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COMPLAINT HANDLING AND GRIEVANCE REDRESS MECHANISM OF 
COMMERCIAL BANK OF CEYLON PLC 

(Approved by the Board of Directors in April 2024) 
 

 
INTRODUCTION 
 
Globally, the concept of Financial Consumer Protection (FCP) is deeply established in the fabric of 
Financial Regulatory Frameworks and it strives to create an environment where consumers have 
access to reliable Financial Services and accurate information that can be used to make informed 
decisions and are shielded from unfair practices while a robust and transparent mechanism is in place 
for timely handling of complaints and grievances.  
 
At its core, FCP aims to create an environment where financial consumers (FCs) can trust the financial 
institutions they engage with. This trust is built upon the principles of transparency, fairness, and 
accountability while FCs (alternatively referred to as ‘customers’) whether individual or businesses, 
should have access to clear and accurate information, enabling them to make informed decisions 
about their financial affairs. 
 
In the absence of robust FCP, the potential for abuse and exploitation by Financial Service Provider 
(FSP) increases. Unfair practices, hidden fees, and non-disclosure of crucial terms and conditions can 
erode consumer confidence, leading to a lack of trust in the Financial System. This, in turn, has ripple 
effects on the stability of financial institutions and the overall health of the economy. 
 
In view of the above, the policymakers and regulators worldwide have recognised the need to fortify 
consumer protection measures, which include stricter regulations, enhanced disclosure requirements 
and mechanisms for addressing consumer grievances in order to enhance transparency and 
governance. Accordingly, the Central Bank of Sri Lanka (CBSL) has issued the Financial Consumer 
Protection Regulations (FCPR) in August 2023 for implementation by the Banks. 
 
FINANCIAL CONSUMER PROTECTION IN COMMERCIAL BANK OF CEYLON PLC 
 
The Commercial Bank of Ceylon PLC (the Bank), a prominent player in the banking sector in              Sri 
Lanka, recognises the significance of FCP and has developed this Financial Consumer Protection Policy 
(FCPP) that includes Complaint Handling and Grievance Redress, in alignment with the above 
mentioned Regulations issued by the CBSL and the best practices, to ensure the protection and well-
being of Financial Consumers (FCs).  
 
The FCPP, which has been developed to encompass its overseas branch operations and personnel, is 
not merely a regulatory obligation, but, embodies the Bank's dedication to building lasting 
relationships with its customers based on trust and fairness. In the policy the Bank places a strong 
emphasis on establishing effective mechanisms for dispute resolution among other aspects such as 
transparent disclosure, preventing deceptive practices and safeguarding customer data.     
 
As per the FCPR the Bank is required to publish complaint handling procedure in the Bank’s website 
and the following is an extract of the section on COMPLAINTS AND GRIEVANCE REDRESS included in 
the Financial Consumer Protection Policy - Version 1.0 which has been approved by the Board of 
Directors of the Bank in April 2024. 
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1. COMPLAINT AND GRIEVANCE REDRESS 
 
The Bank continuously strives to improve the service quality and standard it provides and 
welcomes any information and feedback from customers. In that context, the complaint is seen 
as an opportunity to review and evaluate the service the Bank delivers.  
 
In this regard the Bank has introduced a comprehensive complaints handling procedure to give 
customers the confidence that a complaint made will be treated confidentially, fairly and with no 
retribution. 
 
The complaint handling activity is directly under the supervision of the Bank’s Assistant General 
Manager - Operations who also acts as the Complaint Resolution Officer to represent the Bank 
with the Financial Ombudsman of Sri Lanka. 
 
The Branch Manager, the Head of the Department and the Chief Manager – Operations shall be 
responsible for coordinating complaint handling procedure of each Unit. 
 
The Bank shall maintain records relating to the complaints for a period of six years from the date 
the complaint is resolved. 
 
Details of complaint handling procedure adopted by the Bank and alternate methods such as the 
procedure at the Financial Consumer Protection Department (FCRD) of the CBSL and the Financial 
Ombudsman are made available to the FCs in the Corporate Website and via the other publicised 
communication channels of the Bank. 
 

2. PROCEDURE ADOPTED BY THE BANK 
 

i. Complaints may arrive through channels publicised for that purpose or through any other 
contact details or accesses the complainant may have.  

 
ii. All complaints received are captured and classified for escalation, review and action as 

required and to ensure that they are dealt with, promptly in a fair and transparent manner. 
 
iii. The Bank shall acknowledge the complainant in writing, with contact information of the 

officer handling the matter. 
 
iv. The Bank while endeavouring to resolve complaint which require urgent attention at the 

earliest possible, shall take steps to address any complaints within three working days.  
 

v. If for any reason a complaint cannot be resolved within three working days, an 
acknowledgement by way of an interim reply shall be sent to the complainant informing that 
the matter is receiving attention and if possible, explaining the reason for the delay within 
such three days. Such complaints shall be resolved within fourteen working days. 

 
vi. Every effort shall be taken by the Bank to avoid any conflicts of interest when handling 

complaints of the FCs. 
 
vii. Bank shall use the complaint data to carry out root cause analysis in order to seek 

opportunities to improve the products and services offered. Records shall be maintained on 
complaints for future reference and analysis. 
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3. ALTERNATE DISPUTE RESOLUTION PROCEDURES 
 
If the complaint has not been resolved by the Bank to the satisfaction, further redress 
mechanisms are available for the Financial Consumer. 

 
3.1 Complaint Handling Procedure of the FCRD - CBSL 

 
FCs have been given the option to seek assistance from CBSL and details regarding the 
specific procedures followed by the CBSL in handling complaints made by the FCs are clearly 
outlined in the Section 47 of the Extraordinary Gazette Notification No.2344/17 dated 09th 
August 2023 - Financial Consumer Protection Regulations. 

 
3.2 Financial Ombudsman 

 
In addition to submitting the complaint to CBSL, FCs may resort to seeking resolutions by 
referring their complaints to the Financial Ombudsman.  

 
4. REVIEW AND APPROVAL 

 
The Financial Consumer Protection Policy FCPP which included the Complaints and Grievance 
Redress procedure has been developed and approved by the Board of Directors of the Bank in 
April 2024. 
 
The FCPP shall be reviewed periodically for the contents to be effective and relevant, considering 
the changes taking place in the regulatory environment, industry best practices     and the needs 
of Financial Consumers.  

 
 

END OF DOCUMENT 
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fldu¾I,a nexl=fõ meñKs,s iy ÿla.ekú,s yeisrùfï hdka;%Kh 
^wOHCI uKav,h úiska 2024 wfm%a,a ui wkqu; lrk ,oS& 

 

 
01. ye`Èkaùu 
 

Y%S ,xld uy nexl=j úiska uQ,H mdßfNda.sl wdrlaIl fr.=,dis ksl=;a lr we;s w;r ta wkqj 
tla tla uQ,H wdh;k u.ska uQ,H mdßfNda.sl wdrlaIK m%;sm;a;sh ilia l, hq;= fõ'  
 
by; i|yka m%;sm;a;sh ;=, nexl=fõ meñ‚,s iy ÿla.ekú,s úi|Sfï hdka;%Kho we;=<;a 
úh hq;=h'  

 
02. fldu¾I,a nexl=fõ uQ,H mdßfNda.sl wdrlaIKh 
 

Y%S ,xldfõ nexl= lafIa;%fha m%uqL fmf<a nexl= wdh;khla jk fldu¾I,a nexl=j uQ,H  
mdßfNda.sl wdrlaIK ixl,amfhys we;s jeo.;alu y÷kdf.k we;s w;r" tu ixl,amhg 
wkqj meñ‚,s yeisrùu iy ÿla.ekú,s úi£fï hdka;%Khla ilia lr we;' fuu hdka;%Kh 
Y%S ,xld uy nexl=j úiska ksl=;a lrk ,o by; i|yka —ye|skaùu˜ fldgfia i|yka l, uQ,H 
mdßfNda.sl wdrlaIK fr.=,dis iuÕ wkql+, fõ'  

 
uQ,H mdßfNda.sl wdrlaIK fr.=,dis j,g wkqj nexl=j úiska meñ‚,s iy ÿla.eksú,s úi|Sfï  
l%shdmámdáh nexl=fõ fjí wvúfha m%ldYhg m;alsÍug wjYH jk w;r my; oelafjkafka 
2024 wfma%,a udifha§ nexl=fõ wOHlaI uKav,h úiska wkqu; lrk ,o uQ,H mdßfNda.sl 
wdrlaIK  m%;sm;a;sfha - wkqjdoh 1'0 ys we;=<;a meñ‚,s iy ÿla.ekú,s úi|Sfï hdka;%Kh 
we;=<;a jk mrsÉfþohkays Wmqgd.ekSuls' 

 
 
 
03. meñ‚,s iy ÿla.ekú,s úi£u 

 
nexl=j úiska imhkq ,nk fiajdfõ .=Kd;aulNdjh iy m%ñ;sh jeäÈhqKq lsÍu fjkqfjka 
wLKavj W;aidy lrk w;r mdßfNda.slhka úiska ,ndfok ´kEu woyila fyda m%;spdrhla  
nexl=j úiska b;d i;=áka ms<s.kq ,efí' ta wkqj" mdßfNda.slhka úiska ,ndfok meñKs,s" 
nexl=fõ fiajdjka iudf,dapkh lsÍug" we.hSug iy fiajdjkays tys .=Kd;aulNdjh j¾Okh  
lsÍug ysñjk  wjia:djla f,i nexl=j úiska i,lkq ,efí'  
 
ta ksidu mdßfNda.slhka úiska bosrsm;a lrkakd jQ meñKs,sj, ryiHNdjh wdrlaId lrñka tu 
meñKs,s idOdrKj yd wmlaImd;Sj úu¾IKh lr úi|Sug nexl=j bosrsm;a jk nj ;yjqre 
lrñka mdrsfNda.slhkag úYajdih ;eìh yels mq¿,a meñKs,s yeisrùfï iy ùi|Sfï 
ls%hdmámdáhla nexl=j úiska y÷kajd os we;'    
 
tA wkqj nexl=fõ mdßfNda.sl meñ‚,s úi|Sfï hdka;%Kh nexl=fõ iyldr idudkHdêldÍ 
fufyhqï ks,Odßhdf.a iDcq yd mQ¾K wëlaIKh hgf;a isÿfõ' 

 
tla tla tallfha meñ‚,s úi|Sfï l%shdmámdáh iïnkaëlrKh lsrSu iïnkaOfhka j.lSu   
YdLd l<ukdlre" wxY m%OdkS iy m%Odk l<ukdlre - fufyhqï i;= fõ' 

 
meñ‚,a, úiª Èk isg jir yhl ld,hla i|yd nexl=j meñ‚,sj,g wod< jd¾;d 
mj;ajdf.k hhs' 
 
nexl=j úiska wkq.ukh lrk ,o meñ‚,s yeisrùfï l%shdmámdáh ms<sn| úia;r iy Y%S ,xld 
uy nexl=fõ uQ,H mdßfNda.sl wdrlaIK fomd¾;fïka;=fõ l%shdmámdáh iy uQ,H 
Tïnqâiauka;=udg meñKs,s bosßm;a lsÍfï l%ufõohg wod< f;dr;=re wdh;ksl fjí 
wvúfhka iy nexl=fõ wfkl=;a m%isoaO ikaksfõok ud¾. yryd ,ndfokq we;'  
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04.  nexl=j úiska wkq.ukh lrk l%shdmámdáh 
 

i. meñKs,s bosrsm;a lsrSu i|yd nexl=j úiska m%isoaêhg m;a lr we;s udOHhka Tiafia fyda 
meñKs,slreg m%fõY ùug yels fjk;a ´kEu iïnkaO lr.ekSfï l%uhla Tiafia  
meñ‚,s ,nd osh yelsh'  
 

ii. ,eî we;s ish¨u meñ‚,s ,ndf.k wjYH mßÈ iudf,dapkh iy wjYH mrsos ls%hd ud¾. 
.ekSu i|yd j¾.SlrKh lrkq we;s w;r tajd i`oyd läkñka idOdrK yd 
úksúoNdjfhka hq;=j l%shdud¾. .kakd njg iy;sl fõ' 
 

iii. nexl=j úiska meñ‚,a, ,enqKQ nj meñ‚,a, yiqrejk ks,Odßhd iu. iïnkaO úh 
yels f;dr;=re iys;j meñ‚,slreg okajkq ,efí' 
 

iv. nexl=j yels blaukska meñ‚,a,la úi£ug W;aidy lrk w;ru" meñ‚,a,la 
ld¾hd,hSh Èk ;=kla we;=<; úi£ug mshjr .kq ,nhs'  

 

v. lsishï fya;=jla ksid meñ‚,a,la ld¾hd,hSh Èk ;=kla we;=<; úi|d.; fkdyels kï" 
ta ms<sn|j wjOdkh fhduq lr we;s nj iy m%udohg fya;=j meyeÈ,s lrñka w;=re 
ms<s;=rla meñ‚,slreg tjkq we;'  tjeks meñ‚,s Èk oyy;rla we;=<; úi|kq ,efí' 
 

vi. mdßfNda.sl meñ‚,s úi|SfïoS we;s úhyels ,ne|shdjka w;r .egqï j<lajd .ekSug 
nexl=j úiska iEu W;aidyhlau .kq ,efí' 

 

vii. nexl=j úiska ,ndfok fiajdjka jeäoshqKq lsÍu fjkqfjka" ,efnk meñKs,sj, uQ, fya;= 
úYaf,aIKh lsÍug nexl=j úiska meñ‚,s f;dr;=re Ndú;d lrkq ,nhs' ishq¨u  meñ‚,s 
jd¾;d wkd.; mrsYS,kh fjkqfjka iq/lsj mj;ajdf.k we;' 

 
 

05. úl,am wdrjq,a úi£fï l%shdmámdá 
 

nexl=j úiska mdßfNda.slhd iEySulg m;ajk mßÈ wod< meñKs,a, úi|d fkdue;s kï"   
meñKs,sldr mdßfNda.sl md¾Yajh yg fjk;a iyk hdka;%K i|yd fhduq úh yel' 

 
5'1 Y%S ,xld uy nexl=fõ uQ,H mdßfNda.sl wdrlaIK fomd¾;fïka;=fõ meñKs,s yeisrùfï 

     ls%hdmámdáh -  
 

mdßfNda.slhkayg Y%S ,xld uy nexl=j fj;ska iyh ,nd .ekSug wjia:dj ,nd § we;s w;r 
mdßfNda.slhd úiska lrk ,o meñ‚,s iïnkaOfhka Y%S ,xld uy nexl=j úiska wkq.ukh 
lrk ksYaÑ; l%shdmámdá ms<sn| úia;r 2023 wf.daia;= 09 oske;s wxl 2344$17 ork uQ,H 
mdßfNda.sl wdrlaIK fr.=,dis w;súfYaI .eiÜ ksfõokfha 47 fldgfia meyeÈ,sj olajd we;' 
 
5'2 uQ,H Tïnqâiauka 
  
Y%S ,xld uy nexl=j fj; meñ‚,a, bÈßm;a lsÍug wu;rj" uq,H mdßfNda.slhkag Tjqkaf.a 
meñ‚,s uQ,H Tïnqâiauka fj; fhduq lsÍfuka úi÷ï fiùug fhduq úh yel' 
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06. iudf,dapkh iy wkque;sh 
 

meñ‚,s iy ÿla.ekú,s úi£fï mámdáh we;=<;a uQ,H mdßfNda.sl wdrlaIK m%;sm;a;s  2024 
wfma%,a udifha§ nexl=fõ wOHlaI uKav,h úiska wkqu; lr we;' 
 
kshduk mßirfha isÿjk fjkialï" fCIa;%fha fyd|u Ndú;hka iy uQ,H mdßfNda.slhskaf.a 
wjYH;d ie,ls,a,g .ksñka wka;¾.;h M,odhS yd jvd;a iqÿiq ùu fjkqfjka uQ,H mdßfNda.sl 
wdrlaIK m%;sm;a;s jßka jr iudf,dapkh lrkq ,efí' 

 
 

f,aLkfha wjidkh 



 

க ொமரஷ்ல் பேங் ் ஒஃே் சிபலொன் பிஎல்சி இன் 

முறைே்ேொடு றை ற யொளுதல் மை்றும் குறை றை 

நிவரத்்தி கெய்யும் கேொறிமுறை 

(ஏே்ரல் 2024 இல் ேணிே்ேொைர ்ெறேயினொல் அங்கீ ரி ் ே்ேடட்து) 

 

 

அறிமு ம் 

 

உலகளவில், நிதி நுகரவ் ோர ் போதுகோப்பு (Financial Consumer Protection - FCP) 

என்ற எண்ணகக்ரு நிதி ஒழுங்குபடுதத்ல் கடட்மைப்பில் ஆழைோக 

நிறு ப்படட்ுள்ளதுடன் நை்பகைோன நிதிச ் வசம கள் ைற்றுை் 

துல்லியைோன தக ல்கமள நுகரவ் ோர ் அணுககக்ூடிய சூழமல 

உரு ோகக் முயற்சிப்பதுடன், நியோயைற்ற நமடமுமறகளிலிருநத்ு, 

புகோரக்ள் ைற்றுை் குமறகமள சரியோன வநரதத்ில் மகயோளு தற்கு 

 லு ோன ைற்றுை் வ ளிப்பமடயோன  ழிமுமறமயயுை் இது 

வகோண்டுள்ளது.  

நிதி நுகரவ் ோர ் (FC) தோை் ஈடுபோடு வகோண்டுள்ள நிதி நிறு னங்கமள 

நை்பகக்ூடிய சூழமல உரு ோகக்ு மத நிதி நுகரவ் ோர ்போதுகோப்பு (FCP) 

வநோகக்ைோகக ் வகோண்டுள்ளது. இநத் நை்பிகம்கயோனது 

வ ளிப்பமடதத்ன்மை, வநரம்ை ைற்றுை் வபோறுப்புகக்ூறல் 

ஆகிய ற்றின் அடிப்பமடயில் கடட்மைகக்ப்படட்ுள்ளது, அவத சையை் 

நிதி நுகரவ் ோர ் - FC (இனிவைல் ' ோடிகம்கயோளரக்ள்' என 

குறிப்பிடப்படு ர)் தனிநபரக்ளோக இருநத்ோலுை் அல்லது 

 ணிகங்களோக இருநத்ோலுை், அ ரக்ளின் நிதி வி கோரங்கள் குறிதத்ு 

வதளி ோன ைற்றுை் துல்லியைோன தக ல்கமள அணுககக்ூடியதோக 

இருப்பதுடன், தக லறிநத் முடிவுகமள எடுகக்வுை் இது உதவுகின்றது.   

 லு ோன நிதி நுகரவ் ோர ்போதுகோப்பு (FCP) இல்லோதிருப்பின், நிதி வசம  

 ழங்குனரோல் (Financial Service Provider - FSP) துஷ்பிரவயோகை் ைற்றுை் 

சுரண்டலுகக்ோன சோதத்ியை் அதிகரிகக்ிறது. வநரம்ையற்ற 

நமடமுமறகள், ைமறமுக கடட்ணங்கள் ைற்றுை் முகக்ியைோன 

விதிமுமறகள் ைற்றுை் நிபநத்மனகமள வ ளிப்படுதத்ோமை ஆகியன 

நுகரவ் ோரின் நை்பிகம்கமய சிமததத்ு, நிதி அமைப்பில் 

நை்பிகம்கயின்மைகக்ு  ழி குகக்ுை். இது, நிதி நிறு னங்களின் 

ஸ்திரதத்ன்மை ைற்றுை் வபோருளோதோரதத்ின் ஒடட்ுவைோதத் நலனிலுை் 

அதிர ்மலகமள ஏற்படுதத்ுை்.   



வைற்கூறிய ற்மறக ் கருதத்ில் வகோண்டு, உலவகங்கிலுை் உள்ள 

வகோள்மக  குப்போளரக்ள் ைற்றுை் ஒழுங்குபடுதத்ுனரக்ள் ஆகிவயோர ்

நுகரவ் ோர ்போதுகோப்பு நட டிகம்ககமள  லுப்படுதத் வ ண்டியதன் 

அ சியதம்த அங்கீகரிதத்ுள்ளனர,் கடுமையோன விதிமுமறகள், 

வைை்படட் வ ளிப்படுதத்ல் வதம கள், வ ளிப்பமடதத்ன்மை ைற்றுை் 

நிர ்ோகதம்த வைை்படுதத்ு தற்கோக நுகரவ் ோர ்குமறகமள நி ரத்த்ி 

வசய் தற்கோன  ழிமுமறகள் ஆகியன இதில் அடங்குை். அதன்படி, 

இலங்மக ைதத்ிய  ங்கி (CBSL) 2023 ஒகஸ்ட ் ைோததத்ில்  ங்கிகளோல் 

நமடமுமறப்படுதத்ு தற்கோக நிதி நுகரவ் ோர ் போதுகோப்பு 

ஒழுங்குமுமறகமள (FCPR - Financial Consumer Protection Regulations) 

வ ளியிடட்ிருநத்மை குறிப்பிடதத்கக்து.      

 

க ொமரஷ்ல் பேங் ் ஒஃே் சிபலொன் பிஎல்சியின் நிதி நு ரப்வொர ்

ேொது ொே்பு  

 

இலங்மகயில்  ங்கித ் துமறயில் முன்னணி  கிகக்ுை் வகோைரஷ்ல் 

வபங்க ்ஒஃப் சிவலோன் பிஎல்சி ( ங்கி), நிதி நுகரவ் ோர ்போதுகோப்பின் (FCP) 

முகக்ியதத்ு தம்த உணரந்த்ுள்ளமையின் கோரணைோக, 

முறைே்ேொடு றை ற யொளுதல் மை்றும் குறை றை நிவரத்த்ி 

கெய்தல் ஆகியன ற்மற வகோண்டதோக இநத் நிதி நுகரவ் ோர ்

போதுகோப்பு வகோள்மகமய (FCPP)  டி மைதத்ுள்ளது. ைதத்ிய 

 ங்கியினோல் (CBSL) வ ளியிடட்ுள்ள வைற்குறிப்பிடட் விதிமுமறகள் 

ைற்றுை் சிறநத் நமடமுமறகள் நிதி நுகரவ் ோரின் (FC) போதுகோப்பு 

ைற்றுை் நல் ோழ்ம  உறுதி வசய் தோக அமைநத்ுள்ளமை 

சிறப்பை்சைோகுை்.    

நிதி நுகரவ் ோர ்போதுகோப்பு வகோள்மகயோனது (FCPP) அதன் வ ளிநோடட்ு 

கிமளச ் வசயல்போடுகள் ைற்றுை் பணியோளரக்மள உள்ளடகக்ியதோக 

உரு ோகக்ப்படட்ுள்ளது, இதுவ ோரு ஒழுங்குபடுதத்ல் வசயற்போடு 

ைடட்ுைன்றி, நை்பிகம்க ைற்றுை் வநரம்ையின் அடிப்பமடயில் அதன் 

 ோடிகம்கயோளரக்ளுடன் நீடிதத் உறவுகமள உரு ோகக்ு தற்கோன 

 ங்கியின் அரப்்பணிப்மப உள்ளடகக்ியதோகுை். வகோள்மகயில் 

வ ளிப்பமடதத்ன்மை, ஏைோற்றுை் நமடமுமறகமளத ் தடுதத்ல் 

ைற்றுை்  ோடிகம்கயோளர ் தரவுகமள போதுகோதத்ல் வபோன்ற 

அை்சங்களில் ெரெ்ற்ெ ளு ் ொன தீரவ்ு ைொ  ேயனுை்ை 

வழிமுறை றை நிறுவு தில்  ங்கி  லு ோன முகக்ியதத்ு தம்த 

அளிகக்ின்றது.  

நிதி நுகரவ் ோர ் போதுகோப்பு ஒழுங்குமுமறகளுகக்ு (FCPR) அமைய, 

 ங்கியினோல் புகோரக்மள மகயோளுை் நமடமுமறமய 



இமணயதளதத்ில் வ ளியிட வ ண்டியிருப்பதுடன் கீவழ 

கோணப்படு து,  ங்கியின் பணிப்போளர ்சமப மூலை் 2024 ஏப்ரல் ைோதை் 

அங்கீகரிகக்ப்படட் நிதி நுகரவ் ோர ்போதுகோப்புக ்வகோள்மக - பதிப்பு 1.0 

இல் உள்ள பு ொர ்ை் மை்றும் குறை றை நிவரத்த்ி கெய்தல் என்ற 

பிரிவில் கோணப்படுை் வைற்வகோள்களுகக்ு ஏற்ப அமை ன ோகுை்.  

       

1. பு ொர ்ை் மை்றும் குறை றை நிவரத்த்ி கெய்தல் 

 

 ங்கியோனது வசம யின் தரை் ைற்றுை் தரதம்த வைை்படுதத்ு தற்கு 

வதோடரந்த்ு அரப்்பணிப்புடன் வசயல்படுகின்றது. வைலுை், 

 ோடிகம்கயோளரக்ளிடமிருநத்ு எநத்வ ோரு தக ல் ைற்றுை் 

கருதத்ுகக்மளயுை்  ரவ ற்கிறது. இ ் ோறு கிமடகக்ப்வபறுை் 

புகோரக்ள்,  ங்கியின் வசம கமள ைதிப்போய்வு வசய் தற்குை் 

திறனோய்வு வசய் தற்குை் ஒரு  ோய்ப்போக கோணப்படுகின்றது. 

இது வதோடரப்ோக  ங்கியோனது புகோரக்மளக ்மகயோளுை் விரி ோன ஒரு 

நமடமுமறமய  ோடிகம்கயோளரக்ளுகக்ு அறிமுகப்படுதத்ியுள்ளது, 

அதற்கமைய கிமடகக்ப்வபறுை் முமறப்போடுகள் இரகசியைோக, 

நியோயைோக ைற்றுை் எநத்விதைோன பழி ோங்கல்களுை் இல்லோத ோறு 

மகயோளப்படுை் என்ற நை்பிகம்கமய  ோடிகம்கயோளரக்ளுகக்ு 

அளிகக்ின்றது.  

முமறப்போடுகமள மகயோளுை் நட டிகம்கயோனது  ங்கியின் உதவிப் 

வபோது முகோமையோளரின் வைற்போரம் யின் கீழ் வநரடியோக 

நமடவபறு துடன், இ ர ் முமறபோடுகமள தீரக்க்ுை்  மகயில் 

 ங்கிமயப் பிரதிநிதிதத்ு ப்படுதத்ுை் இலங்மகயின் நிதிக ்குமறவகள் 

அதிகோரியோகவுை் வசயற்படுகின்றோர.்   

கிமள முகோமையோளர,் இலோகோ தமல ர ் ைற்றுை் தமலமை 

முகோமையோளர ் – ஆகிவயோர ் ஒ ்வ ோரு பிரிவினதுை் புகோரக்மள 

மகயோளுை் நமடமுமறமய ஒருங்கிமணப்பதற்கோன வபோறுப்மப 

 கிப்போரக்ள்.  

புகோர ் தீரக்க்ப்படட் நோளிலிருநத்ு ஆறு  ருட கோலதத்ிற்கு புகோரக்ள் 

வதோடரப்ோன பதிவுகமள  ங்கி பரோைரிகக்ுை். 

புகோரக்மள மகயோள் தில்  ங்கியினோல் பின்பற்றப்படுை் 

நமடமுமறகள் வதோடரப்ோன விபரங்கள் ைற்றுை் ைதத்ிய  ங்கியின் 

நிதி நுகரவ் ோர ்போதுகோப்பு இலோகோவின் (FCRD - Financial Consumer Protection 

Department) வசயன்முமறகள், நிதி ஒை்புடஸ்்ைன் வபோன்ற ைோற்று 

 ழிமுமறகள் வதோடரப்ோன விபரங்கமள நிறு ன இமணயதளை் 



ைற்றுை் ஏமனய  ங்கித ் வதோமலதவ்தோடரப்ு  ழிகளின் மூலைோகவுை் 

நிதி நுகரவ் ோர ்(FC) வபறக ்கூடியதோக இருகக்ுை்.   

2. வங்கியினொல் பின்ேை்ைே்ேடும் நறடமுறை 

 

i. குறிதத் வநோகக்தத்ிற்கோக பிரபல்யப்படுதத்ப்படட் வசனல்கள் 

மூலைோகவ ோ அல்லது பிற வதோடரப்ுத ் தக ல் மூலைோகவ ோ அல்லது 

புகோரத்ோரர ்அணுககக்ூடிய அணுகு முமறகள் மூலைோகவ ோ புகோரக்ள் 

 ழங்கப்படலோை். 

ii. வபறப்படட் அமனதத்ு புகோரக்ளுை் க னதத்ிற் வகோள்ளப்படட்ு, அம  

வதம கவ்கற்ப விரி ோகக்ை், ைறு ஆய்வு ைற்றுை்  மகப்படுதத்ப்படட்ு 

நியோயைோன ைற்றுை் வ ளிப்பமடயோன முமறயில் உடனடியோகக ்

மகயோளப்படு து உறுதி வசய்யப்படுை். 

iii. விடயதம்த மகயோளுை் அதிகோரியின் எழுதத்ுப்பூர ்ைோன வதோடரப்ு 

விபரங்களுடன் புகோரத்ோரமர  ங்கி ஏற்றுக ்வகோள்ளுை்.  

iv.  ங்கியோனது மிக முகக்ியைோக க னை் வசலுதத் வ ண்டியுள்ள 

புகோரக்மளத ் தீரக்க் முயலுை் அவதவ மள, எநத்வ ோரு புகோமரயுை் 

மூன்று வ மல நோடக்ளுகக்ுள் தீரக்க் நட டிகம்க எடுகக்ப்படுை். 

v. ஏவதனுை் கோரணதத்ோல் மூன்று வ மல நோடக்ளுகக்ுள் புகோர ்

வதோடரப்ில் தீரவ்ிமன கோண முடியோவிடட்ோல், குறிதத் புகோர ்வதோடரப்ில் 

க னை் வசலுதத்ப்படட்ு  ரு தோக குறிப்பிடட்ு முதல் மூன்று 

தினங்களுகக்ுள் ஒரு தற்கோலிக பதிவலோன்மற புகோரத்ோரருகக்ு 

அனுப்பப்படுை். இதத்மகய புகோரக்ள் பதினோன்கு வ மல 

நோடக்ளுகக்ுள் தீரக்க்ப்படுை். 

vi. நிதி நுகரவ் ோரின் (FC) புகோரக்மள மகயோளுை் வபோது எநத்வ ோரு 

கருதத்ு முரண்போடுகமளயுை் தவிரக்க்  ங்கியோல் அமனதத்ு 

முயற்சிகளுை் எடுகக்ப்படுை்.    

vii.  ழங்கப்படுகின்ற தயோரிப்புகள் ைற்றுை் வசம கமள 

வைை்படுதத்ு தற்கோன  ோய்ப்புகமள கண்டறி தற்கோக,  ங்கியோனது 

புகோர ் தரவுகமள பயன்படுதத்ுை். எதிரக்ோல குறிப்பு ைற்றுை் 

பகுப்போய்வுகக்ோக புகோர ்பதிவுகள் பரோைரிகக்ப்படுை்.   

 

3. சி ் ல் ளு ் ொன மொை்றுத் தீரவ்ு நறடமுறை ை் 

 

புகோர ் திருப்திகரைோக  ங்கியோல் தீரக்க்ப்படவில்மலயோயின், நிதி 

நுகரவ் ோருகக்ு தீரவ்ுகக்ோன வ று  ழிமுமறகளுை் உள்ளன.   



3.1 FCRD இன் பு ொர ்றை ற யொளும் CBSL நறடமுறை    

 

நிதி நுகரவ் ோருகக்ு (FC) ைதத்ிய  ங்கியிடமிருநத்ு (CBSL) உதவிமயப் 

வபறு தற்கோன வதரிவு  ழங்கப்படட்ுள்ளது, ைற்றுை் நிதி நுகரவ் ோர ்

வசய்த புகோரக்மள மகயோள் தில் CBSL பின்பற்றுை் குறிப்பிடட் 

நமடமுமறகள் வதோடரப்ோன விபரங்கள் 2023 ஒகஸ்ட ் 09 என 

திகதியிடப்படட் அதிவிவசட  ரத்த்ைோனி எண்.2344/17 இன் பிரிவு 47 இல் 

வதளி ோகக ் குறிப்பிடப்படட்ுள்ளன  -நிதி நுகரவ் ோர ் போதுகோப்பு 

விதிமுமறகள்   

 

3.2 நிதி குறைப ை் அதி ொரி (Ombudsman) 

 

நிதி நுகரவ் ோர ்(FC) ைதத்ிய  ங்கிகக்ு (CBSL) தைது புகோமரச ்சைரப்்பிப்பது 

ைடட்ுைன்றி, நிதி குமறவகள் அதிகோரியிடமுை் (Ombudsman) 

பரிநத்ுமரப்பதன் மூலை் தீரவ்ுகமளப் வபறலோை்.   

 

4. மதிே்ேொய்வு மை்றும் ஒே்புதல் 

 

நிதி நுகரவ் ோர ்போதுகோப்புக ்வகோள்மகயோனது (FCPP) புகோரக்ள் ைற்றுை் 

குமறகமள நி ரத்த்ி வசய்யுை் நமடமுமறமய உள்ளடகக்ியதோகுை், 

வைலுை் இது 2024 ஆை் ஆண்டு ஏப்ரல் ைோததத்ில்  ங்கியின் பணிப்போளர ்

சமபயோல் உரு ோகக்ப்படட்ு அங்கீகரிகக்ப்படட்தோகுை்.    

ஒழுங்குபடுதத்ல் முமறகளில் ஏற்படுை் ைோற்றங்கள், 

வதோழில்துமறயின் சிறநத் நமடமுமறகள் ைற்றுை் நிதி நுகரவ் ோரின் 

வதம கள் ஆகிய ற்றில் ஏற்படுை் ைோற்றங்கள் வபோன்ற ற்மற 

கருதத்ில் வகோண்டு, நுகரவ் ோர ் போதுகோப்பு வகோள்மகயோனது (FCPP) 

அதன் உள்ளடகக்ங்கள் பயனுள்ளதோகவுை் வபோருதத்ைோனதோகவுை் 

அமையதத்கக்தோக அ ் ப்வபோது ைதிப்போய்வு வசய்யப்படுை்.   

 

 

ஆவணம் முடிவுை்ைது 


