
 

Customer Complaints Handling Procedure of 
MBSL Insurance 

 

How to make a complaint: 
According to the approved complaint management policy of the organization, customers can report any dissatisfaction 

through the below communication modes; 

 Telephone conversation  

 Direct meeting  

 A letter or e-mail sent by the customer  

 A complaint made by or through an agent, broker, sales or non-sales staff  

All complaints are to be forwarded to: 
Customers are advised to address their complaint to; 

Mr. Senura Weerasinghe 

Deputy Manager – Customer Relations 

MBSL Insurance Co. Ltd, 

519 T. B. Jayah Mawatha Colombo 10. 

Tel: 0112 304 500 / Mobile: 0776 679 788 

Fax: 0112 300 499 

Email: info@mbslinsurance.lk 

Documents and Information to be produced along with a complaint: 
In case of a complaint, all available proof/documents such as cheque details, payment details, etc. will be obtained 

from the customer. In the event the customer cannot produce any valid document/evidence of proof, the customer will 

be advised to lodge a police complaint. 

The record of the complaint will document: 

 The contact information of the person making a complaint 

 Policy details and Agent details 

 Issues raised by the person making a complaint and the outcome/s they want 
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 Any other relevant information 

 Any additional support that the person making a complaint requires  

Complaint Handing Process: 
 Once the Complaint Management Unit receives information of a customer dissatisfaction, the customer will be 

contacted through the available communication modes in order to get the complaint in writing with the 

customer signature.  

 All the written and non-written complaints which are received will be recorded in the customer complaint 

register in two different formats (one for written and one for non-written).  

 The Customer Compliant Handling Process will officially start after the Complaint Management Unit received 

the complaint in writing.   

 All complaints are acknowledged within 3 working days with the reference number for the complaint. If the 

resolution is provided to the customer within 3 working days, it would be communicated to the customer.  

 Resolution or the company stance on the matter will be communicated to the customer within 14 days of 

receiving the complaint in writing. 

 Response to an appeal will be replied within 30 days of the appeal. If it takes more time to find a resolution 

according to the given time frame, it would be communicated to the customer.  

 Complainant should reply an acknowledgement of the appeal within 4 weeks. If they fail to make the reply, the 

complaint will be closed and communicated in writing.    

Assessment and Investigation of Complaints: 
After acknowledging the receipt of the complaint, the Company will assess whether the issue(s) raised in the complaint 

is/are within our control. The Company will also consider the outcome(s) sought by the person making the complaint 

and, where there are more than one issues raised to determine whether each issue needs to be separately addressed. 

How to check the present status with regard to a complaint made: 
The complainant can check the present status concerning the complaint that was made, by reaching the Complaints 

Handling Unit directly on 0112 304 500 or request the latest update via email at info@mbslinsurance.lk.  

Complaints Appeal Process: 
 If the customer makes an appeal on the complaint after providing a resolution. The appeal will be forwarded to 

the Head of Marketing.  

o Mr. Dinuka Herath 

Head of Marketing 

MBSL Insurance Co. Ltd, 

519 T. B. Jayah Mawatha Colombo 10. 

Tel: 0112 304 500 / Mobile: 0777 260 968 

Fax: 0112 300 499 

Email: dinukah@mbslinsurance.lk 

 Following the consideration of the appeal by the Head of Marketing, the Company will provide the final 

resolution of the Company for the complaint made. 

mailto:info@mbslinsurance.lk


 The Company will also communicate other options such as Insurance Ombudsman and Insurance Regulator 

(IRCSL) to make a further complaint if the customer is not satisfied with the resolution provided by the 

Company. 

 

o Insurance Ombudsmen Service 

The Insurance Ombudsman 

Office of the Insurance 

Ombudsmen No 143 A, Vajira Road, 

Colombo 05  

Tel : +94 11 452 8671/ +94 11 250 5542 

Email : info@insuranceombudsman.lk 

 

o Insurance Regulatory Commission of Sri Lanka 

Director Investigations 

Insurance Regulatory Commission of Sri Lanka 

Level 11 East Tower, World Trade Center 

Colombo 01 

Tel : 011 2396184-9 / 011 2335167 

Email : investigation@ircsl.gov.lk / info@ircsl.gov.lk 
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MBSL ඉන්ෂුවරන්ස් පාරිභ ෝගික පැමිණිලි 
සම්බන්ධභෙන් කටයුතු කිරීභම් ක්‍රිොවලිෙ. 

 

MBSL ඉන්ෂුවරන්ස් පාරිභ ෝගික පැමිණිලි සම්බන්ධභෙන් ක්‍රිොමක ක මේභම් පපාපාපාෙ. 
පාරිභ ෝගික පැමිණිලි භෙොමුකල හැකි ආකාරෙ අප ආෙතනභේ අනු ත පාරිභ ෝගික පැමිණිලි කළ නාකරණ ක්‍රිොවලිෙට අනුව 

පහමක සඳහන්  ාර්ග ඔස්භසේ පාරිභ ෝගික පැමිණිලි භෙොමුකල හැකිෙ.  

 

 දුරකථන සංවාදෙක්  ගින් 

 ප්‍රධාන කාර්ොලෙ භහෝ ශාඛාවක් සඳහා පැමිනීභ න් 

 තැපැල්  ාර්ගභෙන් ලිපිෙකින් භහෝ විදුමක තැපැල්  ගින් 

 රක්ෂණ නිභෙෝජිතෙකු, තැරැව් කරුවකු, විකුණුම් භහෝ විකුණුම් භනොවන නිලධාරිෙකු  ගින් 

පාරිභ ෝගික පැමිණිලි භෙොමුකල යුමකභමක 
 

සෙනුර වීරසිංහ  

ksfhdacHh කළමණාකරු - පාරිස ෝගික ෙම්බන්ධතා 
MBSL ඉන්ෂුවරන්ස් 

519, පා. බි. ජො  ාවත, 
භකොළඹ 10. 

 

දු. අංකෙ : 0112 304 500/1 

ෆැක්ස්   : 0112 300 499 

ජංග    : 0776 679 788 

ඊභම්ල් : info@mbslinsurance.lk 

 

 

 

 



පැමිණිල්ල ස ඟ ඉදිරිපමක කළ යුතු ලිපි භල්ඛන හා භතොරතුරු 
 

ෙම් පැමිණිල්ලක් භෙොමු කිරීභම්දී ඊට අදාළ සිෙලු   සාක්ෂි හා භල්ඛන පාරිභ ෝගිකො විසින් ඉදිරිපමක කළ යුතුෙ. (උදා :- භගමේම් 

විස්තර, භෙක්පමක විස්තර ආදිෙ.) පාරිභ ෝගිකොට වලංගු සාක්ෂි භහෝ භල්ඛන ඉදිරිපමක කළ භනොහැකි අවස්ථාවක දී භපොලිස් 

පැමිණිල්ලක් භගොනු කරන භලස උපභදස් ලබා භදනු ලැභේ. 

පැමිණිල්භල් වාර්තාව භල්ඛනගත කරනු ලැභේ: 

 පැමිණිල්ල සිදු කරන පුද්ගලොභේ සබඳතා භතොරතුරු. 

 අදාළ රක්ෂණ ඔප්පුභව් විස්තර සහ රක්ෂණ නිභෙෝජිත වරොභේ / වරිෙභේ විස්තර. 

 

පාරිභ ෝගික පැමිණිලි කළ ණාකරනෙ 
 

 පාරිභ ෝගික පැමිණිලි කළ ණාකරන ඒකකෙ භවත පාරිභ ෝගික පැමිණිල්ලක් ලැබුන පසු පවතින සන්නිභව්දන 

 ාර්ගෙක් ඔස්භසේ පාරිභ ෝගිකො හා සම්බන්ධ වන අතර ඉන් අනතුරුව පාරිභ ෝගිකොභගන් ලිඛිතව අදාල 

පැමිණිල්ල ලබාගනී (ඔහුභේ / ඇෙභේ අමකසන සහිතව) 

 සිෙලු ලිඛිත සහ අලිඛිත පැමිණිලි භවන භවන  භරජිස්ට්‍රර් භදකක වාර්තා කරනු ලැභේ. 

 පාරිභ ෝගික පැමිණිල්ල ලිඛිතව ලැබුණු පසු අදාල පැමිණිල්ල වි ර්ශනෙ කිරී  නිල වශභෙන් අරඹයි. 

 සිෙළු පැමිණිලි දින 3ක් ඇතුලත ඇනු අංකෙක් සහිතව  ාරගන්නා අතර අදාල දින තුන ඇතුලත එ  පැමිණිල්ල 

විසඳන්භන් නම් එෙ පාරිභ ෝගිකොට දැනුම් භදනු ලැභේ. 

 පැමිණිල්ල ලැබී දින 14ක් ඇතුලත ආෙතනෙ සම්බන්ධභෙන් දරන ස්ථාවරෙ පාරිභ ෝගිකොට දන්වනු ලැභේ. 

 අභිොෙනෙක් භෙොමුකර ඇති අවස්ථාවකදී අදාල අභිොෙනෙ ලැබී දින 30ක් ඇතුලත පාරිභ ෝගිකො ඒ 

සම්බන්ධභෙන් ඇනුවමක කරන අතර තව දුරටමක පැමිණිල්ල විසදාලීභ හි කාලෙ අවශය නම් ඒ සම්බන්ධභෙන් 

පාරිභ ෝගිකො දැනුවමක කරයි. 

 ආෙතනභේ ස්ථාවරෙ සම්බන්ධභෙන් සෑහී කට පමකභනොවන්භන් නම් සති 4ක් ඇතුලත ඒ සම්බන්ධභේ ප්‍රතිොර 

දැක්විෙ යුතු අතර එභසේ භනොවන අවස්ථාවන්හිදී අදාල පැමිනිල්ල සම්බන්ධභෙන් තව දුරටමක ක්‍රිොමක ක භනොභව්. 

 

ඉදිරිපමක කර ඇති පැමිණිල්ලක් සම්බන්ධභෙන් වමක න් තමකමකවෙ පරීක්ෂා කිරී  
 

පැමිණිල්ලක වමක න් තමකමකවෙ පිළිබඳව පැමිණිලිකරුට පරීක්ෂා කිරී ට අවශය නම් 0112 304 500 දුරකථන අංකෙට ඇ ීමභ න් 

භහෝ සෘජුව   පැමිණිලි හැසිරමේ  ඒකකෙට පැමිණීභ න් භහෝ info@mbslinsurace.lk ෙන විදුමක තැපැල් ලිපිනෙට ඊ භම්ල් 

පණිවුඩෙක් එමේභ න් අදාළ භතොරතුරු ලබාගත හැකිෙ. 

 

 

පැමිණිලි වි ර්ශනෙ  
 

අදාල පැමිණිල්ල / පැමිණිලි ආෙතනෙ විසින් පිළිගමක පසු ඒ සම්බන්ධභෙන් ඇගයි ක් කර එෙ ආෙතන  ට්ටභ න් විසදීෙ හැකි ද 

ෙන්න තක්භසේරු කරනු ලැභේ. පැමිනිලි කරු බලාභපොභරොමකතු වන ප්‍රතිපලෙ භහෝ ප්‍රතිපල පිළිබද තක්භසේරුකර ඒ පිළිබඳව භවන 

භවන  ක්‍රිො කරනු ලැභේ. 
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පාරිභ ෝගික පැමිණිලි විසදු  සම්බන්ධභෙන් සැහී කට පමක භනොවන අවස්ථාවකදී 
 

ආෙතනෙ ලබා භදන විසදු  සම්බන්ධභෙන් සැහී කට පමක භනොවන අවස්ථාවකදී ඒ සම්බන්ධභේ පහත සඳහන් භලස නැවත 

සම්බන්ධ විෙ යුතුෙ. 

  

 දිනුක භහේරමක 
අභලවි ප්‍රධානී 

MBSL ඉන්ෂුවරන්ස් 

පා. බි. ජො  ාවත. 

 දු. අංකෙ : 0112 304 500 

 ෆැක්ස් : 0112 300 499 

 ජංග  : 0777 260 968 

 ඊ භම්ල් : dinukah@mbslinsurace.lk 

 

අදාල අභිොෙනෙ අභලවි ප්‍රධානී විසින් නැවත වි ර්ශනෙකට ලක්කර ආෙතනෙ භවතින් ලබා භදන අවසාන විසදු  ලබාභද්. 

 

ස ාග  ලබා භදන අවසාන ීමරණෙ සම්බන්ධභෙන් පැමිණිලිකරු තවදුරටමක සෑහී කට පමක භනොවන්භන් නම්, විකල්ප ක්‍ර භව්ද 

භලස රක්ෂණ ඔම්බුඩ්ස් න් සහ ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නිො න භකොමිෂන් ස ාව (IRCSL) භවත පැමිණිල්ල ඉදිරිපමක කළ හැකිෙ. 

 

රක්ෂණ ඔම්බුඩ්ස් න් භසේවෙ               ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නිො න භකොමිෂන් ස ාව 
රක්ෂණ ඔම්බුඩ්ස් න්                අධයක්ෂ (වි ර්ෂණ) 

රක්ෂණ ඔම්බුඩ්ස් න් කාර්ොලෙ               ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නිො න භකොමිෂන් ස ාව, 

භනො. 143 A, වජිර පාර, භකොළඹ 05              11 වන  හල, නැභගනහිර කුලුණ, 

දුරකථන : +94 11 452 8671, +94 11 250 5542             භලෝක භවළද  ධයස්ථානෙ, භකොළඹ 01. 

ඊ භම්ල් : info@insuranceombudsman.lk              දුරකථන : 011 2396184 -9 , 011 2335167 

                  ඊ භම්ල් : investigation@ircsl.gvo.lk, 

        info@ircsl.gov.lk 
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MBSL இன்சூரன்ஸின் வாடிக்கையாளர் 
புைார்ைகளக் கையாளும் நகைமுகை 

 

பின்னூட்ைம் அல்லது புைார் செய்வது எப்படி: 
 

வாடிக்கையாளர்ைள் எந்தவவாரு புைார்ைகள பின்வரும் வதாடர்பு முகைைள் மூலம்   

வதரிவிக்ைலாம்; 

• வதாகலபபசி உகையாடல் 

• பேைடி சந்திப்பு 

• ைடிதம் அல்லது மின்னஞ்சல் 

• முைவர், தைைர், விற்பகன அல்லது விற்பகன அல்லாத பணியாளர்ைள் மூலமாைபவா புைார் 
வதரிவிக்ைலாம் 

 

அகைத்து புைார்ைளும் அனுப்பப்பை வவண்டிய முைவரி மற்றும் மூலம். 
 

திரு செனுர வீரசிங்ஹ 

துணை முணைணையாளர் - வாடிக்ணையாளர் உறவு  

MBSL காப்புறுதி நிறுவனம்,  

519 T. B. ஜயா மாவத்தத ககாழும்பு 10. 

கதாதைபேசி: 0112 304 500 / கதாதைநகல்: 0112 300 499 

மின்னஞ்சல்: info@mbslinsurance.lk 

 

புைாருைன் ெமர்ப்பிக்ை வவண்டிய ஆவணங்ைள் மற்றும் தைவல்ைள்  
 

புகாரிடும் கோது அதனத்து ஆதாரங்களும், ஆவணங்களும் (உதாரணம் : கட்டணம் கசலுத்திய 
விேரம், காபசாதை விேரம்) வாடிக்தகயாளரால் சமர்ப்ேிக்கப்ேட பவண்டும். சமர்ப்ேிக்கப்ேட்ட 
முடியாவிடிட்டால், வாடிக்தகயாளர் காவல் நிதையத்தில் புகார் அளிக்க அறிவுறுத்தப்ேடுவார் 

 
புகாரின் ேதிவுகள்  ஆவணப்ேடுத்த பவண்டியதவகள்   

 புகார் கசய்யும் நேர் கதாடர்ோன தகவல்  

 காப்புறுதி ஒப்ேந்த விேரங்கள் மற்றும் முகவர் விேரங்கள் 
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புைார் கையாளும் செயல்முகை: 
 

 புகார் தகயாளும் ேிரிவு வாடிக்தகயாளரின் அதிருப்தியின் தகவதைப் கேற்றவுடன், 

வாடிக்தகயாளரின் தககயாப்ேத்துடன் எழுத்துப்பூர்வமாக புகாதரப் கேற கதாடர்பு ககாள்ளப்ேடுவார். 
 

 கேறப்ேடும் அதனத்து எழுத்துப்பூர்வ மற்றும் எழுதப்ேடாத புகார்களும் வாடிக்தகயாளர் புகார் 
ேதிபவட்டில் (எழுது மற்றும் எழுதப்ேடாத புகார்) ேதிவு கசய்யப்ேடும். 

 

 புகார் தகயாளும் ேிரிவு எழுத்துப்பூர்வமாக புகாதரப் கேற்ற ேிறகு, வாடிக்தகயாளர் இணக்கத்ததக் 
தகயாளும் கசயல்முதற அதிகாரப்பூர்வமாகத் ஆரம்ேிக்கப்ேடும் 

 

 புகாருக்கான குறிப்பு எண்ணுடன் அதனத்து புகார்களும் 3 பவதை நாட்களுக்குள் ேரிசீைிக்கப்ேடும். 
தீர்வு 3 பவதை நாட்களுக்குள் காணப்ேடின் , அது வாடிக்தகயாளருக்குத் கதரிவிக்கப்ேடும். 

 

 புகாதர எழுத்துப்பூர்வமாகப் கேற்று 14 நாட்களுக்குள் நிறுவனத்தின் தீர்மானம் அல்ைது நிதைப்ோடு 
வாடிக்தகயாளருக்குத் கதரிவிக்கப்ேடும். 

 

 பமல்முதறயடீு புகார்களுக்கு 30 நாட்களுக்குள் ேதில் அளிக்கப்ேடும். தீர்மானத்ததக் கண்டறிய அதிக 
காைம் பததவப்ேட்டால் அது வாடிக்தகயாளருக்குத் கதரிவிக்கப்ேடும். 

 

 பமல்முதறயடீ்டுக்கான ஒப்புதகக்கு 4 வாரங்களுக்குள் ேதிைளிக்க பவண்டும். ேதிைளிக்கத் 
தவறினால், புகார் மூடப்ேட்டு எழுத்துப்பூர்வமாக கதரிவிக்கப்ேடும்.   

 

புைார் சதாைர்பாை தற்வபாகதய நிகலகய எவ்வாறு அறிந்துசைாள்ளலாம் 
 

புகார் தகயாளும் ேிரிதவ 0112 304 500 மூைம் கதாடர்புககாண்டு புகார் கதாடர்ோன தற்போததய 
நிதைதயச் அறிந்துககாள்ளைாம் அல்ைது info@mbslinsurance.lk என்ற மின்னஞ்சல் மூைம் 
கதாடர்புககாள்ளைாம் 

 

புைார்ைளின் மதிப்பீடு மற்றும் விொரகண: 
 

புகார் கேறப்ேட்ட ேிறகு, புகார் நிறுவனத்தின் கட்டுப்ோட்டில் உள்ளதா என்ேதத நிறுவனம் 
மதிப்ேிட்டு ேரிசீைிக்கும் மற்றும் ஒன்றுக்கு பமற்ேட்ட புகார்கள் எழுப்ேப்ேட்டால் தனித்தனியாகத் 
தீர்க்கப்ேட பவண்டுமா என்ேததத் தீர்மானிக்கும். 
 
 
 
 
 
 
 



புைார் வமல்முகையீட்டு செயல்முகை: 
 

புகார் தகயாளும் ேிரிவு தீர்தவ வழங்கிய ேிறகு, புகாரின் மீது வாடிக்தகயாளர் 
திருப்தியாதடயாவிடின் மீண்டும் பமல்முதறயடீு கசய்யைாம் கீழ் வரும் நேருடன் 

 

தினுக பேரத்  

சந்ததப்ேடுத்தல் முகாதமயாளர் 

MBSL காப்புறுதி நிறுவனம்,  

519 T. B. ஜயா மாவத்தத ககாழும்பு 10. 

கதாதைபேசி: 0112 304 500 / 0777 260 968 

கதாதைநகல்: 0112 300 499 

மின்னஞ்சல்: dinukah@mbslinsurance.lk 

 

பமல்முதறயடீ்டு புகாதர மீண்டும் ேரிசீைிதன கசய்ந்து நிறுவனத்தின் இறுதித் தீர்தவ 
வழங்கப்ேடும் 

 

நிறுவனம் வழங்கிய இறுதி தீர்மானத்தில் வாடிக்தகயாளர் திருப்தி அதடயாவிடின் பமலும் புகார் 
கசய்ய, காப்ேடீ்டு குதறதீர்ப்ோளன்(Insurance Ombudsmen) மற்றும் இைங்தக காப்புறுதி ஆதணயம் 
(IRCSL) போன்ற ேிற விருப்ேங்கதள கதரிவுகசய்யைாம் 

 
 
 

இன்சூரன்ஸ் ஒம்புட்ஸ்பமன் பசதவ 

 

இன்சூரன்ஸ் ஒம்புட்ஸ்பமன் அலுவைகம்  

எண் 143 ஏ, வஜிரா வதீி, ககாழும்பு 05  

கதாதைபேசி :+9411 452 8671, +94 112505542 

மின்னஞ்சல்: info@insuranceombudsman.lk 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

இைங்தகயின் காப்புறுதி ஆதணக்குழு 

 

இயக்குனர் விசாரதணகள் 

இைங்தகயின் காப்புறுதி ஒழுங்குமுதற 
ஆதணக்குழு  

நிதை 11 கிழக்கு பகாபுரம், உைக வர்த்தக தமயம்  

ககாழும்பு 01 

கதாதைபேசி : 011 2396184-9 / 011 2335167 

மின்னஞ்சல்: விசாரதண@ircsl.gov.lk / info@ircsl.gov.lk 
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