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සංස්කරණය 1.0 

1. ගේඛනගේ අන්තර්ගත කරුණු (Document Details) 

නම රක්ෂණ ඔප්පුහිමියාගේ පැමිණිලි කළමනාකරණය කිරීගේ 

ක්‍රියාවලිය 

අනුවාදය 1.0 

වයාපාර කාර්යය පැමිණිලි කළමනාකරණ කාර්යය 

ගේඛන හිමිකරු / භාරකරු සහ නඩත්තුව 

සඳහා වගකිව යුු 

පසිඳු අගේගුණවර්ධන 

ප්‍රධාන අනුකූලතා නිලධාරී (Chief Compliance Officer) 

සමාගලෝචනය කර අනුමත කරන ලද්ගද් අධයක්‍ෂක මණ්ඩලය 

අනුවාදය ක්‍රියාත්තමක වන දිනය  

සමාගලෝචන වාර ගණන වාර්ිකව 

ක්‍රියා පටිපාටිය ඉේලා සිටිගේ නියාමක (ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නියාමන ගකාමිෂන් සභාව) 

භාෂාව භාෂා ුගනන්ම ලබා ගත හැකිය. - සිංහල | ගදමළ | ඉංග්‍රීසි 

 

2. අනුවාද පාලනය 

පිටපත සටහන් අනුමත දිනය නිකුත්ත කගළ ්

1.0   2026 අගේේ 06 ගමගහයුේ පාලන අංශය 

(Operations Control Division) 
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1. හැඳින්ීම (Introduction) 

ඔරියන්් ඉන්ුවරන්ස් ලිමිටඩ් (Orient Insurance Limited) යනු ශ්‍රී ලංකාගේ ප්‍රමුඛ ගපගළ් සාමානය රක්ෂණ 

සමාගමක් (General Insurance Company) වන අතර Alfuttaim සමූහගේ ගකාටසක් වන ඔරියන්් ඉන්ුවරන්ස් 

PJSC හි පූර්ණ අනුබද්ිත ආයතනයකි. සමාගම ගමෝටර් රථ (Motor), වවදය (Medical), ගිනි (Fire), නාවික 

(Marine) සහ විවිධ රක්ෂණ (Miscellaneous) නිෂප්ාදන ඇුළු ුළුේ පරාසයක රක්ෂණ විසඳුේ සපයන අතර, තනි 

සහ ආයතනික ගනුගදනුකරුවන් යන ගදඅංශගයන්ම ඔවුන්ට ගස්වය සපයයි. 

පාරිගභෝගික ගක්න්ීය ගස්වාව, ගමගහයුේ විශිෂ්ටත්තවය සහ නියාමන අනුකූලතාව සඳහා දැඩි කැපීමකින් යුුව, 

ඔරියන්් ඉන්ුවරන්ස් ලිමිටඩ් තම රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ට විශ්වාසදායක ආරක්ෂාවක් සහ ප්‍රතිචාරාත්තමක සහාය 

ලබා දීමට උත්තසාහ කරයි. සමාගම ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නියාමන ගකාමිෂන් සභාව විසින් නියම කර ඇති නියාමන 

රාමුවට අනුකූලව ක්‍රියාත්තමක වන අතර, එහි සියලුම ගමගහයුේ වලදී විනිවිදභාවය, සාධාරණත්තවය සහ වගීම 

සහතික කරයි. 

ගමම රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ගේ පැමිණිලි හැසිරීගේ ක්‍රියා පටිපාටිය මඟින්, රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ගගන් ලැගබන 

පැමිණිලි සාධාරණ හා කාගලෝචිත ආකාරගයන් පිළිගගන, සමාගලෝචනය කර, විසඳීම සඳහා ඔරියන්් ඉන්ුවරන්ස් 

ලිමිටඩ් විසින් අනුගමනය කරනු ලබන සේමත ක්‍රමගේදය විස්තර කරයි. සියලුම රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ට 

අඛණ්ඩතාව, වෘත්තීයභාවය සහ විනිවිදභාවගයන් යුුව අපගේ ගස්වාවන් ලබා දීමට අප කැපී සිටිමු. ඉහළම ගස්වා 

ප්‍රමිීන් පවත්තවා ගැනීමට අප උත්තසාහ කරන අතරම, රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ට සපයනු ලබන ගස්වාව පිළිබඳව 

සෑහීමකට පත්ත ගනාවිය හැකි තත්තවයන් ඇති විය හැකි බව අප හඳුනා ගනිමු. එවැනි අවස්ථාවන්හිදී, ගමම ක්‍රියා 

පටිපාටිය ගැටළු කඩිනමින්, අපක්ෂපාීව සහ ඵලදායී ගලස විසඳා ගදන බව සහතික කරයි. 

එවැනි ගැටළු ඵලදායී ගලස විසඳීමට සහාය ීම සඳහා, ඔරියන්් ඉන්ුවරන්ස් ලිමිටඩ් සමාගගේ පැමිණිලි 

කළමනාකරණ ප්‍රතිපත්තතියට අනුකූලව ු ළුේ පැමිණිලි කළමනාකරණ කාර්යයක් පවත්තවාගගන යයි. “රක්ෂණ ඔප්පු 

හිමියන්ගේ පැමිණිලි කළමනාකරණ කාර්යය භාර නිලධාරී” (Officer-In-Charge of Policyholder Complaints 

Management Function) ගලස නේ කරන ලද පැමිණිලි හැසිරීගේ නිලධාරිගයකු සෑම පැමිණිේලක්ම අපක්ෂපාීව, 

පැහැදිලිකගමන් සහ නිසි සැලකිේගලන් යුුව හසුරුවන බව සහතික කිරීම සඳහා ක්‍රියාවලිය අධීක්ෂණය කරයි. 

රක්ෂණකරුවන් සහ තැරැේකරුවන් විසින් පැමිණිලි හැසිරීම පිළිබඳ මාර්ගගෝපගද්ශයට (2016) අනුකූලව, රක්ෂණ 

ඔප්පු හිමියන්ට පැමිණිේලක් ඉදිරිපත්ත කරන්ගන් ගකගස්ද යන්න පිළිබඳ මාර්ගගෝපගද්ශයක් ගලස ගමම ගේඛනය 

ක්‍රියා කරයි. පැමිණිලි හැසිරීම, ඉහළ ම්ටමකට ගයාමු කිරීම සහ විසඳීම සඳහා වන පියවර ගගනහැර දක්වයි. 
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2. නිර්වචන (Definition) 

රක්ෂණ සමාගේ (Insurers) සහ තැරැේකරුවන් (Brokers) සඳහා වන පැමිණිලි හැසිරීගේ මාර්ගගෝපගද්ශ (2016) 

අනුව, ගමම ක්‍රියා පටිපාටිය සඳහා පහත සඳහන් අර්ථ දැක්ීේ අදාළ ගේ. 

'පැමිණිේල' - රක්ෂණ සමාගමක්, තැරැේකරුගවකුට ගහෝ නිගයෝජිතගයකු විසින් සපයන ලද ගස්වාවක් 

සේබන්ධගයන් රක්ෂණ සමාගමකට ගහෝ තැරැේකරුගවකුට ඉදිරිපත්ත කරනු ලබන අසුට ප්‍රකාශ කිරීමකි. 

' පැමිණිලි කරන්නා ' - රක්ෂණකරුගවකුට ගහෝ තැරැේකරුගවකුට පැමිණිේලක් කළ ුද්ගලගයකු. 

' රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ගේ පැමිණිලි කළමනාකරණ කාර්යය භාර නිලධාරී ' - රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ගේ පැමිණිලි 

අධීක්ෂණය, කළමනාකරණය සහ ඵලදායී, සාධාරණ සහ කාගලෝචිත ගලස හැසිරීම සහතික කිරීම සඳහා මූලික 

වගකීම දරන රක්ෂණකරුගේ ගයයෂ්ඨ කළමනාකරණ නිලධාරීන් නේ කරන ලදී. 

' අභියාචනා සමාගලෝචනය කරන නිලධාරියා' - රක්ෂණකරුගේ ප්‍රධාන නිලධාරියා ගහෝ නිශ්චිත නිලධාරියා පැමිණිලි 

ඉහළට ගගන යාගේ ගදවන ම්ටම ගලස ගස්වය කරන අතර, රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ගේ අවශයතා ආරක්ෂා කරමින් 

අභියාචනා කාර්යක්ෂමව සහ ඵලදායී ගලස විසඳීම සඳහා වගකිව යුුය. 

3. රක්ෂණ ඔප්පුහිමියාගේ පැමිණිලි කළමනාකරණය කිරීගේ ක්‍රියාවලිය- දෘශ්‍ය සටහන (Inforgraph) 
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4. පැමිණිලි හැසිරීගේ දර්ශ්‍ක කාලරාමු 

පහත දක්වා ඇති කාලරාමු මඟින්, ප්‍රතිපත්තති හිමියන්ගේ පැමිණිලි කාර්යක්ෂමව කළමනාකරණය කිරීම හා විසඳීම 

සඳහා රක්ෂණ සමාගේ සහ තැරැේකරුවන් සඳහා වන පැමිණිලි හැසිරීගේ මාර්ගගෝපගද්ශ (2016) යටගත්ත නියම 

කර ඇති අවම ගස්වා ප්‍රමිීන් නිරූපණය කරයි. 

 

ක්‍රියාවලිය (Process) කාලසීමාව (TAT) 

පැමිණිේල භාර ගැනීම. පැමිණිේල ලැබුණු දින සිට වැඩකරන දින 3ක් ඇුළත 

පැමිණිේල විසඳීම සහ විසඳුම ගහෝ විසඳීගේ ප්‍රමාදයන් 

පිළිබඳව පැමිණිලිකරු දැනුවත්ත කිරීම. 

පැමිණිේල ලැබුණු දින සිට වැඩකරන දින 14ක් ඇුළත 

(විසඳුමක් ලබාගදන ගතක් පැමිණිලිකරු අඛණ්ඩව දැනුවත්ත 

කරනු ලැගේ.)  

අභියාචනා භාර ගැනීම. විසඳුම ගහෝ ප්‍රතිචාරය දැනුේ දුන් දින සිට දින 30ක් ඇුළත 

ලබා දුන් විසඳුමකට එගරහිව ඉදිරිපත්ත කරන අභියාචනයකට 

ප්‍රතිචාර දැක්ීම. 

අභියාචනය ලැබුණු දින සිට දින 30ක් ඇුළත 

  

 පැමිණිේගේ ස්වභාවය සංකීර්ණ වන අවස්ථාවලදී ගමම කාලරාමු දීර්ඝ විය හැකිය. එවැනි සංකීර්ණතා විවිධ 

ගහ්තු මත ඇති විය හැකි අතර, එවැනි අවස්ථාවක ප්‍රමාදයට ගහ්තු ඔබට පැහැදිලි කරමින්, ගැටලුව 

සේූර්ණගයන් විසගෙන ගතක් ඔබව අඛණ්ඩව දැනුවත් කරනු ලැගේ. 

5. පැමිණිේලක් ඉදිරිපත් කරන ආකාරය 

පැමිණිලි සිංහල, ගදමළ ගහෝ ඉංග්‍රීසි භාෂාගවන් ඉදිරිපත්ත කළ හැකිය. පැමිණිේල ඉදිරිපත්ත කරන ලද භාෂාගවන්ම ප්‍රතිචාර 

සපයනු ලැගේ. 

අපගේ නිෂ්පාදන ගහෝ ගස්වාවන් සේබන්ධගයන් ඇතිවන කිසියේ අසුටක් පිළිබඳව ප්‍රතිපත්තති හිමියන්ට පැමිණිලි ඉදිරිපත්ත 

කිරීම සඳහා පහසු සන්නිගේදන මාර්ග කිහිපයක් අප විසින් ලබාදී ඇත. අපගේ කැපවූ ප්‍රතිපත්තති හිමියන්ගේ පැමිණිලි 

කළමනාකරණ කණ්ඩායම පහත සඳහන් සන්නිගේදන ක්‍රම මඟින් සේබන්ධ කර ගත හැකිය. 

සේබන්ධ වන ආකාරය දුරකථන අංකය/ ලිපිනය/ විදුත්ත තැපැේ ලිපිනය  

වාචිකව 

i. දුරකථන +94 11 2030 300/311 

ii. ගපෞද්ගලිකව පැමිණ ඔරියන්් රක්ෂණ සමාගම, 

10 වන මහල, JFI කුළුණ 03, 75 පියදාස සිරිගසන් මාවත, ගකාළඹ 10 
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ඊට අමතරව, අපගේ ඕනෑම ශාඛාවක් ගවත පිවිසීගමන් ඔබට ඔගේ 

පැමිණිේල ඉදිරිපත්ත කළ හැකිය. 

ලිඛිතව 

i. විදුත් තැපෑල tellus@orientinsurance.lk  

ii. තැපැේ 

 

ඔරියන්් රක්ෂණ සමාගම, 

10 වන මහල, JFI කුළුණ 03, 75 පියදාස සිරිගසන් මාවත, ගකාළඹ 10 

iii. මාර්ගගතව 

 

https://orientinsurance.lk/  

https://orientinsurance.lk/customer-complaints/  

6. පැමිණිේල ගයාමු කළ යුත්ගත් කාටද ? 

ඔබගේ පැමිණිලි, රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ගේ පැමිණිලි කළමනාකරණ කාර්යගේ භාර නිලධාරියා (Officer-In-Charge of the 

Policyholder Complaints Management Function) ගවත ගයාමු කළ යුුය. රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ගේ පැමිණිලි 

කළමනාකරණ කාර්යගේ භාර නිලධාරී ගවත ගයාමු කළ යුුය . 

 

රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ගේ පැමිණිලි කළමනාකරණ කාර්යය භාර නිලධාරීගේ සෘජු සේබන්ධතා ගතාරතුරු (Direct 

Contact of Officer-In-Charge of Policyholder Complaints Management Function) 

නම නිගක්ෂලා ආදිගහ්ටි මහත්තමිය 

තනතුර උප සභාපති -  කළමනාකාර අධයක්ෂ කාර්යාලය සහ පරිපාලන 

රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ගේ පැමිණිලි කළමනාකරණ කාර්යය භාර නිලධාරී 

ලිපිනය ඔරියන්් රක්ෂණ සමාගම, 

10 වන මහල, JFI කුළුණ 03, 75 පියදාස සිරිගස්න මාවත, ගකාළඹ 10 

දුරකථන අංකය +94 11 2030 300/311 

ජංගම දුරකථන අංකය +94 703 214 924 

විදුත් තැපෑල tellus@orientinsurance.lk 

7. පැමිණිේලක් සමඟ ඉදිරිපත් කළ යුතු ගේඛන සහ ගතාරතුරු 

රක්ෂණ ඔප්පුහිමිගයකුට ඇමුේ මධයස්ථානය (Call Center) හරහා වාචික පැමිණිේලක් (Verbal Conplaint) ඉදිරිපත්ත කළ 

හැකි වුවද, පැමිණිේල විමර්ශනය කිරීම සඳහා අදාළ සියලු සාක්ි සහ ගතාරුරු එක්රැස් කර ගැනීගේ අරමුණින්, පහත සඳහන් 

ගේඛන/ගතාරුරු (Documents/Information) සමඟ ලිඛිත පැමිණිේලක් ඉදිරිපත්ත කිරීම දැඩිව නිර්ගද්ශ කරනු ලැගේ. 

i. ඔප්පුහිමියාගේ සේපූර්ණ නම, ලිපිනය, රක්ෂණ ඔප්පු අංකය (Policy Number) ගහෝ යාතික හැඳුනුේපත්ත අංකය (NIC) 

පැහැදිලිව සඳහන් කර ඇති ලිඛිත පැමිණිලි ලිපියක් 

ii. පැමිණිේලට බලපාන ඕනෑම තත්තවයක් ගහෝ සිදුීේ ඇුළුව, අදාළ සියලු සිදුීේ පිළිබඳ සවිස්තරාත්තමක දළ සටහනක්. 

iii. ලිපි, උුටා දැක්ීේ (quatation) සහ ගපර ලිපි හුවමාරු වැනි කාරණයට අදාළ සියලුම උපකාරක ලියකියවිලි වල 

පිටපත්ත. 

mailto:tellus@orientinsurance.lk
https://orientinsurance.lk/
https://orientinsurance.lk/customer-complaints/
mailto:tellus@orientinsurance.lk
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iv. අදාළ වන අවස්ථාවලදී, සිදුව ඇති අලාභයන් පිළිබඳ සාක්ි. 

v. ගැටලුව විසඳීම සඳහා අවශය යැයි පැමිණිලිකරු විශ්වාස කරන අගප්පක්ිත විසඳුම ගහෝ ප්‍රතිකර්ම ක්‍රියාමාර්ගය නිශ්චිතව 

දක්වන ප්‍රකාශයක්. 

vi. පැමිණිේගේ ස්වභාවය සහ සංකීර්ණත්තවය මත පදනේව සමාගම සාධාරණ ගලස ඉේලා සිටිය හැකි ඕනෑම අමතර 

ගේඛන ගහෝ ගතාරුරු. 

8. පැමිණිේල පිළිගනු ලබන්ගන් කවදා ද? 

සියලුම පැමිණිලි ලැබුණු දින සිට වැඩ කරන දින 3ක් ඇුළත ලියාපදිංචි කර පිළිගනු ලැගේ. පිළිගැනීගේ දැනුේදීම 

විදුත්ත තැපෑලක් මඟින් ගයාමු කරනු ලබන අතර, සෑම පැමිණිේලක් සඳහාම අනනය ගයාමු අංකයක් (Reference 

number) ලබා ගදනු ලැගේ. එම පිළිගැනීගේ දැනුේදීම ුළ, පැමිණිේල සේබන්ධගයන් සේබන්ධ විය යුු 

නිලධාරියාගේ නම, තනුර සහ සේබන්ධතා ගතාරුරු (Contact Details) ද ඇුළත්ත ගේ. 

තවද, වැඩ කරන දින 3ක් ඇුළත පැමිණිේලකට විසඳුමක් ලබා දිය හැකි නේ, එම විසඳුම පිළිගැනීම 

(Acknowlegdement) සමඟ දැනුේ ගදනු ලැගේ. 

9. කරන ලද පැමිණිේලක් සේබන්ධගයන් වර්තමාන තත්ත්වය පරීක්ෂා කරන්ගන් ගකගස්ද? 

රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ට අපගේ පැමිණිලි කළමනාකරණ ඒකකය අමතා පැමිණිේගේ වර්තමාන තත්තත්තවය පරීක්ෂා 

කළ හැකිය. +94 112 03 0300/311 

ඊට අමතරව, ඉහත අංක 5 ගකාටගස් සඳහන් කර ඇති පරිදි, පැමිණිේල ඉදිරිපත්ත කිරීම සඳහා භාවිතා කරන ඕනෑම 

සන්නිගේදන මාර්ගයක් එහි ප්‍රගතිය නිරීක්ෂණය කිරීමට ද භාවිතා කළ හැකිය. තත්තවය විමසීමක් කරන විට, 

කඩිනේ සහාය ලබා දීම සඳහා රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන් තම පැමිණිේලට පවරා ඇති අනනය ගයාමු අංකය (Unique 

reference number) ලබා දිය යුුය. 

10. 'අභියාචනා සමාගලෝචනය කරන නිලධාරියාගේ ' තනතුර සහ සේබන්ධතා ගතාරතුරු: 

පැමිණිලිකරු මූලික විසඳුම ගැන සෑහීමකට පත් ගනාවන්ගන් නේ, අභියාචනය ගයාමු කළ යුත්ගත් 

කාටද? 

සමාගගේ පැමිණිලි කළමනාකරණ ඒකකය විසින් ලබා ගදන ලද මූලික විසඳුම පිළිබඳව සෑහීමකට පත්ත ගනාවන 

අවස්ථාවකදී, රක්ෂණ ඔප්පු හිමියන්ට ‘අභියාචනා සමාගලෝචන නිලධාරියා’ (‘Officer Reviewing Appeals’) ගවත 

අභියාචනයක් ඉදිරිපත්ත කළ හැකිය. 

සමාගගේ ප්‍රධාන නිලධාරියා ගහෝ නියමිත නිලධාරියා ගලස කටයුු කරන අභියාචනා සමාගලෝචන නිලධාරියා, 

සමාගම ුළ පැමිණිලි ඉහළ ම්ටමකට ගයාමු කිරීගේ ගදවන අදියර ගලස කටයුු කරන අතර, රක්ෂණ ඔප්පු 

හිමියන්ගේ අයිතිවාසිකේ සහ අවශයතා ආරක්ෂා කරමින්, පැමිණිලි කාර්යක්ෂම හා ඵලදායී ගලස විසඳීම සහතික 

කරයි. 
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‘අභියාචනා සමාගලෝචන නිලධාරියාගේ’ සෘජු සේබන්ධතා ගතාරුරු 

නම තනුජ් එඩ්වඩ් මහතා (Tanuj Edward) 

තනුර කළමනාකාර අධයක්ෂ සහ ප්‍රධාන විධායක නිලධාරී 

ලිපිනය ඔරියන්් රක්ෂණ සමාගම, 

10 වන මහල, JFI කුළුණ 03, 75 පියදාස සිරිගසන් මාවත, ගකාළඹ 10 

දුරකථන අංකය +94 11 2030310 

යංගම දුරකථන අංකය +94 77 7711 564 

විදුත්ත තැපෑල tellus@orientinsurance.lk 

11. පැමිණිේලක් වසා දැමීම 

සමාගම ගවත ලැගබන පැමිණිේලක් පහත සඳහන් අවස්ථාවලදී අවසන් කළ එකක් ගලස සලකනු ලැගේ. 

1. පැමිණිේල සේපූර්ණගයන්ම විසඳා ඇත. 

2. පැමිණිලිකරු ගයෝයනාව පිළිගත්ත බව ලිඛිතව තහවුරු කර ඇත; ගහෝ 

3. පැමිණිලි හැසිරීගේ භාර නිලධාරියා (Complaint handling in-charge) විසින්, සමාගම සිය ගිවිසුම, නීතිමය 

සහ නියාමන වගකීේ ඉටු කර ඇති බව සහතික කරමින්, පහත අවස්ථාවලදී කරුණ අවසන් කරන විට; 

a. පැමිණිලිකරු ගයෝයනාව සමඟ එකඟ ගනාවුවද, සමාගමට එම කරුණ තවදුරටත්ත විභාග කිරීමට 

හැකියාවක් ගනාමැති විට; ගහෝ  

b. ලිඛිත විසඳුම ගහෝ ප්‍රතිචාරය ලැබුණු දින සිට සති හතර (04)ක් ඇුළත පැමිණිලිකරුගගන් ප්‍රතිචාරයක් 

ගනාලැබුණු විට. 

12. පැමිණිලිකරු අවසාන විසඳුම ගැන සෑහීමකට පත් ගනාවන්ගන් නේ, පවතින විකේප ආරවුේ 

විසඳුේ (ADR) ක්‍රමගේද 

අභියාචනා ක්‍රියාවලිය අවසන් ීගමන් පසු සමාගම විසින් ලබා ගදන අවසාන විසඳුම පිළිබඳව ප්‍රතිපත්තති හිමියන් 

සෑහීමකට පත්ත ගනාවන්ගන් නේ, පහත සඳහන් විකේප ආරවුේ විසඳුේ ක්‍රමගේදයන් (Alternative Dispute 

Resolution - ADR) භාවිතා කරමින් තවදුරටත්ත සහන ලබා ගැනීමට ඔවුන්ට හැකියාව ඇත. ගමම ක්‍රමගේද බාහිර 

ආරවුේ විසඳුේ විකේප ගලස ක්‍රියාත්තමක ගේ. 
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ADR ක්‍රමගේද 

විස්තර ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ ඔේබුඩ්ස්මන්වරයා ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නියාමන ගකාමිෂන් සභාව 

ලිපිනය 

 

ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ ඔේබුඩ්ස්මන්වරයා 

අංක 1, ගබගතස්ද ගපගදස 

ගකාළඹ 05 

අධයක්ෂ - විමර්ශන 

ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නියාමන ගකාමිෂන් සභාව 

11 වන මහල, නැගගනහිර කුළුණ 

ගලෝක ගවළඳ මධයස්ථානය 

ගකාළඹ 01 

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

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

info@ircsl.gov.lk 

ගවේ අඩවිය insuranceombudsman.lk http://ircsl.gov.lk/  

13. පැමිණිලි වාර්තා තබා ගැනීම 

ඔරියන්් ඉන්ුවරන්ස් ලිමිටඩ් විසින් ලැගබන සියලුම පැමිණිලි පිළිබඳ සේපූර්ණ සහ ක්‍රමානුකූල වාර්තා 

පවත්තවාගගන යනු ලැගේ. මූලික පැමිණිේල (Initial grievance), විමර්ශන වාර්තා (Investigation reports), 

අභයන්තර සාකච්ඡා (Internal deliberations) අදාළ සියලු ලිපි හුවමාරු සහ අවසාන විසඳුම ඇුළු ගමම වාර්තා, 

පැමිණිේල අවසන් කළ දින සිට අවම වශගයන් වසර 6 ක කාලයක් රඳවා තබා ගනු ලැගේ. ගමම රඳවා ගැනීගේ 

කාලය රක්ෂණ කර්මාන්ත නියාමන (RII) පනතට අනුකූල ී ම සහතික කරන අතර නියාමන විගණන (Regulatory 

audits) ගහෝ දිගුකාලීන නීතිමය ආරවුේ (Prolonged legal disputes) අතරුර ඓතිහාසික දත්තත සමාගලෝචනය 

කිරීමට ඉඩ සලසයි. 

a. දීර්ඝ කාලීන වාර්තා රෙවා තබා ගැනීමට බලපාන සාධක 

වසර 6 ක කාලය මූලික ප්‍රමිතිය වුවද, පහත සඳහන් කරුණු මත පදනේව සමාගම විසින් එම කාලය දීර්ඝ කළ හැකිය: 

• ස්වභාවය සහ සංකීර්ණත්තවය: වංචා ගචෝදනා, පද්ධතිමය දුර්වලතා ගහෝ නඩු විභාග යටගත්ත පවතින 

පැමිණිලි, නීතිමය ක්‍රියාවලිය සේපූර්ණගයන් අවසන් වන ගතක් රඳවා තබා ගනු ලැගේ.  

• රක්ෂණ වයාපාර වර්ගය: * ගමෝටර් රථ රක්ෂණය: අනුරු හිමිකේ ඉේලීේ සඳහා පවතින සේමත කාල 

සීමාවන්ට අනුකූලව වාර්තා 

o ගමෝටර් රථ ගනාවන/ වගකීේ රක්ෂණය: වන්දි ගහෝ ගස්වා ගයෝයක වගකීේ වැනි “දිගුකාලීන වගකීේ” 

සේබන්ධගයන්, පැමිණිලි වසර ගණනාවකට පසුව නැවත මු විය හැකි බැවින්, වාර්තා දිගු කාලයක් රඳවා 

තබා ගත හැකිය. 

• නියාමන උපගදස:් ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නියාමන ගකාමිෂන් සභාව (IRCSL) ගහෝ මූලය බුද්ි ඒකකය (FIU) 

විසින් විගශ්ිත ගගානු සේබන්ධගයන් නිකුත්ත කරන උපගදස්. 

mailto:info@insuranceombudsman.lk
mailto:nvestigation@ircsl.gov.lk
mailto:Investigation@ircsl.gov.lk/infor@ircsl.gov.lk
mailto:info@ircsl.gov.lk
https://insuranceombudsman.lk/
http://ircsl.gov.lk/


   

 

 

රක්ෂණ ඔප්පුහිමියාගේ පැමිණිලි කළමනාකරණය කිරීගේ ක්‍රියාවලිය 

Orient Insruace Limited 

 11 

 

b. දත්ත රහසයතාවය සහ ආරක්ෂාව 

සියලුම පැමිණිලි වාර්තා ආරක්ිත පරිසරයක (Physical ගහෝ Digital) සීමිත ප්‍රගේශය යටගත්ත ගබඩා කරනු ලබන 

අතර, 2022 අංක 09 දරන ුද්ගලික දත්තත ආරක්ෂණ පනත සමඟ සේපූර්ණ අනුකූලතාවය සහතික කරනු ලැගේ. 

වාර්තා රඳවා තබා ගැනීගේ කාලය අවසන් වූ පසු, දත්තත කඩීේ වැළැක්ීම සඳහා ආරක්ිත විනාශ කිරීගේ ක්‍රමගේද 

භාවිතා කරමින් ඒවා විනාශ කරනු ලැගේ. 

14. ප්‍රතිපත්ති සමාගලෝචනය සහ අනුමැතිය 
 

a. මණ්ඩල අධීක්ෂණය සහ අනුමැතිය 

ගමම පැමිණිලි හැසිරීගේ ප්‍රතිපත්තතිය සහ එයට අදාළ ඕනෑම ප්‍රධාන සංගශෝධනයක්, Orient Insurance Ltd හි 

අධයක්ෂ මණ්ඩලගේ නිල සමාගලෝචනය හා අනුමැතියට යටත්ත ගේ. IRCSL ගවළඳගපාළ හැසිරීේ 

මාර්ගගෝපගද්ශයන්ට (Market Conduct Guidelines) අනුකූල වන පරිදි, සමාගම කාර්යක්ෂම, අපක්ෂපාී සහ 

ප්‍රමාණවත්ත සේපත්ත සහිත පැමිණිලි විසඳීගේ ක්‍රමගේදයක් පවත්තවාගගන යන බව සහතික කිරීගේ අවසන් වගකීම 

අධයක්ෂ මණ්ඩලය සු ගේ. 

b. සමාගලෝචන වාර ගණන 

ප්‍රතිපත්තතිය පාරිගභෝගික අවශයතා සහ නීතිමය අවශයතා සමඟ අනුකූලව පවත්තවා ගැනීම සඳහා: 

• කාලානුරූප සමාගලෝචනය (Periodic Review): අනුකූලතා අංශය (Compliance Department) විසින් 

ගමගහයුේ සහ නීති අංශ (Operations and Legal teams) සමඟ සේබන්ධීකරණගයන් වාර්ිකව ප්‍රතිපත්තතිය 

සමාගලෝචනය කරනු ලැගේ.  

• තාවකාලික යාවත්තකාලීන කිරීේ (Ad-hoc Updates): පහත අවස්ථාවලදී වහාම සමාගලෝචනයක් සිදු කරනු 

ලැගේ: 

o ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නියාමන ගකාමිෂන් සභාව (IRCSL) විසින් නව උපගදස ් ගහෝ චක්‍රගේඛ නිකුත්ත 

කිරීම. 

o සමාගගේ අභයන්තර ආයතනික වුහගේ සැලකිය යුු ගවනස්කේ. 

o අභයන්තර විගණන ගහෝ නියාමකයා විසින් සිදු කරන “Thematic Reviews” මඟින් පවතින 

ක්‍රියාවලිගේ දුර්වලතා හඳුනා ගැනීම. 

c. අනුකූලතා අධීක්ෂණය 

අනුකූලතා ප්‍රධානියා (Head of Compliance) විසින් අධයක්ෂ මණ්ඩලයට (ගහෝ අදාළ අනුකමිටුවට) කාර්ුමය 

පැමිණිලි සාරාංශ වාර්තාවක් ඉදිරිපත්ත කරනු ලැගේ. ගමම වාර්තාව මඟින් පැමිණිලි ප්‍රවණතා, විසඳුේ ලබාදීගේ 

කාලරාමු සහ ප්‍රතිපත්තති වලින් සිදුවන අපගමනයන් ඉස්මු කරමින්, ගස්වා වැඩිදියුණු කිරීම සඳහා අධයක්ෂ 

මණ්ඩලයට දැනුවත්ත ීරණ ගැනීමට අවස්ථාව සලසයි. 
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ඇමුණුම - පැමිණිලි පිළිගැනීගේ ආකෘතිය (Complaint Acknowledgement Format) 
 

විෂය: පැමිණිේල පිළිගැනීම - [ගයාමු අංකය] 

හිතවත්ත [පැමිණිලිකරුගේ නම] මහතා/මහත්තමිය ගවත,, 

[පැමිණිේල ලැබුණු දිනය] දින ලැබුණු, [පැමිණිේගේ ගකටි විස්තරය] සේබන්ධ ඔබගේ පැමිණිේල අප විසින් 

පිළිගන්නා ලදී. ඔබගේ පැමිණිේල [ගයාමු අංකය ඇුළත්ත කරන්න] යන ගයාමු අංකය යටගත්ත ලියාපදිංචි කර ඇත. 

ඔබගේ පැමිණිේගේ වර්තමාන තත්තත්තවය පිළිබඳ විමසීමට ගහෝ අමතර ගතාරුරු ලබා දීමට අවශය නේ, ඔබගේ 

පැමිණිේල භාරව කටයුු කරන පහත නිලධාරියා සේබන්ධ කර ගන්න. 

 

නම   : නිගක්ෂලා ආදිගහ්ටි මහත්තමිය 

තනුර   : උප සභාපති - කළමනාකාර අධයක්ෂ කාර්යාලය සහ පරිපාලන 

සෘජු දුරකථන  : +94 112 03 0300/311 

විදුත්ත තැපෑල            : Tellus@orientinsurance.lk 

ඔබගේ පැමිණිේල ලැබුණු දින සිට දින 14ක් ඇුළත විසඳුමක් ලබා දීමට අප බලාගපාගරාත්තු ගවමු. එම කාලසීමාව 

ුළ ගැටලුව විසඳීමට ගනාහැකි වුවගහාත්ත, ප්‍රමාදයට ගහ්ු සහ අගප්පක්ිත විසඳුේ දිනය පිළිබඳව ඔබව දැනුවත්ත කරනු 

ලැගේ. 

 

ගමම කරුණ අපගේ අවධානයට ගයාමු කිරීම පිළිබඳව ඔබට ස්ූතියි. 

 

ගමයට විශ්වාසී, 

ඔරියන්් ඉන්ුවරන්ස් ලිමිටඩ් ගවනුගවන් 
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