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I. એિક્ઝ�ુિટવ સારાંશ 
 
આ નીિત TFSIN પરના તમામ સ્ટાફ સભ્યોન ેઅિવ�ાસ અન ે સ્પધાર્ના કાયદાઓ િવશ ેઅને �ાર ેપણ અન ે�ાં પણ 
કમર્ચારીઓ/કમર્ચારીઓ કામ કર ેછે અથવા સ્પધર્કો, ડીલરો, િવતરકો અથવા અન્ય કોઈપણ સભ્યો સાથ ેકામ કર ેછે ત્યાર ે
વાજબી, નિૈતક અન ેપારદશર્ક રીતે વ્યવસાય કરવા માટે માગર્દશર્ન પ�ંૂ પાડે છે. અમારી સપ્લાય ચેઇનની. 
 

1. પિરચય 
 
િરઝવર્ બેંક ઓફ ઈિન્ડયા (“RBI”) એ નોન-બેંિકંગ ફાયનાન્સ કંપનીઓ (“NBFC”) માટે ફેર પ્રિેક્ટસ કોડ પર 
માગર્દિશર્કાનો મુસ�ો તૈયાર કય� છે જ ેગ્રાહકો સાથ ેવ્યવહાર કરતી વખતે અન ેશે્ર� કોપ�રટે પ્રિેક્ટસના ભાગ �પ ે
સેવા આપવા માટે વાજબી પ્રેિક્ટસના ધોરણો ન�ી કર ે છે. RBI ના પિરપત્ર નબંર DNBS (PD) CC નંબર 
80/03.10.042/2005-06 તારીખ 28 સપ્ટેમ્બર 2006 ના અનુસંધાને RBI માસ્ટર પિરપત્ર �ારા આગળ પરૂકDNBS 
(PD) CC નંબર 232/03.10.042/2011-12 તારીખ 1 જુલાઈ 2011અન ેપિરપત્ર નંબર RBI/2011-12/470 DNBS �ારા 
�રી કરાયેલ સુધારલેી માગર્દિશર્કા. સીસી. પીડી. નં.266/03.10.01/ 2011-12 તારીખ 26 માચર્, 2012, નંબર. 
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 અને RBI /DNBR/2016-17/45/DNBR PD 008/03.10.119/2016-17 તારીખ 01 
સપ્ટેમ્બર, 2016, Toyota Financial Services India Limited ને “TFIN તરીકે સંદિભર્ત ”)એ આ વાજબી પ્રિેક્ટસ તૈયાર 
કરી છે કોડ ("કોડ") તેની િધરાણ પ્રવિૃ�ઓના સંબંધમા ંપ્રિક્રયાઓ/પ્રથાઓ મકેૂ છે. આ કોડ TFSIN ની કામગીરીના 
તમામ પાસાઓ પર લાગુ થાય છે, જમેા ંહાલમા ંઅમારા �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતી તમામ પ્રોડક્ટ્સ અન ે
સેવાઓનો સમાવશે થાય છે અન ેજ ેપછીથી રજૂ કરવામા ંઆવી શકે છે. 

 
2. સમસ્યા અથવા જ�િરયાત 

 
TFSIN ની િધરાણ પ્રવિૃતઓના સંબંધમાં પ્રિક્રયાઓ/પ�િતઓ મૂકવી. આ કોડ TFSIN ની કામગીરીના તમામ 
પાસાઓ પર લાગુ થાય છે, જમેા ંહાલમા ંઅમારા �ારા ઓફર કરવામાં આવતી તમામ પ્રોડક્ટ્સ અને સેવાઓનો 
સમાવેશ થાય છે અને જ ેપછીથી રજૂ કરવામાં આવી શકે છે. 
 

3. ઉ�ેશ્યો 
  
આ FPC િનણાર્યકોની િવગતવાર િવહંગાવલોકન ધરાવ ે છે જમે કે TFSIN �ારા મુખ્ય િનણાર્યક પ્રિતબ�તાઓ, 
િવિવધ ઉત્પાદનોમા ંલાગુ, લોન પ્રિક્રયા, લોન ખાતાઓમા ં દંડનીય શુલ્ક, લોન મૂલ્યાંકનની શરતો/શરતો, લોનનુ ં
િવતરણ, સામાન્ય સૂચનાઓ, ફિરયાદો/ફિરયાદ િનવારણ પ�િત, વ્યાજ દરો, TFSIN �ારા િધરાણ કરાયેલ લોનની 
પુનઃ કબજો, ની ગોપનીયતા વ્યિ�ગત માિહતી, વાજબી પ્રેિક્ટસ કોડની દેખરખે/સમી�ા વગેર.ે આ નીિત તમામ 
TFSIN સ્થાનો અને TFSIN ના લાગુ િબઝનેસ સગેમેન્ટમા ંલાગુ પડે છે. 
 

4. અમલીકરણ 
 
તમામ સંબંિધત કમર્ચારીઓમા ંનીિતનો પ્રસાર કરો અન ેતમામ સંબંિધત કમર્ચારીઓ માટે તાલીમ સત્રો યોજો. 
 

5. તારણો 
 
આ નીિત સુિનિ�ત કરવા માટે અનુસરવામા ંઆવતી વાજબી પ્રેિક્ટસ કોડ િવશ ેમાગર્દશર્ન પ�ંૂ પાડે છેતમામ 
વિટર્કલ્સમા ંન્યાયી, નિૈતક અને પારદશર્ક પ્રિક્રયાઓ. 



  

 

II. TFSIN �ારા મુખ્ય િનણાર્યક પ્રિતબ�તાઓ 
 

1. �િત, �િત, રંગ, ધમર્, િલંગ, વૈવાિહક િસ્થિત, ઉંમર અથવા િવકલાંગતાના આધાર ેભેદભાવ િવના તમામ લાયકાત 
ધરાવતા અરજદારોન ેનાણાકીય ઉત્પાદનો ઉપલબ્ધ કરાવવાની TFSIN ની નીિત છે અન ેરહેશે. અમારી નીિત અમારા 
તમામ ગ્રાહકો સાથ ેસતત અને ન્યાયી વતર્ન કરવાની છે. 

2. અમારા કમર્ચારીઓ વાજબી, સમાન અન ેસુસંગત રીતે સહાય, પ્રોત્સાહન અન ેસેવા પ્રદાન કર ેછે. 
3. TFSIN એ સુિનિ�ત કરશ ેકે સંભિવત ઋણ લેનારાઓના િહતન ેઅસર કરતા શુલ્ક/ફી લોન કરારમાં તેનો સમાવશે 

કરીને અન ેતેમન ેતેના સંબંધમાં સ્પ� માિહતી આપીને તેમને યોગ્ય રીતે �ણ કરવામાં આવે. 
4. લોન સંબંિધત િનયમો અન ેશરતો સંભિવત ઉધાર લેનારાઓને જણાવવામા ંઆવશે. TFSIN પ્રિતબ� છે કે િધરાણના 

િનણર્યોથી ઉદ્ભવતા િવવાદો અમારા �ારા સ્થાિપત ફિરયાદ િનવારણ પ�િત �ારા યોગ્ય રીતે ઉકેલવામા ંઆવશે. 
5. TFSIN સુિનિ�ત કરશ ે કે કોડ TFSIN ની અંદર તમામ સ્તરો પર અમલમા ં છે. TFSIN વાજબી િધરાણ પ�િતઓ 

માક�િટંગ, લોનની ઉત્પિ�, પ્રિક્રયા, સેવાઓ અન ેસંગ્રહ પ્રવિૃ�ઓ સિહત અમારી કામગીરીના તમામ પાસાઓ પર 
લાગુ થશે. સંિહતા પ્રત્યનેી અમારી પ્રિતબ�તા કમર્ચારીઓની જવાબદારી, દેખરખે અન ેઓિડટીગં કાયર્ક્રમો, 
તાલીમ અને ટેકનોલો�ના સદંભર્માં દશાર્વવામા ંઆવશે. 

6. TFSIN બોડર્  ઓફ િડરકે્ટસર્ અન ેમનેેજમેન્ટ ટીમ એ સુિનિ�ત કરવા માટે રચાયેલ પ્રથાઓ સ્થાિપત કરવા માટે 
જવાબદાર છે કે ઓફર કરાયેલ ઉત્પાદનો અને સેવાઓ વાજબી િધરાણ પ્રત્યેની અમારી મજબૂત પ્રિતબ�તાન ે
પ્રિતિબંિબત કર ેછે અને તમામ કમર્ચારીઓ તે પ્રિતબ�તાથી વાકેફ છે. 

7. કોડ અમારી વેબસાઇટ પર ઉપલબ્ધ હશ ેઅને િવનંતી પર તેની નકલો ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે 
8. TFSIN સુિનિ�ત કરશ ે કે તમામ �હેરાત અન ેપ્રમોશનલ સામગ્રી સ્પ�, ન્યાયી, વ્યાજબી અન ેગેરમાગ� દોરનારી 

નથી. 
9. TFSIN તેના ગ્રાહકો સાથનેા વ્યવહારમાં જ ેપ્રથા અનસુરવાનું વચન આપ ેછે તે છે: 

A. TFSIN તેના ગ્રાહકો સાથનેા તમામ વ્યવહારોમાં તેની ખાતરી કરીને ન્યાયી અન ેવ્યાજબી રીતે કાયર્ કરશ:ે 
a. તેના ઉત્પાદનો, સેવાઓ, પ્રિક્રયાઓ અને પ્રથાઓ આ કોડમા ંિનધાર્િરત પ્રિતબ�તાઓ અન ેધોરણોન ે

પૂણર્ કર ેછે. 
b. તેના ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓ કરશસેાથ ેપાલનલાગુ પડતા સંબંિધત કાયદા અને િનયમો. 
c. તેના ગ્રાહકો સાથ ે તેનો વ્યવહાર પ્રામાિણકતા, અખંિડતતા અને પારદિશર્તાના નૈિતક િસ�ાંતો પર 

આધાિરત રહેશે. 
B. TFSIN ગ્રાહકોન ેતેના નાણાકીય ઉત્પાદનો અને સેવાઓ કેવી રીતે કાયર્ કર ેછે તે સમજવામાં મદદ કરશ ે

a. ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓ િવશ ેસરળ િહન્દી અને/અથવા અગેં્ર� અન/ેઅથવા સ્થાિનક ભાષામા ંમાિહતી 
પ્રદાન કરવી. 

b. ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓન ેલાગુ પડતા િનયમો અને શરતો સમ�વવી.     
c. ગ્રાહકન ેએવી પ્રોડક્ટ/સેવા પસંદ કરવામા ંમદદ કરવી જ ે તેની જ�િરયાતોન ેપણૂર્ કર.ે TFSIN એ 

સુિનિ�ત કરવા દરકે પ્રયાસ કરશ ેકે તેના ગ્રાહકોન ેતેની સાથ ેવ્યવહાર કરવામાં સરળ અનુભવ મળે. 
TFSIN ગ્રાહકની કોઈપણ ફિરયાદનો ઝડપથી િનકાલ કરશ.ે જો કોઈ ગ્રાહક ફિરયાદની દેખરખેની 
રીતથી સંતુ� ન હોય તો, TFSIN ગ્રાહકને ફિરયાદ કેવી રીતે આગળ લઈ જવી તે અંગે માગર્દશર્ન આપશે. 

 

III. પ્રયો�તા 
 
આ કોડ હાલમાં ઓફર કરવામા ંઆવતા ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓને લાગુ પડે છે અથવા જ ેભિવષ્યની તારીખે રજૂ કરવામા ં
આવી શકે છે: હાલમાં TFS �ારા ઓફર કરવામાં આવતા ઉત્પાદનો/સેવાઓમાં નીચેનાનો સમાવેશ થાય છે: 
 

1. છૂટક િધરાણ 
2. ડીલર ઈન્વને્ટરી િધરાણ 
3. ડીલર ટમર્ લોન 



  

4. િકન્ટો 
 
આ કોડ ઉપરો�ન ેલાગુ પડે છે, પછી ભલેન ેઉત્પાદન/સેવા શાખામાં, ઈન્ટરનેટ પર અથવા અન્ય કોઈપણ પ�િત �ારા પરૂી 
પાડવામા ંઆવી હોય કે જનેો અમ ેહાલમા ંઉપયોગ કરી શકીએ છીએ અથવા ભિવષ્યની તારીખે રજૂ કરી શકીએ છીએ. 

 

IV. લોન અન ેતેમની પ્રિક્રયા માટેની અર�ઓ 
 

1. ઋણ લેનાર સાથનેી તમામ વાતચીત અગેં્ર� અથવા સ્થાિનક ભાષામા ંઅથવા લેનારા �ારા સમ�ય તેવી ભાષામા ં
હોવી જોઈએ. 

2. ડીલરશીપ પર પરૂા પાડવામા ંઆવનાર લોન અર� પત્રકો/ સમજૂતીમાં જ�રી માિહતી શામેલ હશ,ે જ ેઉધાર 
લેનારના િહતન ેઅસર કર ેછે, જથેી અન્ય NBFC/ નાણાકીય સંસ્થાઓ �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતા િનયમો અન ે
શરતો સાથ ેઅથર્પણૂર્ સરખામણી કરી શકાય અને �ણકાર િનણર્ય લઈ શકાય. ઉધાર લેનાર �ારા. 

3. લોન અર� ફોમર્ અર� ફોમર્ સાથ ેસબિમટ કરવા માટે જ�રી દસ્તાવેજો સૂચવશે. 
4. TFSIN તમામ લોન અર�ઓની રસીદ માટે સ્વીકૃિત આપવાની િસસ્ટમ તૈયાર કરશ ેઅને તે સમય પણ સૂચવશ ેકે 

જમેા ંલોનની અર�ઓ પર સ્વીકૃિતમાં પ્રિક્રયા કરવામાં આવશે. 
5. લોન અર� ફોમર્ સ્પ�પણ ે તે માિહતી જણાવશ ેજ ે TFSIN ને KYC ધોરણોને પિરપણૂર્ કરવા અન ે કાનનૂી અન ે

િનયમનકારી આવશ્યકતાઓનું પાલન કરવા ગ્રાહક પાસેથી એકિત્રત કરવાની જ�ર છે. ડેટાબેઝ બનાવવા માટે 
ગ્રાહક અન ે તેના/તેણીના પિરવાર િવશ ેવધારાની માિહતીની િવનંતી કરવામા ંઆવી શકે છે, પરંતુ આ માિહતી 
ગ્રાહક �ારા ત્યાર ેજ આપવામાં આવે છે જો તેણી/તે આવુ ંકરવા માંગે છે. 

6. આવી અર�ઓના અસ્વીકારના િકસ્સામા,ં TFSIN મખુ્ય કારણ/કારણો લેિખતમા ંજણાવશ,ે જ ે TFSIN ના મતે, 
િવચારણા કયાર્ પછી, લોન અર�ને નકારવામાં પિરણમી છે. 

 

V. લોન ખાતાઓમાં દંડા�ક શુલ્ક 
 

1. ઉધાર લેનાર �ારા લોન કરારની ભૌિતક શરતો અન ેિનયમોનું પાલન ન કરવા બદલ દંડ, જો વસૂલવામાં આવ ેતો તેન ે
'દંડ ચાજર્' તરીકે ગણવામા ંઆવશ ેઅને તે 'દંડના વ્યાજ'ના સ્વ�પમા ંવસૂલવામા ંઆવશ ેનહી ંજ ેવ્યાજના દરમા ં
ઉમેરવામા ંઆવે છે. એડવાિન્સસ પર. દંડા�ક શુલ્કનું કોઈ મૂડીકરણ રહેશે નહી ંએટલે કે, આવા શુલ્ક પર વધુ 
વ્યાજની ગણતરી કરવામાં આવશે નહી.ં જો કે, આ લોન ખાતામા ંવ્યાજના ચક્રવિૃ� માટેની સામાન્ય પ્રિક્રયાઓન ે
અસર કરશ ેનહી.ં 

2. TFSIN વ્યાજના દરમા ંકોઈ વધારાના ઘટકન ેરજૂ કરશ ેનહી ંઅન ેઆ િદશાિનદ�શોનુ ંપત્ર અન ેભાવના બંનેમા ંપાલન 
સુિનિ�ત કરશ ેનહી.ં 

3. િશ�ા�ક શુલ્કની માત્રા વ્યાજબી અન ેચો�સ લોન/ઉત્પાદન શે્રણીમાં ભેદભાવ કયાર્ િવના લોન કરારની સામગ્રી 
િનયમો અને શરતોનુ ંપાલન ન કરવા સાથ ેસુસંગત હોવી જોઈએ. 

4. વ્યાપાર િસવાયના અન્ય હેતુઓ માટે 'વ્યિ�ગત ઋણધારકોને મંજૂર કરવામાં આવેલી લોનના િકસ્સામાં દંડના 
ચાજર્, ભૌિતક િનયમો અન ેશરતોના સમાન િબન-પાલન માટે િબન-વ્યિ�ગત ઋણ લેનારાઓન ેદંડના ચાજર્ કરતા ં
વધાર ેનહી ંહોય. 

5. વ્યાજ દરો અન ેસિવર્સ ચાજ�સ હેઠળ વેબસાઈટ પર પ્રદિશર્ત કરવા ઉપરાંત, પનેલ્ટી ચાજર્નું પ્રમાણ અન ેકારણ 
TFSIN �ારા ગ્રાહકોને લોન કરાર અન ેસૌથી મહત્વપણૂર્ િનયમો અન ેશરતો/કી ફેક્ટ સ્ટેટમેન્ટ (KFS)માં સ્પ�પણ ે
જણાવવામા ંઆવશ.ે 

6. �ાર ેપણ લોનના ભૌિતક િનયમો અન ેશરતોનુ ંપાલન ન કરવા માટેના રીમાઇન્ડસર્ ઋણ લેનારાઓન ેમોકલવામા ં
આવે છે, ત્યાર ેદંડના શુલ્કની �ણ કરવામા ંઆવશે. વધુમા,ં દંડ વસૂલવાનો કોઈપણ દાખલો અને તેથી કારણ પણ 
જણાવવામા ંઆવશ.ે 

 
 
 



  

VI. લોન મૂલ્યાંકન અન ેશરતો/શરતો 
 

1. નાણા ંઉછીના આપતા પહેલા, અથવા અન્ય કોઈ ઉધાર લેતા,ં અમ ેઉધાર લેનારની ચકુવણી કરવાની �મતાનુ ં
મૂલ્યાકંન કરીશુ.ં 

2. TFSIN મંજૂર પત્ર અથવા લોન કરાર �ારા લેનારાન ેસ્થાિનક ભાષામા ંલેિખતમા ંજણાવશ ે(અથવા ખાતરી કરશ ેકે 
સંચાર ઉધાર લેનાર �ારા સમ�ય છે), વાિષર્ક વ્યાજ દર અને પ�િત સિહત િનયમો અને શરતો સાથ ેમંજૂર કરાયેલ 
લોનની રકમ તેની અર�ની, માંગણી પર ચૂકવવાપાત્ર હોય કે અન્યથા, િડફોલ્ટના િકસ્સામા ંવાહનના કબ�માં 
લેવાની પ્રિક્રયા વગેર.ે 

3. TFSIN લોનની મંજૂરી / િવતરણ સમયે તમામ ઋણ લેનારાઓને લોન કરારમાં ટાકંવામા ંઆવેલા દરકે િબડાણની 
નકલ સાથ ેલોન કરારની નકલ પ્રદાન કરશ.ે TFSIN ઋણ લેનાર �ારા આ િનયમો અન ેશરતોની સ્વીકૃિત તેના રકેોડર્મા ં
રાખશ.ે લોન કરારના તમામ િનયમો અન ેશરતો વાજબી હશ ેઅને ગ્રાહકના અિધકારો અન ેજવાબદારીઓને સ્પ� 
અન ેસાદી ભાષામા ંિનધાર્િરત કરશ.ે લોનના કરારની એક નકલ સાથ ેલોન કરારમાં ટાકંવામાં આવેલ દરકે િબડાણની 
નકલ લોન લેનાર �ારા સમ�ય તે રીતે સ્થાિનક ભાષામા ંતમામ ઋણ લેનારાઓન ેલોનની મંજૂરી/િવતરણ સમય ે
પ્રદાન કરવામા ંઆવશ.ે 

4. TFSIN એ સુિનિ�ત કરશ ેકે લોન મંજૂર કરતી વખતે લેનારાઓ વ્યાજના દર સિહત લોનના િનયમો અને શરતોથી 
સંપણૂર્પણે વાકેફ હોય. 

5. TFSIN એ સુિનિ�ત કરશ ે કે િવલંિબત ચકુવણી પર વસૂલવામાં આવતા દંડનો ચાજર્ લોન કરારમાં બોલ્ડમા ં
દશાર્વવામા ંઆવશ.ે 

 
VII. િનયમો અન ેશરતોમાં ફેરફાર સિહત લોનનુ ંિવતરણ 
 

1. TFSIN લોન લેનારન ેગ્રાહક �ારા સમ�ય તેવી ભાષામા ંઅથવા િવતરણ સમયપત્રક, વ્યાજ દરો, સેવા શુલ્ક, 
પૂવર્ચુકવણી ચાજર્, ચકે બાઉન્સ ચાજર્, સ્વપે ચાજર્, મોડી ચકુવણી સિહત િનયમો અન ેશરતોમા ંકોઈપણ ફેરફારની 
સ્થાિનક ભાષામા ંનોિટસ આપશ.ે દંડ વગેર.ે વ્યાજ દરો અને શુલ્કમાં આવા ફેરફારોની સંભિવત અસર થશે. આ 
સંબંધમા ંયોગ્ય શરત લોન કરારમાં સામેલ કરવામાં આવશે. 

2. કરાર હેઠળ ચકૂવણી અથવા કામગીરીન ેિરકોલ / વેગ આપવાનો િનણર્ય લોન કરાર સાથ ેસસુંગત રહેશે અને તે ઉધાર 
લેનારન ેયોગ્ય રીતે જણાવવામાં આવશ.ે 

3. TFSIN તમામ િસ�ોિરટીઝને તમામ લેણાનંી ચુકવણી પર અથવા લોનની બાકી રકમની વસૂલાત પર મુ� કરશ ેજ ે
કોઈપણ કાયદેસરના અિધકાર અથવા પૂવાર્િધકારન ેઆિધન છે જ ેTFSIN પાસે ઉધાર લેનાર સામે હોઈ શકે છે. જો 
સેટ ઓફના આવા અિધકારનો ઉપયોગ કરવાનો હોય, તો બાકીના દાવાઓ અન ે સંબંિધત દાવાની 
પતાવટ/ચકુવણી ન થાય ત્યા ંસુધી TFSIN જ ેશરતો હેઠળ િસ�ોિરટીઝ �ળવી રાખવા માટે હકદાર છે તેની સંપણૂર્ 
િવગતો સાથ ેલોન લેનારને તેના િવશ ેનોિટસ આપવામાં આવશ.ે TFSIN તમામ મળૂ જંગમ/અચલ િમલકતના 
દસ્તાવેજો �હેર કરશ ેઅને લોન ખાતાની સંપણૂર્ ચુકવણી/પતાવટ પછી 30 િદવસની અંદર કોઈપણ રિજસ્ટ� ીમા ં
નોધંાયેલા ચાજ�સન ેદૂર કરશ.ે 

4. લોન લેનારન ે રિજસ્ટડર્  ઑિફસમાથંી �ાં લોન ખાતંુ સિવર્સ કરવામા ંઆવ્યુ ંહતંુ અથવા TFSIN ની અન્ય કોઈ 
ઑિફસ �ાં દસ્તાવેજો ઉપલબ્ધ હોય, ત્યાંથી તેની/તેની પસંદગી મુજબ મૂળ જંગમ/અચલ િમલકતના દસ્તાવેજો 
એકિત્રત કરવાનો િવકલ્પ આપવામાં આવશે. 

5. મૂળ જંગમ/જંગમ િમલકતના દસ્તાવેજો પરત કરવાની સમયરખેા અન ેસ્થળનો ઉલ્લેખ અસરકારક તારીખે અથવા 
તે પછી �રી કરાયેલા લોન મંજૂરી પત્રોમાં કરવાનો રહેશે. 

6. એકમાત્ર ઉધાર લેનાર અથવા સંય�ુ ઋણ લેનારાઓના મતૃ્યુની આકિસ્મક ઘટનાન ેસંબોધવા માટે, TFSIN પાસે 
કાનૂની વારસદારોન ેમૂળ જંગમ/અચલ િમલકતના દસ્તાવેજો પરત કરવા માટે સારી રીતે ગોઠવેલી પ્રિક્રયા હશ.ે 
TFSIN આવી પ્રિક્રયાઓને અન્ય સમાન નીિતઓ અને ગ્રાહક માિહતી માટેની પ્રિક્રયાઓ સાથ ેવેબસાઇટ પર 
પ્રદિશર્ત કરશ.ે 
 



  

7. મૂળ જંગમ/અચલ િમલકતના દસ્તાવેજો બહાર પાડવામા ં િવલંબના િકસ્સામા ં અથવા લોનની સંપણૂર્ 
ચુકવણી/પતાવટ પછી 30 િદવસ પછી સંબંિધત રિજસ્ટ� ીમાં ચાજર્ સંતોષ ફોમર્ ફાઇલ કરવામાં િનષ્ફળતાના 
િકસ્સામા,ં TFSIN આવા િવલંબ માટેના ઉધાર લેનારન ેકારણો જણાવશ.ે જો િવલંબ TFSIN ને આભારી હોય, તો તે 
િવલંબના દરકે િદવસ માટે ₹5,000 ના દર ેલેનારાને વળતર આપશે. 

8. મૂળ જંગમ/જંગમ િમલકતના દસ્તાવેજોને નકુસાન/નકુસાનના િકસ્સામા,ં આંિશક રીતે અથવા સપંૂણર્ રીતે, TFSIN 
જંગમ/અચલ િમલકતના દસ્તાવેજોની ડુિપ્લકેટ/પ્રમાિણત નકલો મળેવવામા ંઉધાર લેનારન ેમદદ કરશ ેઅને ચકૂવણી 
કરવા ઉપરાંત સંબંિધત ખચર્ પણ ઉઠાવશ.ે ઉપરો� કલમ (ii) મા ંદશાર્વ્યા મુજબ વળતર. જો કે, આવા િકસ્સાઓમાં, 
આ પ્રિક્રયા પણૂર્ કરવા માટે TFSIN ને 30 િદવસનો વધારાનો સમય ઉપલબ્ધ રહેશે, અન ેિવલંિબત સમયગાળાની 
પેનલ્ટી ત્યાર બાદ (એટલે કે કુલ 60 િદવસના સમયગાળા પછી) ગણવામા ંઆવશ.ે 

9. આ િનદ�શો હેઠળ આપવામાં આવેલ વળતર કોઈપણ લાગુ કાયદા મુજબ અન્ય કોઈપણ વળતર મેળવવા માટે ઉધાર 
લેનારના અિધકારો સાથ ેપૂવર્ગ્રહ િવનાનુ ંરહેશે. 

 
VIII. જનરલ 
 

1. TFSIN લોન કરારના િનયમો અન ેશરતોમા ંપરૂા પાડવામા ંઆવેલ હેતુઓ િસવાય ઉધાર લેનારની બાબતોમા ં
હસ્ત�ેપ કરવાથી દૂર રહેશે (િસવાય કે નવી માિહતી, જ ેઉધાર લેનાર �ારા અગાઉ �હેર કરવામા ંઆવી ન હોય, 
િધરાણકતાર્ના ધ્યાન પર આવી ન હોય). 

2. ઉધાર લેનાર એકાઉન્ટ ટ� ાન્સફર કરવા માટે ઉધાર લેનાર તરફથી િવનંતી પ્રા� થવાના િકસ્સામા,ં સંમિત અથવા 
અન્યથા, TFSIN નો વાંધો, જો કોઈ હોય તો, િવનંતી પ્રા� થયાની તારીખથી 21 િદવસની અંદર જણાવવામા ંઆવશે. 
આવી ટ� ાન્સફર લોન એગ્રીમેન્ટમા ંિનધાર્િરત શરતો મુજબ અન ેકાયદા સાથ ેસુસંગત હોવી જોઈએ. 

3. TFSIN કલેક્શન પોિલસી ઉિચત સારવાર, સૌજન્ય અન ેસમ�વટ પર આધાિરત હશ.ે કોઈ પણ સંજોગોમાં TFSIN 
ગ્રાહકને અનિુચત હેરાનગિતનો આશરો લેશ ેનહી.ં ઋણધારકોને િવષમ કલાકોમા ંસતત પરશેાન કરવા, લોનની 
વસૂલાત માટે સ્નાયુ શિ�નો ઉપયોગ વગેર.ે 

4. TFSIN ખાતરી કરશ ેકે તેનો સ્ટાફ ગ્રાહકો સાથ ેયોગ્ય રીતે વ્યવહાર કરવા માટે સારી રીતે પ્રિશિ�ત છે. 
5. TFSIN વ્યિ�ગત ઋણ લેનારાઓ સાથ ેઅથવા તેના િવના, વ્યવસાય િસવાયના અન્ય હેતુઓ માટે મંજૂર કરાયેલ 

કોઈપણ ફ્લોિટંગ રટે લોન પર ફોર�લોઝર ચાજર્/પૂવર્ ચુકવણી દંડ વસૂલશ ેનહી.ં 
6. ઉપર દશાર્વેલ માગર્દિશર્કાના આધાર ેવાજબી વ્યવહાર સંિહતા (જ ેપ્રાધાન્ય સ્થાિનક ભાષામા ંઅથવા ઉધાર લેનાર 

�ારા સમ�તી ભાષામા ંહોવી જોઈએ) લાગુ કરવામાં આવશ.ે �ાર ેઅન ેગ્રાહક �ારા િવનંતી કરવામા ંઆવ ેત્યાર,ે 
ગ્રાહકની ઈચ્છા મુજબ સ્થાિનક ભાષામા ંFPC ની નકલ ઉપલબ્ધ કરાવવામા ંઆવશ.ે 

 

IX. ફિરયાદો/ફિરયાદ િનવારણ પ�િત 
 
િવ�ભરમા ંToyota Financial Services હંમશેા ઉચ્ચ ધોરણની સેવા પ્રદાન કરવા માટે પ્રિતબ� છે. ગુણવ�ાયુ� ગ્રાહક સેવા 
પ્રદાન કરવી અને ગ્રાહક સંતોષની ખાતરી કરવી એ મખુ્ય પાસું છે. TFSIN માને છે કે ત્વિરત અન ેકાયર્�મ સેવા પ્રદાન કરવી 
એ માત્ર નવા ગ્રાહકોન ેઆકષર્વા માટે જ નહી,ં પરંતુ હાલના ગ્રાહકોન ે�ળવી રાખવા માટે પણ જ�રી છે.TFSIN સિક્રય 
ફિરયાદ િનવારણ પ�િત પર ગવર્ અનુભવ ે છે જ ેગ્રાહકો પાસેથી પ્રિતસાદ માંગે છે અને ગ્રાહકની કોઈપણ પ્ર�ો અથવા 
ફિરયાદોને અસરકારક રીતે સંબોિધત કર ેછે. અમારી ફિરયાદ િનવારણ પ�િત એ દ્રઢ માન્યતા સાથ ેસ્થાિપત કરવામાં આવી 
છે કે સિક્રય પ્રિતસાદ પ્રણાલી માત્ર ગ્રાહકને આનદં અને િવ�ાસ જ નહી ંપરંતુ વ્યવસાિયક કામગીરીના સુસગંત અને કાયર્�મ 
અમલીકરણ તરફ દોરી �ય છે. 
 
ફિરયાદનો અથર્ કોઈપણ ઉધાર લેનાર અથવા કાયદેસર રીતે તેમની �િચઓનુ ંપ્રિતિનિધત્વ કરતી કોઈ વ્યિ� �ારા TFSIN 
ને કરવામા ંઆવેલી અસંતોષની અિભવ્યિ�, અમારા ઉત્પાદનો, સેવાઓ અથવા અમારી ફિરયાદ-હેન્ડિલંગ પ્રિક્રયા િવશ,ે 
�ાં પ્રિતસાદ અથવા ઠરાવ સ્પ� અથવા ગિભર્ત રીતે અપિે�ત છે. ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓના સંબંધમાં કાયર્કતાર્ઓના 
િનણર્યોથી ઉદ્ભવતી તમામ ફિરયાદો/િવવાદોન ેઓછામા ંઓછા આગામી ઉચ્ચ સ્તર ેસાભંળવામાં આવશ ેઅને તેનો િનકાલ 
કરવામાં આવશ.ે આ સંિહતાના પાલનની સમી�ા અન ેમેનેજમેન્ટના િવિવધ સ્તરો પર ફિરયાદ િનવારણ િમકેિનઝમની 



  

કામગીરી અંગેનો એકીકૃત અહેવાલ અહી ંનીચે આપેલ છે તે બોડર્ન ેિનયિમત સમયાંતર ેસબિમટ કરી શકાય છે. 
TFSIN િનધાર્િરત સમયરખેામા ંિવિવધ ટચ પોઈન્ટ્સ પર જ ફિરયાદોનું િનરાકરણ લાવવાનો પ્રય� કર ેછે. 
 
કોઈપણ ફિરયાદ/ફિરયાદના િકસ્સામા,ં અરજદાર/ઉધાર લેનારાઓ, તેમની ફિરયાદ/ફિરયાદના પ્રકાર, TFSIN ને લેિખતમા ં
�ણ કરી શકે છે. TFSIN પછી તરત જ િનવારણ માટે મામલો લેશ.ે 
 

1. ફિરયાદ/ફિરયાદ નોધંવાની રીત 
 

A. ઋણ લેનારા/ગ્રાહકો તેમની ફિરયાદ/ફિરયાદ અહી ંઆપેલી િવગતો અનુસાર નોધંી શકે છે:ગ્રાહકો કોલ કરી શકે 
છે – 1800 309 9778 , આના પર ઇમેઇલ કરો:  customerfirst@tfsin.co.inઅથવા અમારી વેબસાઇટ પર 
લખો:https://www.toyotafinance.co.in/grievance/. 

B. શ્રી �તેશ થેંકપ્પન, હેડ કે્રિડટ એન્ડ ઓપરશેન્સ, ટોયોટા ફાઇનાિન્સયલ સિવર્િસસ ઇિન્ડયા િલિમટેડ, નં.21, 
સેન્ટ� ોપોિલસ, ફસ્ટર્  ફ્લોર, 5થો ક્રોસ, લેંગફોડર્  રોડ, શાિંત નગર, બેંગ્લોર, કણાર્ટક, 560025,ટેલ:080-67361943, 
ઇમેઇલ સરનામું:grievanceredressal@tfsin.co.in વાજબી પ્રિેક્ટસ કોડ હેઠળ ફિરયાદ િનવારણ અિધકારી છે 
જનેો લોકો �ારા TFSIN િવ�� ફિરયાદોના િનરાકરણ માટે સંપકર્  કરી શકાય છે. 

 
જો એક મિહનાના સમયગાળામા ંફિરયાદ/િવવાદનું િનવારણ કરવામા ંન આવે, તો ગ્રાહક િબન-બેંિકંગ દેખરખે 
િવભાગ (DNBS), ભારતીય િરઝવર્ બેંક, કેન્દ્રીયકૃત રસીદ અને પ્રિક્રયાના પ્રાદેિશક કાયાર્લયના પ્રભારી અિધકારીન ે
અપીલ કરી શકે છે. કેન્દ્ર 4થો માળ, સેક્ટર 17, ચંદીગઢ, 160017 જનેા અિધકાર�ેત્ર હેઠળ TFSIN ની નોધંાયેલ 
ઓિફસ આવે છે. 

 
અમારા ગ્રાહકોના લાભ માટે, "ફિરયાદો" પરની ઉપરો� માિહતી અમારી શાખાઓ/સ્થળો પર પણ પ્રદિશર્ત 
કરવામા ં આવ ે છે �ા ં વ્યવસાય વ્યવહાર કરવામા ં આવે છે. કોઈપણ ફિરયાદ/ફિરયાદનુ ં િનવારણ કરનાર 
અિધકારીઓનો વશંવેલો નીચે મુજબ હશ:ે 

 
 

 
 
 
 

"વિર� મેનેજર - ગ્રાહક સેવા" ફિરયાદ િનવારણ અિધકારીન ેફિરયાદોના ટ�ેિકંગ અન ેબોડર્ને િરપોટર્  કરવા માટે 
મદદ કરશ.ે 
 
અમ ેઅમારા ગ્રાહકોન ેઅમારી સેવાઓન ેબહેતર બનાવવામા ંમદદ કરવા અમારી સેવા પર પ્રિતસાદ આપવા 
િવનંતી કરીએ છીએ. કૃપા કરીન ે તમારી િટપ્પણીઓ અને મૂલ્યવાન સૂચનો પ્રદાન કરવા માટે 
િનઃસંકોચcustomerfirst@tfsin.co.in. 
આંતિરક લોકપાલ �ારા તપાસ કયાર્ પછી પણ સપંૂણર્ અથવા આંિશક રીતે નકારી કાઢવામા ંઆવેલી ફિરયાદોના 
િકસ્સામા,ં TFSIN એ જવાબના ભાગ �પે ફિરયાદીને આવશ્યકપણ ેસલાહ આપવી જોઈએ કે તે/તેણી િનવારણ 
માટે આરબીઆઈ લોકપાલનો સંપકર્  કરી શકે છે (જો ફિરયાદ આરબીઆઈ ઓમ્બડ્સમને પ�િત હેઠળ આવ ેછે. 
) સંપણૂર્ િવગતો સાથ.ે 

 
C. નોન-બેંિકંગ નાણાકીય કંપનીઓ માટે લોકપાલ યોજના, 2018 - નોડલ ઓિફસરની િનમણૂક: 

ઓમ્બડ્સમને સ્કીમ હેઠળ, TFSIN એ નોડલ ઓિફસર (NO) ની િનમણૂક કરી છે જ ેTFSIN નું પ્રિતિનિધત્વ કરવા 
અન ેTFSIN િવ�� નોધંાયેલી ફિરયાદોના સંદભર્માં લોકપાલન ેમાિહતી આપવા માટે જવાબદાર રહેશે. 
યોજનાની મુખ્ય િવશષેતાઓ એવી રીતે પ્રદિશર્ત કરવામા ં આવશ ે કે ઓિફસની મુલાકાત લેનાર વ્યિ� 
સરળતાથી માિહતી મેળવી શકે. 

 

િનણર્ય સ્તર િનવારણ સ્તર 
િસિનયર મેનેજર િવભાગના વડા 
VP/AVP ઝોનલ હેડ હેડ કે્રિડટ અન ેઓપરશેન્સ 
બધા અન્ય MD અન ેCEO 
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ઓમ્બડ્સમને સ્કીમ, નોડલ ઓિફસર અન ેિપ્રિન્સપલ ઓિફસરની િવગતો વેબસાઈટ પર સ્પ�પણે દશાર્વવામા ં
આવશે અન ેતે અહીથંી એક્સેસ કરી શકાય છે.https://www.toyotafinance.co.in/grievance/. 
 
RBIએ દરકે િવભાગ/િવસ્તાર માટે લોકપાલની િનમણૂક કરી છે. આવા લોકપાલની યાદી પર એક્સેસ કરી શકાય 
છેhttps://www.rbi.org.in/Scripts/AboutUsDisplay.aspx?pg=BankingOmbudsmen.htm. 

 
ફિરયાદ િનવારણ નીચનેા િસ�ાંતોનું પાલન કરશ:ે 
• ગ્રાહકો �ારા ઉઠાવવામા ંઆવેલી ફિરયાદોનો સૌજન્ય અન ેસમયસર િનકાલ કરવામા ંઆવશે. 
• TFSIN કમર્ચારીઓ સદ્ભાવનાથી અન ેગ્રાહકના િહતમા ંકોઈ પૂવર્ગ્રહ રાખ્યા િવના કામ કરશ.ે 
• જો સેવાઓથી અસંતુ� હોય તો તમામ ગ્રાહકો ફિરયાદ નોધંાવવા માટે હકદાર છે. 

 
 
 

અમ ેગ્રાહકોન ેફિરયાદ નોધંાવવા માટે અલગ સ્તર પ્રદાન કરીએ છીએ: 
 
સ્તર 1: 

          ગ્રાહકો અમન ેઈમેઈલ કરી શકે છે 
          ઈ-મેલ: customerfirst@tfsin.co.in 
          અમારા ટોલ-ફ્રી નંબર 1800 309 9778 પર અમન ેકૉલ કરો 
          સોમવાર - શિનવાર 9:00 AM - 6:30 PM 
          વેબસાઇટ: www.toyotafinance.co.in 
          WhatsApp: +91 40 7178 1780 પર "હાય" મોકલો 

આને લખો: Toyota Financial Services India Limited 
 ત્રીજો માળ, સેન્ટ� ોપોિલસ, નબંર 21 લેંગફોડર્  રોડ, િરચમંડ ટાઉન | બેંગ્લોર – 560 025 
 

સ્તર 2: 
           જો તમન ે10 િદવસની અંદર સ્તર 1 પર સંતોષકારક પ્રિતસાદ ન મળે તો 
          ફિરયાદ નંબર સાથ ે"ફિરયાદ િનવારણ સેલ". 
           ટેિલફોન નંબર: 080-67361943 
           સમય: સવાર ે9:30 થી સાંજ ે5:30, સોમવારથી શુક્રવાર) 
           આને લખો: Toyota Financial Services India Limited 
           ત્રીજો માળ, સેન્ટ� ોપોિલસ, નંબર 21 લેંગફોડર્  રોડ, િરચમંડ ટાઉન | બેંગ્લોર – 560 025 
           ઈમેલ આઈડી:grievanceredressal@tfsin.co.in 
 

સ્તર 3: 
          જો 30 િદવસના સમયગાળામા ંફિરયાદ/િવવાદનું િનવારણ કરવામાં ન આવે, તો ગ્રાહક કરી શકે છે 
         િરઝવર્ બેંક ઓફ ઈિન્ડયાની લોકપાલ ચનેલો �ારા અપીલ કરો - બસાઈટ:https://cms.rbi.org.in 
           CRPC@rbi.org.in પર મેઇલ કરો: 'સેન્ટ�લાઈઝ્ડ િરિસપ્ટ એન્ડ પ્રોસેિસંગ સેન્ટર' ભારતીય િરઝવર્ બેંક, 

સેન્ટ�લ િવસ્ટા, સેક્ટર 17, ચંદીગઢ - 160 017 
ટોલ ફ્રી: 14448 (9:30 AM થી 5:15 PM) 
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X. વ્યાજ દર 
 

1. TFSIN વ્યાજ દરો અન ેપ્રોસિેસંગ શુલ્ક ન�ી કરવા માટે યોગ્ય આંતિરક િસ�ાંતો અને પ્રિક્રયાઓ મૂકશે. તેની નકલ 
TFSIN ની વેબસાઇટ પર પણ ઉપલબ્ધ હોવી જોઈએ. 

2. વ્યાજ દર વાિષર્ક કરવામાં આવશ ેજથેી ઉધાર લેનાર/ગ્રાહક ચો�સ દરોથી વાકેફ હોય કે જ ેખાતામા ંવસૂલવામા ં
આવશે. 

3. લોન કરારમાં વ્યાજ દર, શુલ્ક વગેર ેિવશ ેપૂરતી માિહતી હોવી જોઈએ. 
 
XI. TFSIN �ારા િધરાણ કરાયેલ વાહનોની કબજો 
 

1. TFSIN એ ઉધાર લેનાર સાથનેા કરાર/લોન કરારમાં પનુઃ-કબ�ની કલમો બાંધી હશ ેજ ેકાયદેસર રીતે લાગુ કરવા 
યોગ્ય હશ.ે 

2. TFSIN કોન્ટ� ેક્ટ/લોન એગ્રીમેન્ટમા ંપનુ: કબ�ને લગતા નીચેના િનયમો અને શરતોનો સમાવશે કરશ:ે 
A. કબજો લેતા પહેલા નોિટસ પીિરયડ. 
B. જ ેસંજોગોમા ંનોિટસનો સમયગાળો માફ કરી શકાય છે. 
C. સુર�ાનો કબજો લેવાની પ્રિક્રયા. 
D. િમલકતના વચેાણ/હરા� પહેલા લોનની ચુકવણી માટે ઉધાર લેનારને આખરી તક આપવાની જોગવાઈ. 
E. ઉધાર લેનારન ેકબજો આપવાની પ્રિક્રયા. 
F. િમલકતના વચેાણ/હરા� માટેની પ્રિક્રયા. 
G. ખામીના િકસ્સામા ંપુનઃપ્રાિ� પ્રિક્રયા અને વધુ વસૂલાતના િકસ્સામા ંિરફંડ પ્રિક્રયા. 
H. RBI �ારા સમયાંતર ેિનદ� િશત સુધારા. 

3. આવા િનયમો અન ેશરતોની નકલ લોન કરારમા ંલેનારાઓને ઉપલબ્ધ કરાવવી આવશ્યક છે. 
 
XII. ગોપનીયતા 
 

1. ગ્રાહક �ારા અિધકૃત કયાર્ િસવાય અમ ેગ્રાહકની તમામ અગંત માિહતીને ખાનગી અને ગોપનીય ગણીશું. 
2. ગ્રાહક �ારા અિધકૃત કયાર્ િસવાય, અમ ે નીચેના અપવાદ�પ િકસ્સાઓ િસવાય અન્ય કોઈપણ એિન્ટટીન ે

વ્યવહારની િવગતો �હેર કરીશુ ંનહી:ં 
A. જો અમાર ેવૈધાિનક અથવા િનયમનકારી કાયદા હેઠળ માિહતી પ્રદાન કરવાની હોય. 
B. જો આ માિહતી �હેર કરવાની જનતાની ફરજ છે. 
C. જો અમારા િહત માટે અમન ેઆ માિહતી (દા.ત., છેતરિપંડી િનવારણ) બેંકો/નાણાકીય સંસ્થાઓ/અમારી જૂથ 

અન ેસહયોગી કંપનીઓ/સેવા પ્રદાતાઓ/કંપનીઓને પરૂી પાડવાની જ�ર હોય કે જનેી સાથ ેTFSINએ વ્યવસ્થા 
કરી છે. 

 
XIII. મોનીટરીગં અન ેસમી�ા 

 
કોડનું પાલન સુિનિ�ત કરવા માટે TFSIN પાસે એક પાલન અિધકારી છે. અમારી આંતિરક િનયંત્રણ પ્રિક્રયાઓ ખાતરી 
કર ેછે કે TFSIN કોડન ેપણૂર્ કર ેછે. 
TFSIN �ારા િવિવધ સ્તર ેવાજબી વ્યવહાર સંિહતા અન ે ફિરયાદ િનવારણ િમકેિનઝમની કામગીરીની સમયાંતર ે
સમી�ા હાથ ધરવામા ંઆવશ.ે 

 
 
 


