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AIA CUSTOMER COMPLAINTS HANDLING PROCEDURE 

  

1) OBJECTIVE OF THIS PROCEDURE 

  

At AIA Sri Lanka, we want to make sure your experience with us is professional and positive. 

However, we know that things can and do go wrong and, if they do, we want to ensure to 

rectify it promptly.  

The objective of this procedure is to ensure:  

 

• You are aware of our complaint lodgement and handling processes.  

• Your complaint is investigated impartially with a balanced view of all information or 

evidence.  

• We take reasonable steps to actively protect your personal information.  

  

2) HOW A COMPLAINT CAN BE MADE  

  

By writing to us addressed to Officer In Charge of Customer complaint Management function 

(including claim disputes) -  

Surani De Alwis  

Senior Manager - Business Acquisition, Call Centre & Customer Complaint Management 

AIA Insurance Lanka Limited  

No 92,  

Dharmapala Mawatha,  

Colombo 07  

Tel: +94 (0)11 231 0309 Email: Surani.DeAlwis@aia.com 

 

• By telephoning us on 011 2 310 310  

• By emailing us on lk.info@aia.com  

• By completing the complaint submission form on our website www.aialife.com.lk  

• In person by speaking to your AIA Wealth Planner/ Financial Planning Executive  

• By visiting the nearest AIA Insurance branch  

• Through the AIA customer portal  
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3) THE INFORMATION YOU WILL NEED TO TELL US  

  

When we are investigating your complaint, we will be relying on information provided by you 

and information we may already be holding. To help us investigate your complaint quickly 

and efficiently we will ask you for the following information:  

 

• Your name, contact details and life insurance policy numbers  

• The name and code of the individual you wish to make the complaint against  

• A clear and concise summary of the complaint including dates of all relevant events.  

• Details of any steps you have already taken to resolve the complaint,  

• Evidence which supports the complaint submitted. Evidence will vary from case to case but 

is likely to include copies of correspondence, printed copies of emails and any other 

documentation that is relevant to the complaint.  

• The desired outcome of the complaint.  

  

4) OUR COMPLAINT-HANDLING PROCESS  

  

We acknowledge:  

We will acknowledge the complaint either by phone, by post or by email within 3 working 

days from the date of receipt of the complaint.  

We review:  

• We undertake an initial review of your complaint and determine whether any additional 

information or documentation may be required to complete an investigation. We may need to 

contact you to clarify details or request additional information during the investigation 

process, where necessary.  

• We will endeavour to resolve your complaint within 14 days from the date of the complaint 

received unless there is a need for further investigation.  

• If you complain about a Wealth Planner/Financial Planning Executive, we will treat your 

complaint confidentially and impartially giving equal treatment to all parties, and solve it 

within 3 months from the receipt of the complaint.  

• You have the right to make enquiries about the current status of your complaint at any time 

by contacting us through our hotline 011 2 310 310  

  

• We respond:  

  

Following our investigation, we will notify you of our findings, outcome and any actions we 

may have taken regards to your complaint.  
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5) OUR COMPLAINT ESCALATION PROCESS  

  

If you are dissatisfied with the initial resolution of the Officer–In–Charge, you can escalate 

the concerns within 30 days from the receipt of our decision in writing addressing to,  

Suresh Edirisinghe Director – Operations/ Specified Officer AIA Insurance Lanka Limited No 

92, Dharmapala Mawatha, Colombo 07 Tel: +94 (0) 112310378 Email: 

suresh.edirisinghe@aia.com  

You can also refer your complaint to alternative dispute resolution -  

 

The Sri Lanka Insurance Ombudsman  

  

No 143A, Vajira Road, Colombo 05, Sri Lanka.  

Tel : 011 2505542 / 011 2505041  

Email: info@insuranceombudsman.lk  

• • Insurance Regulatory Commission of Sri Lanka (IRCSL)  

  

Director Investigations  

Level 11 East Tower, World Trade Centre, Colombo 01  

Tel : 011 2396184-9 / 011 2335167  

Email : investigation@ircsl.gov.lk / info@ircsl.gov.lk 
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AIA පාරිභ ෝගික පැමිණිලි හැසිරවීභේ ක්‍රියා පටිපාටිය 
 

1. භෙෙ ක්‍රියා පටිපාටිභයහි අභිප්‍රාය  
 

ඔබ අප සමඟ ධනාත්මක සහ වෘත්ිය මට්ටමේ අත්දැකීමක් ලබා ගැනීම සහික කිරීම AIA ශ්‍රී ලංකාහි 
අපමේ අභිප්‍රායයි. නමුත් සෑම අවසථ්ාවකදීම එය එමස් සිදු මනාවන බැව් අපි දනිමු.  එබැවින්, කිසියේ 
අවස්ථාවකදී යේ අපහසුතාවයක් සිදු වුවමහාත් වහාම එය නිවැරදි කිරීම තහවුරු කිරීම අපමේ 
අවශ්‍යතාවයයි. 
 

මමම ක්‍රියා පටිපාටිමයහි අභිප්‍රාය පහත කරුණු සම්බන්ධමයන් ඔබමේ දැනුවත් භාවය තහවුරු කිරීමයි. 
 

• පැමිණිල්ලක් ඉදිරිපත් කිරීමේ ක්‍රමමව්දය සහ එහි ක්‍රියා පටිපාටිය 
• ඔබමේ පැමිණිල්ල සේබන්ධමයන් වන විමර්ශ්‍නය අපක්ෂපාතීව සහ මතාරතුරු මහෝ සාක්ි 

සමබරව විශ්‍්මල්ෂණය කර සිදු කරන බව 
• ඔබමේ මපෞද්ගලික මතාරතුරු වල රහසය භාවය සුරැකීමට අප වගකීමෙන් කටයුතු කරන බව 

 
 

2.  ඔබට පැමිණිල්ලක් ඉදිරිපත් කල හැක්භක් භකභ ේද? 
 

• පාරිමභෝගික පැමිණිලි කළමනාකරණ අංශ්‍මේ ප්‍රධාන නිලධිරිනිය මවත පහත ලිපිනයට ලිපියක් 

මයාමු කිරීම මඟින්(හිමිකේ සේබන්ධ අරවුල්ද ඇතුලත්ය) 
සුරණි ඩි අල්ි ේ 

මයයෂ්ඨ කළමණාකාර - නව වයාපාර මිල දී ගැනීේ, ඇමතුේ මධයස්ථාන සහ පාරිමභෝගික 

පැමිණිලි කළමනාකරණ  

AIA ඉන්ුවරන්ස් ලංකා ලිමිටඩ් 

අංක 92 

ධර්මපාල මාවත 

මකාළඹ 07 

දුරකථන අංක: +94 (0)11 231 0309 

විදුත් තැපෑල: Surani.DeAlwis@aia.com 

 

 

• 0112 310310 යන දුරකථන අංකය ඔස්මස් අපමේ පාරිමභෝගික මස්වා මධයස්ථානය ඇමතීමමන්  

• ඊමේල් පණිවිඩයක් lk.info@aia.com යන විදුත් තැපැල් ලිපිනයට මයාමු කිරීමමන් 

• අපමේ මවබ් අඩවිමයහි (www.aialife.com.lk) ඇි පැමිණිලි ඉදිරිපත් කිරීමේ මපෝරමය පිරවීමමන් 

• ඔබමේ මවලත් ප්ලෑනර් වරයා මහෝ මුලය සැලසුේ විධායක මහතා ඇමතීමමන් 

• ලඟම පිහිටි AIA ඉන්ුවරන්ස් කාර්යාලයක් මවත පැමිණීමමන් 

• AIA පාරිමභෝගික ද්වාරය හරහා 
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3. ඔබ ිසින් අප භෙත ලබා දිය යුතු භතාරතුරු  

 
ඔබමේ පැමිණිල්ල සම්බන්ධමයන් වන විමර්ශ්‍නයන් සිදු කිරීම සඳහා අප සතුව දැනට පවින සහ 

ඔබ විසින් ඉදිරිපත් කරනු ලබන මතාරතුරු විශ්‍්මල්ෂණය කිරීමට සිදු මව්. එබැවින් විමර්ශ්‍න කටයුතු 

ක්‍රමවත්ව සහ විධිමත්ව සිදු කිරීම සඳහා අප විසින් පහත මතාරතුරු ඔබමගන් විමසනු ඇත. 

 

• ඔබමේ  නම, සේබන්ධ කර ගත හැකි මතාරතුරු, රක්ෂණවර අංක 

• ඔබමේ පැමිණිල්ලට අදාල නිමයෝජිතමේ නම සහ නිමයෝජිත අංකය 

• පැමිණිල්ල පිළිබඳ පැහැදිළි සහ සංක්ිප්ත මතාරතුරු, සිදුවීමට අදාළ දින වකවානු සහිතව    

• පැමිණිල්ල විසඳා ගැනීමට මේවන විටත් ඔබ විසින් යේ පියවර මගන ඇත්නේ ඒ පිළිබඳ  මතාරතුරු   

• ඔබමේ පැමිණිල්ල තහවුරු කිරීමට ඔබ සතුව ඇි සාක්ි. මමහිදී ඔබ විසින් ඉදිරිපත් කලයුතු සාක්ි 

පැමිණිල්මල් ස්වභාවය මත මවනස් වන අතර ඒවා ලිපි හුවමාරුවක පිටපත්, විදුත් තැපැල් පණිවිඩ 

හුවමාරු පිටපත් මහෝ පැමිණිල්ලට අදාල මවනත් ලියකියවිලි විය හැක. 

• අදාළ පැමිණිල්ල සිදු කිරීමමන් ඔබ බලාමපාමරාත්තු වන ප්‍රිඵලය    

 

4. අපභේ පැමිණිලි හැසිරවීභේ ක්‍රියා පටිපාටිය 
 

• පැමිණිල්ල පිළිගැනීෙ : 

පැමිණිල්ල අපමවත ලැබී ඇි බව වැඩ කරන දින තුනක් තුල දුරකථනය මඟින් මහෝ ඊ මේල් 

පණිවිඩයක් මඟින් මහෝ ලිපියක් මඟින් ඒ බව ඔබ දැනුවත් කරනු ඇත. 

 

• පැමිණිල්ල  ොභලෝචනය: 

 

▪ ඔබමේ පැමිණිල්ල සේබන්ධමයන් මුලික සමාමලෝචනයන් සිදු කිරීමමන් අනතුරුව විමර්ශ්‍නය 

සඳහා අවශ්‍ය අමතර මවනත් මතාරතුරු සහ ලියකියවිලි පිළිබඳව තීරණය කරනු ඇත.  ඒ අනුව 

අවශ්‍ය වුවමහාත් විමර්ශ්‍නය සිදු මකමරන කාලය තුලදී මතාරතුරු තහවුරු කර ගැනීමට මහෝ අමතර 

මතාරතුරු ලබාගැනීම සඳහා අප විසින් ඔබව සේබන්ධ කරනු ඇත.   

 

▪ ඔබමේ පැමිණිල්ල දින 14ක් තුල විසඳීමට හැකි සෑම උත්සාහයක්ම අප විසින් ගනු ලබන අතර 

වැඩිදුර විමර්ශ්‍නයක් පැවැත් වීමට සිදුවුවමහාත් පමණක් මමම කාලය දීර්ඝ මව්.   

 

▪ ඔබමේ පැමිණිල්ල මවලත් ප්ලෑනර් වරමයකු මහෝ විධායක මහමෙකු මහෝ සේබන්ධමයන් නේ 
පැමිණිල්ල සිදු කල දිනමේ සිට උපරිම මාස 3ක කාල සීමාවකට යටත්ව පැමිණිල්මලහි 
රහසයභාවය සුරැමකන පරිදි  සියළු පාර්ශ්‍වයන්ට සමනාත්මකව සලකා අපක්ෂපාි විමර්ශ්‍නයක් 

සිදු කර එහි අවසන් පිළිතුරු ඔබමවත මයාමු කරනු ලැමබ්.  

 

▪ ඔබමේ පැමිණිල්ල සේබන්ධමයන් විමර්ශ්‍නයක් සිදු මකමරන කාල සීමාව තුලදී ඔබට එහි 

වර්තමාන තත්ත්වය දැන ගැනීමට අයිියක් ඇි අතර ඒ සඳහා 0112 310310 යන දුරකථන අංකය 

ඔස්මස ්අප සමඟ සේබන්ධ විය හැක. 
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• අපභේ ප්‍රතිචාරය: 

විමර්ශ්‍න කටයුතු අවසන් කිරීමමන් අනතුරුව එහිදී මසායාගත් කරුණු, ප්‍රිඵලය සහ පැමිණිල්ල 

සේබන්ධමයන් අප විසින් යේ පියවර මගන ඇත්නේ ඒ පිලිබඳ විස්තර ඔබ දැනුවත් මකමරනු ඇත. 

 

 

5. අපභේ ප්‍රතිචාරයට පසු ක්‍රියා පටිපාටිය  

 
පැමිණිලි භාර නිලධාරී විසින් ලබාදුන් මුලික විසඳුම පිළිබඳව ඔබ සෑහීමකට පත් මනාවන්මන් නේ 

අපමේ තීරණය ඔබ මවත ලැබුණු දිනමේ සිට දින 30ක් තුල ඒ පිළිබඳව පහත ලිපිනය හරහා අප 

දැනුවත් කල හැක. 

 

සුමර්ශ්‍් එදිරිසිංහ 

අධ්‍යක්ෂක - මමමහයුේ/නිශ්‍්ිත නිලධාරී 

AIA ඉන්ුවරන්ස් ලංකා ලිමිටඩ් 

අංක 92 

ධර්මපාල මාවත 

මකාළඹ 07 

දුරකථන අංක: +94 (0)11 231 0205 

විදුත් තැපෑල: suresh.edirisinghe@aia.com 

 

 

තවද ඔබමේ පැමිණිල්ල පහත විකල්ප ආරවුල් නිරාකරණය කිරීමේ ආයතන මවතද මයාමු කල 

හැක.   

 

• ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ ඔේබුඩ්සම්න් තුමා 
මනා: 143A 

වජිර පාර 

මකාළඹ 05ශ්‍රී ලංකා  

දුරකථන අංක:  011 2505542 / 011 2505041 

විදුත් තැපෑල: info@insuranceombudsman.lk  

  

• ශ්‍රී ලංකා රක්ෂණ නියාමන මකාමිසන් සභාව (IRCSL) 

අධයක්ෂ විමර්ශ්‍න  
මලෝක මවළඳ මධයසථ්ානය 

11 වන මහල, නැමගනහිර කුළුන 

මකාළඹ 01 

දුරකථන අංක: 011 2396184-9 / 011 2335167 

විදුත් තැපෑල: investigation@ircsl.gov.lk / info@ircsl.gov.lk  

mailto:suresh.edirisinghe@aia.com
https://insuranceombudsman.lk/contact/info@insuranceombudsman.lk
mailto:investigation@ircsl.gov.lk
mailto:info@ircsl.gov.lk
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Surani.DeAlwis@aia.com 

+94 (0)11 231 0309 

mailto:Surani.DeAlwis@aia.com
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