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ميثاق أفضل 
الممارسات حول 

التمويلات الاستهلاكية 
ورسومها

شركة مالية مرخصة من قِبَل مصرف البحرين المركزي



ميثاق أفضل الممارسات حول 
التمويلات الاستهلاكية ورسومها

أ. بشأن هذا الميثاق
• لقــد تــم إعــداد هــذا الميثــاق مــن قبــل كل مــن جمعيــة المصرفييــن البحرينيــة ومصــرف البحريــن المركــزي (المصــرف المركــزي). يضــع 
هــذا الميثــاق الحــدود الدنيــا التــي يجــب إتباعهــا مــن قبــل كل مــن بنــوك التجزئــة وشــركات التمويــل (يشــار إليهــا لاحــق� بالمرخــص لهــم 
ــوم /  ــملاء للرس ــع الع ــتوجب دف ــي تس ــرى الت ــات ا¡خ ــان أو الخدم ــح الائتم ــاء من ــم")، أثن ــص له ــزي أو "المرخ ــرف المرك ــل المص ــن قب م

الفوائد (هامش الربح في حالات التمويل بموجب أحكام الشريعة) في مملكة البحرين.
• تنطبق أحكام هذا الميثاق على أي جهة مرخص لها من قبل مصرف البحرين المركزي تقوم بتزويد المستهلك بالتالي:

القروض والسحب على المكشوف، الخ.◦
أي نوع آخر من المنتجات المالية التي تمهد الطريق لتأسيس علاقة الدائن - المدين (بما في ذلك كافة التسهيلات الائتمانية التي ◦

تتفق مع أحكام الشريعة)
أي من الخدمات المالية ا¡خرى التي تقوم الجهة المرخص لها بفرض رسوم عليها.◦

• يعتبــر الامتثــال بأحــكام هــذا الميثــاق إلزامــي� لكافــة الجهــات المرخــص لهــا، ويحــث العــملاء علــى أهميــة تبليــغ المصــرف المركــزي بأيــة 
مخالفة ¡حكام هذا الميثاق.

ب. الالتزامات ا�ساسية
مــن الوجبــات الرئيســة لكافــة الجهــات المرخــص لهــا هــو التعامــل بأمانــه ومســؤولية وعقلانيــة مــع العــملاء، وذلــك بنــاءً علــى 

الالتزامات ا¡ربعة ا¡ساسية التالية:
إلــى  المقدمــة  بالقــروض  العلاقــة  ذات  والترويجيــة  ا½علانيــة  مطبوعاتهــم  كافــة  وضــوح  مــن  التأكــد  لهــم  المرخــص  علــى   •

المستهلكين والائتمان والغرامات وألا يكون فيها أي غموض.
ــك  ــي ذل ــا ف ــم، بم ــم وخدماته ــن منتجاته ــة ع ــق واضح ــم بوثائ ــد عملاءه ــة وتزوي ــات واضح ــاء معلوم ــم إعط ــص له ــى المرخ • عل

إجراءات تقديم الطلبات الشروط وا¡حكام، معدلات الفوائد / الربحية، وتفاصيل الرسوم المطبقة.
• علــى المرخــص لهــم تزويــد العــملاء بكشــوف حســابات منتظمــة علــى فتــرات أقلهــا مــرة كل ســتة شــهور، كمــا يجــب إبلاغ العميــل 
خطــي� عــن أي تغييــر فــي معــدلات الفوائــد / الربحيــة، الغرامــات، أو الشــروط وا¡حــكام (مــثلاً: عــن طريــق الرســائل أو البريــد ا½لكترونــي) 
وذلــك قبــل تطبيــق التغييــر. كمــا يكــون مــن واجــب العميــل إبلاغ البنــك عــن أيــة تغييــرات فــي عناويــن الاتصــال الخاصــة بــه بشــكل 

فوري.
ــل  ــات العمي ــات ومعلوم ــة بيان ــع كاف ــل م ــة، والتعام ــة الحقيقي ــب المالي ــالات المصاع ــى ح ــف إل ــر بعط ــم النظ ــص له ــى المرخ • عل

الشخصية بسرية وخصوصية.

ج. مساعدة العميل في اختيار المنتج الذي يحقق احتياجاته
على الجهة المرخص لها أن تقدم لكل عميل جديد (أو متوقع) التالي:

• تزويــد العميــل بمعلومــات حقيقيــة وبشــكل شــفاف عــن المزايــا الرئيســة، والامتيــازات الخاصــة بالمنتــج / المنتجــات التــي يبــدي العميــل 
اهتمام� فيها.

ــن  ــملاء ع ــخ) وإبلاغ الع ــة،.. ال ــروع المختلف ــف، الف ــت الهات ــثلا: الانترن ــات (م ــم المنتج ــددة لتقدي ــوات المتع ــأن القن ــملاء بش ــادة الع • إف
السبل ا¡خرى التي تمكنهم من التعرف على المزيد عن المنتجات.

• لدى اختيار العميل ½حدى المنتجات على المرخص له إبلاغ العميل بالتفاصيل والشروط وا¡حكام المطبقة على ذلك المنتج.

د. معدلات الفوائد الربحية
• علــى المرخــص لهــم إبلاغ العــملاء الذيــن يعتزمــون شــراء منتــج، أو عنــد تســاؤلهم فــي أي وقــت عــن مــكان وكيفيــة الحصــول علــى 

المعلومات بشأن معدلات الفوائد / الربحية، على سبيل المثال:
من خلال مطالعة لوحات ا½علانات في الفرع (الفروع).◦
من خلال تصفح المواقع ا½لكترونية، و/ أو◦
الاستفسار لدى الموظفين◦

• علــى المرخــص لهــم تزويــد العــملاء بمعلومــات خطيــة عــن معــدلات الفوائــد ا¡وليــة التــي تنطبــق علــى قروضهــم وذلــك عنــد حلــول 
ــريعة  ــكام الش ــق� ¡ح ــون وف ــن يعمل ــم الذي ــص له ــى المرخ ــرأ. وعل ــرات تط ــة تغيي ــم بأي ــك إبلاغه ــد وكذل ــذه الفوائ ــع ه ــت دف وق
ا½سلاميــة، تزويــد العــملاء بمعلومــات خطيــة علــى نمــاذج مماثلــة بشــأن الرســوم (مثــل معــدلات الربحيــة،.. الــخ)، ومصــادر الالتزامــات 

بخصوص "معدلات الفوائد / الربحية" في هذا الميثاق والتي يجب أن تفسّر طبق� لها. 
ــكام  ــع ¡ح ــل الخاض ــي التموي ــح ف ــش الرب ــدة (هام ــاب الفائ ــة احتس ــن كيفي ــا كاملا ع ــدم توضيح ــا أن تق ــص له ــة المرخ ــى الجه • عل

الشريعة).
 ،(APR) على المرخص لهم ا½علان في الفروع وعلى المواقع ا½لكترونية وضمن قائمة الرسوم عن النسب المئوية السنوية للفائدة •

ولفت نظر العملاء الجدد إلى هذه الغاية.
• على المرخص لهم ابلاغ العملاء بطريقه فعاله عن أي تغيير في معدلات الفائدة / الربحية وذلك قبل بدء تطبيقها.

• على المرخص لهم تحديث معدلات الفوائد / الربحية وذلك على مواقعهم ا½لكترونية خلال يومي عمل في حال تغييرها. كما 
يتوجب على المرخص لهم ا½شارة الى نسب الفائدة / الربحية القديمة كي يتمكن العملاء من مقارنة كيفية تغيير المعدل الجديد.

هـ. ا�قراض / التمويل
• يجــب علــى المرخــص لــه أن يقــوم بتقييــم العميــل مــن حيــث قدرتــه علــى الســداد قبــل تقديــم أي نــوع مــن التســهيلات الائتمانيــة، 

وذلك من خلال التعرف على ظروفه المالية القائمة.



• علــى المرخــص لهــم أن يوضحــوا للعميــل إن كان الســحب علــى المكشــوف (أو) أي نــوع آخــر مــن التســهيلات خاضــع� للســداد عنــد 
طلب المرخص لهم.

• على المرخص لهم الامتثال بتشريعات المصرف المركزي في ما يتعلق بالقروض الاستهلاكية.

و. الرسوم
• يجــب أن يتــم تزويــد العــملاء بتفاصيــل عــن أيــة رســوم (مطبقــة أو قــد تطبــق) علــى المنتــج أو الخدمــة التــي هــم بصــدد شــرائها، بمــا فــي 

ذلك:
رسوم ا½دارة الترتيبات ◦
رسوم السداد المبكر◦
معدلات الفوائد / الربحية المفروضة عند التخلف عن السداد◦
التأمين◦

• يجب تزويد العملاء أيض� بمعلومات عن وسائل الحصول على المزيد من معلومات بشأن الرسوم من خلال القنوات التالية – مثلاً:
الاتصال بهواتف المساعدة◦
البحث في الموقع الالكتروني، و/أو◦
الاستفسار لدى الموظفين◦

• علــى المرخــص لهــم إبلاغ العــملاء برفــع أي مــن الرســوم أو فــرض رســوم جديــدة قبــل أن تطبــق الرســوم، وإذا رفــض العميــل الزيــادة 
ــق  ــخ تطبي ــن تاري ــوم� م ــة خلال (15) ي ــاء العلاق ــار ½نه ــل الخي ــح العمي ــه من ــص ل ــى المرخ ــب عل ــدة، يج ــوم الجدي ــوم أو الرس ــي الرس ف
الرســوم. وإذا لــم يقــم العميــل بإنهــاء العلاقــة خلال تلــك المــدة المحــددة، فســوف يعتبــر ذلــك قبــول ضمنــي بالرســوم الجديــدة أو 

بالزيادة التي طرأت عليها.
• على المرخص لهم لفت عناية العملاء بشأن أية رسوم قبل تقديم أي منتج أو خدمة، وكذلك أي وقت يستفسر فيه العميل.

• على المرخص لهم التحقق من أن كافة الرسوم مبررة بشأن المنتجات والخدمات التي تقدم إلى العملاء.
• على المرخص لهم الذين لهم مواقع إلكترونية نشر الرسوم على مواقعها ا½لكترونية.

ز. المصاعب المالية
• على المرخص لهم السعي دائما لمناقشة المصاعب المالية مع العملاء قبل اتخاذ القرار باللجوء إلى ا½جراءات القانونية.

• على المرخص لهم أن يلجئوا وحسب ا½مكان إلى ترتيبات بديلة تساعد العملاء على تجاوز المصاعب في الشكاوى السداد.
• على المرخص لهم أن يقدموا للعملاء الحد ا¡دنى من ا½رشاد بخصوص مشاكل الديون.

ح. الشكاوى
• يجــب أن يتوفــر لــدى المرخــص لهــم إجــراءات رســمية للتعامــل مــع شــكاوى العــملاء مــع ضــرورة تقديــم نســخة مــن تلــك ا½جــراءات إلــى 
ــن  ــم عناوي ــملاء، وتعمي ــكاوى الع ــف لش ــن موظ ــوا بتعيي ــم أن يقوم ــص له ــى المرخ ــب عل ــك، يج ــى ذل ــزي. وعلاوة عل ــرف المرك المص

الاتصال به لدى كافة الفروع.
• على المرخص لهم إبلاغ العملاء بإجراءات تقديم الشكاوى، مع ضرورة توفير منشور يحدد فيه إجراءات تقديم تلك الشكاوى.

• على المرخص لهم أن يؤكدوا استلام شكاوى العملاء كتابة خلال (5) أيام عمل من استلام الشكوى.
ــتلام  ــل باس ــي للعمي ــعار الخط ــخ ا½ش ــن تاري ــابيع م ــة خلال (4) أس ــل كتاب ــكوى العمي ــى ش ــرد عل ــوا بال ــم أن يقوم ــص له ــى المرخ • عل

شكواه، موضح� موقفها من الشكوى والطريقة التي ستتعامل فيها الشكوى.
• إذا لــم يقتنــع العميــل بــرد المرخــص لــه، يتوجــب علــى المرخــص لــه توجيــه العميــل إلــى الســبيل الــذي يتخــذه لمواصلــة الشــكوى ضمــن 

إطار المرخص له.
• فــي حــال عــدم تمكــن المرخــص لهــم مــن تســوية الشــكوى عليهــم أن يعرضــوا الخيــارات المتاحــة أمــام العميــل لمواصلــة الشــكوى 

بما فى ذلك، إذا كان مناسب�، إحالة الشكوى إلى إدارة المتابعة بالمصرف المركزي.

ط. المراقبة
ــكام  ــه لÖح ــص ل ــال المرخ ــب امتث ــه) أن يراق ــص ل ــة بالمرخ ــف المتابع ــس موظ ــون نف ــد يك ــذي ق ــملاء (وال ــكاوى الع ــف ش ــى موظ • عل

الواردة في هذا الميثاق.
ــذا  ــكام ه ــه بأح ــص ل ــزام المرخ ــدى الت ــأن م ــر بش ــع تقري ــة رف ــف المتابع ــن موظ ــب م ــر، الطل ــن ×خ ــن حي ــزي، م ــرف المرك ــوز للمص • يج

الميثاق.
• على المرخص له تطبيق أحكام هذا الميثاق والتأكد من أن كافة موظفيهم على علم وداريه بأحكام هذا الميثاق.

ــن  ــخ ع ــر نس ــن توف ــة ع ــع ا½لكتروني ــى المواق ــروع وعل ــي كل الف ــب ا½علان ف ــا يج ــملاء، كم ــاق للع ــذا الميث ــن ه ــخ ع ــر نس ــب توفي • يج
الميثاق.

• يقوم مصرف البحرين المركزي أيض� بنشر نسخة من هذا الميثاق على موقعه ا½لكتروني.

ي. إخلاء المسؤولية
• لتفــادي أي لبــس لــن يكــون لهــذا الميثــاق أي تبعــات قانونيــة، وتخضــع ا¡حــكام المدرجــة فيــه الــى قواعــد الدليــل ا½رشــادي لمصــرف 

البحرين المركزي.

ميثاق أفضل الممارسات حول 
التمويلات الاستهلاكية ورسومها
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Code Of Best Practice 
Consumer Credit And Charging

A. ABOUT THIS CODE
• This Code has been prepared jointly by the Banker's Society of Bahrain (" BSB") and the Central Bank of 

Bahrain ("Central Bank" or "CBB"). It sets out minimum standards for retail banks and financing companies 
(thereafter referred to as Central Bank licensees or 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 personal 
customers in the Kingdom of Bahrain . 

• 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. 

• 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.

B. PRINCIPAL COMMITMENTS
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:
• 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. 
• Licensees should give clear information and provide clear documentation about products and services they 

o�er, including the application procedures, terms & conditions, interest/profit rates and breakdown of charges 
that apply. 

• 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. 

• Licensees should deal sympathetically with cases of genuine financial di�culty and treat all customer personal 
information as private and confidential.

C. HELPING THE CUSTOMER CHOOSE A PRODUCT WHICH MEETS THEIR NEEDS
For each new (or potentially new) customer, licensees should:
• Give transparent and factual information on the key features and benefits of the product(s) the customer is 

interested in. 
• Advise customers on the various delivery channels of products (e.g. through the internet, over the phone, in 

di�erent branches, etc.) and tell customers how they can find out more about such products. 
• 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.

INTEREST /PROFIT RATES
• Licensees must inform consumers when they are contemplating buying a product or at any time they ask how 

and where they can find information about interest/profit rates. For example: 
◦ by looking at the notices in the branch (or branches); 
◦ by looking on the website,
◦ and/or
◦ by asking sta� 

• Licensees must provide consumers with written information about the initial interest rates that apply to their 
loan when such interest is payable, as well as the notification of changes. Shari'a compliant institutions must 
provide consumers with written information on equivalent forms of charging (such as "profit rates" etc.), and 
references to obligations concerning "interest/profit rates' in this Code shall be construed accordingly.

• A licensee must give a full explanation of how the interest (profit margin in case of Shari'a compliant financing) 
is calculated. 

• Licensees must publicise in branches, on websites and in their schedule of charges the annual percentage rate 
(APR) and bring this to the attention of new customers. 

• Licensees must inform customers of any changes to interest/profit rates in an e�ective manner before they 
take e�ect.

• When interest/profit rates change, licensees must update this information on their websites within two working 
days. Licensees must also advise the old rate so that customers can compare how the new rate has changed.

E. LENDING/ FINANCING
• Before a I icensee makes a loan or provides any other form of credit, it must assess whether the customer will 

be able to repay, given its knowledge of the customer's current circumstances. 
• If an overdraft ( or any other type of facility) is repayable "on demand", licensees should make this clear to the 

customer. 
• Licensees should comply with Central Bank rules on consumer finance. 

F. CHARGES
• 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 I arrangement fees.
◦ Pre-payment charges.
◦ Default interest rates.
◦ Insurance

• 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 sta�

• If a licensee increases any charges or introduces a new charge, it must inform the customer before the charge 
take e�ect. If the customer does not accept the increase or new charge, the licensee should give the customer 
the option of terminating the relationship within 

• 1 5 days of application of the charge. If the consumer does not terminate the relationship within this time, it will 
be deemed as accepted. 

• Licensees should advise customers of any charges both before a product or service is provided and at any time 
the customer asks. 

• Licensees should ensure that all charges are justifiable for the service and products provided to customers. 
• Licensees that have web sites should publicise their charges on their site.

G. FINANCIAL DIFFICULTIES
• Licensees should always endeavour to discuss financial di�culties with their customers before taking legal 

proceedings. 
• Where possible, licensees should consider alternative arrangements to enable customers to overcome their 

repayment di�culties. 
• Licensees should provide customers with a minimal level of counselling on debt problems.

H. COMPLAINTS
• 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 o�cer and 
publicise his/her contact details at all branches. 

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

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

• 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. 

• 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. 

• 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 
Compliance Directorate at the Central Bank.

I. MONITORING
• The customer complaints o�cer (who may be the same person as the Compliance O�cer) should also 

monitor the licensee's adherence to this Code.
• The Central Bank may, from time to time, ask the Compliance O�cer to report on the licensee's record of 

adherence to the Code.
• Licensees should implement this Code and ensure that their sta� are fully familiar with it.
• 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. 
• The Central Bank will also display a copy of this Code on its own website.

J. DISCLAIMER
For the avoidance of doubt, this Code shall not have any legal implications, and the provisions therein shall be 
subject to the rules of the CBB Rulebook.
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