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Achoimre Fheidhmeach

Faoi bheartas an Rialtais, caithfidh gach comhlacht né gniomhaireacht Stait Cairt Custaiméiri

agus Plean Gnimh Do Chustaiméiri a bheith i bhfeidhm acu.

Ba cheart go dtabharfai breac-chuntas sa Chairt Custaiméiri ar thiomantas an chomhlachta Stait
do sheirbhisi a sholathar da chustaiméiri de réir Phrionsabail na Seirbhise Ardchaighdedin do

Chustaiméiri agus do Chliaint na Seirbhise Poibli.

Ba cheart go dtabharfai sainmhinit sa Chairt Custaiméiri ar na caighdeain seirbhise i dtéarmai
soiléire agus i dteanga shimpli, agus ba cheart go gcuirfi custaiméiri ar an eolas faoi na sasrai

teagmhala agus aiseolais.

Anuas air sin, ba cheart go dtacédh Plean Gnimh Do Custaiméiri leis an gCairt Custaiméiri, plean
ina ndéantar cur sios mionsonraithe ar an gcaoi a ndéanfaidh an comhlacht Stait na tiomantais
agus na caighdedin a leagtar amach sa Chairt Custaiméiri, agus feabhsuchain eile ar an tseirbhis

do chustaiméiri, a sholathar agus a mheasund.

Leagtar amach sa Phlean Gnimh seo na tiomantais shonracha agus na tascairi feidhmiochta

gaolmhara a shainionn an chaoi a gcuirfear gach ceann i bhfeidhm.
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Sa Phlean Gnimh Do Custaiméiri, déantar cur sios ar an gcaoi a ndéanfaidh an tOmbudsman

Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean (OSAP) na tiomantais agus na caighdedin a leagtar amach sa
Chairt Custaiméiri a sholathar agus a mheasunu. Leag an Rialtas amach Treoirphrionsabail na
Seirbhise Ardchaighdedin do Chustaiméiri d’eagraiochtai na hearnala poibli, agus déantar cur

sios sa Phlean Gnimh seo ar ar seirbhisi agus ar dtiomantais.

Ta sé d’'aidhm againn an tseirbhis ardchaighdedin is fearr a sholathar do na custaiméiri ar fad. |
gcaitheamh thréimhse an Phlean, leanfaimid ag spreagadh aiseolas na gcustaiméiri, ag measunu

an aiseolais sin agus, nuair is féidir, ag feabhsu chailiocht na seirbhise a thairgimid go leantdnach.

Bunaiodh an tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean (OSAP) le hAcht an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017 ar an 1 Eanair 2018, i ndiaidh chénascadh Bhiuré an

Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais agus Oifig an Ombudsman Pinsean.

Cuirimid seirbhis neamhspleach, neamhchlaonta, chéir agus saor in aisce ar fail chun gearain
aonair a dhéantar faoi iompar solathraithe pinsean agus solathraithe seirbhisi airgeadais rialailte

a réiteach.
Nuair is ga, cuirfimid an chothromaiocht idir na pairtithe in aighneas ina ceart.
Maoinitear muid le tobhaigh ar sholathraithe seirbhisi airgeadais agus le deontas 6n Rialtas.

Is é ar misean, mar chomhlacht poibli neamhspleach, seirbhis réitigh gearan ata neamhchlaonta,
inrochtana agus sofhreagruil a sholathar, seirbhis a chuireann torthai céra, trédhearcacha agus
trathuil ar fail dar gcustaiméiri ar fad, agus a fheabhsaionn an timpeallacht seirbhisi airgeadais

agus pinsean.

Is é ar bhfis go mbeadh timpeallacht seirbhisi airgeadais agus pinsean fhorasach a thogtar ar

jontaoibh, cothroime agus trédhearcacht againn, inar eisceacht iad gearain.

Treoraitear muid le ctig phriomhluach, agus bionn na luachanna sin mar bhonn agus taca ag ar

gcroighniomhaiochtai agus muid ag obair chun ar bhfis a bhaint amach.



Is iad sin:

Cothroime
Glacfaimid le cur chuige neamhchlaonta, neamhspleach, oibiachtdil, ina bpléitear le gach gearan
bunaithe ar a fhiuntais féin.
Eistfimid leis na pairtithe ar fad in aighneas, agus iarrfaimid ceisteanna chun an chothromaiocht
eatarthu a chur ina ceart.
lonracas
Cloifimid leis na caighdedin eiticiula is airde.
Tuillfimid iontaoibh ach ar gcuid seirbhisi a chur ar fail go neamhchlaonta, go trédhearcach agus
go gairmiuil.
Léireoimid meas ar rindacht na ndaoine a lorgaionn ar gcuid seirbhisi.
Neamhspleachas
Beimid neamhspledch sa chaoi a gcaithimid le gearain, ach freagrach don phobal agus don
Oireachtas.

Eifeachtacht

Beimid de shior ag lorg bealai chun an chaoi a mbimid i mbun cumarsaide agus a gcuirimid ar

gcuid seirbhisi ar fail a fheabhsu.

Féachfaimid le dul i ngleic le gach gearan sa bhealach is éifeachtula, is éifeachtai agus is trathula.
Inrochtaineacht

Freagréoimid do riachtanais ar gcustaiméiri.

Déanfaimid cumarsaid go soiléir agus go gairmitil.

Tabharfaimid treoir agus tacaiocht chun teacht ar ar seirbhisi.

Oibrimid chun an tseirbhis is fearr is féidir a chur ar fail do gach duine a théann i dteagmhail
linn. Déanaimid é sin trinar dtiomantas do Phrionsabail na Seirbhise Ardchaighdedin do

Chustaiméiri a phléitear anseo thios.




Raiteas (Cairt Custaiméiri) a fhoilsit ina dtugtar cuntas gearr ar chineal agus ar chaighdean na

seirbhise is féidir le custaiméiri a bheith ag suil leis, agus é sin a chur ar taispeaint go soiléir ag

pointe solathair na seirbhise.

Taimid tiomanta do thabhairt faoindr bhfeidhmeanna ar fad ar bhealach cothrom,
neamhchlaonta, tomhaiste agus thrédhearcach. Ta sé d’aidhm againn seirbhis ghairmitil agus

éifeachtuil a sholathar do na pairtithe leasmhara ar fad agus gniomhu go hionraic i gcénai.

Tugtar breac-chuntas inar gCairt Custaiméiri ar na caighdedin seirbhise a bhféadfaidh
custaiméiri a bheith ag suil leo agus iad ag idirghniomhu linn. Téann formhér na gcustaiméiri i
dteagmhail linn trinar suiomh gréasain né ar riomhphost né ar an nguthan. T4 an Chairt
Custaiméiri agus an Plean Gnimh Do Chustaiméiri ar fail ar ar suiomh gréasain, www.fspo.ie.
Cuirfear an Chairt agus an Plean Gnimh ar taispeaint ar an lathair freisin, laistigh de limistéar

poibli ar nOifige agus is féidir iad a chur ar fail mar chruachdéip ach é aiarraidh.

TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

Cairt Custaiméiri agus Plean Gnimh Do
Chustaiméiri 2022-2025 a fhoilsiu

An Chairt agus an Plean Gnimh ar fail ar ar
suiomh gréasain, ar an lathair inar nQifig,

agus mar chruachéip ach é a iarraidh.

A chinntid go dtuigeann gach comhalta
foirne a dtionchar pearsanta ar na tiomantais

a rinneadh.

Aiseolas 6 chustaiméiri inmheanacha agus

seachtracha tri chomhchomhairle.

Qilidint i seirbhis do chustaiméiri ar na
comhaltai foirne ar fad gach bliain, agus an
oilitint sin mar chuid den ionduchtu le

haghaidh comhaltai foirne nua.

Aiseolas a iarraidh 6nar gcustaiméiri, agus

failtid roimhe, ar ar suiomh gréasain.

Cainéil nua cruthaithe trinar féidir léargas a

fhail ar eispéiris na gcustaiméiri.

Tascairi dearfacha ar an suirbhé bliantuil ar

eispéiris na gcustaiméiri.



http://www.fspo.ie/

Tascairi foilsithe a thabhairt ar na

meantréimhsi chun geardin a laimhseail san

oifig seo, agus sonrai méadrachta eile.

An fhaisnéis sin 4 foilsit ar ar suiomh gréasain
agus a tabhairt chun data gach raithe, né de

réir mar is cui.

Leantint ar aghaidh ag cosaint sonrai

pearsanta a thug ar gcustaiméiri ddinn i rith

Cothabhail na bprétacal cui corparaideach

um chosaint agus coinneail sonrai.

bhreithnit a ngearan. v L . , ,
& Oilidint i gcosaint sonrai ar na comhaltai

foirne ar fad gach bliain, agus an oilitint mar
chuid den ionduchtu le haghaidh comhaltai

foirne nua.

Faisnéis bainistiochta & foilsiu go raithiuil
maidir le tuairisci ar eachtrai/sharu sonrai,
bhraid Oifig an

Cosanta

fégrai a gcur faoi

Choimisinéara Sonrai go
hinmheanach, agus go seachtrach, de réir

mar is cui.

Timpeallacht chdimheasa a choth idir ar gcustaiméiri agus ar gcomhaltai foirne.

Tuigimid go bhféadfadh daoine rudai a dhéanamh nach ndéanfaidis de ghnath le linn tréimhsi
triobldéide nd struis. D’fhéadfadh gur tharla rud éigin a chur as duit né a chur isteach go mér ort
sula ndeachaigh tu i dteagmhail linn. Ni chreidimid go bhfuil iompar do-ghlactha né miréasunta
direach mar go bhfuil duine éigin laidir né diongbhdilte. Creidimid go bhfuil sé de cheart ag
daoine go gcloisfi iad, go dtuigfi iad agus go léireofai meas orthu. Creidimid go bhfuil na cearta

céanna sin ag ar bhfoireann freisin.

Caithimid lenar gcustaiméiri le meas agus meabhraimid dar gcustaiméiri go gcaithfear caitheamh
lendr gcomhaltai foirne le meas freisin, ar bhealach a aithnionn ceart an duine chun dinite ina

saol oibre.

Ni ghlacfar le haon chinedl forrantachta, bulaiochta, ciaptha na idirdhealaithe agus
coimeadaimid an ceart chugainn féin beart cui a ghlacadh mas ga de réir ar mBeartais

Rannphadirtiochta le Custaiméiri.



https://www.fspo.ie/about-us/FSPO_Customer_Engagement_Policy/GA/
https://www.fspo.ie/about-us/FSPO_Customer_Engagement_Policy/GA/

TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

Beartas a fhoilsitl ina dtugtar breac-chuntas
ar an gcaoi a bpléimid lenar gcustaiméiri agus
an chaoi a mbimid ag suil lenar gcustaiméiri

plé linne.

Beartas Rannphdirtiochta le Custaiméiri an

Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus

Pinsean ar fail ar ar suiomh gréasain agus mar

chruachéip ach é a iarraidh.

A chinntit go bhfuil na comhaltai foirne ar
fad ar an eolas faoin bpréiseas maidir le

coéimheas.

Qilidint leanunach ar an mbeartas céimheasa
a leagtar amach i mBeartas Rannphairtiochta
le Custaiméiri an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, lena n-airitear

ionduchtu le haghaidh comhaltai foirne nua.

An ceart maidir le déiledil chomhionann a bhunaitear leis an reachtaiocht chomhionannais a

chinntid, agus failte a chur roimh an éagstlacht chun cur leis an gcomhionannas do chach.

larracht a dhéanamh na bacainni ar rochtain ar ar seirbhisi ag daoine d’fhéadfadh a bheith

leochaileach né ag fulaingt bochtanais agus eisiamh soisialta, agus déibh sitd a fhulaingionn

bacainni geografacha le seirbhisi a dhiotht agus obair a dhéanamh chuige sin.

Taimid tiomanta do sheirbhis a sholathar a leanann ag comhlionadh go hiomlan na reachtaiochta

comhionannais ar fad agus a fhreastalaionn ar riachtanais shonracha ar gcustaiméiri ar fad, chun

ar seirbhis a chur ar fail do chach. Taimid tiomanta do chinntit nach ndéantar idirdhealud ar aon

duine agus iad ag idirghniomhu linn, de réir &r mBeartais Rannphdirtiochta le Custaiméiri.

TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

Rochtain chomhionann ar ar seirbhisi a
chinntid dar gcustaiméiri ar fad, ag cur
cothroime chun cinn agus ag cur failte roimh

an éagsulacht.

Athbhreithnid & dhéanamh ata dirithe ar an

gcomhionannas ar aiseolas na gcustaiméiri.




Treoir a fhorbairt agus a fhoilsid dar

gcomhaltai foirne agus dar gcustaiméiri

Treoir ar fail ar ar suiomh gréasain agus mar

chruachoip ach é a iarraidh.

maidir lenar bprétacail inrochtaineachta agus

freastail réasunta.

QOilidint a chur ar fail do chomhaltai foirne | Oilidint leantinach ar bheartais

maidir le cdrsai comhionannais agus | comhionannais agus éagsulachta, lena n-

éagsulachta, de réir mar is ga. diritear ionduchtd le haghaidh comhaltai

foirne nua.

Imscrudd a dhéanamh ar na modhanna | Measunu ar shamhlacha seirbhise

malartacha a d’fhéadfai a Usaid chun solathar | malartacha agus cainéil rannphairtiochta (de

eispéiris loganta custaiméara a chinntiu, beag | réir mar is cui) le haghaidh aiseolas seirbhise

beann ar shuiomh  geografach  ar | agus custaiméiri.

gcustaiméiri.

Oifigi poibli glana, inrochtana a chinntionn priobhaideachas, a thagann le caighdedin ghairme
agus sabhailteachta a sholathar agus, mar chuid de sin, rochtain a éasct do dhaoine a bhfuil

riachtanais shonracha ag baint leo.

Taimid tiomanta do rochtain fhisiciuil chui ar ar n-oifigi a sholathar agus do chinntit go gcloionn
gach limistéar oifige le caighdedin cheirde agus sabhailteachta, chomh maith le haon chomhairle

sldinte poibli.

Airitear ar ar bhfoireann Oifigeach Sabhailteachta, Maoir Déitedin agus Oifigeach Rochtana.
Comhordaionn an tOifigeach Rochtana aon chinamh a theastédh chun freastal ar riachtanais

ar gcustaiméiri, ina measc siud custaiméiri a dteastaionn freastal réasunta uathu.

Ta ar n-oifigi atd ar urlar na talan, an triG hurldr agus an ceathrd hurlar i dTeach Lincoln

inrochtana ar ardaitheoir agus ar staighri.

Ta leithris inrochtana ar an trid hurlar agus ar an gceathrd hurlar agus ta ar n-oifigi i dTeach

Lincoln indséaidte ag daoine i gcathaoir rothai.

Ta failte roimh mhadrai cuidithe né madrai treorach san fhoirgneamh agus is féidir socruithe a

dhéanamh ma chaitheann an madra dul chuig an leithreas.



Chun cabhru linn priobhaideachas a chinntid i rith comhraite, molaimid do chuairteoiri coinne a

dhéanambh sula dtagann siad chuig ar n-oifigi.

TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

Monatéireacht agus cothabhail ar

shabhailteacht agus glaineacht ar n-oifigi.

Oifigi 4 gcothabhail ar chaighdean inghlactha.

A chinntiti go mbionn saoraidi cruinnithe cui

ar fail do chuairteanna 6 chustaiméiri.

Aiseolas 6 chustaiméiri.

Aghaidh a thabhairt ar cheisteanna slainte
agus sabhdilteachta ag cruinnithe rialta

sldinte agus sabhailteachta.

Lion na gcruinnithe ar ar freastalaiodh agus
aghaidh & tabhairt ar cheisteanna go

héifeachtuil agus go héifeachtach.

Lion cui d'fhoireann sabhdilteachta oilte a

chothu.

Lion cui d'oifigigh slainte agus sabhailteachta
bhfuil

leordhéthanach orthu ar fail.

agus doitedin a an oilidint

Qilitiint athnuachana a solathar de réir an

dea-chleachtais.

Gach comhalta foirne pairteach i ndruileanna

éigeandala agus aslonnaithe.

Druileanna déitedin 4 dtiondl gach raithe,

nuair is féidir.

A mhéad a chomhlionann comhaltai foirne na

nésanna imeachta aslonnaithe éigeandala.

Tuairisc aslonnaithe & cur i dtoll a chéile i
ndiaidh druileanna doéitedin agus aghaidh &

tabhairt ar cheisteanna go héifeachtuil.

Deimhnid Rochtana Michumais ag limistéir
phoibli de

infheidhme & na hadarais phoibli.

rochtana réir na treorach

Deimhniu ag limistéir rochtana phoibli.




A chinntit go bhfuil an oifig inrochtana ag | Iniichadh Inrochtaineachta 4 dhéanamh
aon chustaiméir ag a bhfuil riachtanais | chun comhlionadh a chinntid.

shonracha.

Cur chuige forghniomhach a ghlacadh maidir le faisnéis ata soiléir, trathail agus cruinn a
sholathar ag gach pointe teagmhala agus a thagann le ceanglais daoine lena mbaineann
riachtanais shonracha. A chinntiti go mbainfear leas as acmhainn na Teicneolaiochta Faisnéise
agus go dtiocfaidh an fhaisnéis a bheidh ar fail ar ar suiomh gréasain leis na treoirlinte maidir

le hinrochtaineacht.

Leantint ar aghaidh ag iarraidh foirmeacha, bileoga eolais agus nésanna imeachta a shimplia

de réir mar is cui.

Taimid tiomanta d'fhaisnéis a sholathar chun a chinnti go mbainfear an leas is fearr as
acmhainn na Teicneolaiochta Faisnéise agus go dtiocfaidh an fhaisnéis a bheidh ar fail ar ar
suiomh gréasain le treoirlinte maidir le foilseachain ar an ngréasan domhanda. Leanfaimid ar
aghaidh ag iarraidh foirmeacha, bileoga eolais agus nésanna imeachta a shimplit de réir mar is
cui. Taimid tiomanta do leanuint ag cinntit go bhfuil ar bhfoilseachain ar fad soiléir, cruinn agus

ar fail i bhformaid leictreonach né chlaite.

Ta dha phriomhphointe faisnéise againn do chustaiméiri seachtracha, ar suiomh gréasain
(www.fspo.ie) agus ar Line Faisnéise do Chustaiméiri, a fhreagraionn ceisteanna faoin gcaoi le
gearan a chur faoindr mbraid faoi iompar solathrai seirbhisi airgeadais rialdilte né solathrai

pinsean.

Nuair ata ceisteanna 4 bhfreagairt, tabharfaimid faisnéis chruinn go trathuil, ag Usaid teanga

shoiléir agus shimpli.

Sa chas nach mbaineann ceist leis an tseirbhis a sholathraimid, déanfar gach iarracht an

custaiméir a sheoladh chuig comhlacht dbhartha ata in ann cabhru leo.



TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

Gnath-theanga a Usaid i gcumarsaid i
scribhinn, ag coinnedil Usaid na dtéarmai
teicniula no oifigiila chomh hiseal agus is

féidir, agus na téarmai sin a mhinit mas ga.

Combhartha ‘Plain English’ ar phriomhabhar

do chustaiméiri.

A chinntid go bhfuil na modhanna teagmhala
ar fad ar an suiomh gréasdin ag obair mar is

ceart.

Seicedlacha rialta feidhmillachta agus

inrochtaineachta.

Cainéil nua cumarsaide a fhiosrd chun a
chinntit go bhfuil ar bhfaisnéis ar fail go
forleathan agus go dtégtar cur chuige
leith  ar

nualach i ngniomhaiochtai

cumarsaide.

Ar Straitéis Cumarsaide a cur i bhfeidhm.

Leandint le simplit agus cuichdirid ar bpréisis

gearan.

Monatodireacht agus tuairiscit rialta ar na

priomhthascairi feidhmiochta tréchuir.

Faisnéis foirne agus nuashonruithe ar dbhar
spéise a chur ar fail trid an Inlion, ag féachaint
leis an lion riomhphoist inmhednacha a

laghdu.

Aiseolas 6 chomhaltai foirne maidir le

hinfhaighteacht agus rochtain éasca na

faisnéise.

Seirbhisi ar ardchaighdean a sholathar faoi chuirtéis, faoi iogaireacht agus faoin moill is I, agus

ar an tsli sin tuiscint an chdimheasa idir an OSAP agus a chustaiméiri a chothu.

Ainmneacha teagmhala a thabhairt i ngach cumarsaid le hidirbhearta a éasci ar bhonn

leanunach.

Glacann ar gcomhaltai foirne orthu féin a bheith ponctil, foighneach agus béasach gach uair a

phléitear lenar gcustaiméiri, biodh sin i scribhinn, ar an nguthan né tri theagmhail aghaidh ar

aghaidh inar n-oifigi, ag cruinnithe né ag imeachtai ar bith eile.

Cuirfear failte ghnailil roimh chuairteoiri chun ar n-oifige agus caithfear leo go béasach agus le

meas. Ta sé d’aidhm againn caitheamh lenar gcustaiméiri go héifeachtuil agus go pras.




TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

An guthdan a fhreagairt go pras agus muid féin

a chur in aithne nuair a fhreagraitear é.

Aiseolas 6 chustaiméiri agus staitistici ar

fhreagairt glaonna ata ar fail.

A chinnti nuair atd combhaltai foirne as
lathair 6n oifig go bhfuil teachtaireachtai cui
glérphoist agus riomhphoist ‘as lathair 6n

oifig’ ar siul.

Iniichadh ar theachtaireachtai comhaltai

foirne faoi bheith as lathair.

A chinntid go dtugann na comhaltai foirne ar

fad a sonrai teagmhila in aon

chomhfhreagras ionas go mbeidh sé éasca

dul i dteagmhail leo aris.

Inidchadh ar chomhfhreagras.

A chinntidt go n-admhaitear gnath-

chomhfhreagras i scribhinn laistigh de chuig

14 oibre.

Inidchadh ar chomhfhreagras.

Monatdireacht ar shasamh custaiméiri faoi
phonculacht agus dea-bhéasa na gcomhaltai

foirne.

Suirbhéanna agus aiseolas custaiméiri,

fécasghripai le custaiméiri ina measc.

Rogha a chur ar fail, nuair is féidir, i leith solathar seirbhisi, lena n-airitear suiomh na bpointi

teagmhdla, uaireanta oscailte agus amanna solathair. Teicneolaiocht a bheidh ar fail agus a

bheidh ag teacht chun cinn a UGsaid chun an t-uasleibhéal rochtana agus roghanna agus

caighdedn an tsolathair a chinntit.

Déanaimid gach iarracht go leor bealai a chur ar fail dar gcustaiméiri chun leas a bhaint as ar

seirbhisi, faisnéis a aimsiu flinn agus dul i dteagmhail linn.




TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

Raon cainéil solathair seirbhise/teagmhala a
sholathar de réir mar is cui, m.sh. suiomh
gréasain, litir, iomhphost, foirmeacha ar line,
teachtaireachtai téacs, guthan agus aghaidh

ar aghaidh.

Athbhreithnithe raithidla ar sholathar

seirbhise agus aiseolas 6 chustaiméiri.

An chaoi ar féidir leas a bhaint as
teicneolaiocht chun raon agus cailiocht na
seirbhisi a sholathraitear do chustaiméiri a

mheas.

Seirbhisi nua agus feabhsaithe a chumasu dar
gcustaiméiri seachtracha agus inmheanacha
trinar Straitéis TFC a chur i bhfeidhm.

Seirbhisi ar ardchaighdean a sholathar tri Ghaeilge agus/né go datheangach agus custaiméiri

a chur ar an eolas maidir leis an gceart ata acu a roghna go ndéilealfai leo tri cheann amhain

né eile dar dteangacha oifigiula.

Cuirtear fiorchaoin failte roimh chustaiméiri plé linn tri Ghaeilge, né go datheangach mas mian

leo. Aithnimid ceart na gcustaiméiri leas a bhaint as ar seirbhisi i nGaeilge, i mBéarla, né le

meascan den da theanga oifigiula.

Cuirfimid ateangaireacht ar fail de réir mar is g d’Usaideoiri Theanga Chomharthaiochta na

hEireann ionas go mbeidh fail iomlan acu ar ar gcuid seirbhisi. | gcds daoine a labhraionn

teangacha eile, déanfaimid iarracht ar gcuid seirbhisi a chur ar fail le haistriichan né le

hateangaireacht de réir mar is cui.

TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

Failte roimh idirghniomhu ar gcustaiméiri de
réir Acht na dTeangacha Oifigitla (Leasu),
2021, ag solathar ar seirbhisi tri Ghaeilge, tri

Bhéarla, n6 sa da theanga.

Seirbhis 4 solathar do chustaiméiri tri
Ghaeilge, tri Bhéarla, né tri Ghaeilge agus

Béarla go datheangach.




Combhaltai foirne a spreagadh agus tacu leo
agus iad ag forbairt n6 ag feabhsu a scileanna

Gaeilge.

QOilidint leanunach.

Coéras a bhfuil fograiocht mhaith déanta air, ata inrochtana agus trédhearcach agus ata éasca

le hisaid a chothabhail chun déileail le geardin faoi chaighdean na seirbhise a solathraitear.

Taimid tiomanta do dhul i ngleic le ceisteanna custaiméiri atd mishasta le cdiliocht ar seirbhise.

Déanfaimid é sin go hoibiachtuil, go comhsheasmhach, go hoscailte agus go céir. Ta sé de cheart

ag custaiméiri gearan a dhéanamh mura bhfuil an caighdean seirbhise a sholathraimid ag

comhlionadh an chaighdeain a leagtar amach inar gCairt. Tabharfar aghaidh ar aon ghearan a

dhéanann tu faoinar seirbhis a luaithe agus is féidir, agus coinneofar ar an eolas thu faoin dul

chun cinn.

Ma ta gearan agat faoin tseirbhis do chustaiméiri, iarrtar ort leas a bhaint as ar nés imeachta

geardn faoin tseirbhis do chustaiméiri.

TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

A chinntiu go dtugtar aghaidh ar gach gearan
faoi sheirbhis go pras, go coéir agus go

comhsheasmhach.

Inidchadh raithidil ar thaifid gearan.

A chinntitl go bhfuil na comhaltai foirne ar an
eolas faoin nés imeachta geardn agus an

proiseas  athbhreithnithe, agus faoin

tdbhacht a bhaineann le hadmhail agus
éifeachtuil ar faoin

réiteach ghearain

tseirbhis do chustaiméiri.

QOilitint bhliantdil i seirbhis do chustaiméiri ar
na comhaltai foirne, agus an oilidint mar
chuid den ionduchtu le haghaidh comhaltai

foirne nua.

Feasacht a mhéadli i measc na foirne
ardbhainistiochta agus na gcomhaltai foirne
ar fad maidir leis na cuiseanna a bhionn le

geardin agus laimhseail éifeachtach gearan.

Aiseolas 6 na comhaltai foirne, machnamh ar
eispéiris na gcustaiméiri tri “ghuth an

chustaiméara’ faoi dho sa bhliain ina measc.
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Tuarascadlacha faisnéise bainistiochta a

ullmhu faoi gheardin faoin tseirbhis do
chun cur

chustaiméiri le feabhsi agus

forbairt leantnach na seirbhisi.

Tuairisciu raithidil don Chomhairle agus don

Fhoireann Ardbhainistiochta.

A chinntit go gcuirtear ar gcustaiméiri ar an
eolas faoin gcaoi le hathbhreithniu a iarraidh
ar thoradh geardin faoin tseirbhis do

chustaiméiri.

Aon fhaisnéis abhartha athbhreithnithe ar
chumarsaid freagartha na seirbhise do

chustaiméiri a sholathar.

Cur chuige struchtirach a chur ar fail maidir le comhchomhairle a mbaineann bri leis do

chustaiméiri agus rannphairteachas na gcustaiméiri sin ann, maidir le seirbhisi a fhorbairt, a

sholathar agus a athbhreithnit. Meastéireacht fhiintach an tsolathair seirbhisi a chinntiu.

Aithnimid na léargais thabhachtacha is féidir lenar gcustaiméiri a thabhairt dar n-uaillmhian chun

seirbhisi éifeachtula agus nualacha ata dirithe ar chustaiméiri a sholathar. Nuair is cui, rachaimid

i dteagmhail lenar gcustaiméiri chun a n-ionchur a lorg go réamhghniomhach nuair ata proisis

solathair seirbhise nua 4 ndearadh, agus cuirfimid bearta i bhfeidhm a chabhroidh linn céiliocht

agus éifeachtulacht ar bpréiseas a mheasunu go leantnach.

TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

A chinntiti go n-éascaitear comhchomhairle
phoibli nuair is cui, maidir le forbairt beartais,

seirbhise noé cérais phoibli nua.

Na cdipéisi comhchomhairle dbhartha ar fad

a ullmhu agus a fhoilsit go trathdil.

An chaoi a gcuirtear aiseolas i dtoll a chéile, a
phroisediltear é agus a dhéanaimid é a mheas

a léiriu.

Tuarascalacha torthai i ndiaidh

comhchombhairle a fhoilsiu.

Cur chuige nua a thabhairt isteach chun
“guth an chustaiméara” a chur le forbairt aon
chérais nd pradisis nua, &4 éascu ag foireann

Eispéireas na gCustaiméiri, n6 go direach leis




an  gcustaiméir (mar  shampla, tri

fhocasghrupai).

Sasrai measUnaithe cui a chur san aireamh
nuair atd proisis solathair seirbhise nua 4

bhforbairt agus & n-athbhreithnid.

Priomhthascairi feidhmiochta oiriinacha i
bhfeidhm

mheasunu.

chun solathar seirbhise a

Coinneail ar an eolas faoi mhodheolaiochtai
agus teicnici ldaimhsedla gearan difriala chun

tacu le sdrmhaitheas seirbhise.

Monatodireacht agus athbhreithnia rialta ar

chomhlachtai rialala piara.

Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite i leith solathar seirbhisi poibli a chothd.

Taimid tiomanta d’fhorbairt ar gcaidreamh reatha le comhlachtai poibli dbhartha eile chun leas

a bhaint as tairbhi ar gcomhfhoghlama, chun dul chun cinn a dhéanamh ar bhaint amach ar

gcuspoiri straitéiseacha. Beimid leathanaigeanta agus muid ag lorg deiseanna chun lionrd agus

eispéiris a roinnt le comhlachtai adbhartha trinar féidir linn meon solathair seirbhise nios

‘comhleanutnai’ a bhaint amach.

TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

Nios mo forbartha a dhéanamh ar chaidrimh,
agus léargais a chomhroinnt le pairtithe
leasmhara seachtracha eile chun an creat

cosanta tomhaltdiri a fheabhsu.

Lionru/freastal ar chruinnithe.

Freastal ar sheiminedir rialtais larnaigh,
ceardlanna, faoi sheirbhis do chustaiméiri,
nualaiocht, imeachtai beartais straitéisigh

eile a mbaineann tairbhe fhrithphairteach

leis.
Meabhrain  Tuisceana agus prétacail
oiriinacha le haghaidh idirghniomhd a

chomhaontu, de réir mar is cui.




Is iad 4r gcomhaltai foirne ar gcustaiméiri inmheanacha, agus cinnteoimid go dtacaitear leo ina

réil chun feabhas leantinach a dhéanamh ar na seirbhisi a sholathraimid.

Forbraimid ar gcomhaltai foirne ionas go mbeidh siad abalta eispéiris den scoth do chustaiméiri
a sholathar dar bpairtithe leasmhara ar fad. Infheistimid inar ndaoine agus tacaimid leo ina rdil,
ag solathar ceannaireachta agus spreagadh chun na seirbhisi a sholathraimid dar gcustaiméiri a
fheabhsu agus a chur ar chumas ar ndaoine an tdbhacht a bhaineann lena rannchuidit féin lenar

gcuntasacht chomhchoiteann a aithint agus a admhail go hiomlan.

TIOMANTAS TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

Tacu lenar bhfoireann tri oilitint agus Plean bliantuil oiliina agus forbartha a

forbairt a dhiritear ar scileanna, eolas agus cheaptar agus a chuirtear i bhfeidhm de réir

focas ar an gcustaiméir. ar Straitéise Foghlama agus Forbartha.
Tacai cui, trathula agus freagrula Infhaighteacht agus infheictheacht Seirbhise
d’'fhostaithe. Cunaimh d’'Fhostaithe ata inrochtana.

Tiomantas ar fud na heagraiochta do
thionscnaimh follaine, 4 Iéirid ag imeachtai a
reachtailtear, leibhéil rannphairteachais agus
torthai ar shuirbhéanna rannphéirtiochta

fostaithe.

Rannchuidit na foirne le feabhstichain ar an | Suirbhéanna bliantula ar an bhfoireann.
tseirbhis do chustaiméiri a aithint go

leanunach.

Aithnimid an tabhacht a bhaineann le bearta a bheith i bhfeidhm a chuirfidh ar ar gcumas a
bheith chomh héifeachtuil i dtaobh fuinnimh agus is féidir agus a bheith meabhrach ar an

gcomhshaol nuair ata ar seirbhisi a solathar.



TIOMANTAS

TASCAIRE FEIDHMIOCHTA

larracht a dhéanamh an t-idia leictreachais
agus gais foriomlan a laghdu a oiread agus is

féidir gach bliain.

Léamha leictreachais agus gais a chuirtear ar

fail d’Udards Fuinnimh Inmharthana na
hEireann (SEAI) gach bliain agus tuarascail
éifeachtulachta a thairgtear bunaithe ar

mhéid na heagraiochta.

Athru san oifig fhisicitil chun soilse braite

agus LED a usaid.

Monatoireacht leanunach ar dhul chun cinn

ar shoilsit a idionn nios G fuinnimh.

Beartas aisduichithe le haghaidh cartuis

printéara i bhfeidhm.

Cartuis a dtabhairt ar ais lena n-athchursail,

de réir an nois imeachta infheidhme.

An comhshaol agus éifeachtulacht fuinnimh
4 gcur san direamh go sonrach nuair atathar

ag tabhairt faoi aon solathar.

Machnamh ar sholathar glas san aireamh i

ngach cleachtadh solathair.

Leandint le haistrii ar bproiseas oibre go

modhanna gan phaipéar.

Athbhreithnit leaninach chun nios mé dar

bproéisis a aistrid chuig oibrid  gan

phaipéar/oibrit iomlan digiteach.

Comhaltai foirne & spreagadh chun an asaid
a bhaineann siad as printéiri agus paipéar a
mheas, go hairithe nuair ata siad ag obair san
oifig.

Staitistici faoi Usdid/chostas printéiri agus

paipéir a fthoilsit go raithiuil ar an inlion.

Feasacht mhéadaithe ar chumarsaid agus
feasacht faoin scéim um rothaiocht chun na

hoibre.

An fhoireann a spreagadh le rothaiocht chuig
an obair agus abhaile aris, ag laghdu
astaiochtai 6 charranna priobhaideacha agus

an ga le hiompar poibli.

Imscridu ar Shamhail Oibrithe Hibridigh, ag

cianoibrit agus ag oibriu 6n oifig.

Nios [0 daoine ag taisteal 6n mbaile go dti an
cheannoifig, rud as a n-eascréidh laghdu ar

astaiochtai carboin.




Gearain faoinar seirbhisi féin

Do ghearan flinn

Féadfaidh tu gearan faoin tseirbhis do chustaiméiri a chur faoinar mbraid mura gcreideann tu
go raibh ar seirbhis inghlactha. Caithfear le gach gearan go pras, go hoibiachtuil agus go béasach.

Nuair atad gearan 4 dhéanamh agat faoinar seirbhis, inis ddinn:
e ainm an chomhalta foirne faoina bhfuil ti ag gearan
e datai agus amanna abhartha
e an méid a tharla - déan cur sios ar an eachtra n6 ar an bhfadhb

e sonrai faoi aon chomhra ar an nguthan, litreacha agus cruinnithe ba chuis leis an ngearan

Cén chaoi a ndéantar gearan faoinar seirbhis?
Téigh i dteagmhail lenar nAonad Seirbhisi do Chustaiméiri. Is féidir dul i dteagmhail linn:

e tririomhphost a sheoladh chuig feedback@fspo.ie

e aran nguthan ar + 353 1 567 7000

e tri scriobh chugainn ag Teach Lincoln, Plas Lincoln, Baile Atha Cliath 2, D02 VH29

Gearain faoinar seirbhis is féidir agus nach féidir linn a mheas

Is féidir linn gearain faoi chaighdean na seirbhise a sholathraimid a mheas. Airitear leis sin

ponculacht, dea-bhéasa agus gairmiulacht.

Féadfaidh tu gearan a dhéanamh faoin gcaoi a ndeachamar i ngleic le gearan in aghaidh solathrai

pinsean no solathrai seirbhisi airgeadais, ach ni faoina thoradh.

Ni féidir linn tracht ar fhirici na ar thoradh imscradaithe ar ghearan in aghaidh solathrai pinsean
né solathraf seirbhisi airgeadais. Airitear leis sin toradh idirghabhala, né cinnti agus cinntitichain

an Ombudsman faoi:


mailto:feedback@fspo.ie

cibé an mbreathnaimid ar fhitntas geardin faoi iompar solathrai seirbhisi airgeadais né

solathrai pinsean

ar cheart seasamh le gearan, seasamh go substaintidil le gearan, seasamh go pairteach

le gearan, né didlta do ghearan

an cuiteamh ata le hordd, ma ta sé le hordu

An chaoi a bhfreagréimid do ghearan faoinar seirbhis

Déanfaimid gearain a imscridu go cothrom agus go neamhchlaonta.
Imscrudéidh foireann nar phléigh leis an tseirbhis faoina bhfuil tu ag gearan do ghearan.
Taifeadfaimid do ghearan agus admhadimid go bhfuaireamar ¢ laistigh de thri 14 oibre.

Bionn sé mar aidhm againn ar n-imscrudu a chriochn laistigh de 20 14 oibre. Mura bhfuil

sé sin indéanta, coinneoimid ar an eolas thu faoinar ndul chun cinn.



An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean

Teach Lincoln fspo.ie

HEE LTl info@fspo.ie
Financial Services and Baile Atha Cliath 2 '
Pensions Ombudsman D02 VH29 +353 1567 7000
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