
ટાટા મોટર્સ ફાઇનાન્ર્ લિમમટેડ 

ફેર પે્રક્ટિસ કોડ - 2016-17 

પરિચય 

િાિા મોિસસ ફાઇનાન્સ લિમમિેડ ("કંપની") એ ભારતીય રરઝર્સ બેંક ("RBI") માસ્િર રડરેટશન DNBR ની દ્રક્ટિએ ગ્રાહકોને પે્રક્ટિસન ું અસરકારક 

અર્િોકન પરૂ ું પાડર્ા માિે આ ફેર પે્રક્ટિસ કોડ ("કોડ") અપનાવ્યો છે. કુંપની દ્વારા તેના ગ્રાહકોને આપર્ામાું આર્તી નાણાકીય સ મર્ધાઓ 

અને સેર્ાઓનાું સુંદભસમાું કુંપની દ્વારા PD. 008/03.10.119/2016-17 ન ું પાિન કરર્ામાું આર્શે. આ કોડ ગ્રાહકોને તેમને મેળતી નાણાકીય 

સ મર્ધાઓ અને સેર્ાઓનાું સુંદભસમાું પરૂતી જાણકારી સાથે મનણસયો િેર્ાની સ મર્ધા આપશે અને કુંપની દ્વારા મુંજૂર અને મર્તરણ કરર્ામાું 
આર્તી કોઈપણ િોન પર િાગ  થશે. 

આ કોડ કુંપનીની રે્બ સાઈિ પર અંગ્રેજી અને સ્થામનક ભાષાઓમાું ઉપિબ્ધ કરાર્ર્ામાું આર્શે. આ કોડ કુંપની દ્વારા તેની તમામ શાખા 
ઓરફસમાું અંગે્રજી અને સ્થામનક ભાષાઓમાું પ્રદમશિત કરર્ામાું આર્શે. 

1. કોડનો ઉદે્દશ્ય 

આ કોડ મર્કસાર્ર્ામાું આવ્યો છે: 

• ગ્રાહકો સાથે િેર્ડદેર્ડમાું મમનીમમ ધોરણો નક્કી કરીને સારી, ન્યાયી અને મર્શ્વાસપાત્ર પ્રણાિીઓને પ્રોત્સાહન આપર્ા માિે 

• ગ્રાહકોને સેર્ાઓમાુંથી વ્યાજબી રીતે શ ું અપેક્ષા રાખર્ી તેની ર્ધ  સારી સમજણ મેળર્ર્ા સક્ષમ બનાર્ર્ા પારદમશિતા ર્ધારર્ા 
માિે 

• ઉચ્ચ ઓપરેરિિંગ ધોરણો હાુંસિ કરર્ા માિે, હરીફાઈ દ્વારા બજાર ફોસસને પ્રોત્સારહત કરર્ા માિે  

• ગ્રાહકો અને કુંપની ર્ચ્ચે ર્ાજબી અને મૈત્રીપણૂસ સુંબુંધને પ્રોત્સાહન આપર્ા માિે. 

2. અમાિા મખુ્ય વાયદાઓ અને ઘોષણાઓ 

અમારા તમામ ગ્રાહકો સાથે િેર્ડદેર્ડ કરતી ર્ખતે અમે કાયસક્ષમ, ન્યાયી અને ખુંતપરૂ્સક કામ કરીશ ું 

• અમે ઑફર કરેિા નાણાકીય ઉત્પાદનો અને સેર્ાઓ માિે આ કોડમાું ર્ાયદાઓ અને ધોરણોને પ રા કરીને,  અને અમારા સ્િાફ દ્વારા 
પાિન કરર્ામાું આર્તી પ્રરિયાઓ અને પ્રથાઓ દ્વારા; 

• તમામ નાણાકીય સેર્ાઓ તમામ સુંબુંમધત કાયદાઓ અને મનયમોન ું પાિન કરે છે તેની ખાતરી દ્વારા; 
• વ્યાર્સામયક, નમ્ર અને ઝડપી સેર્ાઓ આપીને; 

• નાણાકીય વ્યર્હારોનાું સુંદભસમાું મનયમો અને શરતો, ખચસ, અમધકારો અને જર્ાબદારીઓનો સચોિ અને સમયસર ખ િાસો કરીને. 

અમે ગ્રાહકને અમારા નાણાકીય ઉત્પાદનો અને સેર્ાઓ કેર્ી રીતે કામ કરે છે તે સમજર્ામાું મદદ કરીશ ું, 

નાણાકીય યોજનાઓ મર્શે મૌલખક અને િેલખત મારહતી/સુંચાર રહન્દી અને/અથર્ા અંગ્રેજી અને/અથર્ા સ્થામનક ભાષા અથર્ા ઉધાર 

િેનારને સમજાતી ભાષામાું આપીને: 

અમારી જાહરેાત અને પ્રમોશનિ સારહત્ય સ્પટિ છે અને ગેરમાગ ેદોરત  ું નથી તેની ખાતરી કરીને; 

વ્યર્હારોની નાણાકીય અસરો સમજાર્ીને; 

ગ્રાહકને નાણાકીય યોજના પસુંદ કરર્ામાું મદદ કરીને. 



ખોિી પડતી બાબતો સાથે ઝડપથી અને સરિય રીતે પગિાું િેશ ું: 

• ઝડપથી ભિૂો સ ધારીને; 

• ગ્રાહકની ફરરયાદોન ું ઝડપથી મનર્ારણ કરીને; 

• તો પણ જો ગ્રાહકો અમારી મદદથી સુંત  ટિ ન હોય તો અમારા ગ્રાહકોને તેમની ફરરયાદ કેર્ી રીતે આગળ ર્ધારર્ી તે જણાર્ીને; 

• અજાણતા ર્સિૂર્ામાું આરે્િા કોઈપણ ચાર્જને રરફુંડ કરીને 

• જર્ાબદાર બનીને અને સ્િાફનાું અયોગ્ય ર્તસનનાું રકસ્સામાું સ ધારાત્મક પગિાું િઈને 

3. લિન-ભેદભાવપણૂસ નીમિ 

અમે અમારા ગ્રાહકો ર્ચ્ચ ેલિિંગ, જામત અથર્ા ધમસનાું આધારે ભેદભાર્ કરીશ ું નહીં. 

4. િોન માટેની અિજીઓ અને િેની પ્રરિયા: 

a) કુંપની દ્વારા જારી કરાયેિ િોન અરજી ફોમસમાું જરૂરી મારહતી શામેિ હોર્ી જોઈએ જે િેનારનાું રહતને અસર કરે છે જેથી િેનાર જાણકારી 
સાથે મનણસય િેર્ામાું સક્ષમ બને છે. િોન અરજી ફોમસમાું િોન અરજી ફોમસ સાથે સબમમિ કરર્ાના જરૂરી દસ્તારે્જો દશાસરે્િા હોય છે. 

b) કુંપની તમામ િોન અરજીઓ માિે એક સ્ર્ીકૃમત રસીદ જારી કરશે.  િોન અરજીઓનો મનકાિ ર્ીસ (21) રદર્સની અંદર અથર્ા બધી 
રીતે બરાબર ભરેિા અરજી ફોમસ મળ્યાની તારીખથી ઉધાર િેનાર અને કુંપની ર્ચ્ચ ેપરસ્પર સુંમત થઈ શકે તેર્ા મર્સ્તતૃ સમયની અંદર 

કરર્ામાું આર્શે  અને જારી કરાયેિી સ્ર્ીકૃમતમાું તે જ જણાર્ર્ામાું આર્શે. 

c) જો કોઈ ર્ધારાની મર્ગતો/દસ્તારે્જોની જરૂર હોય, તો તેની જાણ તરત જ િેનારાઓને કરર્ામાું આર્શે. 

d) અરજદાર અથર્ા ઉધાર િેનાર સાથેનાું તમામ સુંદેશાવ્યર્હાર અરજદાર અથર્ા ઉધાર િેનારને સમજાય તેર્ી ભાષામાું જ હોર્ા 
જોઈએ. 

5. િોન મલૂયાાંકન અને મનયમો/શિિો: 

a) કુંપની ઉધાર િેનારની મધરાણ યોગ્યતા પર યોગ્ય ધ્યાન રાખશે, જે અરજી પર મનણસય િેર્ા માિેન ું એક મહત્ર્પણૂસ પરરબળ હશે. 

મલૂયાુંકન કુંપનીની મધરાણ નીમતઓ, માપદુંડો અને પ્રરિયાઓને અન રૂપ હશે. 

b) િેનારાને િેલખત મુંજૂરી પત્ર દ્વારા અથર્ા બીજી કોઈ રીતે મુંજૂર કરાયેિ િોનની રકમ મર્શે જાણ કરર્ામાું આર્શે. આ પત્રમાું વ્યાજનાું 
ર્ામષિક દર અને તેની અરજીની પદ્ધમત સરહત મનયમો અને શરતો શામેિ હોર્ી જોઈએ અને ઉધાર િેનારે આ મનયમો અને શરતોની 
સ્ર્ીકૃમતનો રેકોડસ રાખર્ો જોઈએ. 

c) કુંપનીએ ઉધાર િેનાર પાસેથી ઉપરોટત મુંજૂરી પત્ર પર ઉધાર િેનારાઓની સહી સાથે “હ ું/અમે તમામ મનયમો અને શરતોનો 
સ્ર્ીકારીએ છીએ જે મારા/અમારા દ્વારા ર્ાુંચર્ામાું અને સમજર્ામાું આવ્યા છે” હઠેળ સ્ર્ીકૃમત મેળર્શે. કુંપની આર્ી સ્ર્ીકૃમતનો રેકોડસ 
જાળર્ી રાખશે. 

d) િોનની મુંજ રી/મર્તરણ સમયે તમામ ઉધાર િેનારાઓને િોન કરાર સાથે જોડાયેિા તમામ લબડાણોની નકિ સાથે િોન કરારની નકિ 

આપર્ા માિે કુંપની હુંમેશા બુંધાયેિી રહશેે. કુંપની એ ખાતરી કરશે કે િોન કરાર અને તમામ ઉધાર િેનારાઓને આપર્ામાું આરે્િ તમામ 

લબડાણોમાું મનયમો અને શરતો અને વ્યાજ દર િમસ શીિના રૂપમાું શામેિ છે, જે િોન કરાર સાથે જોડર્ામાું આર્શે. 

e) કુંપનીએ િોન કરારમાું બોલડમાું મોડી ચ કર્ણી માિે ર્સિૂર્ામાું આર્તા દુંડાત્મક વ્યાજનો ઉલિેખ કરર્ો પડશે. 



6. મનયમો અને શિિોમાાં ફેિફાિ ર્રિિ િોનનુાં મવિિણ: 

a) કુંપનીએ વ્યાજ દરન ું મોડિ અપનાવ્્ ું છે અને વ્યાજ દર, પ્રરિયા અને અન્ય ચાજીસ ર્ધ  પડતા નથી તે નક્કી કરર્ા અને તેની ખાતરી 
કરર્ા માિે યોગ્ય આંતરરક મસદ્ધાુંતો અને પ્રરિયાઓ તૈયાર કરી છે. કુંપની, મર્તરણ સમયે, ખાતરી કરશે કે િોન અને એડર્ાન્ન્સસનાું વ્યાજ 

દર, પ્રરિયા અને અન્ય ચાર્જ ઉપરોટત આંતરરક મસદ્ધાુંતો અને પ્રરિયાઓન ું ચ સ્તપણે પાિન કરે છે. વ્યાજ દરન ું મોડિ કુંપનીની રે્બસાઇિ 

(www.tmf.co.in) પર ઉપિબ્ધ કરાર્ર્ામાું આવ્્ ું છે. 

b) ઉધાર િેનાર દ્વારા મુંજૂરી પત્રનાું તમામ મનયમો અને શરતોન ું પાિન કયાસ પછી તરત જ મર્તરણ કરર્ામાું આર્શે. 

c) મર્તરણન ું શેડયિૂ, વ્યાજ દર, સમર્િસ ચાર્જર્જસ, મપ્ર-પેમેન્િ ચાર્જ ર્ગેરે સરહત મનયમો અને શરતોમાું કોઈપણ ફેરફારનાું રકસ્સામાું કુંપની 
ઉધાર િેનારને નોરિસ આપશે. કુંપની એ પણ ખાતરી કરશે કે વ્યાજ દર અને ચાર્જમાું ફેરફાર માત્ર હરે્ પછીથી િાગ  પડે. 

7. મવિિણ પછી દેખિેખ: 

a) ચ કર્ણી અથર્ા કામગીરીને પાછો ખેંચતો/રે્ગ આપતો કોઈપણ મનણસય િોન કરાર સાથે સ સુંગત હોર્ો જોઈએ. 

b) ઉધાર િેનારે ઓફર કરેિી તમામ મસક્યોરરિીઝ તમામ િેણાુંની ચ કર્ણી પર અથર્ા િોનની બાકી રકમની ર્સિૂાત પછી કોઈપણ 

કાયદેસરનાું અમધકાર અથર્ા અન્ય કોઈ દાર્ા માિેનાું પરૂ્ાસમધકારને આધીન હોર્ા પર રરિીઝ કરર્ામાું આર્શે. જો પ્રમતદાર્ાનાું આર્ા 
અમધકારનો ઉપયોગ કરર્ાનો હોય, તો િોન િેનારને બાકીના દાર્ા અને જે શરતો હઠેળ કુંપની સુંબુંમધત દાર્ાની પતાર્િ અથર્ા ચકૂર્ણી 
ન થાય ત્યાું સ ધી મસક્યોરરિીઝ જાળર્ી રાખર્ા માિે હકદાર છે તેની સુંપણૂસ મર્ગતો સાથે નોરિસ આપર્ામાું આર્શે. 

c) કુંપનીએ ર્ાહનોનાું પ ન: કબજાનાું સુંદભસમાું RBI દ્વારા જારી કરાયેિ માગસદમશિકાન ું પાિન કરવ ું જોઈએ. પારદમશિતાની ખાતરી કરર્ા 
માિે, કરાર/િોન કરારનાું મનયમો અને શરતોમાું આ અંગેની જોગર્ાઈઓ પણ હોર્ી જોઈએ: 

i. કબજો િેતા પહિેા નોરિસનો સમયગાળો; 

ii. જે સુંજોગોમાું નોરિસનો સમયગાળો માફ કરી શકાય છે; 

iii. ગીરર્ી મ કેિી ર્સ્ત  નો કબજો િેર્ાની પ્રરિયા; 

iv. મમિકતનાું રે્ચાણ/હરાજી પહિેાું િોનની ચ કર્ણી માિે ઉધાર િેનારને આપર્ામાું આર્તી છેલિી તક અંગેની જોગર્ાઈ; 

v. ઉધાર િેનારને કબજો પાછો આપર્ાની પ્રરિયા; અને 

vi. મમિકતનાું રે્ચાણ/હરાજી માિેની પ્રરિયા. 

8. ર્ામાન્ય 

a) િોન કરારમાું આપેિા હતે  ઓ મસર્ાય કુંપની ઉધાર િેનારની બાબતોમાું હસ્તક્ષેપ કરશે નહીં મસર્ાય કે િોન િેનાર દ્વારા અગાઉ જાહરે 

કરર્ામાું ન આર્ી હોય તેર્ી નર્ી મારહતી કુંપનીનાું ધ્યાનમાું આરે્. 

b) િોનની ર્સિૂાતની બાબતમાું, કુંપનીએ અન લચત હરેાનગમતનો આશરો િેર્ો જોઈએ નહીં જેમ કે ખોિા સમયે ઉધાર િેનારાઓને 

પરેશાન કરર્ા, િોનની ર્સિૂાત માિે સ્ના્  શન્ટતનો ઉપયોગ ર્ગેરે. 

c) કુંપની બેદરકાર ગ્રાહકોને 0700 કિાકથી 2100 કિાકની ર્ચ્ચ ેકોિ કરશે મસર્ાય કે ઉધાર િેનારનાું વ્યર્સાયનાું ખાસ સુંજોગોમાું 
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તેમને ઉલિેલખત કિાકોની બહાર કૉિ કરર્ાની જરૂર ન હોય. 

d) કુંપની, જો જરૂરી પડે તો, માત્ર િેણાુંની ર્સિૂાતનાું ઉદે્દશ્યથી, બેદરકાર ઉધાર િેનાર પાસેથી તેની પાસેથી ર્સિૂર્ામાું આરે્િ 

મસક્યોરરિી ચાર્જ િાગ  કરર્ાની વ્યર્સ્થા કરી શકે છે અને તેનો ઉદેશ્ય મમિકતની તરુંગી ર્ુંલચત કરર્ાનો રહશેે નહીં. 

e) કુંપની એ ખાતરી કરશે કે તેની સ રક્ષા, મલૂયાુંકન અને તેના અમિીકરણની પ રી પ્રરિયા ર્ાજબી અને પારદશસક હોય. 

f) અકાઉન્િ ટ્રાન્સફર કરર્ા માિે ઉધાર િેનાર તરફથી મર્નુંતી મળે ત્યારનાું રકસ્સામાું, સહમતી અથર્ા અસહમતી એિિ ેકે કુંપનીને ર્ાુંધો, 
જો કોઈ હોય તો, આર્ી મર્નુંતી મળ્યાની તારીખથી ર્ીસ (21) રદર્સની અંદર જણાર્ર્ામાું આર્શે. આવ ું ટ્રાન્સફર કાયદાનાું અન સુંધાનમાું 
પારદશસક કરારની શરતો મ જબ થશે. 

g) કુંપની એ ખાતરી કરશે કે ગ્રાહકો સાથે યોગ્ય રીતે વ્યર્હાર કરર્ા માિે કમસચારીઓને પરૂતા પ્રમાણમાું તાિીમ આપર્ામાું આર્ી છે. 

9. ફરિયાદ મનવાિણ પદ્ધમિ 

a) કુંપનીએ ગ્રાહકો માિે ફરરયાદ મનર્ારણ પદ્ધમતની સ્થાપના કરી છે. કુંપની અને તેની આઉિસોસસ એજન્સીઓને િગતી તમામ ફરરયાદો 
ફોિોઅપ, ટે્રરકિંગ અને રરઝોલ્ શન માિે CRM માું નોંધર્ામાું આર્શે. CRM માું નોંધર્ામાું આરે્િી ફરરયાદો મનધાસરરત િનસઅરાઉન્ડ સમયની 
અંદર પ્રમતભાર્/મનરાકરણ માિે યોગ્ય મર્ભાગોને મોકિર્ામાું આર્શે. 

b) કુંપની સુંબુંમધત મર્ભાગોનાું ર્ડાઓ અને ર્રરટઠ મેનેજમેન્િન ેમનયમમત ધોરણ ેઉકેિાયેિી અને બાકી રહિેી તમામ ફરરયાદોનો જરૂરી 
મર્કાસ અને રરપોરિિંગની ખાતરી કરશે. 

c) ગ્રાહકની ફરરયાદોનાું મનર્ારણની સ મર્ધા માિે, કુંપનીએ નીચેનાું સ્તરો સ્થામપત કયાસ છે. 

સ્તર 1 

નીચેનામાુંથી કોઈપણ એક 

• શાખાઓ: સોમ-શ િ (સર્ારે 9.30 થી સાુંજે 6.00 ર્ાગ્યા સ ધી) શમન (સર્ારે 9.30 થી 1.30 ર્ાગ્યા 
સ ધી) 

• ગ્રાહક સેર્ા કેન્દ્ર : 1800-209-0188 સોમ-શમન (સર્ારે 9.00 થી સાુંજે 7.00 ર્ાગ્યા સ ધી) 
• Customercare@tmf.co.in પર ઇમેઇિ કરો 
• રે્બસાઇિ:  www.tmf.co.in 

• ર્ોટ્સએપ : 7700910888 

• મોબાઇિ એપ: એપ ડાઉનિોડ કરો “િાિા મોિસસ ફાઇનાન્સ – કસ્િમર ર્ન” 

સ્તર 2 

જો 10 રદવર્  ની અંદર ફરરયાદન ું મનરાકરણ ન આરે્ (સ્તર મ જબ ર્ધેિી ફરરયાદો માિે િાગ ) તો કૃપા કરીને 

િેર્િ 1 - 022-6181 5665 માું આપેિા સુંદભસ નુંબર સાથે અમારા ગ્રાહક સેર્ા ફરરયાદ મનર્ારણ અમધકારી શ્રી 
ઝીનિ ઠક્કરનો સુંપકસ  કરો અથર્ા 
ગ્રાહક સેર્ા મર્ભાગને િખો 
Tata Motors Finance Ltd, 2nd Floor, A Wing, I Think Techno campus, Off Pokhran Road No 2, Thane 
(West) Maharashtra 400 601 

સ્તર 3 

જો 30 રદવર્ની અંદર ફરરયાદન ું મનરાકરણ ન આરે્ તો, ગ્રાહકો નીચ ેઆપેિા સરનામે RBI નાું DNBS નાું 
પ્રાદેમશક કાયાસિયમાું ઓરફસર-ઈનચાર્જને અપીિ કરી શકે છે: 

ભાિિીય રિઝવસ િેંક, નોન બેંરકિંગ સ પરમર્ઝન મર્ભાગ, મ ુંબઈ પ્રાદેમશક કાયાસિય, ત્રીજો  માળ, ભારતીય રરઝર્સ 
બેંક, સામે. મ ુંબઈ સેન્ટ્રિ રેલરે્ સ્િેશન, ભાયખિા, મ ુંબઈ 400008. 

ઈમેિ આઈડી :  dnbsmro@rbi.org.in 
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10. ર્ામમયક િીવ્ય ુ

a) કુંપની ગ્રાહકને આપર્ામાું આર્તી સેર્ાઓ પર ફીડબેક આપર્ા મર્નુંતી કરશે. આ સ્િાફ દ્વારા સીધા સુંપકસ  દ્વારા, અથર્ા 
customercare@tmf.co.in ઈમેિ દ્વારા તેની રે્બસાઈિ પર, મ ખ્ય કાયાસિયને પત્રો દ્વારા અથર્ા સમય સમય પર હાથ ધરર્ામાું આર્તા 
ચોક્કસ ગ્રાહક સુંતોષ સરે્ક્ષણ દ્વારા કરી શકાય છે. 

b) કોડની સામમયક રીવ્્  અને મેનેજમેન્િનાું મર્મર્ધ સ્તરો પર ફરરયાદ મનર્ારણ મમકેમનઝમની કામગીરી કુંપની દ્વારા હાથ ધરર્ામાું 
આર્શે અને આર્ી રરવ્્ ઝનો એકીકૃત અહરે્ાિ કુંપનીનાું બોડસ ઓફ રડરેટિસસને મનયમમત સમયાુંતરે સબમમિ કરર્ામાું આર્શે. 

કુંપની ર્ાજબી પે્રક્ટિસ કોડની ભાર્નાને અન સરીને અને તે તેના વ્યર્સાયને િાગ  પડતી હોય તે રીતે આ કોડન ું પાિન કરશે. 

થાણ,ે 

29 ઓગસ્િ, 2022 નાું રોજ યોજાયેિી તેની બેઠકમાું બોડસ ઓફ રડરેટિસસ દ્વારા છેલિ ેરીવ્્  કરર્ામાું આર્ી અને અપનાર્ર્ામાું આર્ી. 

નોંધ: 

જો તમારે આ ડોક્યમેુન્ટ ગજુરાતી ભાષામાાં જોઈત ુાં હોય તો કૃપા કરી customercare@tmf.co.in ખાતે અમારો સાંપકક કરો. તમને 
કામકાજના ૭ દિવસમાાં ઉપલબ્ધ કરાવીશુાં. 

 

mailto:Customercare@tmf.co.in
mailto:customercare@tmf.co.in

