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1 Brollach

Agus ar rol a chomhlionadh againn, imrionn Oifig an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean (OSAP) fiorthionchar ar shaol na

ndaoine a Usaideann ar seirbhisi. Nuair nach féidir le haon tomhaltoir,

cibé acu is duine aonair, gnélacht beag n6 eagraiocht é/i, gearan
no diospoid le solathrai seirbhise airgeadais né solathrai pinsean a
réiteach, féadfaidh sé/si an gearan a tharchur chugainn.

A bhui leis an rol reachtuil tdbhachtach sin, tugtar modh sasaimh do
thomhaltairi, agus iad uaireanta in imthosca dushlanacha deacra ina
bhfuil na gearain uathu fos gan réiteach. Ina fhianaise sin, déanaimid
ar ndicheall an tseirbhis is fearr is féidir a sholathar dar gcustaimeéiri
uile agus gach gearan a fhaighimid a bhainistit ar bhealach
géifeachtach éifeachtuil.

Is € seo an tril Plean Straitéiseach uainn ¢ bunaiodh sinn sa bhliain
2018. Léiritear ann na dushlain straitéiseacha ata romhainn faoi
lathair agus éabhloid na hOifige, go hairithe an méadu ata tagtha ar
an lion gearan a fhaightear agus castacht mhéadaitheach na ngearan
sin. Léiritear ann freisin an t-aiseolas comhairliichain a fuarthas onar
gcuid custaiméiri agus geallsealbhdiri, arbh aiseolas € a cuireadh san
aireamh le linn an straitéis a fhorbairt.

Fuaireamar 6,182 ghearan sa bhliain 2023, cothrom le méadu 30
faoin gcéad, beagnach, ar an lion gearan a fuarthas an bhliain roimhe
sin. Ba mho an lion gearan a dhiinamar an bhliain seo caite na an
lion a dhiinamar sa bhliain 2022, agus méadu 12 faoin gcéad ann.
Leanamar leis an lion céanna gearan a fhail sa bhliain 2024, afach.
Ta sé soiléir gur ga duinn cur leis an gcumas ata ag OSAP saru a

dhéanamh ar na dushlain a ghabhann leis an méadu ar an lion gearan.
Mar chuid de sin, cheadaigh an tAire Airgeadais an Plean Straitéiseach
Forsa Saothair uainn i mi na Nollag 2023, rud lena ndéantar socru dar
lion foirne a mhéadu ¢ 90 duine go 128 nduine. Cheapamar nios mo

na daichead duine nua ¢ shin i leith sa bhliain 2024.

Agus sinn ag breathnu ar ar dtimpeallacht sheachtrach, is féidir linn a
fheiceail go bhféadfadh méadu eile teacht ar an lion gearan agus ar

a chasta ata siad thar thréimhse feidhme an Phlean Straitéisigh seo.

Is dushlanach agus éiginnte ata an comhthéacs idirnaisitinta agus
beartais. Ta ceanglais nua rialdla & bhforbairt, lena n-airitear leagan
athbhreithnithe den Chod um Chosaint Tomhaltéirf in Eirinn. T4 an
méid sin ar fad ag tarll i gcomhthrath le hathruithe déimeagrafacha,
le huathchlarl a thabhairt isteach do phinsin, le feasacht tomhaltéiri a
mhéadu, agus le hionchais ardaithe.

Le linn an straitéis a fhorbairt, bhi caidreamh an-chuiditheach ann
le geallsealbhdiri inmheanacha agus seachtracha.Ba mhaith linn
buiochas a ghabhail lenar ngeallsealbhairi, agus leis na custaimeéiri
a Usaideann ar seirbhisi, as an 100 freagra, beagnach, a thug siad
ar ar gcomhairliichain sheachtracha. Ba mhaith linn buiochas a
ghabhail freisin lenar mbaill foirne a ghlac pairt sa suirbhé foirne
agus i dtionscnaimh cheardlainne. Bhi sé an-soiléir go bhfuilimid go
leir ar aon intinn maidir leis an misean ata ag OSAP, is é sin: gearain
a réiteach ar bhealach cothrom trathuil, agus feabhas ag teacht ar
sheirbhisi airgeadais agus pinsean da bharr sin.



Is iad seo na tri thosaiocht straitéiseacha a bheidh againn chun an

misean sin a bhaint amach agus chun OSAP a neartd sna tri bliana ata

le teacht:

e Dea-Thorthai a Sholathar dar gCustaimeéiri
Leanuint le dirit ar sheirbhis atad inrochtana, cuimsitheach agus
easca le husaid a sholathar chun gearain a réiteach agus ar
amanna feithimh a laghdu trinar gcuid coras agus proiseas a
bharrfheabhsu.

e Combhroinnt agus Tionchar a Imirt
Oibreoimid chun cur leis an bhfeasacht ata ag tomhaltoiri
ar na roghanna ata ar fail déibh agus ar na cearta ata acu.
Oibreoimid freisin chun tionchar a imirt ar chaighdeain tionscail
tri chaidreamh a dhéanamh le rialalaithe, leis an lucht déanta
beartas agus le solathraithe agus tri shonrai agus léargais onar
gcuid oibre a chomhroinnt leo ar mhaithe le timpeallacht nios
forasai seirbhisi airgeadais agus pinsean a chruthd agus ar
mhaithe le tionchar a imirt ar dhea-chleachtais maidir le seirbhis
do chustaiméiri agus maidir le laimhseail gearan.

« ArbhFoireann a Neartt agus Nuail ar son Seirbhisi Nios Fearr
Ar mhaithe lenar misean a chomhlionadh, leanfaimid lenar
bhfoireann a neartl agus a fhorbairt chun freastal ar chinedl
agus castacht athraitheach ar gcuid oibre. Chomh maith leis sin,
nualfaimid ar son solathar seirbhise nios fearr tri leas a bhaint
as an teicneolaiocht agus as sonrai, agus leanfaimid le dirid ar
fheabhas a chur ar ar bpréisis ghno, ar ar samhail oibritichain
agus ar ar rialachas.

Leagamar tionscnaimh straitéiseacha, priomhthascairi feidhmiochta
agus creat straitéiseach nua amach chun dul chun cinn a thomhas
agus a rianu i leith gach tosaiochta straitéisi sa Phlean Straitéiseach,
agus tabharfaimid tuairisc ar an dul chun cinn sin sa Tuarascail
Bhliantuil uainn.
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Ba mhaith linn aitheantas a thabhairt don Aire agus don Roinn
Airgeadais agus buiochas a ghabhail leo as an tacalocht a thug siad
do OSAP agus as an gcaidreamh a rinne siad leis, go hairithe i ndail
leis an bPlean Straitéiseach Forsa Saothair a cheadu, i ndail leis an
ionchur a thug siad i leith an Phlean Straitéisigh seo, agus i ndail
lena gcuid oibre agus caidrimh i leith Bhille an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean (LeasU).

Ba mhaith linn buiochas a ghabhail freisin lenar gcomhghleacaithe
Udarais rialala i mBanc Ceannais na hEireann, sa Choimisitin um
lomafocht agus Cosaint Tomhaltairi, agus san Udaras Pinsean. Taimid
ag tnuth le leanuint le hobair i gcomhar leo le linn thréimhse feidhme
an Phlean Straitéisigh seo chun treisiu leis an gcreat um chosaint
tomhaltéiri in Eirinn.

Bhi rol larnach ag ar mbaill foirne maidir leis an bPlean Straitéiseach
seo a fhorbairt, agus beidh rél larnach acu aris eile maidir le hé a
chomhlionadh. Gabhaimid buiochas leo as ucht a dtiomantais agus

a ndiograise do OSAP agus as an misean, an fhis agus na luachanna
ata ag OSAP a fhorbairt. Trid an bPlean Straitéiseach seo a Usaid mar
chreat agus tri obair le chéile, neartdimid ar n-eagraiocht a thuilleadh
agus leanfaimid le dea-thorthai a sholathar dar gcustaiméiri.

Liam Sloyan, Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean

Combhairle an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
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An ROl ata
ag OSAP

Bunaiodh OSAP i mi Eanair 2018 le hAcht an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017. Is é an rol ata ag OSAP gearain 6
thomhaltoiri, lena n-airitear gearain 6 ghndlachtai beaga agus 6
eagraiochtal eile, faoi iompar solathraithe seirbhise airgeadais agus
solathraithe pinsean a réiteach.

Solathraimid seirbhis neamhspleach, chothrom, neamhchlaon, rinda
agus saor in aisce chun gearain a réiteach. Réititear gearain tri
idirghabhail neamhfhoirmidil, as a bhféadfadh na pairtithe teacht ar
shocru, no tri imscradu agus breithnid foirmidil, as a dtagann breith
ata ina ceangal dli.

Nuair nach féidir le haon tomhaltoir, cibé acu is duine aonair, gndlacht
beag no eagrafiocht é/i, gearan n6 diospdid le solathrai seirbhise
airgeadais no solathrai pinsean a réiteach, féadfaidh sé/si an gearan a
tharchur chuig OSAP.

Pleimid le gearain ar shli neamhfhoirmitil ar dtus tri éisteacht leis
an da phairti agus tri chaidreamh a dhéanamh leo chun réiteach ata
inghlactha ag an da phairti a éascu. Is thar an teileafon a dhéantar
cuid mhor den chaidreamh neamhfhoirmidil sin.

| gcas nach réititear an diospoid tri na luath-idirghabhalacha sin,
imscrudaionn OSAP an gearan go foirmiuil agus eisionn sé breith
ata ina ceangal dli ar an da phairti agus nach bhfuil faoi réir ach
achomharc reachtuil chun na hArd-Chuirte.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an Ombudsman chun plé le gearain i
gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais. Féadfaidh an tOmbudsman
a ordu do sholathraf an t-iompar is abhar don ghearan a chur ina
cheart. Nil aon teorainn ann le luach an cheartlchain a fhéadfar

a ordu. Féadfaidh an tOmbudsman a ordu do sholathrai seirbhise
airgeadais culiteamh ar fitl suas le €500,000 ¢ a foc le gearanach
freisin. Ina theannta sin, féadfaidh an tOmbudsman breitheanna
anaithnidithe a fhoilsiu. Féadfaidh an tOmbudsman ainm aon
solathrai seirbhise airgeadais ar seasadh, ar seasadh go substaintiuil
no ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar a laghad ina choinne in
aon bhliain ar leith a fhoilsiu freisin.

| gcomparaid leis sin, ta cumhachtai nios teoranta ag an Ombudsman
agus é ag plé le gearain i gcoinne solathraithe pinsean. Cé go
bhféadfaidh an tOmbudsman sasamh a ordu, leagtar amach sa
reachtaiocht lena rialaitear OSAP nach rachaidh sasamh den sort

sin thar aon chaillteanas sochair iarbhir faoin scéim pinsean lena
mbaineann.

Ni fhéadfaidh an tOmbudsman a ordd do sholéathraf pinsean cliteamh
a foc ach oiread. Ni fhéadfaidh an tOmbudsman ach cas-staidéir i
ndail le breitheanna pinsin (seachas an bhreith iomlan) a fhoilsit agus
ni fhéadfaidh an tOmbudsman ainm aon solathrai pinsean a fhoilsiu,
beag beann ar an lion breitheanna a eisiodh in aon bhliain féilire

ar leith.




Proiseas mionsonraithe, cothrom agus neamhchlaon a sheoltar
de réir nésanna imeachta cothroma is ea an t-imscrudu
foirmitil a dhéanann OSAP ar ghearan. Ar an gcuis sin,
déanann OSAP fianaise dhoiciméadach, fianaise fuaime

agus abhar eile a bhailii uathu sin a bhfuil baint acu leis

an diospoid, mar aon le haighneachtai ¢ na pairtithe, agus
malartaitear na nithe sin idir na pairtithe.

Ach amhain i gcas go ndeanfar achomharc i gcoinne breithe
chun na hArd-Chuirte, ni mor don solathrai seirbhise
airgeadais n6 don solathrai pinsean aon ordachan arna
thabhairt ag an Ombudsman i mbreith ata ina ceangal dli
a chur chun feidhme. Ni dhéantar aon bhreitheanna

a ndearnadh achomharc ina gcoinne chun na
hArd-Chuirte a fhoilsit fad ata siad ina n-abhar
d’achomharc reachtuil.




An Timpeallacht
Sheachtrach




Culra an Phlean Straitéisigh uainn is ea timpeallacht sheachtrach
arb é is priomhthréith inti athruithe mora tapa a théann i bhfeidhm
ar an gcomhthéacs ina n-oibrimid. Is féidir cuid mhor de na
hathruithe sin a fheiceail cheana féin, agus is décha go n-éireoidh
cinn eile nios tabhachtai thar thréimhse an Phlean Straitéisigh

seo. Go hairithe, ta suaitheadh agus claochli suntasach ar sitl san
earnail seirbhisi airgeadais agus san earnail pinsean faoi lathair,
agus gearain nua an-chasta ag teacht chun cinn da dheasca sin.

Comhthéacs idirnaisianta agus beartais ata dushlanach agus
éiginnte

Mar gheall ar na tionchair a bheidh acu ar an mbeartas margai
airgeadais, rachaidh forbairti sa timpeallacht pholaititil intire agus
sheachtrach i bhfeidhm ar an bPlean Straitéiseach uainn agus ar

an obair a dhéanfaidh OSAP. Mar shampla, ar leibhéal an Aontais
Eorpaigh, tathar tar éis Coimisitin Eorpach nua a cheapadh don
tréimhse 2024-2029. Mar até leagtha amach ag an gCoimisiun, beidh
freagrachtai ar an gCoimisinéir um Sheirbhisi Airgeadais agus um

an Aontas Coigiltis agus Infheistiochta ata le teacht as a chinntiu,

i measc nithe eile, go dtairgfear le rialacha an Aontais leibhéil chui
chosanta do thomhaltoiri agus d'infheisteoiri miondiola agus as
airgeadas digiteach agus iocaiochtai digiteacha a fheabhsu chun tacu
le teicneolaiochtai nua i gcoras airgeadais an Aontais. D'fhéadfadh
tograi beartais agus rialdla 6n gCoimisilin nua sna réimsi sin agus

i réimsi eile difear a dhéanamh don obair a dhéanfaidh OSAP thar
thréimhse an Phlean Straitéisigh.

Tathar ag suil leis go leanfar leis na hiarrachtaf ata ar bun ar leibhéal
an Aontais Eorpaigh chun Aontas Coigiltis agus Infheistiochta
Eorpach a fhorbairt, lena n-airitear margai nios comhthaite
baincéireachta agus caipitil, agus margadh nios comhthaite & chruthu
do sheirbhisi airgeadais da bharr sin. D'fhéadfadh méadu teacht

ar an lion tomhaltoiri a dhéanann gearain ar bhonn trasteorann
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mar thoradh air sin. Beag beann ar an tionchar ar an lion gearan,
d'fhéadfadh sé sin tionchar a imirt freisin ar a chasta ata an proiseas
le haghaidh gearain a fhaightear a réiteach.

Sa Riocht Aontaithe, bionn éifeachtai an Bhreatimeachta ar earnail
seirbhisi airgeadais na Riochta Aontaithe ag éiri nios soiléire i

gconai, ait a mbionn clar oibre iomaiochais agus fais earnail seirbhisi
airgeadais agus mhorgheilleagar na Riochta Aontaithe a chur chun
cinn ag an Riocht Aontaithe ar bhealach nios gniomhai. Mar thoradh
ar an diril méadaithe sin ar an sainordd iomaiochais, is docha go
bhforbréfar tairgi nua sa Riocht Aontaithe agus go mbeidh méid
airithe arbatraiste rialdla ann as a bhféadfadh méadu teacht ar an lion
gearan a fhaigheann OSAP (lena n-airitear i leith tairgi a bhforbréidh
solathraithe ata lonnaithe in Eirinn iad mar fhreagairt do sin).

A mhéid a bhaineann leis an scéal lasmuigh den Aontas Eorpach
agus den Riocht Aontaithe, is docha go n-éireoidh margai airgeadais
nios scoilte ar an leibhéal idirnaisiinta mar thoradh ar theannas
geopholaitidil leanunach agus mar thoradh ar chailleadh gaolmhar
an chomhdhearcaidh maidir leis na tairbhi a bhaineann leis an
tsaorthradail agus le margaf oscailte. Os rud é gur minic a bhionn
baint ag roinnt solathraithe éagsula le seirbhis airgeadais a sholathar,
téann an mhacraithimpeallacht pholaititil i gcoitinne agus na
cinealacha cur chuige idirnaisiunta i leith rialail seirbhisi airgeadais
agus i leith cosaint tomhaltoiri i bhfeidhm ar an timpeallacht ina
n-oibrionn OSAP.

Forbairti dlithitla agus rialala

Tar éis do mhargai nua agus neamhrialailte airgeadais teacht chun
cinn, lena n-airitear margai cripteathairgi, tathar ag iarraidh go rialalfai
na margai sin agus go dtabharfai reachtaiocht nua isteach chun
aghaidh a thabhairt ar na saincheisteanna a bhaineann leo, agus
athru ag teacht ar an timpeallacht dhlithidil ina n-oibrionn OSAP da
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bharr sin. D'fhéadfadh na socruithe cur chun feidhme don Rialachan
maidir le Margai Cripteashdcmhainni a foilsiodh sa bhliain 2023 difear
a dhéanamh do OSAP, a luaithe a chomhaontofar é. D'fhéadfadh
rialachain eile a thug an tAontas Eorpach isteach le déanai dul i
bhfeidhm ar OSAP freisin. Airitear leo sin, mar shampla, na rialachain
on Aontas maidir le sluachistid. Ar an gcaoi chéanna, beidh rél ag an
Treoir on Aontas Eorpach maidir le hinstititidi um Sholathar Pinsean
Ceirde agus ag tabhairt isteach Tairgl Pinsin uile-Eorpacha maidir le
hoibriochtai solathraithe pinsean agus cineal na ngearan a dhéantar le
OSAP a mhunlu. Ta sé mar aidhm leis an Treoir bheartaithe nua maidir
le Seirbhisi locaiochta feabhas a chur ar chearta tomhaltoiri, agus
beidh tionchar ag an Treoir sin freisin.

Is féidir le hathruithe dlithitla ar na ceanglais chomhlionta ata ar
institividi airgeadais a bheith ina gcuis le méadu ar an lion gearan
freisin ma bhionn deacrachtai ag solathraithe na caighdeain nua

a chomhlionadh, agus difear & dhéanamh d'ualach oibre OSAP da
dheasca sin. T4 Banc Ceannais na hEireann ag déanamh athbhreithniu
cuimsitheach ar an gCod um Chosaint Tomhaltoiri faoi lathair, arb
athbhreithnid é ata dirithe ar na hoibleagaidi ata ar ghnolachtai
seasamh le leasanna a gcustaimeéiri. Agus é le foilsiti go luath sa
bhliain 2025 agus le cur chun feidhme sa bhliain 2025/2026, ta
acmhainneacht ag an gCod athbhreithnithe tionchar a bheith aige
ar an lion gearan a fhaigheann OSAP agus ar an gcinedl gearan a
fhaigheann sé.

Proifil, éilimh agus dearcthai tomhaltoiri a bhionn ag athru

Thar thréimhse an Phlean Straitéisigh, is docha go dtiocfaidh athr
ar phroifil &r mboinn custaiméiri agus ar chineal na dtairgi airgeadais
a cheannaionn siad n6 a dhéanann difear déibh. Beidh tionchar aige
sin ar an lion gearan a mbeidh ar OSAP plé leo agus ar phroifil na
ngearan sin.

s ag aosU atad daonra na hEireann. Measann an Phriomh-Oifig
Staidrimh gur mhéadaigh an lion daoine atd 65 bliana d'aocis né

nios sine faoi nios mo na 40 faoin gcéad idir na blianta 2013 agus
2023, 6 569,000 duine go 806,000 duine, agus tathar ag suil leis
go méadoidh sé faoi dho go 1.6 milliin duine faoin mbliain 2051.
Agus daonra nios sine ann, tiocfaidh méadu ar an lion daoine aonair
a bhaineann leas as seirbhisi pinsin, agus d'théadfadh méadu teacht
freisin ar an lion gearan a fhaigheann OSAP.

Meastar go gcruthoéfar suas le 800,000 coigilteoir pinsin nua le
himeacht ama mar gheall ar an gcoras nua uathchlardchain do
choigilteas scoir, rud ata le tabhairt isteach ag an Rialtas 6 mhi Mhean
Fomhair 2025 i leith. D'fhéadfadh méadu mor teacht ar an lion
solathraithe pinsean mar thoradh ar na hathruithe sin freisin. Ta seans
ann nach mbeidh na cohdirt nua sin chomh heolach céanna ar phinsin
agus, in ainneoin na n-iarrachtai ata ar bun chun oibrit an chorais a
shimplid, is ridhdcha go bhfaighfear roinnt gearan ¢ rannphairtithe
claraithe. | measc na dtosca eile ar da mbarr a d'théadfadh méadu
teacht ar an lion gearan a bhaineann le pinsin ta an méadu ar an lion
daoine a bhionn ag dul ar scor. Is minic a fhaightear lion suntasach
gearan pinsin 6 dhaoine den sort sin, lena n-airitear i ndail le
foralacha innéacsaithe.

A bhui leis an rath atd ar OSAP an sainordu ata aige a chomhlionadh
0 bunaiodh sa bhliain 2018 €, ta feasacht mhéadaitheach ag
tomhaltoiri ar an rol ata ag OSAP. Is féidir a bheith ag suil leis go
dtiocfaidh méadu ar an éileamh ar sheirbhisi OSAP thar thréimhse an
Phlean Straitéisigh seo mar thoradh ar an bhfeasacht sin, mar aon leis
an bhfeasacht mhéadaitheach ar chearta agus cosainti tomhaltoiri i
gcoitinne.



Claochli an tionscail seirbhisi airgeadais

Leanann an tionscal seirbhisi airgeadais le forbairt, agus athruithe
suntasacha ag teacht ar struchtur an tionscail, ar shamhlacha gno, ar
chineal na dtéirgi a sholathraitear, agus ar an Usaid a bhaintear as an
teicneolaiocht le linn seirbhisi a sholathar. Beidh tionchar suntasach
ag na morfhorbairti margai airgeadais sin ar chinedl na ngearan agus
ar an éileamh ar sheirbhisi OSAP thar thréimhse an Phlean Straitéisigh
seo. Airitear leis na tosca tdbhachtacha ina leith sin an Usaid
mhéadaitheach a bhaineann tomhaltoiri as modhanna digiteacha
chun caidreamh a dhéanamh le solathraithe, castacht mhéadaithe an
mhargaidh agus an fas ar ghléasanna malartacha infheistiochta, an
méadu ar an lion solathraithe claraithe, forbairti 6 thaobh dearcthai
solathraithe de, agus an doigh a bhforbraionn an tionscal a chuid
tairgi i margadh domhandaithe.

O thaobh an tomhaltéra de, bionn na hathruithe sin ag dul i bhfeidhm
ar an doigh a mbainistionn daoine a n-airgeadas pearsanta féin agus
ar a rannphairtiocht leis an tionscal seirbhisi airgeadais agus lena
chuid tairgi. Nios mo agus nios mo, bionn tomhaltoiri in ann leas

a bhaint as seirbhisi saincheaptha pearsantaithe a chumasaitear le
teicneolaiochtai digiteacha agus tairbhit den éisidlacht agus den
éifeachtulacht a bhaineann le bealai digiteacha solathair.

Is féidir leis na forbairti sin cur freisin leis an rochtain ata ag
tomhaltoiri ar thairgi airgeadais atd an-chasta nd nach bhfuil cur
amach acu orthu. D'fhéadfadh méadu teacht ar an lion gearan a
thaisctear le OSAP, agus ar chastacht na ngearan sin, da dheasca sin.

Chomh maith leis sin, thainig méadu seasta ar an lion gearan a fuair
OSAP i ndail le hidirbhearta faoi dhiospdéid ¢ bhi an bhliain 2018
ann. Airitear le hidirbhearta faoi dhiospdid idirbhearta calaoiseacha,
aistarraingti neamhudaraithe, mainneachtain slandail chui a sholathar
ar chuntas, agus mainneachtain airgead a fhail. Ta sé tabhachtach a
thabhairt faoi deara nach bhféadfaidh OSAP imscridd a dhéanamh
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ar chasanna calaoise, toisc gur faoin nGarda Siochana no faoi

na cuirteanna a thagann an ni sin. Mar sin féin, féadfaidh OSAP
imscrudu a dhéanamh ar aon ghearan a bhaineann le mainneachtain
an tsolathrai déileil le custaiméir a bhfuil amhras air/uirthi go bhfuil
gniomhaiocht chalaoiseach ar bun ar a c(h)untas agus ar aon ghearan
faoi idirbhearta neamhudaraithe. Sa bhliain 2023, airiodh le beagnach
ceathrl na ngearan baincéireachta uile na cinealacha iompair ata
grupailte faoin gceannteideal ‘Idirbhearta faoi Dhiospoid’. Cé go
bhfuil riosca leanunach ann go dtiocfaidh cinealacha nua calaoise n6
camscéimeanna chun cinn agus go dtithdh teipeanna teicneolaiochta
no bristeacha teicneolaiochta amach, ta riosca féideartha gaolmhar
no geéaraitheach ann freisin go n-Usaidfear intleacht shaorga mar uirlis
ionramhala.

Rioscai comhshaoil agus aeraide

Bionn dirid méadaitheach & leagan ar an inbhuanaitheacht de réir
mar a fhéachann OSAP, solathraithe seirbhise airgeadais, solathraithe
pinsean agus a gcuid custaimeéiri agus ball le tacu leis an aistrit chuig
geilleagar atd neodrach ¢ thaobh carboin de. Go bunusach, ta an
t-athrd aeraide ag déanamh difear don earnail seirbhisi airgeadais
cheana féin. Sampla de sin is ea an méadu ar an lion éileamh ata
faighte ag an tionscal drachais mar gheall ar thubaisti nadurtha. Is
féidir leis sin cur go mor leis an lion gearan gan choinne a fhaightear.

Concluidi

Is Iéir gur ann do raon leathan tosca polaititla, eacnamaiocha,
soisialta, teicneolaiochta, dlithidla agus comhshaoil a dhéanann difear
do thimpeallacht oibritichain OSAP. Déanfaidh OSAP faireachan
réamhghniomhach ar fhorbairti agus treochtai ina thimpeallacht
sheachtrach thar thréimhse an Phlean Straitéisigh seo. Beidh OSAP
solubtha i gconai le linn do an plean a chur chun feidhme, ionas go
mbeidh sé in ann freagairt do na hathruithe sin agus an sainordu

ata aige a chomhlionadh.



Misean agus
Fis

Ar Misean

Gearain a reiteach ar bhealach
cothrom trathuil, agus feabhas
ag teacht ar sheirbhisi airgeadais
agus pinsean da bharr sin.

Ar bhFis
Timpeallacht fhorasach

seirbhisi airgeadais agus
pinsean ata bunaithe ar

ilontaoibh, ar chothroime
agus ar thredhearcacht
agus nach ndeantar
ach lion fioriseal
gearan inti.



Meas

5 Luachanna
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féidir a sholathar dar gcuid custaiméiri.

Cothroime

Cothoimid cultdr measa, e Solathroimid seirbhis ata
dinite, comhionannais agus neamhchlaon, neamhspleach
éagsllachta ina n-aithnftear agus oibiachtuil, agus sinn ag
luach agus rannchuidiu plé le gach gearan bunaithe
ar bhfoirne, ina spreagtar ar a fhitntas fein.
comhghleacaiocht agus ina « Eistfimid leis na pairtithe go
gcuirtear timpeallacht oibre €ir sa diospoid, agus sinn
atad dearfach agus slaintidil ag cur ceisteanna chun an
chun cinn do chéach. fhadhb eatarthu a chur ina
Tacoimid lenar mbaill ceart.

foirne agus cinnteoimid

go dtabharfar meas ar a

leas agus go gcosnofar é,

lena n-airitear le linn doibh

teagmhail (né cumarsaid) a

dhéanamh lenar gcustaiméiri

agus lenar ngeallsealbhoiri

eile.

Caithfimid le gach custaiméir

ar bhealach cuirtéiseach

cothrom, agus sinn ag suil

leis go dtabharfaidh gach

custaiméir meas orainn féin.

Cuirfimid clar oibre um

ghniomhu ar son na

haeraide agus meas ar ar

dtimpeallacht chonaithe

chun cinn.

lonracas Inrochtaineacht

o Seasfaimid leis na caighdeain
eiticitla is airde.

e Tuillfimid iontaoibh trinar
seirbhisi a sholathar ar
mhodh neamhchlaon,
trédhearcach agus gairmiuil.

e Urramoimid rundacht na
ndaoine a lorgaionn ar
seirbhisi.

e Beimid neamhspleach sa
ddigh a gcaithimid le gearain,
agus sinn fos cuntasach don
phobal agus don Oireachtas.

o Beimid sofhreagrach i leith
riachtanais ar gcustaiméiri.

e Déanfaimid cumarsaid ar
mhodh soiléir gairmiuil.

e Solathréimid treoir agus
tacaiocht chun gur féidir ar
seirbhisf a rochtain.

Is eagraiocht ata faoi threoir ag luachanna é OSAP. Leabaitear ar luachanna inar

gcuid préiseas agus ndsanna imeachta trinar gclair leantinacha oiliuna agus forbartha.
Agus an straitéis seo a cruthd, chuir ar mbaill foirne in il go soiléir aris agus aris eile

cé chomh tabhachtach agus ata ar luachanna agus coincheap na seirbhise poibli ina
ngnathobair laethdiil. Is i gcroilar ar luachanna ata fonn laidir chun an tseirbhis is fearr is

Eifeachtacht

e Rachaimid i gconai sa toir
ar shlite inar féidir linn
feabhas a chur ar an déigh a
ndéanaimid cumarsaid agus
ar an ddigh a solathraimid ar
seirbhisi.

o [éachfaimid le plé le gach
gearan ar an modh is
éifeachtal, is éifeachtula
agus is trathula.



Tosaiochtai
Straitéiseacha
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Leagtar amach sa Chreat Straitéiseach seo na tosaiochtai straitéiseacha

a bheidh againn sna tri bliana ata le teacht. Leagtar amach ann freisin na
torthai a bhfuiltear ag stiil leo 6 na tosaiochtai sin agus conas a bheartaimid
ar ndul chun cinn i dtreo na dtorthai sin a thomhas.

Tosaiochtai Straitéiseacha

& O,

<=2

Dea-Thorthai a Sholathar dar gCustaiméiri Combhroinnt agus Tionchar a Imirt

%
e

Ar bhFoireann a Neartt agus Nuail ar son Seirbhisi Nios Fearr
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Dea-Thorthai a Sholathar dar gCustaiméiri

”

Spriocanna Straitéiseacha

Torthai a bhfuiltear ag Suil leo

Tionscnamh Straitéiseach

Priomhthascairi Feidhmiochta

e Seirbhis a sholathar ata inrochtana,
cuimsitheach agus éasca le husaid
agus a thacaionn le tomhaltoiri agus
solathraithe gearain a réiteach.

e Neamhchlaontacht agus cothroime
a chinntid, agus torthai soiléire
trédhearcacha ann.

e Amanna feithimh a laghdu trinar gcuid
coras agus proiseas a bharrfheabhsu.

e Faigheann tomhaltéiri agus
solathraithe préiseas nios cuichoirithe
agus nios éasca le husaid le haghaidh
gearain a thaisceadh agus a réiteach.

e Taiontaoibh ag geallsealbhdiri as
proéiseas réitigh gearan OSAP agus,
beag beann ar an toradh ar an
ngearan, braitheann tomhaltéiri agus
solathraithe araon gur caitheadh go
cothrom leo.

e Baineann custaiméiri tairbhe as
gearain a bheith 4 réiteach ar
bhealach nios tapa, agus feabhas ag
teacht ar shastacht da bharr sin.

e Creat nua um Dhearbhu Cailiochta a
fhorbairt agus a chur chun feidhme.

e Scéir shastachta custaiméiri maidir
le hinrochtaineacht, maidir le
trédhearcacht, agus maidir le réiteach
gearan.

e Fail a bheith ar shaoraid bainistiochta
casanna féinseirbhise.

e Tréchur méadaithe a bheith ann, agus
tuilleadh gearan & gcur ar aghaidh, &
ndudnadh agus & réiteach ag gach céim
den phroéiseas bainistiochta gearan.

e An t-aschur 6n gCreat um Dhearbhu
Cailiochta.

“av

y
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Spriocanna Straitéiseacha

Combhroinnt agus Tionchar a Imirt

Torthai a bhfuiltear ag Suil leo

Tionscnamh Straitéiseach

Priomhthascairi Feidhmiochta

e Feasacht tomhaltdiri a mhéadu ar
na roghanna ata ar fail déibh agus
ar na cearta ata acu tri leas a bhaint
as for-rochtain, as cas-staidéir, agus
as foilseachain agus tionscnaimh de
chuid OSAP.

e Tionchar a imirt ar chaighdeain
tionscail tri chaidreamh a dhéanamh
le rialalaithe, leis an lucht déanta
beartas agus le solathraithe agus
tri shonrai agus léargais 6nar gcuid
oibre a chomhroinnt leo ar mhaithe
le timpeallacht nios forasai seirbhisi
airgeadais agus pinsean a chruthu.

e Caidreamh a dhéanamh le
geallsealbhoiri chun tionchar a imirt ar
dhea-chleachtais maidir le seirbhis do
chustaiméiri agus maidir le laimhseail
gearan.

e Ta eolas nios fearr ag tomhaltoiri
faoi na cearta ata acu agus faoi na
roghanna at4 ar fail déibh maidir le
gearain a chur faoi bhraid OSAP.

e Ta feasacht mhéadaithe ag tomhaltoiri
ar OSAP.

e Tugann OSAP léargais luachmhara do
rialalaithe, don lucht déanta beartas
agus do gheallsealbhoiri eile.

e Straitéis um Chaidreamh le
Geallsealbhoiri a fhorbairt agus a chur
chun feidhme.

Scoir feasachta tomhaltdiri.

Caidreamh a bheith ar bun le
rialdlaithe, leis an lucht déanta beartas
agus le geallsealbhdiri eile.

An lion foilseachan agus tionscnamh
de chuid OSAP ata dirithe ar
thomhaltoiri.

An lion comhdhalacha agus imeachtai
ar fhreastail OSAP orthu.

Caidreamh ar na medin shdisialta
agus an lion cuairteanna uathula ar
shuiomh Gréasain OSAP.
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Ar bhFoireann a Neartt agus Nuail ar son Seirbhisi Nios Fearr

Ar bhFoireann a Neartu

Spriocanna Straitéiseacha

Torthai a bhfuiltear ag Sil leo

Tionscnamh Straitéiseach

Priomhthascairi Feidhmiochta

e Leanuint le dirit ar eispéiris leantacha

foghlama, fais agus ghairme a chur
chun cinn ar fud na heagraiochta.

e Cur leis an gcumas ata ag ar
bhfoireann freastal ar chineal agus
castacht athraitheach na ngearan.

e Ar bhfoireann a chumhachtu chun an

misean sarmhaitheasa seirbhise ata ag

OSAP a chomhlionadh.

e Cultur ata dearfach, spéisiuil agus
cuimsitheach a chur chun cinn san ait
oibre agus cloi lenar luachanna.

Ta rochtain ag fostaithe ar dheiseanna
leantinacha forbartha, a fhagann go
mbionn an férsa saothair ag cur lena
chuid scileanna agus eolais i gconai.

Cothaionn an eagraiocht fas gairme,
agus coinnedil tallainne & feabhsu
agus daoine aonair oilte 4 mealladh d3
bharr sin.

Ta muinin ag baill foirne agus ta siad
in ann a réil a chomhlionadh.

Cothaionn an eagraiocht timpeallacht
oibre ata cuimsitheach agus
comhoibrioch, ait a mbraitheann
fostaithe go bhfuil siad gafa agus
inspreagtha agus go dtacaitear leo.

Is dit inmhianaithe oibre i an
eagraiocht, agus ta a cultur ag teacht
lena croiluachanna.

e An Straitéis Acmhainni Daonna uainn
a leathnu, agus béim mhéadaithe &
leagan ar fhoghlaim agus forbairt.

An lion deiseanna foghlama agus
forbartha ata ar fail.

An céatadan de bhaill foirne a
bhaineann leas as deiseanna foghlama
agus forbartha.

An rata coinnedla fostaithe.

An scér rannphdirtiochta agus
sastachta fostaithe.

Measunu na bhfostaithe ar an
timpeallacht oibre agus ar an gcultur
san ait oibre.
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Nuail ar son Seirbhisi Nios Fearr

Spriocanna Straitéiseacha

Torthai a bhfuiltear ag Sil leo

Tionscnamh Straitéiseach

Priomhthascairi Feidhmiochta

Leas a bhaint as an teicneolaiocht
agus as sonrai chun réiteach gearan a
bhrostu agus chun é a dhéanamh nios
inrochtana.

Céras nua bainistiochta cadsanna
agus uirlisi digiteacha eile a ghlacadh
chun prdéisis a chuichéirit agus chun
scrogaill a laghdu.

Feabhas a chur ar an gcaidreamh le
custaiméiri tri roghanna féinseirbhise,
a fhagann gur féidir geardin agus
torthai a riant ar bhealach nios fearr.

Feabhas a chur ar phréisis ghnd chun
tacu le fas na heagraiochta agus chun
tairgiulacht a mhéadu.

Leanuint leis an dea-chleachtas 6
thaobh rialachais de a chur chun
feidhme.

Bainfidh an eagraiocht leas as an
teicneolaiocht agus as sonrai chun
proisis a dhéanamh nios éifeachtula
do bhaill foirne agus do chustaiméiri
araon.

Tiocfaidh feabhas ar éifeachtulacht
agus ar eispéireas an chustaiméara
mar thoradh ar an gcéras nua
bainistiochta cdsanna agus ar na
huirlisi digiteacha nua, lena n-diritear
Usdid chui a bhaint as intleacht
shaorga.

Beidh custaiméiri in ann
geardin a rianu ar bhealach nios
neamhsplediche tri thairseacha
féinseirbhise.

Tiocfaidh feabhas ar thairgitlacht de
réir mar a éirionn proisis ghné
nios éifeachtula agus nios inscélaithe.

Aithnitear rioscai agus bainistitear iad.

Ta rialachas na heagraiochta ar aon
dul leis an dea-chleachtas.

e Straitéis Sonrai a fhorbairt don

eagraiocht agus obair i gcomhar le
geallsealbhoiri

jonas gur féidir leo tuiscint a ghnéthu
ar an rél ata ag sonrai OSAP ina gcuid
oibre.

Fail a bheith ar choéras bainistiochta
casanna féinseirbhise.

Tombhais ar thairgitlacht, e.g., an

lion gearan a réitiodh/a cuireadh ar
aghaidh in aghaidh an mhillitin Euro a
caitheadh.

Cur chun feidhme na moltai 6n
Athbhreithniu Criticitil Tréimhsiuil.

An lion initchtai inmheanacha a
cuireadh i gcrich agus an lion moltai a
cuireadh chun feidhme.

Combhlionadh na riachtanas bliantuil
agus na spriocanna bliantula ata
againn faoin Treochlar um Ghniomhu
ar son na hAeraide.




20 Dea-Thorthai a Sholathar dar gCustaiméiri Plean Straitéiseach 2025-2027

7 Cur Chun Feidhme

Ta creat straitéise & fhorbairt againn chun faireachan agus riant a dhéanamh
ar thorthai a bhfuiltear ag suil leo, ar phriomhthascairi feidhmiochta agus ar
thionscnaimh. Chomh maith leis sin, forbroimid clair oibre bhliantula lena
mbuntacofar leis an bPlean Straitéiseach seo. Tomhaisfear dul chun cinn tri
athbhreithnithe raithitla a dhéanamh ar phriomhthascairi feidhmiochta, agus
tabharfar tuairisc ar dhul chun cinn i leith na straitéise sna Tuarascalacha
Bliantula uainn.

Agus creat ama tri bliana ann le haghaidh an Plean Straitéiseach seo a
chomhlionadh, beidh na clair oibre de chuid OSAP lena mbuntacdofar leis an
bPlean seo réalaioch, beidh siad deartha ¢ thaobh ama de chun a chinntid
go gcomhlionfar an Plean seo laistigh da thréimhse feidhme, agus beidh siad
incriminteach, agus iad ag cur leis na héachtai a ghnothofar.

Agus an Plean Straitéiseach seo agus na clair oibre bhliantula & gcur le chéile,
shainaithin OSAP an ga ata le bheith solubtha agus le comhlionadh an Phlean
seo a choinneail faoi athbhreithnid leanunach i gcomhthéacs forbairtd
seachtracha agus i gcomhthéacs na n-acmhainni ata ar fail araon.

s leis na tionscnaimh straitéiseacha a bhrifar an Plean
Straitéiseach foriomlan chun cinn agus a chumasofar é.

Déanfar na tionscnaimh sin a fhorbairt agus a chur chun
feidhme thar thréimhse feidhme an Phlean Straitéisigh.
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Taimid tiomanta don dualgas Earnala Poibli ata
orainn i ndail le Comhionannas agus Cearta an
Duine a chomhlionadh chun deireadh a chur
le hidirdheall, chun comhionannas deiseanna
a chur chun cinn agus chun cearta an duine
atd ag custaiméiri agus ag na daoine a oibrionn
anseo a chosaint.

Ta rdn daingean againn a chinntid go
gcaithfear le dinit agus le meas lenar mbaill
foirne agus leo sin a Usaideann ar seirbhisi,
agus aithnimid agus ceilidraimid an saibhreas a
ghabhann lenar n-éagsulacht.

Leanfaimid le cultur rannphairtiochta agus
cuimsithe a spreagadh inar n-ait oibre trinar
nGrupa Oibre bunaithe um Chearta an Duine
agus Eagsulacht, Comhionannas agus Cuimsid.

Maidir leis an gceanglas ata orainn a bheith
neamhchlaon, neamhspleach agus cothrom,
déanfaimid é a chothromu le seirbhis
inrochtana chuimsitheach a sholathar dar
n-usaideoiri, & aithint gur ¢ chulrai éagsula
a thagann &r gcustaiméiri. Cuirfimid an cur

Tiomantas do
Chombhionannas agus
Cearta an Duine

chuige tri chéim i leith an Dualgais Earnéla
Poibli chun feidhme - déanfaimid measunu ar
an méid ata foghlamtha againn, tabharfaimid
aghaidh ar an méid ata foghlamtha againn,
agus tabharfaimid tuairisc ar an méid até
foghlamtha againn.

Leagfar &r ngealltanais shonracha maidir le
Combhionannas agus Cearta an Duine san
Earnail Phoibli amach i Straitéis um Chearta
an Duine agus Eagsulacht, Comhionannas
agus Cuimsiu, agus clar bliantuil gniomhartha
sainithe ar bun on mbliain 2025 i leith.



/‘ ~  An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean
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