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संस्करण 1.2 



 

 
I. कायर्कार� सारांश 
 
यह नी�त ट�एफएसआईएन के सभी स्टाफ सदस्यों को अ�वश्वास और प्र�तस्पधार् कानूनों के बारे में मागर्दशर्न प्रदान करती है 

तथा जब भी और जहा ंभी कमर्चार� / स्टाफ सदस्य प्र�तस्प�धर्यों, डीलरों, �वतरकों या हमार� आपू�तर् श्रृंखला के �कसी अन्य 

सदस्य के साथ काम करते हैं या जुड़ते हैं, तो �नष्पक्ष, नै�तक और पारदश� तर�के से व्यवसाय का संचालन करने के �लए 

मागर्दशर्न प्रदान करती है। 
 

1. प�रचय 
 
भारतीय �रज़वर् बैंक ("आरबीआई") ने गैर-बैं�कंग �व�ीय कंप�नयों ("एनबीएफसी") के �लए �नष्पक्ष व्यवहार सं�हता 
पर �दशा-�नद�श तैयार �कए हैं, जो ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय �नष्पक्ष व्यवहार मानकों को �नधार्�रत करते हैं 
और सव��म कॉप�रेट व्यवहार के एक भाग के रूप में कायर् करते हैं। आरबीआई प�रपत्र संख्या डीएनबीएस (पीडी) सीसी 
संख्या 80/03.10.042/2005-06 �दनांक 28 �सतंबर 2006 के अनुसार आरबीआई मास्टर प�रपत्र द्वारा आगे 

पूरकडीएनबीएस (पीडी) सीसी नंबर 232/03.10.042/2011-12 �दनांक 1 जुलाई 2011और संशो�धत �दशा�नद�श 

प�रपत्र संख्या आरबीआई/2011-12/470 डीएनबीएस.सीसी.पीडी. द्वारा जार� �कए गए। संख्या 
266/03.10.01/2011-12 �दनांक 26 माचर्, 2012, संख्या आरबीआई/2012-13/416 

डीएनबीएस.सीसी.पीडी.सं.320/03.10.01/2012-13, आरबीआई/2014-15/34/डीएनबीएस (पीडी) सीसी संख्या 
388/03.10.042/2014-15 और आरबीआई/डीएनबीआर/2016-17/45/डीएनबीआर पीडी 008/03.10.119/2016-17 

�दनांक 01 �सतंबर, 2016 के अनुसार, टोयोटा फाइनें�शयल स�वर्सेज इं�डया �ल�मटेड (िजसे "ट�एफएसआईएन" कहा 
जाता है) ने अपनी उधार ग�त�व�धयों के संबंध में प्र�क्रयाओं/प्रथाओं को �नधार्�रत करने के �लए यह उ�चत व्यवहार 

सं�हता ("कोड") तैयार क� है। यह सं�हता ट�एफएसआईएन के प�रचालन के सभी पहलुओं पर लागू होती है, िजसमें 
हमारे द्वारा वतर्मान में प्रस्तुत सभी उत्पाद और सेवाएं तथा बाद में प्रस्तुत क� जाने वाल� सेवाएं भी शा�मल हैं। 

 
2. समस्या या आवश्यकता 

 
TFSIN क� ऋण ग�त�व�धयों के संबंध में प्र�क्रयाओं/अभ्यासों को �नधार्�रत करना। यह कोड TFSIN के संचालन के सभी 
पहलुओं पर लागू होता है, िजसमें हमारे द्वारा वतर्मान में पेश �कए जाने वाले सभी उत्पाद और सेवाएँ और वे सेवाएँ 

शा�मल हैं िजन्हें बाद में पेश �कया जा सकता है। 
 

3. उद्देश्य 
  
इस एफपीसी में �नधार्रकों का �वस्ततृ अवलोकन शा�मल है, जैसे �क ट�एफएसआईएन द्वारा प्रमुख महत्वपूणर् 
प्र�तबद्धताएं, �व�भन्न उत्पादों में प्रयोज्यता, ऋण प्रसंस्करण, ऋण खातों में दंडात्मक प्रभार, ऋण मूल्यांकन क� 
शत�/�नयम, ऋणों का �वतरण, सामान्य �नद�श, �शकायत/�शकायत �नवारण तंत्र, ब्याज दरें, ट�एफएसआईएन द्वारा 
�व�पो�षत ऋणों का पुनग्रर्हण, व्यिक्तगत जानकार� क� गोपनीयता, �नष्पक्ष व्यवहार सं�हता क� �नगरानी/समीक्षा 
आ�द। यह नी�त सभी ट�एफएसआईएन स्थानों और ट�एफएसआईएन के लागू व्यावसा�यक खंडों में लागू है। 
 



 

4. कायार्न्वयन 
 
सभी संबं�धत कमर्चा�रयों तक नी�त का प्रसार करें तथा सभी संबं�धत कमर्चा�रयों के �लए प्र�शक्षण सत्र आयोिजत 

करें। 
 

5. �नष्कषर् 
 
यह नी�त �नष्पक्ष आचरण सं�हता के बारे में मागर्दशर्न प्रदान करती है िजसका पालन सु�निश्चत करने के �लए �कया 
जाना चा�हएसभी क्षते्रों में �नष्पक्ष, नै�तक और पारदश� प्र�क्रयाएं। 

 

II. ट�एफएसआईएन द्वारा प्रमुख महत्वपूणर् प्र�तबद्धताएं 
 

1. TFSIN क� नी�त है �क नस्ल, जा�त, रंग, धमर्, �लगं, वैवा�हक िस्थ�त, आयु या �वकलांगता के आधार पर भेदभाव �कए 

�बना सभी योग्य आवेदकों को �व�ीय उत्पाद उपलब्ध कराए जाएं। हमार� नी�त अपने सभी ग्राहकों के साथ एक जैसा 
और �नष्पक्ष व्यवहार करना है। 

2. हमारे कमर्चार� �नष्पक्ष, न्यायसंगत और सुसंगत तर�के से सहायता, प्रोत्साहन और सेवा प्रदान करते हैं। 
3. ट�एफएसआईएन यह सु�निश्चत करेगा �क संभा�वत उधारकतार्ओं के �हतों को प्रभा�वत करने वाले शुल्कों/फ�सों के 

बारे में उन्हें ऋण समझौते में शा�मल करके तथा उनके संबंध में उन्हें स्पष्ट जानकार� प्रदान करके उ�चत रूप से सू�चत 

�कया जाए। 
4. ऋण से संबं�धत �नयम और शत� संभा�वत उधारकतार्ओं को बता द� जाएंगी। TFSIN प्र�तबद्ध है �क ऋण देने के �नणर्यों 

से उत्पन्न �ववादों को हमारे द्वारा स्था�पत �शकायत �नवारण तंत्र द्वारा उ�चत रूप से हल �कया जाएगा। 
5. TFSIN यह सु�निश्चत करेगा �क TFSIN के सभी स्तरों पर सं�हता का �क्रयान्वयन हो। TFSIN क� �नष्पक्ष ऋण प्रथाएँ 

हमारे संचालन के सभी पहलुओं पर लागू होंगी, िजसमें �वपणन, ऋण उत्प��, प्रसंस्करण, सेवाएँ और संग्रह 

ग�त�व�धयाँ शा�मल हैं। सं�हता के प्र�त हमार� प्र�तबद्धता कमर्चार� जवाबदेह�, �नगरानी और लेखा पर�क्षा कायर्क्रम, 

प्र�शक्षण और प्रौद्यो�गक� के संदभर् में प्रद�शर्त होगी। 
6. ट�एफएसआईएन �नदेशक मंडल और प्रबंधन ट�म ऐसी पद्ध�तयां स्था�पत करने के �लए िजम्मेदार है, िजससे यह 

सु�निश्चत हो सके �क प्रस्तुत उत्पाद और सेवाएं �नष्पक्ष ऋण देने के प्र�त हमार� दृढ़ प्र�तबद्धता को प्र�त�ब�ंबत करें 
और सभी कमर्चार� उस प्र�तबद्धता से अवगत हों। 

7. यह सं�हता हमार� वेबसाइट पर उपलब्ध होगी तथा अनुरोध करने पर इसक� प्र�तयां उपलब्ध करा द� जाएंगी। 
8. ट�एफएसआईएन यह सु�निश्चत करेगा �क सभी �वज्ञापन और प्रचार सामग्री स्पष्ट, �नष्पक्ष, उ�चत और भ्रामक न 

हो। 
9. ट�एफएसआईएन अपने ग्राहकों के साथ व्यवहार में �नम्न�ल�खत पद्ध�तयों का पालन करने का वचन देता है: 

A. ट�एफएसआईएन अपने ग्राहकों के साथ सभी व्यवहारों में �नष्पक्ष और उ�चत तर�के से कायर् करेगा, यह सु�निश्चत 

करते हुए �क: 

a. इसके उत्पाद, सेवाएं, प्र�क्रयाएं और प्रथाएं इस सं�हता में �नधार्�रत प्र�तबद्धताओं और मानकों को पूरा 
करती हैं। 

b. इसके उत्पाद और सेवाएंका अनुपालन करेंप्रासं�गक कानून और �व�नयम, जैसा लागू हो। 



 

c. अपने ग्राहकों के साथ इसका व्यवहार ईमानदार�, �नष्ठा और पारद�शर्ता के नै�तक �सद्धांतों पर 

आधा�रत होगा। 
B. ट�एफएसआईएन ग्राहकों को यह समझने में सहायता करेगा �क उसके �व�ीय उत्पाद और सेवाएं �कस प्रकार काम 

करती हैं। 
a. उत्पादों और सेवाओं के बारे में सरल �हदं� और/या अंगे्रजी और/या स्थानीय भाषा में जानकार� प्रदान 

करना। 
b. उत्पादों और सेवाओं पर लागू �नयमों और शत� को स्पष्ट करना।     
c. ग्राहक को उसक� ज़रूरतों के �हसाब से उत्पाद/सेवा चुनने में मदद करना। TFSIN यह सु�निश्चत करने 

का हर संभव प्रयास करेगा �क उसके ग्राहकों को इससे �नपटने में सहज अनुभव �मले। TFSIN ग्राहक क� 
�कसी भी �शकायत का तुरंत �नपटारा करेगा। अगर कोई ग्राहक �शकायत के �नपटारे के तर�के से संतुष्ट 

नह�ं है, तो TFSIN ग्राहक को �शकायत को आगे बढ़ाने के तर�के के बारे में मागर्दशर्न करेगा। 
 

III. प्रयोज्यता 
 
यह सं�हता वतर्मान में पेश �कए जा रहे या भ�वष्य में पेश �कए जा सकने वाले उत्पादों और सेवाओं पर लागू होती है: ट�एफएस 

द्वारा वतर्मान में पेश �कए जा रहे उत्पादों/सेवाओं में शा�मल हैं: 
 

1. खुदरा �व�पोषण 

2. डीलर इन्वेंटर� �व�पोषण 

3. डीलर अव�ध ऋण 

4. �कंटो 
 
यह कोड उपरोक्त सभी पर लागू होता है, भले ह� उत्पाद/सेवा शाखा में, इंटरनेट पर या �कसी अन्य �व�ध द्वारा प्रदान क� जाती 
हो, िजसका हम वतर्मान में उपयोग कर रहे हैं या भ�वष्य में शुरू करेंगे। 

 

IV. ऋण के �लए आवेदन और उनक� प्र�क्रया 
 

1. उधारकतार् के साथ सभी संवाद अंगे्रजी या स्थानीय भाषा या उधारकतार् द्वारा समझी जाने वाल� भाषा में होंगे। 
2. डीलर�शप पर उपलब्ध कराए जाने वाले ऋण आवेदन प्रपत्रों/ स्पष्ट�करणों में आवश्यक जानकार� शा�मल होगी, जो 

उधारकतार् के �हत को प्रभा�वत करती है, ता�क अन्य एनबीएफसी/ �व�ीय संस्थानों द्वारा प्रस्तुत �नयमों और शत� 
के साथ साथर्क तुलना क� जा सके और उधारकतार् द्वारा सू�चत �नणर्य �लया जा सके। 

3. ऋण आवेदन पत्र में आवेदन पत्र के साथ प्रस्तुत �कए जाने वाले आवश्यक दस्तावेजों का उल्लेख होगा। 
4. ट�एफएसआईएन सभी ऋण आवेदनों क� प्रािप्त के �लए पावती देने क� एक प्रणाल� तैयार करेगा और पावती में वह 

समय भी दशार्एगा िजसके भीतर ऋण आवेदनों पर कारर्वाई क� जाएगी। 
 
 
 



 

5. ऋण आवेदन पत्र में स्पष्ट रूप से वह जानकार� होगी जो TFSIN को KYC मानदंडों को पूरा करने और कानूनी और 

�व�नयामक आवश्यकताओं का अनुपालन करने के �लए ग्राहक से एकत्र करने क� आवश्यकता है। डेटाबेस बनाने के 

�लए ग्राहक और उसके प�रवार के बारे में अ�त�रक्त जानकार� मांगी जा सकती है, ले�कन यह जानकार� ग्राहक द्वारा 
तभी द� जाती है जब वह ऐसा करना चाहता है। 

6. ऐसे आवेदनों क� अस्वीकृ�त के मामले में, ट�एफएसआईएन �ल�खत रूप में मुख्य कारण/कारणों से अवगत कराएगा, 
िजन पर �वचार करने के बाद ट�एफएसआईएन क� राय में ऋण आवेदन को अस्वीकार कर �दया गया है। 

 

V. ऋण खातों में दंडात्मक शुल्क 
 

1. य�द उधारकतार् द्वारा ऋण अनुबंध क� शत� और �नयमों का पालन न करने के �लए जुमार्ना लगाया जाता है, तो उसे 

'दंडात्मक शुल्क' माना जाएगा और इसे 'दंडात्मक ब्याज' के रूप में नह�ं लगाया जाएगा, िजसे अ�ग्रमों पर लगाए गए 

ब्याज क� दर में जोड़ा जाता है। दंडात्मक शुल्कों का कोई पंूजीकरण नह�ं �कया जाएगा, यानी ऐसे शुल्कों पर कोई 

अ�त�रक्त ब्याज नह�ं लगाया जाएगा। हालां�क, यह ऋण खाते में ब्याज के चक्रवदृ्�ध के �लए सामान्य प्र�क्रयाओं को 
प्रभा�वत नह�ं करेगा। 

2. ट�एफएसआईएन ब्याज दर में कोई अ�त�रक्त घटक नह�ं जोड़ेगा तथा इन �दशा�नद�शों का अक्षरशः एवं भावना से 

अनुपालन सु�निश्चत करेगा। 
3. दंडात्मक प्रभारों क� मात्रा उ�चत होगी तथा �कसी �वशेष ऋण/उत्पाद शे्रणी के भीतर भेदभाव �कए �बना ऋण अनुबंध 

क� शत� और �नयमों के गैर-अनुपालन के अनुरूप होगी। 
4. व्यवसाय के अलावा अन्य प्रयोजनों के �लए व्यिक्तगत उधारकतार्ओं को स्वीकृत ऋणों के मामले में दंडात्मक प्रभार, 

समान शत� और �नयमों के गैर-अनुपालन के �लए गैर-व्यिक्तगत उधारकतार्ओं को �दए जाने वाले दंडात्मक प्रभारों से 

अ�धक नह�ं होंगे। 
5. दंडात्मक प्रभारों क� मात्रा और कारण को ट�एफएसआईएन द्वारा ग्राहकों के समक्ष ऋण समझौते और सबसे 

महत्वपूणर् �नयमों एवं शत�/मुख्य तथ्य �ववरण (केएफएस) में स्पष्ट रूप से प्रकट �कया जाएगा, इसके अ�त�रक्त 

इसे वेबसाइट पर ब्याज दरों और सेवा प्रभारों के अंतगर्त प्रद�शर्त �कया जाएगा। 
6. जब भी ऋण क� शत� का पालन न करने के �लए उधारकतार्ओं को अनुस्मारक भेजे जाते हैं, तो दंडात्मक शुल्क के बारे 

में सू�चत �कया जाना चा�हए। इसके अलावा, दंडात्मक शुल्क लगाए जाने के �कसी भी मामले और उसके कारण के बारे 

में भी सू�चत �कया जाना चा�हए। 
 

VI. ऋण मूल्यांकन और �नयम/शत� 
 

1. पैसा उधार देने या कोई अन्य उधार लेने से पहले, हम उधारकतार् क� चुकाने क� क्षमता का आकलन करेंगे। 
2. ट�एफएसआईएन उधारकतार् को स्थानीय भाषा में �ल�खत रूप में सू�चत करेगा (या यह सु�निश्चत करेगा �क उधारकतार् 

द्वारा संचार समझा जाए) स्वीकृ�त पत्र या ऋण समझौते के माध्यम से, स्वीकृत ऋण क� रा�श, �नयम और शत� 
स�हत वा�षर्क ब्याज दर और उसके आवेदन क� �व�ध, मांग पर पुनभुर्गतान योग्य है या नह�ं, चूक के मामले में वाहन 

को वापस लेने क� प्र�क्रया आ�द। 
 



 

3. ट�एफएसआईएन ऋण क� स्वीकृ�त/�वतरण के समय सभी उधारकतार्ओं को ऋण समझौते क� एक प्र�त के साथ-साथ 

ऋण समझौते में उिल्ल�खत सभी अनुलग्नकों क� एक प्र�त प्रदान करेगा। ट�एफएसआईएन उधारकतार् द्वारा इन 

�नयमों और शत� क� स्वीकृ�त को अपने �रकॉडर् में रखेगा। ऋण समझौते क� सभी �नयम और शत� �नष्पक्ष होंगी और 

ग्राहक के अ�धकारों और िजम्मेदा�रयों को स्पष्ट रूप से और सरल भाषा में �नधार्�रत करेंगी। ऋण समझौते क� एक 

प्र�त के साथ-साथ ऋण समझौते में उिल्ल�खत सभी अनुलग्नकों क� एक प्र�त उधारकतार् द्वारा समझी जाने वाल� 
स्थानीय भाषा में ऋण क� स्वीकृ�त/�वतरण के समय सभी उधारकतार्ओं को प्रदान क� जाएगी। 

4. ट�एफएसआईएन यह सु�निश्चत करेगा �क ऋण स्वीकृत करते समय उधारकतार्ओं को ब्याज दर स�हत ऋण क� शत� 
और �नयमों क� पूर� जानकार� हो। 

5. ट�एफएसआईएन यह सु�निश्चत करेगा �क देर से पुनभुर्गतान पर लगाए जाने वाले दंडात्मक शुल्क को ऋण समझौते 

में मोटे अक्षरों में दशार्या जाएगा। 
 
VII. �नयमों और शत� में प�रवतर्न स�हत ऋण का सं�वतरण 
 

1. ट�एफएसआईएन उधारकतार् को ग्राहक द्वारा समझी जाने वाल� भाषा में या स्थानीय भाषा में सं�वतरण अनुसूची, 
ब्याज दरें, सेवा शुल्क, पूवर् भुगतान शुल्क, चके बाउंस शुल्क, स्वैप शुल्क, देर से भुगतान दंड आ�द स�हत �नयमों और 

शत� में �कसी भी बदलाव क� सूचना देगा जो उधारकतार् द्वारा �लए गए ऋण पर लागू होते हैं। ब्याज दरों और शुल्कों 
में ऐसे बदलाव भावी प्रभाव से प्रभा�वत होंगे। इस संबंध में एक उपयुक्त शतर् ऋण समझौते में शा�मल क� जाएगी। 

2. समझौते के तहत भुगतान या �नष्पादन को वापस लेने/तेजी से शुरू करने का �नणर्य ऋण समझौते के अनुरूप होगा 
और उधारकतार् को उ�चत रूप से सू�चत �कया जाएगा। 

3. TFSIN सभी बकाया रा�श के पुनभुर्गतान या ऋण क� बकाया रा�श क� वसूल� पर सभी प्र�तभू�तयों को जार� कर देगा, 
बशत� �क TFSIN के पास उधारकतार् के �वरुद्ध �कसी अन्य अनसुलझ ेदावे के �लए कोई वैध अ�धकार या ग्रहणा�धकार 

हो। य�द सेट ऑफ के ऐसे अ�धकार का प्रयोग �कया जाना है, तो उधारकतार् को शेष दावों और उन शत� के बारे में पूणर् 
�ववरण के साथ इसके बारे में सूचना द� जाएगी िजनके तहत TFSIN प्रासं�गक दावे के �नपटान/भुगतान होने तक 

प्र�तभू�तयों को बनाए रखने का हकदार है। TFSIN ऋण खाते के पूणर् पुनभुर्गतान/�नपटान के बाद 30 �दनों क� अव�ध 

के भीतर सभी मूल चल/अचल संप�� दस्तावेजों को जार� करेगा और �कसी भी रिजस्ट्र� के साथ पंजीकृत शुल्क हटा 
देगा। 

4. उधारकतार् को अपनी पसंद के अनुसार मूल चल/अचल संप�� के दस्तावेज या तो उस पंजीकृत कायार्लय से प्राप्त करने 

का �वकल्प �दया जाएगा जहा ंऋण खाते क� सेवाएं द� गई थीं या ट�एफएसआईएन के �कसी अन्य कायार्लय से जहा ं
दस्तावेज उपलब्ध हों। 

5. मूल चल/अचल संप�� दस्तावेजों क� वापसी क� समय-सीमा और स्थान का उल्लेख प्रभावी �त�थ को या उसके बाद 

जार� �कए गए ऋण स्वीकृ�त पत्रों में �कया जाएगा। 
6. एकमात्र उधारकतार् या संयुक्त उधारकतार्ओं क� मतृ्यु क� आकिस्मक घटना से �नपटने के �लए, TFSIN के पास कानूनी 

उ�रा�धका�रयों को मूल चल/अचल संप�� के दस्तावेज़ लौटाने के �लए एक अच्छ� तरह से �नधार्�रत प्र�क्रया होगी। 
TFSIN ग्राहक जानकार� के �लए अन्य समान नी�तयों और प्र�क्रयाओं के साथ ऐसी प्र�क्रयाओं को वेबसाइट पर प्रद�शर्त 

करेगा। 
 



 

7. मूल चल/अचल संप�� के दस्तावेजों को जार� करने में देर� या ऋण क� पूर� चकुौती/�नपटान के 30 �दनों के बाद संबं�धत 

रिजस्ट्र� के साथ चाजर् संतुिष्ट फॉमर् दा�खल करने में �वफल रहने क� िस्थ�त में, TFSIN उधारकतार् को इस तरह क� देर� 
के कारणों के बारे में बताएगा। य�द देर� TFSIN के कारण होती है, तो वह उधारकतार् को देर� के प्रत्येक �दन के �लए 

₹5,000 क� दर से मुआवजा देगा। 
8. मूल चल/अचल संप�� के दस्तावेजों के आं�शक या पूणर् रूप से खो जाने/क्ष�तग्रस्त होने क� िस्थ�त में, TFSIN उधारकतार् 

को चल/अचल संप�� के दस्तावेजों क� डुिप्लकेट/प्रमा�णत प्र�तयां प्राप्त करने में सहायता करेगा और उपरोक्त खंड 

(ii) में बताए अनुसार मुआवज़ा देने के अलावा, संबं�धत लागतों को वहन करेगा। हालाँ�क, ऐसे मामलों में, TFSIN को 
इस प्र�क्रया को पूरा करने के �लए 30 �दनों का अ�त�रक्त समय उपलब्ध होगा, और �वलं�बत अव�ध के दंड क� गणना 
उसके बाद क� जाएगी (यानी, कुल 60 �दनों क� अव�ध के बाद)। 

9. इन �नद�शों के तहत प्रदान �कया गया मुआवजा �कसी भी लागू कानून के अनुसार �कसी अन्य मुआवज ेको प्राप्त करने 

के उधारकतार् के अ�धकारों पर प्र�तकूल प्रभाव डाले �बना होगा। 
 
VIII. सामान्य 
 

1. ट�एफएसआईएन ऋण समझौते क� शत� में �दए गए उद्देश्यों को छोड़कर ऋणदाता के मामलों में हस्तक्षेप करने से 

परहेज करेगा (जब तक �क ऋणदाता के ध्यान में कोई नई जानकार� नह�ं आ जाती है, िजसका ऋणकतार् द्वारा पहले 

खुलासा नह�ं �कया गया हो)। 
2. उधारकतार् से उधारकतार् खाते के हस्तांतरण के �लए अनुरोध प्राप्त होने क� िस्थ�त में, सहम�त या अन्यथा, यानी 

TFSIN क� आप��, य�द कोई हो, अनुरोध प्राप्त होने क� तार�ख से 21 �दनों के भीतर बताई जाएगी। ऐसा हस्तांतरण 

ऋण समझौते में �नधार्�रत शत� के अनुसार और कानून के अनुरूप होगा। 
3. ट�एफएसआईएन क� वसूल� नी�त �नष्पक्ष व्यवहार, �शष्टाचार और अनुनय पर आधा�रत होगी। �कसी भी प�रिस्थ�त 

में ट�एफएसआईएन ग्राहकों को अनु�चत तर�के से परेशान नह�ं करेगा, जैसे �क उधारकतार्ओं को लगातार अजीब समय 

पर परेशान करना, ऋण वसूल� के �लए बाहुबल का इस्तेमाल करना आ�द। 
4. ट�एफएसआईएन यह सु�निश्चत करेगा �क उसके कमर्चार� ग्राहकों के साथ उ�चत तर�के से व्यवहार करने के �लए 

अच्छ� तरह प्र�श�क्षत हों। 
5. ट�एफएसआईएन व्यिक्तगत उधारकतार्ओं को व्यवसाय के अलावा अन्य उद्देश्यों के �लए स्वीकृत �कसी भी फ्लो�टगं 

दर ऋण पर, सह-दा�यत्वधारक(ओं) के साथ या �बना, फौजदार� शुल्क/पूवर्-भुगतान दंड नह�ं लगाएगा। 
6. ऊपर बताए गए �दशा-�नद�शों के आधार पर उ�चत आचरण सं�हता (जो अ�धमानतः स्थानीय भाषा में या उधारकतार् 

द्वारा समझी जाने वाल� भाषा में होगी) लागू क� जाएगी। जब भी ग्राहक द्वारा अनुरोध �कया जाएगा, ग्राहक द्वारा 
वां�छत स्थानीय भाषा में एफपीसी क� एक प्र�त उपलब्ध कराई जाएगी। 

  



 

IX. �शकायत/�शकायत �नवारण तंत्र 
 
टोयोटा फाइनें�शयल स�वर्सेज़ द�ुनया भर में हमेशा उच्च स्तर क� सेवा प्रदान करने के �लए प्र�तबद्ध है। गुणव�ापूणर् ग्राहक 

सेवा प्रदान करना और ग्राहक संतुिष्ट सु�निश्चत करना प्रमुख पहलू है। TFSIN का मानना है �क न केवल नए ग्राहकों को आक�षर्त 

करने के �लए, बिल्क मौजदूा ग्राहकों को बनाए रखने के �लए भी त्व�रत और कुशल सेवा प्रदान करना आवश्यक 

है।ट�एफएसआईएन को एक स�क्रय �शकायत �नवारण तंत्र पर गवर् है जो ग्राहकों से फ�डबैक मांगता है और ग्राहक के �कसी भी 
प्रश्न या �शकायत को प्रभावी ढंग से संबो�धत करता है। हमार� �शकायत �नवारण प्रणाल� इस दृढ़ �वश्वास के साथ स्था�पत क� 
गई है �क एक स�क्रय फ�डबैक प्रणाल� न केवल ग्राहक क� खशुी और �वश्वास सु�निश्चत करती है बिल्क व्यावसा�यक संचालन 

के अनुपालन और कुशल �नष्पादन क� ओर भी ले जाती है। 
 
�शकायत का अथर् �कसी उधारकतार् या कानूनी रूप से उनके �हतों का प्र�त�न�धत्व करने वाले �कसी व्यिक्त द्वारा हमारे उत्पादों, 
सेवाओं या हमार� �शकायत-�नपटान प्र�क्रया के बारे में TFSIN को क� गई असंतोष क� अ�भव्यिक्त होगी, जहा ँप्र�त�क्रया या 
समाधान स्पष्ट रूप से या �न�हत रूप से अपे�क्षत है। उत्पादों और सेवाओं के संबंध में पदा�धका�रयों के �नणर्यों से उत्पन्न होने 

वाल� सभी �शकायतों/�ववादों क� सुनवाई क� जाएगी और कम से कम अगले उच्च स्तर पर उनका �नपटारा �कया जाएगा। इस 

सं�हता के अनुपालन क� समीक्षा और प्रबंधन के �व�भन्न स्तरों पर �शकायत �नवारण तंत्र के कामकाज पर एक समे�कत �रपोटर् 
जैसा �क नीच े�दया गया है, �नय�मत अंतराल पर बोडर् को प्रस्तुत क� जा सकती है। 
 
ट�एफएसआईएन �नधार्�रत समयसीमा के भीतर �व�भन्न संपकर्  �बदंओंु पर ह� �शकायतों का समाधान करने का प्रयास करता 
है। 
 
�कसी भी �शकायत/�शकायत के मामले में, आवेदक/उधारकतार् �ल�खत रूप में ट�एफएसआईएन को अपनी �शकायत/�शकायत 

क� प्रकृ�त बता सकते हैं। इसके बाद ट�एफएसआईएन मामले को तुरंत �नवारण के �लए ले जाएगा। 
 

1. �शकायत दजर् करने का तर�का 
 

A. उधारकतार्/ग्राहक नीच े�दए गए �ववरण के अनुसार अपनी �शकायत/प�रवाद दजर् करा सकते हैं:ग्राहक कॉल कर 

सकते हैं - 1800 309 9778, ईमेल करें:  customerfirst@tfsin.co.inया हमार� वेबसाइट पर 

�लखें:https://www.toyotafinance.co.in/grievance/. 

B. श्री िजतेश थंकप्पन, हेड के्र�डट और ऑपरेशंस, टोयोटा फाइनें�शयल स�वर्सेज इं�डया �ल�मटेड, नंबर 21, 

सेंट्रोपो�लस, प्रथम तल, 5वां क्रॉस, लैंगफोडर् रोड, शां�त नगर, बैंगलोर, कनार्टक, 560025,दरूभाष:080-67361943, 

मेल पता:Grievanceredressal@tfsin.co.in �नष्पक्ष व्यवहार सं�हता के तहत �शकायत �नवारण अ�धकार� हैं, 
िजनसे जनता ट�एफएसआईएन के �खलाफ �शकायतों के समाधान के �लए संपकर्  कर सकती है। 

 
य�द �शकायत/�ववाद का �नवारण एक माह क� अव�ध के भीतर नह�ं �कया जाता है, तो ग्राहक गैर-बैं�कंग पयर्वेक्षण 

�वभाग (डीएनबीएस) के क्षते्रीय कायार्लय, भारतीय �रजवर् बैंक, कें द्र�यकृत प्रािप्त एवं प्रसंस्करण कें द्र, चतुथर् तल, 

सेक्टर 17, चंडीगढ़, 160017 के प्रभार� अ�धकार� के समक्ष अपील कर सकता है, िजसके अ�धकार क्षेत्र में 
ट�एफएसआईएन का पंजीकृत कायार्लय आता है। 
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हमारे ग्राहकों के लाभ के �लए, "�शकायतों" पर उपरोक्त जानकार� हमार� शाखाओं / उन स्थानों पर भी प्रद�शर्त क� 
जाती है जहाँ व्यापार �कया जाता है। �कसी भी �शकायत / �शकायत का �नवारण करने वाले अ�धका�रयों का 
पदानुक्रम इस प्रकार होगा: 

 
 

 
 
 
 
 

“व�रष्ठ प्रबंधक – ग्राहक सेवा” �शकायतों पर नज़र रखने और बोडर् को �रपोटर् करने के �लए �शकायत �नवारण 

अ�धकार� क� सहायता करेगा। 
 
हम अपने ग्राहकों से अनुरोध करते हैं �क वे हमार� सेवाओं पर प्र�त�क्रया दें ता�क हम अपनी सेवाओं को बेहतर बनाने 

में मदद कर सकें । कृपया अपनी �टप्प�णयाँ और बहुमूल्य सुझाव हमें अवश्य दें।customerfirst@tfsin.co.in. 

आंत�रक लोकपाल द्वारा जाचं के बाद भी पूणर्तः या आं�शक रूप से अस्वीकृत क� गई �शकायतों के मामले में, 
ट�एफएसआईएन को उ�र के भाग के रूप में �शकायतकतार् को यह सलाह देनी होगी �क वह �नवारण के �लए 

आरबीआई लोकपाल से संपकर्  कर सकता है (य�द �शकायत आरबीआई लोकपाल तंत्र के अतंगर्त आती है) तथा इसके 

�लए उसे पूणर् �ववरण भी देना होगा। 
 
C. गैर-बैं�कंग �व�ीय कंप�नयों के �लए लोकपाल योजना, 2018 - नोडल अ�धकार� क� �नयुिक्त: 

लोकपाल योजना के अंतगर्त, ट�एफएसआईएन ने नोडल अ�धकार� (एनओ) �नयुक्त �कया है, जो ट�एफएसआईएन 

का प्र�त�न�धत्व करने तथा ट�एफएसआईएन के �वरुद्ध दायर �शकायतों के संबंध में लोकपाल को सूचना उपलब्ध 

कराने के �लए िजम्मेदार होगा। 
योजना क� मुख्य �वशेषताओं को इस प्रकार प्रमुखता से प्रद�शर्त �कया जाएगा �क कायार्लय आने वाले व्यिक्त को 
आसानी से जानकार� �मल सके। 

 
लोकपाल योजना, नोडल अ�धकार� और प्रधान अ�धकार� का �ववरण वेबसाइट पर प्रमुखता से प्रद�शर्त �कया जाएगा 
और इसे यहां देखा जा सकता है।https://www.toyotafinance.co.in/grievance/. 
 
RBI ने प्रत्येक प्रभाग/क्षेत्र के �लए लोकपाल �नयुक्त �कया है। ऐसे लोकपालों क� सूची यहाँ देखी जा सकती 
हैhttps://www.rbi.org.in/Scripts/AboutUsDisplay.aspx?pg=BankingOmbudsmen.htm. 

 
�शकायत �नवारण में �नम्न�ल�खत �सद्धांतों का पालन �कया जाएगा: 
• ग्राहकों द्वारा उठाई गई �शकायतों का �नपटारा �वनम्रतापूवर्क एवं समय पर �कया जाएगा। 
• ट�एफएसआईएन के कमर्चार� सद्भावनापूवर्क तथा ग्राहक के �हतों के प्र�त पूवार्ग्रह के �बना काम करेंगे। 
• सभी ग्राहकों को सेवाओं से असंतुष्ट होने पर �शकायत दजर् कराने का अ�धकार है। 

 
 
 
 

�नणर्य स्तर �नवारण स्तर 

व�रष्ठ प्रबंधक �वभाग के प्रमुख 

वीपी/एवीपी जोनल प्रमुख प्रमुख ऋण और संचालन 

अन्य सभी एमडी एवं सीईओ 
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हम ग्राहकों को �शकायत दजर् करने के �लए �व�भन्न स्तर प्रदान करते हैं: 
 
स्तर 1: 

          ग्राहक हमें ईमेल कर सकते हैं 
          ई-मेल: customerfirst@tfsin.co.in 

          हमारे टोल-फ्र� नंबर 1800 309 9778 पर कॉल करें 
          सोमवार – श�नवार 9:00 पूवार्ह्न – 6:30 अपराह्न 

          वेबसाइट: www.toyotafinance.co.in 

          व्हाट्सएप: "Hi" �लखकर भेजें +91 40 7178 1780 

�लखें: टोयोटा फाइनें�शयल स�वर्सेज इं�डया �ल�मटेड 

 तीसर� मंिजल, सेंट्रोपो�लस, नंबर 21 लैंगफोडर् रोड, �रचमंड टाउन | बैंगलोर – 560 025 
 

लेवल 2: 

           य�द आपको 10 �दनों के भीतर लेवल 1 पर संतोषजनक जवाब नह�ं �मलता है 

          �शकायत संख्या के साथ “�शकायत �नवारण प्रकोष्ठ” 

           टेल�फ़ोन नंबर: 080-67361943 

           समय: सुबह 9:30 बजे से शाम 5:30 बजे तक, सोमवार से शुक्रवार) 

           �लखें: टोयोटा फाइनें�शयल स�वर्सेज इं�डया �ल�मटेड 

           तीसर� मंिजल, सेंट्रोपो�लस, नंबर 21 लैंगफोडर् रोड, �रचमंड टाउन | बैंगलोर – 560 025 

           ईमेल आईडी:Grievanceredressal@tfsin.co.in 
 

स्तर 3: 

            य�द �शकायत/�ववाद का �नवारण 30 �दनों क� अव�ध के भीतर नह�ं �कया जाता है, तो ग्राहक 

            भारतीय �रजवर् बैंक के लोकपाल चैनल के माध्यम से अपील करें - वेबसाइट:https://cms.rbi.org.in 

            मेल करें : CRPC@rbi.org.in �लखें : 'केन्द्र�यकृत प्रािप्त एवं प्रसंस्करण केन्द्र' भारतीय �रजवर् बैंक, 

            सेंट्रल �वस्टा, सेक्टर 17, चंडीगढ़ - 160 017 

            टोल फ्र�: 14448 (सुबह 9:30 से शाम 5:15 तक) 
 

X. ब्याज दर 
 

1. ट�एफएसआईएन ब्याज दरें और प्रोसे�सगं शुल्क �नधार्�रत करने में उ�चत आंत�रक �सद्धांत और प्र�क्रयाएं �नधार्�रत 

करेगा। इसक� प्र�त ट�एफएसआईएन क� वेबसाइट पर भी उपलब्ध होनी चा�हए। 
2. ब्याज दर वा�षर्क होगी ता�क उधारकतार्/ग्राहक को खाते पर लगाई जाने वाल� सट�क दरों क� जानकार� हो सके। 
3. ऋण समझौते में ब्याज दर, शुल्क आ�द के बारे में पयार्प्त जानकार� होनी चा�हए। 
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XI. ट�एफएसआईएन द्वारा �व�पो�षत वाहनों का पुनः कब्ज़ा 
 

1. ट�एफएसआईएन ने उधारकतार् के साथ अनुबंध/ऋण समझौते में पुनः कब्जा संबंधी प्रावधान शा�मल �कया होगा, जो 
कानूनी रूप से लागू करने योग्य होगा। 

2. ट�एफएसआईएन अनुबंध/ऋण समझौते में पुनग्रर्हण से संबं�धत �नम्न�ल�खत �नयम व शत� शा�मल करेगा: 
A. कब्ज़ा लेने से पहले नो�टस अव�ध. 

B. वे प�रिस्थ�तयाँ िजनके अंतगर्त नो�टस अव�ध माफ क� जा सकती है। 
C. सुरक्षा का कब्ज़ा लेने क� प्र�क्रया. 
D. संप�� क� �बक्र�/नीलामी से पहले ऋण चुकाने के �लए उधारकतार् को अं�तम अवसर �दए जाने का प्रावधान। 
E. उधारकतार् को पुनः कब्ज़ा देने क� प्र�क्रया। 
F. संप�� क� �बक्र�/नीलामी क� प्र�क्रया। 
G. कमी क� िस्थ�त में वसूल� प्र�क्रया तथा अ�धक प्रािप्त क� िस्थ�त में वापसी प्र�क्रया। 
H. समय-समय पर आरबीआई द्वारा �नद��शत संशोधन। 

3. ऋण समझौते में ऐसे �नयमों और शत� क� एक प्र�त उधारकतार्ओं को उपलब्ध कराई जानी चा�हए। 
 
XII. गोपनीयता 
 

1. जब तक ग्राहक द्वारा अ�धकृत न �कया जाए, हम ग्राहक क� सभी व्यिक्तगत जानकार� को �नजी और गोपनीय 

मानेंगे। 
2. जब तक ग्राहक द्वारा अ�धकृत न �कया जाए, हम �नम्न�ल�खत अपवादात्मक मामलों के अलावा �कसी अन्य संस्था 

को लेनदेन का �ववरण नह�ं बताएंगे: 

A. य�द हमें वैधा�नक या �नयामक कानूनों के तहत जानकार� प्रदान करनी है। 
B. य�द जनता के प्र�त यह जानकार� प्रकट करना कतर्व्य है। 
C. य�द हमारे �हत के �लए हमें यह जानकार� (जैसे, धोखाधड़ी क� रोकथाम) बैंकों / �व�ीय संस्थानों / हमारे समूह 

और सहयोगी कंप�नयों / सेवा प्रदाताओं / उन कंप�नयों को प्रदान करना आवश्यक हो, िजनके साथ 

ट�एफएसआईएन ने व्यवस्था क� है। 
 
XIII. �नगरानी एवं समीक्षा 

 
TFSIN के पास कोड का अनुपालन सु�निश्चत करने के �लए एक अनुपालन अ�धकार� है। हमार� आंत�रक �नयंत्रण 

प्र�क्रयाएँ सु�निश्चत करती हैं �क TFSIN कोड का अनुपालन करता है। 
ट�एफएसआईएन द्वारा �नष्पक्ष व्यवहार सं�हता के अनुपालन तथा �व�भन्न स्तरों पर �शकायत �नवारण तंत्र क� 
कायर्प्रणाल� क� आव�धक समीक्षा क� जाएगी। 

 
 
 


