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Ta sé de cheart ag gach duine
seirbhis mhaith a fhail 6na solathrai
seirbhisi airgeadais n6 pinsean,
agus go réiteodh an solathrai an cas
go tapa ma tharlaionn aon cheo as
bealach.

Ach nuair nach dtarlaionn sé sin, ta sé
tabhachtach go mbeadh ait neamhspleach
ar fail inar féidir an gearan a réiteach.

Is € aidhm an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean (OSAP) gearain

in aghaidh solathraithe seirbhisi airgeadais
agus pinsean a réiteach go cothrom agus
ar bhealach ata trédhearcach agus ar fail
do chéach.

Is cuid riachtanach agus larnach de
chreat cosanta na dtomhaltéiri € an OSAP.
Usdidfear &r gcumhachtai reachtila
chomh fada agus is féidir chun a chinntiu
ma ta gearan neamhréitithe ag gearanai

in aghaidh solathrai seirbhisi airgeadais

né in aghaidh solathrai pinsean go bhfuil
bealach soiléir agus iontaofa ann chun
sasamh a lorg.

Cé gur bunaiodh Oifig an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean agus
Comhairle an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean an 1 Eanair
2018, d’eascair siad as conascadh dha
scéim ombudsman a bhiodh ann: an
tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais
agus Oifig an Ombudsman do Phinsin.

Agus an Plean Straitéiseach seo a ullmhu,
dhirigh an Chomhairle agus an QOifig go
diograiseach ar scoth an da eagraiocht

a thabhairt le chéile agus stitir s€ sin
muid agus treo straitéiseach an OSAP a
chinneadh.

4 Taithi an Chustaiméara a Fheabhsu

Ba € aidhm an chonasctha seo cursai
a dhéanamh nios éasca agus nios
trédhearcai don phobal, agus creidimid
gurb € an phriomhthairbhe a bhainfear
as go gcuirfear deireadh le trasnall,
dublail agus mearbhall do ghearanaigh
fhéideartha.

Taimid ag obair go crua anois chun a
chinnti go dtarlaionn sé sin. Nuair a
bunaiodh &, fuair an OSAP os cionn 3,000
gearan “le hoidhreacht” 6 na heagraiochtai
a bhi ann roimhe, nios moé na 700 gearan
faoi mhorgaiste rianuchain ina measc. Ta
an oifig seo freagrach anois as na gearain
sin ar fad a réiteach, chomh maith leis na
gearain nua ar fad a fuarthas ¢ conascadh
an da oifig. Dealraitear go méaddidh lion
na ngearan a gheobhaidh an OSAP in
2018 i gcomparaid leis an lion a fuair a dha
eagraiocht réamhtheachtai in 2017, agus
meastar go méadadidh lion na ngearan
tuilleadh thar shaolré an phlean seo.

Chun a chinntit go dtugaimid aghaidh

go héifeachtuil ar an méadu sin, ta

athas orainn é seo a chur i lathair, an
chéad Phlean Straitéiseach d’Oifig

an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean. Leagtar amach ann ar
bpriomhchuspdiri do na blianta amach
romhainn, chomh maith leis na luachanna
a gcloimid leo agus muid a mbaint amach.
Is € ar gcuspoir foriomlan don tréimhse 6
mhi an Mheithimh 2018 go mi na Nollag
2021 taithi &r gcustaiméiri a fheabhsu ach
ar seirbhisi a sholathar nios tapa agus
nios fearr. Tacofar leis an bplean seo a
bhaint amach le pleananna gno bliantula
mionsonraithe.

Ta caighdean agus luas bhainistiocht na
ngearan reatha agus nua a fheabhsu ina
phriomhaidhm sa Phlean Straitéiseach
Seo.

Plean Straitéiseach



Chun € sin a bhaint amach, bundimid
Stidrthdireacht Oibriochtai Custaiméiri
agus Bainistiochta Faisnéise ag a mbeidh
béim shonrach ar thaithi ar gcustaiméiri a
fheabhsu agus iad ag plé lenar n-oifig, an
t-am a thoégtar chun gearain a imscrudu
ina measc. Feabhsdidh an stidrthdireacht
nua sin caighdean agus éifeachtulacht

ar seirbhisi, ag baint leas nios fearr as
teicneolaiocht faisnéise agus ag cur bealai
nua agus nios éasca ar fail chun dul i
dteagmhail linn.

Té sé tabhachtach go gcinnteoimid go
bhfuil na daoine is mo6 a dteastaionn ar
gcunamh uathu in ann leas a bhaint as
ar geuid seirbhisi. Méadoidh an Plean
Straitéiseach seo feasacht an phobail ar
ar rol agus déanfaidh sé an chaoi ar féidir
teacht ar ar gcuid seirbhisi a shimpliu.

Eilionn &r reachtaiocht rialaithe orainn
iarracht a dhéanamh, a mhéad is féidir,
gearan a réiteach tri idirghabhail. Léiritear
inar dtaighde, agus inar dtaithi go dti seo,
go mb’fhearr leo siud a usaideann ar gcuid
seirbhisi an idirghabhail freisin na aon
rogha eile. Cuireann idirghabhail bealach
nios tapa, nios éasca agus nios sasula ar
fail chun gearain a réiteach. Chuige sin,
leanfaidh an Plean Straitéiseach seo lenar
mbéim ar fhormhoér na ngearan a réiteach
tri idirghabhail, agus an t-am a thégann
S€ orainn na gearain ar fad a réiteach a
fheabhsu.

Chun na tiomantais sin a bhaint amach,
neartoimid agus forbréimid an tseirbhis
réiteach aighneas neamhfhoirmidil a chuir
an tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais
agus Oifig an Ombudsman do Phinsin ar
fail. Leanfaimid orainn ag plé go direach
leis na gearanaigh agus na solathraithe
araon chun réiteach nios tapa agus nios
gifeachtai ar aighnis a bhaint amach.

Taithi an Chustaiméara a Fheabhsu

Sa chas nach réitionn na hidirghabhalacha
luatha sin an t-aighneas, usaidfimid

ar gcumhachtai cuimsitheacha chun
gearain a imscrudu go cothrom agus go
neamhchlaonta. | bhfianaise fhairsinge

na gcumhachtai sin, agus an ga ata le
nésanna imeachta cothroma a usaid, beidh
imscruduithe nios foirmidla agus nios faide
i gconai. Taimid tiomanta don tseirbhis
imscrudaithe a chur ar fail chomh tapa
agus is féidir. Ach caithfear é sin a bhaint
amach gan cur isteach ar chaighdean na
gcinnti na an ceanglas go gcloffi le nésanna
imeachta cothroma.

Aistriodh foireann an da oifig
reamhtheachtai chuig an OSAP an 1
Eanair 2018. Léirigh siad tiomantas mor
agus iad ag ullmhu do chonascadh an da
oifig chun an OSAP a bhund, agus ansin
sa chonascadh a chur i bhfeidhm. Rinne
siad é sin i dteannta clar athruithe mor a
chur i bhfeidhm a d’fheabhsaigh cursai go
suntasach roimh an gcénascadh.

Is moér againn an méid a chuireann ar
bhfoireann lenar seirbhisi gach la. Is iad

a chuirfidh an plean straitéiseach seo |
bhfeidhm i ndeireadh na déla, mar sin
leanfaimid orainn ag tacu lenar bhfoireann
agus a bhforbairt tri shasrai éagsula, ar nds
ionduchtuchain, sainoiliina agus an taithi
oibre a leathnu.
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Spreagfaimid éifeachtulacht nios fearr

tri phraisis fheabhsaithe, teicneolaiocht
nios fearr, agus ndsanna imeachta
feabhsaithe, ach teastaionn acmhainni
daonna breise freisin chun na spriocanna
uaillmhianacha sa Phlean Straitéiseach seo
a bhaint amach. Tabharfar faoi phréiseas
pleanala laidir don lion lucht oibre chun

na hacmhainni foirne riachtanacha a
shainaithint agus a chur ar fail.

Leanfaimid le fas agus forbairt ar gcaidrimh
lenar réimse leathan pairtithe leasmhara
go naisiunta, go hidirnaisiunta agus san
Aontas Eorpach, lena n-éiritear comhaltai
an Oireachtais, an tAire Airgeadais agus a
chuid oifigeach, comhlachtai ionadaiochta
tomhaltéiri, comhlachtai ionadaiochta do
sholathraithe seirbhisi airgeadais agus
pinsean, forais oideachais agus, nios
tabhachtai fés, na daoine, na gnéthai agus
na heagraiochtai a Usaideann ar seirbhis.

e Qinsou

Maeve Dineen
An Cathaoirleach

Combhairle an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean

5 [uil 2018
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Taimid buioch diobh siud ar fad as a
n-aiseolas agus a dtacaiocht roimhe

seo agus nuair a bhi an OSAP a bhunu.
Creidimid le tiomantas leaninach gach
duine ata pairteach san OSAP gur feidir
linn cur lenar n-éachtai go dti seo agus

ar n-uaillmhian a bhaint amach taithi na
gcustaiméiri a fheabhsu doéibh siud ar fad a
Usaideann ar seirbhis go ceann tri bliana.

Cinnteoidh sé sin, da réir sin, go mbainfidh
ar n-earnail seirbhisi airgeadais agus
pinsean an caighdean ard amach a mbionn
an pobal ag suil leis agus a bhfuil siad ina
dteideal go cinnte.

Ger Deering

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean

5 luil 2018
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Culra agus
Timpeallacht
Oibriochta

Bunu

Bunaiodh Oifig an Ombudsman Seirbhisi Faoin reachtaiocht rialaithe, is € ar
Airgeadais agus Pinsean an 1 Eanair bpriomhfheidhm imscridu a dhéanamh ar
2018 faoi Acht an Ombudsman Seirbhisi ghearain in aghaidh solathraithe seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017 (‘an airgeadais no pinsean ar bhealach a
tAcht’). Discaocileadh an tOmbudsman thagann le chomh tromchuiseach agus

um Sheirbhisi Airgeadais agus Oifig an ata an gearan. Ta discréid againn faoin
Ombudsman do Phinsin mar a bhiodh Acht tabhairt faoi na himscraduithe sin
faoin Acht, agus thainig foireann an go neamhfhoirmidil, le hidirghabhail, le

da chomhlacht isteach san aonan nua himscrudu foirmidil/éisteacht ¢ bhéal, no tri
conasctha. mheascan diobh siud.
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Cumhachtai

Thug an tOireachtas cumhachtai
reachtula don OSAP ata i measc cuid de
na cumhachtai is laidre ar domhan do
shain-ombudsman ar bith. Airitear orthu

Sin:

>

Fianaise a bhailiu, dul isteach in
aitreabh gno, toghairm a chur ar
fhinnéithe agus iad a scrudu faoi
mhionn chun gearain a imscrudu
agus cinnti ata ina gceangal de réir
an dli a ordy;

Cuiteamh suas le €500,000 a
ordu i gcas gearan faoi sheirbhis
airgeadais, €52,000 in aghaidh
na bliana i gcas gearan faoi
bhlianachtai, agus ceartl gan
srian i gcas gearan faoi sheirbhis
airgeadais agus pinsin araon;

Cinnti a fhoilsiti maidir le gearain
faoi sheirbhisi airgeadais agus
cas-staidéir a fhoilsiu maidir le
gearain faoi phinsin;

Ainmneacha solathraithe seirbhisi
airgeadais a fhoilsiu ma seasadh,
go hiomlan, go substaintitil N6 go
pairteach, le nios mo na tri ghearan
ina n-aghaidh in imeacht bliain
amhain;

Abhar imni a chur ar shuile Bhanc
Ceannais na hEireann nd an Udarais
Pinsean.

Taithi an Chustaiméara a Fheabhsu

Rogha eile seachas na
Cuirteanna

Toisc go geuirimid seirbhis neamhspleach,
chothrom agus neamhchlaonta ar fail

do thomhaltéiri chun gearain facina

solathrai seirbhisi airgeadais n6 pinsean a
réiteach, ta rél tabhachtach againn maidir

le cothromaiocht na cumhachta idir an
tomhaltéir aonair agus an solathrai a chur
ina cheart. Cabhrdidh an Plean Straitéiseach
seo linn chun a chinntit go bhfeidhmimid ar
bhealach a chuireann le leas na dtomhaltoir
agus le tairbhithe iarbhir no féideartha
seirbhisi airgeadais no pinsean a chur chun
cinn agus le haghaidh a thabhairt ar ghearain
go héifeachtuil agus go héifeachtach. Taimid
soiléir faoinar gcuspdir chun fior-rogha eile
seachas coras trodach na cuirte a bhunu
agus ta cumhachtai reachtula againn chun
aighnis a réiteach idir pairtithe, lena n-airitear
tri chliteamh agus ceartu a ordu nuair is ga.

Nuair a bunaiodh ar n-eagraiocht nua,
aistriodh dha chomhlacht ar leith, an
tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais

agus Oifig an Ombudsman do Phinsin, go
haonan nua conasctha amhain; da bhri sin

is féidir linn brath ar leibhéal mor taithi 6 na
comhlachtai oidhreachta ata againn agus

ar a gcleachtais agus a bpraisis leasaithe
chun ar n-obair amach anseo a stiuradh.

Ag tarraingt ar thaithi ar gcomhlachtai
oidhreachta, leanfaimid ag réiteach fhormhor
na ngearan tri phroiseas réitigh aighneas
neamhfhoirmidil a Usaideann teicnici
idirghabhéla. D’théadfai gearain nach réititear
tri phréisis neamhfhoirmidla a imscrudu go
foirmitil agus Cinneadh a eisidint ina leith.
D’fhéadfadh go mbeadh cuiteamh suas le
€500,000 agus/nd cearty a ordu i geeist

leis sin i gcas gearan in aghaidh solathraithe
seirbhisi airgeadais.

Ta téarmai Cinnti ina gceangal de réir an
dii ar an ngearanach agus ar an solathrai
seirbhisi airgeadais no solathrai pinsean,
agus ni féidir iad a achomharc ach os
comhair na hArd-Chuirte.
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Maoiniu

Maoinitear ar gcuid oibre tri dha fhoinse

ar leith; maoinitear gearain faoi sheirbhisi
airgeadais le tobhach ar an earnail seirbhisi
airgeadais agus maoinitear gearain faoi
phinsin leis an Statchiste, trid an Roinn
Airgeadais. Go luath i saolré an Phlean
Straitéisigh seo, tabharfaimid faoi thaighde
chun modheolaiocht inbhuanaithe a
cheapadh chun na hiarratais mhaoinithe

a roinnt go hiomchui idir an da fhoinse.

Ta ar gComhairle freagrach as tobhach

na hearndla a shocru gach bliain. Ag tus
an Phlean Straitéisigh seo, rachaidh siad i
gcomhar le pairtithe leasmhara sa tionscal
chun a chinntiu go gcuirtear an tobhach i
bhfeidhm sa bhealach is cothroime agus is
trédhearcai.

Rannphairtiocht le Pairtithe
Leasmhara

Chuir plé agus comhairliichan
cuimsitheach lenar bpairtithe leasmhara
ar fad bonn eolais faoi fhorbairt an Phlean
Straitéisigh tri bliana seo, a forbraiodh

i ndiaidh clar athruithe cuimsitheach

a chur i bhfeidhm. Ceapadh an Clar
Athruithe, ar thug an tOmbudsman

um Sheirbhisi Airgeadais agus Oifig an
Ombudsman do Phinsin faoi le chéile, i
ndiaidh Athbhreithniu Straitéiseach agus
Oibriochta neamhspleach a dhéanamh ar
an da chomhlacht, agus an conascadh ar
na bacéin. Togfaidh an Plean Straitéiseach
seo ar an mbonn laidir sin a leag an

da chomhlacht agus Clar Athruithe
2016-2017 sios duinn. D’athraigh an
Clar an chaoi a dtugaimid aghaidh ar
ghearain go suntasach. Tugaimid faoi
idirghniomhu i bhfad nios diri le tomhaltoiri
agus solathraithe anois chun seirbhis nios
tapa, nios éifeachtula agus nios éifeachtai
a sholathar, a chinnteoidh gurb é an méid
a theastaionn ¢ Usaideoiri na seirbhise is
tabhachtai.

Taithi an Chustaiméara a Fheabhsu

Conascadh

Ta dushlain ag baint le feidhmeanna dha
eagraiocht ar leith a thabhairt le chéile, ach
ta an deis seo a tapu againn chun leas a
bhaint as scileanna agus saineolas an da
chomhlacht agus muid ag comhthathu

ar geuid seirbhisi nios mé. Ni hamhain

go bhfuil feidhmeanna an da chomhlacht
réamhtheachtai faoinar gcuram anois, ach
aistriodh ualach suntasach casanna reatha
— 0s cionn 3,000 gearan — chugainn freisin.

Dushlan tabhachtach a bheidh le saru

i rith shaolré an Phlean Straitéisigh seo

is ea aghaidh a thabhairt ar an ualach
casanna ata ann cheana féin, ach freagairt
do ghearain nua go trathuil. Bainfimid €
sin amach ach éiri nios meabhrai, agus ar
gcuid seirbhisi a chur ar fail ar bhealach
nualach, spleodrach ata dirithe ar an
Usaideoir. Chun aghaidh a thabhairt ar

an dushlan sin, beidh TFC ina chuid
riachtanach de sholathar ar seirbhise,
agus tabharfar tus aite do thionscadail

a bhaineann leas as teicneolaiochtai
nualacha chun seirbhisi nua a sholathar
agus éifeachtulacht a spreagadh agus
muid ag tabhairt faoi aistriu sa chaoi a
bpléitear leis na custaiméiri agus san obair
inmheanach freisin.
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Inrochtaineacht agus Seirbhisi
do Chustaiméiri

Cinnteoimid agus muid ag cur lenar
seirbhisi digiteacha nach bhfagfaimid ar

lar iad siud nach bhfuil ar line, iad siud

ata leochaileach no scoite, na iad siud a
mb’thearr leo labhairt le duine éigin duine le
duine. Tuigimid go bhfuil an cumas fadhb a
phlé 6 thus deireadh le duine eile, seachas
le scéilean, an-tabhachtach uaireanta, agus
da bhri sin beidh inrochtaineacht, cumas
na ngearanach cumarsaid a dhéanamh linn
pé bealach a roghnaionn siad ina measc,
ina luach tabhachtach fés a chuirfidh bonn
eolais faoi na hathruithe teicneolaiochta a
dhéanfaimid.

Ta an Chairt Seirbhisi do Chustaiméiri ina
priomhuirlis chun seirbhisi a chur ar fail

ar fud na seirbhise poibli. Ghlacamar le
cairt nua ina dtugtar breac-chuntas ar an
gcaighdean seirbhise agus iompraiochta
ba cheart a Usaid mar bhonn agus taca dar
n-idirghniomhaiochtai ar fad. Cabhréidh an
Plean Straitéiseach seo linn ar dtiomantais
reatha a threisid, agus cuirfidh sé taithi

an chustaiméara ag croilar ar seirbhise |
ndairire.

Feasacht a Ardu

| rith shaolré an Phlean Straitéisigh seo,
cuirfear tionscnaimh rannphairtiochta
straitéisi i bhfeidhm ar fud grupai
pairtithe leasmhara tdbhachtacha agus
€ d’aidhm againn feasacht ar ar gcuid
seirbhisi mar chuid larnach den chreat
cosanta tomhaltéiri in Eirinn a ardu.
Usaidfimid cainéil éagsula cumarsaide
agus rannphairtiochta chun feasacht ar ar
solathar seirbhise a ardu, agus saésamh
ina leith a fheabhsu, agus cuirfear leis
an rannphairtiocht fhoriomlan ag an am
céanna.
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Gearain faoi Mhorgaisti
Rianuchain

D’ordaigh Banc Ceannais na hEireann
d’iasachtdiri tabhairt faoi Imscradu ar
Mhorgaisti Rianuchain. Ba € seo an
t-athbhreithniti ba mho, ba chasta agus ba
shuntasai ar chursai cosanta tomhaltoiri

ar thug an Banc Ceannais faoi riamh, inar
fiosraiodh gach iasachtoir a thairg tairgi
rianGchain riamh in Eirinn. Cinntiodh freisin
go gcomhlionfaidis a dtiomantais chun
cuiteamh a ioc as a dteip dho-ghlactha i
gcursai a bhaineann le morgaisti riandchain.

Ta an tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean soiléir gurb é an bealach

is éifeachtai agus is éifeachtula sasamh
agus cuiteamh a sholathar d’iasachtaithe
ar didltaiodh morgaisti rianuchain doéibh
go héagdrach na go gcomhoibreodh na
bainc go hiomlan le himscrudu an Bhainc
Ceannais. D4 bhri sin, a fhad is a bhi an
timscrddu ar bun chuir an OSAP gearain a
bhain le morgaisti rianuchain ar feitheamh
go bhfuarthas deimhniu gur cuireadh
Imscrudu an Bhainc Ceannais i gerich i
leith na ngearanach. Ag data tosaithe an
Phlean Straitéisigh seo, agus an proiseas
imscrudaithe ag teacht chun deiridh, ta os
cionn 800 gearan da leithéid ar feitheamh
leis an OSAP. Cuirfear na gearain sin
chun cinn i rith shaolré an phlean seo. Ina
theannta sin, meastar go bhféadfai lion
suntasach gearain eile a fhail i ndiaidh an
tlimscradu a chur i gerich.
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Athrua

Ta borradh mér faoin rata athraithe

san earnail Teicneolaiocht Airgeadais
agus beidh tionchar mér aige sin ar

na cinealacha gearan a gheobhaimid i
rith shaolré an Phlean Straitéisigh seo.
Taimid ag suil go mbeidh custaiméiri ag
suil le nios mé maidir le luas an tsolathair
seirbhise agus beidh sé sin ar thus
cadhnaiochta, agus ar samhail oibriochta
a déanamh nios éifeachtai againn. Cé
go n-oibreoimid chun solathar digiteach
ar geuid seirbhisi féin a fheabhsu,
cinnteoimid go bhfanaimid ar an eolas
faoi athruithe sa timpeallacht seirbhisi
airgeadais, pinsean agus reachtaiochta
nios forleithne, agus go bhfuilimid in

ann freagairt do thimpeallacht a bhionn
de shior ag athru. Leanfaimid i mbun
monatoireachta ar fhorbairti a bhaineann
leis an Riocht Aontaithe ag imeacht 6n
Aontas Eorpach go luath, a d’fhéadfadh
tionchar a imirt ar ar gcuid seirbhisi
amach anseo. D’fhéadfadh imeachtai eile
tionchar suntasach a imirt ar chastacht
agus ar lion na ngearan ata le socru ag
an OSAP, ar nos athru féideartha ar dhli
na hEireann né an Aontais Eorpaigh,
lena n-airitear athruithe a eascraionn as
rialachan no treoracha nua a thabhairt
isteach.

Taithi an Chustaiméara a Fheabhsu
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Misean Cuireann an tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, mar
chomhlacht neamhspleach poibli, le
timpeallacht na seirbhisi airgeadais
agus pinsean, trina chuid cumhachtai
a usaid chun aighneas a réiteach ar
bhealach ata cothrom, trédhearcach
agus inrochtana do chach.

Timpeallacht seirbhisi airgeadais
agus pinsean ina dtogtar an
caidreambh idir na pairtithe ar
iontaoibh fhrithphairteach,
cothroime agus trédhearcacht.
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Glacfaimid le cur chuige
neamhchlaonta, neamhspleach,
oibiachtuil, 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 cheart.

Beimid neamhspleach sa chaoi
a gcaithimid le gearain, ach
freagrach don phobal agus don
Oireachtas.

Cloifimid leis na caighdeain
eiticiula is airde.

Tuillfimid iontaoibh ach ar
gcuid seirbhisi a chur ar

fail go neamhchlaonta, go
trédhearcach agus go gairmiuil.

Léireoimid meas ar rundacht
na ndaoine a lorgaionn ar
gcuid seirbhisi.

Taithi an Chustaiméara a Fheabhsu

Freagréimid do
riachtanais ar
gcustaimeéiri.

Déanfaimid cumarsaid
go soiléir agus go
gairmiuil.

Tabharfaimid treoir agus
tacaiocht chun teacht ar
ar seirbhisi.

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 éifeachtdula, is
éifeachtai agus is
trathula.
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Bunchlocha ar bPlean Straitéisigh

Tagann ar bplean straitéiseach d’aon turas le creat nua beartais an Rialtais, a ceapadh
chun cur le hathchairithe san earnail phoibli le deireanai agus diriti ar chomhoibrid,
nualaiocht agus measunu, mar a leagtar amach in Ar Seirbhis Phoibli 2020.

Téa sé d’aidhm leis an gcur chuige sin tacu le fostaithe sa tseirbhis phoibli agus lena
n-eagraiochtai agus a chur ar a gcumas feidhmit chomh maith agus is féidir agus oibriu le
chéile chun torthai d’ardchaighdean a thugann luach ar airgead a bhaint amach.

Forbhreathnt ar an gcreat le haghaidh
Ar Seirbhis Phoibli 2020

Rialachas agus Cuntasacht

o ’ Forbairt ar
Freastal ar Nualaiocht dar nDaoine agus 4r

ar bPobal dTodhchai nEagraiochtai

Bainistit acmhainni
daonna straitéiseacha

Pleanail don lion
Inrochtaineacht Pleanail straitéiseach lucht oibre

Seachadadh digiteach Nualaiocht
Seirbhisi do chustaiméiri Sonrai

Cumarsaid agus Comhoibrit Forbairt ghairmiuil
rannphairtiocht Bainistiocht tionscadal Bainistiu feidhmiochta

Eifeachtulacht agus Fianaise agus measént Comhionannas,
éifeachtacht éagsulacht agus cuimsia

Rannphairtiocht fostaithe

IVHLYO.L

-

INNIVHINDYV

-
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Ar dTosaiochtai Straitéiseacha

Is iad spriocanna uileghabhalacha Ar Seirbhis Phoibli 2020 de chuid an
Rialtais torthai nios fearr a bhaint amach don phobal agus eagraiochtai a
thogail sa tseirbhis phoibli ata acmhainneach agus meabhrach. Ta nualaiocht
riachtanach chun rath a chinntid anois agus amach anseo. Té an creat
bunaithe ar thri phriomhcholun agus ghlac an OSAP leo mar ar dtosaiochtai
straitéiseacha dar gcéad phlean straitéiseach:

>

>

Freastal ar ar bPobal
Nualaiocht dar dTodhchai
Forbairt ar nDaoine agus ar nEagraiochta

>

Freastal ar ar bPobal

Ta ar gcéad tosaiocht straitéiseach dirithe ar sheirbhisi nios fearr agus nios trathula a sholathar
dar gcustaiméiri. Thar shaolré an phlean straitéisigh seo, bainfear é sin amach ach usaid

a bhaint as teicneolaiocht nua agus sonrai nios fearr chun éifeachtulacht inmheénach a
spreagadh; cumarsaid agus rannphairtiocht a fheabhsu leis an bpobal; agus caighdean na
seirbhise agus inrochtaineacht a fheabhsu.

Bundimid foireann Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiochta Faisnéise chun a chinntit go bhfuil
an custaiméir ag croilar ar bproiseas, ar nésanna imeachta agus ar ngniomhaiochtai ar fad.

Nualaiocht dar dTodhchai

Aithnionn ar ndara tosaiocht straitéiseach go bhfuil an comhthéacs ina bhfeidhmionn an
OSAP de shior ag athru agus ag forbairt, agus go bhfuil sé ag éiri nios casta agus nios
dushlanai i gcénai. Tacoidh an tosaiocht straitéiseach seo le nualaiocht agus comhoibril sa
chaoi a bhfeidhmimid chun an leas is fearr is féidir a bhaint as formhor na scileanna agus
saineolas até ar fail ddinn chun a chur ar &r gcumas na bearnai inar n-innitlachtai seirbhise
a aithint agus aghaidh a thabhairt orthu. T4 pleananna uaillmhianacha againn aonad nua

a bhunu a dhireodh ar ar mbonneagar TFC a fheabhsu agus turas an chustaiméara a
fheabhsu agus cinnteoidh sé sin go gcuirfear céras inbhuanaithe i bhfeidhm a mbeidh
tionchar fadtéarmach dearfach aige ar ar n-ualach oibre a bhainistit. Leabdimid cultur
fianaise agus measunaithe ach pairt a ghlacadh i lionrai na hearnala poibli, i bhféraim
ombudsman idirnaisiiinta agus i dtaighde dea-chleachtais ar laimhsedil gearan.

Forbairt ar nDaoine agus ar nEagraiochta

Feabhsoidh ar dtriu tosaiocht straitéiseach ar scileanna ceannaireachta agus solathroidh si
bainistiocht éifeachtach. Tabharfaidh si an meascan ceart scileanna agus uirlisi dar bhfoireann
chun seirbhisi d’ardchaighdean a chur ar fail agus lion gearan ata ag méadu a bhainistiu.

Thug ar bhfoireann faoi phroiseas cuimsitheach comhairliichain chun na luachanna roinnte
atéd againn cheana féin a chur in itl agus chun na luachanna ba mhaith linn a bhaint amach a
fhorbairt. Cuirfear ar luachanna — cothroime, neamhspleachas, ionracas, inrochtaineacht agus
éifeachtacht — mar bhonn eolais faoi gach a ndéanaimid, lena n-airitear an chaoi a n-earcaimid
ar bhfoireann, a gcuirimid faoi oilitiint iad agus a bhforbraimid iad. Beidh ar mbraistint
chomhroinnte de chuspdir agus luachanna dar gcothu agus déar ngriosu i dtimpeallacht
dhushlanach a bhionn & spreagadh ag gearain.
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Forbhreathnu ar ar gCreat Straitéiseach

Rialachas agus Cuntasacht

1

Freastal ar
ar bPobal

Seirbhisi a
fheabhsu dar
gcustaiméiri

Eifeachtacht agus
éifeachtulacht a
spreagadh

NN,

Ar geuid seirbhisi a
dhéanamh chomh
hinrochtana do
chach agus is féidir

Cumarsaid agus
rannphairtiocht
leis an bpobal a
fheabhsu go moér

NN NN

NN

Breithmheas agus Measunu
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Rialachas agus Cuntasacht

Is comhlacht neamhspleach reachtuil muid,
agus leagtar ar bhfeidhmeanna reachtula
amach in Alt 12 d’Acht an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017. Is é
ar rol uileghabhalach imscrudu a dnhéanamh
ar ghearain in aghaidh solathraithe seirbhisi
airgeadais no pinsean go neamhchlaonta
agus ar bhealach a thagann le chomh
tromchuiseach agus atéa an gearan.

Ceapann an tAire Airgeadais an
tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean agus ta sé neamhspleach i
bhfeidhmiu a fheidhmeanna. Maireann
téarma an Ombudsman cuig bliana. Ta an
tOmbudsman agus a oifig faoi réir an Choid
Cleachtais um Rialachas Comhlachtai Stait.

Leagtar amach i gCuid 4 d’Acht OSAP

rol Chomhairle an OSAPR, ag a bhfuil dha
phriomhréimse freagrachta: ar an gcéad dul
sios, ta si freagrach faoin reachtaiocht as an
tobhach ata le hioc ag solathraithe seirbhisi
airgeadais a shocru; agus ar an dara dul sios
t& freagrachtai maoirseachta airithe uirthi
maidir le hobair na hOifige, lena n-airitear a
freagrachtai i leith:

Shainaithniomar roinnt torthai
straitéiseacha a thacdoidh lenar misean
chun cur le timpeallacht na seirbhisi
airgeadais agus pinsean, trinar gcuid
cumhachtai a Usaid chun aighneas

a réiteach ar bhealach ata cothrom,
trédhearcach agus inrochtana do chach.
Tomhaisfear na torthai sin le hais raon
tascairi cainniochtula agus cailiochtula.

Is iad na torthai lena bhfuiltear ag suil onar
bPlean Straitéiseach:

Taithi an Chustaiméara a Fheabhsu

Buiséad bliantuil na hOifige a
fhaomhadh;

Plean straitéiseach na hOifige a
fhaomhadh; agus

Eifeachtulacht agus éifeachtacht
an Ombudsman a athbhreithnit go
rialta.

Is fostaithe san earnail phoibli iad foireann
ar n-oifige ata faoi réir Cod Caighdean
agus lompar, chomh maith le beartais
chorparaideacha, nésanna imeachta,
ciorclain agus fograi oifige. Mar chomhlacht
poibli, taimid faoi réir réimse oibleagaidi
reachtaiochta, lena n-airitear Saorail
Faisnéise agus Cosaint Sonrai.

Ta na struchtuir rialachais chorparaidigh
iomchui curtha i bhfeidhm againn chun
ceannaireacht agus bainistiocht straitéiseach
na hoifige a chinntit, chomh maith le céras
éifeachtach rialaithe inmheénaigh. Airitear
leis na struchtuir rialachais sin Coiste
Airgeadais, Coiste Iniuchdireachta agus
Riosca, coéras bainistiochta riosca agus
feidhm inilchta inmheanaigh. Chomh maith
leis sin, ta an OSAP faoi réir iniichadh an
Ard-Reachtaire Cuntas agus Ciste agus
scrudan Thithe an Oireachtais.

Timpeallacht seirbhisi airgeadais
agus pinsean nios cothroime agus
nios céra do thomhaltéiri

Feasacht an phobail ar rél an OSAP
mar chuid den chreat cosanta
tomhaltadiri foriomlan in Eirinn

Lucht oibre gairmitil agus
cumasach ag feidhmiu i
dtimpeallacht dhearfach oibre
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Breithmheas agus Measunu

Airitear leis na torthai
ardleibhéil lena bhfuil
ag suil 6nar bPlean
Straitéiseach:

4.\ Proisis nios tapa agus
nios cui chun gearain a
réiteach;

Laghdu ar an ualach
@ casanna a thugtar ar
aghaidh;

@ Feabhsuithe sna
proisis laimhsithe
gearan;

Cumas monatoireacht

Q a dhéanamh ar
threochtai agus
deiseanna a chur i
bhfeidhm le haghaidh
feabhsu bunaithe ar
choinniollacha ata ag
athru;

Feabhsuithe

@ intomhaiste i dtaithi
fhoriomlan na
n-usaideoiri seirbhise,
i dtéarmai ar n-amlinte
go sonrach.
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Déanfaimid measunu agus
breithmheas ar ar ndul chun
cinn tri:

Suirbhé trathrialta ar fheasacht an
phobail;

Suirbhéanna leaninacha ar
thomhaltoiri;

Suirbhéanna bliantula ar an tionscal.

Aiseolas leanunach 6 Chombhairle an
OSAP;

Combhairlitichan rialta leis na
priomhphairtithe leasmhara.

An lion gearan a osclaiodh agus a
dunadh;

Aga comhlanaithe i gcomparaid le
spriocanna;

Proéifil aoise na ngearan;
Gearain a fuarthas faoi sheirbhis do
chustaimeéiri;

Comhlionadh ar gcoid rialachais.

Tuarascail Bhliantuil;

Athbhreithnit Bliantuil ina bhfuil ar
bpriomhstaitistici faoi ghearain;

Cinnti Foilsithe;
Tuarascail raithiuil ar chas-staidéir
idirghabhala agus cas-staidéir pinsean.
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Acmhainni

Feidhmionn an OSAP i dtimpeallacht
ata a stidradh ag éilimh. Measaimid ar
dtus go bhfaighimid idir 5,000 agus
6,000 gearan in aghaidh na bliana.
Ach ma éirionn linn feasacht an phobail
ar ar gcuid oibre a mhéadu agus
inrochtaineacht a fheabhsu, de réir

ar gcuspora, is doigh go méadadidh
an lion gearan sin. Ina theannta sin,

is léir gur féidir le teagmhais aon

uaire n6 gan choinne sa timpeallacht
seirbhisi airgeadais agus pinsean
athruithe suntasacha a dhéanamh ar
an ngnathghniomhaiocht gearan — mar
shampla ta os cionn 800 gearan faoi
chursai morgéisti riantchain againn
faoi lathair agus silimid go bhféadfadh
go leor eile teacht fos. Ar an gcaoi
chéanna, d’fhéadfadh athru ar dhli na
hEireann né an Aontais Eorpaigh lion
na ngearan leis an OSAP a mhéadu.

Tuigimid freisin, cé gur eagraiocht nua
muid, nach bhfuilimid ag tosu ag an tus
ar fad toisc go bhfuil os cionn 3,000
gearan tugtha isteach san eagraiocht
nua. Thar shaolré an Phlean Straitéisigh
seo, déanfaimid athstruchturu ar

ar n-oibriochtai inmheanacha chun
seirbhis nios éifeachtai a sholathar
chun dul i ngleic leis an ualach casanna
ata ann cheana féin. Cinnteoimid

freisin go bhfuil dothain acmhainni

ar fail chun freagairt go héifeachtach
don ualach oibre breise a eascroidh

as Imscrudu an Bhainc Ceannais ar
Mhorgaisti Rianuchain. Is cinnte go
dteastoidh acmhainni breise chun a
chinntit nach mbionn drochthionchar
ag an leibhéal ard gearan a bhaineann
le morgaisti rianuchain ar ar bhfreagra
ar chinedlacha eile gearan.

20 Taithi an Chustaiméara a Fheabhsu

Beidh pleanail don lion lucht oibre
riachtanach mar sin chun a chinntiu
go bhfuil an lion ceart daoine againn,
ag a bhfuil na scileanna cearta, inar
n-eagraiocht nua.

Bionn ar bhfoireann Seirbhisi
Corparaideacha ag plé le hAcmhainni
Daonna, Airgeadas, Rialachas, Seirbhisi
Faisnéise, Claru, Aiseanna agus
Cumarsaid (lena n-airitear cosaint sonrai,
ceisteanna 6 na meain, ar bhfoilseachain,
iarratais um shaorail faisnéise agus
ceisteanna parlaiminteacha). Roinntear ar
bhfoirne gearan ina dha gcuid: na Seirbhisi
Réitigh Aighneas a fhéachann le gach
gearan a réiteach tri theicnici idirghabhala;
agus na Seirbhisi Imscrudaithe, Breithnithe
agus Dli a imscrudaionn gearain go
foirmidil i scribhinn, a réitionn ceisteanna
dli, agus a thacaionn leis an Ombudsman
nuair ata a chinnti ata ina gceangal de

reir an dli & n-eisivint. Bundimid foireann
Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiochta
Faisnéise chun feabhsuchain sa tseirbhis
do chustaiméiri a spreagadh tri straitéis le
haghaidh thaithi na gcustaiméiri a fhorbairt
agus a chur i bhfeidhm, straitéis a bheidh
iontaofa agus nualach agus leathan, agus
a chinnteoidh go bhfuil an custaiméir

ag croilar ar bproéiseas, ar nésanna
imeachta agus ar ngniomhaiochtai ar fad.
Teastaionn tacar difritil sainscileanna 6 na
ceithre réimse sin, agus chomh maith lena
chinntiu go bhfuil déthain foirne againn
chun dul i ngleic lenar ngnathobair laethuil,
caithfimid a chinntit freisin go bhfuil sé

de chumas againn aghaidh a thabhairt

ar mhéadu ar ghearain mar gheall ar
imeachtai neamhghnacha, né imeachtai
nach raibh aon suil leo.
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1 Freastal ar ar
o bPobal

2 Nualaiocht dar
S dTodhchai

Forbairt ar
3 nDaoine agus
Tosaiocht

ar nEagraiochta

Straitéiseach
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Freastal ar
S ar bPobal

Cuspoiri Gniomhartha Tosaiochta

Seirbhisi a > Plean le haghaidh Thaithi na gCustaiméiri a fhorbairt agus
fheabhsu dar a chur i gcrich
gcustaiméiri > Ar gcinnti ar fad a fhoilsiti chun cabhru le tomhaltéiri

reatha agus ionchais, agus leis na solathraithe seirbhisi
airgeadais freisin, ar réasunaiocht a thuiscint

> Cultdr ata dirithe ar an gcustaiméir a fheabhsu agus a
chothu ar fud an OSAP trinar gcroiluachanna a chur chun
cinn agus a bhaint amach

> Clar dearbhaithe cailiochta ata dirithe ar an gcustaiméir
a fhorbairt, ina bhfuil timthriall sainithe tomhais,
monatdireachta agus gnimh. Aireofar leis sin na
tionscnaimh seo a leanas:

Na tiomantais inar gCairt Chustaiméiri a nuashonru
agus a mhonataéiriu

Suirbhé leanunach fadtéarmach ar chustaiméiri
a fhorbairt, a chur i bhfeidhm agus tuairisciu a
dhéanamh air

An proiseas réitigh gearain le haghaidh ar seirbhise do
chustaiméiri a athbhreithniu agus a bheachtu

éifeachtacht agus > Ar bpréisis ghné a athbhreithnit agus a bheachtt chun
éifeachtulacht a éifeachtulacht a fheabhsu, amlinte a laghdu agus ar
spreagadh n-ualach casanna a bhainistiu nios fearr

> Ualach oibre fhoireann an Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais agus Oifig an Ombudsman do Phinsin mar a
bhiodh a chénascadh go hiomlan chun éifeachtulacht
oibriochta a bhaint amach san OSAP

> Anleas is fearr is féidir a bhaint as creat solubtha
chun aighnis a réiteach go neamhfhoirmidil tri theicnici
idirghabhala sula gcuirtear tus le prdiseas imscrudaithe
fhoirmiil

> An préiseas imscrudaithe fhoirmitil a fheabhsu chun
caighdeain a chothu agus moill a laghdu oiread agus is
feidir

292 Taithi an Chustaiméara a Fheabhsu Plean Straitéiseach 2018-2021



Cuspoiri Gniomhartha Tosaiochta

Ar gcuid

seirbhisi a
dhéanamh chomh
hinrochtana do
chach agus is
féidir

> Coincheap an dearaidh uilioch a leabu i solathar ar
gcuid seirbhisi ar fad tri na huirlisi dearaidh uilioch do
rannphairtiocht custaiméiri san earnail phoibli (Universal
Design Toolkit for Customer Engagement in the Public
Sector) a chur i bhfeidhm. Aireofar leis sin na tionscnaimh
seo a leanas:
Ar bhFoirm Gearain a athdhearadh chun go mbeidh sé

ey

nios éasca do thomhaltoéiri i a Usaid

larracht a dhéanamh ar gcuid seirbhisi ar fad a chur ar
fail le haistritichan né le hateangaireacht de réir mar is
cui

> Timpeallacht fhisicitil dhearfach agus inrochtana a
fheabhsu agus a chothu

Cumarsaid agus
rannphairtiocht
leis an bpobal a
fheabhsi go mor

> Straitéis rannphairtiochta na bpairtithe leasmhara a
fhorbairt

> Straitéis cumarsaide a fheabhsu chun feasacht ar ar
gcuid seirbhisi a chruthu agus chun cur leis an bplé idir
an OSAP agus an custaiméir agus é a fheabhsu. Aireofar
leis sin na tionscnhaimh seo a leanas:

Bonnline a chruthu agus tosu ag tomhas fheasacht an
phobail ar an OSAP

Infheictheacht agus praifil straitéiseach an OSAP
agus a chuid foirne a mhéadu agus plé leis na
priomhphairtithe leasmhara a fheabhsu

Forbairt phréifil an OSAP ar na meain shdisialta ar line
a mheasunu mar uirlis cumarsaide

> Taifead casanna a fhoilsiu ar line go raithiil, ina bhfuil
cinnti, cas-staidéir idirghabhala agus gearain faoi phinsin
chun feasacht ar ar gcuid seirbhisi a ardu
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Nualaiocht dar
Staitooemh dTodhchai

Cuspoiri Gniomhartha Tosaiochta
Dlus a > Bonneagar TFC reatha a athbhreithnit agus Creat
chur faoi Straitéiseach TFC a fhorbairt chun comhthathu
sheachadadh ar fud na heagraiochta a spreagadh agus
e chun seachadadh agus inrochtana seirbhise a

g_ L, fheabhsu
seirbhisi

> Seirbhisi reatha a athbhreithnit agus plean
seirbhisi digiteacha a fhorbairt chun an méid
a chuireann ar seirbhisi digiteacha ar fail a
fheabhsu. Oibriu i dtreo cur chuige ‘digiteach ar
dtus’ a chur i bhfeidhm le haghaidh na bpairtithe
leasmhara sin a mb’fhearr leo cumarsaid a
dhéanamh linn ar ardan digiteach

> Cur leis an mbonneagar TFC reatha tri
thionscadail shaindirithe fala i réimsi ar nés
slandail sonrai, ar gcoérais bainistiochta casanna
agus uirlisi bainistiochta eolais

> Usdid nios fearr a bhaint as anailisiocht sonrai
chun bonn eolais a chur faoi riachtanais
acmhainni leanunacha agus faoi riomhanna
tobhaigh agus chun treochtai earndla a roinnt go
poibli agus go rialta
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Cuspoiri Gniomhartha Tosaiochta

Cultar > Clar leaninach anailise gno a chotht chun
nualaiochta a deiseanna le haghaidh réitigh TFC a shainaithint
chur chun cinn chun praéisis ghno a fheabhsu, a bhainfidh amach
na spriocanna comhlanaithe a leagtar sios sa
Phlean Straitéiseach seo

> Oibriu le hOifig Phriomh-Oifigeach Faisnéise
an Rialtais agus leis an Oifig Athchéirithe agus
Seachadta sa Roinn Caiteachais Phoibli agus
Athchdéirithe, chun a chinntiu go bhfuil an OSAP ag
teacht le cothu na nudlaiochta agus pairteach ann

> Taighde a dhéanamh ar mhodheolaiochtai chun
dul i ngleic le gearain go naisitinta agus go
hidirnaisitnta agus ar theicnici bainistiochta dea-
chleachtais le haghaidh thaithi na gcustaiméiri
chun bonn eolais a chur faoinar bhfeabhsuchan
leanunach agus barr feabhais na seirbhise

> Caidreamh straitéiseach a fhorbairt le scéimeanna
Ombudsman eile go naisiunta agus go
hidirnaisiunta chun dea-chleachtas a fhoghlaim
agus a roinnt

Cultar > Nésanna imeachta Dearbhaithe Cailiochta iomchui
fianaise agus a fhorbairt agus a chur i bhfeidhm ar fud na
measunaithe a heagraiochta

Lol > A chinntit go bhfuil na sonrai rinda a choinnimid

slan agus priobhaideach agus go gcomhlionaimid
na Rialachain Cosanta Sonrai

> Pairt a ghlacadh i lionrai na hearnala poibli
chun cur le comhoibrit agus eolas agus chun
dea-chleachtas a athusaid agus a roinnt
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Forbairt ar

, nDaoine agus
Tosaiocht P p
Straitéiseach ar nEag ra|OChta

Cuspoiri Gniomhartha Tosaiochta

Gniomhu mar > Athru eagraiochtuil leanunach ata ag teacht le
eag raiocht Ar Seirbhis Phoibli 2020 a bhaint amach
ardfheidhmiochta > Plean laidir don lucht oibre a chur i bhfeidhm
ag a bhfuil beim chun struchtuir agus an fhoireann a shocrud de
leanunach ar eolas réir an Phlean Straitéisigh seo agus acmhainni
agus scileanna na a chur ar fail don eagraiocht go héifeachtach

foirne a fhorbairt

Forbairt ghairmitiil > Cultuir, eolas agus proisis an Ombudsman
leantiinach agus um Sheirbhisi Airgeadais agus Oifig an
fhreagriiil Ombudsman do Phinsin mar a bhiodh a

usaid chun dea-chleachtas a fhorbairt don
eagraiocht nua

> A chinntit go gcuirtear ar bhfoireann faoi
shainoilidint chun tabhairt faoin obair
dhushlanach a dhéanaimid

> An fhéidearthacht a bhaineann le creiditnu
gairmiuil don fhoireann i ngach réimse den
eagraiocht a mheasunu
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Cuspoiri Gniomhartha Tosaiochta

Comhionannas, > A chinntit go bhfuil &r mbeartais earcaiochta
éagsulacht agus éifeachtach ag baint amach na spriocanna
cuimsiu a chur chun a leagtar sios sa straitéis le haghaidh

cinn comhphairtiocht imirceach (Migrant Integration

Strategy) agus sa Straitéis Chuimsitheach
Fostaiochta do Dhaoine faoi Mhichumas

> larracht a dhéanamh deiseanna a thabhairt
dar bhfoireann cothromaiocht oibre is
saoil a bhaint amach de réir Chomhaontu
Chobhsaiochta na Seirbhise Poibli

Rannphairtiocht > A chinntit go bhfuil ar luachanna le brath i
fostaithe a mhéadu ngach gné dar gcuid oibre

> Pairt a ghlacadh go hiomlan sna lionrai agus
foéraim idirnaisiunta abhartha ar fad chun a
chinntiu go bhfuilimid ag feidhmiu de réir an
dea-chleachtais

> Cultdr an dea-rialachais a leabu i ngach
leibhéal den eagraiocht

> Tus a chur le clar Follaine san lonad Oibre
chun tacu leis an bhfoireann sli mhaireachtala
fhollain a chothu

> Suirbhé bonnline agus leantnach ar
rannphairtiocht na foirne a fhorbairt agus a
chur i bhfeidhm chun bonn eolais a chur faoi
bheartais acmhainni daonna

> Measunu seachtrach a dhéanamh ar ghraid
foirne
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Mar chomhlacht poibli, cuirimid cearta

an duine agus an comhionannas i
bhfeidhm sa chaoi a mbimid ag cur ar
gcuid feidhmeanna i bhfeidhm agus ag
tabhairt faoinar n-obair laethdil. Is é ar
bpriomhfheidhm imscrudu a dhéanamh ar
ghearain in aghaidh solathraithe seirbhisi
airgeadais no pinsean ar bhealach a
thagann le chomh tromchuiseach agus ata
an gearan. Ta rol againn freisin mar thostoir,
mar eagraiocht a chuireann le beartas
poibli agus mar usaideoir seirbhisi.

Laistigh de chur i bhfeidhm ar gcumhachtai
agus ar bhfeidhmeanna, leagfaimid béim
laidir ar an gceart go bhfaigheadh cach

nds imeachta cothrom, ar an gceart chun
priobhaideachais, ar an gceart go mbeadh
rochtain chothrom ag cach agus ar an gceart
go gcaithfi mar an gcéanna le cach. Cuirimid
seirbhis neamhspleach, chothrom agus
neamhchlaonta ar fail do thomhaltdiri chun
gearain faoina solathrai seirbhisi airgeadais
no pinsean a réiteach. Trid an tseirbhis sin, ta
rol ag an OSAP maidir le cothromaiocht na
cumhachta idir an tomhaltéir aonair agus an
solathrai a chur ina cheart. Taimid tiomanta do
mheasunu iomlan a dnéanamh ar cheisteanna
comhionannais agus chearta an duine a
bhaineann le solathar ar gcuid feidhmeanna
agus seirbhisi. Aireofar leis sin breith
speisialta ar ar modhanna chun a chinntiu

go bhfuil &r gcuid seirbhisi ar fail go hiomlan
do ghrupai ata thios le neamhionannas
socheacnamaiochta.

Thar shaolré an Phlean Straitéisigh seo,
tuairisceoimid ar an dul chun cinn in aghaidh a
thabhairt ar na fadhbanna sin i gcomhthéacs
ar dTuarascalacha Bliantula.
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Laistigh dar ngndthai inmheanacha,
cinnteoimid go gcosndfar dinit agus leas

ar bhfoirne agus go dtdgfaimid cultar
rannphairteachais agus measa; agus go
mbeimid cothrom, cuimsitheach agus
trédhearcach inar gcleachtais solathair agus
earcaiochta.

Tuigimid go bhfuil sraith straitéisi naisiinta

i bhfeidhm a imrionn tionchar ar ar rél mar
fhostdéir san earnail phoibli. Cothdimid an
leibhéal laidir ionadaiochta ata againn cheana
féin de mhna i bpoist shinsearacha agus ar fud
na heagraiochta, agus déanfaimid measunu

ar chearta an duine mar a bhaineann siad le
mna agus le cailini agus aon saincheisteanna
faoi chomhionannas inscne i bhfeidhmiu ar
bhfeidhmeanna de réir Straitéis Naisiunta

na mBan agus na gCailini 2017-2020.

Taimid tiomanta do chleachtais earcaiochta

a fhéachann le lucht oibre éagsuil a bhaint
amach agus déanfaimid iarracht socruithe
cothromaiocht oibre is saoil a bhaint amach de
réir Chomhaontu Chobhsaiochta na Seirbhise
Poibli, 2018-2020.

Cuirfimid caoinfhulaingt agus meas don
éagsulacht chulturtha agus theangeolaioch
chun cinn go gniomhach. Faoi 2020, ba cheart
go mbeadh 1% dar bhfoireann de bhunadh
mionlach n6 imirceach de réir na straitéise le
haghaidh comhphéirtiocht imirceach (Migrant
Integration Strategy). O thus deireadh shaolré
an Phlean Straitéisigh seo, féachfaimid leis

an sprioc go mbeadh 6% ar a laghad dar
bhfoireann ina ndaocine faoci mhichumas de réir
na Straitéise Cuimsithi Fostaiochta do Dhaoine
faoi Mhichumas a sharu.
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Ta an Chairt Seirbhisi do Chustaiméiri ina priomhuirlis chun ar gcuid seirbhisi
a sholathar. Ta ceann dar gcroiluachanna, inrochtaineacht, le feiceail go soiléir
inar gCairt Seirbhisi do Chustaiméiri ina leagtar amach go soiléir na tiomantais
seo a leanas a bhaineann le comhionannas agus cearta an duine:

> Comhionannas agus Eagsulacht: > Faisnéis Inar gcumarsaid i scribhinn, 6

Agus muid ag plé leat, cinnteoimid
nach ndéantar aon idirdhealu ar
bhonn inscne, stadas sibhialta, stadas
teaghlaigh, gnéaschlaonadh, reiligitin,
aoise, michumais, cine, ballraiochta
de phobal an Lucht Siuil, na stadas
socheacnamaiochta.

Rochtain Fhisicitil: Taimid
tiomanta do thimpeallacht dhearfach
agus inrochtana a chruthu agus a
chothu. Cuirfimid oifigi poibli ata glan
agus inrochtana ar fail a chinntionn
priobhaideachas, agus a chomhlionann

caighdeain cheirde agus sabhailteachta.

Ta Oifigeach Rochtana ar leith againn
agus éascoimid rochtain do dhaoine
faoi mhichumas agus do dhaoine eile a
bhfuil riachtanais shonracha acu.
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bhéal agus dhigiteach, beidh cur chuige
forghniomhach againn i leith eolas ata
soiléir, trathuil agus cruinn a sholathar,
eolas a fhreastalaionn ar dhaoine a
bhfuil riachtanais shonracha acu. Beidh
meas againn ar phriobhaideachas ar
gcustaiméiri agus cloimid le reachtaiocht
Cosanta Sonrai.

Rogha: Pleanalfaimid agus solathréimid
ar geuid seirbhisi ionas gur féidir leat
teacht orthu ar an mbealach is fearr
duitse.

Rogha Teanga: Cuirfimid seirbhisi
d’ardchaighdean ar fail i nGaeilge, i
mBéarla, N6 go datheangach. Féadfaidh
custaiméiri rogha a dhéanamh plé linn
i gceachtar de na teangacha offigiula
sin. Cuirfimid ateangaireacht ar fail de
réir mar is ga do chainteoiri 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
haistriichan né le hateangaireacht de
réir mar is cui.
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