
 

 

 

 

முறைப்பாடுகள் மை்றும் மனக்குறைகறளக் றகயாளும் பபாறிமுறை 

அமானா வங்கி பிஎல்சி  

 

 

அறிமுகம் 

 

வாடிக்றகயாளர ் முறைப்பாடுகள் வங்கியின் பெயன்முறைகறளயும், 

வாடிக்றகயாளர ் அனுபவத்றதயும் மமம்படுத்துவதை்கான பபறுமதி மிக்க 

பின்னூட்டத்றத பவளிப்படுத்துகின்ைன. முறைப்பாடுகளில் உை்பத்திகள், 

மெறவகள், பகாள்றககள் அல்லது இறடதப்தாடரப்ுகள் பதாடரப்ான அதிருப்தி 

உள்ளடங்கியிருக்கக்கூடும். இந்த முறைப்பாடுகள் உதவி றமயங்கள், 

மின்னஞ்ெல்கள், ெமூக ஊடகங்கள் மை்றும் மவபைந்த தளங்கள் ஊடாகவும் 

பபைப்படக்கூடும். 

இந்நறடமுறை ஆவணம், காலதாமதமின்றம, பவளிப்பறடத்தன்றம, மை்றும் 

நியாயமான தன்றமறய வலியுறுத்தி முறைப்பாடுகறளக் றகயாள்வதை்கான 

ஒரு விரிவான கட்டறமப்றப முன்றவக்கிைது. இது வாடிக்றகயாளர ் திருப்தி, 

ஒழுங்குவிதிகளின் தகவிணக்கம்  மை்றும் பதாழிை்பாட்டின் உெெ்த்திைன் 

ஆகியவை்றின் மீதான வங்கியின் உறுதிப்பாட்றடப்  பிரதிபலிக்கிைது. 

இந்த ஆவணம் மநரடி இறடதப்தாடரப்ுகள், எழுத்துமூலமான பதாடரப்ாடல், 

இலத்திரனியல் தளங்கள் மை்றும் பதாறலமபசி அறைப்புகள் உட்பட பல்மவறு 

வழிகளில் பபைப்படும் அறனதத்ுப் பின்னூட்டங்களுக்கும் 

பபாருந்தக்கூடியதாகும். இது உை்பத்திகள், மெறவகள், பதாழிை்பாடுகள் மை்றும் 

முறைறமகள் பதாடரப்ான முறைப்பாடுகள் விறளதிைனுடன் 

றகயாளப்படுவறத உறுதி பெய்கிைது. 

 



 

 

அடிப்பறடக் பகாள்றககள்  

 1. அணுகல் திைன் : பின்னூட்டங்கறளப் பபறுவதை்குப் பல, பயனாளர ் மநயம் 

மிக்க வழிமுறைகறள வைங்குதல். 

 2. வறகக்கூைல்: முறைப்பாடுகறளக் றகயாளும் பெயன்முறையானது உப 

தறலவர ் – ெந்றதப்படுத்தல் என்ை பதவிநிறல உத்திமயாகத்தரால் 

கண்காணிப்படுகிைது. வாடிக்றகயாளர ் பின்னூட்டங்கள் நியமிக்கப்பட்ட 

ஊழியரக்ளால் துரிதமாகவும், சுயாதீனமாகவும் நிவரத்த்ி பெய்யப்படுவறத 

உறுதிபெய்யக்கூடிய முக்கியமான முகாறமயாளராகவும் அவர ்

பெயை்படுகிைார.்   

பதாழிை்பாட்டு மட்டத்தில், கிறள முகாறமயாளரக்ள், அலகுத் தறலவரக்ள் 

மை்றும் முகாறமயாளர ் – வாடிக்றகயாளர ் அனுபவங்கள்  ஆகிய பதவி நிறல 

உத்திமயாகத்தரக்ள் வைங்கப்படும் தீரவ்ுக்கான நறடமுறைறய 

ஒருங்கிறணக்கும் பபாறுப்றபக் பகாண்டிருப்பர.் 

3. நியாயமான தன்றம: வாடிக்றகயாளரினதும் வங்கியினதும் நலன்கறளப் 

பாதுகாக்கும் அமத மவறளயில், ெமநீதி மை்றும் பவளிப்பறடத்தன்றமயுடன் 

முறைப்பாடுகறளக் றகயாளுதல். 

4. பவளிப்பறடதத்ன்றம: ஒட்டுபமாதத் தீரவ்ுெப்ெயன்முறையின் மபாதும்  

வாடிக்றகயாளரக்ளுக்குத் தகவல்கறளத் பதரிவித்தல்  

  5. பதாடரந்்மதரெ்ச்ியான முன்மனை்ைம் : வங்கியின் உை்பத்திகள், மெறவகள் 

மை்றும் முறைறமகறள முன்மனை்றுவதை்கு பின்னூட்டங்கறளப் 

பயன்படுத்துதல். 

இந்த ஆவணமானது 2011ஆம் ஆண்டின் வங்கிெெ்ட்டத்தின் பணிப்புறர இல. 8,  

அனுமதிப்பத்திரம் பபை்ை வங்கிகளின் வாடிக்றகயாளர ் பட்டயம் மை்றும் 

இலங்றக மத்திய வங்கியினால் பவளியிடப்பட்ட 2023ஆம் ஆண்டின் நிதியியல் 

நுகரம்வார ் பாதுகாப்பு ஒழுங்குவிதி இல. 01 ஆகியவை்றுக்கு இணங்க 

உருவாக்கப்பட்டுள்ளது. அறனதத்ு முறைப்பாடுகளும் ஒழுங்குவிதி 

மதறவப்பாடுகளுக்கிணங்க தீரக்்கப்படுவறத உறுதிபெய்வதில் 

ஊழியரக்ளுக்கு இது ஒரு வழிகாட்டியாகெ ்பெயை்படுகிைது. 

 



 

 

முறைப்பாடுகறளக் றகயாளும் நறடமுறை  

 

முறைப்பாடுகறளப் பபறுவதை்காக வங்கி பின்வரும் அணுகக்கூடியதான 

வழித்தடங்கறள நிறுவியுள்ளது: 

  24 மணி மநர வாடிக்றகயாளர ்தீரவ்ு நிறலயம்: 011 7 756 756 

  மின்னஞ்ெல்: feedback@amana.lk / info@amana.lk 

   தபால் முகவரி: 

   முகாறமயாளர ்– வாடிக்றகயாளர ்அனுபவங்கள், 

   முகவரி: இல. 486 காலி வீதி, பகாழும்பு 3, இலங்றக. 

  மின்னஞ்ெல்: servicequality@amana.lk 

  வாடிக்றகயாளரக்ள் மத்தியில் பிரபலமாகவும், அவரக்ளுக்கு 

பெௌகரியமாகவும் உள்ள மவபைந்த வழித்தடங்கள் ஊடாகவும் 

 1. ஏை்றுக்பகாள்ளல்: முறைப்பாடுகள் 24 மணி மநரத்துக்குள் தானியங்கி 

மறுபமாழிகள் அல்லது மநரடித ் பதாடரப்ாடல் மூலம் 

ஏை்றுக்பகாள்ளப்படுகின்ைன. 

 2. தீரவ்ுக்கான காலக் வறரயறை: வாடிக்றகயாளர ்முறைப்பாடுகறளெ ்இயன்ை 

அளவு துரிதமாகத் தீரப்்பதை்கு வங்கி அரப்்பணிப்புடன் பெயலாை்றுகிைது. 

பிரெச்ிறனயின் சிக்கலான தன்றமறயப் பபாறுத்து நியமமான தீரவ்ுக் காலம் 

ஐந்து (05) முதல் இருபதப்தாரு (21) வறரயான மவறல நாட்களாக இருக்கும். 

 3. கால நீடிப்பு: மிகவும் சிக்கலான விடயங்களுக்கு, மூன்று (03) மாதங்களுக்கு 

மிகாத கால நீடிப்பு மதறவப்படலாம். இத்தறகய ெந்தரப்்பங்களில் 

வாடிக்றகயாளரக்ளுக்குத் தாமதத்துக்கான காரணங்கள் மை்றும் தீரவ்ுக்காக 

எடுக்கப்படும் நடவடிக்றககள் ஆகியவை்றைக் குறிப்பிடட்ு இறடக்கால 

இை்றைப்படுதத்ல்கள் அனுப்பப்படும்.  

4. அறனத்துத ் இறடதப்தாடரப்ுகளும் முறைப்பாடு றகயாளுதல் 

பெயன்முறைகளும் எதிரக்ால மீளாய்வு, பகுப்பாய்வு மை்றும் தகவிணக்க 

மநாக்கங்களுக்காக  ஆவணப்படுத்தப்படும். 

 

 

 



 

பிணக்குத் தீரத்்தலுக்கான மாை்று நறடமுறைகள்  

வங்கியினால் வைங்கப்படும் தீரவ்ு குறித்து ஒரு வாடிக்றகயாளர ்

திருப்தியறடயாத பட்ெத்தில் அவரக்ள் தமது முறைப்பாட்றடப் பின்வரும் 

பவளிவாரி இைப்பீட்டுப் பபாறிமுறைகள் ஊடாக மமன்முறையீடு 

பெய்வதை்கான பதரிவு உள்ளது: 

1. நிதியியல் நுகரம்வார ்உைவுகள் திறணக்களம் - இலங்றக மத்திய வங்கி  

 வாடிக்றகயாளரக்ள், இலங்றக மதத்ிய வங்கியின் நிதியியல் நுகரம்வார ்

உைவுகள் திறணக்களத்தின் உதவிறய நாடலாம். நிதியியல் நுகரம்வார ்

பாதுகாப்பு ஒழுங்குவிதிகளின் கீை், 2023 ஆகஸ்ட் மாதம் 09 ஆம் திகதியிடப்பட்ட, 

விமெட வரத்்தமானி அறிவிதத்ல் இல. 2344/17 இன் பிரிவு 47 இல் நிதியியல் 

நுகரம்வார ் முறைப்பாடுகறளக் றகயாள்வதை்கான நறடமுறைகள் 

குறிப்பிடப்பட்டுள்ளன. 

 2. நிதியியல் குறைமகள் அதிகாரி  

முறைப்பாடு தீரக்்கப்படாமல் இருக்கும் பட்ெத்தில், வாடிக்றகயாளரக்ள் தமது 

மனக்குறைகறள இலங்றகயில் வங்கியியல் மை்றும் நிதியியல் 

பிணக்குகளுக்கான ஒரு சுயாதீனமான பிணக்குத் தீரவ்ுப் பபாறிமுறையாகத ்

திகழும் நிதியியல் குறைமகள் அதிகாரியிடம் மமன்முறையீடு பெய்யலாம்.  

 

முடிவுறர  

வாடிக்றகயாளர ் திருப்தி மை்றும் ஒழுங்குவிதி தகவிணக்கத்தின் அதிசிைந்த 

தரநிறலகறளப் மபணுவதில் வங்கி பதாடரந்்து அரப்்பணிப்புடன் 

பெயலாை்றுகிைது. இக்பகாள்றகறயப் பின்பை்றுவதன் ஊடாக, 

முறைப்பாடுகறள நியாயமாகவும் விறனத்திைன் மிக்க வறகயிலும்  தீரப்்பதன் 

மூலம் வாடிக்றகயாளரக்ளிறடமய நம்பிக்றகறயயும் விசுவாெத்றதயும் 

வளரப்்பதை்கு வங்கி எதிரப்ாரக்்கிைது. 

பதாடரெ்ச்ியான பெயன்முறை மமம்படுத்தல் மை்றும் ஒழுங்குவிதி 

தரநிறலகளுக்கிணங்க இயங்குவதன் மூலம், வங்கி தனது பபறுமானங்கள் 

மை்றும் உெெ்த்திைறன  நிறலநாட்டும் ஒரு வாடிக்றகயாளர ் றமய 

கலாெெ்ாரத்றதக் கட்டிபயழுப்ப முயல்கிைது. 


