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1. Cuspoir na Cairte seo

Cuireann an tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean (OSAP) seirbhis neamhspleach,
chéir agus neamhchlaonta ar fdil a chabhraionn le geardin faoi sholdthraithe pinsean agus
solathraithe seirbhisi airgeadais rialdilte a réiteach. Nil ghearrtar aon tdille as geardin a chur
faoi bhraid OSAP.

Is é cuspdir na cairte custaiméiri nua seo breac-chuntas a thabhairt ar an gcaighdedn seirbhise
agus iompraiochta ba cheart a Usdid mar bhonn agus taca dar n-idirghniomhaiochtai lendar
gcustaiméiri.

2. Caighdean na Seirbhise

Déanfaimid ar ndicheall seirbhis a chur ar fail ata éasca le teacht air, ar ardchaighdedn agus a
fhreastalaionn ar do riachtanais.

Ta sé d’aidhm againn:

e  Cultur laidir seirbhise do chustaiméiri a chur chun cinn agus a fhorbairt in OSAP;

e An t-eolas, na scileanna agus an fhorbairt a theastaionn a chur ar fail don fhoireann chun
a chinntiu go bhfuil siad sa suiomh is fearr chun seirbhis d’ardchaighdedan a chur ar fail;

e (Caighdedin intomhaiste a fhorbairt le haghaidh na seirbhise do chustaiméiri;

e Achinntiu go gcuirtear ar gcuid seirbhisi ar fail go coir agus go neamhchlaonta;

e Teacht éasca ar threoir agus ar eolas d’ardchaighdean a sholathar;

e Caighdean ar seirbhise a mhonatoiriu agus a fheabhsy;

e Ndsmhaireacht thrédhearcach agus shasuil a chinntitd chun plé le geardin faoinar seirbhis.

3. Colimheas

Caithfimid le gach custaiméir go béasach, beimid céir agus cabhrach, agus pléifimid lena
bhfiosrdchdin chomh tapa agus is féidir. Cinnteoimid go bhfuil priobhaideachas ag custaiméiri
agus iad ag plé linn.

Ta sé d’aidhm againn timpeallacht chéimheasa a chothu idir ar gcustaiméiri agus an fhoireann.

Chun cabhrt linn an tseirbhis is fearr is féidir a chur ar fail do chustaiméiri, chabhrodh sé:

e Da mbeadh d’uimhir thagartha agus sonrai dbhartha cruinne agat nuair ata fiosrichain
agat faoin méid ata a phlé agat le OSAP;

e Da gcaithfed lenar bhfoireann go cuirtéiseach agus le meas agus da n-éistfed lena dtreoir
agus iad ag iarraidh an freagra is cuimsithi agus is éifeachtula a thabhairt duit ar do cheist.

4, Cothromas agus Eagsulacht

Agus muid ag plé leat, cinnteoimid nach ndéantar aon idirdheald ar aon bhonn, lena n-airitear:
inscne; stadas sibhialta; stadas teaghlaigh; gnéaschlaonadh; reiligitin; aois; michumas; cine;
no ballraiocht de phobal an Lucht Siuil.



5. Rochtain Fhisicitil

Tdimid tiomanta do thimpeallacht dhearfach agus inrochtana a chruthd agus a chothu.
Cuirfimid oifigi poibli atd glan agus inrochtana ar fail a chinntionn priobhdideachas, agus a
chomhlionann caighdedin slainte agus sabhdilteachta. Ta Oifigeach Rochtana ar leith againn
agus is féidir dul i dteagmbhail leis an oifigeach sin ar an nguthdn ar + 353 1 567 7008 né ar an
riomhphost ar accessibility@fspo.ie. Eascéimid rochtain do dhaoine faoi mhichumas agus do
dhaoine eile a bhfuil riachtanais shonracha acu.

6. Eolas

Inar gcumarsaid i scribhinn, 6 bhéal agus leictreonach, ta sé d’aidhm againn eolas atd soiléir,
trathuil agus cruinn a sholathar, eolas a fhreastalaionn ar dhaoine a bhfuil riachtanais
shonracha acu.

Beidh meas againn ar phriobhdideachas ar gcustaiméiri agus cloimid le reachtaiocht Cosanta
Sonrai.

7. Tréathalacht, Cuirtéis agus logaireacht

Bionn ar n-oifigi agus ar linte guthain ar oscailt don phobal idir 09:30 — 13:00 agus 14:00 —
17:00 Luan go hAoine, seachas ar Laethanta Saoire Bainc agus Poibli. Freagraionn OSAP
ceisteanna ar an nguthan, sa phost agus ar riomhphost a bhaineann lenar gcuid seirbhisi agus
ar n-oibriocht chorpardideach. T4 sé d’aidhm againn freagairt do do riachtanais agus cuirfimid
ar gcuid seirbhisi ar fail go cuirtéiseach, go hiogair agus leis an moill is [0 is féidir.

Agus muid ag plé lendr gcustaiméiri ar an nguthan:

e Freagrdéimid do cheisteanna ar an nguthan go pras agus go béasach;

e  Cuirfimid muid féin in aithne duit;

e Cuirfimid gnatheolas ar fdil nuair a iarrtar é;

e Cuirfimid do cheist ar aghaidh chuig an duine iomchui;

e Cuirfimid sonrai teagmhala dbhartha ar fail don chomhalta foirne a bhfuil tu le labhairt
leo;

e Cinnteoimid go bhfuil na beannachtai ar an nglérphost nuashonraithe;

e Freagroimid teachtaireachtai glérphoist go pras.

Agus muid ag plé lenar gcustaiméiri i scribhinn:

e Admhdimid gach cumarsaid scriofa laistigh de dheich 13 oibre;

e Cuirfimid gnatheolas ar fdil nuair a iarrtar é;

e  Cuirfimid ar n-ainm agus sonrai teagmhdla ar gach comhfhreagras;

e Cinnteoimid go bhfuil gach comhfhreagras a eisitear i dteanga shoiléir ata intuigthe agus
beacht;

e Mura bhfuilimid in ann an t-eolas né an tseirbhis ata uait a chur ar fail duit, déanfaimid
iarracht thd a chur chuig an ngniomhaireacht iomchui.

Tabhair faoi deara, ma thagann ceisteanna chun cinn nuair atd geardn a phlé ag an Oifig a

bhaineann le cursai dli, dlinse né teicniula, go gcaithfear leo mar chuid den ghnathphrdiseas
gno atd i bhfeidhm agus mar sin go bhféadfadh nach mbeadh na hamlinte thuasluaite i gceist.
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8. Rogha

Déanfaimid ar ndicheall ar gcuid seirbhisi a phleandil agus a chur ar fail ionas gur féidir leat
teacht orthu ar an mbealach is fearr duitse.

Q. Rogha Teanga

Cuirfimid seirbhisi d’ardchaighdedn ar fdil i nGaeilge, i mBéarla, né go datheangach. Féadfaidh
custaiméiri rogha a dhéanambh plé linn i gceachtar de na teangacha oifigiula sin.

Cuirfimid na priomhfhoilseachain ar fad ar fail i nGaeilge agus i mBéarla ag an am céanna.
Cinnteoimid go bhfreagrdofar aon chomhfhreagras a fhaightear i gceachtar de na teangacha
oifigiula sa teanga chéanna.

Cuirfimid ateangaireacht ar fail de réir mar is g4 d’Usaideoiri Theanga Chomharthaiochta na
hEireann ionas go mbeidh fail iomlan acu ar ar gcuid seirbhisi. | gcas daoine a labhraionn
teangacha eile, déanfaimid iarracht ar gcuid seirbhisi a chur ar fail le haistridchan né le
hateangaireacht de réir mar is cui.

10.  Aiseolas agus Gearain

Teastaionn uainn an tseirbhis is fearr is féidir a chur ar fdil duit, agus failtimid roimh aon
tuairimi faoinar seirbhisi. Is féidir leat dul i dteagmhail lendr mBainisteoir Seirbhise do
Chustaiméiri ar feedback@fspo.ie. O am go chéile tabharfaimid faoi shuirbhéanna ar an
tseirbhis do chustaiméiri agus d’fhailteoimis roimh do rannphairtiocht agus aiseolas.

Ma td tu mishasta le caighdedn na seirbhise a chuir OSAP ar fdil, né ar cuireadh ar fail thar
ceann OSAP, molaimid duit é sin a phlé go direach leis an té a bhi i gceist. Mura bhfuil tu sasta
leis an réiteach a fhaigheann tu, féadfaidh tu gearan foirmidil a dhéanamh ach riomhphost a
chur chuig feedback@fspo.ie. Caithfear go céir agus go neamhchlaonta leis an gceist agus de
réir ar nésanna imeachta chun aghaidh a thabhairt ar gheardin. Sa chas nach bhfuil td sasta le
toradh na ceiste, beidh cead chun achomhairc agat.

11. Cothabhail na Caipéise

Nuashonru agus Athbhreithniti na Caipéise

Uimhir na Caipéise: POL2018_03_GA

Uimhir athbhreithnithe: 1.1

Uinéir na Caipéise: An Stiurthdir Seirbhisi Corparaideacha agus Cumarsaide
Ceadaitheoir: An Fhoireann Ardbhainistiochta

Data ceadaithe: 5 Nollaig 2018

Data an chéad | 5 Nollaig 2020

athbhreithnithe eile:
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