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An Chairt Custaiméiri




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 caighdedin 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 caighdeain a leagtar amach sa Chairt Custaiméiri, agus feabhsuchain eile ar
an tseirbhis do chustaiméiri, a sholathar agus a mheasuna.
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An Réamhra
1.1 Misean, Fis agus Luachanna an OSAP

Is é ar Misean 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

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

Treoraitear an OSAP le clig 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:

lonracas
Cloifimid leis na caighdedin eiticitla 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.
Cothroime
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 ceart.
Neamhspleachas
Beimid neamhspleach sa chaoi a gcaithimid le geardin, 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 gcustaimeéiri.
Déanfaimid cumarsaid go soiléir agus go gairmiuil.

Tabharfaimid treoir agus tacaiocht chun teacht ar ar seirbhisi.

Ta tuilleadh eolais faoi rél agus reachtaiocht rialaithe an OSAP le fail ar: www.fspo.ie.



http://www.fspo.ie/

An Chairt Custaiméiri

Cuirfear an Chairt Custaiméiri a leanas de chuid an OSAP ar taispedint ar ar suiomh gréasain

agus déanfar é a athbhreithniu go rialta.

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

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

Feidhmimid faoi Chairt Custaiméiri ina leagtar amach na caighdeain seirbhise a bhféadfaidh
custaiméiri a bheith ag suil leo agus iad ag plé linn. Leagtar amach sa Chairt seo an cinamh a
bhféadfaidh custaiméiri solathraithe seirbhisi airgeadais agus solathraithe pinsean a bheith ag

suil leis uainn ma theastaionn uathu a ngearain faoi na solathraithe sin a chur faoinar mbraid.

Taimid tiomanta do sheirbhis ardchaighdedin, ata éasca le hidsaid ag na huséaideoiri agus

inrochtana a chur ar fail dar gcustaiméiri.

Leagtar amach i gCairt Custaiméiri an OSAP na caighdedin seirbhise lena bhféadfaidh tu a
bheith ag suil uainn sna réimsi seo a leanas:

e Caighdean na Seirbhise

e Cdimheas

o Cothromas agus Eagsulacht

e Rochtain Fhisiciuil

e Faisnéis

e Trathulacht, Cuirtéis agus logaireacht

e Rogha

e Rogha Teanga

e Aiseolas, Geardin agus Achomhairc

e Comhchombhairle agus Measunu

e Comhoibriu Feabhsaithe

e An Custaiméir Inmheanach

e Inbhuanaitheacht



Cuspoir na Cairte seo

Cuireann an tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean (OSAP) seirbhis neamhspleach,
chéir agus neamhchlaonta ar fail chun gearain aonair a dhéantar faoi iompar solathraithe
pinsean agus solathraithe seirbhisi airgeadais rialailte a réiteach. Nil ghearrtar aon taille as
gearain a chur faoi bhraid OSAP.

Is é cuspdir na cairte custaiméiri seo breac-chuntas a thabhairt ar an gcaighdean seirbhise agus
iompraiochta a ndéanaimid ar ndicheall a bhaint amach inar n-idirghniomhaiochtai lenar

gcustaiméiri.

2.1. Caighdean na Seirbhise

Déanfaimid ar ndicheall seirbhis a chur ar fail inrochtana, ar ardchaighdean agus a fhreastalaionn

ar do riachtanais.
Ta sé d'aidhm againn:
e Cultar laidir seirbhise do chustaiméiri a chur chun cinn agus a fhorbairt in OSAP;

e An fhaisnéis, na scileanna agus an fhorbairt a theastaionn a chur ar fail dar gcomhaltai
foirne chun a chinntit go bhfuil siad sa suiomh is fearr chun seirbhis d’ardchaighdean a

chur ar fail;
e Caighdedin intomhaiste a fhorbairt le haghaidh na seirbhise do chustaiméiri;
e A chinntil go gcuirtear ar gcuid seirbhisi ar fail go coir agus go neamhchlaonta;
e Teacht éasca ar fhaisnéis d’ardchaighdean a sholathar;
e Leanuint ar aghaidh ag cosaint shonrai pearsanta ar gcustaiméiri;
e Caighdean ar seirbhise a mhonatairit agus a fheabhsu;

e Noésmhaireacht thrédhearcach agus shasuil a chinntit chun plé le gearain faoinar

seirbhis.




2.2. Coéimheas

Caithfimid lenar gcustaiméiri go béasach, beimid céir leo, agus pléifimid le fiosriuchdin chomh

tapa agus is féidir. Cinnteoimid go bhfuil rindacht agus priobhdideachas ag custaiméiri agus iad

ag plé linn.

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

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

Da mbeadh uimhir thagartha do ghearéin leis an OSAP ar fail agat agus da dtabharfa aon

fhaisnéis chun criche fiorachain, agus déanfaimid ar ndicheall d'fhiosrichan a fhreagairt;

e D34 gcaithfed lenar gcomhaltai foirne go cuirtéiseach agus le meas agus da n-éistfea leis
an bhfaisnéis a thairgimid, agus muid ag iarraidh an freagra is cuimsithi agus is
éifeachtula a thabhairt duit ar do cheist.

e D34 gcaithfed le haon phairti eile sa ghearan, amhail an solathrai seirbhise airgeadais n6
an solathrai pinsean, leis an leibhéal céanna cuirtéise agus measa agus da n-usaidfea

teanga chui agus tu ag labhairt faoin bpdirti sin né leis/Iéi.

2.3. Cothromas agus Eagsulacht
Agus muid ag plé lenar gcustaiméiri, cinnteoimid an ceart maidir le déileail chomhionann a
bhunaitear leis an reachtaiocht chomhionannais, agus cuirfimid failte roimh an éagsulacht chun

cur leis an gcomhionannas do chach.

2.4. Rochtain Fhisiciuil

Taimid tiomanta do thimpeallacht dhearfach agus inrochtana a chruthd agus a chothu. Cuirfimid
oifigi poibli ata glan agus inrochtana ar fail a chinntionn priobhdideachas, agus a chomhlionann
caighdeain sldinte agus sabhailteachta. T4 Oifigeach Rochtana ar leith againn agus is féidir dul i
dteagmhadil leis an oifigeach sin ar an nguthan ar + 353 1 5677000 né ar an riomhphost ar

accessibility@fspo.ie. Eascéimid rochtain do dhaoine faoi mhichumas agus do dhaoine a bhfuil

riachtanais shonracha acu.

2.5. Faisnéis

Inar gcumarsaid i scribhinn, 6 bhéal agus leictreonach, ta sé d’aidhm againn faisnéis ata soiléir,
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trathuil agus cruinn a sholathar, faisnéis a fhreastalaionn ar dhaoine a bhfuil riachtanais

shonracha acu.

Beidh meas againn ar phriobhaideachas ar gcustaiméiri agus cloimid le reachtaiocht Cosanta

Sonrai.

2.6. Trathdlacht, 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. Freagraimid ceisteanna
ar an nguthan, sa phost agus ar riomhphost. Ta sé d’aidhm againn freagairt do do riachtanais

agus cuirfimid ar gcuid seirbhisi ar fail go cuirtéiseach, go hiogair agus leis an moill is lU is féidir.

Agus muid ag plé lendr gcustaiméiri ar an nguthan, a luaithe a fhioraimid d’aitheantas,

déanfaimid mar a leanas:

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

e Cuirfimid muid féin in aithne duit;

e  Cuirfimid gnathfhaisnéis ar fail nuair a iarrtar i;

e Cuirfimid do cheist ar aghaidh chuig an gcomhalta foirne iomchui;

e Cuirfimid sonrai teagmhala dbhartha ar fail don rannég a bhfuil tu le labhairt leo;
e Cinnteoimid go bhfuil na beannachtai ar an nglérphost nuashonraithe;

e Freagréimid teachtaireachtai glérphoist go pras.

Agus muid ag plé lenar gcustaiméiri i scribhinn:

e Beidh sé d’aidhm againn admhail a thabhairt ar gach cumarsaid scriofa laistigh de chuig
I4 oibre, le freagra substainteach, ma theastaionn sé, laistigh de 20 |4 oibre (n6 nios
luaithe, mas féidir);

e Cuirfimid gnathfhaisnéis ar fail nuair a iarrtar i;
e Cuirfimid ar n-ainm agus sonrai teagmhala ar gach comhfhreagras;

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

e Mura bhfuilimid in ann an fhaisnéis né an tseirbhis ata uait a chur ar fail duit, déanfaimid
iarracht tha a chur ar aghaidh chuig an ngniomhaireacht iomchui.

Tabhair faoi deara, ma thagann ceisteanna chun cinn nuair ata gearan 4 phlé a bhaineann le
cursai dli, dlinse né teicniula, go gcaithfear leo mar chuid den ghnathphroiseas gné ata i

bhfeidhm, agus mar sin go bhféadfadh nach mbeadh na hamlinte thuasluaite i gceist.



2.7. Rogha

Déanfaimid ar ndicheall ar gcuid seirbhisi a phleanail agus a chur ar fail ionas gur féidir leat

teacht orthu ar an mbealach is fearr duitse, tri leas a bhaint as teicneolaiochtai ata ag teacht

chun cinn nuair is féidir chun an rochtain agus an rogha a mhéadu a oiread agus is féidir.

2.8. Rogha Teanga
Cuirfimid seirbhisi d’ardchaighdean ar fail i nGaeilge, i mBéarla, né go datheangach. Féadfaidh
custaiméiri rogha a dhéanamh plé linn i gceachtar de na teangacha oifigiula sin, né sa da

theanga.

Cuirfimid na priomhfhoilseachain ar fad ar fail go rialta i nGaeilge agus i mBéarla. Cinnteoimid
go bhfreagréfar aon chomhfhreagras a fhaightear i gceachtar de na teangacha oifigitla sa

teanga chéanna.

Cuirfimid ateangaireacht ar fail de réir mar is ga d’asaideoiri 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 no le

hateangaireacht de réir mar is cui.

2.9. Aiseolas, Gearain agus Athbhreithnithe
Teastaionn uainn an tseirbhis is fearr is féidir a chur ar fail duit, agus failtimid roimh aon tuairimi
faoinar seirbhisi. Is féidir leat dul i dteagmhail lenar mBainisteoir Seirbhise do Chustaiméiri ar

servicecomplaints@fspo.ie. O am go chéile tabharfaimid faoi shuirbhéanna ar an tseirbhis do

chustaiméiri agus failtimid roimh do rannphdirtiocht agus aiseolas.

M4 t4 td mishasta leis an tseirbhis a chuireamar ar fail duit, molaimid duit é sin a phlé go direach
leis an gcomhalta foirne a bhi i gceist. Mura bhfuil ta sasta leis an réiteach a fhaigheann tu,
féadfaidh tu gearan foirmiuil a dhéanamh ach riomhphost a chur chuig

servicecomplaints@fspo.ie. Caithfear go cdir agus go neamhchlaonta le do ghearan faoinar

seirbhis, agus de réir ar nésanna imeachta chun aghaidh a thabhairt ar ghearain, agus caithfear
leis go hiomlan ar leithligh 6 do ghearan in aghaidh do sholathrai seirbhisi airgeadais né do

sholathrai pinsean. Mura bhfuil ta
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sasta le toradh go ghearain faoinar seirbhis, féadfaidh tu athbhreithnia a iarraidh, de réir ar ndis

imeachta gearan faoin tseirbhis do chustaiméiri.

2.10. Comhchomhairle agus Measunu

Nuair a fhorbraimid seirbhisi nua, né nuair a athraimid an chaoi a solathraimid ar seirbhisi go
mor, rachaimid i gcomhairle lenar gcustaiméiri nuair is cui, agus cuirfimid san direamh a n-
ionchur agus a léargas, mar chuid den phréiseas sin. Cinnteoimid go bhfuil na bearta cui i

bhfeidhm againn chun cailiocht ar solathair seirbhise a mheasundu.

2.11. Comhoibriu Feabhsaithe

Nuair ata ar seirbhisi & bhforbairt agus a solathar againn, cothéimid caidrimh dhearfacha le
combhlachtai eile san earnail phoibli, chun foghlaim agus deiseanna le haghaidh athrd nudlach
seirbhisi 6 bhonn a chomhroinnt, agus chun gniomhd mar éascaitheoiri chun eispéiris seirbhise

poibli chomhleantnacha a sholathar.

2.12. Ar gCustaiméiri Inmheanacha

Aithnimid ar gcomhaltai foirne féin mar chustaiméiri inmheanacha, agus cinntimid go bhfuil an
oilitint chui orthu, go dtéitear i gcombhairle leo, agus go dtacaitear leo ina réil ar leith, chun a
gcuspoiri a bhaint amach agus chun feabhas leantinach a dhéanambh ar na seirbhisi a

sholathraimid, i rith a gcuid oibre.

2.13. Inbhuanaitheacht

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 & solathar.
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Nés Imeachta Gearan an OSAP

Gearain faoinar seirbhisi féin
Do ghearan fiinn

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 ata gearan 4 dhéanamh agat faoinar seirbhis, inis ddinn:
e ainm an chomhalta foirne faoina bhfuil tu ag gearan
e datai agus amanna abhartha
e an méid a tharla - déan cur sios ar an eachtra né 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 servicecomplaints@fspo.ie

e arannguthanar + 353 1567 7000

e triscriobh 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 imscrudaithe ar ghearan in aghaidh solathrai pinsean
né solathrai seirbhisi airgeadais. Airitear leis sin toradh idirghabhala, né cinnti agus cinntitichain

an Ombudsman faoi:
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cibé an mbreathnaimid ar fhilntas gearain faoi iompar solathrai seirbhisi airgeadais nd

solathrai pinsean

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

le gearan, no diultd do ghearan

an cuiteamh atd le hordd, ma ta sé le hordu

An chaoi a bhfreagroimid do ghearan faoinar seirbhis

Déanfaimid gearain a imscrudui go cothrom agus go neamhchlaonta.
Imscrudéidh foireann nar phléigh leis an tseirbhis faoina bhfuil tu ag gearan do ghearan.
Taifeadfaimid do ghearan agus admhaéimid 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
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