
 

 

 

 

 

முறையீடுகறைக் றகயாளும் ககாை்றக  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

கெலிங்ககா றைஃப் இன்சூரன்ஸ் லிமிகெெ் 

 

 



 

கபாருைெக்கம் 

1. முறையீடுகறைக் றகயாளும் ககாை்றக என்ைால் என்ன?  3 

2.  முறையீடுகளுக்கான முகாறமத்துவ கெயல்பாடு 

2.1 முறையீடு என்ைால் என்ன? 4 

2.1.1 இறத யார,் எப்படி புரிந்து ககாை்ை வவண்டும்?  4 

2.1.2 ஏன் இது ஏன் அத்தியாவசியமானது?  5 

2.1.3 உை்வரும் முறையீட்டின் முறைகை்   5 

2.1.4 எந்த தரப்பினர ்முறையீடு கெய்யலாம்    5 

2.1.5 வாடிக்றகயாைரக்ைிடமிருந்து மிகவும் கபாதுவான 

         முறையீடுகை் யாறவ? 6 

2.2 முறையீடற்ட றகயாளும் கெயல் முறை 

2.2.1 முறையீடற்ட றகயாளுவது யார ்கபாறுப்பு  6 

2.2.2 உை்வரக்கூடிய முறையீடட்ு வழிகைிலிருந்து  

        ஓர ்முறையீடற்ட பதிவு கெய்தல் 7 

2.2.3 வாடிக்றகயாைரின் முறையீடற்ட அங்கீகரித்தல்  7 

2.2.4 எவ்வாறு முறையீடு விொரிக்கப்பட வவண்டும்  8 
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1. முறையீடுகறைக் றகயாளும் ககாை்றக என்ைாை் என்ன? 

RII ெட்டத்தின், பிரிவு 3 இை்கு இணங்க, காப்புறுதி ஒப்பந்த 

உரிமையாளரின் நலறனப் பாதுகாக்கும் விதத்தில் இலங்றகயின் 

காப்புறுதி வணிகமானது வநரற்மயுடனும் கதாழில்ொர ் மை்றும் 

நுட்பமான முறையில் நடத்தப்படுவறத உறுதி கெய்வவத இலங்றகயின் 

காப்புறுதி ஒழுங்குமுறைபடுத்தல் ஆறணகுழு (IRCSL) மை்றும் அதன் 

உறுப்பினரக்ைின் வநாக்கமும் கபாறுப்பும் ஆகும்.  

காப்புறுதி அடிப்பறட  வகாட்பாடுகை் (ICP) 19 இன் கீழ் வணிகதற்த 

நடத்துவதில், காப்புறுதி வமை்பாரற்வயாைரக்ை் காப்புறுதி ஒப்பந்ததாரர ்

மை்றும் இறடத்தரகரக்ை் வெறவயின் கெயல்திைறனப் பாதுகாக்கும் 

வறகயில் புகாரக்றை ெரியான வநரத்தில் மை்றும் நியாயமான 

முறையில் றகயாை வவண்டும். 

வமலும், IRCSL வழங்கிய வழிகாடட்ுதல்களுடன், இந்த முறையீடு 

றகயாளுதல் ககாை்றக நிறுவனத்தின் இயக்குநரக்ை் குழுவால் 

வறரயறுக்கப்படட்ு கண்காணிக்கப்பட வவண்டும். 

 

 

க ாக்கம்  

இவ்வழிகாடட்ுதல்கை் வாடிக்றகயாைரக்றை ெரியான வநரத்தில், 

ெமமான மை்றும் நியாயமான முறையில் றகயாளுதமை 

உறுதிப்படுத்துை் வமையிலுை், புகாரக்றைக் றகயாளும் ககாை்றகறய 

எைிதாக்கும் வநாக்கத்துடன் உருவாக்கப்படட்ுை்ைன. இது காப்புறுதி 

ஒப்பந்ததாரரக்ை், பயனாைிகை் மை்றும் நிறுவனம் ஆகியவை்றை 

பாதுகாப்பதன் மூலம் காப்புறுதி கதாழிலில் மீதான நம்பிக்றகறய 

பராமரிக்கும் முைைாை வடிவமைை்ைப்படட்ுள்ளது. 

 

 

 

 

 

 

 



2.  முறையீடுகளுக்கான முகாறமத்துவ கெயை்பாடு 

 

2.1 முறையீடு என்ைாை் என்ன?  

ஒரு முறையீடு என்பது எைிறமயாக கூறுவதாயின் "நிறுவனம் தங்கை் 

ஒப்பந்தக் கடறமகை் அல்லது உை் கெயல்முறைகைில் இருந்து தவறி, 

வெறவ நிறல ஒப்பந்தங்களுக்கு ஏை்ப இல்லாமல் திருப்தியை்ைதாகவவா 

அல்லது ஏை்றுக்ககாை்ை முடியாததாகவவா இருப்பறத  

அறடயாைப்படுத்தி கெய்யப்படும் வாய்கமாழி அல்லது 

எழுத்துப்பூரவ்மான ஓர ்அறிக்றக" ஆகுை். 

எைிறமயாக கூறுவதாயின் இது வெறவ கதாடரப்ான அதிருப்திறய 

அறடயாைப்படுத்தி கெய்யப்படும்  ஒரு முறைப்பாடு ஆகுை். 

 

2.1.1 இறத யார், எவ்வாறு புரி ்து ககாை்ை கவண்டும்? 

முறையீடு  எவ்வாறு கெய்யப்படுகிைது, யாரிடம் ககாடுக்கப்பட்டது 

மை்றும் அது உண்றமயில் எறதப் பை்றியது என்பறதப் கபாறுத்வத 

முறையீடானது றகயாைப்படும். எவ்வாைாயினும், குறிப்பிட்ட முறையீடு 

கதாடரப்ாக முறையீடு கெய்தவருடன் வநரடித் கதாடரப்ு ககாண்ட 

அதிகாரிவய முறையீட்டின் ஆரம்ப கட்டத்றதக் றகயாை வவண்டும். 

வநரடியாகவவா அல்லது மறைமுகமாகவவா முறையீடுகறைக் 

றகயாளும் கபாறுப்பில் உை்ை அறனத்து ஊழியரக்ளும் முறையீடு 

றகயாப்படும் முறை மை்றும் அதில் அவரக்ைின் பங்றகப் புரிந்து 

றவத்திருக்க வவண்டும். ஒவ்கவாரு முறையீடற்டயும் முறையான 

கெயல்முறை மூலம் றகயாை வவண்டியது அவசியமில்றல. 

உதாரணமாக, திரும்பப் கதாறலவபசி அறழப்றபத்  வமை்ககாை்ை 

தவறியதாக ஒரு புகார ் வந்தால், தாமதத்திை்கு மன்னிப்புக் வகடட்ு 

கபறுநர ்உடனடியாக மீண்டும் அறழப்பதன் மூலம் இது தீரக்்கப்படலாம். 

எவ்வாைாயினும், முறையான கடிதம் வடிவில் புகார ்கிமடை்ைப்பபற்றாை், 

முறையீடற்ட  றகயாளும் ககாை்றகயின்படி கடிதம் மூைை் பதிறல 

வழங்ை வவண்டும். 

ஊழியரக்ை் ஒரு முறையீடற்ட எவ்வாறு றகயாை வவண்டும், 

எவ்வமையான நடவடிக்றக எடுக்க வவண்டும் என்பறத அறிந்திருக்க 

வவண்டும். முறையீடுகறை உரிய வமையிை் தீரத்்து றவப்பதன் 

முக்கியத்துவத்றத பை்றி அவரக்ளுக்கு விழிப்புணரவ்ு இருக்க வவண்டும். 



வாடிை்மையாளர ்மீதான ஆராய்ெச்ி ஒன்று, கபயரக்் குறிப்பிட்ட ஒரு நபர ்

தங்கை் கெய்த முறையீட்டிை்கான கபாறுப்றப எடுத்துக்ககாண்டார ்

என்றும், தங்கை் முறையீட்டின் ெரியான பதிவுகை் இருப்பதால் அவரக்ை் 

தங்கை் முமறயீடு சை்பந்தைான விபரங்ைமள மீண்டும் மீண்டும் கெய்ய 

வவண்டியதில்றல என்றும் வாடிக்றகயாைரக்ை் உணருவது முக்கியம் 

என்பறதக் குறிப்பிடுகின்றது. 

 

 

2.1.2 இது ஏன் அத்தியாவசியமானது? 

ஒரு முறையீடு நிறுவனத்திை்கு ஒரு கொத்றதப் வபான்ைது மை்றும் 

முறையீடற்ட  முறையாகக் றகயாண்டால்  அது நிறுவனத்திை்கு ஓர ்

முதலீட்றட பபான்றதாகுை். எனவவ அறனத்து முறையீடுகறையும்  

ெமமான முக்கியத்துவத்துடன் றகயாை்வது நிறுவனம் ஏை்கனவவ 

இருக்கும் வாடிக்றகயாைரக்றைத ் தக்கறவத்துக்ககாை்ைவும், வமலும் 

புதிய வாடிக்றகயாைரக்றை வாய் வழி வாரத்்றத மூலம் கவரவ்தை்கும் 

உதவும். 

 

 

2.1.3 முறையீடு ஒன்று உை்வரக்கூடிய வழிகை் 

பின்வரும் முறைகைின் மூலம் எந்தகவாரு முறையீடற்டயும் கபைலாம்: 

• கதாறலவபசி வழியாக. 

• வருறககை் மூலம். 

• மின்னஞ்ெல் வழியாக. 

• WhatsApp / Viber வழியாக. 

• கதாறலநகல் வழியாக. 

• அஞ்ெல் வழியாக. 

• இறணயதைம் வழியாக (ஒன்றலன் வாடிக்றகயாைர ்விொரறணகை்). 

 

 

 



2.1.4 எ ்த தரப்பினர் முறையீடு கெய்யைாம்? 

கபரும்பாலான புகாரக்ை் ஒப்பந்ததாரரக்ைால் அனுப்பப்படுகின்ைன. 

இருப்பினும், பின்னுரித்தாளரை்ள், கதாழில்முறை அறமப்புகை் உட்பட 

பைர ் புகார ் கெய்யக்கூடிய தரப்பினரின் பட்டியலில் உை்ைனர.் வமலும், 

பல்வவறு தரப்பினரிடமிருந்து வரும் முறையீடுகறைக் றகயாளும் வபாது, 

முறையீடுகறை கபறுபவர ்கபை்ை தரப்புக்கு இணங்க இருக்க வவண்டும். 

 

 

2.1.5 வாடிக்றகயாைரக்ைிெமிரு ்து வரும் கபாதுவான முறையீடுகை் 

யாறவ? 

ஒரு காப்பீடட்ு நிறுவனத்திை்கு, பல முறையீடட்ு வறககறை அறடயாைம் 

காணலாம். 

• உரிறமவகாரல்கை் கதாடரப்ான முறையீடுகை்  (மரண 

உரிறமவகாரல்கை், மருத்துவ வகாரிக்றககை், தீவிர வநாய்க்கான  

வகாரிக்றககை், காயமறடந்ததை்கான வகாரிக்றககை்). 

• நிறுவனத்தினால் வழங்கப்படும் பல வெறவ கதாடரப்ாக  ஏை்படும் 

தாமதங்கை் கதாடரப்ான முறையீடுகை் (ஒப்பந்ததாரரின் 

விபரங்கைில் வமை்ககாை்ைப்படும்  மாை்ைங்கை், மை்ை தரப்பினரின் 

விபரங்கைில் வமை்ககாை்ைப்படும் மாை்ைங்கை், ஒப்பந்தம் 

கதாடரப்ான ஆவணங்கறை வழங்குவதில் ஏை்படும் தாமதம், 

ரசீதுகறை அனுப்புவதில்  ஏை்படும் தாமதம் வபான்ைறவ). 

• காப்புறுதி ஒப்பந்தம்  ரத்து கெய்வதில் ஏை்படும் தாமதம். 

 

முறையீடுகை் பல்வவறு வறகயில் இருக்கலாம் என்ைாலும், வமவல 

பட்டியலிடப்பட்டறவ மிகவும் கபாதுவாக கபைப்பட்ட சில முறையீடுகை் 

ஆகும். 

 

 

 

 

 

 



2.2 முறையீெ்றெ றகயாளும் கெயை் முறை 

2.2.1 முறையீெ்றெ றகயாளுவது யாருறெய கபாறுப்பு 

முறையீடட்ுக்கு  கபாறுப்பான அதிகாரிவய முதலில் அறதக் றகயாளும் 

கபாறுப்புறடயவர.் 

எவ்வாைாயினும், முறையீடுகறைக் றகயாை்வதில் வநரடியாகவவா 

அல்லது மறைமுகமாகவவா ஈடுபடட்ுை்ை அமனவருை், வெறவயின் 

திறமன வபணப்படுவதை்குப் கபாறுப்பாவாரக்ை். 

 

2.2.2 உை்வரும் முறையீெ்டு வழிகைிை் இரு ்து முறையீெ்றெ பதிவு 

கெய்தை்   

கதாறலவபசி, கதாறலநகல், அஞ்ெல், ஒன்றலன் இறணயதைம், 

காரியாலய வருறககை் மை்றும் மின்னஞ்ெல்கை் மூலம் வரும் 

முறையீடுகை் அறனத்தும் ெரியான மை்றும் கபாருத்தமான 

விவரங்களுடன் கணினியில் உை்ைிடப்பட வவண்டும்; 

• ஒப்பந்ததாரரின்  கபயர.் 

• கமாழி மூலம் (language preference) 

• கதாடரப்ுககாை்ைக்கூடிய விபரங்கை் 

• மூன்ைாம் நபர ் மூலம் முறையீடு வந்தால், அவரக்ைின் கபயர ்

மை்றும் கதாடரப்ு விவரங்கை். 

• பிரெச்ிறனயின்  சுருக்கம், புரிந்துககாை்ைக்கூடிய வறகயில். 

• குறிப்புக்காக கணினியில் பதிவவை்ைப்படத் வதறவயான 

ஆவணங்கைின் பிரதிகை் (copies) 

 

2.2.3 வாடிக்றகயாைரின் முறையீெ்றெ ஒப்புக்ககாை்ளுதை்  

வாடிக்றகயாைரின்  முறையீடற்ட  03 வவறல நாட்களுக்குை் பதிலுடன் 

ஒப்புக்ககாை்வது கண்டிப்பான ஒன்ைாகும். ஒப்புதல் கடிதத்தில் பின்வரும் 

விடயங்கை் வெரக்்கப்பட வவண்டும். 

• முறைப்பாடு கெய்யப்பட்ட கமாழிக்கு ஏை்ப கடிதம் அனுப்பப்பட 

வவண்டும். சிங்கைம், தமிழ் அல்லது ஆங்கிலத்தில் முறைப்பாடு 

கெய்யப்பட்டால், ஒப்புதல், கருத்து அல்லது பதில் கடிதம் அவத 

கமாழியில் அனுப்பப்பட  வவண்டும். வமலும், முறையீடு 



கெய்தவருடன்  கதாடரப்ுககாை்வதில் எைிறமயான கமாழி 

பயன்படுத்தப்பட வவண்டும். 

• குறிப்பிட்ட முறைப்பாட்டிை்கு கபாறுப்பான அதிகாரியின் கபயர,் 

பதவி மை்றும் கதாடரப்ு விவரங்கை் கண்டிப்பாக இறணக்கப்பட  

வவண்டும். 

• கணினியில் முறையீடற்ட பதியும் வபாது,  ஓர ் தனிப்பட்ட குறிப்பு 

எண் (reference number) இருக்கும். அந்த எண் கடிதத்தில் வெரக்்கப்பட 

வவண்டும். 

• முறையீட்டிை்காக சுட்டிக்காட்டப்பட்ட காலக்ககடு (SLA), 

நிறுவனத்தின் உருவாக்கப்பட்ட  காலக்ககடுவுக்கு ஏை்ப கடிதத்தில் 

கதைிவாகக் குறிப்பிடப்பட வவண்டும். 

• முறையீடற்ட  றகயாளும் அதிகாரியின் றககயாப்பமும் 

வெரக்்கப்படவவண்டும். 

 

ககாடுக்கப்பட்ட முறைப்பாடு 03 வவறல நாட்களுக்குை் 

தீரக்்கப்படுமானால், அந்தத் தீரவ்ு  ஒப்புதல்  கடிதத்துடன் முறையீடு 

கெய்தவருக்கு கதரிவிக்கப்பட வவண்டும். 

 

 

2.2.4 எவ்வாறு முறையீடு விொரிக்கப்பெ கவண்டும்? 

முறையீடற்ட விொரிக்கும் நபர ் சுதந்திரமாக கெயல்பட வவண்டும். 

முறையீடுகறைக் றகயாளும் அதிகாரி மை்ைவரக்ைின் உதவிறயப் கபை 

முடியாது என்று இது அரத்்தப்படுத்துவதில்றல. அவரக்ை் மை்ைவரக்ைின் 

உதவிறய நாடலாம் என்ைாலும், அவரக்றை முறையீடற்ட முடிக்கவவா 

அல்லது தீரக்்கவவா கட்டாயப்படுத்தக்கூடாது, நியாயமான தீரவ்ு 

வழங்ைப்பட வவண்டும். 

ஒவ்பவாரு ெந்தரப்்பத்திலும், முறையீடற்டக் றகயாளும் அதிகாரி 

எந்தகவாரு முறையீறடயும் திைந்த மனதுடன் அணுக வவண்டும். 

முறையீடு  கெய்த ஒவ்கவாருவறரயும்  தனிநபராகவும், ஒவ்கவாரு 

முறையீறடயும்  அதன் கொந்தத் தகுதியின் அடிப்பறடயிலும்  நடத்தபட 

வவண்டும். 

வமலும், முறையீடு கதாடரப்ான அறனத்து  கெயல்பாடுகளும்  

கணினியில் பதிவு கெய்யப்பட வவண்டும் மை்றும் தினெரி 



அடிப்பறடயில் ெரியான பின்கதாடரத்ல் (feedback) வழங்கப்பட 

வவண்டும். 

 

2.2.5 எவ்வாறு முறையீெ்டுக்கு பதிைிக்க கவண்டும்? 

பின்வரும் விடயங்கறைக் கருத்தில் ககாண்ட பிைகு பதில் அைிக்கப்பட 

வவண்டும்; 

• முறையீடட்ுக்கான  தீரவ்ு -முறையீடற்ட 03 வவறல நாடக்ளுக்குை் 

தீரக்்க முடியாவிட்டால், முறையீடு கபைப்பட்ட நாைிலிருந்து 

குறைந்தபடெ்ம் 7 நாட்களுக்குை் மை்றும் அதிகபடெ்ம் 14 

நாட்களுக்குை் முறையீடு றகயாைப்பட வவண்டும். 

வமலும், தீரவ்ுக் கடிதமானது கட்டாயமாக ; 

• குறிப்பு எண், பிரெச்ிறனயின் விைக்கதற்த முறையான 

பின்னூட்டலுடன் வெரக்்க வவண்டும். 

• தீரத்்து றவக்க எடுக்கப்பட்ட நாட்கைின் எண்ணிக்றகறயெ ்

வெரக்்க வவண்டும். 

• வாடிக்றகயாைருக்குப் புரியக்கூடிய எைிய கமாழியில் எழுத 

வவண்டும். 

 

2.2.6 பதிைைிக்க தாமதமானாை், அடுத்த கெெ்ம் என்ன 

ஒப்புதல்  கடிதத்தில் குறிப்பிடட்ுை்ைபடி எதிரப்ாரத்்த காலக்ககடுவிை்குை் 

ஒரு தீரற்வ வழங்க முடியாவிட்டால் (தவிரக்்க முடியாத காரணங்கை் 

இருந்தால் மடட்ும்), ஏை்பட்ட சிரமத்திை்கு மன்னிப்பு வகாரி குறிப்பிட்ட 

காலக்ககடுவுக்குை் விடயம் தீரத்்துறவக்கப்படும் என்று முறையீடு 

கெய்தவருக்கு  கதரிவிக்கப்பட வவண்டும். 

வமலும், முறையீடு கெய்தவருக்கான தாமததற்த அறிவிக்கும்  

வநாக்கத்துடன் தயார ் கெய்த  கடிதத்தில் தாமதம் பை்றி  குறிப்பிடப்பட 

வவண்டும். 

 

 

 

 



2.2.7 கமை்முறையீெ்றெ (appeal) எவ்வாறு றகயாை்வது 

வமல்முறையீடட்ுக்கான தீரம்ானம் அல்லது மறுகமாழி கதரிவிக்கும் 

வபாது,  தீரவ்ு அல்லது மறுகமாழியானது  கிறடக்கப்கபை்ை  நாைிலிருந்து 

04 வாரங்களுக்குை் பதில் இல்லாத படெ்த்தில் குறிப்பிட்ட விவகாரம் 

முடித்து றவக்கப்படும் என்று  முறையீடு கெய்தவருக்கு கடிதம் மூலம் 

கதரிவிக்கப்பட வவண்டும். 

 

2.2.8 முறையீடு முடிவறெ ்ததாக கருதப்படும் ெ ்தரப்்பங்கை் 

• முறையீடு முழுறமயாக தீரத்்து றவக்கப்படும் வபாது. 

(வாடிக்றகயாைரின் வகாரிக்றக நிறைவவறியதும்) 

• முறையீடு கெய்தவர ்  தீரம்ானத்றத ஏை்றுக்ககாண்டறத 

எழுத்துப்பூரவ்மாக  உறுதிப்படுத்துை் வபாது (நிறுவனத்திை்கு 

ஆதரவாக முறையீடு கெய்தவர ் அவரக்ைின் வதறவ முழுறமயாக 

தீரக்்கப்பட்டறத உறுதிப்படுத்தும் வபாது) 

• வமலும் கதாடர வதறவயான ஏவதனும் ஆவணத்றத வகாரி, 

முறையீடு கெய்தவருக்கு அனுப்பப்பட்ட ஆரம்பக் கடிதத்திை்கு, 

முறையீடு கெய்தவர ் 04 வாரங்களுக்குை் பதிலைிக்காதவபாது 

• எழுத்து மூலமான பதிறலப் கபை்ை 04 வாரங்களுக்குை் முறையீடு 

கெய்தவர ் பதிலைிக்காதவபாது. (அதாவது முறையீடு கெய்தவர ்

வமல்முறையீடு கெய்யத் தவறினால்) 

• முறையீடட்ு முகாறமத்துவெ ் கெயல்பாட்டிை்குப் கபாறுப்பான 

அதிகாரியானவர ் ஒப்பந்த, ெட்ட மை்றும் ஒழுங்குமுறை 

கடறமகறை  நிறைவவை்றிவிட்டதாகெ ்ொன்ைைித்துை்ைார,் எனவவ 

இவ் விடயத்றத முடித்துக் ககாை்கிைார.் 


