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I. িনব র্াহী সারাংশ 
 
এই নীিত �টএফএসআইএন জেুড় সম� কম� সদস্যেদর �িতেযাগী, িডলার, িডি�িবউটর বা অন্য েকান সদস্যেদর 
সােথ যখনই এবং েযখােনই েহাক না েকন, ন্যায্য, ৈনিতক এবং ��ভােব ব্যবসা পিরচালনা করার জন্য TFSIN জেুড় 
িনেদর্িশকা �দান কের। আমােদর সা�াই েচইেনর। 
 

1. ভূিমকা 
িরজাভর্ ব্যা� অফ ই��য়া ("RBI") নন-ব্যা��ং িফনা� েকা�ািন�িলর জন্য ন্যায্য অনুশীলন েকােডর 
("NBFC") িনেদর্িশকা খসড়া কেরেছ যা �াহকেদর সােথ িডল করার সময় এবং েসরা কেপ র্ােরট অনুশীলেনর 
এক�ট অংশ িহসােব পিরেবশন করার সময় ন্যায্য অনুশীলেনর মান িনধ র্ারণ কের৷ RBI সাকুর্লার ন�র DNBS 
(PD) CC নং 80/03.10.042/2005-06 তািরেখর 28 েসে��র 2006 অনুযায়ী RBI মা�ার সাকুর্লার �ারা আরও 
পিরপূরকDNBS (PD) CC নং 232/03.10.042/2011-12 তািরখ 1 জুলাই 2011এবং সাকুর্লার নং RBI/2011-
12/470 DNBS এর মাধ্যেম জাির করা সংেশািধত িনেদর্িশকা। িসিস। িপিড। No.266/03.10.01/ 2011-12 তািরখ 
26 মাচর্, 2012, নং. RBI/2012-13/416 DNBS.CC.PD.No.320/03.10.01/2012-13, RBI/2014-15/ 34/DNBS (PD) 
CC No.388/03.10.042/2014-15 এবং RBI /DNBR/2016-17/45/DNBR PD 008/03.10.119/2016-17 তািরখ 01 
েসে��র, 2016, টেয়াটা িফনা��য়াল সািভর্েসস ই��য়া িলিমেটড (TFINS-এর কােছ েরফার করা হেয়েছ) ”) 
এই ন্যায্য অনুশীলন �ণয়ন কেরেছ েকাড ("েকাড") এর ঋণদান কায র্�েমর সােথ স�িকর্ত 
প�িত/অনুশীলন িনধ র্ারণ করার জন্য। এই েকাড�ট TFSIN-এর ��য়াকলােপর সম� িদক জেুড় �েযাজ্য, 
যার মেধ্য বতর্মােন আমােদর �ারা েদওয়া সম� পণ্য এবং পিরেষবা এবং েয�িল পের �বিতর্ত হেত পাের। 

 
2. সমস্যা বা �েয়াজন 

TFSIN-এর ঋণদান কায র্�েমর সােথ স�িকর্ত প�িত/অনুশীলন িনধ র্ারণ করা। এই েকাড�ট TFSIN-এর 
��য়াকলােপর সম� িদক জেুড় �েযাজ্য, যার মেধ্য বতর্মােন আমােদর �ারা অফার করা সম� পণ্য এবং 
পিরেষবা এবং েয�িল পের �বিতর্ত হেত পাের। 
 

3. উে�শ্য 
 এই এফিপিস িনধ র্ারক�িলর এক�ট িবশদ ওভারিভউ অ�ভ� র্� কের েযমন TFSIN-এর ���পূণ র্ ���পূণ র্ 
�িত�িত, িবিভ� পণ্য জেুড় �েযাজ্যতা, ঋণ ���য়াকরণ, ঋণ অ্যাকাউে� শা��মূলক চাজর্, ঋণ 
মূল্যায়েনর শতর্াবলী/শতর্, ঋণ িবতরণ, সাধারণ িনেদর্শাবলী, অিভেযাগ/অিভেযাগ িন�ি� ব্যব�া, সুেদর 
হার, TFSIN �ারা অথ র্ায়নকৃত ঋণ পুন��ার, এর েগাপনীয়তা ব্য��গত তথ্য, ন্যায্য অনুশীলন েকােডর 
পয র্েব�ণ/পয র্ােলাচনা ইত্যািদ। এই নীিত�ট সম� TFSIN অব�ান এবং TFSIN-এর �েযাজ্য ব্যবসািয়ক 
িবভােগ �েযাজ্য। 
 

4. বা�বায়ন 
সম� �াসি�ক কম র্চারীেদর কােছ নীিত�ট �চার ক�ন এবং সম� �াসি�ক কম র্চারীেদর জন্য �িশ�ণ 
েসশন পিরচালনা ক�ন। 
 

5. উপসংহার 
এই নীিত িন��ত করার জন্য অনুসরণ করা উিচত ন্যায্য অনুশীলন েকাড স�েকর্ িনেদর্িশকা �দান 
কেরসম� উ�� জেুড় ন্যায্য, ৈনিতক এবং �� প�িত। 
 
 
 
 



  

২. TFSIN-এর ���পূণ র্ ���পূণ র্ �িত�িত 
 

1. জািত, বণ র্, বণ র্, ধম র্, িল�, ৈববািহক অব�া, বয়স বা �িতব�কতার িভি�েত ৈবষম্য ছাড়াই সম� েযাগ্য 
আেবদনকারীেদর জন্য আিথ র্ক পণ্য উপল� করা TFSIN-এর নীিত এবং হেব। আমােদর নীিত হল আমােদর 
সম� �ােয়�েদর সােথ ধারাবািহকভােব এবং ন্যায্য আচরণ করা। 

2. আমােদর কম�রা ন্যায্য, ন্যায়স�ত এবং সাম�স্যপূণ র্ প�িতেত সহায়তা, উত্সাহ এবং পিরেষবা �দান 
কের। 

3. TFSIN িন��ত করেব েয চাজর্/িফ যা স�াব্য ঋণ�হীতােদর সুদেক �ভািবত কের তােদর যথাযথভােব 
অবিহত করা হেয়েছ ঋণ চ� ��েত একই অ�ভ� র্� করার মাধ্যেম এবং তােদর েসই িবষেয় �� তথ্য �দান 
কের। 

4. ঋেণর সােথ স�িকর্ত শতর্াবলী স�াব্য ঋণ�হীতােদর অবিহত করা হেব। TFSIN �িত�িত েদয় েয ঋণ 
েদওয়ার িস�া� েথেক উদ্ভূত িবেরাধ�িল আমােদর �ারা �িত��ত এক�ট অিভেযাগ িন�ি� ব্যব�া �ারা 
যথাযথভােব সমাধান করা হেব। 

5. TFSIN িন��ত করেব েয েকাড�ট TFSIN-এর মেধ্য সম� �ের �েয়াগ করা হেয়েছ। TFSIN ন্যায্য ঋেণর 
অনুশীলন�িল মােকর্�টং, ঋেণর উ�ব, ���য়াকরণ, পিরেষবা এবং সং�হ কায র্�ম সহ আমােদর 
��য়াকলােপর সম� িদক জেুড় �েযাজ্য হেব। েকােডর �িত আমােদর �িত�িত কম র্চারীর জবাবিদিহতা, 
পয র্েব�ণ, এবং িনরী�ণ ে�া�াম, �িশ�ণ এবং �যু��র ে�ে� �দিশ র্ত হেব। 

6. TFSIN েবাডর্ অফ িডের�রস এবং ম্যােনজেম� �টম �দ� পণ্য এবং পিরেষবা�িল ন্যায্য ঋণ েদওয়ার �িত 
আমােদর দৃঢ় �িত�িত �িতফিলত কের এবং সম� কম র্চারী েসই �িত�িত স�েকর্ সেচতন তা িন��ত 
করার জন্য িডজাইন করা অনুশীলন�িল �িত�া করার জন্য দায়ী৷ 

7. েকাড আমােদর ওেয়বসাইেট পাওয়া যােব এবং অনুিলিপ অনুেরােধ উপল� করা হেব. 
8. TFSIN িন��ত করেব েয সম� িব�াপন এবং �চারমূলক উপাদান পির�ার, ন্যায্য, যু��স�ত এবং 

িব�াি�কর নয়। 
9. TFSIN তার �াহকেদর সােথ েলনেদেনর ে�ে� েয অনুশীলন�িল অনুসরণ করার �িত�িত েদয় তা হল: 

A. TFSIN তার �াহকেদর সােথ সম� েলনেদেন ন্যায্য এবং যু��স�তভােব কাজ করেব তা িন��ত কের: 
a. এর পণ্য, পিরেষবা, প�িত এবং অনুশীলন�িল এই েকােড িনধ র্ািরত �িত�িত এবং মান�িল 

পূরণ কের৷ 
b. এর পণ্য ও েসবা হেবেমেন চলা�েযাজ্য িহসােব �াসি�ক আইন এবং �িবধান। 
c. এর �াহকেদর সােথ এর েলনেদন সততা, সততা এবং ��তার ৈনিতক নীিতর উপর িনভর্র 

করেব। 
B. TFSIN �াহকেদর তার আিথ র্ক পণ্য এবং পিরেষবা�িল কীভােব কাজ কের তা বঝুেত সহায়তা করেব 

a. সহজ িহ�� এবং/অথবা ইংের�জ এবং/অথবা �ানীয় ভাষায় পণ্য এবং পিরেষবা স�েকর্ তথ্য 
�দান করা। 

b. পণ্য এবং পিরেষবার জন্য �েযাজ্য শতর্াবলী ব্যাখ্যা করা।     
c. �াহকেক তার চািহদা পূরণ কের এমন এক�ট পণ্য/েসবা েবেছ িনেত সাহায্য করা। TFSIN তার 

�াহকেদর এ�ট েমাকােবলায় মসৃণ অিভ�তা আেছ তা িন��ত করার জন্য সব র্া�ক �েচ�া 
করেব। TFSIN �াহেকর েযেকােনা অিভেযাগ �ত েমাকােবলা করেব। যিদ েকানও �াহক 
অিভেযােগর ত�াবধােন স�� না হন, তাহেল TFSIN �াহকেক কীভােব অিভেযাগ�ট এিগেয় 
িনেয় েযেত হেব েস িবষেয় িনেদর্শনা েদেব। 

 
 
 
 
 
 
 



  

III. �েযাজ্যতা 
 
এই েকাড�ট বতর্মােন অফার করা পণ্য এবং পিরেষবা�িলর ে�ে� �েযাজ্য বা যা ভিবষ্যেতর তািরেখ �বিতর্ত হেত 
পাের: বতর্মােন TFS �ারা অফার করা পণ্য/পিরেষবা�িলর মেধ্য রেয়েছ: 
 

1. খুচরা অথ র্ায়ন 
2. িডলার ইনেভ�ির অথ র্ায়ন 
3. িডলার েময়াদী ঋণ 
4. িকে�া 

 
েকাড�ট উপেরা� ে�ে� �েযাজ্য তা িনিব র্েশেষ েয পণ্য/েসবা�ট শাখায়, ই�ারেনেট বা অন্য েকান প�িতেত আমরা 
বতর্মােন ব্যবহার করিছ বা ভিবষ্যেতর তািরেখ �বতর্ন করেত পাির। 

 

IV ঋণ এবং তােদর ���য়াকরেণর জন্য আেবদন 
 

1. ঋণ�হীতার সােথ সম� েযাগােযাগ ইংের�জেত বা �ানীয় ভাষায় বা ঋণ�হীতার েবাঝার মেতা এক�ট ভাষা 
হেত হেব। 

2. িডলারিশেপ �দান করা ঋেণর আেবদনপ�/ব্যাখ্যার মেধ্য �েয়াজনীয় তথ্য থাকেব, যা ঋণ�হীতার �াথ র্েক 
�ভািবত কের, যােত অন্যান্য এনিবএফিস/আিথ র্ক �িত�ােনর েদওয়া শতর্াবলীর সােথ এক�ট অথ র্পূণ র্ ত�লনা 
করা যায় এবং অবিহত িস�া� েনওয়া েযেত পাের। ঋণ�হীতার �ারা 

3. ঋণ আেবদন ফম র্ আেবদনপে�র সােথ জমা িদেত �েয়াজনীয় নিথ�িল িনেদর্শ করেব। 
4. TFSIN সম� ঋণ আেবদেনর �াি�র জন্য �ীকৃিত �দােনর এক�ট িসে�ম ৈতির করেব এবং েসই সােথ 

এক�ট সময়ও িনেদর্শ করেব যার মেধ্য ঋেণর আেবদন�িল �ীকৃিতেত ���য়া করা হেব। 
5. ঋেণর আেবদনপে� ��ভােব েসই তথ্য�িল উে�খ থাকেব যা TFSIN েক KYC িনয়ম�িল পূরণ করেত এবং 

আইিন ও িনয়�ক �েয়াজনীয়তা�িল েমেন চলেত �াহেকর কাছ েথেক সং�হ করেত হেব৷ এক�ট ডাটােবস 
ৈতির করার জন্য �াহক এবং তার / তার পিরবার স�েকর্ অিতির� তেথ্যর অনুেরাধ করা েযেত পাের, তেব 
এই তথ্য�ট �াহেকর �ারা স��ত করা হয় �ধুমা� যিদ েস তা করেত চায়। 

6. এই ধরেনর আেবদন �ত্যাখ্যােনর ে�ে�, TFSIN মূল কারণ/কারণ�িল িলিখতভােব জানােব যা, TFSIN-এর 
মেত, িবেবচনার পের, ঋেণর আেবদন �ত্যাখ্যােনর কারণ হেয়েছ। 

 

V. ঋণ অ্যাকাউে� শা��মূলক চাজর্ 
 

1. অথ র্দ�, যিদ ঋণ�হীতার �ারা ঋণ চ� ��র ব�গত শতর্ািদ এবং শতর্ািদ না েমেন চলার জন্য চাজর্ করা হয় 
তেব তা 'দ�নীয় চাজর্' িহসােব িবেবিচত হেব এবং চাজর্ করা সেুদর হােরর সােথ েযাগ করা 'দ�নীয় সুদ' 
আকাের ধায র্ করা হেব না। অ�গিতর উপর েপনাল চােজর্র েকান ক্যািপটালাইেজশন থাকেব না অথ র্াৎ, এই 
ধরেনর চােজর্র উপর আর েকান সুদ গণনা করা হেব না। যাইেহাক, এ�ট ঋণ অ্যাকাউে� সুেদর চ�বৃ��র 
�াভািবক ���য়ােক �ভািবত করেব না। 

2. TFSIN সুেদর হাের েকােনা অিতির� উপাদান �বতর্ন করেব না এবং এই িনেদর্িশকা�িলর সােথ অ�র ও 
আ�া উভেয়ই স�িত িন��ত করেব। 

3. েপনাল চােজর্র পিরমাণ যু��স�ত এবং এক�ট িনিদর্� ঋণ/পণ্য িবভােগর মেধ্য ৈবষম্যমূলক না হেয় ঋণ 
চ� ��র ব�গত শতর্ািদ এবং শতর্াবলীর অ-স�িতর সােথ সাম�স্যপূণ র্। 

4. ব্যবসা ব্যতীত অন্য উে�েশ্য 'ব্য��গত ঋণ�হীতােদর ঋণ মঞ্জরু করার ে�ে� শা��মূলক চাজর্, ব�গত 
শতর্ািদ এবং শতর্াবলীর অনু�প অ-স�িতর জন্য অ-ব্য�� ঋণ�হীতােদর শা��মলূক চােজর্র েচেয় েবিশ 
হেব না। 



  

5. েপনাল চােজর্র পিরমাণ এবং কারণ TFSIN �াহকেদর কােছ ঋণ চ� ��েত এবং সবেচেয় ���পূণ র্ 
শতর্াবলী/কী ফ্যা� ে�টেম� (KFS)-এ সুেদর হার এবং পিরেষবা চােজর্র অধীেন ওেয়বসাইেট েদখােনা 
ছাড়াও ��ভােব �কাশ করেব। 

6. যখনই ঋণ �হীতােদর ব�গত শতর্ািদ ও শতর্াবলীর অ-স�িতর জন্য অনু�ারক ে�রণ করা হয়, তখন 
শা��মূলক চাজর্�িল জানােনা হেব৷ তদুপির, শা��মূলক চাজর্ ধােয র্র েয েকান উদাহরণ এবং েসই কারেণ 
কারণ�টও জানােনা হেব। 

 

VI. ঋণ মূল্যায়ন এবং শতর্াবলী / শতর্াবলী 
 

1. টাকা ধার েদওয়ার আেগ, বা অন্য েকােনা ঋণ েনওয়ার আেগ, আমরা ঋণ�হীতার ঋণ পিরেশােধর �মতা 
মূল্যায়ন করব। 

2. TFSIN ঋণ�হীতােক �ানীয় ভাষায় িলিখতভােব জানােব (অথবা িন��ত করেব েয েযাগােযাগ�ট ঋণ�হীতার 
�ারা েবাঝা যায়) অনুেমাদন প� বা ঋণ চ� ��র মাধ্যেম, বািষ র্ক সুেদর হার এবং প�িত সহ শতর্াবলী সহ 
অনুেমািদত ঋেণর পিরমাণ এর �েয়ােগর ে�ে�, দািবর িভি�েত পিরেশাধেযাগ্য েহাক বা অন্যথায়, 
েখলািপর ে�ে� গািড়র দখেলর প�িত ইত্যািদ। 

3. TFSIN ঋণ অনুেমাদন/িবতরেনর সময় সম� ঋণ�হীতােক ঋণ চ� ��েত উদ্ধৃত �িত�ট েঘেরর এক�ট 
অনুিলিপ সহ ঋণ চ� ��র এক�ট অনুিলিপ �দান করেব। TFSIN তার েরকেডর্ ঋণ�হীতার �ারা এই শতর্াবলীর 
�হণেযাগ্যতা রাখেব। ঋণ চ� ��র সম� শতর্াবলী ন্যায্য হেব এবং �াহেকর অিধকার এবং দািয়��িল 
পির�ারভােব এবং সরল ভাষায় িনধ র্ারণ করেব। ঋেণর চ� ��র এক�ট অনুিলিপ এবং ঋণ �হীতার �ারা 
েবাঝার মেতা মাতৃভাষায় ঋণ চ� ��েত উদ্ধৃত �িত�ট েঘেরর এক�ট অনুিলিপ ঋণ মঞ্জিুর/িবতরণ করার 
সময় সম� ঋণ�হীতােক �দান করা হেব। 

4. TFSIN িন��ত করেব েয ঋণ মঞ্জরু করার সময় ঋণ�হীতারা সেুদর হার সহ ঋেণর শতর্াবলী স�েকর্ 
স�ূণ র্ অবগত আেছন। 

5. TFSIN িন��ত করেব েয েদিরেত পিরেশােধর জন্য ধায র্ করা শা��মূলক চাজর্�িল ঋণ চ� ��েত েমাটা অ�ের 
িনেদর্িশত হেব। 

 
VII. শতর্াবলী পিরবতর্ন সহ ঋণ িবতরণ 
 

1. TFSIN ঋণ�হীতােক �াহেকর েবাধগম্য এক�ট ভাষায় বা িবতরেণর সময়সচূী, সুেদর হার, পিরেষবা চাজর্, 
ি�েপেম� চাজর্, েচক বাউ� চাজর্, অদলবদল চাজর্, িবলে� অথ র্ �দান সহ শতর্াবলীর েযেকােনা পিরবতর্েনর 
েনা�টশ েদেব। জিরমানা ইত্যািদ যা ঋণ�হীতার গৃহীত ঋেণর ে�ে� �েযাজ্য। সুেদর হার এবং চােজর্র এই 
ধরেনর পিরবতর্ন�িল স�াব্যভােব �ভািবত হেব। এই িবষেয় এক�ট উপযু� শতর্ ঋণ চ� ��েত অ�ভ� র্� করা 
হেব। 

2. চ� ��র অধীেন অথ র্�দান বা কায র্কািরতা �ত্যাহার / �রাি�ত করার িস�া� ঋণ চ� ��র সােথ সাম�স্যপূণ র্ 
হেব এবং ঋণ�হীতার কােছ যথাযথভােব েযাগােযাগ করা হেব। 

3. TFSIN সম� বেকয়া পিরেশােধর পের বা ঋেণর বেকয়া পিরমােণর আদােয়র পের সম� িসিকউির�ট িরিলজ 
করেব েয েকানও ৈবধ অিধকার বা অন্য েকানও অমীমাংিসত দািবর জন্য ঋণ �হীতার িব�ে� TFSIN-এর 
থাকেত পাের। যিদ েসট অেফর এই ধরেনর অিধকার �েয়াগ করা হয়, তেব ঋণ�হীতােক অবিশ� দািব 
স�েকর্ স�ূণ র্ িববরণ সহ একই িবষেয় েনা�টশ েদওয়া হেব এবং �াসি�ক দািব িন�ি�/�দান না হওয়া 
পয র্� TFSIN িসিকউির�ট�িল ধের রাখার অিধকারী। TFSIN সম� �াবর/অ�াবর স�ি�র নিথ �কাশ করেব 
এবং েলান অ্যাকাউে�র স�ূণ র্ পিরেশাধ/িন�ি�র পের 30 িদেনর মেধ্য েয েকানও ের�জি�েত িনবি�ত 
চাজর্�িল সিরেয় েদেব। 

4. ঋণ�হীতােক মূল �াবর/অ�াবর স�ি�র নিথ সং�হ করার িবক� েদওয়া হেব িনবি�ত অিফস েথেক 
েযখােন েলান অ্যাকাউ��ট পিরেষবা েদওয়া হেয়িছল বা TFSIN-এর অন্য েকানও অিফস েথেক েযখােন 
নিথ�িল পাওয়া যায়, তার পছ� অনুযায়ী। 



  

5. আসল �াবর/অ�াবর স�ি�র নিথ েফরত েদওয়ার সময়সীমা এবং �ান কায র্কর তািরেখ বা তার পের জাির 
করা ঋণ অনুেমাদেনর িচ�ঠেত উে�খ করা উিচত। 

6. একমা� ঋণ�হীতা বা েযৗথ ঋণ�হীতার মতৃ� ্যর আনুষি�ক ঘটনােক েমাকােবলা করার জন্য, TFSIN-এর 
আইিন উ�রািধকারীেদর কােছ আসল �াবর/অ�াবর স�ি�র নিথ েফরত েদওয়ার জন্য এক�ট সুিনিদর্� 
প�িত থাকেব। TFSIN �াহেকর তেথ্যর জন্য অন্যান্য অনু�প নীিত এবং প�িতর সােথ ওেয়বসাইেট এই 
জাতীয় প�িত�িল �দশ র্ন করেব। 

7. মূল �াবর/অ�াবর স�ি�র নিথ �কােশ িবলে�র ে�ে� বা ঋেণর স�ূণ র্ পিরেশাধ/িন�ি�র 30 িদেনর 
পের �াসি�ক ের�জি�েত চাজর্ স��� ফম র্ ফাইল করেত ব্যথ র্ হেল, TFSIN এই িবলে�র কারণ�িল 
ঋণ�হীতার সােথ েযাগােযাগ করেব। িবল��ট TFSIN-এর জন্য দায়ী হেল, িবলে�র �িত�ট িদেনর জন্য এ�ট 
ঋণ�হীতােক ₹5,000 হাের �িতপূরণ েদেব। 

8. মূল �াবর/অ�াবর স�ি�র নিথর �িত/�িত হেল, আংিশক বা স�ূণ র্�েপ, TFSIN ঋণ�হীতােক 
�াবর/অ�াবর স�ি�র নিথর নকল/�ত্যিয়ত কিপ েপেত সহায়তা করেব এবং অথ র্ �দান ছাড়াও সংি�� 
খরচ বহন করেব। উপের ধারা (ii) এ িনেদর্িশত �িতপূরণ। যাইেহাক, এই ধরেনর ে�ে�, এই প�িত�ট স�ূণ র্ 
করার জন্য TFSIN-এর কােছ 30 িদেনর অিতির� সময় পাওয়া যােব, এবং িবলি�ত সমেয়র জিরমানা 
তারপের গণনা করা হেব (অথ র্াৎ, েমাট 60 িদেনর পের)। 

9. এই িনেদর্শাবলীর অধীেন �দ� �িতপূরণ েকান �েযাজ্য আইন অনুযায়ী অন্য েকান �িতপূরণ পাওয়ার 
জন্য ঋণ�হীতার অিধকােরর �িত েকােনা �িত না কেরই হেব। 

 
VIII. সাধারণ 
 

1. TFSIN ঋণ�হীতার িবষেয় হ�ে�প করা েথেক িবরত থাকেব ঋণ চ� ��র শতর্াবলীেত �দ� উে�শ্য ব্যতীত 
(যিদ না নত�ন তথ্য, ঋণ�হীতার �ারা আেগ �কাশ করা হয়িন, ঋণদাতার নজের আেস)। 

2. ঋণ�হীতার অ্যাকাউ� �ানা�েরর জন্য ঋণ�হীতার কাছ েথেক অনুেরাধ �াি�র ে�ে�, স�িত বা 
অন্যথায়, TFSIN-এর আপি�, যিদ থােক, অনুেরাধ �াি�র তািরখ েথেক 21 িদেনর মেধ্য জানােনা হেব। এই 
ধরেনর হ�া�র ঋণ চ� ��েত িনধ র্ািরত শতর্াবলী এবং আইেনর সােথ সাম�স্যপূণ র্ হেব। 

3. TFSIN সং�হ নীিত ন্যায্য আচরণ, েসৗজন্য এবং �েরাচনার উপর িভি� কের হেব। েকান অব�ােতই TFSIN 
�াহকেদর অযথা হয়রািনর আ�য় েনেব না। �মাগত িবেজাড় সমেয় ঋণ�হীতােদর িবর� করা, ঋণ 
আদােয় েপশী শ��র ব্যবহার ইত্যািদ। 

4. TFSIN িন��ত করেব েয এর কম�রা যথাযথভােব �াহকেদর সােথ উপযু�ভােব েমাকােবলা করার জন্য 
�িশি�ত। 

5. TFSIN ব্য��গত ঋণ�হীতােদর ব্যবসা ছাড়া অন্য উে�েশ্য অনুেমািদত েকােনা ে�া�টং েরট েলােনর উপর 
েফারে�াজার চাজর্/ি�-েপেম� েপনাি� চাজর্ করেব না, সহ-অনুস�ানীেদর সােথ বা ছাড়া। 

6. এখােন উি�িখত িনেদর্িশকা�িলর উপর িভি� কের েফয়ার �্যাক�টস েকাড (যা �াধান্যত আ�িলক ভাষায় 
হেব, বা ঋণ�হীতার �ারা েবাঝার মেতা এক�ট ভাষা হেত হেব) �াপন করা হেব। যখন এবং �াহেকর �ারা 
অনুেরাধ করা হেব, �াহেকর ই�া অনুযায়ী �ানীয় ভাষায় FPC এর এক�ট অনুিলিপ উপল� করা হেব। 

 

IX. অিভেযাগ/অিভেযাগ �িতকােরর ব্যব�া 
 
Toyota Financial Services িব�ব্যাপী সব র্দা উ� মােনর েসবা �দােনর জন্য �িত�িতব�। মানস�� �াহক েসবা 
�দান এবং �াহেকর স��� িন��ত করা �ধান িদক। TFSIN িব�াস কের েয �ত এবং দ� পিরেষবা �দান করা 
�ধুমা� নত�ন �াহকেদর আকৃ� করার জন্য নয়, িবদ্যমান �াহকেদর ধের রাখার জন্যও অপিরহায র্।TFSIN এক�ট 
স��য় অিভেযাগ িন�ি� প�িতেত িনেজেক গিব র্ত কের যা �াহকেদর কাছ েথেক �িত��য়া চাওয়া হয় এবং 
�াহেকর েযেকােনা �� বা অিভেযাগ কায র্করভােব সমাধান কের। আমােদর অিভেযাগ �িতকােরর ব্যব�া এই দৃঢ় 
িব�ােসর সােথ �িত��ত হেয়েছ েয এক�ট স��য় �িত��য়া ব্যব�া �ধুমা� �াহকেদর আন� এবং আ�া িন��ত 



  

কের না বরং ব্যবসািয়ক ��য়াকলাপ�িলেক স�িতপূণ র্ এবং কায র্করী স�াদেনর িদেক িনেয় যায়। 
 
এক�ট অিভেযাগ বলেত েবাঝায় েকান ঋণ�হীতা বা আইনত তােদর �ােথ র্র �িতিনিধ�কারী েকউ, আমােদর পণ্য, 
পিরেষবা বা আমােদর অিভেযাগ-িনয়�ণ ���য়া স�েকর্ TFSIN-এর কােছ অসে�াষ �কাশ কের, েযখােন এক�ট 
�িত��য়া বা েরেজািলউশন ��ভােব বা পেরা�ভােব �ত্যািশত। পণ্য এবং পিরেষবার িবষেয় কম র্কতর্ােদর 
িস�াে�র ফেল উদ্ভূত সম� অিভেযাগ/িবেরাধ কমপে� পরবত� উ� �ের েশানা এবং িন�ি� করা হেব। এই 
েকােডর সােথ স�িতর পয র্ােলাচনা এবং ব্যব�াপনার িবিভ� �ের অিভেযাগ িন�ি� ব্যব�ার কায র্কািরতা স�েকর্ 
এক�ট সমি�ত �িতেবদন এখােন নীেচ েদওয়া হেয়েছ িনয়িমত িবরিতেত েবােডর্ জমা েদওয়া েযেত পাের। 
TFSIN িনধ র্ািরত সময়সীমার মেধ্য িবিভ� টাচ পেয়ে� অিভেযােগর সমাধান করার েচ�া কের। 
 
েকােনা অিভেযাগ/অিভেযােগর ে�ে�, আেবদনকারী/ঋণ �হীতারা তােদর অিভেযাগ/অিভেযােগর �কৃিত TFSIN-
েক িলিখতভােব জানােত পােরন। TFSIN তারপর অিবলে� �িতকােরর জন্য িবষয়�ট �হণ করেব। 
 

1. অিভেযাগ/অিভেযাগ নিথভ�� করার প�িত 
 

A. ঋণ�হীতা/�াহকরা তােদর অিভেযাগ/অিভেযাগ নিথভ�� করেত পােরন নীেচ েদওয়া িববরণ 
অনুযায়ী:�াহকরা কল করেত পােরন - 1800 309 9778, ইেমল ক�ন:  customerfirst@tfsin.co.inঅথবা 
আমােদর ওেয়বসাইেট িলখুন: https://www.toyotafinance.co.in/grievance/.  

B. িমঃ �জেতশ থা�া�ান, েহড ে�িডট অ্যা� অপােরশনস, টেয়াটা িফনা��য়াল সািভর্েসস ই��য়া িলিমেটড, 
নং ২১, েসে�াপিলস, ফা�র্ ে�ার, ৫ম �স, ল্যাংেফাডর্ েরাড, শাি� নগর, ব্যা�ােলার, কণ র্াটক, 
৫৬০০২৫,েটিলেফান:080-67361943, ইেমল �ঠকানা:grievanceredressal@tfsin.co.in েফয়ার �্যাক�টস 
েকােডর অধীেন অিভেযাগ িন�ি� অিফসার িযিন TFSIN-এর িব�ে� অিভেযােগর সমাধােনর জন্য 
জনগেণর কােছ েযেত পােরন। 

 
যিদ এক মােসর মেধ্য অিভেযাগ/িবেরাধ িন�ি� করা না হয়, তাহেল �াহক নন-ব্যা��ং সুপারিভশন 
(DNBS), ভারতীয় িরজাভর্ ব্যা�, েক�ীয় �াি� এবং ���য়াকরণ িবভােগর আ�িলক অিফেসর অিফসার-
ইন-চােজর্র কােছ আেবদন করেত পােরন। েক� 4থ র্ তলা, েস�র 17, চ�ীগড়, 160017 যার এখিতয়ােরর 
অধীেন TFSIN এর িনবি�ত অিফস পেড়। 

 
আমােদর �াহকেদর সুিবধার জন্য, "অিভেযাগ" এর উপেরা� তথ্য আমােদর শাখা/�ােন েযখােন ব্যবসা 
েলনেদন করা হয় েসখােনও �দিশ র্ত হয়। েয কম র্কতর্ারা েকােনা অিভেযাগ/অিভেযােগর �িতকার 
করেবন তােদর ে�িণিবন্যাস িন��প হেব: 

 
 

 
 
 
 
 

"িসিনয়র ম্যােনজার - �াহক পিরেষবা" অিভেযাগ �্যািকং এবং েবােডর্ িরেপাটর্ করার জন্য অিভেযাগ 
িন�ি� অিফসারেক সহায়তা করেব৷ 
 
আমরা আমােদর পিরেষবা�িল উ�ত করেত আমােদর সহায়তা করার জন্য আমােদর �াহকেদর 
আমােদর পিরেষবা স�েকর্ �িত��য়া জানােত অনুেরাধ কির৷ আপনার ম�ব্য এবং মূল্যবান পরামশ র্ 
�দান িনি� র্ধায় দয়া কেরcustomerfirst@tfsin.co.in. 
 
 

িস�াে�র �র িরে�সাল েলেভল 
িসিনয়র ম্যােনজার িবভাগীয় �ধান 
িভিপ/এিভিপ 
েজানাল েহড 

�ধান ে�িডট এবং অপােরশন 

অন্যান্য সকল এমিড এবং িসইও 

mailto:customerfirst@tfsin.co.in
https://www.toyotafinance.co.in/grievance/
mailto:080-67361943
mailto:grievanceredressal@tfsin.co.in
mailto:customerfirst@tfsin.co.in


  

অভ্য�রীণ ন্যায়পাল �ারা পরী�া করার পেরও স�ণূ র্ বা আংিশকভােব �ত্যাখ্যান করা অিভেযােগর 
ে�ে�, TFSIN অবশ্যই অিভেযাগকারীেক উ�েরর অংশ িহসােব পরামশ র্ েদেব েয েস �িতকােরর জন্য 
RBI Ombudsman-এর কােছ েযেত পাের (যিদ অিভেযাগ�ট RBI Ombudsman েমকািনজেমর আওতায় পেড় 
) স�ূণ র্ িববরণ সহ। 

 
C. নন-ব্যা��ং আিথ র্ক সং�া�িলর জন্য ন্যায়পাল ি�ম, 2018 - েনাডাল অিফসােরর িনেয়াগ: 

ও�ডসম্যান ি�েমর অধীেন, TFSIN েনাডাল অিফসার (NO) িনযু� কেরেছ িযিন TFSIN-এর �িতিনিধ� 
করার জন্য এবং TFSIN-এর িব�ে� দােয়র করা অিভেযােগর িবষেয় ন্যায়পালেক তথ্য �দােনর জন্য দায়ী 
থাকেবন। 
ি�ম�টর �ধান ৈবিশ�্য�িল এমনভােব ��ভােব �দিশ র্ত হেব যােত অিফেস আসা একজন ব্য�� তেথ্য 
সহেজ অ্যাে�স করেত পােরন। 

 
ও�ডসম্যান ি�ম, েনাডাল অিফসার এবং ি���পাল অিফসােরর িবশদ িববরণ ওেয়বসাইেট ��ভােব 
�দিশ র্ত হেব এবং এ�ট এখােন অ্যাে�স করা েযেত পােরhttps://www.toyotafinance.co.in/grievance/. 
 
আরিবআই �িত�ট িবভাগ/এলাকার জন্য ন্যায়পাল িনেয়াগ কেরেছ। এই ধরেনর ন্যায়পােলর তািলকা এ 
অ্যাে�স করা েযেত 
পােরhttps://www.rbi.org.in/Scripts/AboutUsDisplay.aspx?pg=BankingOmbudsmen.htm. 

 
অিভেযাগ িন�ি� িন�িলিখত নীিত�িল েমেন চলেত হেব: 
• �াহকেদর �ারা উ�ািপত অিভেযাগ েসৗজন্য এবং সময়মত েমাকােবলা করা হেব. 
• TFSIN কম�রা সরল িব�ােস এবং �াহেকর �ােথ র্র �িত েকােনা কুসং�ার ছাড়াই কাজ করেব। 
• সম� �াহকরা পিরেষবা�িলর সােথ অস�� হেল অিভেযাগ নিথভ�� করার অিধকারী৷ 

 
আমরা �াহকেদর অিভেযাগ নিথভ�� করার জন্য িবিভ� �র সরবরাহ কির: 

 
েলেভল 1: 

          �াহকরা আমােদর ইেমল করেত পােরন 
          ই-েমইল: customerfirst@tfsin.co.in 
          আমােদর েটাল-ি� ন�র 1800 309 9778 এ কল ক�ন 
          েসামবার-শিনবার সকাল 9:00 AM - 6:30 PM 
          ওেয়বসাইট: www.toyotafinance.co.in 
          WhatsApp: +91 40 7178 1780 এ "হাই" পাঠান 

িলখুন: Toyota Financial Services India Limited 
 3য় তলা, েসে�াপিলস, নং 21 ল্যাংেফাডর্ েরাড, িরচম� টাউন | ব্যা�ােলার - 560 025 
 

েলেভল 2: 
           যিদ আপিন 10 িদেনর মেধ্য েলেভল 1 এ সে�াষজনক �িত��য়া না পান 
          অিভেযাগ ন�র সহ "অিভেযাগ িন�ি� েসল" 
           েটিলেফান ন�র: 080-67361943 
           সময়: সকাল 9:30 েথেক িবকাল 5:30, েসামবার েথেক ��বার) 
           িলখুন: Toyota Financial Services India Limited 
           3য় তলা, েসে�াপিলস, নং 21 ল্যাংেফাডর্ েরাড, িরচম� টাউন | ব্যা�ােলার - 560 025 
           ইেমইল আইিড:grievanceredressal@tfsin.co.in 
 
 

https://www.toyotafinance.co.in/grievance/
https://www.rbi.org.in/Scripts/AboutUsDisplay.aspx?pg=BankingOmbudsmen.htm
mailto:grievanceredressal@tfsin.co.in


  

েলেভল 3: 
30 িদেনর মেধ্য অিভেযাগ/িবেরাধ িন�ি� না হেল, �াহক হেত পাের িরজাভর্ ব্যা� অফ 
ই��য়ার ন্যায়পাল চ্যােনেলর মাধ্যেম আেবদন ক�ন - ওেয়বসাইট:https://cms.rbi.org.in 
েমল ক�ন: CRPC@rbi.org.in- এ 
িলখুন: 'েক�ীকৃত �াি� এবং ���য়াকরণ েক�' ভারতীয় িরজাভর্ ব্যা�, 
েস�াল িভ�া, েস�র 17, চ�ীগড় - 160 017 
েটাল ি�: 14448 (9:30 AM েথেক 5:15 PM) 

X. সুেদর হার 
 

1. TFSIN সুেদর হার এবং ���য়াকরণ চাজর্ িনধ র্ারেণর জন্য উপযু� অভ্য�রীণ নীিত এবং প�িত িনধ র্ারণ 
করেব। এর অনুিলিপ �টএফএসআইএন-এর ওেয়বসাইেটও পাওয়া উিচত। 

2. সুেদর হার বািষ র্ক হেত হেব যােত ঋণ�হীতা/�াহক স�ঠক হার স�েকর্ সেচতন থােক যা অ্যাকাউে� চাজর্ 
করা হেব। 

3. ঋণ চ� ��েত সেুদর হার, চাজর্ ইত্যািদ স�েকর্ পয র্া� তথ্য থাকেত হেব। 
 
XI. TFSIN �ারা অথ র্ায়নকৃত যানবাহন পুন��ার 
 

1. TFSIN ঋণ�হীতার সােথ চ� ��/ঋণ চ� ��েত পুনঃ-দখেলর ধারা ৈতির করেব যা আইনত বলবৎেযাগ্য হেব। 
2. TFSIN চ� ��/েলান চ� ��েত পুন��ার স�িকর্ত িন�িলিখত শতর্াবলী অ�ভ� র্� করেব: 

A. দখল েনওয়ার আেগ েনা�টশ িপিরয়ড। 
B. েয পিরি�িতেত েনা�টেশর েময়াদ মওকুফ করা েযেত পাের। 
C. িনরাপ�ার দখল েনওয়ার প�িত। 
D. স�ি� িব�য়/িনলােমর আেগ ঋণ �হীতােক ঋণ পিরেশােধর জন্য চূড়া� সেুযাগ �দান সং�া� 

এক�ট িবধান। 
E. ঋণ�হীতােক পুন��ার েদওয়ার প�িত। 
F. স�ি� িব�য়/িনলােমর প�িত। 
G. ঘাটিতর ে�ে� পুন��ার ���য়া এবং অিতির� আদােয়র ে�ে� েফরত ���য়া। 
H. সমেয় সমেয় RBI �ারা িনেদর্িশত সংেশাধনী। 

3. এই ধরেনর শতর্াবলীর এক�ট অনুিলিপ ঋণ �হীতােদর ঋণ চ� ��েত উপল� করা আবশ্যক। 
 
XII. েগাপনীয়তা 
 

1. �াহেকর �ারা অনুেমািদত না হেল আমরা �াহেকর সম� ব্য��গত তথ্য ব্য��গত এবং েগাপনীয় িহসােব 
িবেবচনা করব। 

2. �াহক কতৃর্ক অনুেমািদত না হেল, আমরা িন�িলিখত ব্যিত�মী ে�ে� ছাড়া অন্য েকােনা স�ার কােছ 
েলনেদেনর িববরণ �কাশ করব না: 
A. যিদ আমােদর সংিবিধব� বা িনয়�ক আইেনর অধীেন তথ্য সরবরাহ করেত হয়। 
B. জনগেণর কােছ কতর্ব্য থাকেল এসব তথ্য �কাশ করা। 
C. যিদ আমােদর আ�েহর জন্য আমােদর এই তথ্য (েযমন, জািলয়ািত �িতেরাধ) ব্যা�/আিথ র্ক 

�িত�ান/আমােদর �প এবং সহেযাগী সং�া�িল/েসবা �দানকারী/েকা�ানী�িলেক �দান করেত 
হয় েয�িলর সােথ TFSIN-এর ব্যব�া করা হেয়েছ৷ 

 
 
 



  

XIII. পয র্েব�ণ এবং পয র্ােলাচনা 
 
েকাড েমেন চলা িন��ত করার জন্য TFSIN-এর একজন কম�ােয়� অিফসার আেছ। আমােদর অভ্য�রীণ 
িনয়�ণ প�িত�িল িন��ত কের েয TFSIN েকাড�ট পূরণ কের। 
েফয়ার �্যাক�টস েকােডর সােথ স�িত এবং িবিভ� �ের অিভেযাগ িন�ি� ব্যব�ার কায র্কািরতার এক�ট 
পয র্ায়�িমক পয র্ােলাচনা TFSIN �ারা করা হেব। 

 
 
 


