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அறிமுகம் 
இந்த ஆவணம், அலியான்ஸ் இன்சுரன்ஸ் லங்கா லிமிடெெ் (டெனரல்) — 

இங்கு “அலியான்ஸ் லங்கா” என குறிப்பிெப்படும் — நிறுவனத்திற்கு 

டபாருந்தும் நடெமுடறடய விவரிக்கிறது. 
  
இந்த நடெமுடற, அலியான்ஸ் வாடிக்டகயாளரக்ள் மற்றும் பங்குதாரரக்ளுக்கு, 

வாடிக்டகயாளர ் புகாரக்டள எவ்வாறு நிரவ்கிக்கிறது என்படதக் குறித்து 

டதளிவான மற்றும் பயனுள்ள வழிகாெ்டுதடல வழங்கும் வடகயில் 

வடிவடமக்கப்பெ்டுள்ளது. வாடிக்டகயாளர ் புகாரக்டளயும் அவரக்ளின் 

கருத்துக்கடளயும் நியாயத்திற்கும் சமநிடலக்கும் உெ்பெ்டு, எந்தவித 

பாரபெ்சமும் இன்றிச ்டசயல்படுத்துவதில் நிறுவனம் உறுதிபூண்டுள்ளது. மமலும், 

அடனத்து நெவடிக்டககளும் டபாருந்தும் ஆெ்சி டநறிமுடறகளுக்கு இணங்க 

நடெடபறும். 

 

த ோக்கம் 
  

புகார ்மமலாண்டம நடெமுடற, நிறுவனத்திற்கு கிடெக்கும் புகாரக்டள சீரான, 

சமமான, நியாயமான மற்றும் துரிதமான முடறயில் நிரவ்கித்து, ஆெ்சிடய 

உறுதிப்படுத்தும் மநாக்கத்துென் அறிமுகப்படுத்தப்பெ்டுள்ளது. 

  

இந்த நடெமுடற, அலியான்ஸ் குழுவின் வழிகாெ்டுதல்கள், இலங்டக காப்பீெ்டு 

ஒழுங்குமுடற ஆடணயம் (Insurance Regulatory Commission of Sri Lanka) டவளியிெ்ெ 

காப்பீெ்ொளரக்ள் மற்றும் ப்மராக்கரக்ளுக்கான புகார ் டகயாளும் 

வழிகாெ்டுதல்கள், மற்றும் நிறுவனத்தின் வாடிக்டகயாளர ் பாதுகாப்பு 

விதிமுடறகளுென் முழுடமயாக இணங்கும் வடகயில் 

வடிவடமக்கப்பெ்டுள்ளது. 

  

இந்த நடெமுடற, அலியான்ஸ் லங்கா நிறுவனத்தின் அடனத்து ஊழியரக்ளும் 

முகவரக்ளும் கடெப்பிடிக்க மவண்டியதாகும். 

 

 

3. வலையலைகள் 
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a.  ிறுவனம் (Company): அலியான்ஸ் இன்சூரன்ஸ் லங்கா லிமிடெெ். 

b. புகோை் (Complaint): நிறுவனம் வழங்கும் மசடவகள் டதாெரப்ாக ஏற்பெ்ெ 

அமைதியற்ற அல்லது அதிருப்தி குறித்து நிறுவனத்திற்கு டசய்யப்படும் 

டதரிவு. இதில் வாடிக்டகயாளர ் பிரீமியம் தவறாக டகயாளப்பெ்ெல், 

மகாரிக்டககள் டதாெரப்ான வாதங்கள், ஊழல், தவறான தகவல் 

டகாடுத்தல், சலுடககள், விதிகள், பிரீமியம் டதாடககள் டதாெரப்ான 

தவறான பிரதிநிதித்துவம் மற்றும் தரவு தனியுரிடம, தகவல் பாதுகாப்பு 

மற்றும் இலங்டகயில் நிறுவனத்தின் வணிக நெவடிக்டககளுென் 

டதாெரப்ுடெய மவறு எந்த விஷயங்களும் அெங்கும். 

c. புகோைோளை் (Complainant): நிறுவனத்திற்கு புகார ் டசய்த நபர ் அல்லது 

நிறுவனம். 

d. ஊழியை்கள் (Employees): அலியான்ஸ் இன்சூரன்ஸ் லங்கா நிறுவனத்தின் 

அடனத்து ஊழியரக்ளும். 

 

4. புகார்களின் வமககள் 
  

1. வாடிக்டகயாளர ்பிரீமியம் தவறாக பயன்படுத்துதல், பிரீமியம் 

மமாசடி, தவறான நெத்டத, ஒழுங்குமுடற மீறல்கள், அடமப்பு விதிகடள 

மீறுதல், சலுடககள், விலக்குகள் மற்றும் பிரீமியம் டதாடககள் 

டதாெரப்ான தவறான விளக்கங்கள் மூலம் வாடிக்டகயாளரக்டள 

தவறாக வழிநெத்துதல், தரவு தனியுரிடம மீறல், தகவல் பாதுகாப்பு 

குடறபாடு மற்றும் இலங்டகயில் நிறுவனத்தின் வணிக 

டசயல்பாடுகளுென் டதாெரப்ுடெய பிற கவடலக்குறிகள். 

2. மசடவ டதாெரப்ான புகாரக்ள் – விண்ணப்பம் (Proposal), காப்பீெட்ு 

வழங்குதல், காப்பீெட்ு  டகாள்டக பராமரிப்பு, மகாரிக்டக (Claims) 

மசடவகள், பிரீமியம் வசூல்கள், கிடள மசடவகள், விற்படன முகவரக்ள் 

வழங்கும் மசடவகள் மபான்றடவ. 

3. தனிப்பெ்ெ தரவு தனியுரிடம (Personal Data Privacy) டதாெரப்ான புகாரக்ள். 

 



 
  

 

 

 
 4 

 

5. புகார் வமககள் (Complaint Category) 
 

1.      மாரக்்டகெ்டிங் மற்றும் விற்படன 
2.      அண்ெரட்ரெ்டிங் (Underwriting) 

3.      மகாரிக்டககள் (Claims) 
4.      டகாள்டக பராமரிப்பு (Policy Servicing) 
5.      பிரீமியம் (Premium) 

6.      மசடவகள் (Services) 
7.      தரவு தனியுரிடம (Data Privacy) 

8.      தகவல் பாதுகாப்பு (Information Security) 
9.      மற்றடவ (Others) 

 

6. புகார் பதிவு செய்தல் 

புகாரக்டள பதிவு டசய்ய குடறந்தபெ்சம் பின்வரும் வழிமுடறகள் மூலம் 

வசதிகள் வழங்கப்பெட்ுள்ளன: 

a.வோய்சமோழியோக 
(i)டதாடலமபசியில் 

(ii) கிடள அலுவலகம், தடலடம அலுவலகம் அல்லது வாடிக்டகயாளர ்

பராமரிப்பு டமயதட்த மநரில் டசன்று 

b.எழுே்து வடிவில் 

(i) மின்னஞ்சல் / இடணயதளம் மூலம் 
(ii) கடிதங்கள் 

(iii) சமூக ஊெக பதிவுகள் 
(iv) குறுந்தகவல்கள் (SMS) 

(v) பிற டதாெரப்ு டகாள்ளும் எந்தடவாரு வழிமுடறயிலும் 

குறிப்பு: புகாரக்ள் சிங்களம், தமிழ் அல்லது ஆங்கிலம் ஆகிய டமாழிகளில் 

ஏதாவது ஒன்றில் அளிக்கலாம். புகார ்டசய்தவருென் மமற்டகாள்ளப்படும் 

அடனத்து டதாெரப்ுகளும், அவர ்புகார ்டசய்த அமத டமாழியில் 

மமற்டகாள்ளப்பெ மவண்டும். மமலும், புகாராளருென் டதாெரப்ுடகாள்ளும் மபாது 

டதளிவான, எளிதில் புரிந்துடகாள்ளக்கூடிய டமாழிமய பயன்படுத்தப்பெ 

மவண்டும். 
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7. சபறும் முமறகள் 

1. வோடிக்லகயோளை் த ைடியோக அளிக்கும் புகோை்கள் 
(i) தடலடம அலுவலகம் அல்லது வாடிக்டகயாளர ்பராமரிப்பு 

டமயத்திற்கு 

(ii) கிடள அலுவலகத்திற்கு 
(iii) ப்மராக்கர ்/ முகவர ்நிடலக்கு 

(iv) மமமல குறிப்பிெப்பெட்ுள்ள “புகார ்பதிவு டசய்வது” டதாெரப்ான 

எந்தடவாரு வழிமுடறயிலும் 

2.  ிறுவனே்ேோல் கண்டறியப்பட்டலவ 

3. மூன்ைோம் ேைப்பினைின் அறிவிப்புகள் 

4. சபோறுப்பில் உள்ள அலுவலலை த ைடியோக சேோடை்புசகோள்வது 

சபயை் : திருமதி மயாஷினி சமரசிங்க 

பேவி : மமலாளர ்– வாடிக்டகயாளர ்அனுபவம் 

முகவைி : Allianz Insurance Lanka Limited, 

Levels 26-27, One Galle Face 

Tower, 
No 1 A, Centre Road, Galle Face, Colombo 02. 

சேோடை்பு 

எண் : 

0114788714 

மின்னஞ்ெல் : info@allianz.lk 

 

8. புகார் மகயாளும் நமைமுமற 
 

8.1 புகோை் செய்வது எப்படி 

வாடிக்டகயாளர ் எங்கள் எந்தடவாரு மசடவ டமயத்திலும் டபற்ற 

மசடவயால் திருப்தியில்லாமல் இருப்பதாக உணரந்்தால், அல்லது எங்கள் 

தயாரிப்புகள் அவரக்ளின் எதிரப்ாரப்்புகடள பூரத்்தி டசய்யவில்டல 

என்றால், அவரக்ளுக்கு புகார ்டகயாளும் அலடக அணுகுவதற்கும் புகார ்

டசய்யுவதற்கும் பல வழிகள் அடமக்கப்பெட்ுள்ளன. 

புகாரக்ள் பதிவு டசய்ய கீழ்க்காணும் வசதிகள் வழங்கப்பெட்ுள்ளன : 
 

mailto:info@allianz.lk
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(i) மநரில் டசன்று அல்லது எழுத்துவழியாக : 

அலியான்ஸ் இன்சூரன்ஸ் தடலடமயகத்தில் உள்ள வாடிக்டகயாளர ்

அனுபவ மமலாண்டம அலடக அணுகுதல், அல்லது எந்தடவாரு கிடள 

அலுவலகத்டதயும் மநரில் டசன்று, அல்லது வாடிக்டகயாளர ்பராமரிப்பு 

டமயத்டத (No. 323, யூனியன் பிமளஸ், டகாழும்பு 2) மநரில் டசன்று 

அணுகுதல். 
 

(ii) மநரடி டதாடலமபசி டதாெரப்ு: 
முகவரி – மமலாளர,் வாடிக்டகயாளர ்அனுபவம் / புகார ்மமலாண்டம 

அலகு – 011 4788814 
 

(iii) 24 மணி மநரம் புகார ்டசய்யலாம் : 
•         Hotline – டபாதுக் காப்பீடு : 011 2303300 
 

(iv) மின்னஞ்சல் :  info@allianz.lk 
 

(v) இடணயதளம் :  www.allianz.lk – வாடிக்டகயாளர ்கருத்து பதிவு படிவம் 

 

(vi) ஒவ்டவாரு கிடளயிலும் முன்னணியில் காணப்படும் ஸ்ொண்ெரெ்் 

அறிவிப்பு பலடக – புகார ்டகயாளும் அலடக டதாெரப்ு டகாள்ள 

மவண்டிய எண்ணுகள் / மின்னஞ்சல்கள். 
 

(vii) கடிதம் வழியாக: 

புகார ்டபாறுப்பாளடர கீழ்காணும் முகவரிக்கு அனுப்பலாம்: 
 

முகவைி: 

முகவர ்– வாடிக்டகயாளர ்அனுபவ மமலாளர ்
அலியான்ஸ் இன்சூரன்ஸ் லங்கா லிமிடெெ் 

26–27 ஆம் தளங்கள், One Galle Face 
எண் 1A, டசன்ெர ்சாடல, கால் ஃமபஸ், டகாழும்பு 02 
  

8.1.1 விருப்ப சமோழி: வாடிக்டகயாளரக்ள் எமது புகாரக்டள சிங்களம், 

தமிழ் அல்லது ஆங்கிலத்தில் தங்களுக்மக வசதியான டமாழியில் 

சமரப்்பிக்கலாம். புகார ் டசய்த டமாழியில் அடனத்து டதாெரப்ுகளும் 

மமற்டகாள்ளப்படும். 

mailto:info@allianz.lk
http://www.allianz.lk/
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8.1.2 கோப்பீட்டோளை் /கோப்பீடு சபை்ைவை் புகோருடன் இலணே்து 

ெமை்ப்பிக்க தவண்டிய ஆவணங்கள் மை்றும் ேகவல்கள்: 

(i) காப்பீடு உரிடமயாளர ்டபயர ்
(ii) டகாள்டக எண் / வாகன எண் / மகாரிக்டக எண் 

(iii) டதாெரப்ு விவரங்கள் – டதாடலமபசி எண் / மின்னஞ்சல் / அஞ்சல் 

முகவரி 

(iv) புகாரின் டபாருள் 
(v) புகாரின் விவரம் – விரும்பின் எழுத்து வடிவில்  (மின்னஞ்சல் / கடிதம் 

FAX  / சமூக ஊெகம்) 

(vi) புகாடர ஆதரிக்கும் ஆவணங்கள் அல்லது சான்றுகள் 
(vii) காப்பீெட்ு வடக – மமாெ்ொர ்அல்லது மநான் மமாெ்ொர ்

 

8.2 புகோை் பைிசீலலன செயல்முலை 

8.2.1 புகோை்கள் பதிவு செய்யும் / பதிவு செய்யப்பட்டல் 

 

கிடளகள், அல்லது வாடிக்டகயாளர ்பராமரிப்பு டமயத்தில் டபறப்படும் 

அடனத்து மசடவ டதாெரப்ான புகாரக்ளும் மமலாளர ்– வாடிக்டகயாளர ்

அனுபவம் அவரக்ளிெம் மின்னஞ்சல் அல்லது புகார ் மமலாண்டம 

முடறடமயூொக (Complaint Management System – CMS) அனுப்பப்பெ மவண்டும். 

ஒவ்டவாரு புகாரும், புகார ் டகயாளும் அதிகாரிகளால் புகார ்

மமலாண்டம முடறடமயில் பதிவு டசய்யப்படும். முடறடமயில் 

புகாரக்ளின் அடனத்து மதடவயான தகவல்களும் பதிவு 

டசய்யப்படுகின்றன, அதாவது: 

a)   காப்பீடு உரிடமயாளர ்டபயர ்

b) டகாள்டக எண் / வாகன எண் 
c) டதாெரப்ு விவரங்கள் / மின்னஞ்சல் 

d) புகாரின் விவரம் 
e) புகார ்டபறப்பெ்ெ மததி 

f) காப்பீெட்ு வடக – மமாெ்ொர ்அல்லது மநான் மமாெ்ொர ்
g) ஒப்புதலின் மததி 
h) புகாரின் நிடல – தீரக்்கப்பெ்ெது / நிலுடவயில் உள்ளது / பகுதி 
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தீரக்்கப்பெ்ெது 

i) புகார ்தீரக்்கப்பெ்ெ திகதி 
j) தீரவ்ு கிடெத்த மததி 
k) தீரவ்ின் விவரம் 

  

8.2.2 புகோை்களின் ஒப்புேல் (Acknowledgement of Complaints) 

அடனத்து புகாரக்ளும், புகார ் டபறப்பெ்ெ தினத்திலிருந்து மூன்று (3) 

 ோட்களுக்குள் புகார ் மமலாண்டம முடறடமயில் (Complaint Management 

System – CMS) பதிவு டசய்யப்படும். CMS என்பது நிறுவனத்தின் உள்ளகமாக 

உருவாக்கப்பெ்ெ டசயலி ஆகும், இது புகாரக்டள பதிவு டசய்யவும், தீரவ்ு 

டபறும் வடர கண்காணிக்கவும் உதவுகிறது. ஒவ்டவாரு புகாருக்கும், 

பதிவு டசய்யப்பெ்ெ பிறகு ஒரு குறிப்பு எண் (Reference Number) 

வழங்கப்படுகிறது. 

எழுத்து வடிவில் புகார ்கிடெத்தவுென், மூன்று (3) பணி ோட்களில் புகார ்

ஒப்புதல் கடிதம் அனுப்பப்படும். ஒப்புதல் கடிதத்தில் “குறிப்பு எண்” 

மற்றும் புகாரின் நிடல பற்றிய தகவலுக்கு டதாெரப்ு டகாள்ள மவண்டிய 

நபரின் சேோடை்பு விவைங்கள் அெங்கும். 

 

8.2.3 புகோை்களின் பகுப்போய்வு (Analysis of Complaints) 

i. வரவிருக்கும் ஒவ்டவாரு புகாரும், புகாரின் தன்டமக்கு ஏற்ப 

வடகப்படுத்தப்படும். புகாரக்ள் பிைீமியம் தமோெடி, ேவைோன 

லகயோளுேல், ேவைோன விை்பலன / மிஸ் செல்லிங்,  லடமுலை மீைல், 

ேவைோன  லடமுலைகள், ேைவு ேனியுைிலம மை்றும் ேகவல் 

போதுகோப்பு டதாெரப்ுடெயடவ என்றால், அடவ உள்ளக விெோைலண 

அலகிை்கு மமலாண்டமக்கு அனுப்பப்படும். 

ii. வோடிக்லகயோளை் அனுபவ தமலோண்லம (Customer Experience 

Management) 

முதன்டம விசாரடண நெத்தி உண்டமகடள கண்ெறிந்து புகாடர தீரக்்க 

முயற்சிக்க மவண்டும். இதற்காக, டதாெரப்ுடெய துலைே் ேலலவை், 

கிலள / பிைோ ்திய விை்பலன தமலோளை், மண்டல தமலோளை் ஆகிமயார ்
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வாடிக்டகயாளர ் அனுபவ மமலாண்டமடய தீரட்வ வழங்க உதவ 

மவண்டும். 

iii. புகார ்டகயாளும் அதிகாரி, முதன்டம விசாரடணயின் அடிப்படெயில் 

மமலதிக விசாரடண மதடவப்படுவதாகக் கருதினால், அதற்கான 

தகவடல டதாெரப்ுடெய துடறத் தடலவர ் அல்லது கிடளத் தடலவர ்

அறிந்திருப்பார.் அதன் படி, குறித்த ஊழியைிடம் (Employee) ஒவ்டவாரு 

புகாருக்கும் மூன்று (3) பணி ோட்களில் விளக்கம் மகாரப்பெ மவண்டும், 

இது நிறுவனத்தின் புகார ்டகயாளும் நடெமுடறக்கு இணங்க நெக்கும். 

 

புகோை் லகயோளும் அலகின் (Complaint Handling Unit) பங்கு: 

a) புகாடர டதாெரப்ுடெய துடற அல்லது டசயல்பாெட்ு அலகிற்கு 

அனுப்புவது புகார ் டகயாளும் அலகின் டபாறுப்பு. புகாரின் நிடல 

வாடிக்டகயாளருக்கு டதாெரந்்து டதரியப்படுத்தப்பெ மவண்டும். 

b) புகார ்பதிவு (Complaint Register) CRM மை்றும் சேோடை்புலடய துலைகள் 

மூலம் பராமரிக்கப்பெட்ு புதுப்பிக்கப்பெ மவண்டும். 

c) புகார ்டகயாளும் அலகு, Complaint Management System-இல் முடிவுகடள 

புதுப்பிக்க மவண்டும். அமத சமயம், HR அதிகாரிகள் விசாரடண முடிவின் 

அடிப்படெயில் மதடவயான நெவடிக்டக எடுத்து, அதன் நகடல ஊழியர ்/ 

முகவரின் தனிப்பெ்ெ மகாப்பில் (Personal File) டவத்திருக்க மவண்டும். 

d) விசாரடண முடிவுகள் டதாெரப்ுடெய துடறத் தடலவர,் உள்ளக 

விசாரடண அலகு மற்றும் செ்ெ & உென்பாடுகள் (Legal & Compliance) க்கு 

தகவல் மற்றும் பதிவுகளுக்காக வழங்கப்பெ மவண்டும். 

e) புகார ் பதிவு (Complaint Register) ஒவ்சவோரு கிலளயிலும் முலையோக 

பைோமைிக்கப்பட தவண்டும். 

  

 

8.2.4 புகாரக்டளக் டகயாளுதல் மற்றும் தீரவ்ு டதரிவிப்பதற்கான 

காலக்டகடு 
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செயல்போடு கோலக்சகடு 
புகாரக்ள் பதிவு டசய்தல் 

 

புகாரக்ள் பதிவு டசய்தல் 
 

புகாரக்ள் ஒப்புதல் அனுப்புதல் 
 

புகாரக்ள் ஒப்புதல் அனுப்புதல் 
 

மசடவ டதாெரப்ான புகாரக்ளுக்கு 

தீரவ்ு 
 

மசடவ டதாெரப்ான புகாரக்ளுக்கு 

தீரவ்ு 
 

பிரீமியம் தவறான டகயாளுதல் 

டதாெரப்ான புகாரக்ளுக்கு தீரவ்ு 
 

பிரீமியம் தவறான டகயாளுதல் 

டதாெரப்ான புகாரக்ளுக்கு தீரவ்ு 
 

தீரட்வ வாடிக்டகயாளருக்கு 

அறிவித்தல் 
 

தீரட்வ வாடிக்டகயாளருக்கு 

அறிவித்தல் 
 

மமல்வடரயியல் (Appeal) க்கு பதில் 

அளித்தல் 
 

மமல்வடரயியல் (Appeal) க்கு பதில் 

அளித்தல் 
 

தமல்வலையியல் (Appeal)  லடசபறும் தபோது, தீரவ்ில் திருப்தி அடெயாத 

வாடிக்டகயாளர,் கீழ்காணும் அதிகாரியுென் டதாெரப்ு டகாள்ளலாம். 

  

சபயை் : திருமதி மயாஷினி சமரசிங்க 

பேவி : மமலாளர ்– வாடிக்டகயாளர ்அனுபவம் 

முகவைி : Allianz Insurance Lanka Limited, 

Levels 26-27, One Galle Face Tower, 
No 1 A, Centre Road, Galle Face, Colombo 02. 

சேோடை்பு 

எண் : 

0114788714 

மின்னஞ்ெல் : info@allianz.lk 

 

 

9. புகார் மைலாண்மை அலகு (Complaint Management Unit) 

புகார ்மமலாண்டம அலகு, முகவை் – வோடிக்லகயோளை் அனுபவம் 

மற்றும் புகார ்டகயாளுதடல ஆதரிக்கும் ஊழியரக்டளக் 

டகாண்டுள்ளது. இந்த அலகின் உறுப்பினரக்ள், நிறுவனத்தின் 

மதடவகளுக்கு ஏற்ப புகாரக்டள திறம்பெ டகயாளும் வடகயில் சிறப்பு 

பயிற்சி டபற்றவரக்ள். அவரக்ள் மதடவயான திறன்கள் மற்றும் 

mailto:info@allianz.lk
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டகவிடன திறன்களுென் கூடியவரக்ள், மமலும் வழிகாெ்ெல்களில் 

குறிப்பிெப்பெ்ெ விதிமுடறகளுக்குள் புகாரக்டள சமாளிக்க முடியும். 

அவரக்ள் டதாெரப்ுடெய பங்குதாரரக்ள் மற்றும் வணிக 

உரிடமயாளரக்ளுென் ஒத்துடழத்து, புகார ்டகயாளும் நடெமுடற 

திறம்பெ டசயல்படுவடத உறுதி டசய்கிறாரக்ள். புகார ்டகயாளும் 

அணி, புகாராளருக்கு பின்னூட்டம் மை்றும் தீை்வுகள் சேோடை்போன 

ேகவல்கலள டதரிவிக்கும் டபாறுப்பில் இருக்கின்றது. 

 

10. ைாற்று முரண்பாடுகள் தீர்வு (Alternative Dispute Resolution 
Mechanisms) 

நிறுவனம் வழங்கிய தீரவ்ில் வாடிக்டகயாளரக்ள் 

திருப்தியடெயவில்டல என்றால், அவரக்ள் கோப்பீட்டு ஒம்புட்ஸ்தமன் 

அல்லது இலங்லக கோப்பீட்டு ஒழுங்குமுலை ஆலணயம் (IRCSL) 

உெனான புகாடர முன்டவக்க பரிந்துடரக்கப்படும். 

மமலும், மமாெ்ொர ்மற்றும் மநான் மமாெ்ொர ்பாலிசிகளில், போலிசி 

சேோலக மை்றும்/அல்லது விதிகலள  ிை்ணயிப்பதில் இடெநிடல 

தீரவ்ு (Arbitration) விதிகள் இடணக்கப்பெ்டுள்ளன, பாலிசியின் விதிகளின் 

அடிப்படெயில். 

கோப்பீட்டு ஒம்புட்ஸ்தமன் அலுவலகம் 
முகவைி: எண் 143A, வாஜிரா வீதி, டகாழும்பு 5 

சேோலலதபசி: +94 11 250 5542 / +94 11 250 5041 
மின்னஞ்ெல்: info@insuranceombudsman.lk 

வலலே்ேளம்: https://insuranceombudsman.lk/ 

  

இலங்லக கோப்பீட்டு ஒழுங்குமுலை ஆலணயம் – விெோைலண 

இயக்கு ை் 
முகவைி: டலவல் 11 ஈஸ்ெ் ெவர,் மவரல்்ெ் டிமரெ் டசன்ெர,் டகாழும்பு 01 

சேோலலதபசி: 011 2396184-9 / 011 2335167 
மின்னஞ்ெல்: investigation@ircsl.gov.lk / info@ircsl.gov.lk 

 

mailto:info@insuranceombudsman.lk
mailto:info@insuranceombudsman.lk
https://insuranceombudsman.lk/
mailto:investigation@ircsl.gov.lk
mailto:info@ircsl.gov.lk
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11. புகார் மகயாளும் நமைமுமறயின் சவளியீடு 

புகார ் டகயாளும் நடெமுடற, நிறுவன ஊழியரக்ள் எளிதில் படித்து 

புரிந்துடகாள்ளக் கூடிய வடகயில் எமது இன்ட்ைோசனட்டில் 

டவளியிெப்பெட்ுள்ளது. அமத நடெமுடற, டவளிப்புற 

வாடிக்டகயாளரக்ளுக்கும்  ிறுவனே்தின் இலணயேளே்தில் 

வழிகாெட்ுதலாக பயன்படுத்தத்தக்கவாறு டவளியிெப்பெட்ுள்ளது. 

 

12. புகார்களின் பகுப்பாய்வு, கண்காணிப்பு ைற்றும் அறிக்மக 
 

a) வாடிக்டகயாளரக்ளின் கருத்துக்கள் மற்றும் புகாரக்ள், 

வோடிக்லகயோளை் புகோை் லகயோளும் அலகு மூலம் காலக் காலமாக 

பகுப்பாய்வு டசய்யப்படுகின்றன மற்றும் ஒவ்டவாரு மாதமும் 

டதாெரப்ுடெய துடறத் தடலவரக்ளுென் பகிரப்படும், இது புகோை் 

சுருக்கம் (Complaint Summary) என அடழக்கப்படுகிறது. 

b) வோடிக்லகயோளை் புகோை் லகயோளும் அலகு மூலம் ஆழமான 

பகுப்பாய்வின் அடிப்படெயில் மதிப்பீடு டசய்யப்படுகின்றன. இது, 

புகாரின் மூல காரணங்கடள கண்ெறிந்து, மசடவ டதாெரப்ான 

இடெடவளிகள் மற்றும் பிற டதாெரப்ுடெய காரணிகடளத் தீரக்்க 

மதடவயான திருே்தும் மை்றும் ேடுக்கும்  டவடிக்லககள் எடுக்க 

உதவுகிறது. (மதாற்றம் – காலாண்டு பாரட்வ) 

c) புகார ் பகுப்பாய்வு, ேலலலம குழுவிை்கு கோலோண்டுதேோறும் 

வழங்கப்படுகிறது. அமத மநரத்தில், வாடிக்டகயாளர ் புகார ் சுருக்கம் 

அடுத்த மாதம் 10ஆம் மததி அல்லது அதற்கு முன்னர ் மமலாண்டமக்கு 

அறிக்டகயிெப்படும். 

d) புகார ் டகயாளுதல் மற்றும் புகார ் மமலாண்டமயின் டசயல்திறன் 

டதாெரப்ான தகவல்கள், இலங்லக கோப்பீட்டு ஒழுங்குமுலை 

ஆலணயே்திை்கு (IRCSL) அடரயாண்டு அடிப்படெயில் 

சமரப்்பிக்கப்படும் (ஒவ்டவாரு அடரயாண்டின் முடிவுக்குப் பிறகு 30 

நாெ்களுக்குள்), மமலும் ஆண்டு அறிக்டகயும் அதிகாரிகளால் வழங்கிய 

வடிவடமப்புக்கு ஏற்ப சமரப்்பிக்கப்படும். 
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e) புகாரக்ளின் காலாவதியான மற்றும் ஒதுக்கப்பெ்ெ (overdue) 

பகுப்பாய்வும் தயாரிக்கப்படும், இது புகோை் தமலோண்லமயின் 

செயல்திைலன தமம்படுே்ே உதவும். 

f) புகாரக்ள் டதாெரப்ான தகவல்கள் மற்றும் ஆவணங்கள், புகாரின் 

தன்டமடயப் டபாறுத்து  ியோயமோன கோலம் வடர பாதுகாக்கப்பெட்ு 

அரட்கவ் டசய்யப்படும். இது எதிரக்ால பதிவுகள் மற்றும் செ்ெப்படி 

மதடவயானக் குறிக்மகாள்களுக்கு பயன்படும். 

  

அட்டவலண 1: புகோை் தமலோண்லம செயல்முலை வலைபடம் 
புகோை் லகயோளும்  லடமுலை செயல்முலை வலைபடம் 
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