
 

 

टाटा मोटर्स फाइनेंर् सोलूशंस लिलमटेड 

उचित व्यवहार संहहता – 2016-17 

परिचय 

टाटा मोटर्स फाइनेंर् र्ॉल्यूशंर् लिलमटेड ("टीएमएफ होलल्डंग्र् लिलमटेड की पूर्स स्वालमत्व वािी र्हायक कंपनी") ने ग्राहकों को 
भारतीय ररजवस बैंक ("आरबीआई" के र्ंदभस में प्रथाओं का प्रभावी अविोकन प्रदान करने के लिए इर् उचित व्यवहार र्ंहहता 
("कोड") को अपनाया है। ”) मास्टर डायरेक्शन डीएनबीआर। पीडी. 008/03.10.119/2016-17 जो कंपनी द्वारा अपने ग्राहकों को 
दी जाने वािी ववत्तीय र्ुववधाओं और र्ेवाओं के र्ंबंध में कंपनी द्वारा अनुर्रर् ककया जाएगा। र्ंहहता ग्राहकों को उनके द्वारा 
प्राप्त की जाने वािी ववत्तीय र्ुववधाओं और र्ेवाओं के र्ंबंध में र्ूचित ननर्सय िेने में र्ुववधा प्रदान करेगी और कंपनी द्वारा 
स्वीकृत और र्ंववतररत ककर्ी भी ऋर् पर िाग ूहोगी। 

यह कोड अंग्रेजी और स्थानीय भाषाओं में कंपनी की वेब साइट पर उपलब्ध कराया जाएगा. कोड को कंपनी द्वारा अंग्रेजी और 

स्थानीय भाषाओं में अपने सभी शाखा कायाालय पररसरों में प्रदर्शात ककया जाएगा. 

1. कोड का उद्देश्य 

यह कोड ननम्नर्लखखत उद्देश्यों के र्लए ववकर्सत ककया गया है 

• ग्राहकों के साथ बतााव में न्यूनतम मानक स्थावपक करके बेहतर, ननष्पक्ष और भरोसेमंद प्रथाओं को बढावा देना 
• पारदर्शाता बढाना जजससे कक ग्राहकों को उन सेवाओं की एक बेहतर समझ प्रदान करन ेमें सक्षम बनाना जजनकी अपेक्षा 

उन्हें यथोचित रूप से इन सेवाओं से हो सकती है 

• उच्ि संिालन मानकों को हार्सल करन ेके र्लए प्रनतस्पधाा के माध्यम से बाजार की शजततयों को प्रोत्साहहत करना 
• ग्राहकों और कंपनी के बीि एक ननष्पक्ष और सौहादापूर्ा संबंध को बढावा देना 

2. हमािी प्रमुख प्रतिबद्धिाएं औि घोषणाए ं

हम अपने सभी ग्राहकों के साथ लेनदेन में कुशलतापूवाक, ननष्पक्ष रूप से और कमाठतापूवाक काया करेंगे 

अस्वीकरर्: स्थानीय भाषा में अनुवाद केवल ऋर्कतााओं की सुववधा के र्लए है. अंग्रेजी और समझौते के स्थानीय भाषा के 

संस्करर् के बीि कोइा ववरोधाभास होने पर अंग्रेजी संस्करर् अर्भभावी होगा 

• हमारे द्वारा उपलब्ध कराए जाने वाले ववत्तीय उत्पादों और सेवाओं तथा हमारे कमािाररयों द्वारा अपनायी जाने वाली 
प्रकियाओं और प्रथाओं के र्लए इस कोड में उजललखखत प्रनतबद्धताओं और मानकों को पूरा करना 

• यह सुननजश्ित करना कक सभी ववत्तीय सेवाएं सभी प्रासंचगक कानूनों और ननयमों का अनुपालन करती हैं 
• पेशेवर, ववनम्र और त्वररत सेवाएं प्रदान करना 



 

 

• ववत्तीय लेनदेन के संबंध में ननयमों और शतों, लागतों, अचधकारों एवं देयताओं का सही और समयानुसार प्रकटीकरर् 

प्रदान करना 

हम ग्राहक को यह समझाने में मदद करेंगे कक हमारे ववत्तीय उत्पाद और सेवाएं ककस प्रकार काम करती हैं 

• ववत्तीय योजनाओं के बारे में मौखखक और र्लखखत जानकारी/संवाद हहदंी और/या अंग्रेजी और/या स्थानीय बोलिाल की 
भाषा में ऋर्कताा को समझ में आने वाली भाषा में प्रदान करना 

• यह सुननजश्ित करना कक हमारा ववज्ञापन और प्रिार साहहत्य स्पष्ट है और यह भ्रामक नहीं है 

• लेनदेन के ववत्तीय ननहहताथों की व्याख्या करना 
• ग्राहकों को ववत्तीय योजना का ियन करने में सहायता प्रदान करना 

हम गलत हदशा में जा रही िीजों के साथ तुरंत और अग्रसकिय रूप से ननपटेंगे 

• गलनतयों को तुरंत सुधारना 
• ग्राहकों की र्शकायतों पर शीघ्र ध्यान देना 
• अपने ग्राहकों को यह बताना कक अगर ग्राहक हमारी सहायता स ेअभी भी संतुष्ट नहीं हैं तो अपनी र्शकायत आगे कैसे 

बढाएं 
• हमारी असावधानी की वजह स ेलगाए गए ककसी प्रकार के शुलक को वापस लौटाना 
• कमािाररयों के अनुचित व्यवहार के मामले में जवाबदेह होना और सुधारात्मक कारावाई करना 

3. गैि-भेदभाव की नीति 

हम र्लगं, जानत या धमा के आधार पर अपने ग्राहकों के बीि कोइा भेदभाव नहीं करेंगे 

4. ऋण के लिए आवेदन औि इर्की प्रक्रिया 

क) कंपनी द्वारा जारी ऋर् आवेदन प्रपत्र में आवश्यक जानकारी शार्मल होगी जो ऋर्कताा को एक सूचित ननर्ाय लेने के र्लए 

सक्षम बनाने में ऋर्कताा के हहत को प्रभाववत करता है. ऋर् आवेदन प्रपत्र ऋर् आवेदन पत्र के साथ प्रस्तुत ककए जाने वाले 
आवश्यक दस्तावेजों के बारे में बताएगा 

ख) कंपनी सभी ऋर् आवेदनों के र्लए एक पावती रसीद जारी करेगी. ऋर् आवेदनों का ननपटारा इतकीस (21) हदनों के भीतर या 
सभी प्रकार से पूर्ा आवेदन पत्र की प्राजतत की नतचथ स ेऋर्कताा और कंपनी के बीि आपसी सहमनत से तय ककए जाने वाले 
ववस्ताररत समय के भीतर ककया जाएगा और इसके बारे में जारी की गयी पावती में बता हदया जाएगा 

ग) अगर ककसी अनतररतत वववरर्/दस्तावेजों की आवश्यकता होगी तो इसके बारे में ऋर्कतााओं को तुरंत सूचित ककया जाएगा 

घ) आवेदक या ऋर्कताा के साथ समस्त पत्रािार उसी भाषा में ककये जायेंगे जजसे आवेदक या ऋर्कताा समझता है 

 



 

 

5. ऋण मूलयांकन औि तनयम/शिें 

क) कंपनी उधारकताा की ऋर् पात्रता पर एक ननयत उद्यम करेगी जो आवेदन पर ननर्ाय लेने के र्लए एक महत्वपूर्ा पैरामीटर 

होगा. मूलयांकन कंपनी की ऋर् नीनतयों, मानदंडों और तत्संबंधी प्रकियाओं के अनुरूप होगा 

ख) ऋर्कताा को मंजूर ऋर् की रार्श या अन्यथा के बारे में एक र्लखखत स्वीकृनत पत्र के माध्यम से सूचित ककया जाएगा. उतत 

पत्र में ब्याज वावषाक दर और तत्संबंधी आवेदन की ववचध सहहत ननयम और शतें शार्मल होंगी और अपने ररकॉडा में ऋर्कताा 
द्वारा ननयमों और शतों की स्वीकृनत रखी जायेगी 

ग) कंपनी उतत स्वीकृनत पत्र पर इस कैतशन ‘‘मैं/हम र्भी तनयमों औि शिों को स्वीकाि कििा हंू जिर्े मैंने/हमने पढ़ औि र्मझ 

लिया है’’ के नीिे ऋर्कताा के हस्ताक्षर के साथ ऋर्कताा से स्वीकृनत प्रातत करेगी. कंपनी ऐसी स्वीकृनत का एक ररकाडा बनाए 

रखेगी 

घ) कंपनी ऋर्ों की मंजूरी/भुगतान के समय सभी ऋर्कतााओं के र्लए ऋर् समझौते में उद्धतृ सभी अनुलग्नकों की एक प्रनत के 

साथ-साथ ऋर् समझौते की एक प्रनत प्रस्तुत करने के र्लए ननरपवाद रूप से बाध्य होगी. कंपनी यह सुननजश्ित करेगी कक ऋर् 

समझौते और सभी ऋर्कतााओं को प्रस्तुत सभी अनुलग्नकों में ननयम और शतें तथा एक शता पत्रक के रूप में ब्याज की दर शार्मल 

होगी जजसे ऋर् समझौते में संलग्न ककया जाएगा 

ि) कंपनी ऋर् समझौते में गहरे अक्षरों में ववलंबबत भुगतान के र्लए वसूल ककए जाने वाले दंड ब्याज का उललेख करेगी 

6. तनयमों औि शिों में परिविसन र्हहि ऋण का र्ंववििण 

क) कंपनी ने ब्याज दर मॉडल को अपनाया है और यह ननधााररत तथा सननजश्ित करन ेके र्लए कक ब्याज दरें, प्रिमर् और अन्य 

शुलक अत्यचधक नहीं होंगी, उचित आंतररक र्सद्धांतों और प्रकियाओं का ननधाारर् ककया है. कंपनी अदायगी के समय पर यह 

सुननजश्ित करेगी कक ऋर् और अचग्रम पर ब्याज दर, प्रिमर् और अन्य शुलक उपरोतत संदर्भात आंतररक र्सद्धांतों और 

प्रकियाओं का सख्ती स ेपालन करने वाली हैं. ब्याज दर मॉडल कंपनी की वेबसाइट (WWW.tmf.co.in) पर उपलब्ध कराया गया है 

ख) संववतरर् ऋर्कताा द्वारा स्वीकृनत पत्र के सभी ननयमों और शतों के अनुपालन पर तुरंत ककया जाएगा 

ग) कंपनी संववतरर् अनुसूिी, ब्याज दरों, सेवा शुलकों, पूवा-भुगतान शुलकों आहद सहहत ननयमों और शतों में ककसी भी पररवतान 

के मामल ेमें ऋर्कताा को एक नोहटस देगी. यह भी सुनिनित करेगी नक ब्याज दर ों और शुल् ों में पररवतति केवल प्रत्यानशत रूप से 

प्रभानवत ह ते हैं 

7. र्ंववििण पश्चाि पयसवके्षण 

क) भुगतान या ननष्पादन की वापसी/मूलयांकन का कोइा भी ननर्ाय ऋर् समझौते के अनुरूप होगा 

ख) ऋर्कताा द्वारा पेश की गयी सभी प्रनतभूनतया ंसमस्त बकायों का भुगतान करन ेपर या ककसी अन्य दावे के र्लए कोइा वैधाननक 

अचधकार या स्वत्व के अधीन ऋर् की बकाया रार्श जो कंपनी का ऋर्कताा पर हो सकता है, उसका भुगतान करन ेपर जारी ककया 



 

 

जाएगा. अगर इस तरह के ककसी ववशेष अचधकार का इस्तेमाल ककया जाता है तो ऋर्कताा को ववशेष दावों और शतों के बारे में 
संपूर्ा वववरर्ों के साथ उसकी सूिना देनी होगी जजसके तहत कंपनी प्रनतभूनतयों को उस समय तक अपने पास रखने का हकदार 

है जब तक कक प्रासंचगक दावे का ननपटान/भुगतान नहीं कर हदया जाता है 

ग) कंपनी वाहनों के पुनस्वाार्मत्व के संबंध में आरबीआइा द्वारा जारी हदशाननदेशों का पालन करेगी. पारदर्शाता सुननजश्ित करने 
के र्लए अनुबंध/ऋर् समझौते के ननयमों और शतों में ननम्नर्लखखत के संदभा में प्रावधान भी शार्मल होने िाहहएं 

i. कब्जा लेने से पहले की सूिना अवचध 

ii. पररजस्थनतयां जजनके तहत सूिना अवचध को माफ ककया जा सकता है 

iii. प्रनतभूनत (जमानत) का कब्जा लेने के र्लए प्रकिया 

iv. संपवत्त की बबिी/नीलामी स ेपहले ऋर् की िुकौती के र्लए ऋर्कताा को हदए जाने वाले अंनतम मौके के संबंध में एक प्रावधान 

v. ऋर्कताा को पुन: कब्जा देने के र्लए प्रकिया और 

vi. संपवत्त की बबिी/नीलामी के र्लए प्रकिया 

8. र्ामान्य 

क) कंपनी ऋर् समझौते में प्रदत्त उद्देश्यों के मामले को छोड़कर ऋर्कताा के मामलों में हस्तक्षेप नहीं करेगी जब तक कक ऐसी 
कोइा नइा सूिना कंपनी की जानकारी में नहीं आती है जजसका खुलासा पहले ऋर्कताा द्वारा नहीं ककया गया था 

ख) ऋर् की वसूली के मामले में कंपनी अनुचित उत्पीड़न का सहारा नहीं लेगी जैसे कक असमय ऋर्कतााओं को परेशान करना, 
ऋर् की वसूली के र्लए बाहुबल का प्रयोग करना आहद 

ग) कंपनी को 07.00 बजे स े21.00 बजे तक के बीि दोषी ग्राहकों को फोन करेगी जब तक कक ऋर्कताा के व्यवसाय की ववशेष 

पररजस्थनतयों के कारर् उजललखखत घंटों के बाहर अन्यथा उन्हें कॉल करना आवश्यक नहीं होगा 

घ) आवश्यक होने पर, कंपनी केवल बकायों की वसूली के उद्देश्य से दोषी ऋर्कताा के र्लए सुरक्षा िाजा लगाने की व्यवस्था कर 

सकती है और इसका उद्देश्य संपवत्त का मनमाना हरर् करना नहीं होगा 

ि) कंपनी यह सुननजश्ित करेगी कक अपनी सुरक्षा, मूलयांकन और उसकी वसूली का प्रयोग करन ेकी संपूर्ा प्रकिया ननष्पक्ष और 

पारदशी हो 

छ) ऋर् खात ेका हस्तांतरर् करने के र्लए ऋर्कताा से कोइा अनुरोध प्रातत होने की जस्थनत में कंपनी की सहमनत या अन्यथा यानी 
कंपनी की आपवत्त, यहद कोइा हो, उसके बारे में ऐस ेअनुरोध की प्राजतत के इतकीस (21) हदनों के भीतर अवगत करा हदया जाएगा. 
इस प्रकार का हस्तांतरर् कानून के अनुरूप पारदशी अनुबंध शतों के अनुसार ककया जाएगा. 



 

 

ज) कंपनी यह सुननजश्ित करेगी कक उसके स्टाफ ग्राहक के साथ उचित तरीके से सौदा करन ेके र्लए पयाातत रूप से प्रर्शक्षक्षत हैं। 

9. लशकायि तनवािण प्रक्रिया 

क) कंपनी ने ग्राहकों के र्लए एक र्शकायत ननवारर् तंत्र की स्थापना की है। कंपनी और उर्की आउटर्ोर्स एजेंलर्यों 
र्े र्ंबंचधत लशकायतों का फॉिो-अप, टै्रककंग और ररजोल्यूशन के लिए CRM में पंजीकृत ककया जाएगा। CRM में 
पंजीकृत ककये गए लशकायतों को पररभावित अवचध में प्रनतकिया/र्माधान के लिए उपयुक्त ववभाग को अग्रर्ाररत कर 
हदया जायेगा। 

ख) कंपनी यह सुननजश्ित करेगी कक समाधान की गयी और लंबबत सभी र्शकायतों का अग्रसारर् और सूिना ननयर्मत रूप स े

संबंचधत ववभागों के प्रमुखों और वररष्ठ प्रबंधन को प्रेवषत ककया जाय। 

ग) ग्राहकों की र्शकायतों के ननवारर् की सुववधा प्रदान करन ेके र्लए कंपनी ने ननम्नर्लखखत स्तरों को स्थावपत ककया है। 

स्तर 1 

ननम्नलिखित में र्े कोई एक 

• शािा : र्ोम-शुि (9:30am-06:00pm) शनन (9:30am-1:30pm) 
• ग्राहक र्ेवा : 1800-209-0188 र्ोम-शनन (9.00am-7.00pm) 
• ईमेि करे : customercare@tmf.co.in 
• वेबर्ाइट : www.tmf.co.in 

• व्हाट्र्ऍप : 7700910888 
• मोबाइि ऐप: डाउनिोड ऐप "टाटा मोटर्स फाइनेंर् - कस्टमर वन" 
 

स्तर 2 

लशकायत 10 हदनों (स्तर के अनुसार अग्रसाररत र्शकायतों पर लागू) के भीतर हि नहीं होता है तो स्तर 1 में हदए 

गए र्ंदभस र्ंख्या के र्ाथ हमारे कस्टमर केअर र्शकायत ननवारर् अचधकारी, श्री मालिक  शैख़ र् ेर्ंपकस  करें  

- 022-6181 5665  या 

- ग्राहक र्ेवा ववभाग को लििें 

टाटा मोटर्स फाइनेंर् लिलमटेड, 2 री मंलजि, ए ववगं, आय  चथकं  टेक्नो  कैं पर्,ऑफ पोिरर् रोड नंबर 2, ठार् े(पलचिम) 

महाराष्ट्ट्र 400 601 

स्तर 3 

यहद 30 हदनों के अंदर लशकायत का ननवारर् नही ंहोता है, तो ग्राहक RBI के DNBS के के्षत्रीय कायाालय में 
प्रभारी अचधकारी के पास ननम्न पते पर अपील कर सकते हैं 

भारतीय ररजवा बैंक, डडपाटामेंट ऑफ नॉन बैंककंग सुपरववजन, मुंबइा के्षत्रीय कायाालय, 3 री मंलजि, भारतीय 
ररजवा बैंक, मुंबइा र्ेन्ट्ट्रि रेल्वे स्टेशन के र्ामने, भायकिा, मुंबइा 400008. 

इामेल: dnbsmro@rbi.org.in 

mailto:customercare@tmf.co.in
http://www.tmf.co.in/


 

 

10. आवधधक र्मीक्षा 

क) कंपनी प्रदान की गइा सेवाओं पर प्रनतकिया देने के र्लए ग्राहक से अनुरोध करेगी. यह काया कमािाररयों द्वारा सीधे संपका  के 

माध्यम से या कंपनी की वेबसाइट पर customercare@tmf.co.in  को इा-मेल भेज कर, मुख्यालय को पत्र र्लख कर या समय-

समय पर कराए जाने वाले ववर्शष्ट ग्राहक संतुजष्ट सवेक्षर्ों के माध्यम स ेककया जा सकता है. 

ख) कोड और प्रबंधन के ववर्भन्न स्तरों पर र्शकायत ननवारर् प्रर्ाली के कामकाज की एक आवचधक समीक्षा कंपनी द्वारा कराइा 
जाएगी और इस प्रकार की समीक्षाओं की एक समेककत ररपोटा ननयर्मत अंतराल पर कंपनी के ननदेशक मंडल को प्रस्तुत की जाएगी. 

कंपनी स्वच्छ आिरर् संहहता की भावना का पालन करत ेहुए और अपने व्यवसाय के र्लए लागू होने वाले ढंग से इस कोड का 
अनुपालन करेगी. 

नोट:यहद इर् पत्र का ककर्ी वववाद के दौरान प्रयोग होता है या इर् पत्र पर कोई बात ननभसर होती है, तो उर् लस्थती म े
इर् पत्र का अंग्रेजी र्ंस्करर् ही मान्ट्य होगा. 

ठारे्, 

26 र्सतम्बर, 2023 को आयोजजत बैठक में ननदेशक मंडल द्वारा अंनतम बार समीक्षा की गई और स्वीकृत की गई। 
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