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Code of best Practice on 
Consumer Credit and Charging

الدليل الإرشادي لأفضل ممارسات 
التمويل الاستهلاكي ورسومه

About this Code نبذة عن هذا الدليل 
1. This Code has been prepared jointly by the Bahrain 

Association of Banks (“BAB”) and the Central 
Bank of Bahrain (“Central Bank”). It sets out 
minimum standards for retail banks and financing 
companies (thereafter referred “licensees”) to 
follow when providing credit and other services 
on which fees and/or interest (profit margin in 
case of Shari’a compliant financing) are payable 
by consumers in the Kingdom of Bahrain. The 
Code was later amended by the Central Bank to 
be in line with the new changes introduced into 
its Rulebook.

2. This Code applies where any Central Bank licensee 
provides to a consumer:

• Loans, overdrafts, etc.

• Any other type of financial product creating 
a creditor – debtor relationship (including 
Shari’a compliant credit facilities of all types).

• Any other financial service for which a Central 
Bank licensee charges a fee.

3. Adherence to this Code is mandatory for all Central 
Bank licensees. Consumers are encouraged to 
inform the Central Bank where they believe there 
has been non-compliance with the Code.

1 . ،)»BBB«( تــم إعــداد هــذا الدليــل مــن قبــل جمعيــة مصــارف البحريــن
حيــث  المركــزي«(،  )»المصــرف  المركــزي  البحريــن  ومصــرف 
قبــل  مــن  إتباعهــا  يجــب  التــي  المعاييــر الأساســية  يتــم شــرح 
كل مــن بنــوك التجزئــة وشــركات التمويــل. وفــي ســياق هــذا 
الدليــل سيشــار إلــى شــركة كريــدي مكــس بالـــ )الشــركة(، حيــث 
يجــب علــى الشــركة إتبــاع اللوائــح المذكــورة أدنــاه عنــد منحهــا 
التمويــات والرســوم الأخــرى و/أو الفائــدة التــي يجــب دفعهــا 
مــع  المتوافــق  التمويــل  حالــة  فــي  المســتهلكين  قبــل  مــن 
قــام  وقــد  البحريــن.  مملكــة  فــي  الإســامية  الشــريعة  أحــكام 
مصــرف البحريــن المركــزي لاحقــاً بتعديــل القواعــد بمــا يتماشــى 
مــع التغييــرات الجديــدة التــي أحدثهــا المصــرف علــى كتيــب 

توجيهاتــه.

تســري أحــكام هــذا الدليــل عنــد قيام الشــركة بتزويد المســتهلك . 2
بالتالــي: قــروض، ســحب على المكشــوف، وغيرها. 

قروض، سحب على المكشوف، وغيرها. 	 

أي مــن المنتجــات الماليــة التــي تمهــد الطريــق لتأســيس 	 
التمويــات  بمــا فــي ذلــك كافــة  الدائــن والمديــن،  عاقــة 

والتــي تتفــق مــع أحــكام الشــريعة الإســامية. 

والتــي 	  الشــركة  مــن  المقدمــة  الماليــة  الخدمــات  مــن  أي 
رســوماً.  عليهــا  يفــرض 

الشــركة. . 3 علــى  إلزاميــة  الدليــل  هــذا  لأحــكام  الامتثــال  يعتبــر 
وعلــى المســتهلك أن يــدرك تمامــاً أهميــة إبــاغ مصــرف البحريــن 

المركــزي بــأي مخالفــات لأحــكام هــذا الدليــل. 

Principal Commitments الالتزامات الرئيسية
The overriding duty of all Central Bank licensees is to 
act fairly, responsibly and reasonably in their dealings 
with consumers.
The four overriding principal commitments are:
1. Licensees should make sure that all advertising 

and promotional literature relating to consumer 
loans, credit and charging is clear and not 
misleading in any way.

2. Licensees should give clear information and 
provide clear documentation about products 
and services they offer, including the application 
procedures, terms & conditions, interest/profit 
rates and breakdown of charges that apply.

3. Licensees should provide their customers with 
regular statements, at least every six months. Any 
changes to interest/profit rates, charges or terms 
and conditions should be intimated in writing (i.e., 
by letter or electronically) prior to the change. It 
is the duty of the consumer to inform the bank of 
changes in contact address immediately.

4. Licensees should deal sympathetically with 
cases of genuine financial difficulty and treat all 
customer personal information as private and 
confidential.

يجــب علــى الشــركة التعامــل بأمانــة ومســؤولية وبشــكل معقــول مــع 
المســتهلك، وذلــك بنــاءً علــى الالتزامــات الأربعــة الرئيســية التاليــة: 

علــى الشــركة التأكــد مــن وضــوح وشــفافية كافــة مطبوعاتهــا . 1
إلــى  المقــدم  بالتمويــل  العاقــة  ذات  والترويجيــة  الإعانيــة 
المســتهلكين والرســوم المفروضــة عليــه وأن لا يكــون فيــه أي 

غمــوض. 

بشــأن . 2 واضحــة  ووثائــق  معلومــات  تقديــم  الشــركة  علــى 
المنتجــات والخدمــات التــي تقدمهــا، بمــا فــي ذلــك إجــراءات 
تقديــم الطلبــات، الشــروط والأحــكام، ومعــدلات الفائدة/الربــح، 

المطبقــة.  الرســوم  وتفاصيــل 

علــى الشــركة تزويــد المســتهلكين بكشــوف الحســابات علــى . 3
فتــرات زمنيــة منتظمــة، بأقــل تقديــر مــرة كل ســتة أشــهر. كمــا 
البريــد  أو  البريديــة  الرســائل  )عــن طريــق  إباغهــم خطيــاً  يجــب 
أو  الربــح،  الفائــدة/  معــدلات  فــي  تغييــر  أي  عــن  الإلكترونــي( 
الرســوم، أو الشــروط والأحــكام، وذلــك قبــل تطبيــق التغييــر. كمــا 
يكــون مــن واجــب المســتهلك إخطــار الشــركة بــأي تغييــرات فــي 

ــه بشــكل فــوري.  ــن الاتصــال الخاصــة ب عناوي

علــى الشــركة الأخــذ بعيــن الاعتبــار حــالات المصاعــب الماليــة . 4
البيانــات  كافــة  مــع  والتعامــل  للمســتهلك،  الحقيقيــة 

تامــة.   وخصوصيــة  بســرية  الشــخصية  والمعلومــات 
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Helping the Customer Choose a Product 
which Meets their Needs

الــذي  مســاعدة المســتهلك فــي اختيــار المنتــج 
احتياجاتــه يناســب 

For each new (or potentially new) customer, licensees 
should:

1. Give transparent and factual information on the 
key features and benefits of the product(s) the 
customer is interested in.

2. Advise customers on the various delivery 
channels of products (e.g. through the internet, 
over the phone, in different branches, etc.) and 
tell customers how they can find out more about 
such products.

3. Once a product is selected by a customer, the 
licensee will inform the customer of applicable 
details and the criteria for provision of such a 
product.

على الشركة تزويد أي مستهلك جديد )أو متوقع( بالتالي: 

الرئيســية . 1 المزايــا  عــن  بالشــفافية  تتميــز  حقيقيــة  معلومــات 
والمميــزات الخاصــة بالمنتج/المنتجــات والتــي يبدي المســتهلك 

ــاً بهــا.  اهتمام

)علــى . 2 لــه  المنتجــات  تقديــم  طــرق  بــكل  المســتهلك  إفــادة 
ــر الهاتــف، فــي الفــروع  ــت، أو عب ســبيل المثــال مــن خــال الإنترن
المختلفــة، وغيرهــا(، وإباغــه بــكل الطــرق الأخــرى التــي تمكنــه 

مــن التعــرف علــى المزيــد عــن المنتجــات.  

عنــد اختيــار المســتهلك لمنتــج مــا، علــى الشــركة أن توفــر كل . 3
البنــود المطبقــة علــى ذلــك المنتــج. 

Lending / Financing الإقراض / التمويل
1. Before a licensee provides any form of financing, 

it must assess whether the customer will be able 
to repay, given its knowledge of the customer’s 
current circumstances.

2. Licensees should comply with Central Bank rules 
on consumer finance in Module CM.

قبل أن تشــرع الشــركة بتقديم أي نوع من التمويل للمســتهلك، . 1
يجــب أن تقــوم الشــركة بتقييــم قــدرة المســتهلك علــى الســداد، 

وذلــك مــن خــال التعــرف علــى ظروفــه الماليــة الحالية. 

المركــزي . 2 البحريــن  مصــرف  بقوانيــن  الامتثــال  الشــركة  علــى 
  CM نمــوذج  فــي  الاســتهاكي  بالتمويــل  يتعلــق   فيمــا 

(Credit Risk Management) إدارة المخاطر الإئتمانية. 

Charges الرسوم 
1. Customers must be given details of any charges 

that apply (or may apply) to the product or 
service they are intending to purchase, including:
• Administration fees.
• Pre-payment charges.
• Late payment charges.
• Insurance

2. Customers must also be given information on 
where to find out about charges, for example:
• phoning the helpline;
• looking at the website, and/or
• asking staff

3. If the contract gives the licensee power to vary 
fees or charges, the amount or timing of payments, 
the interest/profit rate or the way interest/profit is 
calculated, and the licensee decides to exercise 
that power, the customer must be provided with 
full particulars of the change, including an updated 
schedule of the total interest/profit payments and 
principal repayment for the remaining term of the 
credit facility, at least thirty calendar days prior 
to the date the change takes effect. Such notice 
is to enable the customer to decide whether to 
accept the new terms or terminate the agreement 
by settling the outstanding amount of the facility.

يجــب أن يتــم تزويــد المســتهلك بــكل التفاصيــل المتعلقــة بــأي . 1
رســوم مطبقــة )أو قــد تطبــق مســتقبا( علــى المنتــج أو الخدمــة 

التــي هــم بصــدد شــرائها، بمــا فــي ذلــك: 

الرسوم الإدارية	 

رسوم الدفع المقدم	 

رسوم التأخر في الدفع	 

التأمين 	 

يجــب تزويــد المســتهلك بمعلومــات عــن وســائل الحصــول علــى . 2
المزيــد مــن المعلومــات بشــأن الرســوم مــن خــال الطــرق التاليــة: 

الاتصال بأرقام خدمة المستهلكين/ العماء	 

من خال الموقع الإلكتروني 	 

الاستفسار من الموظفين مباشرة	 

تغييــر . 3 فــي  المبــرم  العقــد  خــال  مــن  الحــق  للشــركة  كان  إذا 
الرســوم المحســوبة أو قيمــة مبلــغ الدفــع أو توقيتــه أو معــدل 
الفائــدة/ الربــح، أو كيفيــة حســاب الفائــدة/ الربــح وقــررت الشــركة 
ممارســة هــذا الحــق، فــإن علــى الشــركة إخطــار المســتهلك قبــل 
الشــروع بتطبيــق هــذه الرســوم قبــل ثاثيــن )30( يومًــا. كمــا يجــب 
توفيــر التفاصيــل للمســتهلك والتــي تتضمــن الجدولــة المحدثــة 
ــح الكلــي والدفعــات المســبقة الأساســية  لمجمــوع دفعــات الرب
للفتــرة المتبقيــة للتســهيل التمويلــي. وهــذا يتيــح للمســتهلك 
اتخــاذ قــرار بشــأن قبــول الشــروط الجديــدة أو إنهــاء الاتفاقيــة مــن 

خــال تســوية المبلــغ المتبقــي مــن التســهيل التمويلــي. 
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4. Licensees should advise customers of any charges 
both before a product or service is provided and 
at any time the customer asks.

5. Licensees should ensure that all charges are 
justifiable for the service and products provided 
to customers.

6. Licensees that have web sites should publicize 
their charges on their site.

علــى الشــركة أن تلفــت نظــر المســتهلك بشــأن أي رســوم ســواء . 4
قبــل تقديــم أي منتــج أو خدمــة، وفــي أي وقــت يستفســر فيــه 

المســتهلك عنهــا. 

علــى الشــركة التحقــق مــن أن كافــة الرســوم مشــروعة بشــأن . 5
المســتهلكين.  إلــى  تقــدم  التــي  الخدمــات والمنتجــات 

علــى أي شــركة لديهــا موقــع إلكترونــي نشــر معــدلات الرســوم . 6
علــى موقعهــا الإلكترونــي. 

Financial Difficulties المصاعب المالية 
1. Licensees should always endeavor to discuss 

financial difficulties with their customers before 
taking legal proceedings.

2. Where possible, licensees should consider 
alternative arrangements to enable customers to 
overcome their repayment difficulties.

3. Licensees should provide customers with at least 
a minimal level of counseling on debt problems.

علــى الشــركة الســعي دائمــاً لمناقشــة المصاعــب الماليــة مــع . 1
العمــاء قبــل اتخــاذ القــرار باللجــوء إلــى الإجــراءات القانونيــة. 

إلــى ترتيبــات بديلــة . 2 علــى الشــركة اللجــوء، وحســب الإمــكان، 
الســداد.  المصاعــب فــي  تجــاوز  المســتهلك علــى  تســاعد 

علــى الشــركة أن تقــدم للمســتهلك علــى الأقــل الحــد الأدنــى . 3
مــن الإرشــاد بخصــوص مشــاكل الديــون. 

Complaints الشكاوى
1. Licensees must have in place a formal customer 

complaints procedures and a copy of this should be 
submitted to the Central Bank. Moreover, licensees 
should appoint a customer complaints officer and 
publicize his/her contact details at all branches, as 
per Module BC.

2. Licensees must inform customers of the complaints 
procedures and should provide a written leaflet 
outlining the procedures.

3. Licensees should acknowledge in writing customer 
complaints received in writing within 5 working days 
of receipt.

4. Within 4 weeks of written acknowledgement to 
the customer, licensees should respond in writing 
explaining their position and how they propose to 
deal with the complaint.

5. If a customer is not satisfied with a licensee’s 
response, the licensee should advise the customer 
on how to take the complaint further within the 
Organisation.

6. In the event that they are unable to resolve a 
complaint, licensees must outline the options that 
are open to that customer to pursue the matter 
further, including, where appropriate, referring the 
matter to the concerned party at the Central Bank 
of Bahrain.

يجــب أن توفــر الشــركة إجــراءات رســمية للتعامــل مــع شــكاوى . 1
المســتهلكين مــع ضــرورة تقديــم نســخة مــن تلــك الإجــراءات 
إلــى مصــرف البحريــن المركــزي. كمــا يجــب علــى الشــركة تعييــن 
موظــف مســؤول عــن شــكاوى المســتهلكين وتعميــم عناويــن 
  BC الاتصــال بــه لــدى كافــة الفــروع، كمــا هــو مذكــور فــي نمــوذج 
و  التجاريــة  الأعمــال   (Business and Market Conduct)

الســوق.  ســلوك 

علــى الشــركة إبــاغ المســتهلك بإجــراءات تقديــم الشــكاوى مــع . 2
ضــرورة توفيــر كتيــب تُحــدد فيــه إجــراءات تقديــم تلــك الشــكاوى.  

علــى الشــركة أن تؤكــد اســتام شــكاوى العمــاء كتابيــاً خــال . 3
خمســة ) 5( أيــام عمــل مــن اســتام الشــكوى. 

علــى الشــركة القيــام بالــرد علــى شــكوى المســتهلك بإخطــار . 4
الشــكوى  إســتام  تاريــخ  مــن  أســابيع   )4( أربعــة  كتابــي خــال 
خطيــاً مــن المســتهلك ، موضحــة فيــه موقفهــا مــن الشــكوى 

والطريقــة التــي ســتتعامل بهــا مــع الشــكوى. 

الشــركة . 5 علــى  يجــب  الشــركة،  بــرد  المســتهلك  يقتنــع  لــم  إذا 
التــي  الأخــرى  والإجــراءات  الطــرق  إلــى  المســتهلك  توجيــه 

المؤسســة.  إطــار  ضمــن  الشــكوى  مواصلــة  بهــا  يمكــن 

فــي حالــة عــدم تمكــن الشــركة مــن تســوية الشــكوى، فعليهــا . 6
لمواصلــة  المســتهلك  أمــام  المتاحــة  الخيــارات  تعــرض  أن 
الشــكوى، والتــي تشــمل إحالتهــا إلــى الجهــة المعنيــة فــي 

المركــزي.  البحريــن  مصــرف 
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Monitoring المراقبة 
1. The customer complaints officer (who may be the 

same person as the Compliance Officer) should also 
monitor the licensee’s adherence to this Code.

2. The Central Bank may, from time to time, ask the 
Compliance Officer to report on the licensee’s record 
of adherence to the Code.

3. Licensees should implement this Code and ensure 
that their staff are fully familiar with it.

4. Copies of the Code should be made available to 
customers and notices should be displayed in all 
branches and on websites explaining that copies of 
the Code are available.

5. The Central Bank will also display a copy of this Code 
on its own website.

6. In the event of conflict between the requirements 
of this Code and the provisions of the Central Bank 
Rulebook, the latter shall prevail.

المســتهلك . 1 شــكاوى  عــن  المســؤول  الموظــف  علــى  يجــب 
)الــذي قــد يكــون هــو نفســه موظــف الالتــزام( أن يراقــب امتثــال 

الشــركة للأحــكام الــواردة فــي هــذا الدليــل. 

يجــوز لمصــرف البحريــن المركــزي مــن حيــن لآخــر أن يطلــب مــن . 2
موظــف الالتــزام رفــع تقريــر بشــأن مــدى التــزام الشــركة بأحــكام 

هــذا الدليــل.  

بنــود هــذا الدليــل والتأكــد مــن أن كافــة . 3 البنــك تطبيــق  علــى 
ببنــوده. ودرايــة  علــم  علــى  موظفيــه 

يجــب توفيــر نســخ مــن الدليــل الإرشــادي للمســتهلكين والإعــان . 4
عــن وجــوده فــي فــروع الشــركة وعلــى المواقــع الإلكترونيــة. 

ســيقوم مصــرف البحريــن المركــزي بنشــر نســخة مــن هــذا الدليــل . 5
علــى موقعــه الإلكترونــي. 

فــي حالــة وجــود خــاف بيــن نقــاط هــذا الدليــل الإرشــادي وبنــود . 6
فــي  جــاء  مــا  اعتمــاد  يتــم  المركــزي،  البحريــن  مصــرف  قواعــد 
كتيــب التوجيهــات لمصــرف البحريــن المركــزي كمصــدر رئيســي. 


