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11 मई, 2013 को आयोवित बोडा बैठक में अपनाया गया 
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                                     उलित व्यवहाि संलहता          

ERFL फाइनेंस लललिटेड (कंपनी/ ERFL), भाितीय रिजवव बैंक द्वािा जािी िास्टि लिशा के अनुसिण िें व्यवस्थित 

रूप िे मित्वपूर्ा गैर-िमा लेने वाली कंपनी और िमा लेने वाली गैर-बैंवकंग ववत्तीय कंपवनयो ं(एनबीएफिी) के वलए, ग्रािको ं

के िाि व्यविार करते िमय उवित प्रिाओ ंके वलए वनम्नवलस्ित िंविता को अपनाया िै। 

 
उवित व्यविार िंविता (एफपीिी) का उदे्दश्य वनम्नवलस्ित के्षत्ो ंको कवर करना िै: 

 
• ऋर् और उनके प्रिंस्करर् के वलए आवेदन 

• ऋर् का मूल्ांकन और वनयम/शतें 

• वनबंधन और शतों में पररवतान िवित ऋर्ो ंका िंववतरर् 

• िामान्य प्रावधान और 

• वशकायत वनवारर् तंत् 

 
1. ऋण औि उनके प्रसंस्किण के ललए आवेिन 

 
(a) ऋर्/ऋर् िुववधा िे िंबंवधत िभी प्रािंवगक िानकारी िंबंवधत ऋर् आवेदन पत्(ओ)ं में या अन्य मोड (टमा 

शीट, टीज़र, आवद) के माध्यम िे उपलब्ध कराई िाएगी)। ऋर् आवेदन पत् वववधवत पूर्ा वकए गए आवेदन पत् 

के िाि प्रसु्तत वकए िाने वाले आवश्यक दस्तावेिो ंको भी इंवगत करेगा।  

 

(b) ग्रािक के पाि थिानीय भाषा में ऋर् िे िंबंवधत िभी पत्ािार, ऋर् दस्तावेि, ररकॉल नोवटि आवद प्राप्त 

करने का ववकल्प िोगा या विि भाषा को ग्रािक िमझ िकता िै।  इि प्रयोिन के वलए ग्रािक को उपयुक्त 

ववकल्प का ियन करके ऋर् आवेदन पत् में अपनी पिंद को इंवगत करना िोगा।  

 

(c) पूर्ा वकए गए आवेदन प्रपत्ो ंकी प्रास्प्त वववधवत स्वीकार की िाएगी।  आवेदको ंको इि िंबंध में एक पावती 

के वलए िोर देना आवश्यक िै।  

 

(d) पावती अनुमावनत िमय िीमा को भी इंवगत करेगी वििके भीतर आवेदक को ऋर् आवेदन की स्थिवत का 

पता लगाने के वलए अपने पंिीकृत कायाालय में कंपनी िे िंपका  करना िाविए।  

 

2. ऋण का िूल्ांकन औि लनयि/शतें 

 
(a) ऋर् आवेदनो ं का मूल्ांकन कंपनी की के्रवडट मूल्ांकन प्रवक्रया और नीवतयो ं के अनुिार वकया िाएगा।  

ग्रािक को ऋर् आवेदन की पावती में दशााए गए ऋर् आवेदन का मूल्ांकन करने की अववध के भीतर ऋर् 

मूल्ांकन (अनुमोदन/अस्वीकृवत) के पररर्ाम के ऋर् आवेदन में उिके/उिके/उिके द्वारा ियवनत भाषा में 

िलाि दी िाएगी।  

 

(b) ऋर् के अनुमोदन पर, कंपनी स्वीकृत ऋर् की रावश, वावषाक ब्याि दर, वडफॉल्ट ब्याि दर और अन्य 

मित्वपूर्ा वनयमो ंऔर शतों को मंिूरी पत् के माध्यम िे या अन्यिा पत्ािार के वलए आवेदन पत् में ग्रािक द्वारा 

ियवनत भाषा में ग्रािक को िूवित करेगी, आवद।  कंपनी द्वारा देर िे पुनभुागतान के वलए लगाए िाने वाले 

दंडात्मक ब्याि, यवद कोई िो, आवद का उले्लि ऋर् करार, स्वीकृवत पत् आवद में बोल्ड अक्षरो ंमें वकया िाएगा।                        



 

 

                                                                                                                        

         ऐिे वनयमो ंऔर शतों की स्वीकृवत कंपनी द्वारा बरकरार रिी िाएगी।  

(c) कंपनी ग्रािक के िाि वनयमो ंऔर शतों के िाि, उिके आवेदन की वववध िवित स्वीकृत ऋर् की रावश, लागू 

ब्याि की वावषाक दर का िंकेत देने वाला एक िमझौता करेगी।  ग्रािक द्वारा िुनी गई भाषा में ग्रािक को 

अनुिूिी(ओ)ं और अनुबंध(ओ)ं के िाि उक्त िमझौते की एक प्रवत प्रदान की िाएगी।  

 
3. लनबंधन औि शतों िें परिवतवन सलहत ऋणो ंका संलवतिण 

 
(a) िंववतरर् अनुिूिी, ब्याि दरो,ं िेवा प्रभार, पूवा भुगतान प्रभार आवद िवित वनयमो ं और शतों में कोई भी 

पररवतान िाता वववशष्ट पररवतानो ंके मामले में उधारकतााओ ंको व्यस्क्तगत रूप िे िूवित वकया िाएगा, और अन्य 

के मामले में, यि कंपनी के पंिीकृत कायाालय/कॉपोरेट कायाालय या वेबिाइट पर उपलब्ध िोगा या यवद कंपनी 

ऐिा वनर्ाय लेती िै तो वपं्रट मीवडया के माध्यम िे प्रिाररत वकया िाएगा।  

 

(b) ब्याि दरो ंऔर शुल्ो ंमें पररवतान िंभाववत रूप िे प्रभाववत िोगें।  इि आशय के वलए एक उपयुक्त शता 

ऋर् िमझौते में डाली िाएगी।  

 

(c) िमझौते के तित भुगतान या प्रदशान को वापि बुलाने/तेि करने का वनर्ाय कंपनी के िाि उधारकताा द्वारा 

वनष्पावदत ऋर् दस्तावेिो ंके वनयमो ंऔर शतों के अनुिार िोगा।  

 

(d) ऋर् िे िंबंवधत िभी प्रवतभूवतयां ऋर् के पूर्ा और अंवतम भुगतान की प्रास्प्त पर िारी की िाएंगी, िो वकिी 

भी वैध या िंववदात्मक अवधकार या ग्रिर्ावधकार या िेट-ऑफ के अवधकार के अधीन िोगी, िो कंपनी या वकिी 

अन्य व्यस्क्त के पाि उधारकतााओ ंके स्िलाफ ऋर् दस्तावेिो ंके तित िो िकता िै।  यवद िेट-ऑफ के ऐिे 

अवधकार का प्रयोग वकया िाना िै, तो उधारकताा को शेष दावो ंऔर उन शतों के बारे में पूर्ा वववरर् के िाि 

नोवटि वदया िाएगा विनके तित प्रवतभूवतयो ंिे प्रवतभूवतयो/ंवबक्री आय को बनाए रिने या िेट करने का अवधकार 

या प्रवतभूवतयो ंया वबक्री आय को िस्तांतररत करने का अवधकार कंपनी द्वारा प्रयोग वकया िाता िै।  अन्य बकाया 

रावश के िाि ऋर् के पूर्ा और अंवतम भुगतान की स्थिवत में, यवद कोई िो, तो उधारकताा/ग्रािक िे अनुरोध प्राप्त 

िोने की तारीि िे 1 मिीने के भीतर कंपनी द्वारा "कोई बकाया बकाया निी"ं प्रमार्पत् िारी वकया िाएगा।  

 

(e) ऋर् के िंबंध में िभी नोवटि, पत्ािार ग्रािक द्वारा ऋर् आवेदन पत् में िुनी गई भाषा में वकया िाएगा।  

 
4. लवकलांगता के साथ आवेिक 

 
कंपनी ववकलांगता के आधार पर शारीररक/नेत्िीन आवेदको ं को ऋर् िुववधाओ ं िवित उत्पादो ं और िुववधाओ ं को 

ववस्ताररत करने में भेदभाव निी ंकरेगी।  उन्हें अन्य आवेदको ंके बराबर माना िाएगा और उनके आवेदन को कंपनी की 

के्रवडट प्रवक्रया और नीवत के अनुिार योग्यता के आधार पर वनपटाया िाएगा।  ववकलांगता वाले आवेदको ंको िर िंभव 

ििायता प्रदान की िाएगी तावक उन्हें उवित उत्पाद या ऋर् िुववधा को िमझने, िुनने और लाभ उठाने में िक्षम बनाया िा 

िके।  

 

5. सािान्य प्रावधान 

 

(a) कंपनी उधारकताा के मामलो ंमें िस्तके्षप करने िे बिेगी, उन उदे्दश्यो ंको छोड़कर और िैिा वक ऋर्  



 

 

                                                                                                                  

दस्तावेिो ंके वनयमो ंऔर शतों में प्रदान वकया गया िै, या िब तक नई िानकारी, िो पिले उधारकताा द्वारा प्रकट 

निी ंकी गई िो, कंपनी के िंज्ञान में निी ंआई िै। 

 

(b) उधार िाते के िस्तांतरर् के वलए उधारकताा िे अनुरोध की प्रास्प्त के मामले में, ििमवत या अन्यिा, अिाात 

कंपनी की आपवत्त, यवद कोई िो, अनुरोध प्राप्त िोने की तारीि िे 21 वदनो ंके भीतर िूवित वकया िाएगा।  
 

(c) ऋर्ो ं की विूली के मामले में, कंपनी अनुवित उत्पीड़न का ििारा निी ं लेगी अिाात उधारकताा को ववषम 

िमय पर लगातार परेशान करना, ऋर्ो ंकी विूली के वलए शारीररक ताकत का उपयोग करना और कानूनी ढांिे 

के भीतर काम करना िोगा।  कंपनी यि िुवनवित करेगी वक उिके िभी कमािाररयो ंको उधारकतााओ ंिे उवित 

तरीके िे वनपटने के वलए पयााप्त रूप िे प्रवशवक्षत वकया िाए।  
 

(d) िुदरा ववत्तपोषर् उत्पादो ं के वलए, कंपनी व्यस्क्तगत उधारकतााओ ं के िाि या वबना िि-ऋर्ी(ओ)ं को 

व्यविाय के अलावा अन्य उदे्दश्यो ंके वलए मंिूर वकए गए िभी फ्लोवटंग दर मीयादी ऋर्ो ंपर फौिदारी शुल्/ 

पूवा भुगतान दंड निी ंलगाएगी।  
 

6. ब्याज प्रभाि: 

 

(a) वनदेशक मंडल ने ऋर् और अवग्रमो ंपर लगाए िाने वाले ब्याि की दर वनधााररत करने के वलए एक ब्याि दर 

मॉडल अपनाया िै, प्रिंस्करर् और अन्य शुल् प्रािंवगक कारको ंको ध्यान में रिते हुए िैिे वक धन की लागत, 

माविान और िोस्िम प्रीवमयम, आवद।  ब्याि की दर और िोस्िम के उन्नयन के वलए दृवष्टकोर् और उधारकतााओ ं

की वववभन्न शे्रवर्यो ंके वलए ब्याि की वववभन्न दर िािा करने के वलए तका  आवेदन पत् में उधारकताा या ग्रािक को 

बताया िाएगा और ििमत ब्याि को मंिूरी पत् में स्पष्ट रूप िे िूवित वकया िाएगा।  

 

(b) ब्याि दरो ंऔर िोस्िमो ंके उन्नयन के वलए कंपनी की वेब िाइट पर दृवष्टकोर् भी उपलब्ध कराई िाएगी।  

िब भी ब्याि दरो ंमें बदलाव िोता िै, वेबिाइट में प्रकावशत या अन्यिा प्रकावशत िानकारी अपडेट की िाएगी। 

 

(c) ब्याि की दर वावषाक दर िोगी तावक उधारकताा को िाते िे विूल की िाने वाली िटीक दरो ंके बारे में पता 

िो। 

 

7. लशकायत लनवािण तंत्र 

 

उवित व्यविार िंविता का कायाान्वयन कंपनी की विमे्मदारी िोगी।  कंपनी यि िुवनवित करने के वलए िर िंभव प्रयाि 

करेगी वक उधारकतााओ/ंग्रािको ंके िाि उिका व्यविार ििि और परेशानी मुक्त िो।  उधारकताा/ग्रािक द्वारा कंपनी के 

िंज्ञान में लाई गई वकिी भी वशकायत को शीघ्रता िे वनयंवत्त वकया िाएगा।  

 

आउटिोिा एिेंिी द्वारा प्रदान की गई िेवाओ ं िे िंबंवधत मुद्दो ंिवित कंपनी के पदावधकाररयो ंके वनर्ायो ं िे उत्पन्न िभी 

वववादो/ंवशकायतो ंको उनके ध्यान में लाने के बाद िुना िाएगा और उनका वनपटान वकया िाएगा।  

 

उवित व्यविार िंविता के अनुपालन और प्रबंधन के वववभन्न स्तरो ंपर वशकायत वनवारर् तंत् के कामकाि के िाि आववधक 

िमीक्षा की एक िमेवकत ररपोटा वनयवमत अंतराल पर वनदेशक मंडल (या उिकी एक िवमवत) को प्रसु्तत की िाएगी।  

 

वशकायत वनवारर् अवधकारी ("िीआरओ") और भारतीय ररज़वा बैंक के थिानीय कायाालय (विनिे िंपका  वकया िा िकता 

िै, यवद वशकायत/वववाद का िमाधान एक मिीने की अववध के भीतर निी ंवकया िाता िै) का िंपका  वववरर् उन िभी  

                                                                                                                              

शािाओ/ंथिानो ंपर प्रदवशात वकया िाएगा ििााँ कंपनी अपना व्यविाय करती िै।  

 



 

 

                                                                                                                                  

                                                                                                                                    

एडलवाइि ररटेल फाइनेंि वलवमटेड (कंपनी/ईआरएफएल) ने गैर-बैंवकंग ववत्तीय कंपवनयो ं(एनबीएफिी) के वलए भारतीय ररिवा बैंक 

द्वारा िारी वनदेशो ंके अनुिरर् में ग्रािको ंके िाि व्यविार करते िमय उवित व्यविार के वलए वनम्नवलस्ित कोड को अपनाया िै।  

उवित व्यविार िंविता (एफपीिी) का उदे्दश्य वनम्नवलस्ित के्षत्ो ंको कवर करना िै: 

 

लेवल-1 उधारकताा िीधे शािा प्रबंधक िे िंपका  कर िकते िैं और शािा में बनाए गए वशकायत रविस्टर में  

अपनी वशकायत/िमस्या दिा कर िकते िैं।  िंबंवधत शािा अवधकारी उन उधारकतााओ ंका मागादशान  

करेगा िो वशकायत दिा करना िािते िैं।  

उधारकताा वनम्न में िे वकिी भी िैनल के माध्यम िे भी वशकायत/िमस्या दिा कर िकता िै: 

ईमेल आईडी :  assistance@eclf.com; टोल फ्री: 1-800-1026371-िोमवार- 

शुक्रवार (िुबि 10 बिे िे शाम 5 बिे तक) 

लेवल-2 यवद ग्रािक प्राप्त प्रवतवक्रया िे अिंतुष्ट िै, तो वि वनम्नवलस्ित पते पर वशकायत वनवारर् अवधकारी िे 

भी िंपका  कर िकता िै :- 

िुश्री मिूमदार िुदीप्ता 

प्रिम तल, 3 बी, रािेंद्र पाका , पूिा रोड, नई वदल्ली-110005  

दूरभाष नं. +91 (11) 4004 2301; 

ईमेल आईडी:  grievances@eclf.comवशकायत वनवारर् अवधकारी वशकायतकताा को िल्द िे िल्द 

प्राप्त प्रश्ो/ंवशकायतो/ंिमस्याओ ं 

का िमाधान/प्रवतवक्रया प्रदान करने का प्रयाि करेगा।  

लेवल-3 यवद एक मिीने की अववध के भीतर िमस्याओ/ं वशकायतो ंका िमाधान निी ंवकया िाता िै, तो 

उधारकताा/ग्रािक/आवेदक वनम्न िे अपील कर िकते िैं :- 

प्रभारी अवधकारी 

गैर - बैंवकंग पयावेक्षर् ववभाग भारतीय ररज़वा बैंक 

तीिरी मंविल, मराठा मंवदर के पाि, बाइकुला, मंुबई िेंटरल, मंुबई-400008; दूरभाष: +91 

22-23084121/ 23028436 फैक्स: + 91 22-2302201 1 

ईमेल आईडी- dnbsmro@rbi.org.in 
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 लनवािण प्रलिया के साथ अनुपालन किने के ललए िुदे्द: 
 

1) उपरोक्त िानकारी उन शािाओ/ंथिानो ंके बािर भी प्रदवशात की िाएगी ििााँ कंपनी का व्यविाय ग्रािको ं

के लाभ के वलए लेनदेन वकया िाता िै और िंदभा उदे्दश्य के वलए ऐिे नावमत अवधकाररयो ंके पाि भी 

उपलब्ध कराया िाएगा।  
 

2) यवद िंबंवधत कमािारी/िंबंध प्रबंधक द्वारा कोई वशकायत/िमस्या प्राप्त िोती िै, तो उिे वशकायत प्राप्त 

िोने िे 2 वदनो ं के भीतर ग्रािक िेवा टीम और वशकायत वनवारर् अवधकारी को िूवित वकया िाएगा 

तावक वशकायतो/ंिमस्याओ ंका त्वररत िमाधान िुवनवित वकया िा िके।  
 

3) यि िंबंवधत कमािारी/िंबंध प्रबंधक की विमे्मदारी िोगी वक वि ग्रािक िेवा टीम और वशकायत वनवारर् 

अवधकारी को वशकायत/िमस्या िे िंबंवधत आवश्यक वववरर् प्रदान करे तावक वशकायत/िमस्या का 

वनवारर् और िमाधान वकया िा िके।  

 
8. नीलत की सिीक्षा 

 
यि िंविता 15 मािा, 2013 िे प्रभावी िै और भारतीय ररज़वा बैंक द्वारा िारी पररपत्ो,ं वनदेशो ंआवद और कंपनी द्वारा अपनाई 

गई प्रिाओ ंके आलोक में िमय-िमय पर िंशोवधत/पररववतात की गई िै।  कंपनी इि उवित व्यविार िंविता के अनुपालन 

की आववधक िमीक्षा और प्रबंधन के वववभन्न स्तरो ंपर वशकायत वनवारर् तंत् के कामकाि के वलए प्रदान करेगी।   

 

 

 

 


