
 

  

 

 

 

               

फेर पे्रक्टिस कोड  

 

 

 

 

 

 

 
उद्यम व्यापक रूप से लाग ू

 

Axio, कैपफ्लोट फाइनेंशियल सर्विसेज प्राइवेट शलशमटेड का ब्ाांड नाम है , जो RBI के साथ 
रक्िस्िडड NBFC है                   
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पररचय: 

 

RBI द्वारा जारी पररपत्र DNBR {PD) CC.N.054/03.10.119/2015-16 ददनाांक 1 जुलाई 2015 और RBI/ 

DOR/2023-24/105 मास्टर तनदेि - भारतीय ररजवि बैंक {गैर-बैंककां ग र्वत्तीय कां पनी - स्केल आधाररत र्वतनयमन) 

तनदेि, 2023 ("ददिातनदेि") के अनुसार, गैर-बैंककां ग र्वत्तीय कां पतनयों (NBFC) को जारी ककए गए, तनदेिक मांडल ने 

कैपफ्लोट फाइनेंशियल सर्विसेज प्राइवेट शलशमटेड (इसके बाद " एजक्सयो " / "कां पनी") के व्यवसाय के सांचालन के 

शलए एक तनष्पक्ष व्यवहार सांदहता को अपनाया है। तनष्पक्ष व्यवहार सांदहता, जैसा कक नीच ेअपनाया गया है, RBI द्वारा 
समय-समय पर जारी और अद्यतन ककए गए NBFC के शलए तनष्पक्ष व्यवहार सांदहता पर ददिातनदेिों के अनुरूप है। 
बोडि ने फरवरी 2024 में इस नीतत को मांजूरी दे दी है। 
 

कां पनी का कारोबार मौजदूा वधैातनक और र्वतनयामक आवश्यकताओां के अनुसार सांचाशलत ककया जाएगा , जजसमें 
दक्षता, ग्राहक-उन्मुखीकरण और कॉपोरेट प्रिासन शसद्धाांतों पर उधचत ध्यान ददया जाएगा। इसके अलावा, कां पनी 
अपने कामकाज में इस तनष्पक्ष व्यवहार सांदहता का पालन करेगी। 
 

उद्देश्य: 

 

•  ग्राहकों के साथ व्यवहार करते समय तनष्पक्ष व्यवहार सुतनजश्चत करना; 
•  ग्राहकों को सूधचत तनणियों के आधार पर हमारे र्वत्तीय उत्पादों और सेवाओां का लाभ उठाने में सक्षम बनाना; 
तथा 
•  ग्राहक सांतुजष्ट सुतनजश्चत करना। 
 

लोन के ललए आवेदन और प्रक्रक्रया: 
 

a) सांभार्वत ग्राहकों को जारी ककए जाने वाले लोन आवेदन पत्रों में अस्पष्टता की गुांजाइि न रखते हुए आवश्यक 

जानकारी िाशमल की जाती है, (ताकक अन्य NBFC द्वारा पेि ककए जाने वाले तनयमों और ितों के साथ साथिक 

तुलना की जा सके और उधारकताि स्वैजछिक और स्वतांत्र तनणिय ले सके)। लोन आवेदन पत्र में र्वत्तीय सुर्वधा 
का लाभ उठाने के शलए प्रस्तुत ककए जाने वाले आवश्यक दस्तावेजों का स्पष्ट रूप से उल्लेख ककया जाता है। 

b) कां पनी ने सभी लोन आवेदनों की प्राजतत की सूचना देने की प्रणाली अपनाई है। 
  

लोन मूलयांकन और तनयम व शतें: 
 

a) लोन आवेदनों पर कां पनी के मूल्याांकन मानदांडों के अनुसार र्वचार ककया जाएगा और उनका मूल्याांकन ककया 
जाएगा तथा तदनुसार र्वत्तीय सुर्वधा प्रदान की जाएगी । ग्राहक को स्वीकृतत पत्र के माध्यम से शलखखत रूप 

में सूधचत करते हुए एक आधधकाररक र्वज्ञजतत जारी की जाएगी , जजसमें स्वीकृत लोन की राशि के र्ववरण के 

साथ-साथ उसमें तनधािररत तनयम और ितें िाशमल होंगी, जजसमें वार्षिक ब्याज दर और उसका आवेदन 
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िाशमल है। इसके अलावा, देर से भुगतान पर दांडात्मक िुल्क, अनादर िुल्क , लागत प्रसांस्करण िुल्क, पूवि 
भुगतान िुल्क स्वीकृत पत्र और लोन समझौते में स्पष्ट रूप से उजल्लखखत हैं। कां पनी इन सभी तनयमों और 

ितों की ग्राहक की स्वीकृतत का ररकॉडि रखेगी। 
b) कां पनी लोन र्वतरण के समय ग्राहक को लोन समझौते और सांबांधधत अनुलग्नकों की एक प्रतत उपलब्ध 

कराएगी। 
 

डिजिटल लोन प्लेटफॉमष पर NBFC द्वारा ददए गए लोन: 

 

a. कां पनी को हर समय डडजजटल तलेटफॉमि पर NBFC का नाम उजागर करना होगा, जजसके पररणामस्वरूप 

ग्राहकों को तनयामक ढाांचे के तहत उपलब्ध शिकायत तनवारण के रास्ते तक पहुांच प्रातत होगी। 
b. कां पनी तनधािररत ददिा-तनदेिों, तनष्पक्ष आचरण सांदहता और आउटसोशसिंग ददिा-तनदेिों का पालन करेगी। 
c. जब कोई कां पनी उधारकतािओां को खोजने और/या बकाया राशि वसूलने के शलए डडजजटल लोन देने वाले 

तलेटफॉमि पर एजेंट के रूप में काम करेगी, तो उसे तनम्नशलखखत तनदेिों का पालन करना होगा: 
o एजेंट के रूप में कायिरत डडजजटल लोन देने वाले तलेटफामों के नाम कां पनी की वेबसाइट पर प्रकट ककए 

जाएांगे । 
o एजेंट के रूप में तनयुक्त डडजजटल लोन देने वाले तलेटफामों को तनदेशित ककया जाएगा कक वे ग्राहक के 

समक्ष उस कां पनी का नाम पहले ही बता दें, जजसकी ओर से वे उसके साथ बातचीत कर रहे हैं। 
o स्वीकृतत के तुरांत बाद लेककन लोन समझौते के तनष्पादन से पहले, मुख्य तथ्य र्ववरण उधारकताि को 

उपलब्ध कराया जाएगा और बाद में कां पनी के लेटर हेड पर स्वीकृतत पत्र और लोन समझौते के साथ 

साझा ककया जाएगा । लोन समझौते की एक प्रतत के साथ-साथ लोन समझौते में उजल्लखखत सभी 
अनुलग्नकों की एक-एक प्रतत लोन की स्वीकृतत/र्वतरण के समय सभी उधारकतािओां को प्रदान की 
जाएगी। 

d. कां पनी द्वारा उपयोग ककए जाने वाले डडजजटल लोन तलेटफामों पर प्रभावी तनगरानी और तनरीक्षण सुतनजश्चत 

ककया जाएगा । 
 

लोन पवतरण और तनयम व शतों में पररवतषन: 

 

a) कां पनी अपने सभी उधारकतािओां को तनयमों और ितों में ककसी भी बदलाव की सूचना देगी - जजसमें सांर्वतरण 

अनुसूची, ब्याज दरें, सेवा िुल्क, पूवि भुगतान िुल्क आदद िाशमल हैं। कां पनी यह भी सुतनजश्चत करेगी कक 

ब्याज दरों और िुल्कों में पररवतिन केवल भावी प्रभाव से ही ककए जाएँ जब तक कक तनयामक प्राधधकरण द्वारा 
इसके र्वपरीत तनदेि न ददए जाएँ। इस सांबांध में एक उपयुक्त प्रावधान लोन समझौते में िाशमल ककया गया 
है । 

b) समझौते के तहत भुगतान या तनष्पादन को वापस लेने/तेजी से िुरू करने का तनणिय भी लोन समझौते के 

अनुरूप होगा। 
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c) कां पनी अपने पूणि बकाया की अदायगी या लोन की बकाया राशि की वसूली पर सभी प्रततभूततयों को जारी कर 

देगी, बिते कक कां पनी के पास अपने उधारकतािओां के र्वरुद्ध ककसी अन्य दावे के शलए कोई वैध अधधकार या 
ग्रहणाधधकार हो। यदद सेट ऑफ के ऐसे अधधकार का प्रयोग ककया जाना है, तो उधारकताि को िेष दावों के बारे 

में पूणि र्ववरण और उन ितों के साथ इसके बारे में सूचना दी जाएगी जजनके तहत कां पनी प्रासांधगक दावे के 

तनपटारे/भुगतान होने तक प्रततभूततयों को बनाए रखने की हकदार है। 
 

सामान्य: 

 

a) कां पनी लोन समझौते की ितों और तनयमों में ददए गए उद्देश्यों को िोडकर ग्राहक के मामलों में हस्तके्षप 

करने से परहेज करेगी (जब तक कक नई जानकारी न शमले, ग्राहक द्वारा पहले बताई गई जानकारी कां पनी के 

सांज्ञान में आ गई है)। 
b) कां पनी शलांग, जातत, पांथ, समुदाय और धमि के आधार पर लोन आवेदनों में भेदभाव नहीां करेगी। कां पनी 

िारीररक/दृजष्टबाधधत आवेदकों को र्वकलाांगता के आधार पर लोन सुर्वधाओां सदहत उत्पादों और सुर्वधाओां 
का र्वस्तार करने में भेदभाव नहीां करेगी। 

c) उधारकताि से उधारकताि खाते के हस्ताांतरण के शलए अनुरोध प्रातत होने की जस्थतत में, कां पनी की सहमतत या 
अन्यथा - यानी आपर्त्त, यदद कोई हो, तो अनुरोध प्रातत होने की ततधथ से 21 ददनों के भीतर उधारकताि को बता 
दी जाएगी। ऐसा हस्ताांतरण लागू कानून के अनुरूप पारदिी सांर्वदात्मक ितों के अनुसार होगा। 

d) बकाया राशि की वसूली के सांबांध में, इसे र्वतनयामक प्राधधकरण द्वारा तनधािररत ददिा-तनदेिों के अनुसार 

ककया जाएगा । कां पनी ग्राहकों को अनावश्यक रूप से परेिान नहीां करेगी, जैसे कक उधारकतािओां को लगातार 

अजीब समय पर परेिान करना, लोन की वसूली के शलए बाहुबल का प्रयोग करना आदद और यह सुतनजश्चत 

करना कक उसके कमिचारी ग्राहकों के साथ उधचत तरीके से व्यवहार करने के शलए पयाितत रूप से प्रशिक्षक्षत हैं । 
e) कां पनी व्यजक्तगत उधारकतािओां से गैर-व्यावसातयक उद्देश्यों के शलए फ्लोदटांग रेट टमि लोन पर फौजदारी 

िुल्क नहीां लेगी, जजससे ग्राहक सांरक्षण के शलए बैंकों और NBFC के साथ सुसांगत नीततयाां सुतनजश्चत होंगी। 
f) कां पनी अपनी वेबसाइट पर ब्याज दरें और जोखखमों के वगीकरण के शलए दृजष्टकोण उपलब्ध कराएगी। 
g) उधारकताि को सभी सांचार स्थानीय भाषा में या उधारकताि द्वारा समझी जाने वाली भाषा में होंगे। कां पनी 

उधारकताि को स्थानीय भाषा में, जजसे उधारकताि समझता है, स्वीकृतत पत्र या अन्य माध्यम से शलखखत रूप 

में बताएगी कक स्वीकृत लोन की राशि, वार्षिक ब्याज दर और उसके आवेदन की र्वधध सदहत तनयम और ितें 
क्या हैं और उधारकताि द्वारा इन तनयमों और ितों की स्वीकृतत को अपने ररकॉडि में रखेगी। 

h) कां पनी को लोन समझौते में देरी से पुनभुिगतान के शलए लगाए जाने वाले जुमािने का उल्लेख मोटे अक्षरों में 
करना होगा। 

i) कां पनी समय-समय पर सांिोधधत 15 अपै्रल, 2024 के 'लोन और अधग्रमों के शलए मुख्य तथ्य र्ववरण 

(केएफएस)' पर पररपत्र में तनदहत तनदेिों का पालन करेगी (पररपत्र में ददए गए केएफएस का प्रारूप अनुबांध 

XXVII में िाशमल है)। 
j) जब भी लोन की ितों और तनयमों का पालन न करने के शलए उधारकतािओां को अनुस्मारक भेजे जाते हैं , तो 
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दांडात्मक िुल्क के बारे में सूधचत ककया जाना चादहए। इसके अलावा, दांडात्मक िुल्क लगाए जाने के ककसी भी 
मामले और उसके कारण के बारे में भी सूधचत ककया जाना चादहए । 

k) कां पनी लोनकताि को स्थानीय भाषा में या लोनकताि द्वारा समझी जाने वाली भाषा में सांर्वतरण अनुसूची, 
ब्याज दरें, सेवा िुल्क, पूविभुगतान िुल्क आदद सदहत तनयमों और ितों में ककसी भी पररवतिन की सूचना देगी। 

l) कां पनी यह भी सुतनजश्चत करेगी कक ब्याज दरों और िुल्कों में पररवतिन केवल भावी प्रभाव से ही प्रभार्वत हों । 
m) कां पनी, जहाां भी लागू हो, ररज़वि बैंक-एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 का अनुपालन करेगी। 

 

लशकायत तनवारण तंत्र: 

 

कां पनी ने शिकायत तनवारण नीतत को मांजूरी दे दी है और इसे कां पनी की वेबसाइट पर रखा गया है तथा समय-समय 

पर इसे अपडेट ककया जाता है। शिकायत प्रबांधन पर आांतररक प्रकिया और शिकायतकताि के शलए उपलब्ध मोड को 
शिकायत तनवारण नीतत में र्वधधवत अपडेट ककया गया है । 
 

कां पनी ने ग्राहकों से शिकायतें प्रातत करने और उनका समाधान करने के शलए लेवल 4 एस्केलेिन के रूप में र्प्रांशसपल 

नोडल अधधकारी को तनयुक्त ककया है। नोडल अधधकारी का सांपकि  र्ववरण इस प्रकार है: 

 

श्री बी.एस. यिस्वी, प्रमुख नोडल अधधकारी/शिकायत तनवारण अधधकारी 
कैपफ्लोट फाइनेंशियल सर्विसेज प्राइवेट शलशमटेड, 

गोकलदास तलैदटनम, नया नांबर 3 (पुराना नांबर 211), अपर पैलेस ऑचिर्डिस, बेल्लारी रोड, सदाशिवनगर , बेंगलुरु, 

कनािटक - 560080 

मेल आईडी: yasaswi.bs@axio.co.in 

फोन: 080-68075001 

 

कां पनी की सेवाओां/उत्पादों के बारे में शिकायत करने वाले ग्राहक तत्काल समाधान के शलए नोडल अधधकारी को 
शलखखत रूप में सूधचत कर सकते हैं। नोडल अधधकारी प्रत्येक आगामी बैठक में समीक्षा और अनुपालन के शलए 

तनदेिक मांडल को प्रातत शिकायतों और तनवारण के मुख्य बबांदओुां की जानकारी देंगे। 
 

यदद ग्राहक कां पनी द्वारा प्रदान ककए गए समाधान से सांतुष्ट नहीां हैं, तो वे आगे सांपकि  कर सकते हैं: 
प्रभारी अधधकारी, के्षत्रीय कायािलय, 

उपभोक्ता शिक्षा एवां सांरक्षण प्रकोष्ठ, 

भारतीय ररज़वि बैंक, 10/3/8, 

नपृथुांगा रोड, बेंगलुरु, कनािटक 560001 

  

टेलीफोन: 080-22180397 

ईमेल: cms.cepcbengaluru@rbi.org.in 
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टेलीफोन नांबर: 080-2218 0501 

 

या 
 

लोकपाल-NBFC, प्रभारी अधधकारी, 
भारतीय ररजवि बैंक फोटि ग्लेसीस, चेन्नई 600 001 

टेलीफोन नांबर: 044 - 25395964 

ईमेल: cms.nbfcochennai@rbi.orq.in 

 

लोन खाते में दंिात्मक शुलक: 

 

कां पनी उधारकताि द्वारा अनुपालन न करने पर लगाए गए जुमािने को 'दांडात्मक प्रभार' के रूप में मानेगी, न कक उसे 

'दांडात्मक ब्याज' के रूप में जोडेगी। इन िुल्कों पर कोई ब्याज नहीां लगाया जाएगा , तथा लोन खाते में तनयशमत 

ब्याज चिवदृ्धध प्रकियाएां अप्रभार्वत रहेंगी। 
 

कां पनी ब्याज दर में कोई अततररक्त घटक नहीां जोडेगी और इन ददिा-तनदेिों का अक्षरिः अनुपालन सुतनजश्चत 

करेगी। कां पनी ने दांडात्मक िुल्कों पर बोडि द्वारा अनुमोददत नीतत तैयार की है। 
 

कां पनी लोन अनुबांध की ितों के अनुपालन न करने के अनुपात में उधचत एवां तनष्पक्ष दांडात्मक प्रभार सुतनजश्चत 

करेगी, तथा यह सुतनजश्चत करेगी कक ककसी र्वशिष्ट लोन/उत्पाद शे्रणी में कोई भेदभाव न हो। 
 

कां पनी व्यवसाय में सांलग्न न होने वाले व्यजक्तगत उधारकतािओां के शलए दांडात्मक िुल्क तनधािररत करेगी, तथा 
यह सुतनजश्चत करेगी कक वे िुल्क, समान गैर-अनुपालन का सामना कर रहे गैर-व्यजक्तगत उधारकतािओां के शलए 

लगाए गए िुल्क से अधधक न हों। 
 

दांडात्मक िुल्कों के सांबांध में, कां पनी को लोन समझौते, मुख्य ितों तथा अपनी वेबसाइट पर ब्याज दरें और सेवा 
िुल्क के अांतगित पारदिी रूप से र्ववरण का खुलासा करना होगा। 
 

कां पनी मौजूदा तनयमों के अनुसार दांडात्मक प्रभार लगाने के सांबांध में उधारकताि को सूधचत करेगी। 
 

कंपनी द्वारा ली िाने वाली ब्याि दरों का पवतनयमन: 

 

कां पनी ने ब्याज दरें, प्रोसेशसांग फीस और अन्य िुल्क तनधािररत करने में उधचत आांतररक शसद्धाांत और प्रकिया 
तनधािररत की है। कां पनी ने फां ड की लागत, माजजिन और जोखखम प्रीशमयम आदद जैसे प्रासांधगक कारकों को ध्यान में 
रखते हुए ब्याज दर मॉडल अपनाया है और लोन और अधग्रमों के शलए ब्याज दर तनधािररत की है जो तनयामक ददिा-
तनदेिों के अनुरूप है। ब्याज दर और जोखखम के वगीकरण के शलए दृजष्टकोण और ग्राहकों की र्वशभन्न शे्रखणयों से 
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अलग-अलग ब्याज दर वसूलने के औधचत्य को मांजूरी पत्र में स्पष्ट रूप से बताया जाएगा । 
  

ब्याज दरें और जोखखमों के वगीकरण के शलए दृजष्टकोण भी कां पनी की वेबसाइट पर उपलब्ध कराया जाएगा । ब्याज 

दरों में जब भी कोई बदलाव होगा, वेबसाइट पर प्रकाशित जानकारी को अपडेट ककया जाएगा। 
 

सूधचत की जाने वाली ब्याज दर हमेिा वार्षिक दर होगी ताकक ग्राहक को खाते पर लगाई जाने वाली सटीक दरों के 

बारे में पता रहे। 
 

कंपनी द्वारा ववत्तपोवित बंधक संपवत्त का कब्जा पुनः प्राप्त करना: 
 

कां पनी ने ग्राहक के साथ लोन समझौते में पुनः कब्ज़ा खांड बनाया है जो कानूनी रूप से लागू करने योग्य है। अधधक 

पारदशििता सुतनजश्चत करने के शलए, लोन समझौते की ितों और तनयमों में तनम्नशलखखत प्रावधान िाशमल हैं: 
o नोदटस अवधध 

o वे पररजस्थततयाँ जजनके अांतगित नोदटस अवधध माफ की जा सकती है; 

o सुरक्षा को अपने कब्जे में लेने की प्रकिया ; 
o प्रततभूतत की बबिी/नीलामी से पहले लोन की अदायगी के शलए उधारकताि को अांततम अवसर ददए जाने के 

सांबांध में प्रावधान ; 

o प्रकिया और सांपर्त्त की बबिी/नीलामी की प्रकिया। 
 

तनदेशक मंिल की जिम्मेदारी: 
 

तनदेिक मांडल कां पनी के भीतर एक प्रभावी शिकायत तनवारण तांत्र स्थार्पत करेगा, जजससे उछच स्तर पर र्ववादों 
का समाधान सुतनजश्चत होगा। वे प्रबांधन स्तर पर तनष्पक्ष व्यवहार सांदहता अनुपालन और तनवारण तांत्र की 
आवधधक समीक्षा की भी देखरेख करेंगे, तथा अधि-वार्षिक अांतराल पर समेककत ररपोटि प्रस्तुत करेंगे। 
  

तनष्पक्ष व्यवहार संदहता की भार्ा और संपे्रर्ण: 

 

अनुमोददत नीतत को कां पनी की वेबसाइट पर रखा जाएगा तथा दहतधारकों की जानकारी के शलए इसे र्वशभन्न 

स्थानीय भाषाओां में उपलब्ध कराया जाएगा। 
 

शारीररक/दृजष्टबाधित पवकलांगों के ललए लोन सुपविाएं 

जहाँ भी कां पनी के शलए लागू हो, कां पनी िारीररक/दृजष्टबाधधत आवेदकों को र्वकलाांगता के आधार पर लोन 

सुर्वधाओां सदहत उत्पादों और सुर्वधाओां का र्वस्तार करने में भेदभाव नहीां करेगी। कां पनी ऐसे व्यजक्तयों को 
र्वशभन्न व्यावसातयक सुर्वधाओां का लाभ उठाने के शलए हर सांभव सहायता प्रदान करेगी। कां पनी यह सुतनजश्चत 

करेगी कक उसके कमिचाररयों को कानून और अांतरािष्रीय सम्मेलनों द्वारा गारांटीकृत र्वकलाांग व्यजक्तयों के 

अधधकारों के बारे में उधचत प्रशिक्षण ददया जाए । 


