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अनलु�क VI 

एनबीएफसी-पी2पी �ारा िव�ीय सेवाएं आउटसोसर् करन ेम� जोिखम और आचार सिंहता �बधंन पर 
िनदेश 

1. प�रचय 

1.1 आउटसो�सग को इस �प म� प�रभािषत �कया जा सकता ह ै– एनबीएफसी �ारा िनरन्तरता के 
आधार पर �कसी तीसरे पक्ष (जो �कसी काप�रेट समूह के भीतर एक सम्ब� संस्था हो या उस 
काप�रेट समूह से बाहर क� संस्था हो) के माध्यम से उन गितिविधय� को, वतर्मान या भिवष्य म� 
कराना िजन्ह� सामान्यतः एनबीएफसी स्वयं करत ेह�। िनरंतरता के आधार’ के अतंगर्त सीिमत अविध के 
करार भी शािमल ह�गे। 

1.2 एनबीएफसी िविभ� गितिविधय� क� �ापक आउटसो�सग कर रह ेह� और इस �कार पैरा 5.3 
म� गए िववरण के अनुसार अनेक जोिखम उत्प� होते ह�। इसके अलावा, आउटसो�सग गितिविधय� को 
िनयामक सीमा के अन्तगर्त लाया जाना ह ैता�क 

क. �ाहक� के िहत क� रक्षा हो सके। तथा 
ख. सेवा �दाता क� सभी बिहय�, अिभलेख� और उपलब्ध सूचना तक संबंिधत एनबीएफसी और 

भारतीय �रज़वर् ब�क क� प�ँच सुिनि�त क� जा सके। सामान्य �प से िजन िव�ीय सेवा� क� 
आउटसो�सग क� जाती ह ैउनम� अन्य के साथ-साथ आवेदन� क� �ोसे�सग (ऋण का आरम्भ, 
�ेिडट काडर्), �लेख� /दस्तावेज� क� �ोसे�सग, िवपणन और शोध, ऋण का पयर्वेक्षण, डेटा 
�ोसे�सग और बैक ऑ�फस से संबंिधत गितिविधयाँ शािमल ह�। 

1.3 आउटसो�सग के महत्वपूणर् जोिखम ह� - कायर् नीितगत जोिखम, �ित�ा जोिखम, अनुपालन 
जोिखम, िविधक जोिखम, िनगर्मन नीित जोिखम, �ितपक्षी जोिखम, देश जोिखम, संिवदागत 
जोिखम, �वेश जोिखम, संक� �ण और सवा�गी जोिखम। य�द सेवा �दाता िविन�द� सेवा देने म� चूक 
करे, सुरक्षा/उल्लंघ का गोपनीयतान करे अथवा सेवा �दाता  �ारा िविधक और िविनयामक अपेक्षा� 
का अनुपालन न हो तो एनबीएफसी को िव�ीय हािन या �ित�ा क� हािन हो सकती ह ैतथा इससे 
सवा�गी जोिखम भी उत्प� हो सकती ह।ै 

1.4 अतः एनबीएफसी के िलए यह आवश्यक होगा �क अपनी गितिविधय� का आउटसो�सग करत े
समय वे यह सूिनि�त कर� �क उ� गितिविधय� क� आउटसो�सग से उत्प� जोिखम के संबंध म� 
�भावी पयर्वेक्षण और सावधानी बरतन ेतथा जोिखम �बंध करन ेके िलए उत्कृ� और सम्यक जोिखम 
�बंध प�ितयाँ अपनाई जाए। ये िनदेश भारत या अन्य� िस्थत सेवा �दाता के साथ पैरा 3 म� क� 
गई �ाख्या के अनुसार एनबीएफसी �ारा क� गयी मह�वपूणर् आउटसो�सग �वस्था पर लागू ह�ग।े 
एनबीएफसी िजस समूह/हो सदस्य का संगुट , सेवा �दाता उसका सदस्य हो सकता ह ैअथवा समूह 
से असम्ब� पक्ष हो सकता ह।ै 

1.5 इन िनदेश� का अन्त�निहत िस�ान्त यह ह ै �क िविनयिमत संस्था यह सुिनि�त करे �क 
आउटसो�सग �वस्था के कारण �ाहक� और भारतीय �रज़वर् ब�क के �ित दाियत्व पू�त क� उसक� 
क्षमता म� कमी नह� होगी और न ही भारतीय �रज़वर् ब�क �ारा �भावी पयर्वेक्षण म� कोई बाधा 
प�चेँगी । अतः एनबीएफसी को यह सुिनि�त करन ेके िलए कदम उठाना होगा �क सेवा �दाता सेवा 
�दान करन ेम� उतन ेही उ� स्तर क� सावधानी बरतता ह,ै िजतनी तब एनबीएफसी बरतता, य�द 
आउटसोसर् क� गई गितिविधयाँ एनबीएफसी के भीतर ही रहती और उनक� आउटसो�सग नह� होती। 
अतः एनबीएफसी को ऐसी आउटसो�सग नह� करनी चािहए िजनसे उनका आंत�रक िनयं�ण, कारोबारी 
आचरण या �ित�ा �भािवत हो या क्षीण हो। 

1.6 (i) ये िनदेश िव�ीय सेवा� के आउटसो�सग से संबंिधत जोिखम �बंधन से जुड़ा �आ ह ैऔर 
न �क तकनीक� संबंिधत िवषय� अथवा जो िव�ीय सेवा� से संबंिधत नह� ह ैजैसे �क कू�रयर सेवा, 
स्टाफ के िलए खानपान, हाउसक��पग तथा साफ-सफाई सेवाएं, प�रसर� क� सुरक्षा, �रकॉड� को 
लाना-ले जाना और रख-रखाव इत्या�द। िव�ीय सेवा� क� आउटसो�सग के इच्छुक एनबीएफसी को 
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भारतीय �रज़वर् ब�क से पूवर् अनुमोदन लेने क� आवश्यकता नह� ह।ै तथािप ऐसी �वस्था भारतीय 
�रज़वर् ब�क �ारा ऑन साइट/ऑफ साइट अनुवीक्षण और िनरीक्षण/जांच के अधीन होगी। 

(ii) �ेिडट काड� से जुड़ी सेवा� क� आउटसो�सग के संबंध म� भारतीय �रज़वर् ब�क के 21 नवंबर 
2005 के प�रपत्र डीबीओडी.एफएसडी.बीसी.49/24.01.011/2005-06 म� िनहत �ेिडट काडर् 
गितिविधय� संबंधी िवस्तृत िनद�श लाग ूह�गे । 

2. ऐसी गितिविधयाँ िजनक� आउटसो�सग नह� क� जानी ह ै

जो एनबीएफसी िव�ीय सेवा� क� आउटसो�सग करन ेका िनणर्य लेते ह� उन्ह� आंत�रक लेखा परीक्षा, 
कायर्नीितक तथा अनुपालन कायर् और िनणर्य लनेे से संबंधी कायर्, उदाहरण के िलए जमा खाता खोलन े
के िलए ‘अपने �ाहक को जािनए’ मानदंड� का अनुपालन सुिनि�त करना, ऋण (खुदरा ऋण 
सिहत) क� मंजूरी देना और िनवेश संिवभाग का �बंध जैसे मुख्य �बंध संबंधी काय� क� आउटसो�सग 
नह� करनी चािहए। तथािप, समूह/संगुट म� शािमल एनबीएफसी के िलए इन गितिविधय� का 
आउटसो�सग अपने समूह म� क� जा सकती ह,ै बशत� �क पैरा 6 म� �दये गए िनद�श� का अनुपालन 
�कया जाए। इसके अित�र�, आंत�रक लेखा परीक्षा कायर् जहां स्वयं म� �बंधन ���या ह,ै वहां 
आंत�रक लेखा परीक्षक ठेके पर रखे जा सकते ह�। 

3. महत्वपणूर् आउटसो�सग 

इन िनदेश� के संदभर् म� महत्वपूणर् आउटसो�सग �वस्थाएँ वे ह� िजनके बािधत होने पर कारोबारी 
प�रचालन, �ित�ा, लाभ�दता अथवा �ाहक सेवा पर महत्वपूणर् �भाव पड़ सकता ह ै। आउटसो�सग 
क� मह�ा िन�िलिखत पर आध�रत होगी - 

• आउटसोसर् क� जा रही गितिविध क� एनबीएफसी के िलए महता का स्तर तथा इससे जुड़े 
जोिखम क� महता। 

• आउटसो�सग का एनबीएफसी के िविभ� प�रमाप� यथा एनबीएफसी क� आय, ऋण शोधन 
क्षमता, िनधीयन पूंजी और जोिखम के स्व�प पर �भाव। 

• य�द सेवा �दाता सेवा न दे सके तो एनबीएफसी क� �ित�ा और �ांड मूल्य तथा कारोबारी 
उ�ेश्य, रणनीित और योजना� को कायार्िन्वत करन ेक� एनबीएफसी क� योग्यता पर पड़न े
वाला संभािवत �भाव। 

• एनबीएफसी क� कुल प�रचालन लागत के अनुपात के �प म� आउटसो�सग क� लागत। 
• य�द एनबीएफसी एक ही सेवा �दाता को िविभ� काय� क� आउटसो�सग करता ह ैऔर उसका 

�ाहक सेवा पर कोई मह�वपूणर् �भाग पड़ता ह ैतो आउटसो�सग सेवा �दाता के �ित कुल 
एक्सपोज़र तथा 

• �ाहक सेवा और सुरक्षा के संबंध म� आउटसोसर् क� गई गितिविधय� का मह�व। 

4. एनबीएफसी क� भिूमका तथा िविनयामक और पयर्वके्षीय अपके्षाएँ 

4.1 एनबीएफसी �ारा अपनी �कसी गितिविध क� आउटसो�सग करन ेसे एनबीएफसी का, उसके बोडर् 
और व�र� �बंधतं� का दाियत्व कम नह� होता, क्य��क आउटसोसर् क� गयी गितिविध का अिन्तम 
दाियत्व उन्ह� पर ह।ै अतः, एनबीएफसी �त्यक्ष िब�� एजेन्ट, और एजेन्ट िवपणन �त्यक्ष/ वसूली 
एजेन्ट� सिहत अपने सेवा �दाता के काय� तथा सेवा �दाता के पास �ाहक� से संबंिधत उपलब्ध 
सूचना क� गोपनीयता के संबंध म� उ�रदायी होगा। एनबीएफसी के पास आउटसोसर् क� गयी गितिविध 
के संबंध म� अंितम िनयं�ण रहना चािहए। 

4.2 एनबीएफसी के िलए यह आवश्यक ह ै �क आउटसो�सग के संबंध म� उिचत सावधानी बरतत े
/समुिचत छानबीन करत े समय सभी संबंिधत कानून, िविनयमावली, मागर् िनद�श, अनुमोदन, 
लाइस��सग और पंजीकरण क� शत� पर िवचार कर�। 

4.3 आउटसो�सग �वस्था से एनबीएफसी के िव�� �ाहक का अिधकार �भािवत नह� होना चािहए 
तथा संबंिधत काननू के अतंगर्त समाधान �ा� करन ेक� �ाहक क� क्षमता भी �भािवत नह� होनी 
चािहए । चंू�क �ाहक� को एनबीएफसी से कारोबार करन ेके �म म� सेवा �दाता से कारोबार करना 
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पड़ता ह,ै अतः ऐसी िस्थित म� एनबीएफसी को अपने उत्पाद सािहत्य/पच� म� इस �ावधान को शािमल 
करना चािहए �क एनबीएफसी अपने उत्पाद� क� िब�� /िवपणन आ�द के िलए एज�ट� क� सेवा लेगा। 
एजेन्ट� क� भूिमका मोटे तौर पर बतायी जानी चािहए। 

4.4 सेवा �दाता आउटसोसर् क� गयी गितिविधय� का �भावी �प से पयर्वेक्षण और �बंध करने क� 
एनबीएफसी क� क्षमता �भािवत नह� होनी चािहए तथा न तो भारतीय �रज़वर् ब�क के पयर्वेक्षीय कायर् 
और उ�ेश्य� क� पू�त म� कोई बाधा उत्प� होनी चािहए। 

4.5 एनबीएफसी के पास िशकायत िनवारण क� सुदढ़ृ �णाली होनी चािहए, िजसम� आउटसो�सग के 
कारण कोई ढील नह� दी जानी चािहए। 

4.6 य�द सेवा �दाता एनबीएफसी क� कोई समूह क� कंपनी न हो तो वह एनबीएफसी के �कसी 
िनदेशक या कंपनी अिधिनयम 2013 के अंतगर्त �दए गए अथर् के अनुसार उनके संबंिधय� �ारा 
स्वािधकृत या िनयंि�त नह� होना चािहए। 

5. आउटसोसर् क� गयी िव�ीय सवेा� के सबंधं म� जोिखम �बधं प�ितया ँ

5.1 आउटसो�सग नीित 

य�द कोई एनबीएफसी अपनी �कसी िव�ीय गितिविध क� आउटसो�सग करना चाहती ह ैतो उसे एक 
सम� आउटसो�सग नीित बनानी चािहए, िजसका अनुमोदन एनबीएफसी के बोडर् ने �कया हो तथा 
िजसम� अन्य बात� के साथसाथ-, ऐसी गितिविधय� और सेवा �दाता के चयन क� कसौटी, जोिखम 
और मह�ा के आधार पर �ािधकार का �त्यायोजन तथा इन गितिविधय� के प�रचालन क� समीक्षा 
और िनगरानी क� �णाली शािमल होनी चािहए। 

5.2 बोडर् तथा व�र� �बधंन क� भूिमका 

5.2.1 बोडर् क� भिूमका 

एनबीएफसी का बोडर् या बोडर् क� ऐसी सिमित िजसे शि�यां �त्यायोिजत क� गयी ह�, अन्य बात� के 
साथ-साथ िन�िलिखत के िलए उ�रदायी होगी- 

i. वतर्मान और भावी सभी आउटसो�सग के जोिखम� और मह�ा के मूल्यांकन तथा ऐसी 
�वस्था� पर लाग ूनीितय� के मूल्यांकन क� एक �णाली का अनुमोदन करना; 

ii. जोिखम� और मह�ा के आधार पर आउटसो�सग के िलए उपयु� अनुमोदन करनेवाल े
�ािधक�रय� का िनधार्रण करना; 

iii. इन िनदेश� के अनुपालन के िलए व�र� �बंधन का एक उपयु� �ाशसिनक ढांचा ग�ठत 
करना; 

iv. आउटसो�सग जारी रखने क� �ासंिगकता तथा उनक� सुरक्षा और सुदढ़ृता के िलए आउटसो�सग 
कायर् नीितय� और �वस्था� क� िनयिमत समीक्षा करना; 

v. आउटसोसर् क� जानेवाली महत्वपूणर् स्व�प क� कारोबारी गितिविध के संबंध म� िनणर्य लनेा 
और ऐसी �वस्था� का अनुमोदन करना। 

5.2.2 व�र� �बधंन के उ�रदाियत्व 

i. बोडर् �ारा अनुमो�दत �णाली के आधार पर सभी वतर्मान और भावी आउटसो�सग के जोिखम� 
और मह�ा का मूल्यांकन करना; 

ii. आउटसो�सग गितिविधय� के स्व�प, संभावना और ज�टलता के अनु�प सुदढ़ृ और िववेकपूणर् 
आउटसो�सग नीितयां और ��यिविधयां िवकिसत करना और उन्ह� कायार्िन्वत करना; 

iii. नीितय� और ��यिविधय� क� कारगरता क� आविधक �प से समीक्षा करना; 
iv. महत्वपूणर् आउटसो�सग जोिखम� से संबंिधत जानकारी बोडर् को समय पर देना; 
v. यह सुिनि�त करना �क वास्तिवक और संभिवत िवघटनकारी िस्थितयो पर आध�रत 

आकिस्मकता योजनाएं बनायी जाती ह� और उनका परीक्षण �कया जाता ह;ै 
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vi. यह सुिनि�त करना �क िनधार्�रत नीितय� के अनुपालन के िलए स्वतं� समीक्षा और लेखा 
परीक्षा क� जाती ह ैऔर 

vii. आउटसो�सग �वस्था� क� आविधक �प से समीक्षा करना ता�क उत्प� होने वाले नये 
महत्वपूणर् आउटसो�सग जोिखम� का पता लगाया जा सके। 

5.3 जोिखम� का मलू्याकंन 

एनबीएफसी �ारा आउटसो�सग के िन�िलिखत मुख्य जोिखम� का मूल्यांकन और उससे िनपटन े क� 
ज़�रत ह ै- 

I. कायर् नीितगत जोिखम - सेवा �दाता अपनी ओर से कोई ऐसा कारोबार कर रहा ह,ै जो 
एनबीएफसी के सम� कायर् नीितगत ल�य� के अन�ुप नह� ह।ै 

II. �ित�ा जोिखम - सेवा �दाता क� खराब सेवा, �ाहक� के साथ उसका परस्पर संपकर् 
एनबीएफसी के सम� मानक�/स्तर के अन�ुप न हो। 

III. अनुपालन जोिखम – गोपनीयता, उपभो�ा और िववेकपूणर् कानून� का पयार्� �प से अनुपालन 
न �कया जाना। 

IV. प�रचालन जोिखम - टे�ोलॉजी फेल होन,े धोखाधड़ी, गलती, दाियत्व� को पूरा करन े
तथा/या उनके उपाय� के िलए अपयार्� िव�ीय क्षमता से होनेवाले जोिखम। 

V. िविधक जोिखम - इसम� सेवा �दाता क� गलती के कारण पयर्वेक्षी कारर्वाई तथा िनजी 
िनपटान� के फलस्व�प लगनेवाले जुमार्ने, दंड या दंडात्मक हािन शािमल ह।ै 

VI. िनगर्मन कायर् नीित जोिखम - यह जोिखम एक ही फमर् पर अत्यिधक िनभर्रता तथा 
एनबीएफसी म� संबंिधत कौशल क� हािन से हो सकती ह,ै िजससे उस गितिविध को वापस 
आंत�रक �प से एनबीएफसी म� नह� लाया जा सकता । यह जोिखम तब भी उत्प� होती ह ै
जब ऐसी संिवदाएं क� गयी ह� िजनसे जल्दी बाहर िनकलना अत्यिधक खच�ला िस� हो। 

VII. �ितपक्षी जोिखम – अनुपयु� हामीदारी या साख मूल्यांकन के कारण होनेवाला जोिखम। 

VIII. संिवदागत जोिखम - यह इस तथ्य पर िनभर्र करता ह ै�क संिवदा लाग ूकरन ेक� एनबीएफसी 
क� क्षमता ह ैया नह�। 

IX. संक� �ण और सवार्गी जोिखम – जहां �कसी सेवा �दाता पर सम� उ�ोग जगत अत्यिधक �प 
से िनभर्र हो और इस �कार एनबीएफसी इस सेवा �दाता पर अपना िनयं�ण नह� रख सकता 
ह।ै 

X. देश संबंधी जोिखम - राजनैितक, सामािजक या कानूनी वातावरण के कारण िन�मत होनेवाली 
अित�र� जोिखम। 

 

5.4 सेवा �दाता क� क्षमता का मलू्याकंन करना 

5.4.1 आउटसो�सग �वस्था पर िवचार करत ेसमय या समीक्षा करत ेसमय आउटसो�सग �वस्था म� 
िनिहत दाियत्व� क� सेवा �दाता �ारा अनुपालन करने क� क्षमता का मूल्यांकन करन ेके िलए उिचत 
सतकर्ता बरती जानी चािहए। उिचत सतकर्ता के अंतगर्त गुणात्मक और मा�ात्मक, िव�ीय, प�रचालन 
तथा �ित�ा संबंधी तत्व� को ध्यान म� रखा जाना चािहए। एनबीएफसी को इस बात पर िवचार करना 
चािहए �क क्या सेवा �दाता� क� �णाली उनक� अपनी �णाली के अनु�प ह ैतथा �ाहक सेवा के्ष� 
सिहत क्या उनके कायर् िनष्पादन का स्तर उन्ह� स्वीकायर् ह।ै सेवा �दाता क� क्षमता का मूल्यांकन करत े
समय एनबीएफसी को एक ही सेवा �दाता के साथ आउटसो�सग �वस्था� के अनुिचत संक� �ण से 
संबंिधत मु�� पर भी िवचार करना चािहए। जहां कह� संभव हो, वहां एनबीएफसी को अपने िनष्कष� 
के समथर्न म� सेवा �दाता के संबंध म� स्वतं� समीक्षाएं और बाज़ार का फ�डबैक �ा� करना चािहए। 

5.4.2 उिचत सतकर्ता के अंतगर्त सेवा �दाता के बारे म� उपलब्ध सभी सूचना का मूल्यांकन शािमल 
होना चािहए । उसम� िन�िलिखत शािमल ह�, परंत ुयह यह� तक सीिमत नह� ह ै- 
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i. संिवदागत अविध म� �स्तािवत गितिविध के कायार्न्वयन और समथर्न हते ुिपछला अनुभव और 
क्षमता; 

ii. िवपरीत प�रिस्थितय� म� भी वायद� को पूरा करन ेक� िव�ीय सुदढ़ृता और क्षमता; 
iii. कारोबारी �ित�ा और संस्कृित, अनुपालन, िशकायत� और वतर्मान या संभािवत मुकदमा; 
iv. सुरक्षा और आंत�रक िनयं�ण, लेखा परीक्षा �ाि�, सूचना और िनगरानी �णाली, कारोबार 

िनरंतरता �बंधन और 
v. अपने कमर्चा�रय� के संबंध म� सेवा �दाता �ारा उिचत सतकर्ता सुिनि�त करना। 

5.5 आउटसो�सग करार 

एनबीएफसी और सेवा �दाता के बीच संिवदा को िनयंि�त करनेवाली शत� िलिखत करार म� 
सावधानीपूवर्क प�रभािषत क� जानी चािहए तथा एनबीएफसी के िविध परामशर्दाता �ारा उनके कानूनी 
�भाव एवं �वतर्नीयता क� जांच क� जानी चािहए। ऐसे �त्येक करार म� जोिखम� और उन्ह� कम करन े
क� कायर् नीितय� पर ध्यान �दया जाना चािहए। करार पयार्� �प से लचीला हो िजससे एनबीएफसी 
आउटसो�सग पर उिचत िनयं�ण बनाये रख सके तथा कानूनी और िविनयामक बाध्यता� को पूरा करन े
के िलए उिचत उपाय� के साथ दखल देने का उसे अिधकार हो। करार म� पक्षकार� के बीच कानूनी 
संबंध का स्व�प भी बताया जाना चािहए - अथार्त् यह संबंध एज�ट, �धान या अन्य �कार का ह।ै 
संिवदा के कुछ �मुख �ावधान िन��कार ह�गे - 

i. संिवदा म� स्प� �प से यह प�रभािषत �कया जाए �क कौन सी गितिविधयां आउटसोसर् क� 
जानेवाली ह� तथा उनक� उपयु� सेवा और कायर् िनष्पादन मानक क्या ह�गे; 

ii. एनबीएफसी को यह अवश्य सुिनि�त करना चािहए �क आउटसोसर् क� जानेवाली गितिविध के 
िलए �ासंिगक सेवा �दाता के पास उपलब्ध सभी बिहय�, �रकॉड� और सूचना �ा� करन ेक� 
उसक� क्षमता है; 

iii. संिवदा म� एनबीएफसी �ारा सेवा �दाता क� िनरंतर िनगरानी और मूल्यांकन का �ावधान 
होना चािहए ता�क कोई भी आवश्यक सुधारात्मक उपाय तत्काल �कया जा सके; 

iv. समापन शतर् और समापन �ावधान िनष्प�दत करन े क� न्यूनतम अविधयां, य�द आवश्यक 
समझा जाए तो, शािमल क� जानी चािहए; 

v. ऐसे िनयं�ण िजनसे �ाहक संबंधी आँकड़� क� गोपनीयता तथा सुरक्षा भंग करने और �ाहक से 
संबंिधत गोपनीय सूचना लीक होने के मामले म� सेवा �दाता� क� देयता सुिनि�त हो; 

vi. कारोबार क� िनरंतरता सुिनि�त करन ेके िलए आकिस्मक योजनाएं; 
vii. सेवा �दाता �ारा आउटसोसर् क� जानेवाली सभी गितिविध या उसके �कसी भाग के िलए उप 

कां�क्टर का उपयोग करन ेके िलए संिवदा म� एनबीएफसी �ारा पूवर् अनुमोदन/  का सहमित
चािहए होना �ावधान; 

viii. एनबीएफसी �ारा उसके आंत�रक या बा� लेखा परीक्षक� �ारा अथवा उसक� ओर से कायर् 
करन ेके िलए िनयु� एज�ट� �ारा लेखा परीक्षा करन ेके तथा एनबीएफसी के िलए दी गयी 
सेवा के साथ सेवा �दाता के संबंध म� क� गयी लेखा परीक्षा या समीक्षा �रपोट� तथा िनष्कष� 
क� �ितयां �ा� करन ेके अिधकार का �ावधान हो; 

ix. आउटसो�सग करार म� ऐसे खंड शािमल होने चािहए िजनसे भारतीय �रज़वर् ब�क या उसके 
�ारा �ािधकृत �ि�य� को सेवा �दाता को दी गयी या उसके पास रखी गयी अथवा उसके 
�ारा �ोसेस �कये गये एनबीएफसी के दस्तावेज, लेनदने� के �रकाडर् तथा अन्य आवश्यक सूचना 
उिचत समय के भीतर �ा� क� जा सके; 

x. आउटसो�सग करार म� ऐसा खंड भी शािमल होना चािहए िजसम� �रज़वर् ब�क के �कसी एक या 
अिधक अिधक�रय� या कमर्च�रयां या अन्य �ि�य� �ारा एनबीएफसी के सेवा �दाता और 
उसक� बिहय� तथा खाते का िनरीक्षण करन ेके अिधकार को स्वीकार �कया गया हो; 

xi. आउटसो�सग करार म� यह भी �ावधान होना चािहए �क संिवदा समा� होने या समा� �कये 
जाने के बाद भी �ाहक संबंधी सूचना क� गोपनीयता बनाये रखी जाएगी; और 
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xii. आउटसो�सग करार म� सेवा काल क� समाि� के प�ात भी सेवा �दाता �ारा एनबीएफसी के 
िहत म� दस्तावेज और डाटा प�ररक्षण के िलए िविधक दाियत्व के अनु�प आवश्यक कारर्वाई 
का �ावधान सुिनि�त �कया जाएगा। 

5.6 गोपनीयता तथा सरुक्षा 

5.6.1 एनबीएफसी पर आम जनता का भरोसा तथा �ाहक का िव�ास एनबीएफसी क� िस्थरता 
तथा �ित�ा क� पूवार्पेक्षा ह।ै अतः एनबीएफसी को चािहए �क वह अपनी अिभरक्षा म� अथवा सेवा 
�दाता के पास जो भी �ाहक संबंधी जानकारी ह ैउसक� सुरक्षा तथा गोपनीयता को सुिनि�त करन ेके 
िलए �यास करे। 

5.6.2 सेवा �दाता के स्टाफ क� �ाहक संबंधी जानकारी तक प�चं ‘जानना आवश्यक’ आधार पर 
होनी चािहए अथार्त् प�चं उन के्ष�� तक सीिमत रहनी चािहए जहां आउटसोसर् �कए गए कायर् के 
िनष्पादन के िलए वह जानकारी आवश्यक ह।ै 

5.6.3 एनबीएफसी को यह सुिनि�त करना चािहए �क एनबीएफसी के �ाहक से संबंिधत जानकारी, 
दस्तावेज, अिभलेख तथा प�रसंपि� को सेवा �दाता अलग तथा स्प��प से पहचान सकता ह ैता�क 
जानकारी क� गोपनीयता सुरिक्षत रह सकती ह ै। उस िस्थित म� जहां सेवा �दाता अनेक एनबीएफसी 
के िलए आउटसो�सग एज�ट का कायर् करता ह,ै वहां �भावशाली सुरक्षा उपाय बनान ेक� सावधानी 
बरतनी चािहए िजससे जानकारी दस्तावेज /अिभलेख तथा प�रसंपि�य� का आपस म� िम�ण नह� 
होगा। 

5.6.4 एनबीएफसी को सेवा �दाता क� सुरक्षा प�ितय� तथा िनयं�ण ���या� क� िनयिमत आधार 
पर समीक्षा तथा िनगरानी करनी चािहए तथा सेवा �दाता से सुरक्षा के उल्लघंन� क� जानकारी अवश्य 
�ा� करनी चािहए। 

5.6.5 �ाहक से संबंिधत गोपनीय जानकारी के �कट होने तथा सुरक्षा म� �कसी भी �कार का 
उल्लघंन होने क� िस्थित म� एनबीएफसी को भारतीय �रज़वर् ब�क को तत्काल सूिचत करना चािहए। इस 
तरह क� घटना� म� एनबीएफसी �कसी भी क्षित के िलए अपने �ाहक� के �ित उ�रदायी होगा। 

5.7 �त्यक्ष िब�� एज�ट /�त्यक्ष िवपणन एज�ट/ वसलूी एज�ट क� िजम्मदे�रया ं

5.7.1 एनबीएफसी को यह सुिनि�त करना चािहए �क �त्यक्ष िब�� एज�ट /�त्यक्ष िवपणन एज�ट 
/वसूली एज�ट को उनक� िजम्मेद�रय� को, िवशेषतः नये �ाहक बनाना, फोन करन ेका समय, �ाहक 
संबंधी जानकारी क� गोपनीयता तथा �स्तािवत उत्पाद� क� सही शत� बतान ेआ�द से संबंिधत पहल�ु 
को सावधानी तथा संवेदनशीलता से पूरा करन ेके िलए समूिचत रीित से �िशिक्षत �कया गया ह।ै 

5.7.2 एनबीएफसी डीएसए/डीएमए/वसूली एज�ट के िलए अपन ेबोडर् से अनुमो�दत उिचत �वहार 
संिहता लाग ूकर�ग ेऔर उनसे इस संिहता का अनुपालन संबंधी स्वीकृित �ा� कर�गे। इसके अित�र� 
वसूली एज�ट� को एनबीएफसी संबंधी उिचत �वहार संिहता म� शािमल अनुदेश तथा बकाये क� वसूली 
तथा �ितभूित के पुन�र्हण के संबंध म� उनक� अपनी संिहता का भी पालन करना होगा। यह आवश्यक 
ह ै�क वसूली एज�ट ऐसी कोई कारर्वाई न कर� िजससे एनबीएफसी क� ईमानदारी तथा �ित�ा को क्षित 
प�चें और इसके साथ ही उन्ह� �ाहक गोपनीयता का कड़ाई से पालन करना  
चािहए। 

5.7.3 एनबीएफसी तथा उनके एज�ट� को अपने ऋण वसूली के �यास� म� �कसी भी �ि� के िव�� 
�कसी भी �कार क� शािब्दक डाँट-डपट अथवा शारी�रक उत्पीड़न का सहारा नह� लेना  
चािहए। इनम� ऋणकतार् के प�रवार के सदस्य�, मध्यस्थ (रेफरी) तथा उनके दोस्त� को सावर्जिनक �प 
से अपमािनत करना अथवा उनक� िनजी िजन्दगी म� हस्तक्षेप करना, धमक� देने वाले तथा बेनामी 
फोन करना अथवा झूठे तथा �ामक दषु्�चार करना भी शािमल ह�। 

5.8 कारोबार क� िनरंतरता तथा आपात्कालीन बहाली (िडज़ास्टर �रकवरी) योजना का �बधंन 

5.8.1 एनबीएफसी को अपने सेवा �दाता� से कारोबार क� िनरंतरता तथा बहाली ��यािविधय� के 
�लेखन, उन्ह� बनाए रखन ेतथा जांच के िलए एक संतुिलत ढांचा स्थािपत तथा िवकिसत करन ेक� 
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अपेक्षा करनी चािहए। एनबीएफसी को यह सुिनि�त करना आवश्यक ह ै �क सेवा �दाता कारोबार 
िनरंतरता तथा बहाली योजना क� आविधक �प से जांच करता ह ैतथा एनबीएफसी अपने सेवा �दाता 
के साथ सामियक संयु� जांच तथा बहाली अभ्यास करने पर भी िवचार करे। 

5.8.2 आउटसो�सग करार क� अ�त्यिशत समाि� अथवा सेवा �दाता के प�रसमापन से उत्प� जोिखम 
को कम करन ेके िलए एनबीएफसी को चािहए �क वे अपने आउटसो�सग पर उिचत स्तर का िनयं�ण 
रख� तथा ऐसे मामल� म� अत्यिधक �य �कए िबना तथा एनबीएफसी के प�रचालन� तथा उसके �ाहक� 
को दी जाने वाली सेवा� म� �कसी भी �कार क� �कावट के िबना अपने कारोबार प�रचालन� को 
जारी रखने के िलए उिचत उपाय� के साथ हस्तक्षेप करने का अिधकार रख�। 

5.8.3 एक सक्षम आकिस्मकता योजना स्थािपत करन े के िलए, एनबीएफसी को वैकिल्पक सेवा 
�दाता� क� उपलब्धता अथवा आपात िस्थित म� आउटसोसर् �कए गए काम को �फर से एनबीएफसी म� 
करन ेके िलए वापस लाने क� संभावना तथा ऐसा करन ेम� जो लागत, समय व संसाधन खचर् ह�ग े
उस पर िवचार करना चािहए। 

5.8.4 आउटसो�सग से अक्सर सेवा �दाता �ारा दी जाने वाली सुिवधा� का उपयोग �कया जाता 
ह।ै एनबीएफसी को यह सुिनि�त करना चािहए �क सेवा �दाता एनबीएफसी क� जानकारी, दस्तावेज 
तथा अिभलेख तथा अन्य प�रसंपि�य� को अलग करन ेक� क्षमता रखते ह�। इससे यह सुिनि�त होगा 
�क अनुकूल प�रिस्थितय� म� सेवा �दाता को �दए गए सभी दस्तावेज, लेनदने के अिभलेख तथा 
जानकारी तथा एनबीएफसी क� प�रसंपि�य� को एनबीएफसी के कारोबार के प�रचालन� को जारी 
रखने के िलए सेवा �दाता के पास से िनकाला जा सकता ह ैअथवा िमटाया, न� अथवा अ�योज्य 
बनाया जा सकता ह।ै 

5.9 आउटसोसर् �कए गए काय� क� िनगरानी तथा िनय�ंण 

5.9.1 एनबीएफसी के पास अपने आउटसो�सग काय� क� िनगरानी तथा िनयं�ण के िलए एक �बंधन 
संरचना तैयार होनी चािहए। उसे यह सुिनि�त करना चािहए �क सेवा �दाता के साथ आउटसो�सग 
करार� म� आउटसोसर् �कए गए काय� क� उनके �ारा िनगरानी तथा िनयं�ण के �ावधान होने  
चािहए। 

5.9.2 सभी महत्वपूणर् आउटसो�सग का क� �ीय अिभलखे रहना चािहए जो एनबीएफसी के बोडर् तथा 
व�र� �बंध तं� क� समीक्षा के िलए तत्काल उपलब्ध हो। इन अिभलेख� को तत्काल अ�तन �कया 
जाना चािहए तथा बोडर् अथवा जोिखम �बंधन सिमित के समक्ष अधर्वा�षक समीक्षाएं रखी जानी 
चािहए।  

5.9.3 एनबीएफसी के आंत�रक लेखा परीक्षक� अथवा बा� लेखा परीक्षक� �ारा िनयिमत लेखा 
परीक्षा से आउटसो�सग �वस्था के िनरीक्षण तथा �बंधन म� अपनाई गयी जोिखम �बंध प�ितय� क� 
पयार्�ता, अपने जोिखम �बंध ढांचे तथा इन िनदेश� क� अपेक्षा� का एनबीएफसी �ारा अनुपालन का 
मूल्यांकन �कया जाए। 

5.9.4 एनबीएफसी को कम-से-कम वा�षक आधार पर सेवा �दाता क� िव�ीय तथा प�रचालन 
िस्थित क� समीक्षा करनी चािहए िजससे उसक� अपने आउटसो�सग दियत्व� को पूरा करत ेरहने क� 
क्षमता का मूल्यांकन होगा। ऐसी उिचत सावधानी समीक्षा� म� जो सेवा �दाता से संबंिधत समस्त 
उपलब्ध जानकारी पर आध�रत ह�गी, कायर्िनष्पादन मानक�, गोपनीयता तथा सुरक्षा और कारोबार क� 
िनरंतरता को बनाए रखन ेक� तत्परता म� �कसी �कार क� िगरावट अथवा उल्लघंन को िविश� �प से 
दशार्या जाए। 

5.9.5 �कसी भी कारण से ऑउटसो�सग करार क� समि� हो, िजसम� सेवा �दाता �ाहक� से कोई 
कारोबार करता ह,ै तो इसे �मुख स्थान� पर �द�शत कर, वेबसाइट पर अपलोड कर और �ाहक� को 
सूिचत करके �चा�रत �कया जाना चािहए ता�क यह सुिनि�त हो सके �क �ाहक सेवा �दाता से सेवा 
लेना जारी नह� रख�। 

5.9.6 कुछ मामल� म� जैसे नकद �बंधन के आउटसो�सग म� एनबीएफसी, सेवा �दाता और उसके 
उप ठेकेदार� के बीच �ए लेनदने का िमलान करना शािमल ह।ै ऐसे मामल� म� एनबीएफसी यह 
सूिनि�त करेगा �क एनबीएफसी और सेवा �दाता (और/अथवा उप ठेकेदार) के बीच लेन-देन का 
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समय पर िमलान सुिनि�त �कया जाएगा। आउटसोसर् �कये गए व�डर के साथ लंिबत �िवि�य� का बाद 
म� िव�ेषण कर लेखा परीक्षा सिमित बोडर् (एसीबी) के समक्ष �स्तुत �कया जाएगा और एनबीएफसी 
पूराने शेष बचे मामल� को अितशी� कम करन ेके िलए �यास करेगी। 

5.9.7 आउटसोसर् क� गई सभी गितिविधय� क� आंत�रक लेखा परीक्षा के िलए एक सुदढ़ृ �णाली 
होगी और इसक� िनगरानी एनबीएफसी के एसीबी �ारा �कया जाएगी। 

5.10 आउटसोसर् क� गयी सेवा� से सबंंिधत िशकायत� का िनवारण 

i. एनबीएफसी को िशकायत िनवारण ���या पर आरबीआई के �दनांक 18 फरवरी 2003, के 
प�रपत्र सं�ा DNBS.CC.PD.No.320/03.10.01/2012-13 िदनांक 18 फरवरी, 2013 म� 
�दये अनुसार िशकायत िनवारण तं� स्थािपत करेगी। �चालन के स्तर पर सभी एनबीएफसी को अपने 
पदनािमत िशकायत िनवारण अिधकारी का नाम तथा संपकर् (फोन नंबर/ मोबाईल नंबर और साथ ही 
ईमेल आईडी को शाखा� अथवा िजस स्थान पर कारोबार ह ैउसे �कािशत करना चािहए) का �ापक 
�चार करना चािहए। पदनािमत अिधकारी को यह सुिनि�त करना चािहए �क �ाहक� क� �ामािणक 
िशकायत� का अिवलंब तथा तत्परता से िनवारण होता ह।ै यह स्प�तः दशार्या जाए �क एनबीएफसी 
का िशकायत िनवारण तं� आउटसोसर् क� गयी एजंसी �ारा दी गयी सेवा� से संबंिधत मामल� पर भी 
कारर्वाई करेगा। 

ii. सामान्यतः, �ाहक� को िशकायत �स्तुत करन े के िलए 30 �दन� क� समय-सीमा दी जाए। 
एनबीएफसी क� िशकायत िनवारण ��यािविध तथा िशकायत� का उ�र देने के िलए िनधार्�रत क� गयी 
समय-सीमा ब�क क� वेबसाइट पर रखी जाए। 

5.11 िव�ीय आसचूना इकाई अथवा अन्य सक्षम �िधक�रय� को लनेदेन क� �रपोटर् करना 

एनबीएफसी सेवा �दाता �ारा �कए गए एनबीएफसी के �ाहक� से संबंिधत काय� के संबंध म� िव�ीय 
आसूचना इकाई अथवा �कसी अन्य सक्षम �ािधकारी को मु�ा लेनदेन �रपोटर् तथा सं�दग्ध लेनदेन �रपोटर् 
करन ेक� िजम्मेदारी एनबीएफसी क� होगी। 

6. समहू/सगंटु के अदंर आउटसो�सग 

6.1 सामूिहक संरचना म�, एनबीएफसी का बैक ऑ�फस और समूह क� संस्था के साथ सेवा 
�वस्था/करार हो सकता ह,ै जैसे - प�रसर को साझा करना, िविधक और अन्य �ावसाियक सेवाएं, 
हाडर्वेयर और सॉफ्टवेयर एिप्लकेशन, क� �ीयकृत बैक-ऑ�फस गितिविधयां, कुछ िव�ीय सेवा� को 
समूह के अन्य संस्था को आउटसोसर् करना आ�द। समूह क� संस्था के साथ इस�कार क� �वस्था करन े
से पहल,े एनबीएफसी बोडर् �ारा अनुमो�दत नीित और समूह के अन्य संस्था� के साथ सेवा संबंधी 
करार/�वस्था भी हो, िजसम� संपदा� यथा प�रसर, का�मक इत्या�द को साझा करन े के िलए 
िनि�त सीमा तय हो। इसके अित�र� जहां कह� भी अनेक सामूिहक कंपिनयां शािमल ह� अथवा �ोस 
से�लग होती ह,ै तो ऐसे म� �ाहक� को िवशेष �प से यह सूचना दी जाए �क वास्तिवक �प से कौन 
सी कंपनी सेवा/उत्पाद दे रही ह।ै 

6.2 ऐसी �वस्था आरंभ करन ेसे पहल ेएनबीएफसी यह सुिनि�त करेगी �क ये- 

क. करार� का िववरण जैसे �क सेवा का िवस्तार, सेवा का शुल्क और �ाहक� के आंकड़े क� 
गोपनीयता को बरकारर रखन ेसिहत को उपयु� �प से दस्तावेज म� िलखा गया ह;ै 

ख. एनबीएफसी और उनके समूह क� अन्य कंपिनय� क� गितिविधय� के बीच स्थान� का भौितक 
िवभेद करके वे �ाहक� के बीच यह �म न रहन ेद� �क वे �कनके उत्पाद/सेवाएं �ा� कर 
रह ेह�; 

ग. स्वतं� �प से एनबीएफसी क� जोिखम� क� पहचान करन ेऔर उसका �बंधन करन े क� 
क्षमता को पहचानने म� �कसी �कार का समझौता नह� करना चािहए; 

घ. भारतीय �रज़वर् ब�क को पयर्वेक्षण के िलए एनबीएफसी अथवा पूरे समूह से संबंिधत वांिछत 
जानकारी �ा� करन ेसे रोकना नह� चािहए; 

ङ. िलिखत करार म� एक खंड डाला जाए �क �कसी भी सेवा �दाता के िलए एनबीएफसी 
गितिविधय� से संबंिधत आरबीआई �ारा �दये गए िनद�श� का पालन करना अिनवायर् होगा 
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6.3 एनबीएफसी यह सुिनि�त करेगा �क समूह क� कंपनी �ारा �द� प�रसर अथवा अन्य सेवा� 
(जैसे �क आईटी �णाली, सहायक स्टाफ) क� उपलब्धता बािधत होने पर सुचा� ढंग से उनके कायर् 
करन ेक� क्षमता पर नकारात्मक �भाव नह� पड़ेगा। 

6.4 य�द एनबीएफसी का प�रसर समूह क� कंपिनय� �ारा �ोस से�लग के िलए साझा �कया जाता ह ै
तो एनबीएफसी यह सुिनि�त करेगा �क �ाहक� के िलए कंपनी क� पहचान स्प� �प से पता चल े
और कोई �म न हो। एनबीएफसी के प�रसर म� समूह क� कंपनी �ारा �यु� िवपणन �ोशर और 
इसके का�मक�/एज�ट� �ारा मौिखक संवाद म� एनबीएफसी के साथ उस कंपनी क� �वस्था� क� �कृित 
बतानी होगी ता�क �ाहक� को उत्पाद के िब�ेता के बारे म� स्प� जानकारी हो। 

6.5 एनबीएफसी ऐसा कोई भी िवज्ञापन नह� देगा अथवा कोई करार करेगा िजसम� यह कहा गया हो 
अथवा सुझाव �दया गया हो अथवा िबना कह ेइस बात का �भाव डाला जाए �क वह अपन ेसमूह क� 
कंपिनय� के दाियत्व� के िलए �कसी भी �कार से उ�रदायी ह।ै 

6.6 �कसी संबंिधत पाट� (अथार्त समूह /संगुट के भीतर क� पाट�) को आउटसोसर् करत े समय 
एनबीएफसी �ारा अपनाये जाने वाले जोिखम �बंधन कायर्�णाली वैसी ही होनी चािहए जैसी �क इस 
िनद�श के पैरा 5 म� �दया गया ह।ै 

7. िव�ीय सवेा� क� िवदेशी आउटसो�सग 

7.1 िवदेश म� सेवा �दाता� को िनयु� करन ेसे एनबीएफसी को देश संबंधी जोिखम हो सकती ह,ै 
िजसके अंतगर्त िवदेश म� आ�थक, सामािजक, राजनीितक िस्थितयां तथा घटना� का एनबीएफसी पर 
�ितकूल �भाव पड़ सकता ह।ै ऐसी िस्थितयाँ तथा घटनाएं सेवा �दाता को एनबीएफसी के साथ �कए 
गए करार क� शत� को पूरा करन ेसे रोक सकती ह�। ऐसे आउटसो�सग काय� म� होने वाले देश संबंधी 
जोिखम के �बंधन के िलए एनबीएफसी को चािहए �क वह जोिखम मूल्यांकन ���या के दौरान तथा 
िनरंतर आधार पर भी िजन देश� म� सेवा �दाता िस्थत ह ै उन देश� क� सरकारी नीितय� तथा 
राजनीितक, सामािजक, आ�थक तथा िविधक िस्थितय� को ध्यान म� ले तथा कड़ी िनगरानी रख� और 
देश संबंधी जोिखम क� समस्या� पर कारर्वाई करन े के िलए सुदढ़ृ ��यािविधयां स्थािपत कर�। इसम� 
संकटकालीन तथा बिहगर्मन संबंधी उिचत नीितयां शािमल ह�। िस�ान्ततः, ऐसी �वस्थाएं केवल उन 
पक्षकार� के साथ होनी चािहए जो ऐसे के्ष�ािधकार म� कायर् करती ह� जहाँ सामान्यतः गोपनीयता 
संबंधी शत� तथा करार� का पालन �कया जाता ह।ै �वस्था को लाग ूकरन ेवाले कानून का भी स्प� 
उल्लेख होना चािहए। 

7.2 भारत के बाहर आउटसोसर् �कए गए काय� का संचालन इस तरह से �कया जाए �क एनबीएफसी 
के भारत म� �कए जाने वाले काय� के समय पर पयर्वेक्षण करन ेअथवा पुन�नमार्ण करन ेके �यास� म� 
�कावट न आए। 

7.3 भारतीय �चालन से संबंिधत िव�ीय सेवा� के िवदेशी आउटसो�सग के संबंध म� एनबीएफसी को 
उ� के अित�र� यह भी सुिनि�त करना ह ै�क 

a) जहां िवदेशी सेवा �दाता एक िनगिमत कंपनी ह,ै तो संबंिधत िवदेशी िनयामक कभी भी 
�वस्था म� �कावट उ�प� नह� करेगा और न ही आरबीआई िनरीक्षण दौरा/एनबीएफसी के 
आंत�रक तथा बा� लेखा परीक्षक को रोकेगा। 

b) �बंधन और आरबीआई के पास �रकॉडर् क� उपलब्धता तब तक रहगेी जब तक िवदेशी संरक्षक 
अथवा भारत म� एनबीएफसी �दवािलया नह� हो जाते ह�। 

c) िवदेश िस्थत िविनयामक �ािधकारी के पास, मा� इस आधार पर �क �ोसे�सग वहां क� जा 
रही ह,ै (य�द ऑफसोर �ोसे�सग एनबीएफसी के देश म� हो तो यह लाग ू नह� ह)ै 
एनबीएफसी के भारतीय गितिविधय� से संबंिधत आंकड़े तक प�चं नह� होनी चािहए।  

d) िवदेश िस्थत स्थान जहां आंकड़े रखे जा रह ेह� से संबंिधत न्यायालय के के्ष�ािधकार, इस 
आधार पर �क आंकड़े क� �ोसे�सग वहां होती ह,ै भल ेही वास्तिवक अंतरण भारत म� हो, 
भारत म� एनबीएफसी क� गितिविधय� पर लाग ूनह� ह�गे और 

e) सभी मूल �रकाडर् भारत म� ही रखे जाएंगे। 
  


