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ஆவண விபரங்கை் 

ஆவணத்தின் சபயர் காப்பீட்டுதாரர ்புகாரக்ளை ளகயாளும் 

செயல்முளை 

ஆவண பதிப்பு 1.0 

சதாடக்க வணிக செயல்பாடு வாடிக்ககயாளர ்அனுபவம் மற்றும் வாழ்நாள் 

முகாகமத்துவம் 

ஆவண உரிளமயாைர்/பாதுகாவலர் 

மை்றும் பராமரிப்புக்குப் 

சபாறுப்பானவர் 

சுரரன் பபரரரா 

மதிப்பாய்வு மை்றும் அங்கீகாரம்  வழிநடத்தல் குழு (Steering Committee) 

நளடமுளைப்படுத்தப்படும் ஆவண 

பதிப்பு திகதி 

2026  ஜுன் 1ம் திகதி 

மதிப்பாய்வு நிகழும் காலம் வருடாந்தம் 

செயல்முளைளய செயை்படுத்துபவர் ஒழுங்குமுகற ஆகையம் (இலங்கக காப்பீடட்ு 

ஒழுங்குமுகற ஆகைக்குழு) 

சமாழி மூன்று பமாழிகளிலும் காைப்படுகிறது - சிங்களம் 

| தமிழ் | ஆங்கிலம் 

 பதிப்பு கட்டுப்பாடு 

 

பதிப்பு 

கட்டுப்பாடு 

குறிப்புகை் ஒப்புதல் 

திகதி 

வழங்குபவர ்

1.0   வாடிக்ககயாளர ்

அனுபவம் மற்றும் 

வாழ்நாள் முகாகமத்துவம் 
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1.  அறிமுகம்     

இந்த காப்புறுதித்தாரர ் புகாரக்கள ககயாளும் இந் நகடமுகற (Policyholder Complaints Handling 

Procedure) என்பது, காப்புறுதித்தாரரக்ளின் புகாரக்ள் நியாயமான மற்றும் உரிய ரநரத்தில் 

ஏற்றுக்பகாள்ளப்படட்ு, பரிசீலிக்கப்படட்ு, தீரவ்ு காைப்படுவகத உறுதிப்படுத்துவதற்காக 

ஜனசக்தி இன்சூரன்ஸ் பி எல் சி பின்பற்றும் நிகலயான பசயல்முகறகய விளக்குகிறது. 

எங்கள் அகனத்து காப்புறுதித்தாரரக்ளுக்கும் ரநரக்ம, பதாழில்முகறத் தன்கம மற்றும் 

பவளிப்பகடத்தன்கமயுடன் ரசகவககள வழங்குவதற்கு நாங்கள் உறுதிபூை்டுள்ரளாம். மிக 

உயரந்்த ரசகவத ் தரங்ககள ரபணுவதற்கு நாம் பதாடரந்்து முயற்சித்தாலும், சில 

சந்தரப்்பங்களில் காப்புறுதித்தாரர ் வழங்கப்பட்ட ரசகவயால் திருப்தியகடயாமல் 

இருக்கக்கூடும் என்பகத நாங்கள் உைரக்ிரறாம். அத்தககய சூழ்நிகலகளில், இந்த நகடமுகற 

மூலம் அவரக்ளின் பிரசச்ிகனகள் உடனடியாகவும், பாரபடச்மின்றியும், பயனுள்ள முகறயிலும் 

ககயாளப்படட்ு தீரவ்ு காைப்படுவகத உறுதிபசய்கிறது. 

இந்த ஆவைம், காப்புறுதித்தாரரக்ள் எவ்வாறு ஒரு புகாகர பதிவு பசய்ய ரவை்டும் என்பதற்கான 

வழிகாட்டியாகவும், புகாரக்கள ககயாளுதல், ரமல்முகறயீடு பசய்தல் மற்றும் தீரவ்ு காணுதல் 

பதாடரப்ான நகடமுகறககள விளக்குவதற்குமானதாகவும் பசயல்படுகிறது. இது, இலங்கக 

காப்பீடட்ு ஒழுங்குமுகற ஆகையம் (IRCSL) பவளியிடட்ுள்ள "காப்பீட்டாளரக்ள் மற்றும் 

தரகரக்ளால் புகாரக்களக் ககயாள்வது குறித்த வழிகாடட்ுதல்கள் (2016)” என்ற 

வழிகாடட்ுதல்களுக்கு இைங்க தயாரிக்கப்படட்ுள்ளது. 

 

2. வளரவிலக்கணம் 

பின்வரும் வகரவிலக்கைங்களும் அவற்றிற்கான அரத்்தங்களும் இந்த ஆவைத்திற்கு பபாருந்தும் 

என்பகத தயவுபசய்து கவனிக்கவும்: 

‘புகார’் (Complaint) – ஜனசக்தி இன்சூரன்ஸ் பி எல் சி , ஒரு தரகர ் (broker), அல்லது ஒரு முகவர ்

வழங்கிய ரசகவகள் பதாடரப்ாக, ஜனசக்தி இன்சூரன்ஸ் பி எல் சி அல்லது ஒரு தரகரிடம் 

பதரிவிக்கப்படும் அதிருப்தி பவளிப்பாடு. 

‘புகாரைிப்பவர்’ (Complainant) – ஜனசக்தி இன்சூரன்ஸ் பி எல் சி அல்லது ஒரு தரகரிடம் புகார ்

அளித்த நபர.் 

‘காப்புறுதித்தாரர் புகார் முகாளமத்துவ செயல்பாட்டிை்கான சபாறுப்பதிகாரி’ (Officer-In-

Charge of Policyholder Complaints Management Function) – ஜனசக்தி இன்சூரன்ஸ் பி எல் சி 

நிறுவனத்தில் நியமிக்கப்பட்ட சிரரஷ்ட முகாகமதத்ுவ பைியாளரக்ள், காப்புறுத்தித் தாரரக்ளின் 

புகாரக்களத் திறம்பட, நியாயமாக மற்றும் சரியான ரநரத்தில் ககயாள்வகத 

ரமற்பாரக்வயிடுதல், நிரவ்கித்தல் மற்றும் உறுதி பசய்தல் ஆகிய முதன்கமப் பபாறுப்புககள 

வகிக்கின்றனர.் 

‘வமல்முளையீடுகளை பரிசீலிக்கும் அதிகாரி’ (Officer Reviewing Appeals) – ஜனசக்தி இன்சூரன்ஸ் 

பி எல் சி நிறுவனத்தில் நியமிக்கப்பட்ட அதிகாரி, புகாரக்கள அடுத்த கட்டத்திற்கு எடுத்துச ்

பசல்லும் இரை்டாம் நிகல அதிகாரியாகச ் பசயல்படட்ு, காப்புறுத்திதத்ாரரக்ளின் நலன்ககளப் 

பாதுகாக்கும் அரத ரவகளயில், ரமல்முகறயீடுககளத் திறகமயாகவும் திறம்படவும் தீரப்்பதற்குப் 

பபாறுப்பானவர ்ஆவார ்
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3. காப்பீடட்ுதாரர ்புகாரக்ளை ளகயாளும் செயல் முளை- விைக்கப்படம் 

 

4. புகார ்ளகயாை்வதை்கான காலவளரயளை 

கீரழ வழங்கப்படட்ுள்ள காலவகரயகற , காப்புறுத்தித்தாரர ்புகாரக்கள ககயாள்வதற்காக 

“காப்பீட்டாளரக்ள் மற்றும் தரகரக்ளால் புகாரக்ள் ககயாளுதல் பதாடரப்ான வழிகாடட்ுதல்கள், 

2016” வழிகாடட்ுதலின் கீழ் நிரை்யிக்கப்பட்ட குகறந்தபடச் புகார ்நிகலககளக் குறிக்கின்றன. 

செயல்முளை பணி முடிக்கும் வநரம் (TAT) 

புகார ்சபைப்பட்டளத உறுதிப்படுத்தல் பபறப்பட்ட திகதியிலிருந்து 3 வவளல 

நாடக்ளுக்குை் 

புகாருக்குத் தீரவ்ு காணுதல் மை்றும் அத்தீரவ்ு 

அல்லது தீரவ்ில் ஏை்படும் தாமதங்கை் குறித்து 

புகாரத்ாரருக்குத் சதரிவித்தல் 

பபறப்பட்ட திகதியிலிருந்து 14 வவளல 

நாடக்ளுக்குை். 

விசாரகை தாமதங்கள்: விசாரகைக்கு கூடுதல் 

ரநரம் ரதகவப்படட்ால், தாமதம் மற்றும் அதற்கான 

காரைங்கள் குறித்து புகாரளிப்பவருக்கு 

பதாடரந்்து அறிவிக்கப்படும்  

வமல்முளையீடுகளை ஏை்றுக்சகாை்ளுதல் தீரவ்ு அல்லது பதில் அறிவிக்கப்பட்ட திகதியிலிருந்து 

30 நாடக்ளுக்குை் 

வழங்கப்பட்ட தீரவ்ுக்கு எதிராக செய்யப்படட் 

வமல்முளையீடட்ிை்கு பதிலைித்தல் 

ரமல்முகறயீடு பபறப்படட் திகதியிலிருந்து 30 

நாடக்ளுக்குை் 

* புகார ் சிக்கலான தன்கமயுகடயதாக இருக்கும் சூழ்நிகலகளில், இந்த காலவகரயகற நீடிக்கப்படலாம். 

இத்தககய சிக்கல் பல்ரவறு காரைங்களால் உருவாகக்கூடும். அப்படியான சூழ்நிகல ஏற்பட்டால், 

தாமதத்திற்கான காரைங்ககள நாங்கள் விளக்கி, விடயம் முழுகமயாக தீரக்்கப்படும் வகர பதாடரந்்து 

உங்களுக்கு தகவல் வழங்குரவாம். 
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5. புகார ்அைிக்கும் முளை 

புகாரக்ள் சிங்களம், தமிழ் அல்லது ஆங்கிலம் ஆகிய பமாழிகளில் சமரப்்பிக்கப்படலாம். புகார ்

எந்த பமாழியில் சமரப்்பிக்கப்படுகிறரதா, அரத பமாழியில் பதில்கள் வழங்கப்படும். 

எமது காப்புறுதித் திட்டங்கள் அல்லது ரசகவகள் பதாடரப்ான எந்தபவாரு அதிருப்தி குறித்தும் 

காப்புறுதித்தாரரக்ள் புகாரக்களச ் சமரப்்பிப்பதற்கு, நாங்கள் பல வசதியான வழிககள 

வழங்குகிரறாம். எங்கள் பிரதத்ிரயக காப்புறுதித்தாரர ் புகார ் முகாகமத்துவ குழுகவ, கீரழ 

பட்டியலிடப்படட்ுள்ள பதாடரப்ு முகறகளில் ஏரதனும் ஒன்றின் மூலம் பதாடரப்ு பகாள்ளலாம்: 

சதாடர்பு முளை சதாடர்பு இலக்கம் / முகவரி / மின்னஞ்ெல் முகவரி 

வாய்சமாழியாக 

i. சதாளலவபசி மூலம் 0112 636 636 

ii. வநரடியக வருளக 

மூலம் 

1ம் மாடி, பிஷப்ஸ் ரகட் கட்டிடம், #338, டி . பி . ஜாயா மாவத்கத , 

பகாழும்பு 10. 

ரமலும், நீங்கள் எங்கள் எந்த கிகளகளிலும் உங்கள் புகாகர 

பதிவு பசய்யலாம். 
எழுத்து மூலம் 

i. மின்னஞ்ெல் மூலம் crm@janashakthi.com 

ii. (WhatsApp) வாட்ஸ்அப் 

செய்தி மூலம் 

0703636636 

iii. (App) அப் மூலம் 

 

எங்கள் பசயலியில் (APP)உள்நுகழந்து “எங்ககள பதாடரப்ு 

பகாள்ளுங்கள்” என்பகத ரதரந்்பதடுக்கவும். 

iv. தபால் / கடிதம் மூலம் 

 

1ம் மாடி, பிஷப்ஸ் ரகட் கட்டிடம், #338, டி . பி . ஜாயா மாவத்கத , 

பகாழும்பு 10. 

v. (Online) ஆன்ளலன் 

மூலம் 

 

www.janashakthi.com, என்ற இகையதளத்துக்கு பசன்று,  E-

ரசகவகளில் பதிவு பசய்து, உள்நுகழந்து உங்கள் புகாகர பதிவு 

பசய்யவும். 

6. புகாளர யாரிடம் சதரிவிப்பது. 

 

உங்கள் புகாரக்ள் காப்புறுதித்தாரர ் புகார ் முகாகமதத்ுவ பசயல்பாட்டிற்கான 

பபாறுப்பதிகாரிக்கு அனுப்பப்பட ரவை்டும். 

காப்புறுதித்தாரர் புகாரக்ை் முகாளமத்துவ பிரிவின் சபாறுப்பதிகாரியின் வநரடித் 

சதாடர்பு விபரங்கை் 

சபயர ் திரு . பமல்ரராய் பபரரரா 

பதவி சிரரஷ்ட உதவி முகாகமயாளர ்– வாடிக்ககயாளர ்புகாரக்ள் 

முகவரி 1ம் மாடி, பிஷப்ஸ் ரகட் கட்டிடம், #338, டி . பி . ஜாயா மாவத்கத , 

பகாழும்பு 10. 

வநரடி சதாளலவபசி 

இலக்கம் 

011 2 636 636 

மின்னஞ்ெல் முகவரி crm@janashakthi.com 
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7. புகாருடன் ெமர்ப்பிக்க வவண்டிய ஆவணங்கை் மை்றும் தகவல்கை் 

 

காப்புறுதித்தாரர ்அகழப்பு கமயம் மூலம் வாய்பமாழிப் புகாகர பதிவு பசய்யலாம்; இருப்பினும், 

ஒரு புகாகர விசாரிப்பதில் பதாடரப்ுகடய அகனத்து ஆதாரங்ககளயும் தகவல்ககளயும் 

திரடட்ுவதற்காக, பின்வரும் ஆவைங்கள்/தகவல்களுடன் எழுத்துப்பூரவ்மான புகாகரச ்

சமரப்்பிக்குமாறு வன்கமயாகப் பரிந்துகரக்கப்படுகிறீரக்ள் 

i. ஒரு காப்புறுதித்தாரரின் முழுப் பபயர,் முகவரி, காப்புறுதி ஒப்பந்த இலக்கம் அல்லது ரதசிய 

அகடயாள அடக்ட இலக்கம் ஆகியவற்கற பதளிவாக குறிப்பிடும் எழுத்து மூலமான புகார ்

கடிதம். 

ii. புகாருடன் பதாடரப்ு ஏற்படுத்தக்கூடிய சூழ்நிகலகள் அல்லது நிகழ்வுகள் உட்பட, 

பதாடரப்ுகடய அகனத்து நிகழ்வுகளின் விரிவான சுருக்கம். 

iii. கடிதங்கள், விகலப்பட்டியல்கள் மற்றும் முந்கதய கடிதப் பரிமாற்றங்கள் ரபான்ற, இந்த 

புகார ்பதாடரப்ான அகனத்து ஆதார ஆவைங்களின் நகல்கள். 

iv. பபாருந்தக்கூடிய இடங்களில், ஏரதனும் இழப்புகளுக்கான ஆதாரம் 

v. பிரசச்ிகனக்குத் தீரவ்ு காை்பதற்குத் ரதகவபயனப் புகாரத்ாரர ் கருதும் 

எதிரப்ாரக்்கப்படும் தீரவ்ு அல்லது நிவாரை நடவடிக்கககயக் குறிப்பிடும் ஒரு அறிக்கக. 

vi. புகாரின் தன்கம மற்றும் சிக்கல்தன்கமகயப் பபாருத்து நிறுவனம் நியாயமான முகறயில் 

ரகாரக்கூடிய ஏரதனும் கூடுதல் ஆவைங்கள் அல்லது தகவல்கள். 

8. புகார ்எப்வபாது ஏை்கப்படும் 

அகனத்து புகாரக்ளும் பபறப்பட்டதிலிருந்து 3 ரவகல நாடக்ளுக்குள் பதிவு பசய்யப்படட்ு, 

SMS/மின்னஞ்சல் மூலம் உறுதிப்படுத்தப்படும். ஒவ்பவாரு புகாருக்கும் ஒரு குறிப்பு எை் (reference 

number) வழங்கப்படட்ு, அது உறுதிப்படுத்தும் அறிவிப்புடன் ரசரக்்கப்படும். அந்த உறுதிப்படுத்தல் 

அறிவிப்பில், உங்கள் புகாருடன் பதாடரப்ுகடய அதிகாரியின் பபயர,் பதவி மற்றும் பதாடரப்ு 

விபரங்கள் குறிப்பிடப்படும். மாற்றாக, நீங்கள் எமது  அகழப்பு கமயத்கத பதாடரப்ுபகாள்ளலாம் 

அல்லது எங்களுக்கு மின்னஞ்சல்/கடிதம் அனுப்பி புகார ் பதாடரப்ான நிகலகய ரகாரலாம் 

(பதாடரப்ு விபரங்கள் பிரிவு 9-ல் வழங்கப்படட்ுள்ளன). 

ரமலும், ஒரு புகாருக்கு 3 ரவகல நாடக்ளுக்குள் தீரவ்ு வழங்க முடிந்தால், அந்த தீரவ்ும் 

உறுதிப்படுத்தும் அறிவிப்புடன் ரசரத்்து அறிவிக்கப்படும். 

9. புகாரின் தை்வபாளதய நிளலளய எவ்வாறு ெரிபார்ப்பது 

ரமரல பிரிவு எை் 5-ல் குறிப்பிடப்படட்ுள்ளபடி, காப்புறுதித்தாரரக்ள் தங்கள் புகாரின் நிகலகய 

பின்வரும் வழிகளில் சரிபாரக்்கலாம்: 

- ஹாடக்லன் (hotline) எை்கை அகழப்பதன் மூலம்: 011 2 636 636 

- புகார ்முகாகம பிரிகவ பதாடரப்ுபகாள்வதன் மூலம்: 011 2 636 636 

- புகார ்சமரப்்பிக்கப்பட்ட அரத வழிகய பயன்படுத்தி, உதாரைமாக மின்னஞ்சல்/கடிதம் மூலம் 

பதாடரப்ுபகாள்வதன் மூலம். 

சரிபாரப்்பிற்காக குறிப்பு எை் (REF NO) வழங்கப்பட ரவை்டும். குறிப்பு எை் கிகடக்காத 

நிகலயில், தங்களது உரிகமகய உறுதிப்படுத்துவதற்காக ரதசிய அகடயாள அடக்ட (NIC) 

இலக்கம் அல்லது பதாகலரபசி இலக்கத்கத வழங்கலாம். 
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10.  ஆரம்பத்தீரவ்ில் திருப்பதி அளடயவில்ளல என்ைால் மறு ஆய்வு செய்யும் 

“வமல்முளையீடட்ு அலுவலர்” சதாடரப்ு விபரங்கை். 

நிறுவனத்தின் புகார ் முகாகமத்துவ பிரிவு/அலகு வழங்கிய ஆரம்ப தீரவ்ில் காப்புறுதித்தாரர ்

திருப்தியில்கலபயனில், தீரக்வப் பபற்றதிலிருந்து 30 நாட்களுக்குை் வமல்முளையீடுகளை 

பரிசீலிக்கும் அதிகாரிக்கு ரமல்முகறயீடு சமரப்்பிக்கலாம். 

ரமல்முகறயீடு பபறப்படட்திலிருந்து 30 நாட்களுக்குை் பதில் வழங்கப்படும். 

 

‘வமல்முளையீடுகளை பரிசீலிக்கும் அதிகாரியின்’ வநரடி சதாடர்பு விபரங்கை் 

சபயர ் திருமதி .ஃபாத்திமா அமீர ்S.F 

பதவி நியமிக்கப்பட்ட அதிகாரி 

முகவரி 1ம் மாடி, பிஷப்ஸ் ரகட் கட்டிடம், #338, டி . பி . 

ஜாயா மாவத்கத , பகாழும்பு 10. 

சதாளலவபசி இலக்கம் 011 2 636 636 

மின்னஞ்ெல் முகவரி Fathima@janashakthi.com 

11.  இறுதித் தீரவ்ில் புகாரத்ாரர் திருப்தியளடயாத பட்ெத்தில் மாை்று தகராறு தீரவ்ு 

(ADR) முளைகை் 

ரமல்முகறயீடட்ு பசயல்முகற முடிந்தபின் நிறுவனத்தால் வழங்கப்பட்ட இறுதி தீரவ்ில் 

காப்புறுதித்தாரரக்ள் திருப்தியில்கலபயனில், அவரக்ள் கீரழ குறிப்பிடப்படட்ுள்ள மாற்று தகராறு 

தீரவ்ு (Alternative Dispute Resolution – ADR) முகறகளில் ஏரதனும் ஒன்கற பயன்படுத்தி, பவளிப்புற 

தகராறு தீரவ்ு வாயிலாக ரமலும் தீரவ்ிகனபபறலாம். 

 

கிளடக்கக்கூடிய மாை்று தகராறு தீரவ்ு (ADR) முளைகை் 

நுட்பமுளை (The Sri Lanka Insurance Ombudsman) 

இலங்கக காப்பீடட்ு 

குகறதீரப்்பாளர ்

இலங்கக காப்பீடட்ு 

ஒழுங்குமுகற ஆகையம் 

முகவரி இலங்கக காப்பீடட்ு 

குகறதீரப்்பாளர.் 

இல : 1, பபதஸ்தா பிரளஸ், 

பகாழும்பு- 05 

பைியாளர ்- புலனாய்வு 

இலங்கக காப்பீடட்ு 

ஒழுங்குமுகற ஆகையம்,            

11 ஆம் தளம், கிழக்கு 

ரகாபுரம் உலக வரத்்தக 

கமயம், பகாழும்பு -01 

சதாளலவபசி 

இலக்கம் 

011-2505542/ 011-2505041 011-2396184-9/ 011-2335167 

மின்னஞ்ெல் 

முகவரி 

info@insuranceombudsman.lk investigation@ircsl.gov.lk  info@ircsl.gov.lk 

இளணயதைம் insuranceombudsman.lk http://ircsl.gov.lk 
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