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An Brollach

Thug an tOireachtas rol
suntasach agus tabhachtach
d’Oifig an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean:
bealach a sholathar chun
réiteach a fhail ar ghearain 6
dhaoine in aghaidh solathraithe
rialailte seirbhisi airgeadais agus
pinsean, sa chas nar réitiodh na
gearain sin roimhe sin.

Is é cuspdéir an Ombudsman bealach
iontaofa a thairiscint chun gearan a
ghéaru go céir, go neamhchlaonta, go
trédhearcach agus ar bhealach ata ar
fail do chach. Trid an rél tabhachtach
sin a chur i gcrich, bionn fiorthionchar
ag an OSAP ar shaol na ndaoine a
bhaineann usaid as ar gcuid seirbhisi

agus ar an timpeallacht seirbhisi
airgeadais agus pinsean.
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Léirionn gach gearan a fhaighimid cuinsi ar
leith. Nuair a chuirtear gearan faoi bhraid
an OSAP, beidh an gearanach tar éis tus a
chur leis an aistear cheana féin, tri ghearan
a dhéanamh leis an solathrai. T4 taithi na
ngearanach ag croilar ar seirbhise. Is é
saintréith ar ratha gearain a bhainistit de
réir ar gcuid luachanna. Is é sin seirbhis

a sholathar ata trathduil, inrochtana, coir,
seirbhis a chreideann idir ghearanaigh agus
solathraithe go bhfuil si céir agus iontaofa.

Sna chéad tri bliana da fheidhmiu, chuir an
OSAP nios mé na 15,200 gearan i gerich.
Rinneamar ar ndicheall torthai éifeachtula agus
trathula a chinntit, Taithi an Chustaiméara a
Fheabhsu, a bhi mar fhécas dar gcéad Phlean
Straitéiseach. Agus muid ag machnamh ar an
gcaoi is fearr lendr seirbhisi a sholathar as seo
go ceann tri bliana, t4 an Chombhairle agus
foireann an OSAP tar éis tosaiochtai nua a
shainaithint a léirionn ar rél reachtuil agus ar
gcuid luachanna araon. Léirionn na tosaiochtai
straitéiseacha sin ar n-uaillmhian chun ar
seirbhisi agus an eagraiocht féin a fhorbairt
agus a chur i mbun nualaiochta, le béim laidir
ar ar gcustaiméiri, ar bpairtithe leasmhara
seachtracha agus ar lucht spéise.

Is féidir na tri phriomhcholun straitéiseacha a
choimrit mar seo a leanas:

o

Oiritndimid agus forbréimid ar seirbhis,

ag usaid nudlaiochta chun freagairt do
riachtanais agus ionchais ata ag athrua ar
gcustaiméiri ar fad, ag cothu béim sheasta ar
thorthai cora, neamhchlaonta agus trathula.

Nascfaimid le tomhaltéiri, solathraithe,
comhlachtai rialala agus daoine eile chun
cabhru le tuiscint nios fearr a thogail ar
a ndéanaimid, agus ar an gcaoi is fearr

le teacht ar ar gcuid seirbhisi agus leas a
bhaint astu, ma theastaionn siad.

Comhlionfaimid go hiomlan ar rél i gcabhru
le caighdeain a ardd maidir le dul i ngleic

le gearain agus iad a réiteach, agus eolas a
dhéanamh d'fhorbairti reachtaiochta, rialala
agus beartais ionas go seachnaitear gearain
6 chustaiméiri ar an gcéad dul sios mas
féidir, agus go mbaintear torthai céra amach.

Chun ar ndul chun cinn a thomhas in aghaidh
ar gcolln straitéiseach, tacaitear leis an bPlean
Straitéiseach seo le creat mionsonraithe de
Phriomhthascairi Feidhmiochta.
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Cuireann an Plean Straitéiseach seo creat
laidir, comhthaite ar fail chun ar gclir oibre
a fhorbairt, a sholathar agus a athbhreithniu.
| rith an phréisis comhairlitichdin a rinneadh
mar chuid d'fhorbairt an Phlean Straitéisigh
seo, ba théama a thainig chun cinn aris

agus aris eile an tionchar a bhionn ag an
athru agus éiginnteacht shuntasach sa
timpeallacht sheachtrach ar gach eagraiocht.
Sa timpeallacht sin, beimid sofhreagruil,
agus ag réamh-mheas agus ag oiritinu

do na dushlain ata romhainn. Chuige sin,
leanfaimid orainn ag athbhreithnid ar bplean
don lucht saothair i gcaitheamh shaolré an
Phlean Straitéisigh seo.

Le tri bliana anuas, cuireadh nios mé

na 16,300 gearan faoi bhraid an OSAP.
Caithfimid a bheith réidh chun an chastacht
ata de shior ag méadu a bhainistit i gcas

na ngearan a fhaighimid, agus caithfimid

a bheith réitithe freisin chun dul i ngleic le
haon mhéadu ar lion na ngearan.

Tagann castacht chun cinn mar gheall

go bhféadfadh cupla solathrai a bheith
bainteach le gearan, mar gheall ar thionchar
teicneolaiochta nua ar sholathar seirbhisi
nua, agus mar gheall ar fhorbairt leantdnach
tairgi agus proéiseas nua agus na srianta
ama reachtula chun gearan a chur faoi
bhraid an OSAP.

Anuas air sin, de bharr go bhfuil cuid de na
solathraithe nios traidisiinta tar éis an margadh
a fhagail, agus go bhfuil solathraithe nua ata
bunaithe ar theicneolaiocht tar éis teacht
isteach ar an margadh agus tionchar a imirt air,
ta tirdhreach na seirbhisi airgeadais de shior ag
athra agus ag forbairt.

Le bliain anuas, bhi dushldin shuntasacha le
sart ag an OSAP mar gheall ar phaindéim
COVID-19, agus d'éirigh linn. Airiodh leo sin
os cionn 780 gearan a bhain leis an bpaindéim
a bhainistit. Thugamar tus dite do na geardin
sin toisc go raibh prainn ama ag baint leo, agus
cuireadh dha thrian diobh i gcrich faoi mhi na
Bealtaine 2021. Mar sin féin, measaimid go
mbeidh tionchar phaindéim COVID-19 le brath
as seo go ceann i bhfad, agus go n-eascréidh
cuinsi aisti a d'fhéadfadh nios mo gearan a
chruthd don OSAP.

Bhi gearain a bhain le ratai tis ar mhorgaisti
rianuchain ina gcuid shuntasach d’obair an
OSAP i rith ar bPlean Straitéisigh deiridh, agus
cuireadh os cionn 1,000 gearan faoi mhorgaisti
rianachain i gerich i rith chur i bhfeidhm an
Phlean sin. Taimid fos ag fail gearain faoi
mhorgaisti riantchain. Bhi os cionn 1,200
gearan faoi mhorgaisti riantchain idir lamha
againn agus muid ag ullmhu an Phlean seo,
agus measaimid go mbeidh gearain da leithéid
ina ngné shuntasach d’obair na hQifige seo i
rith chur i bhfeidhm an Phlean seo.
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Bhain solathraithe, gearanaigh agus

a n-ionadaithe tairbhe shuntasach as

an gcumhacht reachtuil a bhronn an
tOireachtas chun cinnti ata ina gceangal
de réir an dli a fhoilsiu, rud a chruthaionn
soiléire agus trédhearcacht faoi na cuinsi,
na ceisteanna agus na torthai a bhaineann
leis na cinnti sin. Bionn tionchar ag gach
cinneadh ata ina cheangal de réir an dli ar
an ngearanach agus ar an solathrai. Bionn
tionchar breise ag cuid de na cinnti toisc
gur iomai tomhaltéir nar chuir gearan faoi
bhraid an OSAP riamh, ach a bhain tairbhe
as ar gcuid idirghabhdlacha agus oibre mar
sin féin. Tarlaionn sé sin nuair a chuireann
solathrai ordu faoi chliteamh né ceartt i
bhfeidhm ar ghripa custaiméiri da chuid, né
nuair a chinneann solathrai a chleachtais a
athrd mar gheall ar chinneadh.

Is cumhacht shuntasach i an chumhacht
chun cinnti at4 ina gceangal de réir an

dli a fhoilsiu, agus i gcaitheamh shaolré

an Phlean Straitéisigh seo, déanfaimid
nios mo chun cur leis an bhfeasacht ar

na cinnti sin agus ar a dtionchar, agus
chun aird a tharraingt ar cheisteanna agus
treochtai chun tionchar a imirt ar fhorbairt
reachtaiochta, rialala agus beartais.
Leanfaidh ar gcinnti foilsithe ag imirt
tionchar dearfach ar iompar na solathraithe
seirbhisi airgeadais freisin.
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Léiritear sa Phlean Straitéiseach seo tabhacht
na mbreithnithe comhshaoil, soéisialta agus
rialachais a mhunléidh an tionchar a bhionn
againn mar eagraiocht. As seo go ceann tri
bliana, leanfaimid orainn ag tabhairt tus aite
do rialachas fénta ar fud ar n-oibriochtai
agus féachfaimid le deiseanna feabhsuchain
a shainaithint go leantnach. Maidir lenar
bhfreagrachtai nios leithne i leith na sochai
agus ar gcomhshaoil, leagtar amach sa Phlean
Straitéiseach seo ar n-uaillmhianta maidir le

hionchuimsiu, éagsulacht agus inbhuanaitheacht.

Taimid ag suil le hoibrit lenar bhfoireann chun
cuir chuige chruthaitheacha agus nualacha

a sholathar chun clair fhiiintacha a théann i
bhfeidhm ar dhaoine a sholathar sna réimsi sin.

Is mian linn buiochas a ghabhail lenar bpairtithe
leasmhara as a gcinamh i bhforbairt an

Phlean Straitéisigh seo, trina dtuairimi agus a
mbreathnuithe a roinnt linn, rud a chabhraigh go
mor linn agus muid ag breacadh bealach chun
cinn don OSAP as seo go ceann tri bliana. Taimid
ag suil le comhoibrit lenar bpairtithe leasmhara
chun an tirdhreach seirbhisi airgeadais agus
pinsean a fheabhsu le chéile.
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Ba mhaith linn buiochas a ghabhail
freisin leis an Roinn Airgeadais as a
tacaiocht leantnach dar sainordu
reachtuil agus as a treoir agus a haiseolas
maidir le forbairt an Phlean Straitéisigh
seo agus trinar rannphdirtiocht rialta.

Trid an bPlean seo a chur i gcrich,
leanfaimid orainn ag tabhairt faoi
chomhoibriu dluth agus idirghniomhu
dearfach le Banc Ceannais na hEireann
agus leis an Udaras Pinsean, ag aithint
ar rél faoi seach i gcur le creat cosanta
tomhaltoiri fénta.

Ar deireadh, is mian linn buiochas a
ghabhdil lenar bhfoireann as a rél i gcur i
gcrich rathuil ar gcéad Phlean Straitéisigh
agus as a rannphairteachas i bhfis a
chruthu don chéad chéim forbartha eile
a bheidh ag an eagraiocht. Taimid ag suil
le hoibriu leis an bhfoireann chun an
Plean Straitéiseach seo a chur i gcrich
sna blianta amach romhainn.
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Ta mortas agus tiomantas ar bhfoirne as
ar rol reachtuil a chomhlionadh agus as an
tseirbhis is fearr is féidir a sholathar dar
gcustaiméiri le feiceail 6 bunaiodh an Oifig
seo. Ach oiread le gach eagraiocht eile, bhi
an-tionchar ag paindéim COVID-19 ar ar
n-oibriochtai agus d’ainneoin na ndushlan
ollmhér pearsanta agus gairmitil a
cruthaiodh 6 mhi an Mharta 2020, d’éirigh
lenar bhfoireann méadu eisceachtuil

ar dhunadh gearan a bhaint amach in
2020. Taimid ag suil anois le hoibrit lenar
bhfoireann ar fad i gcaitheamh shaolré

an Phlean Straitéisigh seo chun ar bhfis
chomhroinnte a bhaint amach.

Maeve Dineen
Cathaoirleach
Chombhairle an
Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean

Ger Deering

An tOmbudsman
Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean

8 Iuil 2021 8 luil 2021
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Ar ROl agus an Chaoi a nOibrimid

Bunaiodh an OSAP i mi Eandir 2018 le
hAcht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean, 2017. Is é r6l an OSAP
geardin 6 thomhaltoiri, gnéthai beaga agus
eagraiochtai eile ina measc, in aghaidh
solathraithe seirbhisi airgeadais agus
solathraithe pinsean rialdilte a réiteach.
Cuirimid seirbhis neamhspleach, chair,
neamhchlaonta, rinda agus saor in aisce ar
fail chun geardin a réiteach tri idirghabhail
neamhfhoirmidil, as a n-eascraionn socru
féideartha a chomhaontaionn na pairtithe,
nd tri imscridu agus breithnit foirmidil, as a
n-eascraionn cinneadh ata ina gceangal de
réir an dli.

Ar gCumbhachtai Reachttila

Ta na cumhachtai a bhronnann an
tOireachtas orainn suntasach agus leagann
siad freagracht orainn na cumhachtai

sin a chomhlionadh ar bhealach fénta,
neamhchlaonta agus céir. Nuair nach bhfuil
tomhaltaéir ar bith, idir dhaoine aonair, ghné
beag agus eagraiochtai, in ann gearan né
aighneas le solathrai seirbhisi airgeadais

no solathrai pinsean a réiteach, is féidir an
gearan a chur faoi bhraid an OSAP.

Téimid i ngleic go neamhfhoirmitil le
geardin ar dtus, tri éisteacht leis an da
phairti agus plé leo chun teacht ar réiteach
a shasédh an da phairti. Tarlaionn cuid
mhaith den phlé neamhfhoirmitil sin

ar an nguthan. | gcas na ngearan nach
réitionn na hidirghabhalacha luatha sin an
t-aighneas, déanann an OSAP imscradu
foirmiuil ar an ngearan agus eisionn
cinneadh ata ina cheangal de réir an dli ar
an da phairti, agus nach féidir a achomharc
ach os comhair na hArd-Chuiirte.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an
Ombudsman chun dul i ngleic le gearain

a dhéantar faoi sholathraithe seirbhisi
airgeadais. Féadfaidh sé a ordu go
dtabharfadh solathrai faoin iompar ab udar
leis an ngearan a cheartu. Nil aon teorainn
le luach an cheartaithe a d’ordédh sé.
Féadfaidh sé a ordu do sholathrai freisin
ctiteamh suas le €500,000 a ioc le
gearanach. Anuas air sin, féadfaidh sé

a chuid cinnti a fhoilsit go hanaithnid
agus féadfaidh sé freisin ainmneacha aon
solathraithe seirbhisi airgeadais a fhoilsiu
ma seasadh, go hiomlan, go substaintiuil
né go pairteach, le tri ghearan ar a laghad
ina n-aghaidh in imeacht bliain amhain.
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Nuair atathar le dul i ngleic le gearain faoi
sholathraithe pinsean, ta srian nios moé ar
chumhachtai an Ombudsman. Cé gur féidir leis
ceartu a ordu, leagtar amach sa reachtaiocht a
rialaionn an OSAP nach saréidh an ceartu sin aon
chaillteanas iarmhir sochair faoin scéim pinsean
ata i gceist. Chomh maith leis sin, ni féidir leis a
ordu do sholathrai pinsean cliteamh a ioc. Ni féidir
leis ach cas-staidéir a fhoilsitl i gcas na gcinnti
pinsin (in ait an chinnidh iomlain), agus ni féidir leis
ainmneacha aon solathrai pinsean a fhoilsit beag
beann ar an lion gearan ina aghaidh ar seasadh leo,
ar seasadh leo go substaintitil, né ar seasadh leo
go pairteach in imeacht bliana.

Is préiseas mionsonraithe, céir agus neamhchlaonta
é an t-imscruadu foirmidil a dhéanann an OSAP

ar ghearan, préiseas a dhéantar de réir ndsanna
imeachta céra. larraimid go dtabharfai caipéisi
airithe agus fianaise dbhartha fuaime duinn agus
cinntimid go bhfaigheann an gearanach agus an
solathrai cdip den fhaisnéis ar fad a chuireann an da
phairti faoinar mbraid. Mura ndéantar achomharc
leis an Ard-Chuirt faoi chinneadh, caithfidh an
solathrai seirbhisi airgeadais né pinsean aon ordu

a dhéanann an tOmbudsman ina chinneadh ata

ina cheangal de réir an dli a chur i bhfeidhm. Ni
fhoilsitear cinnti atd 4 n-achombharc leis an Ard-
Chirt fad is ata siad faoi réir achomhairc.
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An Timpeallacht Sheachtrach:

s e o /

Ar straitéis a fhorbairt mar 1éiriti ar dhomhan ata ag athrua

Chruthaigh paindéim COVID-19 cior
thuathail ar fud na cruinne agus thug si
dushldin go leor de na dearcthai a bhiodh
againn: ar chursai tradala agus solathair;
faoinar n-idirspledchas eacnamaioch
domhanda; agus a bhfuil i gceist i ndairire

le freastal ar ar gcustaiméiri, ar bpairtithe
leasmhara, ar bhfostaithe agus ar bpobail.
Fiu sular thosaigh an phaindéim, bhi
timpeallacht sheachtrach a bhi ag athru

go tapa ag imirt tionchar cheana féin ar an
gcineal gearan a chuirtear faoi bhraid an
OSAP. Diritear sa Phlean Straitéiseach seo
ar sheirbhis shofhreagruil agus ilghnéitheach
a sholathar, seirbhis a Iéirionn na custaiméiri
ar a bhfreastalaimid agus an domhan ata de
shior ag athru thart orthu.

Castacht ata ag Méadu

O bunaiodh an OSAP, ta na gearain a
chuirtear faoinar mbraid ag éiri nios casta.
Tagann an chastacht sin chun cinn mar
gheall ar cheisteanna dlinse uaireanta, ar
nds srianta ama chun gearan a dhéanamh.
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Cuinse suntasach eile is ea lion agus
stadas rialdla na solathraithe lena
mbaineann. D’fhéadfadh sé sin a bheith

i gceist mar go bhfuil ctpla solathrai
pairteach i seirbhis a sholathar, né mar
gheall ar athruithe ar an solathrai de
bharr diol né fail gné solathrai roimhe sin.
D'fhéadfadh na castachtai sin tionchar a
imirt ar aistear gearain.

De réir mar a thairgeann solathraithe
tairgi agus seirbhisi nualacha, agus mar

a ghlacann tomhaltoiri leo, féadfaidh
tomhaltoiri glacadh le socruithe le
solathraithe neambhrialdilte, le solathraithe
a bhaineann leas as cead chun tairgi a
dhiol in Eirinn, n6 le solathraithe ata a
rialdil, ach a sholathraionn tairgi nach
bhfuil rialailte. Tabharfar cosainti anois

do ghnéthai beaga ata ag lorg sreabhadh
airgid tri shlua-chistit, ach ni chosnéidh sé
sin infheisteoir a fheidhmionn lasmuigh de
cheird, gné né gairm.

Nascadh agus Nudlaiocht

Anuas air sin, cé go molann an Coimisiun
Eorpach raon maoirseachta do mhargai

i gcriptea-shécmhainni, go dti go
bhforbraitear a leithéid, cruthaionn
criptea-shécmhainni baol suntasach do
thomhaltoiri mar gheall ar a luaineacht agus
mar gheall nach bhfuil aon chosaint ar fail
do thomhaltéiri ina leith faoi lathair.

De réir mar a éirionn an cémhargadh

le haghaidh seirbhisi airgeadais nios
comhthaite, d'fhéadfadh nios moé tomhaltoiri
taobh amuigh d’Eirinn gearan a dhéanamh
faoi sholathraithe a rialailtear in Eirinn. Ina
theannta sin, d’fhéadfadh nach mbeadh
gearan a dhéanann tomhaltéiri na hEireann
laistigh de dhlinse an OSAP agus, ina ait

sin, go gcuirfi chuig an gcomhlacht Réitigh
Diospéidi ceart malartach i dtir eile iad.

| bhfianaise chulra na castachta ata ag
méadu, leanfaimid orainn ag solathar
torthai a spreagtar ag neamhchlaontacht
agus caighdean inar bproisis agus ar
gcinnteoireacht.
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An teicneolaiocht mar bhacainn

| gcas roinnt custaiméiri, cruthaionn
tionchar na teicneolaiochta féin
deacrachtai in idirghniomhu le
solathraithe. Ta an t-aistrit i dtreo
modhanna cumarsaide nios cianda tar
éis gearain a dhéanamh nios dushlanai
do roinnt daoine. Ta sé d'fhéidearthacht
ag an teicneolaiocht dul i bhfeidhm ar
chumas airgeadais agus d'fhéadfadh
roinnt den dul chun cinn ar an
teicneolaiocht eisiamh airgeadais a
chruthd né é a dhéanamh nios measa.
Beidh oibriu leis na pairtithe leasmhara
chun a chinntid go bhfuil custaiméiri ar
an eolas faoin OSAP agus ar ar gcuid
seirbhisi ina phriomhthosaiocht.

Margai seirbhisi airgeadais agus
pinsean ata ag athru

Ta an margadh seirbhisi airgeadais tar éis
tréimhse suaite agus claochlaithe olimhéir
a chur de. Cé go bhfuil feidhm fés le
solathraithe agus tdirgi nios traidisitunta, bhi
tionchar suntasach ag bealai nua solathair,
tairgi nua, seirbhisi agus solathraithe

nua. Ta an bealach a mbainistionn

daoine a n-airgeadas pearsanta tar éis
athrud. Tarraingionn bealai nua solathair
agus ardain nua teicneolaiochta anuas
breithnithe breise i dtéarmai stadas rialala
na solathraithe agus cumas na gcustaiméiri
gearain a chur faoi bhraid an OSAP.

Agus cursai mar ata, tugann na fogairti a
rinneadh le deireanai faoi sholathraithe ag
tarraingt siar 6 mhargadh baincéireachta

na hEireann le fios go bhfuil tréimhse
comhdhlithaithe amach romhainn.
Tarraingionn sé sin anuas ceisteanna faoi
chustaiméiri reatha na solathraithe sin agus
an chaoi a gcuirfear a seirbhisi airgeadais
ar fail, biodh sin ag eintitis bhunaithe, né
iontralaithe nua.
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Nascadh agus Nuélaiocht
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Spreagfaidh an Treoir 6n AE (IORP Il) maidir
le gniomhaiochtai agus maoirseacht na
n-institididi um chair ar scor ceirde leasu
suntasach ar thirdhreach na bpinsean as
seo go ceann cupla bliain, agus athruithe
suntasacha ar oibleagaidi rialachais agus
riarachain iontaobhaithe scéimeanna
pinsean agus Conarthai Blianachta Scoir
faoi lontaobhas (RAC faoi lontaobhas).

Anuas air sin, de bharr thabhairt

isteach na dTairgi Pinsin Phearsanta
Uile-Eorpacha (TPPU) rialailte 6 mhi an
Mharta 2022, beidh roghanna aistrithe
ag ceannaitheoiri TPPU, idir intire agus
trasteorann, chun inaistritheacht pinsean
a éascu nuair a bhogann duine 6 bhallstat
amhain go ceann eile. T4 an Treoir TPPU
ag tuar creata le haghaidh réiteach
gearan agus go mbeadh duine i dteideal
an gearan sin a chur chun cinn ina thir
choénaithe, beag beann ar an it ar tharla
an saru liomhnaithe.
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Tionchar i ndiaidh na paindéime

Trath a raibh an Plean Straitéiseach seo
fhorbairt, bhi an OSAP tar éis proisis agus
coérais shonracha a fhorbairt agus a chur

i bhfeidhm chun dul i ngleic le geardin a
d’eascair as paindéim COVID-19.

Mar gheall ar na bearta sin, rinneadh dul
chun cinn [aidir ar bhainistit na ngearan
sin, agus tugadh tus aite do gheardin a
bhain le harachas le haghaidh cur isteach
ar ghno.

Agus an phaindéim fés ar bun, ni fios go
féill cén cineal tionchar socheacnamaioch
leanunach a bheidh aici. Ach, de bharr

an tionchair airgeadais ar go leor daoine,
idir dhifhostaiocht agus dunadh gno,
measann an OSAP go bhféadfadh na
cuinsi sin ardd a chruthd ar lion na
ngearan i gcaitheamh shaolré an Phlean
Straitéisigh.
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Impact of Technology

Ta réitigh bunaithe ar an teicneolaiocht tar
éis teacht in ait na mbealai traidisitinta gno

in go leor gnéithe de na seirbhisi airgeadais.
Ta seirbhisi bunaithe ar mheaisini go mor i
réim, agus go leor tomhaltéiri ag imeacht 6 na
seirbhisi traidisitinta ‘airgid thirim agus brainse’.
Ta seirbhisi guthain agus ar line ag teacht in
ait idirghniomhaiochtai duine le duine, agus
ta Usaid na cinnteoireachta uathoibriche ina
thoisc shuntasach anois de go leor caidreamh
idir tomhaltéiri agus solathraithe.

| gcas an OSAP, ciallaionn sé sin go leanfaidh
an cinedl gearan agus na modhanna réitigh
lena mbitear ag plé ag athru, agus da bharr
sin caithfidh an OSAP leanuint ag foghlaim
agus ag oiriinu de shior do na hathruithe ar
sholathar tairgi agus seirbhisi.

| dtéarmai ar nualaiochta agus ar n-Usaide
teicneolaiochta féin, ta go leor dar gcustaiméiri
ag iarraidh go mbeidis in ann teacht ar ar
n-eolas agus ar seirbhisi, agus bionn siad ag
stil go mbeidh sé éasca é sin a dhéanamh.

Nascadh agus Nudlaiocht

Freagroéidh ar seirbhisi don mhéid sin, agus
cinnteoimid ag an am céanna nach mbeidh
an teicneolaiocht ina bacainn d’aon ghrapa
custaiméiri ar leith. Cuimseoimid freisin
nios mé cumarsaid dhigiteach inar gcainéil,
lena n-airitear na meain shaéisialta agus
abhar digiteach inrochtana.

Concluid

Beidh an OSAP sofhreagruil i gcaitheamh
shaolré an Phlean Straitéisigh seo

agus cinnteofar go bhfuil sé réitithe

chun leanuint ag solathar a rail, agus

in ann feidhmid i dtionscal na seirbhisi
airgeadais mar a bheidh sa todhchai.

Tri mhonatdireacht leantnach ar ar
dtimpeallacht sheachtrach agus oibriu
leis na pairtithe leasmhara chun eolas
agus treochtai a chomhroinnt, oiriindidh
an OSAP do na hathruithe a bhfuil suil
leo as seo go ceann tri bliana.
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Ar Misean

Seirbhis réitigh gearan ata
neamhchlaonta, inrochtana

agus sofhreagruil a sholathar,
seirbhis a chuireann torthai céra,
trédhearcacha agus trathula ar
fail dar gcustaiméiri ar fad, agus
a fheabhsaionn an timpeallacht
seirbhisi airgeadais agus pinsean.

Ar bhFis

Timpeallacht seirbhisi
airgeadais agus pinsean
fhorasach a thogtar ar
iontaoibh, cothroime agus
trédhearcacht, inar eisceacht

iad gearain.
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Ar gCuid
Luachanna

Cothroime

o Glacfaimid
le cur chuige
neamhchlaonta,
neamhspleach,
oibiachtuil, ina
bpléitear le gach
gearan bunaithe ar
a fhidntais féin.

o Eistfimid leis
na pairtithe ar
fad in aighneas,
agus iarrfaimid
ceisteanna chun
an chothromaiocht
eatarthu a chur
ina cheart.
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lonracas

o Cloifimid leis na
caighdeain eiticiula
is airde.

o Tuillfimid
iontaoibh ach ar
gcuid seirbhisi
a chur ar fail go
neamhchlaonta, go
trédhearcach agus
go gairmiuil.

O Léireoimid meas
ar rindacht na
ndaoine a lorgaionn
ar gcuid seirbhisi.

Is eagraiocht a spreagann luachanna é an OSAP. Bionn ar luachanna
leabaithe inar bpréisis agus ar nésanna imeachta trina gclair
leantnacha oilitina agus forbartha. | rith chruthi na straitéise seo,
chuir ar bhfoireann in il go soiléir agus go seasta tabhacht ar
luachanna agus choincheap na seirbhise poibli ina gcuid oibre 6 13
go la. Ag croilar ar gcuid luachanna ta mian ollmhér an tseirbhis is
fearr is féidir a sholathar dar gcustaiméiri.

Neamhspleachas

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

Inrochtaineacht

Eifeachtacht

o Freagréimid do
riachtanais ar
gcustaiméiri.

o Déanfaimid
cumarsaid go soiléir
agus go gairmiil.

o Tabharfaimid treoir
agus tacaiocht
chun teacht ar ar
seirbhisi.

Nascadh agus Nudlaiocht

o Beimid de shior ag
lorg bealai chun an
chaoi a mbimid i
mbun cumarsaide
agus a gcuirimid ar
gcuid seirbhisi ar
fail a fheabhsu.

o Féachfaimid le dul
i ngleic le gach
gearan sa bhealach
is éifeachtula, is
éifeachtai agus is
trathala.

www.fspo.ie
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P 4
Ar C re at Tugtar breac-chuntas sa Chreat | gcas gach tosaiochta straitéisi, taimid
g Straitéiseach seo ar ar dtosaiochtai tar éis breac-chuntas a thabhairt ar ar
e Je straitéiseacha agus ar ar ndul chun cinn dtiomantais straitéiseacha agus ar an gcaoi a

Straltelse aCh réamh-mheasta as seo go ceann tri bliana.  dtomhaisfimid ar ndul chun cinn ina mbaint
Sainaithnitear ann freisin na hacmhainni amach. Tomhaistear ar gclair oibre bhliantula
a theastaionn chun an straitéis a chur atd mar bhonn faoin gcreat straitéiseach
i gcrich. Cuirfidh an OSAP i gcrich é seo tri Phriomhthascairi Feidhmiochta
faoi scath a shainordaithe reachtdil inmheanacha agus tuairiscitear orthu inar
agus spreagfaimid feabhsu ar seirbhisi dTuarascalacha Bliantula. Anuas air sin, beidh
agus direoimid ar rannphairtiocht lenar comhaontu solathair maoirseachta agus
dtimpeallacht sheachtrach agus ar feidhmiochta Seirbhise lenar mathair-Roinn,
thionchar a imirt uirthi. an Roinn Airgeadais, ag monatéireacht chur i

gcrich an Phlean Straitéisigh seo.

Forbairt agus Nascadh agus = E&Juliioiiabilae Tl

Nualaiocht Rannphairtiocht Sl EIRinlix:

Forbairt ar ndaoine agus ar gcumais
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Forbairt agus
Nualaiocht

Oiritnoimid agus forbroimid ar
seirbhis chun riachtanais agus ionchais
ata ag athru ar gcustaiméiri ar fad a
réamh-mbheas agus freagairt doibh, ag
cothd béim sheasta ar thorthai cora,
neamhchlaonta agus trathula.

Solathroimid:

o

Rogha fhéinchinntitheach rannphdirtiochta seirbhise (ar line, ar an nguthan,
ar fhisean, tri chruinnit duine le duine, sa phost) agus seicealacha ar dhul
chun cinn na féinseirbhise

Réitigh theicneolaiochta a chumasaionn digitit préisis 6 cheann go ceann,
ionas go mbeidh aistear gach gearain éifeachtuil agus trathuil

Seirbhis oscailte, fhailteach a sholathraitear ar bhealach inrochtana,
ionchuimsitheach agus ata éasca le husaid, agus a fhreagraionn do
riachtanais ar gcuid custaiméiri

Timpeallacht nualach dar bhfoireann, ina mbaintear leas as smaointe chun ar
dtairiscint seirbhise agus ar n-ionad oibre a fheabhsu agus a fhorbairt de shior

Seirbhis ata sofhreagruil agus éifeachtach ag dul i ngleic le treochtai, fadhbanna
agus teicneolaiochtai, idir chinn nua agus chinn atd ag teacht chun cinn

Tombhaisfimid ar dtionchar tri:

o

O 00O

Trathulacht agus caighdean ar seirbhise agus ar bprodiseas, lena n-airitear
tomhas trinar gcreat Priomhthascairi Feidhmiochta

Glacadh solathair agus cainéil nua seirbhise agus aiseolas orthu
Leibhéil sastachta i measc custaiméiri agus aiseolas 6 ghrupai focais
Torthai iniuchta inrochtaineachta

Leibhéil na ngearan faoi sheirbhis do chustaiméiri
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Solathroimid:
©O  Clair chun feasacht ar an OSAP agus ar ar rél a mhéadu i measc

tomhaltoiri, comhlachtai ionadaiochta tomhaltéiri agus solathraithe

O Seirbhisi, proéisis agus torthai a thuigtear agus tuiscint nios fearr ar na réil
agus seirbhisi faoi seach a sholathraimidne agus na pairtithe leasmhara

O Faisnéis ata soiléir, inrochtana agus a réitionn tomhaltoéiri agus a
n-ionadaithe nuair ata siad ag lorg réitigh ar ghearain lena solathraithe,
agus ag cur gearain faoinar mbraid nuair nach dtagtar ar réiteach

©O Feabhsuithe leantnacha ar ar seirbhis agus ar gcumarsaid, ag freagairt
dar gcustaiméiri agus dar bpairtithe leasmhara

©O  Clair chun dul i bhfeidhm ar ghrtpai tomhaltéiri ag a mbeadh leibhéil
feasachta nios isle ar ar seirbhisi, ag obair le pairtithe leasmhara chun é
sin a dhéanamh

Tomhaisfimid ar dtionchar tri:

O  Feasacht ar an OSAP agus tuiscint ar ar rél, & dtomhas tri thaighde
margaidh

© Méadracht an tsuimh gréasain agus lion na dteagmhalacha a fhaightear

O Infheictheacht sheirbhis agus rél an OSAP, lena n-airitear ar na meain
shaisialta

O Leibhéil sastachta i measc custaiméiri agus aiseolas 6 ghrupai fécais
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Combhroinnt agus
Tionchar a Imirt

Comhlionfaimid go hiomlan ar rdl i gcabhrua
le caighdeain a ardad i ndul i ngleic le

gearain agus iad a réiteach, agus eolas a
dhéanamh d’fhorbairti reachtaiochta, rialala
agus beartais go seachnaitear gearain 60
chustaiméiri ar an gcéad dul sios mas féidir,
agus go mbaintear torthai cora amach.

Solathroimid:

o

Léargas agus sonrai a imrionn tionchar dearfach ar an gcaoi a
dtéann solathraithe seirbhisi airgeadais i ngleic le gearain 6na
gcustaiméiri agus a chuireann acmhainni leordhéthanacha a
sholathar le haghaidh laimhseail gearan chun cinn

Anailis agus léargas chun an Rialtas, rialalaithe agus
déantadiri beartas a choinneail ar an eolas faoi cheisteanna
agus treochtai reatha, agus aird a tharraingt ar cheisteanna
cérasacha a thagann chun cinn mar gheall ar thorthai gearan

Combhoibria, cumarsaid agus rannphairtiocht nios treise lenar
bpairtithe leasmhara

Imreoimid tionchar ar an gcaoi a ndearann agus a solathraionn
solathraithe tairgi, seirbhisi agus cdrais nios céra chun cabhru
le geardin a sheachaint ar an gcéad dul sios

Tomhaisfimid ar dtionchar tri:

Treochtai sna gearain a fhaightear

Dearcthai na bpairtithe leasmhara, a thomhaisfear tri shuirbhé
bliantuil

Leibhéal na rannphairtiochta agus na comhroinnte faisnéise leis
an gcoras rialala agus le pairtithe leasmhara eile

Infheictheacht chinnti agus fhoilseachdin an OSAP
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Forbairt ar ndaoine agus ar gcumais

Braitheann cur i gcrich an Phlean
Straitéisigh seo ar an gceathru Tosaiocht
Straitéiseach tacaiochta: Forbairt ar
ndaoine agus ar gcumais.

Ta an Plean Straitéiseach seo uaillmhianach
agus beidh a rath ag brath ar thiomantas
ar bhfoirne diograisi agus tiomanta. Is é sin
an chuis a bhfuil forbairt ar ndaoine agus
ar gcumais mar bhonn faoinar dtosaiochtai
straitéiseacha agus ina ghné riachtanach
dar gcreat straitéiseach.

Tégfaimid ar ar gecultur faoi stidradh
luachanna chun glacadh go fonnmhar

le dearcthai éagsula ar gach leibhéal

dar n-eagraiocht. Taimid tiomanta do
chultar ata go hiomlan ionchuimsitheach
a chothu, ina gcreideann gach duine dar
bhfostaithe go bhfuil ait ann déibh agus
go bhfuil comhionannas deiseanna ar fail
chun go mbeidh rath orthu mar chuid

de lucht saothair éagsuiil a léirionn na
custaiméiri ar a bhfreastalaimid go broduil.

Solathroimid:

O Plean don lucht saothair a théann in
oiritint don timpeallacht ata ag athru
ina bhfeidhmimid

O Foireann ag a bhfuil an meascan ceart
de scileanna agus eolas

O Cultar ina ndéantar beart de réir
briathair 6 thaobh ar gcuid luachanna
de, agus ina gcothaitear braistint
chomhroinnte de chuspaéir

O Timpeallacht oibre ionchuimsitheach
agus éagsuil

O Timpeallacht oibre dhearfach,

lena n-airitear cumarsaid agus
rannphairtiocht inmhednach laidir

Eagraiocht foghlama, ina n-éascaitear
agus ina ndiritear ar oibriq,
comhroinnt agus feabhsu leantnach
ar fud na heagraiochta

lonchur dearfach agus
réamhghniomhach i gcleachtais
inbhuanaithe chun ar gcion iomlan
a dhéanamh sa troid in aghaidh an
athraithe aeraide

Tomhaisfimid ar dtionchar tri:

O Leibhéil coinnedla foirne

O Méadracht rannphairtiochta agus
folldine foirne, lena n-airitear tionchar
na dtionscnamh éagsulachta agus
ionchuimsithe
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Nascadh agus Nualaiocht

Idid fuinnimh agus acmhainni

O Forbairt scileanna agus eolais
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Cur 1 bhFeidhm

Plean Straitéiseach
OSAP, 2021-2024

Téamai
Straitéiseacha

Clar Oibre Bliantuil agus
Plean Gnimh

Leagtar amach sa Phlean Straitéiseach seo creat le haghaidh solathair agus
tiomantas d’athbhreithnit leantinach. Laistigh den tréimhse tri bliana don
solathar, beidh clair oibre an OSAP a bheidh mar bhonn faoi seo réalaioch, beidh
luas a gcur i bhfeidhm 4 shocru i gceart chun a chinntit go gcuirtear an Plean
Straitéiseach seo i gcrich laistigh da shaolré, agus beidh siad a gcur i bhfeidhm
de réir a chéile, ag tégail ar éachtai. Nuair a bhi an Plean Straitéiseach seo agus
na clair oibre bhliantula & bhforbairt, shainaithin an OSAP an ga ata le bheith
sofhreagruil agus le hathbhreithnit leantinach a dhéanamh ar an gcur i gcrich i
gcomhthéacs forbairti seachtracha agus na n-acmhainni ata ar fail.

Misean

, Luachanna
agus Fis

Gniomhartha Tomhas ar
Tosaiochta Sholathar

Roinne agus
Tras-Roinne

Cumasoiri ‘ Daoine, Rialachas, Straitéis TFC, Straitéis Acmhainni Daonna,

Straitéiseacha: Corais

Straitéisi Cumarsaide & Rannphairtiochta
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Ar dTiomantas don
Chomhionannas agus
do Chearta an Duine

Mar chomhlacht poibli, breithnimid go gniomhach an O “Tastail chomhionannais” a dhéanamh ar gach
chaoi a bhféadfaimid ‘Dualgas na hEarnala Poibli’ dar beartas eagraiochta abhartha

gcuid a chomhlionadh go stuama chun an t-idirdhealt
a dhichur, comhionannas i ndeiseanna agus sa chaoi
a gcaitear le daoine a chur chun cinn, agus cearta
daonna iad siud a gCUIrImId seirbhisi ar fail déibh (o) RannphéirﬁOCht sa chlar ‘Wllllng Able
agus ar bhfoirne a chosaint. Nuair a bhi an Plean Mentoring’ a fhiosr

Straitéiseach seo a fhorbairt againn, shainaithniomar

O OQilitint chearta an duine agus an
chomhionannais a chur ar fail

na tosaiochtai seo a leanas le haghaidh 2021-2024. O Naisc a bhunt le heagraiochtai a dhéanann
ionadaiocht ar spriocghrupai beartais agus na
O Meitheal Chearta an Duine agus an priomhphairtithe leasmhara

Chomhionannais a bhunu

O Oifigeach Chearta an Duine agus an
Chomhionannais a cheapadh

O Beartas Chearta an Duine agus an
Chomhionannais a fhorbairt
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