים דוחות )לרבות

 מניות. בעלי ואסיפות הבנק, של האינטרנט
 הכלליות באסיפות מאשרים המניות בעלי כן, כמו
 נוספים ונושאים בבנק, הדירקטורים מינוי את

 נדרש המניות בעלי אסיפת ידי על שאישורם
דין. עפ"י

 בעלי בידי מוחזקות הבנק מניות
 משקיעים בידי וכן, בבנק, השליטה
12הציבור מקרב

מניות בעלי

12
12 בעמ' כמפורט שליטה גרעין לבנק

השונים. העניין מחזיקי עם הבנק דיאלוג על בהרחבה לקרוא ניתן הדוח לאורך

130מ1: 102-44, 11102-43:ומס 102-40, 102-42.
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 קיימא בר לפיתוח האו"ם ויעדי ירושלים בנק
)5ם85(ה-

 נוספות מדינות 192 עם יחד ישראל, מדינת 2015 ספטמבר בחודש
 שנת לקראת בר-קיימא לפיתוח היוזמה את אימצה באו"ם, החברות

 - קיימא בר לפיתוח הגלובאליים היעדים קביעת באמצעות ,2030
 אלה יעדים .ז1ר6 5גו513ורו31כ16 ם67610ווזכן6ר1 80315 )5085(

 בעולם, הפיתוח פערי לסגירת משנה מטרות 169ו- יעדים 17 כוללים
 אי צמצום העוני, מיגור כגון קיימות, נושאי של רחב טווח ומכסים
 לצמצום ופעילות כלכלית וצמיחה תעסוקתית הוגנות קידום השוויון,

האקלים. שינויי

 יכולות הן בה הדרך על חברות להנחות הינה הקיימות יעדי מטרת
 שלהן התרומה את ולנהל ולמדוד שלהן האסטרטגיה את להתאים
הללו. היעדים בשיפור

 הרחבות שולבו הדוח ולאורך אלה יעדים של בחשיבותם מכירים אנו
 המקומית ברמה תורמים אשר הבנק ע"י שננקטו ופעולות מיזמים על

 הבנק לפעילות ובהתאם זאת, לאור הגלובליים. היעדים למימוש
פעילותו: מתמקד בהם יעדים חמישה ירושלים בנק בחר ,£56 בהיבטי

 שוויון קידום
מגדרי

נשים. הן הבנק מעובדי 56% ס
בדירקטוריון. מגדר מדיניות אימץ הדירקטוריון ס
 נפגעות נשים נגד הכלכלית האלימות תופעת לצמצום לסייע מטרתה אשר בנקאית". "זמינות אמנת על חתום הבנק ס

 הנפגעות, לנשים שיינתנו בנקאים שירותים מוגדרים באמנה מעבר. ובדירות במקלטים השוהות בנשים ולתמוך אלימות,
כלכלית. לעצמאות דרכן את לסלול להן לסייע בכדי

 הוגנות
תעסוקתית

 מהרכש 100% ,2021-2020 בשנים כאשר בפריפריה, הממוקמים ועסקים קטנים עסקים על בדגש מקומיים מספקים רכש ס
מקומיים. מספקים היה הבנק של

שונות: לאוכלוסיות מוצרים התאמת ס
 מורכבות וקיימת במידה גם בתעסוקה, בתת-ייצוג אוכלוסיות עבור המשכנתאות בתחום ערך הצעת ופיתוח מענה מתן •

הערבית. בשפה אשראי בקשות מודול ופיתוח הנכס של רישומית
 וצמיחה
 בארץ בנק חשבון מחזיקים שאינם בישראל, החיים ארעיים ותושבים קבע לתושבי שירות לספק המאפשר מוצר לבנק •כלכלית

בנק חשבון ללא ללקוחות המאפשר נטען חיוב כרטיס - קק£3-6^ו כרטיס באמצעות אשראי כרטיס ברשותם שאין או
לכרטיס. הלאומי הביטוח קצבאות וכן משכורתם את לקבל

תעשיה

 לסניף, להגיע צורך ללא ומוצרים שירותים של רחב למגוון ופשוטה נוחה גישה המאפשרים טכנולוגיים פתרונות פיתוח ס
הבנקים. כל ללקוחות

 שיפור המבנים, חיזוק הציבור, לכלל הדירות היצע הגדלת את מאפשרת עירונית התחדשות של לפרויקטים מימון העמדת ס
כולו. הציבור עבור תועלת המייצרים ועוד, הערים מרכזי חיזוק הדירות, בעלי של הדיור איכות

 חדשנות
ותשתיות

צמצום
אי-השוויון

אקלים שינויי

ייעודיים. ובכנסים סדנאות האינטרנט, באתר פיננסי חינוך קידום ס
 בחברה לאוכלוסיות הזדמנות מתן תוך בתעסוקה, בגיוון חשיבות רואה הבנק - תעסוקה בתת מאוכלוסיות עובדים גיוס ס

 מעגל את להגדיל במטרה שונות השמה וחברות עמותות עם בשיתוף פועל הבנק העבודה; בשוק בתת-ייצוג שנמצאות
אלו. מאוכלוסיות העובדים

 ומעבר וחסכוניות אוטומטיות מערכות התקנת ידי על היתר בין אוויר זיהום וצמצום בחשמל חסכון - אנרגטית התייעלות ס
היברידיים. הם בבנק הרכבים מצי 52% הדוח, פרסום למועד נכון היברידיים. ברכבים הבנק עובדי של לנסיעה

ם£7£10ק1\1£א1 ט8$ז4או£48.ו
(50£1_5
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הבנק של פיננסיים ונתונים כלכלית השפעה
 לקוחותיו את לשרת לו המאפשר איתן כלכלי בסיס בעקביות, מציג, ירושלים בנק

האסטרטגיים. ליעדיו בהתאם הקרובות בשנים פעילותו את ולהרחיב
 המשק לצמיחת המסייעת כלכלית תרומה יש לבנק פיננסי, כמוסד

 מתן עובדים, העסקת לרבות עקיף, באופן והן ישיר באופן הן בישראל,
 תרומה עירונית, התחדשות בינוי, למטרת ולקבלנים ללקוחות אשראי

ועוד. מיסים תשלומי ספקים, עם עסקיים קשרים לקהילה,

 האסטרטגית התוכנית את בהצלחה ליישם הבנק המשיך ,2021 בשנת
 ,2026-2022 לשנים חומש תכנית אישר והדירקטוריון הרב-שנתית

 למחזיקי ערך יצירת לצד הבנק רווחיות את לשפר נועדה אשר
 עסקיים פעולה ושיתופי עסקי המודל ושיפור הרחבה על-ידי העניין

 משלבת כן, כמו והמתפתחת. הקיימת לרגולציה בכפוף ואסטרטגיים,
 תת-פרק ראו בנושא להרחבה ±86 היבטי האסטרטגית התוכנית

 הדירקטוריון בדוח 1.3 סעיף ראו וכן שלנו" העסקית "האסטרטגיה
.2021 לשנת הבנק של הכספיים מהדוחות כחלק שפורסם וההנהלה

עיקריים פיננסיים ביצועים

 מאפשר ובכך הבנק שהשיא התרומה את משקפים הבאים הנתונים
 קהילה ספקים, עובדים, המניות, בעלי )לקוחות, העניין מחזיקי לכלל
 דוח לאורך שתפורט כפי הבנק של הכלכלית מהפעילות ליהנות ועוד(

זה.

 פיננסיים שירותים
 ערך המייצרים

לקוחותינו עבור

2021 2020
16,837 14,900 ₪( )במיליוני מאזן הכל סך
614.7 589.9 ₪( )במיליוני הכנסות
392.7 508.4 ₪( )במיליוני הוצאות
143.9 50.2 ₪( )במיליוני נקי רווח

13.40% 5.10% להון תשואה
1,126.7 1,000 ₪( )במיליוני דיבידנד( חלוקת )לאחר עצמי הון

12,454.3 11,705.2 ₪( )במיליוני הציבור פיקדונות
15.1 11.8 ₪( )במיליוני דיבידנדים חלוקת
78.1 29.7 ₪( )במיליוני למיסים הפרשה

12,197.3 11,072.6 ₪( )במיליוני לציבור אשראי סך
12,084.1 10,881.3 ₪( )במיליוני נטו לציבור, אשראי סך
1,275.1 1,162.6 וקטנים זעירים לעסקים אשראי היקף

336 424.2 וגדולים בינוניים לעסקים אשראי היקף
9,108.6 7,941.9 דיור( )הלוואות בית למשקי אשראי
1,375.1 1,380.9 אחר - בית למשקי אשראי

0.2 2.8 פרטית לבנקאות אשראי
485 500 ₪( )במיליוני לקהילה תרומה היקף

138.8 118.9 ₪( )במיליוני לספקים תשלומים היקף
138.8 118.9 מקומיים לספקים תשלומים היקף
100% 100% המקומי הרכש אחוז
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שירותים ומקדמים מפתחים
חברתי ערך המייצרים פיננסיים

 כחלק חברתיים-סביבתיים. שיקולים עם ביד יד הולכת עסקית הצלחה כי מאמינים אנו
 לקידום תמידית פועלים אנו הסביבה, על ולשמור הקהילה את לחזק ממחויבותנו

 סביבתיים שיקולים המשלבות ויוזמות שירותים מוצרים, באמצעות המשותף הערך
והפרטיים. העסקיים לקוחותינו מול וחברתיים

 תמר-אזולאי, שירן
פיננסי ניהול מחלקת מנהלת

 משמעותו משתנה בעולם חכם פיננסי ניהול
 ומימוש פיננסית יציבות על שמירה

 כך ובתוך הבנק של העסקית האסטרטגיה
ללקוחותינו. וודאות ביטחון תחושת להעניק

 לקוח לכל והמוצרים השירותים להתאמת רבה חשיבות מייחס הבנק
 לכלל והנגשתם ייחודיים פיננסיים שירותים להעמדת צרכיו, פי על

 קבוצות של לצרכים ומענה המשותף הערך קידום לצורך הציבור
 שלנו האסטרטגיה זאת, לאור משרת. הבנק אותן הרחבות האוכלוסייה

 מותאמת הצעה ומתן לקוחותינו של הפיננסיים הצרכים ניתוח כוללת
 הבנקים, כל ללקוחות בנקאיים ומוצרים שירותים של ייחודי מגוון מתוך
 החברה שכבות מכל שונות פיננסיות יכולות עם לצרכנים וככלל

 ביטחון, - אותנו המאפיינים הערכים על שמירה תוך והכל בישראל
והוגנות. יושר פשטות, נגישות, חמימות, שקיפות,

 מוצרים של הנגשה באמצעות גם האסטרטגיה ליישום חותרים אנו
 הטלפוניים והמוקדים הדיגיטליים הפתרונות חיזוק על בדגש ושירותים,

 שני. מצד לקוחותינו לצורכי הסניפית הפריסה והתאמת אחד, מצד
 והפקדת אשראי העמדת לרבות, דיגיטליים, שירותים כוללים שירותינו
 לקבל הבנקים כל ללקוחות המאפשרים הציבור, לכלל פיקדונות
מתקדמים. בנקאיים שירותים

שלנו והמוצרים השירותים

 מוסף ערך וליצירת בבנק החדשנות לקידום שוטף באופן פועלים אנו
אופנים: בשלושה ללקוחותינו

 לצרוך להם ולאפשר הלקוחות צרכי על לענות נועדו אלו תהליכים
 פורומים בבנק הוקמו כך לשם ביותר. הנוח באופן השירותים את

 פעילות תחומי בוחנים בעזרתם החדשנות, ממחלקת נציגים בהובלת
 חדשנות של ארגונית לתרבות תשתית מקימים חדשות, וטכנולוגיות

 שקיפות לקדם במטרה כן, כמו האפקטיביות. לשיפור דרכים ובוחנים
 הלקוחות לרשות לקוחותינו, עבור שלנו ושירותים במוצרים ונוחות

 בחשבונות פעולות ולבצע מידע לקבל ניתן דרכה נגישה אפליקציה
דיגיטלי. באופן

 השירותים לקידום מישורים במספר פעלנו ,2021-2020 בשנים
לרבות: לקוחותינו, עבור הבנק של והמוצרים

לדיור אשראי

 והתמחות לדיור אשראי העמדת על מושתתת הבנק של העסקים ליבת
 הלקוח. של האישיים וטעמיו צרכיו את התואמות משכנתאות בהעמדת

 שנצברו והמומחיות הידע ועל הרב הניסיון על מתבסס זה שירות
 מורכב שרישומם לנכסים ופתרונות מענה במתן היתר, בין בבנק,

 נכסים עבור משכנתאות מעמיד הבנק למשל, כך שונות, מסיבות
 הסדרה. בתהליכי שנמצאים או )פרצלציה( מלאה הסדרה עברו שטרם

 לרכישת פרטיים לאנשים הלוואות הבנק מעמיד זה, שירות במסגרת
נדל"ן. נכס בשעבוד המובטחות מטרה לכל הלוואות וכן, מגורים דירת

 המאפשרת ",00 משכנתא" מתקדמת, דיגיטלית פלטפורמה לבנק
 ללקוחות ופשוט מהיר ,דיגיטלי באופן למשכנתא עקרוני אישור קבלת
 למשכנתא בקשה להגיש ניתן הפלטפורמה בעזרת הבית. משקי
 לאתר, הנדרשים המסמכים העלאת באמצעות הבנק באתר בקלות
 במעמד רק לסניף ולהגיע בדיגיטל, הבקשה התקדמות אחר לעקוב

 אישיים בנקאים ידי על המאויש למשכנתאות, מומחים מוקד החתימה.
 התהליך. לאורך אותו ומלווה הבקשה מגיש עם קשר יוצר ומקצועיים,

 המורכב התהליך את שניתן, כמה עד ומנגיש, מפשט מייעל, הבנק כך
 מההחלטות אחת המהווה תהליך לקוחותיו, בעבור משכנתא נטילת של

 גם ומנגיש בישראל, משפחה של בחייה ביותר המשמעותיות הכלכליות
 משכנתא לקבל האפשרות את לסניפים להגיע מתקשה אשר לקהל

בנוחות.

 ומשכנתאות שונים במסלולים בשקלים המשכנתאות מוצרי על נוסף
 משכנתא - לדוגמא נוספים; מוצרים מספר לבנק חוץ, במטבע
 על נוספת הלוואה לקבל ללקוחות המאפשרת שנייה, בדרגה
 את להעביר צורך ללא הלקוח, לצרכי בהתאמה שבבעלותם, הנכס

אחר. מבנק הקיימת המשכנתא

 גבוהה חשיבות רואים אנו השונים, האתגרים עם ההתמודדות לצד
הקיימות. הרבות ההזדמנויות על גם להסתכלות

 הצרכנים את לאתר המשתנה, לעולם הפיננסי הניהול את להתאים
 בבנק, הקיימים חדשניים מודלים באמצעות תרחישים ולחזות

 בכל האופטימום את למצוא בשאיפה דינאמי ניהול על ולהקפיד
מחדש. פעם
 אמון להביע המשיכו הלקוחות המשבר, בלב הקורונה, בתקופת גם

 אלה. מאתגרים ברגעים גם בלקוחותיו תמך והבנק וביציבותו בבנק
 ולהגיע להתפתח מאפשר א.נשים, שמצמיח בבנק לעבוד גאה אני
 מושרש זה מקצועית. ותמיכה נכונים כלים עם שאפשר, רחוק הכי
הדרך. אורך לכל וניכר הרמות בכל

 פרטיים ללקוחות צרכני אשראי

 הלוואה מתן ואפשרו שפעלו הראשונים הבנקים בין היה ירושלים בנק
 נגישות אפשרו וכך הבנקים כל ללקוחות האינטרנט באמצעות

 הרחבת במסגרת נעשה זה הליך נוספים. וקהלים למגזרים זה למוצר
 בנקאים שירותים להנגיש ובמטרה הבנק של הדיגיטלית הפעילות

 ניתן לקוח. לצורכי ומותאם ומהיר פשוט יעיל, באופן האוכלוסייה לכלל
 הדיגיטלית בסביבה סופו, ועד מראשיתו הבקשה, תהליך כל את לבצע

 השירות לסניף. בהגעה צורך וללא ונוחה קלה בצורה הבנק במוקד או
 בשילוב מסופק והוא ואנגלית ערבית עברית, - שפות בשלוש ניתן

השונים. לשירותים הייעודיים הלקוחות שירות מוקדי של תמיכה

מכירה בנקודות צרכני אשראי

 ברחבי קמעונאיות מכירה בנקודות צרכני אשראי מעמידים אנו
 מבתי מוצרים לרכוש המבקשים ללקוחות מענה ניתן בכך הארץ.
 עצמה, הרכישה ביצוע בעת דיגיטליים באמצעים בנקאי במימון עסק
 להנגיש לבנק מאפשר זה שירות ללקוח. ומותאם שקוף מהיר, באופן

 לבנק משותף ערך ולייצר רחב, גיאוגרפי בפיזור שירותיו את ללקוחות
 לקבלת הדיגיטליים התהליכים את שיפר הבנק בנוסף, וללקוחותיו.

 חלקים ומהיר דיגיטלי באופן לבצע אפשרות באמצעות הלוואה
האשראי. קבלת לצורך החשבון פתיחת בתהליך מרכזיים

 פעולה שיתופי האוכלוסייה, לכלל המוצר את להתאים מנת על
 בכך והחרדית. הערבית מהחברה עסק בתי עם היתר, בין נעשו,
 לאזור בהתאם המוצר מהטבות ליהנות אלו לקהלים אפשר הבנק

שלהם. הצריכה והרגלי מגוריהם

 שונים, עסק בבתי מכירה נקודות 500 לבנק הדוח, פרסום למועד נכון
 הפעילויות .2021 בשנת הוקמו 72ו- 2020 בשנת הוקמו 160 מתוכן

 האופנועים, הרכב, בענפי הן המכירה נקודות של העיקריות
לבית. וריהוט קורסים שיניים, רפואת ואסתטיקה, פלסטיקה
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פיקדונות

 פיננסית ערך הצעת כוללים על-ידינו המוצעים הפיקדונות מוצרי
 האטרקטיביות הריביות בהיבט הבנקאית במערכת ביותר מהטובות

 אטרקטיביים השקעה מסלולי של רחב מגוון מציעים אנו זמן. לאורך
 במטרה הלקוחות, צורכי לכל המתאימים מגוונים בפיקדונות ביותר,
 והנוחה הקלה בצורה פיקדון להפקיד בישראל אדם לכל לאפשר
 אפשר אשר הישראלית הבנקאות במערכת הראשון היה הבנק ביותר.

 ופשוט קצר אינטרנטי בתהליך הציבור לכלל פיקדונות הפקדת
 הבנקים כל ללקוחות המאפשרת )מערכת סגורה" "מערכת באמצעות
 הגעה צורך וללא ופשוט קצר אינטרנטי בתהליך פיקדונות הפקדת
 לחשבונו אוטומטית מועבר שהשתחרר הכסף הפיקדון, בסיום לסניף(.
אחר. בבנק נמצא זה אם גם הלקוח, של הראשי

השקעות ייעוץ

 הסניפים במערך ללקוחותינו, ערך בניירות ייעוץ שירות מעמידים אנו
 ההשקעות ייעוץ שירותי מורשים. השקעות יועצי באמצעות הבנק, של

 לסף מתחת שלהם ההשקעות תיק שהיקף ללקוחות גם ניתנים
 המעורבות נתח את להגדיל מנת על זאת הבנקאית, במערכת המקובל

 כל לצרכי אישית מותאם השירות הפיננסי. בשוק מגוונים לקוחות של
 של תקופתיות ושיחות מקיף באופן צרכיו ניתוח וכולל ולקוח, לקוח
הלקוח. עם מורשה השקעות יועץ

 שוק אפליקציית ",טרייד ירושלים" מסחר, אפליקציית מציע הבנק
 מכל עצמאי מסחר לנהל לשירות, המנויים ללקוחותיו המאפשרת ההון

 העברת מאפשרת אמת, בזמן מצב תמונת מציגה האפליקציה מקום.
 בהתאם רלוונטי חדשותי מידע ומציגה חישובים עורכת מסחר, הוראות

הלקוח. להעדפות

נטענים חיוב כרטיסי

 התאגיד הינו "מאסטרקארד", חברת עם בשיתוף ירושלים, בנק
 פתרון המאפשר נטען, חיוב כרטיס מנפיק אשר בארץ הראשון הבנקאי
ובעולם. בארץ לשימוש וניתן ובמזומנים בהמחאות לשימוש חלופי

 לשלם למעסיקים המאפשר מסוגו ראשון מוצר - "שכר כרטיס"
 עונה כך בהמחאות. או במזומן במקום לעובדיהם, שכר באמצעותו

 או רוצים שאינם בישראל, עובדים אלפי מאות של צורך על המוצר
 ולהקל נטען בכרטיס משכורתם את לקבל בנק, חשבון לפתוח יכולים
 מאפשר הכרטיס השוטפת. הכלכלית להתנהלות הנוגע בכל עליהם
 וליהנות עסק, בבתי לשלם ו/או כספומט מכל מזומנים למשוך

 העבודה שכר של טעינה כמו להציע, יכול עו"ש שחשבון מיתרונות
 מחזיקי לרשות באינטרנט. מוגנות קניות או ואובדן מגניבות חשש ללא

 - שפות של רב במספר מענה ניתן בו שירות מוקד עומד הכרטיס
ועברית. אנגלית סינית, רוסית, תאית, ערבית,

 רב חסכון לצד המעסיקים. עבור גם רבים יתרונות בחובו טומן הכרטיס
 כאמינים, ממוצבים הם לעובדיהם, משכורות בהעברת וכסף זמן של

עובדיהם. לרווחת דואגים וכן וחדשניים מתקדמים

 ארעיים ותושבים קבע תושבי לכמיליון מענה לתת מאפשר זה מוצר
 ברשותם שאין או בארץ בנק חשבון מחזיקים שאינם ,בישראל החיים
 מהיתרונות ליהנות ויעילה נוחה דרך עבורם ומהווה אשראי, כרטיס

להציע. לכרטיס שיש האמורים

הבנק( לסניפי )מחוץ מזומנים למשיכת £1^ מסופי

 חיוניים בנקאיים שירותים והנגשת לקידום הבנק פעולות במסגרת
 למשיכת מסופים הצבנו בנק סניף אין בהם במקומות לציבור,
 באפשרויות מחסור קיים בהן בנקודות לרבות (,^11^5) מזומנים
 של גבוהים בסכומים מזומן משיכת המאפשרים מזומנים, למשיכת

 שנת בסוף עמד הבנק של ^11^5ה- מסופי מספר ש״ח. 4,000 עד
 40%כ- בהתאמה המהווים ,133 על 2021 שנת ובסוף 128 על 2020

הבנקאית. במערכת לסניפים מחוץ ^1^5 ה- מסופי מכלל 41%וכ-

עירונית התחדשות

 להתחדשות פרויקטים מימון בתחום מהחלוצים ירושלים, בנק
 באמצעות למגורים לבניה רבים לפרויקטים מימון מעמיד ,עירונית
 לפרויקטים מופנה מהמימון משמעותי חלק הבנק. של הנדל"ן סקטור

 מימון ועסקאות לסוגיה 38 תמ"א )לרבות, עירונית התחדשות של
 מוסדיים. וגופים ביטוח חברות עם פעולה בשיתופי ובינוי(, פינוי

 הגדלת את מאפשרת הבנק ידי על אלה לפרויקטים המימון העמדת
 של הדיור איכות שיפור המבנים, חיזוק הציבור, לכלל הדירות היצע
 תועלת המייצרים ועוד, הערים מרכזי וחידוש חיזוק הדירות, בעלי
 סיכון למניעת בתנאים מלאה בעמידה ומותנת כולו הציבור עבור

 הדוח, בשנות הפעילות. להרחבת העת כל פועל הבנק סביבתי.
 בבנק, הליווי פרויקטי מכלל 45% מהווים עירונית התחדשות פרויקטי

 הדוח לשנות עירונית התחדשות של לפרויקטים האשראי סך וכן,
בבנק. פרויקטים מימון של האשראי תיק מסך 20%כ- מהווה

 בתחום מהחלוצים הוא ירושלים בנק
 שנים כבר ומלווה העירונית ההתחדשות

 ועד מנהריה הארץ, בכל רבות עסקאות
 מאפשר המימון והעמדת שלנו, הליווי אילת.

 מרכזי חיזוק הציבור, לכלל דיור היצע הגדלת
ועוד. הדיור איכות שיפור ערים,

 מרגע אגודל, בצד עקב ויזמים חברות מלווה בבנק הנדל״ן סקטור
 תקופה נמשכים שלרוב תהליכים אלו לסיומו, ועד הפרויקט כניסת
 הדרך, אורך לכל לצידם שם נמצאים ואנחנו שנים מספר של ארוכה

 עסקאות ישנן עסקה. ולכל לקוח לכל אישית המותאמים שירותים עם
 התמחות היא בבנק שנצברה המומחיות יותר. ומורכבות מורכבות
 לתת לנו שמאפשרת זו והיא הקלאסית הבנקאות מגבולות שיוצאת

ללקוחותינו. ביותר הטוב המענה את

 הקרקע, בעלי עם יחד בניין בהריסת ולחזות בשטח ולעמוד לצאת
 בגאווה. ממלא זה מהתחלה, חדשה בניה מתחילה שעכשיו ולהבין
בתהליך מאוד משמעותי אך קטן, אם גם חלק, לנו שיש הידיעה
את ורואה בשטח, מסתובב עצמי את מוצא אני מרגשת. היא שכזה

 של תחושה נותן וזה שליווינו עסקאות הבניינים, הנבנים, הפרויקטים
חדש מקום להם שיש משפחות העיר, פני של שינוי מעגל. סגירת

הלאה? מה
:2021-2020 לשנים שנקבעו ביעדים עמידה

פיננסיים שירותים וקידום פיתוח
 פיתוח והשלכותיו, הקורונה משבר לאור

 ללקוחות מותאמים פיננסיים שירותים
בוצעולצרכיהם.

:2023-2022 לשנים יעדים

חברתי ערך בעלי שירותים וקידום פיתוח
דיגיטליים באמצעים גבייה פתרונות וקידום פיתוח ס

 הלקוחות; לכלל תשלומים באפליקציות שימוש לרבות,
דיגיטציה. באמצעות פיננסיים מוצרים הנגשת קידום ס

עירונית התחדשות
פרוייקטי וליווי מימון 30%ב- לעמידה שואף הבנק

עירונית. התחדשות

בוקר. כל איתה ולקום איתה, ללכת שנעים תחושה זו בו. לגור ובטוח
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שלנ הלקוחות

שלנו הלקוחות

 ותושבי ישראל תושבי בית, משקי של רחב לקוחות לקהל פונה הבנק
 שירות לקוחותיו לכלל לספק במטרה רבים משאבים ומשקיע חוץ,

 והמוקדים הסניפים עבודת את מנחה ומקצועי. נגיש מכבד, שוויוני,
 ובכדי זו, תפיסה פי על במרכז. הלקוח את המציבה שירות לתפיסת

 כוללת הסתכלות תוך להתמקד, יש ללקוח, המיטבי השירות את לתת
 יכולותיו של הבירור בתהליך הלקוח. של וביכולותיו בצרכיו ומקיפה,

 מנת על וקשובים אמפטיים להיות מונחים הבנקאים הלקוח, של וצרכיו
ללקוח. ונכון במיוחד חשוב מה להבין

 והגינות, הוגנות בשקיפות, באחריות, מתנהלת לקוחות, עם התקשורת
 לצרכיהם. ומכבד ברור מענה ומתן רצונם שביעות על יתרה הקפדה תוך
 איכות לשיפור לעובדים הדרכות שוטף באופן הבנק מקיים כך לשם

ללקוחות. הניתן השירות

 ודרך מידה אמות המסדירה ניהולית תשתית קיימת זה, כל לצד
 בתחום רגולציה תומכי הסברה מהלכי מתנהלים ראויה; התנהלות
 פרונטליות הדרכות מתבצעות והגינות; הוגנות ערכי המעגנים האשראי,
 מרחוק, ובעדכונים בלומדות הסתייעות ותוך ציות נושאי בשלל

 2021- בשנים למשל, כך שונים. נושאים של בהטמעתם המסייעים

 דיגיטלי אשראי במתן נגישות, ציות, בהיבטי התמקדו ההדרכות 2020
 אליהן ובנוסף החברתי, הריחוק בשל רחוק" ב"שלט שירות ומתן ללקוח

 בהן עובדיהם, עם הסניפים מנהלי של הכשרות לשבוע אחת התקיימו
 בשיח שימוש תוך ומכבד איכותי שירות להענקת כלים לעובדים הוקנו
 שעות 477 בוצעו 2021 בשנת סה״כ הלקוחות. מול וברור ממוקד בהיר,

 מדידת מבוצעת כן, כמו השירות. בתחום לעובדים והכשרה הדרכה
 ובסניפים במוקדים טלפונית בשיחה ללקוחות ומענה תגובה זמני

הלקוח. של השירות בחוויית שיפור המאפשרת

 שביעות ביעדי עמידתו של ומדידה בקרה שוטף באופן מבצע הבנק
 הבנק לקוחות לצרכי ומענה השירות שיפור לצורך הלקוחות, רצון

 "שביעות תת-פרק תחת בהרחבה לקרוא שניתן כפי המיטבית בצורה
הראשון". במקום - רצון

 דיאלוג מנהלים
הלקוחות עם שוטף

 לקוחותיו עם השוטפת מההתנהלות כחלק והקשבה שיח מעודד הבנק
 ושיחות כנסים, סקרים, באמצעות היתר, בין שוטף, דיאלוג ומקיים
 דיאלוג: לערוצי דוגמאות מספר להלן מהשירות. הרצון לשביעות בירור

 בתדירות מקיימים הסניפים מנהלי - הרצון לשביעות בירור שיחות ס
 לבחון מנת על שירות, שקיבלו אקראיים לקוחות עם שיחה שבועית

 שיחה שימורה/שיפורה. ולבחון בסניף להם שניתן השירות חווית את
 המאפשר חיצוני, יועץ ידי על שגובש מובנה שאלון פי על מתקיימת זו

הצלחה. מדידת

בבנק פיננסים פתרונות ממתן נהנים

 חרדי מגזר באזורי הבנק מסניפי
ערבי ומגזר

מותאמים מפתרונות נהנים

בנקאית" "זמינות אמנת על וחתימה

 הבנק מוקד עמד כללית רצון שביעות בסקרי
4.26 של ממוצע על

3.95 של ממוצע על עמד הסניפים ועבור
1-5 של בסקלה
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 ויישום השוואתי ניתוח - ובסניפים הבנק במוקדי רצון שביעות סקר ס
 מהבנק הרצון בשביעות חולשה נקודות זיהוי לצורך מנותח הסקר -

 בקרב רצון שביעות של מגמות מנותחות כן, כמו הלקוחות. בקרב
 והתובנות הממצאים במדדים. שינויים לזהות במטרה אוכלוסיות

 הצורך. פי על מדיניות שינוי ו/או מעמיק בירור לבצע מנת על נבדקים
 בשנות השונים. העסקיים לגורמים גם מועברים והתובנות הממצאים

 לשירות המתייחסים פנימיים רצון שביעות סקרי ביצע הבנק הדיווח
 תהליך בעת הלקוח חוויית את ולמקסם לשפר ומטרתם בבנק, הניתן
 הראשון". במקום - רצון "שביעות תת-פרק ראו להרחבה, לבנק. הפניה

 מהווה בנק של הרשמי הפייסבוק דף - הבנק של הפייסבוק דף ס
 השיווקיות הפעילויות של שוטף ולפרסום להפצה פלטפורמה
 הגולשים עם לשיח נוספת פלטפורמה וכן השונים, ובתחומים במגזרים
ומשיב תגובות אחר יומיומי ניטור מקיים הבנק הלקוחות. ולשירות

 לקוחותינו לכלל מותאם מענה מספקים
פיננסית) (הכללה

 פיתוח תוך בישראל, הציבור חלקי מכל הקמעונאיים לקוחותינו לגיוון שואפים אנו
 באופן ללקוחות, אישי מענה ומתן שונים אוכלוסייה במגזרי קמעונאית התמחות
 ומותאם משלים בפתרון המעוניינים הבנקים כלל ללקוחות פונים אנו לצרכיהם. המותאם
 למגוון פיננסיים ומוצרים שירותים והנגשת קידום לפיתוח, ופועלים הפיננסים לצרכיהם

הבנקאית. המערכת ללקוחות מענה לספק במטרה שונים וצרכים יכולות בעלי קהלים

 המאפשרים הם משלימים פתרונות למתן ומחויבותו הבנק של גודלו
 הרחב לקהל ולהציעם השוק לתנאי שירותיו של התאמה לייצר לו

 פעילות במסגרת הישראלי. בשוק פיננסית הכללה לקדם ובכך
 ולחברה החרדית לחברה המיועדות ערך הצעות גיבש הבנק זו,

 לתושבי מסייע החוץ, תושבי ללקוחותיו מסייע הבנק בנוסף, הערבית.
 הלקוחות עם אלו קשרים זרים. ועובדים ארעיים תושבים קבע,

 כל של צורכיהן את טוב ולהכיר לזהות לבנק מאפשרים המגוונים
 כמו ייחודיים. מוצרים עבורן ולפתח אלו אוכלוסייה מקבוצות אחת

 ולמנהגים לשפה שיתאמו כך השיווקיים, תכניו את מתאים הבנק כן,
אלו. לאוכלוסיות הבנק של המחויבות את המשקפים המקובלים,

 לתקשורת טכנולוגיים באמצעים להשתמש לקוחותיו את מעודד הבנק
 בוצעו השירות, את ולשפר הפעילות את לייעל כדי כן, כמו הבנק. עם

 סניפים מיזוג לצד הבנק מסניפי בחלק הפעילות של ועיבוי הרחבה
 הסניפים פרישת צומצמה לא זאת, עם מומחים. מוקדי והקמת קיימים

הערבית. והחברה החרדית החברה של התיישבות באזורי הבנק של

 ממערכת שנשלחו למסרונים מתייחס כשרים לטלפונים שנשלחו המסרונים לשיעור ביחס הנתונים16

אחרות. ממערכות שנשלחו נוספים למסרונים מתייחס ואינו הבנק של וההפצה הדיוור
פאחם. אל ואום סחנין נצרת, סניפי17
וכרמיאל. קריון חיפה, סניפי18

 דואגים אנחנו הסניף. של השוטפת בהתנהלות קריטי חלק היא המגזר עם מעמיקה היכרות
 תחושה לתת לנו חשוב ומשפחתי. בטוח למקום הגיע שהוא ותחושה אישי יחס לקוח לכל לתת

שלו. הייחודיים הצרכים את לעומק ומבינים לו דואגים , לו קשובים אותו, שמכירים ללקוח

 נתיבות. שלוחת עילית, ובית"ר שמש בית עילית, מודיעין אלעד, ברק, בני 15

 שלו הפניות ערוצי את להרחיב עתיד הבנק כן, כמו אליו. הפניות לכלל
 זאת במסנג'ר. כתובה תקשורת באמצעות לקוחותיו עם שיח ולאפשר

 וזמין קשוב ולהיות הלקוחות, לציבור שניתן, כמה עד קרוב, להיות בכדי
 בתחומי אותם הסובבים עם לתקשר נוהגים הם בהם באמצעים להם

האחרים. החיים
 מצומצמת, בהשקה הבנק, השיק ,2021 שנת במהלך - אפליקציה ס

 האפליקציה הושקה ,2022 שנת ובמהלך האפליקציה את לעובדיו
 ללקוחות מאפשרת האפליקציה השונות. האפליקציות בחנויות
 וכן אישי פיננסי במידע הסלולרי המכשיר באמצעות לצפות הבנק
 כספיות, העברות ביצוע שיקים, הפקדת כגון: פעולות, מגוון לבצע

 בחשבון, הרשאה רמת העלאת שיקים, פנקס הזמנת לפיקדון, הפקדה
הדיגיטלי. לערוץ והצטרפות ביומטרית לכניסה הצטרפות

החרדית החברה

 סניפי מכלל 30%כ- כאשר החרדי, לציבור שירותיו את מעמיד הבנק
 )שישה החרדית האוכלוסייה ובלב חרדיים בישובים הממוקמים הבנק
 מסניפיו 18 ומתוך 2020 לשנת נכון ושלוחותיו סניפיו 19 מתוך

(.15 2021 לשנת נכון ושלוחותיו

 החרדי, למגזר ביותר הטוב המקצועי המענה את לתת שואף הבנק
 אלה, בסניפים המועסקים הבנק, עובדי הייחודיים. לצרכיו המותאם
 הבנק בין השנים וארוך היציב המיוחד, הקשר בשימור מסייעים

 ו/או החרדיות בקהילות מעורים חלקם כאשר החרדי, הציבור לבין
 בתחום הבנק התמחות צרכיהן. את היטב ומכירים אליהן משתייכים

 ובעלי המקצועיים הוותיקים עובדיו הצרכני, והאשראי המשכנתאות
 החרדי, המגזר של המיוחדים הצרכים עם ההיכרות לצד הניסיון,

 העונים זו, לאוכלוסייה ייחודיים מוצרים להציע לבנק מאפשרים
לדוגמא: צרכיה, על מיטבית בצורה

 לשמחות, והלוואות חגים הלוואת מעניק הבנק - במשפחה תמיכה ס
 הלוואה לקבל צעירים לזוגות המאפשרת חתונה", "הלוואת ביניהן

חדשה. כמשפחה דרכם תחילת לביסוס
 הבנקאית במערכת הראשון הבנק היה ירושלים בנק - דיגיטציה ס

 ייחודי מענה הנותן כשרים, לטלפונים מסרונים שירות לפתח
 הבנקאיים השירותים של הנגישות את להגביר בכדי החרדי. למגזר

 לכלל המאפשר מסרונים שירות הבנק פיתח זה, לקהל בדיגיטל
 ולהתעדכן שלהם האישיים לטלפונים הודעות לקבל לקוחותיו
 כשרים לטלפונים שנשלחו המסרונים שיעור שלהם. החשבון במצב
 מסך ,9.25% על עמד 2021 ובשנת 11.97% על עמד 2020 בשנת

.16ללקוחותיו הבנק ששלח המסרונים כל

הערבית החברה

 החברה עם גם מעמיקה והיכרות שנים רב ניסיון ירושלים לבנק
 ביישובים ממוקמים ושלוחותיו הבנק סניפי מכלל 30%כ- הערבית.
 ומתוך 2020 לשנת נכון ושלוחותיו סניפיו 19 מתוך )שלושה ערבים

 נוספים סניפים שלושה .17(2021 לשנת נכון ושלוחותיו מסניפיו 18
 בהיקף הערבי מהמגזר אוכלוסייה הם אף משרתים הארץ בצפון
למגזר משתייכים שרובם אלה, בסניפים הבנק עובדי .18נרחב

 עיאדה, אנהאר
סכנין סניף מנהלת

 הם הסניף מלקוחות 95%כ- מיוחד, מאוד סניף הוא סכנין סניף
 בשל הצפון. אזור מכל אלינו מגיעים והם הערבי המגזר לקוחות
 ומוצרים עבודה שיטות בפיתוח מתמחים אנו הסניף של ואופיו "חודו

המגזר. לצורכי בדיוק שמותאמים
 לנו שמאפשרת זו היא הלקוחות, קהל עם שלנו המעמיקה ההיכרות
ערך. בעלי פיננסיים מוצרים של רחב מגוון להנגיש

 לאור שלו. והרגישויות שלו התרבותי האופי שלו, המנטליות מגזר לכל
 השונות המורכבויות הבנת לקוחותינו, קהל עם המעמיקה ההיכרות

 שהם מוצרים ללקוחותינו להציע מסוגלים אנחנו שלנו, וההתמחות
אחרים. בבנקים לקבל יוכלו בהכרח לא

 הוא אם בין ולקוח, לקוח כל עם משותפת שפה למצוא הוא הבסיס
חדש. לקוח או קיים, לקוח
 מגיעים לקוחות הרבה גדולה. מאוד היא אלינו שחוזרת האמון הבעת
 למשל, כך הקורונה. בתקופת במיוחד בלט הדבר לאוזן. מפה אלינו
 קיימנו אחרים, באמצעים מענה לתת דאגנו החברתי הריחוק בזמן

 הישיר הקשר את ומבססים המקומיות הקהילות בחיי מעורים הערבי,
 צרכים לרבות לצרכיה, המותאם מקצועי מענה מתן תוך לאוכלוסייה

המשכנתאות. בתחום ייחודיים
 להנגיש רצון ומתוך זו, אוכלוסייה עבור הבנק של המגוונים שירותיו בין
 הערבי, במגזר יותר רחב לקוחות לקהל הצרכני האשראי שירותי את

הבאים: המהלכים נעשו

הערבית. בשפה מוצע האשראי בקשות מודל ס
 משכנתא להעמיד לו המאפשרת והתמקצעות מומחיות פיתח הבנק ס

 של רישומית מורכבות קיימת כאשר גם המגזר, ללקוחות לדיור
הנכסים.

 לקוחות קהל ולפתח הקשר את לחזק במטרה - ואירועים כנסים ס
 ודואג עבורם ואירועים כנסים הבנק מקיים הערבית, מהאוכלוסייה

 והן תקשורתית שפה מבחינת הן זה, יעד לקהל פרסומיו את להתאים
עיצובית. מבחינה

 המתא׳ למענים לקוחות הפננו לסניף, מחוץ פגישות
 רצונם. לשביעות טופל שהכל לוודא קשר עמם יצרנו

 להשק לייצר, שצריך תרבות זו מאליו, מובן לא זה
אותה.
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ברק בני מרכז, סניף מנהל

 ובהסתכלות שנים, כעשר בבנק עובד אני
 מארגון חלק להיות גאה אני לאחור,
 ביותר היקר כנכס לקוחותיו את שרואה

 מענים בלייצר תמידית ועסוק שלו
זה את לשמר כדי ויצירתיים מקצועיים

 שלו והעובדות העובדים את הרואה מארגון חלק להיות גאה
 לממש ומאפשר קדימה אותנו שדוחף בהצלחה, מלאים כשותפים

לו. ומעבר שלנו הפוטנציאל את
 קהל עם "חודי סניף הוא מנהל, אני אותו הבנק, של מרכז סניף

 ברק, בני בין גשר ומהווה אסטרטגי במיקום הנמצא מגוון, לקוחות
 הסניף שמואל. וגבעת תקווה פתח גבעתיים גן, רמת אביב, תל

 ואסטרטגיות יצירתיים פיננסיים פתרונות במציאת מתמחה שלנו
מורכבות. עסקיות למשכנתאות

 תגובה זמני עם גבוה שירות סטנדרט להעניק הוא שלנו מאמין האני
 שמכירים תחושה בית, של תחושה ללקוחותינו מייצרים אנו מהירים.
 עבורם לייצר ומתאמצים אליהם קשובים אותם, רואים אותם,

סלצרכיהם. בדיוק מותאמים פתרונות

זרים ועובדים קבע תושבי חוץ, תושבי

 לקהל ומוצרים שירותים הכוללת ייחודית קמעונאית פעילות לבנק
 בסניף המרוכזת זו, פעילות .חוץ מתושבי ברובו המורכב לקוחות
 בתחום ומוצרים שירותים במתן מתמחה בירושלים, פרטית בנקאות

 בנאמנות חשבונות ופתיחת הון שוק הפיקדונות המשכנתאות,
 מטבע באמצעות גם אלו שירותים לקבל הסניף ללקוחות ומאפשרת

 אישי, שירות על בדגש אלה ללקוחות מותאמים אלו שירותים חוץ.
 עם עמוקה והיכרות שנים רב ניסיון לבנק זה במגזר ומקצועי. איכותי

זה. קשר בשימור מסייעים הבנק ועובדי הלקוחות,

 ותושבים קבע לתושבי שירות לספק מאפשר "השכר כרטיס" כן, כמו
 שאין או בארץ בנק חשבון מחזיקים שאינם ,בישראל החיים ארעיים
 ליהנות ויעילה נוחה דרך עבורם ומהווה אשראי, כרטיס ברשותם

 השירותים פרק תת הרחבה ראו נוספים לפרטים פיננסיים. משירותים
הבנק. של והמוצרים

 בפשטות לחו"ל כספים בהעברת זרים לעובדים מסייע הבנק בנוסף,
 השכר מכרטיס ישירות £6711־6 חברת עם פעולה שיתוף באמצעות

 וללא מלאה דיגיטלית בהעברה בחו"ל, העובדים למשפחות הנטען
לסניף. בהגעה צורך

אלימות נפגעות לנשים כלכלית העצמה

 בינואר גובשה אשר בנקאית" "זמינות אמנת על חתום ירושלים בנק
 והמערכת הבנקים איגוד עם יחד הבנקים על הפיקוח ידי על ,2016

 נגד הכלכלית האלימות תופעת לצמצום לסייע במטרה הבנקאית
 ובדירות במקלטים השוהות בנשים ולתמוך אלימות, נפגעות נשים
 שירותים מוגדרים באמנה ועצמאית. חדשה כלכלית לדרך מעבר

 דרכן את לסלול להן לסייע בכדי הנפגעות, לנשים שיינתנו בנקאים
 הזכויות ומיצוי הערכה בתהליך משתתף הבנק כלכלית. לעצמאות
 ככל המותאם מהיר מענה להן לאפשר בכדי הנשים של הפיננסיות

לצרכיהן. הניתן

מוגבלויות עם לאנשים נגישות

 שירות מעמידים אנו השירות, מתפיסת כחלק

 אנשים גם וביניהם, הלקוחות, לכלל ושוויוני הולם

 לקבל להם שיתאפשר מנת על מוגבלויות, עם

 מיטבית. לקוח ובחוויית בנוחות פיננסיים שירותים

 וכן טכניים עזרים המתקנים בכלל מיישמים אנו

 מנת על הבנק, ובאתר במבנים התאמות מבצעים

 שירות בקבלת מוגבלויות עם לקוחותינו על להקל

אחר. לקוח ככל עצמאי, באופן

 חברתי ערך יוצר העבודה בסביבת ושוויון גיוון שקידום מאמין הבנק
 קבוצות ממגוון עובדים העסקת עובדיו. עבור והן הבנק עבור הן וכלכלי

 בצרכים המכיר שירות בקבלת הבנק ללקוחות מסייעת אף אוכלוסייה
 שוטף באופן פועל הבנק הולם. מענה להם ומעניק שלהם הייחודיים
 של העליונה בחשיבותו ההכרה מתוך העבודה בסביבת שוויון לקידום

השוויון. ערך

 1998תשנ"ח- מוגבלויות עם לאנשים זכויות שוויון לחוק בהתאם

 בביצוע רבים ומשאבים מאמצים מושקעים מכוחו, שהותקנו ולתקנות
 יוכל מוגבלות עם שאדם לכך שיביאו הנדרשות הנגישות התאמות

 ושוויוני. עצמאי באופן הלקוחות, לכלל הניתנים השירותים את לקבל
 סניפיו בכל הנגשה תהליך והשלים הבנק יישם האחרונות בשנים

 ללקוחותיו, השונים בערוצים ידו על הניתנים הבנקאיים ובשירותים
 ההתאמות יישום כלל ההנגשה תהליך מוגבלויות. עם לאנשים וביניהם

 וציוד הסניפים במבני שינויים באמצעות - בסניפים הן הנדרשות,
 ובין השונים, הבנקאות בערוצי והן נלווים, הנגשה באביזרי הסניפים

 הבנק האינטרנט. ואתר כספומטים הטלפוני, השירות מוקד היתר,
 הצורך לפי מוגבלויות עם ללקוחות ותמיכה מענה לתת ממשיך
 ליישם שניתן והשיפורים האוכלוסייה צרכי על שוטף מעקב ולבצע
זה. בתחום

הבאים: התחומים את השאר, בין כוללת, בבנק ההנגשה

הציבור כלל עבור הנגשה אמצעי

 גלישה חווית לקוחותיו לכלל מאפשר הבנק אתר - האינטרנט אתר ס
 שעולה חדש מסמך כל בתקינה. לנדרש בהתאם ומונגש ונוחה נעימה
 מדגמיות בדיקות מתבצעות לשנה ואחת מונגש, באופן עולה באתר
בתקינה. עומד האתר כי לוודא

 עומד הבנק של הטלפוני השירות מוקד - טלפוני שירות מוקד ס
 טפסים מילוי כגון פעולות, וביצוע מידע לקבלת הלקוחות לטובת

 המוקד ועוד. כספומט בהפעלת הדרכה פגישות, תיאום והקראתם,
 הצרכן הגנת תקנות הוראות בהנחיות ועומד ללקוחותיו מענה נותן
דקות(. 6 )חוק 2012 תשע"ב- טלפוני(, שירות )מתן

 בצ׳אט הבנק עם להתכתב הלקוחות באפשרות - כתובה תקשורת ס
 פעולות וביצוע מידע לקבלת בוואטסאפ(, )ובעתיד 8^8ב- או

רחבות.

מוגבלויות עם אוכלוסיות עבור הנגשה

 בעמדות לשמיעה עזר מערכות הותקנו - שמיעה מוגבלויות עבור ס
 מתרגם לסניף להביא נדרש בהם במקרים בסניפים. הנגישות השירות
 דרישה. לפי פגישה סוג לכל מתרגם מעמיד הבנק הסימנים, לשפת

 לעיוורים הסניפים להתאמת פעל הבנק - ראייה מוגבלויות עבור ס
 של בולט סימון מכשולים, ללא רחבים מעברים ידי על ראייה וללקויי

 כולם הונגשו לסניפים הצמודים הכספומטים ברור. ושילוט מדרגות,
 מתאים שירות יינתן הצורך, במידת ראייה. מוגבלויות עם לאנשים
 הקראת כגון: מסמכים על לחתימה הקשור בכל ראיה כבדי ללקוחות

 תוכנת באמצעות הקראה לצורך במייל המסמך שליחת מסמכים,
ועוד. הקראה,

 המובילות הדרכים להנגשת פועל הבנק - בניידות מוגבלות עבור ס
 שנדרש, היכן המוניציפליות, הרשויות מול והחניות, הסניפים אל

 בטוח באופן בהם ההתמצאות ועל התנועה על להקל במטרה
ועצמאי.

 לבנק - מוגבלות בעלי ללקוחות מכירה בנקודת אשראי העמדת ס
 דיגיטלית בדרך קמעונאיות מכירה בנקודות אשראי להעמדת מיזם
 קיום כדוגמת, מוגבלות, בעלי ללקוחות ייעודי מענה גם ניתן כאשר
 אשראי. לקבלת שפונים שמיעה כבדי לקוחות עם וידאו שיחות

 אישי שירות לתת הבנק של רצונו מתוך מתבצעות אלה התאמות
הבנק. נהלי על שמירה תוך לצרכיו ובהתאמה לקוח לכל

 של הממשק נקודות כלל זה, דוח פרסום למועד ונכון 2021 בשנת
 הכספומטים, הסניפים, נכללים זה ובכלל הונגשו, לקוחותיו עם הבנק

הבנק. של המקוונים והשירותים עצמי לשירות עמדות

 נגישות בנושאי לקוחות מקרב פניות כלל התקבלו לא ,2020 בשנת
 פניות 2 התקבלו ,2021 בשנת הבנק. עובדי מקרב פניות 5וכ-
 להתאמת פעל הבנק הבנק. עובדי מקרב פניות 5וכ- לקוחות של

שהתקבלו. לפניות בהתאם כנדרש שירותיו

מוגבלויות עם לאנשים השירות את משפרים

 הכשרות הבנק מקיים שוויוני, שירות ומתן השירות טיב שיפור לצורך
 והכרה העובדים מודעות בהעלאת המסייעות לעובדיו והדרכות
 הישראלית, בחברה האנשים מגוון של השונים בצרכים שלהם

 התקיימו 2021 בשנת למשל כך מוגבלויות. עם אנשים וביניהם,
הבנק: לעובדי הבאות ההדרכות

 בנושאי הבנק של הנגישות רכזת על-ידי סניפים למנהלי הדרכה ס
השנה. במהלך שעלו נגישות

 חברת על-ידי הבנק ומזכירות הדיגיטל החשבות, לעובדי הדרכה ס
הציבור. לכלל המתפרסמים מסמכים, הנגשת בנושא ^22
נגישות. בנושא ^22 חברת על-ידי בבנק הדיגיטל למפתחי הדרכה ס

 לומדת נשלחה ,2021 שנת במהלך הנושא, בחשיבות הכרה מתוך
 את לבצע נדרש בבנק חדש עובד כל וכן, הבנק עובדי לכל נגישות
 הבנק מעובדי 95% הדוח, פרסום למועד נכון הנגישות. לומדת
הלומדה. את ביצעו
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ללקוחותינו פיננסי חינוך וקידום הנגשה

 השירותים להתאמת מתמדת בחתירה אנו
 ולמאפיינים לצרכים ידנו על הניתנים הפיננסים

 הטובה בצורה זאת לבצע בכדי לקוחותינו. של
 צריכים שלקוחותינו מאמינים אנו ביותר,
 הפיננסיים, והמושגים השיח את ולהבין להכיר

בקרבם. הפיננסי הידע לקידום פועלים אנו ולכן

 להם מאפשר הפיננסי, בתחום הלקוחות של וההבנה הידע שיפור
 להם. ומתאימים שנכונים השירותים של יותר מושכלות בחירות לבצע
 להקנות בשאיפה לקוחותיו עם מתמיד דיאלוג הבנק מקיים כך, לשם
ונכונה. חכמה כלכלית להתנהלות שיובילו וכלים ידע

 הבנק באתר הפיננסי, הידע את ולהנגיש להרחיב פעילותו במסגרת
 בתחומים ומקצועי עדכני מקיף, ידע לשיתוף ותכנים כתבות מעודכנים
 פיקדונות ההון, שוק משכנתאות, הלוואות, לרבות, רבים פיננסיים
 ליישם. ניתן אותם שימושיים וכלים נושא כל על הסבר עם וחסכונות,

 בקרב הפיננסית וההבנה החינוך לקידום הבנק מפעילות כחלק

 להעשרת סדנאות מקיים הבנק בכלל, בישראל והציבור בפרט, לקוחותיו
 ביניהם העסקי, לקהל כנסים וכן הנכונה הפיננסית וההתנהלות הידע
 הידע, עולם את להעשיר במטרה ויזמים, קבלנים משכנתאות, יועצי

מותאמים. פיננסים פתרונות ולהעניק הלקוחות צורכי את לעומק להכיר

משכנתאות ליועצי כנסים

 מנת על משכנתאות ליועצי ייעודיים כנסים הבנק מפיק שנה מדי
 המשכנתאות, בשוק לחידושים בהתאם נוספים וכלים מידע להם להעניק

 הופקו ,2021 שנת במהלך הבנק. של המשכנתאות מומחי בהשתתפות
 שהיו הקורונה להנחיות בהיקפם שהותאמו אזוריים כנסים ארבעה
ארצי. כנס וכן העת, באותה

הנדל"ן סקטור בשיתוף כנסים

 למגורים בניה ליווי בנושאי לקוחות כנס לשנה, אחת מקיים, הבנק
 בכירים בנוכחות לקוחותיו, לבין הבנק בין פעולה שיתופי לקדם במטרה
 מנהל הבנק, מנכ"ל הדירקטוריון, יו"ר ביניהם ומהבנק, הנדל"ן מקהילת
 ההנהלה. ונציגי הנדל"ן סקטור מנהל בנקאיים, ומוצרים נדל"ן חטיבת
 והריחוק הקורונה מגפת לאור כאמור כנס התקיים לא ,2020 בשנת

 משתתפים. 150כ- בנוכחות לקוחות כנס התקיים ,2021 ובשנת החברתי,
 בכנס הראשי החסות מעניק להיות ממשיך ירושלים בנק לכך, נוסף

 בכנס באילת. שנה מידי נערך אשר הארץ", בוני הקבלנים "התאחדות
משפחותיהם. בני עם הארץ מכל קבלנים 600כ- השתתפו ,2021 בשנת

 מנהל בכנס הרצה הבנק, של והשיווק ההסברה מפעילות כחלק
 הנדל"ן סקטור מנהל וכן, הבנק של בנקאיים ומוצרים נדל"ן חטיבת
 כן, כמו הנדל"ן. בענף ודגשים מגמות בנושא מרכזי בפאנל השתתף

 מקומיים קבלנים ארגוני של השנתיים לכנסים חסויות העניק הבנק
הארגונים. לחברי התכנים בהעברת פעיל באופן והשתתף

הראשון במקום - רצון שביעות

 בראש הינה לקוחותינו של הרצון שביעות
 איכות את משקפת ורמתה העדיפויות סולם

 למטרה לעצמנו שמנו כך בשל הניתן. השירות
 לצרכי בהתאמה מקצועי, אישי, שירות מתן

 משקיעים אנו ובהגינות. בשקיפות הלקוח,
 מלאה רצון שביעות להבטחת רבים מאמצים

לקוחותינו. של האפשר ככל

 לצרכי מותאם מקצועי, אישי, שירות למתן חותר ירושלים בנק
 רב-ערוצית שירות בתפיסת דוגל הבנק ובהגינות. בשקיפות הלקוח,

 ובייחוד שונים בערוצים השירותים בהרחבת מתמיד צורך יש בה
 וביצוע זמין מידע קבלת ללקוחותינו המאפשר הדיגיטלי בעולם
 לפנות יכולים הבנק לקוחות כיום להם. הנוחים ובזמן במקום פעולות
ערוצים: במספר לבנק

 שירות קבלת המאפשרים - ארצית כלל בפריסה הבנק סניפי ס
 הלקוחות לצרכי ובהתאמה בסניפים הבנקאים ידי על ופרונטלי אישי

 מענה ״מספקים בתת-פרק הרחבה ראו נוספת, לקריאה המשתנים.
פיננסית(״. )הכללה לקוחותינו לכלל מותאם

 מקצועי, שירות ללקוחותינו להעניק במטרה - השירות מוקדי ס
 הטלפוני. השירות במוקדי מקיף מענה לקבל יכולים הבנק לקוחות
 הבנק, ללקוחות שירותים של רחבה קשת מעמידים הבנק מוקדי
 ועד פעולות וביצוע לקוחות של כלליות לפניות מענה ממתן החל

 ופיקדונות. צרכני אשראי כגון, ספציפיים, בנקאיים מוצרים להעמדת
 משכנתאות מוקד כדוגמת ייחודיים, מומחים מוקדי הקים הבנק

 מוקדים פיקדונות. ומוקד משכנתאות ליועצי מוקד פרטיים, ללקוחות
 המספקים מקצועיים בנקאים ידי על ומאוישים שירות מכווני אלו

 הבנק מוקדי נותנים כן, כמו לצרכיהם. בהתאמה ללקוחות מענה
 ערך. בניירות מסחר לאתר וכן, הבנק של האינטרנט לאתר תמיכה
 אלו. במוקדים מטופלות הן אף חברתיות מרשתות לקוחות של פניות

 לקיים לבנק מאפשר מקצועי מוקד באמצעות בנקאיים שירותים העמדת
הניתן. השירות ואיכות יעילות אחר שוטף ניטור
 זו, ובמסגרת ללקוחות המוענק השירות רמת אחר ובקרה ניטור מבצע הבנק

 אחר מעקב לצורך השירות, למוקד שפנו לקוחות רצון שביעות סקרי נשלחים
הלקוחות. להערות בהתאם השירות ושיפור השירות איכות
 עם שבועיות אימוניות ישיבות מקיימים הבנק של והמחלקות הסניפים מנהלי

ללקוח. ואדיב איכותי שירות למתן כלים מקבלים בהן והבנקאיות הבנקאים
 פקס - מקוונים בטפסים שימוש כגון בכתב כלים באמצעות שירות מתן ס

בדואר. או במייל פנייה וכן ייעודי,
 עמוד הבנק, אתר - חברתיות ורשתות דיגיטליים כלים באמצעות שירות ס

 נוספים שירותים להנגיש מאפשרים הבנק ואפליקציית הבנק של הפייסבוק
 והאפשרויות הדיגיטליים שירותיו את מתמיד באופן משפר הבנק ללקוחותינו.

 בכניסת שדרוג ביצע הבנק עצמאי. באופן פעולות לביצוע ללקוח הניתנות
 כניסה המאפשר הבנקאית במערכת הראשון הבנק והיה לאתר הלקוחות

 51^15 הודעת באמצעות המתקבל (070) פעמי חד קוד באמצעות לאתר
 דפוסי את תואם זה פתרון וסיסמה. משתמש שם בזכירת הצורך את המייתרת
 את בו מנהלים בהכרח שלא הבנק של הלקוחות של והמאפיינים השימוש
 באופן לפעול מבקשים זאת עם אך, שלהם היומיומית ושב העובר פעילות
 הבנק ללקוחותינו, הדיגיטל להנגשת נוסף כמהלך ,2021 בשנת דיגיטלי.
 הניידים הטלפונים באמצעות פעולות לביצוע מתקדמת אפליקציה השיק

 רחוק', ב׳שלט דיגיטלי אשראי קבלת בתהליך £2£ תהליך קידם הבנק וכן,
הלקוח. בחוויית שיפור המאפשר

 רצון שביעות סקרי

 לשירות המתייחסים פנימיים רצון שביעות סקרי ביצע הבנק הדיווח בשנות
 לבנק. הפניה תהליך בעת הלקוח חוויית את ולמקסם לשפר כדי בבנק הניתן

 קשר עמו יוצר צוות מנהל שקיבל, מהשירות מרוצה אינו הלקוח בו במקרה
מסקנות. ולהפיק השירות חווית את לעומק להבין במטרה

 הפרטיים ללקוחות שנשלחו רצון שביעות בסקרי הציונים ממוצע ,2020 בשנת
 שביעות עבור 7.93 על עמד ובסניפים(, )במוקדים שירות בנושאי הבנק של
 ביותר( הגבוה הציון הוא 10 כאשר ,1-10 של מדידה )בסקלת כללית רצון

 זהה. בסקלה 8.14 על עמד מהשירות רצון שביעות עבור הציונים וממוצע
 במוקדי פרטיים לקוחות עבור נפרדים סקרים שני התבצעו ,2021 בשנת
 רצון בשביעות הבנק מוקדי עבור הציונים ממוצע כאשר והסניפים הבנק
 )בסקלת 3.95 על עמד הסניפים עבור הציונים וממוצע 4.26 על עמד כללית
 עבור הציונים וממוצע ביותר( הגבוה הציון הוא 5 כאשר ,1-5 של מדידה

 ובסניפים 4.05 על עמד השירות במוקדי מהשירות הלקוחות רצון שביעות
 כל ושיפור תמידי לחיזוק מסייעים רצון השביעות סקרי זהה. בסקלה 4.13 על

 הם הבנק. עובדי של המקצועית העבודה את בבד ובד הלקוח, חווית של העת
 ועל והרבעונית השנתית בתחרות מצטיין סניף ציון על ישיר באופן משפיעים

 במדד לבנקאי האישי בפן גם נזקף חיובי סקר כן, כמו לתחרות. הכללי הציון
השנתי. הבנקאים הצטיינות
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מורכבות בתקופות גם בלקוחותינו משקיעים

 פתרונות הלוואות, בפירעון המתקשים ללקוחותיו, מציע ירושלים בנק
 וזאת יכולותיהם, את התואמת בדרך חובותיהם להסדרת אפשריים
 בהליכי לטיפול להעברתם קודם ועוד נוספים מנזקים להימנע במטרה

 מדיניות לפי רבות שנים מזה כך נוהג הבנק דין. עורך באמצעות גבייה
 450 תקין בנקאי ניהול הוראת של לתוקף כניסתה טרם ועוד סדורה,

 ככל למצות, לנסות מהבנק מצופה )לפיה הבנקים על הפיקוח של
 משפטיות(. לערכאות פניה טרם החוב, לגביית שונות דרכים הניתן,

 הלקוחות עם קשר בסניפים הבנקאים יוצרים זה תהליך במסגרת
 מציעים הבנק, של ייעודי גבייה מוקד באמצעות ובהמשך הרלוונטיים,

 כל לאורך חובותיהם את להחזיר להם שיאפשרו הסדרים ללקוחות
 על ללקוחות הסברים לספק הדרך לאורך דואג הבנק הטיפול. תקופת

בתשלום. עמידה אי של ההשלכות

 תקופת כל לאורך עסקית המשכיות על לשמור למטרה לו שם הבנק
 סייע כן, כמו זו. תקופה לאורך סניפיו רוב את הפעיל כן, ועל המשבר
 ודאות בחוסר שהתאפיין החדש המצב עם להתמודד ללקוחותיו הבנק
הבאים: באמצעים היתר בין ובעולם, בארץ הכלכלה את וערער

 אמפטי שירות למתן השירות נותני הבנקאים עובדיו את הכשיר הבנק ס
במשבר. הנמצאים ללקוחות

 תשלומים הקפאת לרבות, תשלום הסדרי לחייבים אפשר הבנק ס
 למצוקה מודעות ותוך ושקיפות הוגנות תוך והכול קיימים, בהסדרים
זו. אי-ודאות בתקופת קטנים ועסקים בית משקי שפקדה הקשה

 מותאמת הלוואה העמדת כגון מותאמים פיננסים פתרונות יצר הבנק ס
 נדרשו שכבר ללקוחות והן חוב להסדר נכנסו שטרם ללקוחות לתקופה
חוב. להסדרי

 - לתקופה הקיימים המוצרים והתאמת חדשים מוצרים פיתוח ס
 לדחיית אפשרות לרבות, ,מטרה לכל והלוואה לדיור גמישה משכנתא
 התשלום סך את המפחיתה הראשונה ההלוואה בתקופת תשלומים
 על לחתום משכנתאות לנוטלי אפשרות ויצירת זו בתקופה החודשי
הבנק. לסניף בהגעה צורך ללא מרחוק, המשכנתא, מסמכי

 מנת על המשכונות ורשם רמ״י הטאבו, עם מקוון ממשק יצירת ס
המשכנתא. הליך במסגרת שעבוד ברישום הלקוחות על להקל

 תשלומי לדחיית בקשה להגשת ופשוט נוח אינטרנטי ממשק יצירת ס
הלקוחות. עבור זמין מוקד העמדת וכן צרכנית והלוואה משכנתא

 ללקוחות מענה מתן והמשך הטלפוניים השירות מוקדי תגבור ס
בסניפים.

 בפניות ותמיכה הציבור פניות יחידת של השירות רציפות על שמירה ס
.לקוחות

10% השירות איכות

אשראי

 אמצעי
 התשלום

27%

 לדיור לא
16%

 אשראי
 לדיור
11%

 יצחק, סיימון
הבדיקות יחידת מנהל

 ובחינה ביקורת תהליכי לקיים מקפיד הבנק
 חווית לצד גבוהה מוצר איכות להבטיח בנדי
 ומקסימום תקלות מינימום ועם טובה לקוח
הבנק. של העסקית הפעילות של מיצוי
 כפי הקצה לקוחות פעילויות כל אחרי מתחקים אנו הבדיקות ביחידת

 בסופו ונגיש. יעיל תקין, התהליך כי ומוודאים אמת בזמן נעשות שהן
 חייבת והיא הבנק. עם לו שיש ישירה הכי הלקוח חוויית זו דבר, של

 שניתן כמה עד להקל היא המטרה ופשוטה. שימושית מזמינה, להיות
הבנק. מול השירות ממשקי את ולפשט
 בשלמותם עולים שהמוצרים מבטיח הקפדני, הבדיקה תהליך
 נוקשים לסטנדרטים בהתאם והכל מעולה. באיכות טובה הכי בצורה

הבנק. של ומחייבים
 של היא התחושה אותו. שמייחד מה הוא בבנק האנושי ההון ספק ללא

 ולהתפתח להמשיך וכן אמיתי רצון של שקיפות, של אמיתית, שותפות
במרכז. הלקוחות וטובת הארגון טובת את ולשים יחד

ללקוחותינו מקשיבים

 לפנות הלקוחות ובעידוד ללקוחותיו בהקשבה רבה חשיבות רואה הבנק
 בתלונות לטיפול והיחידה הציבור תלונות נציב באמצעות עניין. בכל

 במקצועיות, לקוח של תלונה או פנייה כל נבחנת הבנק, של הציבור
 מלא מענה למתן שאיפה תוך והגינות, באובייקטיביות בקפדנות,

 הציבור פניות יחידת של השירות באמנת ביטוי לידי שבא כפי ומהיר,
הבנק. באתר המפורסמת

 בתלונות הטיפול בנושא ^308 מספר תקין בנקאי ניהול בהוראת
 הציבור, תלונות נציב של וסמכויותיו אחריותו תחומי מוגדרים הציבור,
 נציב של תפקידו הציבור. בפניות בנקאי תאגיד של נאות לטיפול וכללים
 בנושאים לקוחות ובפניות בתלונות הטיפול את לרכז הציבור תלונות

 הנציב ושירות. ויחס ריבית חישובי משכנתאות, לרבות, שונים בנקאיים
 הבנקים על הפיקוח בבנק, שונות יחידות מול ובפניות בתלונות מטפל

 העסקיים, הגורמים עבור ממצאים מגבש שונים, חיצוניים וגורמים
 לבעיות פתרון בגיבוש הבנק לעובדי והנחיה ייעוץ ליווי, נותן הסניפים,

ארגונית. ובלמידה לקחים בהפקת ומסייע לקוחות, מול

 שנה לחצי אחת - בתלונות הטיפול נתוני על מדווח הציבור תלונות נציב
 על . הבנק דירקטוריון של הביקורת לוועדת לשנה ואחת הבנק להנהלת

 מהותיים ליקויים על שנה לחצי אחת הבנקים על לפיקוח לדווח הנציב
 שהתקבלו התלונות על נתונים ולספק בתלונות, מטיפול כתוצאה שעלו

 לרבות הבנק, אל פנייה דרכי מגוון עומדות הלקוח לרשות וטופלו.
 ישירות או בפקס בדואר, פנייה הבנק, באתר מקוונת תלונה הגשת
הבנק. בסניף

2021-2019 המוצדקות התלונות מספר
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2021 2020 2019
מוצדקות תלונות שהתקבלו תלונות □

2021-2019 המוצדקות התלונות שיעור
20.7%

_16.4% _ _ - - ־־ ־־ 15.8%_

2019 2020 2021

 הקורונה, משבר בשל בעיקר נבע ,2021 בשנת בתלונות הגידול
 להגיע מהלקוחות חלק של ואי-היכולת שנוצר החברתי הריחוק לאור

 הציבור. פניות באמצעות מהיר מענה בקבלת והצורך פיזית לסניף
 רמת הבנק. במוקדי הניתן השירות סביב נסובו התלונות עיקר

 ממשבר )כתוצאה אדם בכוח מחסור בגלל זמני באופן נפגעה השירות
 הבנק למוקדי מהסניפים פעילויות והעברת הקורונה(,

 (308^ תקין בנקאי ניהול )הוראת הבנקים על הפיקוח הוראות פי על
 טיפול לסיים הבנק על ציבור, בתלונות ויעיל הוגן טיפול להבטחת
 ומסיים מענה נותן הבנק בפועל, ימים. 45 של זמן פרק תוך בתלונה
 נמוך בפניות לטיפול הבנק ממוצע - יעילה בצורה בתלונות טיפול
 בממוצע ימים 30 בתוך הולם מענה קיבל פונה כל ,2020 בשנת יותר.

 על עמד השירות איכות בנושא מלקוחות שהתקבלו התלונות והיקף
 כל ,2021 בשנת שנה. באותה שהתקבלו התלונות כלל מתוך 9.4%כ-

 מסוג התלונות והיקף בממוצע ימים 37 בתוך הולם מענה קיבל פונה
 הציבור, לפניות היחידה הקורונה מגפת במהלך .8.5%כ- על עמד זה

 לכלל שוטף מענה ונתנה לפתחה שהגיעו הפניות סוגי את הרחיבה
 עזרה אלא תלונה בגדר הייתה לא הפניה אם גם אליה, שפנו הלקוחות

ללקוח. מענה במתן

2021 בשנת סוג לפי המוצדקות התלונות שיעור

15%

2020 בשנת סוג לפי המוצדקות התלונות שיעור
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הלאה? מה
:2021-2020 לשנים שנקבעו ביעדים עמידה

לקוחות שירות
 המותאמים דיגיטליים שירותים פיתוח המשך ס

ללקוחות.
 המשך לצורך המוקדי הערוץ פיתוח המשך ס

והמכירה. השירות תהליכי שיפור
לקוחות. רצון שביעות סקרי עריכת ס

נגישות
 עם פורום - בבנק הנגישות תחום קידום המשך
 בקרה, נגישות, סקרי הבנק, יחידות מכל נציגים

חובה. לומדות נגישות, לנאמני שוטפות הדרכות

בוצע

בוצע

:2023-2022 לשנים יעדים

פיננסית הכללה
 פתרונות ומתן והחרדי הערבי במגזר פעילות המשך ס

משכנתאות. ביצוע בעת הייחודים למאפיינים מותאמים
 היתר, בין הערבית, בחברה קטנים עסקים קידום המשך ס

 וגיבוש מותאמים פיננסים מוצרים הנגשת באמצעות
עסקים. ובעלי בעלות עבור אטרקטיביות ערך הצעות

 עם באזורים סניפים 30% לפחות של שיעור ס
בתעסוקה. בתת-ייצוג אוכלוסייה

 ומיפוי אפיון לשם הערבית בחברה מקיף סקר ביצוע ס
דיגיטלית. ומחוברות נכונה פיננסית התנהלות בנושא צרכים

הנגשה
 והודעות ומסמכים הדיגיטליים השירותים הנגשת הרחבת
ללקוח.

פיננסית הכללה
 החרדי המגזר בקרב הבנק התמקצעות המשך
בוצעהערבי. והמגזר

מוגבלויות עם לאנשים נגישות
 עם ללקוחות ותמיכה מענה מתן המשך

שוטף מעקב וביצוע הצורך לפי מוגבלויות
 האנשיםבוצעזה. בתחום

שלנו
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שלנ האנשים
19

 מלוכדת אווירה על לשמור שואפים אנו
 אחת כל שלנו. העובדים עם אישי וקשר
 ומייצר משמעותי הוא הבנק מעובדי ואחד
 צוות מרכיבים הם ויחדיו לארגון, ערך

 עבור מייצרים אנו רב. ניסיון ובעל מיומן
 מכבדת, עבודה סביבת שלנו העובדים

 מעצימה מפתחת, אחראית, הוגנת,
 בחשיבות הכרה מתוך ומשמעותית

 העובדים ותרומת האנושי המשאב
הבנק. של והתפתחותו ליציבותו

 בהגשמת עיקרי ונדבך לדרך שותפים ומנהליו בעובדיו רואה הבנק
 וכן וברווחיות הפעילות בהיקפי הצמיחה ויעדי העסקית האסטרטגיה

 תמיכה יחסי אמון, לקידום חותר הבנק הבנק. ערכי בחיזוק חיוני מרכיב
 תחושת את ולשמר לחזק במטרה העובדים בין הדדית ערבות וחיזוק

 לדאוג מקפיד הבנק עובדיו. בין להימנות והגאווה הייחודיות השייכות,
 ומאפשרת הוגנת מכבדת, עבודה סביבת על שומר עובדיו, לצורכי
 בחייהם גם כמו העבודה במסגרת העובדים של רווחתם לקידום ופועל

 השוררים הטובים העבודה יחסי העבודה. לשעות ומעבר האישיים
 הפעולה שיתוף ואת ההדדי האמון את משקפים שנים, לאורך בבנק
 הוגנים עבודה תנאי לצד אשר העובדים, ועד לבין ההנהלה בין הפורה

ולקידומו. הבנק להצלחת תורמים וראויים,

 הצרכים הבנק, מאסטרטגיית נגזרת האנוש משאבי אסטרטגיית
 הינה תכליתה העבודה. ובשוק הבנקאות בענף ומגמות העסקיים

וגמישה. תומכת ארגונית תשתית ויצירת האנושי המשאב וניהול טיפוח

שלנו העובדים עם ועמוק שוטף דיאלוג מנהלים

 לצורך עובדיו עם פתוחה ותקשורת מתמיד שיח בקיום מאמין הבנק
 העבודה, תפוקת שיפור ונעימה, מכבדת עבודה סביבת על שמירה
 חולשה ונקודות קשיים וזיהוי המשותפת לעשייה העובדים חיבור
 ולקדם לעודד רצון ומתוך העובדים, עם הדיאלוג במסגרת עת. בטרם
שוטף: באופן דרכים במספר פועלים אנו בבנק, השיח את
 פתוחה עבודה בסביבת דוגל הבנק - פתוחה" "דלת מדיניות ס

 ולבעלי למנהליהם ישירה גישה לעובדים המאפשרת פורמלית, ולא
הנהלה. לחברי לרבות, בבנק, אחרים תפקידים

22%כ-
 עובדים על-ידי מאוישות בבנק המשרות מכלל

בתעסוקה בתת-ייצוג מאוכלוסיות

 במישרין המועסקים העובדים מכלל
הבנק ידי על

2021ב- בבנק הבכירות הניהוליות המשרות מבין

קריירה פיתוח עידוד במסגרת הבנק עובדי ידי על אוישו

 ,2021ב- העובדים כלל עבור
2020 בשנת 5,385 לעומת

אחרת צוין אם למעט חיצוניים, עובדים כוללים אינם זה בפרק הנתונים19

 בישראל״ הטובים המעסיקים "מדד בסקר
2021 לשנת

 הביעו עובדים לסקר מהמשיבים
 רצון ושביעות מאוד גבוהה מחוברות רמת

בבנק מהעבודה גבוהה

 2021 בשנת בעבודה בטיחות בנושא
202020 בשנת 30 לעומת

 מנהלי עם עגולים" "שולחנות מקיים הבנק מנכ״ל - עגולים" "שולחנות ס
 על פתוח, שיח מתקיים במסגרתם הארגון לרוחב ועובדים הביניים דרג

ועוד. סביבתיים כלכלים, מקצועיים, נושאים
 פלטפורמות קיימות הבנק עובדי לרשות - חברתיות ורשתות דיגיטציה ס

 ההנהלה של ונגישות שיתוף מסרים, העברת המאפשרות שונות מדיה
 ופורטל לינקדאין, פייסבוק, קבוצת דוגמת: והעובדים הביניים למנהלי
 ותמונות עובדים זכויות היתר, בין לרבות, הארגון, על מידע המציג ארגוני

הבנק. מאירועי
 בבנק. הידע לניהול המשמש עובדים פורטל לבנק - העובדים פורטל ס

 הפנים-ארגונית התקשורת ולשדרוג להעמקה פעל הבנק ,2020 בשנת
 באמצעים ומפגשים ניוזלטרים, מיילים, סמס, בהודעות מסרים באמצעות
 העובדים, עם ודו-כיוונית פתוחה תקשורת לקיים במטרה )סקייפ( דיגיטליים

הבנק. וליעדי לאסטרטגיה ומחויבותם זיקתם חיזוק תוך
 עם והדוק ישיר קשר מקיימת הבנק הנהלת - עובדים וועד הבנק הנהלת ס

 פרטני וסיוע מענה לספק העובדים, צרכי את ללמוד במטרה העובדים ועד
הטובים. העבודה ויחסי הדיאלוג את ולשמר שנדרש היכן
 ומינוי מרכזיים מהלכים אודות מעדכנים מנכ״ל מנשרי - מנכ"ל-עובדים ס

 לשלוח יכולים העובדים כלל דרכה מנכ"ל פניות תיבת קיימת וכן, בכירים
למנכ"ל. ישירות הצעות או שאלות

 הבנק העובדים, של והלמידה הפיתוח מתהליך כחלק - והערכה משוב ס
 בסיום מעמיקה משוב שיחת הכולל מובנה הערכה תהליך לקיים מקפיד
 בתת-פרק הרחבה ראו שנתי. רוחבי ובמהלך חדש, בתפקיד ניסיון תקופת
יעדים". וקביעת ביצועים "הערכת

אלו. מהלכים על בהרחבה לקרוא ניתן זה פרק לאורך

העובדים( לכלל בטיחות לומדת מעליית התאפשרה הבטיחות בנושא ההדרכה שעות )הרחבת20
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שלנו העובדים

 עובדים, 543 שלו הבת ובחברות בבנק מועסקים ,2021 שנת לסוף נכון
 מספר ,2020 שנת בסוף מלאה. במשרה מועסקים 96.5% מתוכם

מתוכם עובדים, 541 על עמד הבנק של הבת ובחברות בבנק העובדים

 הבנק בסניפי פזורים הבנק עובדי מלאה. במשרה מועסקים 99.1%
 התעופה שדה בקרית הבנק מטה ביחידות וכן, ארצית כלל בפריסה

ובירושלים.

2021 מגדר לפי עובדים פילוח

44% 
גברים

56% 
נשים

2021-2019 השנים בין מגדר לפי עובדים פילוח
306

294
257

301

237240

2021 2020 2019
גברים נשים□

2021-2019 השנים בין וגיל מגדר לפי עובדים פילוח

2019 2020 2021

גברים נשים□

2021 ירושלים בנק עובדי של גאוגרפית פריסה

34% 
ירושלים

6% 5%
שרון דרום

11%
צפון

41% 
מרכז

 ומרבית 54 על עמד הבנק עובדי של הממוצע הגיל הדיווח, בשנות
בממוצע(. 64%)כ- 31-50 בגילאי הבנק עובדי

היברידית עבודה

 בית-משרד( )שילוב היברידית עבודה פיילוט החל ,2020 משנת החל
 בשעות יותר גדולה גמישות מאפשרת אשר הבנק מטה לעובדי

 העובדים זכויות הבטחת לצד ניהולית גמישות לבנק מאפשר העבודה,
 בתקופת למענה מעבר בבנק. שלהם התעסוקתי האופק והרחבת
 תשתית יצירת לוודא נועדה זה במודל פעילות הקורונה, משבר

 העבודה שיטות התאמת וכן, תפעולית וגמישות עסקית להמשכיות
 מסייעת זו תשתית העובד. חווית וחיזוק החדש התעסוקה לעולם

 ציבורית בתחבורה השימוש הפחתת ידי על האוויר זיהום לצמצום
 מעובדי 90%לכ זה, דוח פרסום למועד נכון מזהמים. דלקים ובצריכת

היברידית. עבודה המאפשרת וניהולית טכנולוגית תשתית הבנק מטה

בהעסקה הזדמנויות ושוויון הכלה תעסוקתי, גיוון

 גווניה על הישראלית החברה לכלל פונים אנו
 של הולם לייצוג שואפים ולכן השונים וזרמיה

 אנו שלנו. העובדים בקרב האוכלוסייה כלל
 המטפחת ארגונית תרבות להטמעת פועלים
 גיוון ופלורליזם. סובלנות שוויון, של ערכים

 לקדם בנכונות מתבטא בבנק אצלנו תעסוקתי
 לעבודה רקע מכל אדם כל ולקלוט בברכה
העובדים. לכל שווים תנאים יצירת תוך בבנק,

 כבוד על שמירה וכן עובדיו עם ביחסיו שוויוניות על מקפיד הבנק
 על הבנק מקפיד זו מדיניות במסגרת ואמונותיו. מנהגיו ערכיו, האדם,

 או מינית נטייה מעמד, לאום, גיל, מין, גזע, דת, בסיס על אי-אפליה
פוליטית. השתייכות

בעבודה ואפליה התעמרות מניעת

 ותומכת בטוחה וסביבה מכבדת ארגונית תרבות על מקפיד הבנק
 זו ברוח הבנק. של האתי בקוד מעוגנים הדברים ורוח לעובדיו

 העובדים לכל שנתי וריענון חדשים לעובדים הכשרות מתבצעות
 שנקבע וכפי הבנקים על הפיקוח לציפיות בהתאם והמנהלים.
 מדיניות 2021 בשנת בבנק, הציות פונקציית של העבודה בתוכנית

 סעיף התווסף במסגרתו בהוגנות, העוסק פרק ונוסף עודכנה הציות
 כממונה משמשת אנוש משאבי מנהלת אפליה. מניעת בנושא ייעודי

 לרשות העובדים. לפניות ונגישה העבודה, במקום התעמרות למניעת
 לפניות תיבה וכן אנונימיות, תלונות להגשת חם" "קו עומד העובדים
 מיקור ולעובדי הבנק לעובדי רלוונטי האמור הבנק. למנכ"ל ישירות

 מדיניות אודות נוספים לפרטים כאחד. הבנק, במתקני הפועלים חוץ
אפליה". "מניעת בתת-פרק הרחבה ראו אפליה, מניעת

והכלה תעסוקתי גיוון מקדמים

 משק לקוחות לגיוון ושואף בישראל האוכלוסיות למגוון פונה הבנק
 טוב ולהכירם יותר טוב שירות ללקוחותיו לתת שבכדי מאמין הבית.
 ובשל עובדיו, בקרב האוכלוסייה כלל של הולם ייצוג גם נדרש יותר
 גיוס ומעודד הישראלית, החברה גווני מכל עובדים לשורותיו קולט כך

 )לרבות, העבודה בשוק ייצוג בתת הנמצאות מאוכלוסיות עובדים
 לתת לבנק מאפשר העובדים גיוון אתיופיה(. ויוצאי ערבים חרדים,
 במסגרת היתר בין המגוון, לקוחותיו קהל לצרכי יותר טוב מענה

 באזורים וכן, חרדית שרובה באוכלוסייה המאופיינים באזורים פעילותו
הערבי. מהמגזר שרובה באוכלוסייה המאופיינים

 הבנק פועל עובדיו, בקרב המגוון להגדלת המדיניות יישום במסגרת
ומסתייע מתמחות, ייעודיות השמה וחברות שונות עמותות עם בשיתוף

 בעלי עובדים לגיוס עמותות עם בשיתוף פועל וכן, עובדיו, לגיוס בהן
 רלוונטיות עמותות בסיוע התעסוקה. בעולם ושילובם מוגבלויות

 העבודה מקום להתאמת פנימיות נגישות התאמות הבנק מבצע
העובדים. לצורכי בהתאם

 חברת בבנק, הדירקטוריון חברי 9 מתוך ,2021 בדצמבר 31 ליום נכון
 מדיניות ,2022 ביוני, 30 ביום אימץ הבנק אישה. היא אחת דירקטוריון

 בדירקטוריון החברות הנשים שיעור לפיה בדירקטוריון ברורה מגדר
 על יעמוד השיעור ,2030 שנת שעד כך הקרובות, בשנים לגדול צפוי
30%.

 העובדים מכלל 22%כ- היוו בתעסוקה ייצוג בתת מאוכלוסיות עובדים
.2019 לשנת ביחס 11.32%כ- של עלייה ,2021-2020 בשנים בבנק

בקרב (^0£^0£^£^7) מחוברות מעצימים

שלנו העובדים

 תחושת אחר ומעקב בחינה לצורך פנימיים סקרים מבצע הבנק
 ומהצוות. מהמנהל מהארגון, עובדיו של הרצון ושביעות המחוברות

 והם העובד בחוויית מתמיד שיפור לבחון נועדו הסקרים תוצאות
 מעבר לאור בפרט חשוב, מדד ומהווים הניהולי, הדרג בפני מוצגים

 לשנה, אחת לפחות מבוצע הסקר היברידי. למודל בבנק הפעילות
 רמת הביעו לסקר מהמשיבים 95% וולונטרי. הסקר על המענה כאשר

 וממצאי בבנק מהעבודה גבוהה רצון ושביעות מאוד גבוהה מחוברות
 הקורונה משבר בזמן העבודה יחסי ניהול כי בבירור הראו הסקר
הארגונית. המחוברות מידת את חיזקה

 בסקר בישראל, הפיננסים הגופים מבין השני, במקום נבחר הבנק
.21בישראל" הטובים המעסיקים "מדד

ורוטציה ארגוני פנים ניוד קליטה, גיוס,

 תפקידים. למגוון חדשים עובדים עשרות לשורותיו מגייס ירושלים בנק
 )רשתות גיוס מקורות של רחב במגוון מתבצע המועמדים איתור

 חבר" מביא "חבר מבצעי השמה, חברות הבנק, אתר חברתיות,
 המיון בתהליכי עוד מתחילה העובד שחווית בכך הכרה מתוך וכדומה(
 מאוכלוסיות מועמדים למגוון מאפשרים אלה ערוצים כי וכן והאבחון
 לאייש שואף הבנק כן, כמו המוצעות. למשרות להיחשף מגוונות
 הקיים, הבנק סגל מקרב בעובדים חדשות משרות או פנויות משרות
 לשינוי הזדמנות בכך המעוניינים לעובדים לאפשר מנת על וזאת

 תחושת את מחזקת זו שתנועתיות ההבנה ומתוך אישי וקידום מקצועי
 הבנק מיידע חדשה, משרה פתיחת עם בבנק. העובד של השייכות

 מכרז ומקיים למשרה, מועמדות להגיש האפשרות על עובדיו את
 הערך הצעת לשיפור ופועל מפתח עובדי מיפוי מבצע הבנק פנימי.

 חיזוק שכר, קריטריונים: שלושה של )בשילוב לשימורם הפרטנית
 וכן, העבודה( במסגרת אישית התפתחות והצוות, המנהל עם קשר
 של השוק ושווי העבודה שוק סיכון של אומדן שוטף באופן מבצע

שונים. עיסוקים
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8,000 מתוך בישראל הטובים המעסיקים 200 נבחרו במסגרתו ,2021 בנובמבר "גלובס" בעיתון פורסם הסקר




