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1. Cuspoir an bheartais seo

Leagtar amach sa bheartas seo an ddigh a ndéanfaidh OSAP caidreamh lenar
gcustaiméiri agus le geallsealbhairi eile agus an déigh a bhfuilimid ag suil leis go
ndéanfaidh ar gcustaiméiri caidreamh le OSAP. Airitear leis faisnéis faoin ddigh a
ndéiledlaimid le claru geardin, faoi chineal na faisnéise a iarrfaimid de ghnath,
agus faoi roinnt de na rudai ar féidir leat a bheith ag suil leo agus tu ag déileail
linn.

Ta oibleagaid ar OSAP na hacmhainni a sannadh don Oifig seo a Usaid ar mhodh
a uasmhéadaionn bainistiu éifeachtuil éifeachtach na ngearan a chuirtear faoinar
mbraid. Ba cheart é a [éamh i gcomhar le Cairt Custaiméiri OSAP, ina dtugtar
breac-chuntas ar an gcaighdean seirbhise agus iompraiochta ba cheart a bheith
mar bhonn agus thaca ag ar n-idirghniomhaiochtai le gach custaiméir, agus ina
gcuirtear in iul go bhfuil sé mar aidhm againn timpeallacht measa fhrithphairtigh
a chothu idir baill foirne in OSAP agus na daoine sin a bhfreastalaimid orthu.

Leagtar amach in Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017
(arna leasu)?! (an tAcht), na teorainneacha ata ar OSAP, is é sin an dlinse ata aige.
Cuirtear in ial ddinn in alt 12(4)2 den Acht go gcuirfidh an tOmbudsman na
nésanna imeachta “éifeachtula éifeachtacha” i bhfeidhm chun geardin a
imscradu. Deimhnitear in alt 47(5)2 den Acht gur faoin Ombudsman ata sé a
leagan amach cén ddigh a n-imscraddéimid gearain, rud a dhéanaimid trinar
réamhfhiosrichain (bailit faisnéise) agus trinar nésanna imeachta laimhseala
gearan.

Tar éis duinn roinnt faisnéise a bhailia faoi ghearan, cinnfimid an sinne na daoine
is cui chun déileail leis an ngearan né an bhfuil sé nios oiriinai go n-imscrudédh
eagraiocht eile é.

Chun gearain a bhaineann le seirbhisi airgeadais agus pinsin a phroiseail ar
mhodh éifeachtach éifeachtuil, ta ga le comhar ar gcustaiméiri agus a n-
ionadaithe maidir lenar nésanna imeachta a chomhlionadh. Cruthéidh aon

1 T4 coip iomlan d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017 (arna leasu), ar fail
faoin gceannteideal “Legal References” ar ar suiomh Gréasain ag www.fspo.ie.

2 Luaitear mar a leanas in alt 12(4) den Acht: “Déanfaidh an tOmbudsman cérais agus ndsanna
imeachta éifeachtula éifeachtacha a bhunu agus a chothabhail chun gearain a imscradu agus a
bhreithnit ar mhodh trathuil éifeachtach”.

3 Luaitear mar a leanas in alt 47(5) den Acht: “Faoi réir aon rialachain arna ndéanamh faoi alt 4, is é an
nos imeachta chun geardin a dhéanamh agus imscriduithe a sheoladh cibé nés imeachta is cui leis an
Ombudsman in imthosca uile an chais, agus féadfaidh sé né si, go sonrach, faisnéis a fhail 6 cibé daoine
agus ar cibé modh, agus cibé fiosruithe a dhéanamh, de réir mar is cui leis no Iéi".
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mhainneachtain déanamh amhlaidh moilleanna agus déanfaidh si difear do cé
chomh maith agus is féidir linn do ghearan a chur ar aghaidh agus, i gcasanna
airithe, is féidir go bhfagfaidh si nach sinne an féram cui, n6 an ait cheart, do do
ghearan.

Is féidir faisnéis faoi rol OSAP agus faoinar reachtaiocht rialaithe (na dlithe nach
mor duinn a leanuint) a fhail ag: www.fspo.ie.

1.1 Conas a bhainistimid gearain

Bunaiodh OSAP chun gearain idir gearanaigh agus a solathraithe seirbhise airgeadais n6
a solathraithe pinsean a réiteach, i gcas nach raibh siad féin in ann na gearain sin a
réiteach.

Solathraitear ar seirbhis tri chloi leis na rialacha dlithitla nach mér don Ombudsman a
chomhlionadh, mar ata leagtha amach san Acht, agus imscradaitear geardin ar an modh
is cui leis an Ombudsman don ghearan lena mbaineann. Go ginearalta, bainisteoimid
gearan ar cheann amhain de na modhanna seo a leanas:

A) ar mhodh neamhfhoirmiil,

B) idirghabhail,

C) imscradu, no

D) meascan de na nithe thuas.
Ni leanfaimid ar aghaidh ach le gearain a bhfuil cead dlithiuil againn iad a imscradu. Mar
sin, ma ta tu i do chustaiméir is gearanach, is féidir go n-iarrfaimid ort faisnéis a
sholathar duinn lena gcuirfear ar ar gcumas a sheicedil cé acu is gearan a fhéadfaimid a
imscradu é do ghearan né nach ea. Fagann sé sin gur féidir go mbeidh orainn a iarraidh

ort roinnt den fhaisnéis seo a leanas a sholathar i gcas go mbeidh si iomchui do do
ghearan né gur féidir go lorgéimid faisnéis eile nach bhfuil liostaithe anseo:

e Foirm ghearain OSAP atd comhlanaithe go hiomlan (ceanglaitear é sin i gcas gach
gearain)

e Téarmai agus Coinniollacha an Chomhaontaithe, doiciméid iasachta, né doiciméid
pholasai n6 iontaobhais

¢ Rialacha na scéime pinsean né faisnéis eile pinsin
e Doiciméid lena léiritear gur gearanach “inchailithe” tha, né gur tusa an duine a

bhfuil cead dlithitil aige né aici an gearan a dhéanamh thar ceann duine eile né
thar ceann eastat duine éagtha, e.g., Deonu Probhaide, Litreacha Riarachain,
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Comhshocraiocht Tacaiochta Cinnteoireachta, Cumhacht Aturnae, né faisnéis
eile den sort sin

e Sinithe lamhscriofa no sinithe digiteacha bailiochtaithe do gach duine a
shealbhaionn an tairge i gcomhphairt né a chlaraigh don tseirbhis, ar ina leith a
thainig do ghearan chun cinn

e Doiciméid lena léiritear go ndearna tu an gearan sonrach leis an solathrai
seirbhise airgeadais ceart no leis an solathrai pinsean ceart ar dtus agus gur thug
tu doéthain ama dé chun an gearan a imscrudu agus chun freagra a eisitint.
Féadfar é sin a léiriu leis an ngearan féin, agus an data cui air, n6 leis an toradh ar
imscrudu an tsolathrai, ar a dtugtar a Litir Freagartha Deiridh n6 a Fhogra
Cinnidh.

2. Ar ngealltanais inrochtaineachta

2.1 Rochtain fhisicitil - cuairt a thabhairt ar ar n-oifigi

Solathraimid duit oifigi poibli ata glan agus inrochtana le haghaidh cuairteanna, ina
gcinntitear priobhaideacht, agus ina gcomhliontar caighdeain cheirde agus
sabhailteachta, lena n-airitear rochtain a éascu do dhaoine a bhfuil riachtanais
shonracha acu. Airitear lenar bhfoireann Oifigeach Sabhailteachta, Maoir Dhoitedin agus
Oifigeach Rochtana.

Chun cabhru linn a chinntid go mbeidh pléiti priobhaideach agus chun a chinntit go
mbeidh an duine is cui ann chun proéiseail an ghearain a phlé, molaimid do chuairteoiri ar
ar n-oifig coinne a dhéanamh sula dtabharfaidh siad cuairt orainn.

2.2 Cunamh maidir lenar bproisis

Is eintiteas neamhchlaon é OSAP, rud a fhagann gur pairti neodrach sinn. Ni
thaobhaimid le gearanach na le solathrai. Ni ghniomhaimid thar ceann ceachtar diobh
ach oiread. Ni fhéadfaimid comhairle a thabhairt faoi na gearain a fhaighimid. Ni mér do
ghearanaigh a dteastaionn comhairle uathu i a fhail 6na gcomhairleoiri dli, airgeadais n6
gno féin, n6é 6 eagraiocht eile a chabhraionn le daoine a bhfuil fadhbanna airgeadais acu,
amhail an tlonad Faisnéise do Shaoranaigh né an tSeirbhis Buiséadaithe agus Comhairle
Airgid.

Taimid tiomanta do sheirbhis a sholathar a fhreastalaionn ar riachtanais shonracha
réastnacha ar gcustaiméiri (a dhéanann socru do na riachtanais sin), chun ar seirbhisi a
dhéanamh inrochtana do chach. | gcas go ndéanann gearanach né custaiméir le
solathrai teagmhail le OSAP agus go gcuireann sé né si in iul go bhfuil lagi amhairc né
lagu fisiciuil air no uirthi, go bhfuil drochscileanna litearthachta aige n6 aici né gur ann
d’aon chuinsi uile a d'fhéadfadh difear a dhéanamh da rannphairtiocht inar seirbhis
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gearan, oibreoimid i gcomhar leis né Iéi chun a chinntit go mbaileoimid an fhaisnéis a
theastaionn uainn chun a ghearan né a gearan a athbhreithnit agus é a bhainistiu trinar
bpraisis tri shocruithe réasinacha a dhéanamh, i gcas gur féidir.

Ta nésanna imeachta inmheanacha againn a bhaineann le rochtain a sholathar ar ar
seirbhisi, agus coinnimid na ndésanna imeachta sin faoi athbhreithniu. Solathraionn an
tOifigeach Rochtana faisnéis agus eagraionn sé aon chinamh a d’fhéadfadh a bheith ag
teastail chun freastal ar do riachtanais, lena n-airitear cinamh do na daoine sin a
dteastaionn aon socruithe réasunacha uathu. Ta mionsonrai teagmhala don Oifigeach
Rochtana tugtha i Rannan 7.

2.3 Gearain i dteangacha iasachta

Taimid inar mball de FIN-NET, ata ina lionra eagraiochtai naisiinta a bhfuil freagracht air
as gearain 6 chustaiméiri a réiteach a mhéid a bhaineann le seirbhisi airgeadais. | gcas
nach rialaitear le dli na hEireann aon chomhaontt Usaideoiri is 4bhar don ghearan, is
féidir go solathréimid faisnéis don chustaiméir faoi aon Scéim Réitigh Mhalartaigh
Diospoidi iomchui né faoi aon fhéram cui eile.

Solathraimid seirbhisi ar ardchaighdean i nGaeilge, i mBéarla n6 tri mheascan den da
theanga oifigitla a Gsaid. Eascaimid gearain tri Theanga Chomharthaiochta na hEireann
freisin. | gcas go ndéanann gearanach gearan i dteanga eile agus go bhfuil an gearan
laistigh dar sainchuram, is féidir go n-usaidfimid ateangaireacht n6 aistriachan, i gcas gur
cui. Mar sin féin, is sa da theanga oifigiula, agus sna teangacha sin amhain, a
sholathraimid ar seirbhis ar fad.

3. Custaiméiri ata i gcuinsi
leochaileacha a chumhdach

Tuigimid gur féidir le daoine a bheith i gcuinsi leochaileacha aon trath sa saol agus gur
féidir go mbeidh sé sin amhlaidh ar feadh tréimhse shealadach né ar feadh tréimhse nios
faide. Is féidir go mbeidh ar gcustaiméiri i gcuinsi leochaileacha a thainig chun cinn mar
gheall ar chuinsi aonair né ar chuinsi comhthéacsula.

Ag aithint dudinn gur féidir go mbeidh cuinsi leochaileacha caolchuiseach agus go
mbeidh siad sonrach do na cuinsi ar leith a thagann i lathair i ngach cas, cuirimid oilidint
ar ar mbaill foirne chun tascairi ar chustaiméiri a bheith i gclinsi leochaileacha a aithint
agus chun tuiscint a fhail ar an tionchar a d’fhéadfadh a bheith aige sin ar an gcumas ata
ag custaiméiri rochtain a fhail ar ar seirbhisi. Cabhraionn sé sin lenar mbaill foirne
faisnéis agus tacaiocht a sholathar do chustaiméiri chun rochtain ar ar seirbhisi a
chumasu ar an déigh is oirilinai do chustaiméiri, agus ar gceanglais chomhlionta agus ar
nésanna imeachta eile 4 gcomhlionadh ag an am céanna.


https://fspoie.sharepoint.com/sites/CCS-Communications/Shared%20Documents/Communications/Publications/Customer-Engagement-Policy/2026/FSPO%20Customer%20Engagement%20Policy.docx#7.ContactingUs
https://fspoie.sharepoint.com/sites/CCS-Communications/Shared%20Documents/Communications/Publications/Customer-Engagement-Policy/2026/FSPO%20Customer%20Engagement%20Policy.docx#7.ContactingUs
https://finance.ec.europa.eu/consumer-finance-and-payments/retail-financial-services/financial-dispute-resolution-network-fin-net/about-fin-net_en
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3.1 Custaiméiri ata i mbaol diobhala

Mas rud é, tar éis duinn a bheith i dteagmhail le custaiméir, go dtiocfaidh imni orainn go
bhfuil sé né si i mbaol diobhala, cibé acu is féindiobhail né diobhail 6 dhaoine eile i an
diobhail sin, is féidir go ndéanfaimid bearta chun ar n-abhair imni a chur in il do na
hudarais chui. Is féidir go n-aireofar leo sin Feidhmeannacht na Seirbhise Slainte, an
Garda Siochana, daoine liachta no baill teaghlaigh né ionadaithe a chlaraiomar sa
chomhad gearain. Déanfaimid é sin ar mhaithe le do leas féin agus toisc nach bhfuil
OSAP, mar eadranai neamhspleach gearan neamhréitithe, curtha ar bun go cui, agus
nach é an eagraiocht chui €, chun do shabhailteacht a bhainistiu.

| gcas go bhfaighimid bagairti ar shabhailteacht n6 leas ar mball foirne né daoine eile, n6
ina gcuirtear coip de na bagairti sin chugainn, tuairisceoimid é sin don Gharda Siochana.

3.2 Custaiméiri mionaoiseacha (ata faoi bhun 18 mbliana d’aois)
agus “daoine cui”

Failtimid roimh ghearain 6 chustaiméiri de gach aois, agus 6 chustaiméiri a bhfuil
cead dlithiuil acu gearain a dhéanamh thar ceann eastait daoine éagtha. Tugtar
tuairisc san Acht ar conas a fhéadfaimid déileail le gearain 6 na daoine sin, n6 6
dhuine nach bhfuil ar a chumas né ar a cumas thairis sin gniomhu ar a shon n6 ar
a son féin.

Luaitear mar a leanas in alt 45(1)(a) den Acht:

“45. (1) | gcas go n-éagfaidh gearanach, gur mionaoiseach é né i, né nach
mbeidh ar a chumas né ar a cumas thairis sin gniomhu ar a shon né a son
féin, ansin—

(a) aon ghearan a d’fhéadfadh a bheith déanta né tarchurtha ag
gearanach faoin gCuid seo murach sin, féadfaidh an duine cui é a
dhéanamh né é a tharchur”

agus
Luaitear mar a leanas in alt 45(2)(a) den Acht:
“(2) Chun criocha fho-alt (1)—
(a) ciallaionn “duine cui”"—

(i) i gcas gur éag an gearanach, a ionadai né a hionadai
pearsanta dlithidil, né

(ii) in aon chas eile, duine da theaghlach né da teaghlach, n6
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duine éigin eile a mheasann an tOmbudsman gur duine
oiriinach é no i chun ionadaiocht a dhéanamh dé no di,

agus

(b) maidir leis an tagairt do “gearanach”, a mhéid a bhaineann an
fo-alt sin le duine is mionaoiseach né le duine nach féidir gniomhu
ar a shon né ar a son féin, folaionn sé tagairt do dhuine a
bheartaionn gearan a dhéanamh”

Mar sin, mas rud é gur custaiméir is gearanach thu ata faoi bhun 18 mbliana
d’'aois n6 go bhfuil tu ag déanamh gearain thar ceann eastat duine éagtha, né
thar ceann gearanach nach bhfuil in ann gniomhu doé féin né di féin go dlithiuil,
teastoéidh tuilleadh faisnéise uainn chun a chinntit gur deimhin leis an
Ombudsman go bhfuil “duine cui” ann ata ag déanamh ionadaiocht don
ghearanach.

4. Ar ngealltanais maidir le
comhionannas agus cearta an
duine

4.1 Eagstlacht a chosaint

Taimid tiomanta do chomhlionadh a dhéanamh ar an dualgas seirbhise poibli ata orainn
chun deireadh a chur le hidirdheald, chun comhionannas deiseanna agus coir
chomhionann a chur chun cinn agus chun cearta an duine ata ag na daoine a
solathraimid seirbhisi déibh agus ata ag ar mbaill foirne a chosaint. Thugamar roinnt
gealltanas chun ar ndualgas seirbhise poibli a chomhlionadh agus chun straitéis
shonrach a bhund maidir lenar ngniomhartha chun tacu le Comhionannas agus Cearta
an Duine inar gcuid spriocanna agus oibriochtai eagraiochtula.

Taimid tiomanta da chinntid nach ndéantar idirdhealu in aghaidh aon duine ina n-
idirghniomhaiochtai linn, cibé acu is custaiméiri seachtracha OSAP né custaiméiri
inmheanacha OSAP iad.
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5. Caidreamh a dhéanamh le meas
frithphairteach

Tuigimid gur féidir le daoine gniomhu as a gcarachtar nuair ata siad suaite né faoi strus.
Is féidir gur thainig eachtrai né imthosca suaite né anacracha chun cinn roimh do
theagmhail le OSAP. Ni mheasaimid gur iompraiochtai do-ghlactha né miréasunta iad
casanna ina labhraionn duine go laidir né ina bhfuil sé né si diongbhailte. Creidimid go
bhfuil sé de cheart ag daoine chun go gcloisfi iad agus chun go n-urraméfai iad. Mar sin
féin, creidimid freisin go bhfuil na cearta céanna ag ar mbaill foirne. D’fhorbraiomar an
beartas seo chun a leagan amach conas a dhéanfaimid caidreamh lenar gcustaiméiri
agus na caighdedin iompraiochta a mbeimid ag suil leo mar chuiteamh uathu siid a
bheidh i dteagmhail lenar seirbhis.

5.1 Meas frithphairteach agus iompraiocht mhiréastinach

Agus iad i mbun cumarsaid leat, éilimid ar ar mbaill foirne éisteacht leat, freagra a
thabhairt ar d’abhair imni agus caitheamh leat go cothrom agus go measdiil. Eilimid orthu
freisin a bheith gairmitil agus cuirtéiseach. Nilimid ag suil leis, &fach, go gcuirfidh ar
mbaill foirne suas le hiompraiocht 6 aon chustaiméir a mheasaimid a bheith ina
hiompraiocht atd maslach, granna né bagrach né, mar gheall ar mhiniciocht na
teagmhala, a thégann méid diréireach ama agus acmhainni.

Airitear na samplai seo a leanas leis na cinedlacha iompraiochta a mheasaimid a bheith
ina n-iompraiocht mhiréasunach, ach gan a bheith teoranta déibh:

e lompraiocht mhiréasunach - Is iompraiocht né teanga i sin a d'fhéadfadh eagla a
chur ar ar mbaill foirne né ar da deasca a d’fhéadfadh siad a bhrath gur ciapadh
iad, gur bagraiodh orthu né gur tugadh drochide déibh. Airitear Iéi:

o foréigean a bhagairt ar bhaill foirne OSAP né ar dhaoine eile a bhfuil baint
acu leis an ngearan, lena n-airitear custaiméiri le solathraithe, né drochide
a thabhairt doéibh,

o iompar atd mimhuinte, maslach né ionsaitheach,

o caitheamh anuas go héagérach ar ar gcuid oibre n6 ar ar mbaill foirne, né
idirghniomhaiochtai do-ghlactha leantacha a dhéanamh beag beann ar
threoir a fhail cheana féin iad a stopadh, amhail ionsaithe pearsanta ar
ionracas né gairmiulacht ar mball foirne, i gcas go gcinntear go bhfuil na
hionsaithe sin gan chuis né gan fianaise,

o teacht chun bheith foréigneach go fisicitil né bagrach i leith aon duine, né

didltd oifig OSAP a fhagail nuair a iarrtar déanamh amhlaidh, agus

o iompraiocht né comhfhreagras a chuireann éilimh ar ar mbaill foirne a
mheasaimid a bheith miréasunach, lena n-airitear éilimh éagoéracha ar a
gcuid ama né airde, atd ar neamhréir lena n-ualach oibre foriomlan.

O
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e Dianseasmhacht mhiréastinach - Leanuint ar aghaidh le saincheist ata
breithnithe cheana féin agus ata danta né nach bhfuil dunta ag an Oifig seo. Is
féidir go dtarléidh sé sin ar bhealai éagsula, mar shampla: diulta glacadh leis go
bhfuil deireadh le hidirghabhail OSAP; diultu glacadh le breith n6 le cinneadh 6n
Oifig seo; a éileamh aris agus aris eile go bhféachfadh ball foirne de OSAP ar
shaincheist aris; teagmhail a dhéanamh go minic thar thréimhse ghearr ama ar
bhealach amhain né nios mé; minitchain a lorg aris agus aris eile agus gan
glacadh leis na minitchain a thugtar; iarracht a dhéanamh gniomh né cinneadh a
fhorchur; né a éileamh aris agus aris eile labhairt le baill foirne airithe né bualadh
leo.

e Eilimh mhiréastinacha - Is féidir go n-aireofar leo sin: a éileamh go ndéanfai
gniomh maidir le ni ata lasmuigh dar sainchidram; réiteach a lorg nach bhfuil
réaduil n6 ata diréireach; a éileamh go ndéilealfai le do ghearan laistigh de
thréimhse ama ar leith né roimh ghearain eile; freagra a éileamh laistigh de
thréimhse ama ata gearr n6 sonrach; né a éileamh nar mhor do bhaill foirne ar
leith déileail le do ghearan n6 gan déileail le do ghearan.

e Easpa mhiréastiinach comhair - Is féidir go dtaispeanfar i sin tri fhaisnéis a iarrtar
chun gearan a chur ar aghaidh a choinneail siar. Airitear 1éi freisin gan custaiméiri
a bheith ag obair i gcomhar linn, rud a d'fhéadfadh bac a chur ar an bpréiseas
athbhreithnithe gearan, cur isteach air né moill a chur air.

e Neamhthoilteanas le nésanna imeachta OSAP a chomhlionadh - D’fhéadfadh
an iompraiocht seo a leanas 6 chustaiméiri a bheith i gceist leis sin: gan an
tsaincheist ata a tarraingt anuas a chur in iul go soiléir; diultu foirm ghearain
OSAP a chomhlanu go hiomlan; faisnéis iarrtha a choinneail siar; iarracht a
dhéanamh nésanna imeachta OSAP a sheachaint n6 a athru; a bheith ag suil le
freagra laithreach né go dtabharfai breith laithreach; didltd aon fhaisnéis né aon
doiciméid a d’iarr OSAP a sheoladh; gan gniomht de mheon macanta né a bheith
mimhacanta maidir le firici. Airitear leis freisin cuid mhor faisnéise né doiciméad a
sheoladh chugainn gan iad a athbhreithniu agus gan a insint ddinn cén fath a
bhfuil siad iomchui don ghearan sonrach, né faisnéis a sheoladh chugainn ina
bhfuil mionsonrai faoi dhaoine eile nach bhfuil bainteach leis an ngearan.

e Postail phoibli neamhudaraithe, plé poibli neamhudaraithe né comhroinnt
phoibli neamhudaraithe - airitear leis sin postail faoi ghearan, né mionsonrai né
ainmneacha bhaill foirne OSAP, ar gcomhfhreagras né abhar ar n-imscruaduithe a
choéipeail chuig daoine nach bhfuil bainteach leis an ngearan, n6 ar na meain
shoisialta, nd i gcinedlacha eile plé phoibli. Ni fhoilseoidh OSAP sonrai pearsanta
priobhaideacha ar gcustaiméiri ar line choiche, agus ni ghlacfaidh sé le foilsiu
sonrai pearsanta priobhaideacha ar mball foirne ar aon fhéram poibli, gan cead a
fhail uathu. | gcas go ndéanfaidh custaiméir sonrai pearsanta priobhaideacha ar
mball foirne, lena n-airitear ainmneacha, seoltai, riomhphoist né faisnéis eile den
sort sin, a fhoilsit chuig aon ghrapa poibli né aon ghripa dunta, lena n-airitear na
meain shaisialta né féraim dhiospdireachta, iarrfaimid air né uirthi na sonrai sin a
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bhaint agus, ar chuiseanna sabhailteachta, ar chuiseanna priobhaideachta sonrai,
agus ar mhaithe le cothrom na Féinne a thabhairt do gach duine a bhfuil baint
acu leis an ngearan, is féidir go ndéanfaimid an gearan a dhunadh agus an
custaiméir a atreoru chuig na Cuirteanna mar an féram cui, da mb'fhearr leis né
|éi go bpoibleofai an gearan.

5.2 Conas a dhéilealfaimid le hiompraiocht mhiréastnach

Nuair a mheasaimid go bhfuil iompraiocht custaiméara miréasunach, inseoimid dé né di
cén fath a measaimid go bhfuil a iompraiocht né a hiompraiocht miréasinach, agus
iarrfaimid air né uirthi i a athra. | gcas gur féidir gur cabhair i, breithneoimid athruithe
beaga féideartha a dhéanamh ar ar seirbhis, rud a d'théadfadh cabhru leis an
gcustaiméir iompraiocht mhiréasinach a sheachaint amach anseo.

Is féidir le baill foirne de OSAP a eispéirionn iompraiocht mhiréasinach go direach
déiledil leis an iompraiocht ag am an teagmhais ar bhealach a measann siad a bheith cui
agus de réir an bheartais seo agus is féidir go n-aireofar leis sin deireadh a chur le
comhra go muinte. Nuair a eispéirionn siad iompraiocht mhiréastnach, tuairisceoidh
siad é sin da mbainisteoir line gan mhoill lena bhreithnita de réir an bheartais seo.

M3 leanann an iompraiocht mhiréasunach ar aghaidh, déanfaimid gniomh chun srian a
chur le teagmhail an chustaiméara le OSAP. Maidir leis an mbreith chun srian a chur le
rochtain ar ar nOifig, ni thabharfar i de ghnath ach amhain tar éis duinn athbhreithnit a
dhéanamh ar an tseirbhis a thugamar don chustaiméir ar leith. Is ar leibhéal an
Stidrthéra a thabharfar an bhreith. Beidh aon srianta a chuirfear i bhfeidhm cui agus
comhréireach.

Is iad seo na roghanna ar déigh duinn iad a bhreithniu:

e teagmhail a shrianadh go riocht ar leith, mar shampla teagmhail i scribhinn
amhain,

e acheangal go ndéanfai teagmhail le ball foirne ainmnithe,

e glaonna teileafdin a shrianadh go laethanta agus amanna sonraithe,

e aiarraidh ar an gcustaiméir dul isteach i gcomhaontu faoina iompar amach anseo
noé faoina hiompar amach seo,

e méideanna mora doiciméad a sheoladh ar ais chuig an gcustaiméir lena mbaint
amach no chun a iomchui ata siad don ghearan a shainaithint,

e aiarraidh go ndéanfai aon phostalacha poibli faoi bhaill foirne OSAP n6 faoi
ghearain ata ar siul a bhaint n6 a scriosadh,

e srian a chur le formaid an imscrudaithe, amhail srian a chur le rochtain ar
idirghabhail, no, i gcas go meastar gur cui déanamh amhlaidh, gearain a dhdnadh,
i gcas nach bhfuil aon chomhartha ann go maoléidh an iompraiocht
mhiréastnach né i gcas go bhfuil an-imni ag baint leis an iompraiocht
mhiréastnach né go ndéanann si difear do leas agus folldine ar mball foirne.
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Go ginearalta, scriobhfaimid chuig an gcustaiméir chun a chur in itl dé n6 di cén fath a
measaimid gur miréasunach ata a iompraiocht né a hiompraiocht agus cén gniomh a
bheartaimid a dhéanamh. | gcas go gcuireann an iompraiocht sabhailteacht agus leas
bhaill foirne OSAP n6 daoine eile i mbaol laithreach, afach, breithneoimid aon rogha eile
agus gach rogha eile, amhail an ni a thuairiscii don Gharda Siochana né caingean dli a
thionscnamh.

6. Faisnéis a sheoladh chugainn

6.1 Do ghearan a chur isteach agus cumarsaid a dhéanamh linn

| gcas gearain a dhéantar linn faoi sholathraithe seirbhise airgeadais agus faoi
sholathraithe pinsean, ni mér iad a dhéanamh trinar bhfoirm ghearain ar line. Ni iarrann
OSAP gearain faoi sheirbhisi airgeadais na faoi phinsin trid an riomhphost na le casadh
an phoist, agus ni ghlacann sé leo, ach amhain i gcas go gcomhaontaimid é sin de réir ar
lanrogha féin.

De réir ar lanrogha féin, i gcas go bhfuil riachtanas sonrach inrochtaineachta ann, agus
nuair ata sé réasunach agus indéanta déanamh amhlaidh, is féidir go gcomhaontéimid
glacadh le gearan poist né go ndéanfaimid socru do ghearan a chur isteach i bpearsa n6
thar an teileafon. Ba cheart duit teagmhail a dhéanamh lenar nOifigeach Rochtana (tri
riomhphost a sheoladh chuig Access@fspo.ie nd tri ghlao a chur ar 01-5677000) ma
theastaionn seirbhis den sort sin, chun do riachtanais shonracha a phlé.

De réir OSAP, ta méadu tagtha ar an gcaidreamh 6 ionadaithe gairmiula triu pairti, mar
ionadaithe do roinnt gearanach agus solathraithe. Ta OSAP ina sheirbhis saor in aisce is
féidir le custaiméiri is gearanaigh a rochtain gan aon gha le hionadaithe gairmitla triu
pairti a fhostu.

Mar sin féin, féadfaidh gearanaigh a roghnu leas a bhaint as seirbhisi de chuid
ionadaithe gairmiula triu pairti, mas mian leo, agus, i gcasanna den sort sin, ni mor
gearain a chur isteach trid an bhfoirm ghearain ar line agus ni ghlacfar leo trid an bpost
na trid an riomhphost.

Is amhlaidh ata toisc go meastar go bhfuil aighneacht ar line inrochtana d’ionadai
gairmiuil trid pairti agus gur modh nios éifeachtai i chun gearan a chlaru, rud a
chinntionn go ngabhtar an fhaisnéis chui agus go gcuirtear na toilithe agus na
bailiochtuithe riachtanacha i gcrich go héifeachtuil. Mura gcuirtear gearan isteach trid
an bhfoirm ghearain ar line, seolfar an gearan ar ais agus iarrfar go gcuirfi é isteach aris
trid an bhfoirm ar line lena chlard. Tabhair faoi deara: i gcas go gcinneann gearanach né
solathrai ionadai gairmiuil trit pairti a fhostu, ceangléfar air né uirthi féin costas na
seirbhise sin a ioc.
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6.1.1 Gearain agus ionadaiocht ilphairti

Comhchuntais/comhpholasaithe/comhinfheistiochtai/comhiasachtai, etc.

| gcas go ndéantar geardin i ndail le seirbhisi airgeadais ata 4 sealbhi go comhphairteach
ag pairtithe iomadula, ni mér mionsonrai teagmhala agus toilit gach sealbhdra cuntais a
sholathar, ar toilit é a bhaineann leis an ngearan sonrach agus le proisedil shonrai
priobhdideacha pearsanta na sealbhdiri cuntais araon.

Ina theannta sin, ni mér daoine a bhfuil cearta acu agus a bhfuil oibleagdidi orthu a
bhféadfadh clard an ghearain linn, né dul chun cinn an ghearain tri phroiseas
idirghabhala, préiseas imscrudaithe, préiseas breithnitichain né préiseas eile de chuid
OSAP, difear a dhéanamh déibh a chur ar an eolas faoi na tionchair fhéideartha sin, agus
ni mor déibh comhaontu pairt a ghlacadh mar chomhghearanach né toilid leis an
ngearan fil amhain i gcds nach mian leo pairt a ghlacadh inar bpréiseas mar
chomhghearanach.

| gcas nach gcuirtear an fhaisnéis riachtanach né na toilithe riachtanacha isteach leis an
ngearan, ni bheidh OSAP in ann an gearan a chur ar aghaidh agus dunfaidh sé é.

Mas gearanach thu a d’ainmnigh ionadai, beidh ar d'ionadai toilit agus mionsonrai
teagmhala na ngearanach uile a sholathar, toisc go mbeidh ar gach sealbhéir
cuntais/polasai a dheimhniu go dtoilionn sé né si leis an ngearan, mar aon lena
dheimhniu go bhfuil idaras ag an ionadai gniomhu thar ceann gach gearanaigh.

Fagfaidh sé sin go rachaidh OSAP i dteagmhail go direach de ghnath leis an ionadai a
Udaraionn tu chun freagra a thabhairt thar do cheann. Caithfimid le haon ni a déarfaidh
sé no si linn amhail is da gcloisfimis é go direach uait. Forchoimeadaimid an ceart freisin
chun teagmhail dhireach a dhéanamh leat, fii amhain i gcas gur ainmnigh td duine éigin
eile chun caidreamh a dhéanamh linn.

6.1.2 Gearain a dhéanann gndlacht (lena n-airitear gearain i ndail le morgaisti
‘ceannach le ligean ar cios’ n6 diolachan ar line)

| gcas geardin a dhéanann gndlacht, is féidir go gcuirfimid ceanglais bhreise i bhfeidhm
chun sinn a chumasu an cineal sin geardin a chur ar aghaidh.

| gcas cuideachta, ni mér an fhoirm gheardin a bheith comhlanaithe ag beirt ar a laghad
d’oifigigh na cuideachta agus ni mor i a bheith sinithe de réir rialacha na cuideachta sin. |
gcas gach gearain 6 ghndlacht, ceanglaitear ar an ngnélacht deimhnit 6 chuntaséir
cailithe neamhspleach a thabhairt ddinn maidir le figiir ldimhdeachais/ioncaim an
ghnélachta don bhliain sular seoladh an gearan chugainn.

Oibrimid bealach cumarsaide amhain do ghearanaigh agus do sholathraithe. FAgann sé
sin nach ndéanfaimid cumarsaid ach le duine ainmnithe amhain/seoladh riomhphoist
amhain ar gach taobh, i ndail leis an ngearan. Seolfar comhfhreagras trid an riomhphost
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no tri mhodhanna digiteacha eile, ach amhain i gcas go ndéanfar socru eile roimh ré, de
réir ar lanrogha féin, mar gheall ar inrochtaineacht né ar chuiseanna eile.

6.2 Conas a laimhsealaimid faisnéis ghairsiuil né anacrach a
sheoltar chugainn

Agus tu ag déanamh cumarsaid linn, taimid ag suil go mbeidh an fhaisnéis a
sholathréidh ta duinn measuil agus nach mbeidh aon iomhanna do-ghlactha,
eascaini na aon abhar gairsitil agus anacrach inti. Airitear leis sin teanga ata
dimheasuil nd maslach a usaid i ndail le solathrai n6 lena ionadaithe, i ndail lenar
mbaill foirne, né i ndail le daoine eile ata bainteach leis an ngearan.

In imthosca ina bhfuil aon cheann de na nithe thuas san fhaisnéis a
sholathraionn tu duinn, agus nach mbaineann sé le do ghearan, is féidir nach n-
admhdimid iad uaireanta, agus is féidir go mbeidh moill ar do chomhfhreagras
mar gheall ar chineal an abhair ata a sheoladh. Ma leanann tu le mireanna den
chineal sin a sheoladh chugainn, is féidir go bhforordéimid an ddéigh a
ndéanfaimid cumarsaid leat.

6.3 Meéid agus abharthacht na faisnéise a sheolann tu
chugainn

Nuair atd doiciméadacht agus/no6 faisnéis a seoladh agat chugainn, na cuir
isteach ach faisnéis atd iomchui agus dabhartha don ghearan sonrach a cuireadh
faoi bhraid OSAP. M3 thiolactar doiciméadacht ina méideanna méra n6 ar
bhealach mi-eagraithe, is féidir go mbeidh moilleanna ann ar chomhfhreagras a
sheoladh toisc gur féidir leis méid diréireach ama a thégail chun athbhreithnid a
dhéanamh ar an doiciméadacht.

Ni ghlacfaimid le méideanna maéra faisnéise né abhair i gcas nar shainaithin tu an
doéigh a mbaineann siad leis an ngearan. Is ortsa ata an fhreagracht as a
shainaithint cén doigh a bhfuil an t-abhar a cuireadh isteach iomchui agus
abhartha don ghearan. Chun tacu le hathbhreithniu éifeachtuil ar do ghearan,
ceanglaimid go mbeadh an fhaisnéis a sholathraionn tu ddinn gonta agus curtha i
lathair go soiléir.

| gcas go bhfaigheann OSAP méid mor faisnéise nar chuir an custaiméir né a
ionadai in eagar é, is féidir go seolfaimid an fhaisnéis ar ais chugat ionas go
ndéanfaidh tu athbhreithnil uirthi agus go sainaithneoidh tu cén doigh a bhfuil si
iomchui don ghearan. Sampla de sin is ea a bhfuil in larraidh ghinearalta ar
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Rochtain d’Abhar Sonrai a sheoltar chuig OSAP gan tagairt a dhéanamh don
ghearan lena mbaineann.

6.4 Usaid na hintleachta saorga i bhfaisnéis a sheolann tu
chugainn

Aithnimid gur féidir go n-usaidfidh roinnt custaiméiri an intleacht shaorga chun
cabhru leo taighde a dhéanamh agus faisnéis a ullmhu lena seoladh chugainn
maidir le gearan. Is féidir leis an intleacht shaorga a bheith ina huirlis GUsaideach
chun cabhru leis an tasc riarachain sin, ar choinnioll go n-Usaidtear i go freagrach
agus nach ngintear léi faisnéis neamhiomchui né mhithreorach a chuirtear faoi
bhraid OSAP ansin.

Is iad custaiméiri ata freagrach go féill as cruinneas agus abharthacht na n-
aighneachtai a dhéanann siad chuig OSAP, lena n-airitear i gcas go bhfuil na
haighneachtai sin ina gcuis le husaid neamhriachtanach né neamhéifeachtuil
acmhainni le linn an imscradaithe ar an ngearan, n6 i gcas nach bhfuil an t-abhar
cruinn no nach bhfuil sé iomchui don ghearan ata a imscradu.

Ni mér do chustaiméiri a chinntit nach gcuireann siad OSAP ar mithreoir tri
sheasaimh a ghlacadh né aighneachtai a dhéanamh a bhraitheann ar
reachtaiocht né casdli nach bhfuil ann ar chor ar bith né nach bhfuil iomchui, ar
nithe iad nach bhfuil aon bhunus leo i ndairire, né a thainig as siabhranachtai
intleachta saorga.

Maidir le custaiméiri a sholathraionn faisnéis le cinamh intleachta saorga ddinn
faoi ghearan a rinneadh le OSAP, ni mér déibh na nithe seo a leanas a
dhéanamh:

e OSAP a chur ar an eolas gur Usaid siad an intleacht shaorga agus an fhaisnéis
a solathraiodh duinn a hullmhu acu, agus na réimsi inar Usaid siad an intleacht
shaorga a shainaithint do OSAP,

e a chinntit go bhfuil an fhaisnéis a sholathraitear do OSAP firinneach, cruinn
agus iomchui don ghearan,

e an t-abhar dlithidil ar fad a sheiceéil doéibh féin, trina chinntit gur fior agus
iomchui don phointe atd 4 dhéanamh acu ata an casdli né na tagairti dlithidla
a sholathraionn siad chun tacu le seasamh,

e a chinntit go dtuigeann siad an méid a chuireann siad isteach agus gur féidir
leo é a mhiniu - ba cheart a ngearan a bheith leagtha amach go simpli agus
ina bhfocail féin,
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e cé go bhféadfaidh custaiméiri tagairt a dhéanamh do reachtaiocht nach
reachtaiocht Eireannach i ina n-aighneachtai mar shampla, ditltéidh OSAP
d’aighneachtai ina n-iarrtar go ndéanfai gearan a bhreithnit agus a chinneadh
ar bhonn na bhforalacha de reachtaiocht dlinsi eachtracha, agus seolfar
aighneachtai den sért sin ar ais chuig an ngearanach, toisc go bhfuil sé de
fhreagracht ar OSAP a chinntill go n-Usaidtear acmhainni na hoifige seo go
héifeachtuil.

6.5 Rindacht

De réir alt 56(4) d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean,
2017 (arna leasu), atd mar a leanas:

“(4) Déanfaidh an tOmbudsman, gan dochar d'fhoirm an imscrudaithe,
a airithiu go seolfar imscruduithe ar shli eile seachas go poibli.”

Ta oibleagaid dhlithidil ar an Ombudsman a chinntit go gcosnaitear rindacht
phréiseas OSAP4.

Féadfaimid na mionsonrai faoi aon bhreith ata ina ceangal dli a eascraionn as
imscradu runda 6 OSAP a phoiblit in am tratha ach foilseofar iad ar bhealach a
chinnteoidh anaithnideacht na bpairtithe uile sa ghearan.

| gcomhréir lenar n-oibleagaid dhlithidil, ni fhéadfaidh ta faisnéis i ndail leis an
imscrudu ar do ghearain a chomhroinnt le trit pairtithe eile nach pairtithe sa
ghearan iad na i a uaslodail chucu, lena n-airitear tri choip riomhphoist, tri
phostail ar na meain shaisialta, tri mhionsonrai gearain a uaslodail chuig
teicneolaiochtai poibli rochtana oscailte, lena n-airitear uirlisi intleachta saorga,
no tri mhodhanna eile den sort sin.

| gcas go saraionn custaiméiri rindacht an phraisis, breithneoidh an
tOmbudsman an féidir aon imscrudu breise ar an ni a chur ar aghaidh de réir ar
reachtaiochta, n6é an mbeadh sé nios cui go bpléifi an gearan tri na Cuirteanna
mar fhéram malartach nios cui ina n-éistear gearain go poibli.

6.6 Conas a dhéilealfaimid le faisnéis neamhriachtanach a
seoladh chugainn

Ni phroisealfaimid ach sonrai ata iomchui agus riachtanach le haghaidh gearan a
bhreithnit né a imscruadu. In imthosca ina gcreidimid go bhfuil faisnéis a seoladh

4 Ach amhain, in imthosca airithe, tar éis dul i gcomhairle leis na pairtithe sa ghearan, tar éis cineal né
imthosca an ghearain a bhreithnid, agus tar éis a bhreithnit an bhfuil sé ar mhaithe leis an gceartas
déanamh amhlaidh, go gcinnfidh an tOmbudsman aon éisteacht 6 bhéal a bheidh riachtanach a thionél
go poibli. Is faoi lanrogha aonair an Ombudsman a thionéltar éisteachtai 6 bhéal.
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chugainn neamhriachtanach, is féidir go mbainfimid an fhaisnéis sin amach énar
gcomhad, de réir ar lanrogha féin. Cuirfear custaiméiri ar an eolas faoi aon abhar
den sort sin a bhaintear amach énar gcomhad.

7. Teagmhail a dhéanamh linn

| gcas fiosruithe ginearalta, bain Usaid as ar bhfoirm teagmhala, ata ar fail ar ar

suiomh Gréasain.

Ta mionsonrai tugtha anseo faoi conas faisnéis né cinamh a lorg 6 shealbhdiri

réil ar leith:

Seirbhis / Mionsonrai teagmhala Forbhreathnu ar an

Oifigeach tseirbhis

An tOifigeach | Teileafén: (01) 567 7000 Is é an rdl ata ag an

Rochtana Oifigeach Rochtana
Bionn linte teileafdin ar oscailt 6 Luan go hAoine ctinamh agus treoir a
(seachas laethanta saoire bainc agus laethanta thabhairt, a shocru
saoire poibli) 6 9am go dti 1pm agus 6 2pm go dti | 3gus a chomhordu
Spm. do dhaoine faoi

mhichumas agus

Riomhphost: access@fspo.ie daoine a bhfuil
Leathanach Gréasain: 2;;::::;]: rochtana
https:/www.fspo.ie/accessibility/ AU

An tOifigeach Teileafén: (01) 567 7000 Solathraionn sé

Cosanta Sonrai

Bionn linte teileafdin ar oscailt 6 Luan go hAoine
(seachas laethanta saoire bainc agus laethanta
saoire poibli) 6 9am go dti 1pm agus 6 2pm go dti
Spm.

Riomhphost: dataprotection@fspo.ie

Leathanach Gréasain: https:/www.fspo.ie/data-
privacy/

saoraid do dhuine
aonair chun a
chearta n6 a cearta a
fheidhmiu faoin
Rialachan Ginearalta
maidir le Cosaint
Sonrai i ndail le taifid
sonrai pearsanta ata
i seilbh OSAP.

An tOifigeach
Saorala
Faisnéise

Teileafén: (01) 567 7000

Bionn linte teileaféin ar oscailt 6 Luan go hAoine
(seachas laethanta saoire bainc agus laethanta

Ta faisnéis ar fail go
forleathan trinar
suiomh Gréasain,
trinar bhfoilseachain
agus mar fhreagra ar
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saoire poibli) 6 9am go dti 1pm agus 6 2pm go dti | fhiosruithe 6 bhéal
5pm. agus i scribhinn.
Riomhphost: foi@fspo.ie Mura bhfuil an
fhaisnéis a
Leathanach Gréasain: theastaionn ar fail go
https:/www.fspo.ie/governance/freedom-of- réidh, is féidir
information.asp iarraidh a dhéanamh
chuig an Oifigeach
Saorala Faisnéise.
An tOifigeach Teileafén: (01) 567 7000 Rochtain aiarraidh
Comhshaoil ar fhaisnéis maidir
Bionn linte teileafdin ar oscailt 6 Luan go hAoine leis an gcomhshaol
(seachas laethanta saoire bainc agus laethanta ata i seilbh OSAP.
saoire poibli) 6 9am go dti 1pm agus 6 2pm go dti
S5pm.
Riomhphost: facilities@fspo.ie
Leathanach Gréasain:
https:/www.fspo.ie/governance/environment.asp
An Stitarthéir Riomhphost: oireachtas@fspo.ie Comhaltai den
Seirbhisi Oireachtas ata ag
Corparaideacha iarraidh faisnéis a
agus bhaineann le OSAP
Cumarsaide
An tOifigeach Teileafén: (01) 567 7000 Is é an rél atd ag an
Gaeilge Oifigeach Gaeilge
Bionn Linte Teileaf6in ar oscailt 6 Luan go hAoine | cinamh agus treoir a
(seachas laethanta saoire bainc agus laethanta thabhairt, a shocru
saoire poibli) 6 9am go dti 1pm agus 6 2pm go dti | agus a chomhordu
Spm. do dhaoine ar mian
leo ar seirbhisi a
Riomhphost: ato@fspo.ie rochtain as Gaeilge.
An tOifigeach Teileafén: (01) 567 7000 Is é an rél atd ag an
um Chearta an Oifigeach um
Duine agus Bionn linte teileafdin ar oscailt 6 Luan go hAoine Chearta an Duine
Comhionannas | (seachas laethanta saoire bainc agus laethanta agus Comhionannas
saoire poibli) 6 9am go dti 1pm agus 6 2pm go dti | rochtain
Spm. chomhionann ar ar
seirbhisi a chinntid
Riomhphost: HRDEI@fspo.ie
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dar gcustaiméiri uile,
agus cothroime a cur
chun cinn agus failte
a cur roimh
éagsulacht tri obair
chun bacainni ar
rochtain a fhail ar ar
seirbhisi a
shainaithint agus
deireadh a chur leo.
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