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Customer Complaints Handling Procedure 

 

1. How can you make a complaint? 

If you are not satisfied with the service received, you can lodge a complaint through any of the below 

channels. 

a) Via Telephone   - (0112-461461) 

b) Via email    - (care@ceylife.lk) 

c) Via WhatsApp / Viber   - (0775776556) 

d) By post    - (No.106, Havelock Road, Colombo 05) 

e) Via the Company website  - (online customer inquiries) 

f) Via mobile customer App - (Ceylife Digital app) 

g) By visiting the nearest branch 

 

The complaint must be addressed to the Officer in Charge of Customer Complaints Management 

Function. 

Contact details of Officer in Charge is as follows: 

Name  Samitha Hemachandra 

Designation Deputy Chief Operating Officer 

Address Ceylinco Life Tower,  

No.106, Havelock Road, 

Colombo 05. 

Direct line  0112461461 

Email  samitha@mkt.ceylife.lk 

 

 

2.  What are documents and information to be produced along with a complaint? 

You must mention the information related to the complaint clearly at all possible times. For example, 

policy number, any previous communication the customer had with Ceylinco Life etc.  

Further, if there are any documents related to the complaint, that should be produced too. 

Example: if the complaint is regarding a premium that is not applied to the policy, then customer 

must produce the proof of such payment. 

 

 

3. How long will it take to acknowledge a complaint made by you? 

All complaints will be acknowledged within three (03) working days. If the compliant can be resolved 

within 03 working days, then the resolution will be communicated along with the acknowledgment. 
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4. What is the process of handling the complaint (including timeline)? 

A complaint will be handled within a maximum period of 14 days from the date the complaint was 

received.  

The feedback will include; 

• the reference number 

• Brief description of the complaint and the solution offered 

• Number of days taken to resolve 

• Be written in simple and understandable language. 

 

5. How to check the present status with regards to a complaint made? 

You may contact the customer care hotline 0112-461461 to check the status of the complaint by 

providing the complaint reference number or the policy number.  

If you lodged the complaint using the mobile customer app (Ceylife Digital), the status can be 

checked via the App itself. 

 

6. To whom the matter (an appeal) to be referred to if you are not satisfied with the initial resolution 

of the OIC. 

 

Name  Mr. Thushara Ranasinghe 

Designation Chief Executive Officer / Principal Officer 

Address Ceylinco Life Tower,  

No.106, Havelock Road, 

Colombo 05. 

Direct Phone line  011 2461205 

Email  thushara@cpd.ceylife.lk 

 

 

7. What are the Alternative Dispute Resolution mechanisms available (if you are not satisfied with 

the final resolution of the appeal)? 

You may seek the advice of Insurance Ombudsman, Insurance Regulatory Commission or 

Arbitration, in the event you are not satisfied with the resolution provided for the appeal. 

 

Given below are the details of the of the Ombudsman and IRCSL. 

  

• Details of the Ombudsman  

The Sri Lanka Insurance Ombudsman 

No. 143A, Vajira Road, Colombo 05. 

Tel : 011 4528671 / 011 2505542   

Email : info@insuranceombudsman.lk                      

 

• Details of the IRCSL 

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                     

mailto:investigation@ircsl.gov.lk
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පාරිභ ෝගික පැමිණිළි හැසිරවීභේ ක්‍රමභේදය 

 

1. පාරිභ ෝගිකභෙකු පැමිණිල්ලක් ඉදිරිපත් කරන්භන් භකභ ේද? 

පාරිභ ෝගිකො ලද භ ේවාව පිළිබඳව  ැහීමකට පත් භ ාවන්භන්  ම්  පහත ක්‍රමභේදෙන් ෙටභත් පැමිණිලි 

කල හැකිෙ. 

 

a) දුරකතන මගින්   - (0112-461461) 

b) විද්‍යුත් තැ පෑ ල මගින්  - (care@ceylife.lk) 

c) WhatsApp / Viber මගින් - (0775776556) 

d) තැ පෑ ල් මගින්   - (No.106, Havelock Road, Colombo 05) 

e) සමා ගමේ මෙබ් අඩවිය මගින් - (online customer inquiries) 

f) Mobile App මගින්  - (Ceylife Digital app) 

g) ළඟම ශා ඛා ෙට පැ මිණීමමන් 

 

පාරිභ ෝගික පැමිණිලි කළම ාකර  නිලධාරිො භවත පැමිණිල්ල භොමු කල යුතුෙ.  

උක්ත නිලධාරිො හා  ම්බන්ධ විෙ හැකි භතාරතුරු පහත දැක්භේ. 

 

 ම   මිත භහේමචන්ර මහතා 
ත තුර නියයෝජ්ය ප්රධාන යෙයෙයුම් නිලධාරි 

ලිපි ෙ භ ලින්භකෝ ලයිෆේ ටවර් 

භ ා. 106, හැේභලාක් පාර, 

භකාභළාඹ 05. 
දුරකථ  අංක 0112461461 

විදුත් ලිපි ෙ samitha@mkt.ceylife.lk 

 

 

2.  පැමිණිල්ල  මග ඉදිරිපත් කල යුතු ලිෙකිෙවිලි හා භතාරතුරු භමා වාද? 

පැමිණිලිකරු හැකි  ැම අව ේතාවකදීම අදාල භතාරතුරු නිරවුල්ව ඉදිරිපත් කල යුතුෙ. 

උදා: ඔප්පු අංකෙ, පැමිණිල්ලට අදාලව මීට භපර අප  මාගම  මග  න්නිභේද ෙ කර  ලද භතාරතුරක් 

භේ  ම් ඒ පිළිබඳ වි ේතර. 

 

පැමිණිල්ල   ාත කිරීම  ඳහා ලිෙකිෙවිලි අවශ්‍ය භේ  ම් ඉදිරපත් කල යුතුෙ. 

උදා: වාරික භගවීමක්  ම්බන්ධ පැමිණිල්ලක්  ම් අදාල භගවීම   ාත කිරීම  ඳහා ලිෙකිෙවිලි ඉදිරිපත් 

කල යුතුෙ. 

mailto:samitha@mkt.ceylife.lk
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3. පැමිණිල්ලක්  ාරගැනීමට ගත ව  කාලෙ. 

දි  3ක් ඇතුලත පාරිභ ෝගික පැමිණිල්ල  ාරගත යුතුෙ. ලබා දී ඇති පැමිණිල්ල වැඩකර  දි  3ක් ඇතුලත 

වි ඳිෙ හැකි  ම් හැසිරවීභම් ලිපිෙ  මගම වි ඳුම පැමිණිලිකරුට දැනුම් දිෙ යුතුෙ. 

 

 

4. පාරිභ ෝගික පැමිණිල්ල වි ඳිෙ යුතු කාල සීමාව: 

උපරිම දි  14ක් ඇතුලත පැමිණිල්ල වි ඳිෙ යුතුෙ. 

 

පාරිභ ෝගිකොට ලබාභද  ප්‍රතිචාරභෙහි පහත කරුණු අඩංගු විෙ යුතුෙ. 

• භොමු අංකෙ  

• පැමිණිල්ල හා ලබා දුන් වි ඳුම පිළිබඳ  ාරාංශ්‍ෙක් 

• වි ඳීමට ගත කල කාලෙ 
 
ඉහත කරුනු පාරිභ ෝගිකොට භත්රුම් ගත හැකි පහසු හා  රල  ාෂාවකින් ලිවිෙ යුතුෙ 

 

5. ඉදිරිපත් කර  ලද පැමිණිල්භල් වර්තමා  ප්‍රගතිෙ දැ  ගන්භන් භකභ ේද? 

පාරිභ ෝගික භ ේවා අංකෙ ව  0112 461461 අමතා පැමිණිල්ලට අදාළ භොමු අංකෙ භහෝ ඔප්පු අංකෙ ලබා 

දීම මගින් භතාරතුරු ලබාගත හැකිෙ. 

පැමිණිල්ල ඉදිරිපත් කර  ලද්භද් Mobile App එක හරහා  ම් ඒ තුලින්ම වර්තමා  තත්වෙද දැ  ගත 
හැකිෙ. 

 

6.  මාගම මගින් ලබාදුන් වි ඳුම පිළිබඳව පාරිභ ෝගිකො  ැහීමකට පත් භ ාවන්භන්  ම් අභිොච ෙ 

ඉදිරිපත් කල යුත්භත් කාටද?   

 

 ම  තුෂාර රණසිංහ මහතා 
ත තුර ප්‍රධා  විධාෙක නිලධාරි 
ලිපි ෙ භ ලින්භකෝ ලයිෆේ ටවර් 

භ ා. 106, හැේභලාක් පාර, 

භකාභළාඹ 05. 
දුරකථ  අංක 011 2461205 

විදුත් ලිපි ෙ thushara@cpd.ceylife.lk 
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7. අභිොච ෙ  ඳහා ලබාදුන් ප්‍රතිචාරෙ පිළිබඳව පාරිභ ෝගිකො  ැහීමකට පත් භ ාවන්භන්  ම් ඒ  ඳහා 

ඇති විකල්ප ක්‍රමභේද භමා වාද? 

පාරිභ ෝගිකොට, රක්ෂණ ඔම්ුඩ් ේමන් (දුක්ගන් ාරාළ), රක්ෂණ නිොම  භකාමි ම භහෝ  මථ  

මණ්ඩලෙ භවත ෙළි අභිොච ෙ කළ හැකිෙ. 

ඔම්ුඩ් ේමන් වරො හා රක්ෂණ නිොම  භකාමි ම පිළිබද භතාරතුරු පහත දැක්භේ. 

 

 

ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ ඔම්ුඩ් ේමන් 

අංක. 143A, වජිර පාර, භකාළඹ 05. 

දුරකථ  අංක : 011 4528671  / 011 2505542   

විදුත් ලිපි ෙ  : info@insuranceombudsman.lk                      

 

අධයක්‍ෂ - පර්භේෂණ (Director – Investigations) 

ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නිොම  භකාමි ම  

11 භවනි මහල,  ැභග හිර භගාඩ ැගිල්ල,  

භලෝක භවළඳ මධය ේථා ෙ, භකාළඹ 01. 

දුරකථ  අංක : 011 2396184-9 / 011 2335167 

විදුත් ලිපි ෙ : investigation@ircsl.gov.lk / info@ircsl.gov.lk                       
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முறையீடுகறை றகயாளும் செயல்முறை 
 

1. வாடிக்ககயாளர ்எவ்வாறு முகையீட்டிகை புகாரச்ெய்ய முடியும்? 

வாடிக்ககயாளருக்கு நாம் வழங்கிய செகவ திருப்தியை்ைதாக இருப்பிை் பிை்வரும் 

வழிமுகைகளினூடாக முகைப்பாடு ஒை்றிகை புகார ்செய்ய முடியும். 

 

a) சதாகைசபசியினூடாக    - (0112-461461) 

b) மிை்ைஞ்ெை் மூைமாக   - (care@ceylife.lk) 

c) WhatsApp / Viber மூைமாக      - (0775776556) 

d) கடிதம் மூைமாக          - (No.106, ஹவ்சைாக் வீதி, சகாழும்பு 05) 

e) நிறுவைத்திை் இகையத்தளம் ஊடாக - (online customer inquiries) 

f) Mobile customer App ஊடாக     - (Ceylife Digital app) 

g) அருகிலுள்ள எமது கிகளயினூடாக 

 

வாடிக்ககயாளர ் முகையீட்டிகை முறையீட்டு முகாறைத்துவச ் சசயல்பாட்டிை்குப் 

சபாறுப்பான அதிகாரிக்கு அனுப்பி கவக்க சவை்டும். 

முறையீட்டு முகாறைத்துவச ் சசயல்பாட்டிை்குப் சபாறுப்பான அதிகாரிகய 

சதாடரப்ுசகாள்ளும் வழிமுகைகள். 

 

சபயர ் திரு. ெமித சஹமெெ்ந்திர 

தகுதி துறை தறலறை இயக்க அதிகாரி 

முகவரி செலிங்க்சகா கைஃ டவர,்  

No.106, ஹவ்சைாக் வீதி,  

சகாழும்பு 05 

சதாகைசபசி 0112461461 

மிை்ைஞ்ெை் samitha@mkt.ceylife.lk 

 

 

 

2.  முகைப்பாட்டுடை் ெமரப்ிக்கப்படசவை்டிய தகவை்களும் ஆவைங்களும் யாகவ? 

முகைப்பாட்டிகை செய்யும் நபர ்அம்முகைப்பாடு ெமபை்தமாை ெகை தகவை்ககளயும் 

வழங்கசவை்டும். உதாரைமாக, ஒப்பந்த எை், ஏை்கைசவ நிறுவைத்துடை் 

சதாடரப்ுசகாை்டிருந்தாை் அது ெம்பந்தமாை தகவை்கள் சபாை்ைை. 

சமலும் முகைப்பாடு ெம்பந்தமாை ஏசதனும் படிவங்கள் இருப்பிை் அகவயும் 

ெமரப்்பிக்கப்பட சவை்டும். உதாரைமாக, முகைப்பாடு காப்புறுதி கட்டைம் 

சதாடரப்ாைதாயிை், கட்டைம் செலுத்தியதை்காை ஆவைம் ெமரப்்பிக்கப்பட சவை்டும். 

 

 

 

 



 

Classification | Confidential-External 

3. வாடிக்ககயாரிைாை் செய்யப்பட்ட முகைப்பாட்டிகை ஒப்புக்சகாள்வதை்காை காை 

நிரை்யம் யாது? 

வாடிக்றகயாளரின்  முறையீட்றட  03 வவறல நாட்களுக்குள் ஒப்புக்சகாள்வது 

கை்டிப்பான ஒன்ைாகுை். சகாடுக்கப்பட்ட முறைப்பாடு 03 வவறல நாட்களுக்குள் 

தீரக்்கப்படுைானால், அந்தத் தீரவ்ு  ஒப்புதல்  கடிதத்துடன் முறையீடு சசய்தவருக்கு 

சதரிவிக்கப்பட வவை்டுை். 

 

4. முறையீடு தீரக்்கப்பட சவை்டிய காை நிரை்யம் யாது? 

ஒரு முகைப்பாடாைது அதிகபட்ெம் 14 நாட்களுக்குள் தீரக்்கப்படசவை்டும்.  

வாடிக்ககயாளருக்கு வழங்கப்படும் தீரவ்ிை் பிை்வரும் விடயங்கள் உள்ளடக்கப்பட 

சவை்டும்.  

• முகைப்பாை்றிக்காை குறிப்பு எை் 

• வழங்கப்பட்ட தீரவ்ு 

• தீரக்வ வழங்குவதிை்கு எடுக்கப்பட்ட நாட்கள் 

• வாடிக்ககயாளருக்கு விளங்கும் வககயிை் எளிதாை சமாழியிை் தீரவ்ு 

இருக்கசவை்டும். 

 

5. வழங்கப்பட்ட முகைப்பாடு ெம்பந்தமாை நிகழ்காை நிகைகய அறிந்துசகாள்வது 

எவ்வாறு? 

நிறுவைத்திை் வாடிக்ககயாளர ்சதாடரப்ுசகாள்ளும் கமயத்திை்கு 011 2461461 எை்ைிை் 

மூைம் சதாடரப்ுசகாை்டு காப்புறுதி இைக்கம் அை்ைது முகைப்பாை்றிை்காை குறிப்பு 

எை்கை வழங்குவதை் மூைம் முகைப்பாடு ெம்பந்தமாை நிகழ்காை நிகைகமகய 

அறிந்துசகாள்ள முடியும். 

வாடிக்ககயாளர ் Mobile App (Ceylife Digital) மூைம் முகைப்பாட்டிகை வழங்கியிருந்தாை் 

Appை் ஊடாகசவ தகவை்ககள அறிந்துசகாள்ள முடியும். 

 

 

6. வாடிக்ககயாளர ்தமக்கு வழங்கப்பட்ட தீரவ்ு ெம்பந்தமாக திருப்தி இை்கைசயைிை் அது 

ெம்பந்தமாக யாருக்கு சமை்முகையீடு செய்ய முடியும்? 

 

சபயர ் திரு. துஷார ரைசிை்ஹ 

தகுதி தறலறை நிரவ்ாக அதிகாரி 

முகவரி செலிங்க்சகா கைஃ டவர,்  

No.106, ஹவ்சைாக் வீதி,  

சகாழும்பு 05 

சதாகைசபசி 011 2461205 

மிை்ைஞ்ெை் thushara@cpd.ceylife.lk 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Classification | Confidential-External 

 

7. முகைப்பாடு ெம்பந்தமாக செய்யப்பட்ட சமை்முகையீடு ெம்பந்தமாகவும் 

வாடிக்ககயாளர ் திருப்திசகாள்ளாவிட்டாை் சவறு எவ்வககயாை நடவடிக்ககககள 

சமை்சகாள்ள முடியும்? 

முகைப்பாடு ெம்பந்தமாக செய்யப்பட்ட சமை்முகையீடு ெம்பந்தமாகவும் வாடிக்ககயாளர ்

திருப்திசகாள்ளாவிட்டாை் அது ெம்பந்தமாக  இைங்ககயிை் காப்புறுதி 

ஒழுங்குமுகைபடுத்தை் ஆகைகுழு (IRCSL) மை்றும் காப்புறுதி ஒம்புட்ஸ்சமைிடம் 

முகையீடு செய்ய முடியும். 

இைங்ககயிை் காப்புறுதி ஒழுங்குமுகைபடுத்தை் ஆகைகுழு (IRCSL) மை்றும் காப்புறுதி 

ஒம்புட்ஸ்சமை் ஆகிசயாரிை் சதாடரப்ுசகாள்ளும் விபரங்கள் கீசழ வழங்கப்பட்டுள்ளை.  

 

இைங்ககயிை் காப்புறுதி ஒம்புட்ஸ்சமை்  

இை. 143A, வஜிரா வீதி, சகாழும்பு 05. 

சதாகைசபசி : 011 4528671  / 011 2505542   

மிை்ைஞ்ெை்   : info@insuranceombudsman.lk 

 

இயக்குனர ் விசாரறைகள் 
இைங்ககயிை் காப்புறுதி ஒழுங்குமுகைபடுத்தை் ஆகைகுழு  

Level 11 ஈஸ்ட் டவர,் வரை்்ட் ட்சரட் செை்டர ் சகாழும்பு 01. 

சதாகைசபசி  : 011 2396184-9 / 011 2335167 

மிை்ைஞ்ெை்   : investigation@ircsl.gov.lk / info@ircsl.gov.lk 

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

