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FAOMHADH NA COMHAIRLE
AGUS REAMHRA AN CHATHAOIRLIGH

Cheap an tAire Airgeadais Comhairle reatha an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais, arb { an dara ceann
da sort, don tréimhse ctig bliana a thosaigh an 28t Deireadh Fémhair 2008. T4 feidhmeanna reachtdla ag an
gCombhairle a leagadh sios ag Udards Banc Ceannais agus Seirbhisi Airgeadais na hEireann 2004. Is iad siud:

- Ombudsman agus Leas-Ombudsman a cheapadh;

- Treoirlinte a leagadh sios faoina bhfeidhmeoidh an tOmbudsman;

- Cinneadh a dhéanamh faoi na tobhaigh agus tailli atd infoctha ar na seirbhisi a sholathraionn
an tOmbudsman;
Cumas agus ¢ifeachtacht na hOifige a choinnedil faoi athbhreithnit agus an tAire Airgeadais a chomhairlid,
ar iarratas 6n Aire n6 as a stuaim féin, ar aon abhar at4 bainteach le hoibriocht an Ombudsmain; agus

- An tOmbudsman a chomhairlit faoi aon dbhar ar a n-iarrfaidh sé comhairle.

Nuair a bunaiodh an Chomhairle ar dtts an 1t Deireadh Fémhair 2004, bhi a priomhfhdcas tosaigh ar bhung,
faoi 14 Aibredn 2005, scéim an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais atd anois ldnoibrioch. Baineadh seo
amach agus bhi si linfheidhmitil, neamhchlaonta, le fécas soiléir, laistigh de théarmai struchttr straitéiseach a
bhi pleaniilte agus bainistithe go maith.

T4 an trit Réiteas Straitéise 6 Bhitré an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais, don tréimhse 2010-2012,
faofa anois ag an gCombhairle.

Feidhmionn an Bitr6 anois i gcomhshaol seachtrach ata athraithe go suntasach agus ag fabhru, agus is g4
¢ a oiritnd anois chun freastal ar na héilimh uile a éirionn as gluaiseacht dé short. [s { tuairim na Combhairle go
gcuideoidh eolas leathan, scileanna agus tiomantas an Ombudsmain, an Leas-Ombudsmain, na bainistiochta
agus na foirne leis an mbitrd, ag Gsid agus ag tdgdil ar na foralacha agus na spriocanna a airfodh anseo, chun
déiledil go cumasach éifeachtach le gach éileamh, idir sheachtrach agus inmhednach.

Is mian liom 6méds a thabhairt don Ombudsman Eatramhach PJ. Fitzpatrick, don iar-Ombudsman
Joe Meade a d’¢éirigh as le déanai, do na Leas-Ombudsmain Caroline Gill agus Gerry Murphy agus d’fhoireann
an Bhitrd, ar son a bhfuil bainte amach acu go dti seo.

Mar fhocal scoir is mian liom, thar ceann na Comhairle, failte 6 chroi a chur roimh an Ombudsman
nuacheaptha, Bill Prasifka, agus guim rath air agus ¢ ag stitirtt an Bhiaré, ag oibrit agus ag forfheidhmit an
Raitis Straitéise agus Plean Gné seo do 2010-2012, agus a dhearbht go mbeidh tacaiocht na Comhairle aige chun
an stddas sin a bhaint amach.

Dermott Jewell, Cathaoirleach
Combhairle an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais

30 Bealtaine 2010
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REAMHRA AN
OMBUDSMAN UM SHEIRBHISI AIRGEADAIS

[s ctis dthais dom Raiteas Straitéise an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais don tréimhse 2010 tri 2012 a chur
ar fail. Tarraingionn an chdipéis seo ar shaineolas agus ar thaithi eagraiochta a bhfuil gnéthachtdil shuntasach
cldraithe aici ina stair ghairid.

Réitiodh an Rditeas Straitéise le linn tréimhse a raibh athruithe ag tarlt laistigh den eagraiocht. T4 foircann
shinsearach, ar a bhfuil an chéad Ombudsman, imithe uainn cheana féin, Ombudsman nua tagtha, agus stil le
nuafhoireann shinsearach go luath. T4 suaiteacht leantnach gan fasach le brath ar an earnail airgeadais. D4 réir
sin, t4 obair na hoifige riachtanach, agus is follas ¢ a bheith riachtanach, nios mé nd bhi riamh.

Ta sé d’aidhm ag an Raiteas Straitéise togdil a dhéanamh ar obair chéad chuig bliana na heagraiochta. Ni
mor an taith{ atd faighte againn ¢ dhtshlain bhreithitnacha a inmheana agus sinn féin a oiritint do chomhshaol
éilitheach an dli. Is g sin uile a dhéanamh fad atathar ag déiledil le hualach oibre siormhéadaitheach.

Chun déiledil leis na dashldin nua seo, is g a bheith nios éifeachtai i mbun oibre. [s é at4 sa Réiteas straitéise

seo, imline den déigh ina mbainfear sin amach sa tréimhse at4 romhainn.

A

William Prasifka
An tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais

/

AN tOMBUDSMAN UM SHEIRBHISI AIRGEADAIS

OI — AN CHOMHAIRLE

Is ¢ an tAire Airgeadais a cheapann Comhairle an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais (an Chomhairle).

Is iad priomhaidhmeanna na Comhairle mar a leagtar sios iad san Acht:

Ombudsman agus Leas-Ombudsma(i)n a cheapadh;

Treoirlinte a leagadh sios faoina bhfeidhmeoidh an tOmbudsman;

Na tobhaigh agus na t4illi a bheidh infoctha ag solathréiri seirbhis airgeadais a chinneadh;

Cumas agus éifeachtacht an Bhitré a choinneiil faoi athbhreithnit agus an tAire a chomhairlid faoi aon

abhar at4 bainteach le hoibriocht an Bhitro:;

AN tOMBUDSMAN UM SHEIRBHIS{ ATRGEADAIS
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- An tOmbudsman a chomhairlit ar aon abhar a n-iarrfaidh sé comhairle ina thaobh;

- Nabuiséid agus na raitis airgeadais bhlianttla a fhaomhadh.

Nil aon rél ag an gComhairle i mbreithnit na ngearan aonair.

02 — AN tOMBUDSMAN

Is i feidhm an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais (an tOmbudsman), déiledil le gearain a dhéantar faoin
Acht, tri eadrain, imscradt agus breithnid.

Réitionn an tOmbudsman an meastachdn ioncaim bliantuil le haghaidh fhaomhadh na Comhairle, réiteas
na geuntas bliantuil, an rditeas maidir le riald inmhednach an airgeadais agus an tuarascail bhliantuil. Réitionn
agus foilsionn an tOmbudsman achoimre de na geardin ar fad a rinneadh, agus athbhreithnit ar threochtai agus

ar phatrtin do gach bliain. T4 an tOmbudsman freagrach as bainistit laethtil an Bhitro agus na foirne.

03 — AN BIURO

Bunaiodh an Bitré' faoi Acht an Bhainc Ceannais agus Udarés Seirbhisi Airgeadais na hEircann, 2004
(an tAcht) a fhordlann go ndéanfar imscradd neamhspledch neamhchlaonta agus réiteach ar dhiospéidi idir
tomhaltéiri agus solathréiri seirbhis airgeadais.

Maoinitear an Bitr6 ¢ thobhaigh ar na soldthréiri seirbhis airgeadais, de réir mar atd leagtha sios ag
an gComhairle.

Rianaionn an tAcht sc6p agus feidhmeanna an Bhitré agus é ag imscrada gearan ¢ thomhaltéird, agus
cuntasach an Bhitré i leith airgeadais agus riarachdin araon.

Ta feidhmeanna freisin ag an mBiGr6 a éirfonn as dualgais na hEireann faoi reachtafocht an AE.
T4 dualgas ar an mBitré faoin lionra comhair FIN-NET (Lionra na nGeardn Trasteorann Aschiirte do
Sheirbhisi Airgeadais) d’fhonn malarta éifeachtach eolais a chinntit idir Ombudsmain Eorpacha agus

scéimeanna inchompardide eile.

04 — RAITEAS MISIN

Na diospoidi neamhréitithe idir geardnaithe agus solathréiri seirbhis airgeadais a bhreithnit ar dhéigh

neamhspledch neamhchlaonta, d’fhonn comhshaol na seirbhisi airgeadais a fheabhst do gach earndil.

1 s é Biird an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais aondn corpardideach na scéime reachtila agus td sé combdbéanta den Ombudsman

um Sheirbbis Airgeadais, Leas-Ombudsman ambdin agus an fhoireann.
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AR LUACHANNA

Déanfaimid:

- Déiledil atd cumasach, cothrom, neamhchlaonta, trédhearcach agus praiticitil le geardnaithe agus le
solathréiri seirbhis airgeadais;

- Déiledil chothrom, chomh gasta agus is féidir, le geardin até inghlactha;

- Cinnti comhréireacha, ag bronnadh ctitimh agus coigeartaithe direacha nuair is ga;

- Idirphlé le geardnaithe, solathroéiri seirbhis airgeadais agus péirtithe leasmhara, d’thonn geardin a réiteach
ar dhéigh chairdiuil;

-+ Treochtai na ngeardn agus cds-staidéir a fhoilsit go rialta;

- Cinnte a bheith oscailte agus cumarsdideach, agus cuirfimid an-bhéim ar 4ar rél a chur in il agus a chothd
go gniomhach;

- Tacaiocht a thabhairt d’obair na Comhairle;

+ Meas aléirit don fhoireann agus { a fhorbairt.

AR GCOMHSHAOL

Beidh an straitéis seo, don tréimhse 2010-2012, infhoirmithe ag 4r gcomhshaol agus ag na ldidreachtai, dushlain

agus deiscanna a bheidh againn. Athbhreithneofar agus leaséfar i go bliantuil.

Ldidreachtai

Is comhlacht reachtuil é an Bitré agus ta méid suntasach de chumhachtai reachtila curtha ar fail dé. T4 cinnti
an Ombudsman ceangailteach ar an d4 phdirti, faoi réir achomhairc don Ard-Chuirt, amhdin.

O bunaiodh an Bitré i 2005, bhi s¢ in ann tarraingt ar thaithi na foirne 6n dé scéim Ombudsmain
shaorédlacha a bhi ann roimhe, agus ar sheirbhisi sainfhoirne conarthacha. Is buntiste fiorluachmhar é an bonn
leathan eolais seo, mar aon le tiomantas na foirne reatha. Cuimsionn an taithi seo imscrada agus breithnit, mar
aon le riarachdn agus tuairiscid.

T4 ardchdil ar an mBidré i measc an pobail agus ardphréifil aige i measc na mean. T4 d’aidhm aige bheith
ina fhostaitheoir tarraingteach, agus de bhuntdiste, foireann a léirigh go bhfuil si sista glacadh le hathruithe. T4
an fhoireann uile san aon ionad amhdin agus aonchulttr seanbhunaithe ina measc cheana féin.

Ta riomhchéras bainistiochta sairmhaith ann a sholathraionn sonrai casbhainistiochta faoin am a ghlacann
sé le geardin a réiteach, agus le treochtai athraitheacha a shainaithint. Cuimsionn an céras bunachar sonraf na
geinnti, ar féidir é a leas chun cuimhne chorpardideach a chaomhnu.

Bhi maoinit don Bhiaré slédn i gcénai.

AN tOMBUDSMAN UM SHEIRBHIS{ ATRGEADAIS
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Diishldin

T4 an Bitré faoi réir imscrddd leantinach an Rialtais, na medn agus an phobail. Is féidir le ceachtar pdirti i
ngearan dashldn cinnidh a thabhairt tri athchomharc n6 athbhreithnit breithitnach chuig an Ard-Chuirt. Leis
an méadd ar lion na n achomharc agus na n-athbhreithnithe breithitnach don Ard-Chuirt, beidh bainistit na
geostas dli dashlanach. T4 sé mar pholasai againn costais a leantint nuair a bhronntar na costais inar bhfabhar.

Ag éirf as an ngéarchéim leantnach airgeadais agus geilleagair, is costil go mbeidh méada ar lion na ngearan
de bharr ctinsi andsta airgeadais agus cuirifidh seo strus breise ar chumais na hoifige. T4 an comhshaol fioscach
ina bhfeidhmionn an Biaré nfos dashldnai agus nios ¢iginnte nd bhi. Cruthdidh an ldnchoisc ar earct foirne
dtshldin 6 thaobh réiteach pras na ngeardn, go hdirithe 6 t4 an-mhéadu tagtha ar lion na ngearan.

Ag éirf as foilsit Thuarascdil an tsainGhrtpa um Lion na nDaoine sa tSeirbhis Phoibli agus na Cldir
Chaiteachais (Tuarascdil McCarthy), t4 seans ann go gcomhcheangléfar Oifig Ombudsman na bPinsean leis an
mBiaré. Taimid cinnte, 6n taith{ a fuaireamar, tri dhd iarScéim Ombudsmain shaoralacha a chomhcheangal go
rathuil, gur féidir déiledil le cibé dashldin a chuirfidh an comhcheangal beartaithe romhainn.

Cailleamar taith{ agus cuimhne chorpardideach nuair a d’éirigh baill foirne shinsearacha as le déanai.

Is g4 an Bainistitt Acmhainni Daonna (HRM) a fhorbairt lena chinntit go bhfuil 4r mbeartais, cleachtais
agus gnithaimh HRM i gcénaf ag teacht leis an gcleachtas is fearr.

Tharlédh sé nach mbeidh maoinit an Bhitiré chomh cinnte feasta, agus go mbeidh laghda suntasach ar lion
na solathréiri seirbhis airgeadais.

Deiseanna

Feabhsaionn an ghéarchéim airgeadais préifil na hoifige i dtaca leis an rialtais, na pairtithe leasmhara agus an
bpobal. Eascaionn teacht an Ombudsmain nua forfheidhmit an athraithe.

SPRIOCANNA STRAITEISEACHA

1 Proéiseas réitithe diospoidi a redchtail atd cumasach éifeachtach, d’fhonn imscradu, eadran agus breithnita
a dhéanamh ar gheardin tomhaltéiri.

2 Feasacht an phobail agus na bpdirtithe leasmhara a mhéada maidir lenar geuid oibre.

3 Comhlionadh an chleachtais is fearr a chotht i measc na solathrdiri seirbhis airgeadais 6 thaobh soldthar
tairg{ agus seirbhisi.

4 Creat tactil bainistiochta agus instititide a sholdthar, d’fhonn scileanna agus innitlachtai na foirne a
fhorbairt, agus feidhmit chun na gcaighdedn is airde feidhmitchain.

5 Tact leis an gComhairle ina cuid oibre agus comhthadhall le Coisti Oireachtais, leis an Roinn Airgeadais
agus le comhlachtai dbhartha eile.
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RAITEAS STRAITEISE

Is i 4 mbunchuspdir, seirbhis ghairmitil, éifeachtach, ghasta, inrochtana a sholdthar dar geustaiméiri uile.

Diritear an straitéis seo sa tri bliana romhainn (2010-2012) ar:

+ Ldimhseail geardn;

- Cumarsaid;

+ Seirbhis don Chustaiméir;

- Forbairt foirne agus eagraiochta.

Is cdipéis bheo an Rditeas Straitéise sco agus athbhreithneofar go leantinach ¢ lena chinntit go n-aimseofar
na cuspdiri agus spriocanna, agus go bhfuil sé solibtha agus in oiritint do cibé teagmhais a thagann chun
cinn. Nuair is cui, déanfar mionathruithe uirthi. Athbhreitneoidh an tOmbudsman agus an Chomhairle

forfheidhmit an Phlean go foirmedlta gach raithe.

CUSPOIR T

TO RESOLVE COMPLAINTS QUICKLY, EFFECTIVELY AND FAIRLY

[sécroilar ar ngno, déiledil le geardin & bhaill an phobail, in aghaidh solathroiri seirbhis airgeadais. Laimhsealfar
geardin ar an gcaighdedn is airde seirbhis custaiméara lena n-diritear cuirtéis, trathtlacht, randacht agus
neamhchlaontacht, agus breithneofar iad go cothrom. Déanfar iarracht gach geardn a imscrtda/eadrint agus a

réiteach go cothrom, gan mhoill.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMI{OCHTA 1.1 — TRATHULACHT

Dirit ar gheardin chomh luath agus is féidir d’fhonn réiteach gasta éifeachtach a éasct, ag cur san direamh
castacht athraitheach cdsanna ar leith, a bhféadfadh impleachtai a bheith [éi do na hamscalai aonair..

Fachtéiri Criticiila Ratha

Céadteagmhdil

- Eiseofar freagra scriofa ar gach fiosrtichdn teileaf6in né scriofa laistigh de 3 14 oibre.

Eadran agus Imscridi

- Tar éis Freagra Deiridh a fhiil 6 Gheardnai, déanfar eadrin a thairiscint don d4 phdirti sa diospéid laistigh
de 3 14 oibre. M4 shdsafonn eadrdn an d4 phairti, reachtélfar ¢ laistigh de 30 14 tar ¢éis chomhaontd an
da phirti a fhail.

AN tOMBUDSMAN UM SHEIRBHIS{ ATRGEADAIS
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M3 theipeann ar Eadrin, criochnéfar an t-imscrada laistigh de 16-18 seachtain tar éis tosd an
imscradaithe fhoirmedlta?;

Cuirfimid scéala chuig geardnaithe gach so 14 oibre maidir le stddas a ngeardin agus dul chun cinn
an imscrudaithe;

Leas6imid amchreatai nuair is cuf agus cuirfear na hathruithe in ial do na péirtithe leasmhara uile.

Breithnii agus Criochnii

Ba chéir go mbeadh an rata oibre chun cdsanna a phroisedil dirithe ar gach geardn inghlactha a laimhsedil go
tréthil, agus cosc a chur le carnadh riardiste cdsanna. T4 na spriocanna a leanas bunaithe ar ar dtaithi go dti seo,
agus is ar bhonn eatramhach atd siad ceaptha, le linn tréimhse chlaochlaithe don Bhiaré.

Eiscoimid Cinnti maidir le hiosmhéid de 200 cds sa mhi;

Ina theanntasan, éascéimid criochnt rathuil 300 cés ar a laghad sa mhi.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 1.2 — EAGRU EIFEACHTACH NA NGEARA

Coéras bainistiochta cdsanna ata ¢ifeachtach a choinnedil agus a fhorbairt, agus a chinntit go gcoinneofar

riardisti, mds ann déibh, ag fosmhéid.

Fachioiri Criticiiila Ratha

- Ar riomhChéras Bainistiochta Cdsanna a mhodhn go rialta chun gur féidir linn an dul chun cinn maidir
le laimhse4il geardn a riand agus monatéireacht a dhéanamh air.

A chinntit go geloifear le sonrafochtai ama i leith aighneachtai geardnaithe agus soldthroiri seirbhis
airgeadais, (e.g. 25 14 oibre chun an Freagra Deiridh a bheith eisithe ag solathréir agus 20 14 oibre chun
comhad na Cuideachta a chur i lathair).

Césanna nach n-éilionn imscrada agus breithnit iomldn a shainaithint go luath.

- Andul chun cinn a thuairiscid do gheardnaithe le linn imscradaithe.

- Spriocanna/dul chun cinn cdsanna a athbhreithnit go miostil.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 1.3 — CINNTI IONTAOFA A DHEANAMH

Cinnti iontaofa a dhéanamh ar gheardin, a sheasfaidh in aghaidh dashldin dhlithitil, agus a thuillfidh

meas na ngeardnaithe agus na soldthroir{ seirbhis airgeadais.

Fachtéiri Criticitila Ratha

Eisigh cinnti ata bunaithe ar anailis chriochnail ar na firici agus na prionsabail dhlithitla i ngach c4s;
Réitigh cdsanna go cothrom sula ndéantar na cinnti, mas féidir, agus ar shli atd comhsheasmhach
le prionsabail iontaofa dhlithidla;

2 Incertain cases supplementary information may be necessary which may cause these timeframes to be extended.
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Feabhsaigh an céras bainistiochta cdsanna chun comhsheasmhacht agus ardchaighdedin chinnteoireachta
a chothu.

CUSPOIR 2

STRAITEIST AGUS ABHAIR A FHORBAIRT A FHEABHSOIDH FEASACHT TOMHAILTEOIR{ MAIDIR
LENA GCEARTA GEARAN A DHEANAMH, AGUS AR AR NGNATHAIMH REITITHE DIOSPOIDI

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 2.1 — SU[OMH GREASAIN

Ar suiomh gréasdin a choinnedil agus a nuashonrt, d’fhonn rochtain ar an mBidr6 agus scaipeadh

an eolais faoi ghnathaimh geardin a uasmhéadu.

Fachtoiri Criticiiila Ratha

An sufomh gréasdin a athbhreithnit go rialta lena chinntit go bhfuil sé cairditil d"tsdideoirf;
An Fhoirm Gheardin Ar Line, Treoir do Gheardnaithe agus Bileoga Eolais a nuashonr go rialta;
Cés-staidéir agus treochtai geardin a fhoilsit go débhliantil;

Nuashonrai nuachta agus preaseisitinti a fhoilsia go pras.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 2.2 — GRUPAf TOMHALTOIR{

Grupai tomhaltdiri leasmhara ar fud na tire a shainaithint le haghaidh léirithe agus cldir eolais.

Fachtéiri Criticitila Ratha

Lionra teagmhdlacha a choinnedil ar bhonn leantinach in cagraiochtai tomhaltdiri ar fud na tire;
Foirmeacha geardin, Treoir do Ghearanaithe agus Bileoga Eolais a scaipeadh ar fud na tire;
Léirithe a chur ar fail chun an t-aschur eolais a uasmhéadg;

Cuig léirit ar a laghad a sholathar gach sé mhi do ghrtipai tomhaltéiri agus tionscail.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 2.3 — SSA A OILIUINT

A r6l agus dualgais a chur in itl do sholathréirf seirbhis airgeadais, de réir earndla agus réigidin.

AN tOMBUDSMAN UM SHEIRBHIS{ ATRGEADAIS
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Fachtoiri Criticiiila Ratha

+ Féraim “Ceist agus Freagra” a cagri sa Bhitir6 agus go heislaithreach;
. éirithe a shocrt do sholathroéiri seirbhis airgeadais ar iarratas;
Léirithe a sh do sholath bh gead t
éirithe ata oiriinach don earnail a shocrt do sholathroiri seirbhis airgeadais ina réigitin féin;
Léirithe at hd lash do sholath bh gead g fi

Baill foirne a bheith ar fil d’aon solathroéir seirbhis airgeadais a mbeadh fonn orthu cruinnit a shocru.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 2.4 — CLAIR OIDEACHAIS

Clair Oideachais a chur ar fail do chomhlachtai oideachais.

Fachtéiri Criticinila Ratha

- Combhlachtaf oideachais trit leibhéil a shainaithint ar bhonn leantinach le haghaidh clair oideachais faoi
rol an Bhiaro;

-+ Léirithe a chur ar fail do chomhlachtai oideachais in ionaid réigitnacha.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 2.4 — SEIRBH{S INROCHTANA

An Biar6 agus eolas faoin tseirbhis a sholdthraionn s¢ a dhéanamh inrochtana ag na tomhaltéiri uile.

Fachtéiri Criticiila Ratha

Niistiintachtai Eile

- Tairg an Fhoirm Gheardin, Treoir do Ghearanaithe agus Bileoga Eolais i dteangacha dbhartha;

- Nuashonraigh agus simpligh an Fhoirm Gheariin nuair is cuf;

-+ Nuashonraigh Treoir do Gheardnaithe agus Bileoga Eolais d’fhonn na hamchreatai gnathaimh nua
n6 gniathaimh athraithe a léirig;

Sainaithin ndisiuntachtai eile, grapai pobail agus comhlachtai ionadaiocha le haghaidh cldir eolais faoi
rol an Bhitro;

Coinnigh bunachar sonrai maidir le teangairi.

Saincheisteanna faoi Shainriachtanais

Ceadaigh an glacadh le haighneachtai ¢ bhéal agus le geardin téapthaifeadta ¢ thomhaltéiri le deacrachtai
l¢itheoireachta agus scribhneoireachta;
Cuir Treoir Chlosamhairc agus Bileog Eolais agus miniti faoin bhFoirm Ghearain ar fail;

- Tairg i gclé méadaithe, an Fhoirm Gheardin, Treoir do Gheardnaithe agus Bileog Eolais do
dhaoine lagamhairc.

RAITEAS STRAITEISE AGUS PLEAN GNO 2010-2012
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CUSPOIR 3

CHUN SEIRBHIS CHUSTAIMEARA AR CHAIGHDEAN DOMHANDA A SHOLATHAR

T4 sé d’aidhm againn déiledil le geardin 6 dhaoine né 6 sholathréiri seirbhis airgeadais maidir le leibhéal agus
caighdedn na seirbhise custaiméara a fhaigheann siad i ndéiledlacha leis an mBitré. Cuimsionn na gnath-

shaincheisteanna ctirtéis, cintacht, trathtlacht agus soiléire faisnéise.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 3.1 — SEIRBHIS CHUSTAIMEARA

Réitigh agus foilsigh plean seirbhis chustaiméara.

Fachtéiri Criticiila Ratha

Réitigh le haghaid faomhadh na Combhairle plean gnfomhaiochta faoi sheirbhis chustaiéara roimh lar 2010;
Ceap/sann Oifigeach Tadhaill/Geardin le haghaidh Seirbhis Chustaiméara faoi Mhean Fémhair 2010;
Socraigh go bhforbréfar ceistneoir le haghaidh suirbhé ar gheardnaithe agus ar sholdthréiri seirbhis
airgeadais, agus le haghaidh chémheas aiscolais uathu faoi Mhean Fémhair 2011;

Forbair foirm aiseolais 6 thomhaltdiri ar line agus athbhreithnigh cleachtais agus gnithaimh mar is g4,
i bhfianaise an aiseolais uathu faoi Mhean Fémhair 2011;

Déan suirbhé taighde margaidh ar thomhaltoiri agus ar sholthréiri.

CUSPOIR 4

CHUN INNITULACHTAT, SCILEANNA AGUS CUMAS NA FOIRNE A FHORBAIRT, AGUS FEABHAS
LEANUNACH A CHINNTIU AR FHEIDHMIOCHT NA HEAGRATOCHTA, AGUS ATHBHREITHNIU
LEANUNACHA DHEANAMH AR AR GCORAIS RIARACHAIN

T4 caighdedn na seirbhise uainn ag brath go géarbheacht ar acmhainn, scileanna, feidhmiocht agus inspreagadh
na foirne. Beidh deiseanna ag an bhfoireann pairt a ghlacadh in oilitint agus i bhforbairt chui ar, né lasmuigh
de, lathair na hoibre. D’fhéadfai a chur san direamh, soghluaiseacht agus iasacht chui foirne do mhisin aimsithe

firici, chuig n6 6 Scéimeanna Ombudsmain eile.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 4.1 — BAINISTIU ACMHAINN{ DAONNA

Feidhmeanna Acmhainni Daonna an Bhidr6 a bhainistit ar bhealach gairmitil, agus dea-chumarsaid

inmhednach a chotht idir an bhainistiocht agus an fhoireann.

AN tOMBUDSMAN UM SHEIRBHIST ATRGEADAIS
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Fachtoiri Criticiiila Ratha

Straitéis Bhainistithe Acmhainni Daonna a ullmht roimh Mheitheamh 2010;

Clair oilitna ionduchtaithe a cheapadh go inmhednach faoi Mheitheamh 2010 chun a chinntit go mbeidh
baill foirne atd nuacheaptha né ar iasacht ldnoilte laistigh den sé sheachtain 6 céadfhostaiodh iad;

Poist ardaithe céime a lionadh tri agallaimh iomaiochta;

Proifili poist ar leith a sholdthar do na baill foirne nua uile agus déibh siad até ann cheana;

Eolas a thabhairt do gach ball foirne nua né ar iasacht maidir leis an Lamhleabhar Foirne, an Chairt
Sheirbhis Chustaiméara, an beartas idirlin agus r-phoist, agus an Réiteas Sldinte agus Sabhailteachta;
Eolas a thabhairt don fhoireann gach mi faoi fhorbairti agus abhair eile a mbeadh tionchar acu orthu;
Cruinnithe den Choiste Comhphairtiochta a redchtdil go raithiail.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 4.2 — OILIUINT AGUS FORBAIRT

Chun tacaiocht agus spreagadh a thabhairt d'oilitint agus d’thorbairt leantinach na foirne.

Fachtéiri Criticitila Ratha

Clair ionduchtaithe agus tacaiochta, lena n-diritear rochtain ar chldir oiliina sheachtracha, a chur i
bhfeidhm laithreach bonn;

Bearnai i bpriomhscileanna agus i mbuncolas a shainaithint faoi Mheitheamh 2010 agus oilitint chui
a sholathar;

A chinntit laithreach go gcuimseofar sna cldir oiliina na riachtanais oilitina a sainaithniodh sa PMDS.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 4.3 — PMDS A NEADU

Tacaiocht a thabhairt don Chéras Bainistiochta agus Forbartha Feidhmiochta (PMDS).

Fachtéiri Criticitila Ratha

PMDS a tsdid chun riachtanais oilitina agus forbartha a shainaithint (Anailis ar Riachtanais Oilitna);
PMDS a athbhreithnit go rialta, i gcomhairle leis an bhfoircann, lena chinntit go mbeidh sé abhartha agus
luachmhar i geonaf;

A chinntig, le héifeacht ldithreach, go gcuimseofar spriocanna cdsualaigh ar leith i measc spriocanna agus
athbhreitheanna an PMDS.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 4.4 — AIRGEADAS

Clof leis an gcleachtas is fearr maidir le bainistit airgeadais agus rioscai.

RAITEAS STRAITEISE AGUS PLEAN GNO 2010-2012
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Fachroiri Criticiiila Ratha

Creat Bainistiochta Rioscai nua a chur i bhfeidhm faoi Mheitheamh 2010

Is g4 na meastachdin a ullmht roimh [4r Mhedn Fémhair, chun go mbeidh am ag an gCoiste Airgeadais
iad a bhreithnit agus ag an gComhairle glacadh leo, roimh dheireadh Mhean Fomhair;

Is gd an buiséad a leithroinnt agus na teilgin chaiteachais mhiostla a thairgeadh faoi mhi na Nollag gach bliain;
Cuntais na bainistiochta a ullmht agus a chur faoi bhraid an Ombudsmain agus na Comhairle gach mi;
Dréacht-réitis bhliantala airgeadais curtha faoi bhraid na Combhairle faoi dheireadh Eandir gach bliain;
Raitis airgeadais curtha faoi bhraid an Ard-Reachtaire Cuntas agus Ciste laistigh de dha mhi 6 dheireadh
gach bliain airgeadais;

Gach sonrasc faofa le haghaidh focaiochta laistigh de 514 6n d4ta fl;

Anailis riosca déanta go bliantuil le cabhair initchéireachta inmhednaf;

Gach moladh 6n initichéireacht inmhednach agus 6n mbreithnit rioscai a chur i bhfeidhm gan mhoill.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 4.5 — TREDHEARCACHT AGUS OSCAILTEACH

A chinntit go bhfuil oibriochtai an Bhitré ar fail d’imscradu poibli.

Fachtoiri Criticiitla Ratha

Staitistici a shonraionn méid agus trathtlacht phréiseail ghearain agus fiosrtchdin an Bhitré a thiomsa
agus a fhoilsit sna Tuarascdlacha Blianttla;

C4s-staidéir, treochtai geardn agus ceisteanna coitianta a thoilsia ar ar sufomh gréasain gach 6 mi;
Cés-staidéir a foilsiodh 6 2005 i leith a fhoilsit mar choimre. An chéad imleabhar d4 short a bheith foilsithe

12010.

CUSPOIR 5

MAR THACATOCHT D’OBAIR NA COMHAIRLE AGUS CHUN COMHTHADHALL LE COIST{
OIREACHTAS, LEIS AN ROINN AIRGEADAIS AGUS LE COMHLACHTA{ ABHARTHA EILE, CLOI,
INTER ALIA, LE HAIDHMEANNA AN RIALTAIS
MAIDIR LE RIALU NiOS FEARR

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 5.1

Tact leis an gCombhairle i gcomhlionadh a feidhmeanna.

Fachtoiri Criticiitla Ratha

Piirtiocht imghniomhach dhearfach leis an gComhairlc;
Gach cruinnit den Chomhairle a éasct, agus freastal air;

AN tOMBUDSMAN UM SHEIRBHIS{ ATRGEADAIS
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A bheith ar f4il chun fiosruithe a phlé le baill na Comhairle;

larratais na Combhairle a fhreagairt go pras agus, cibé ar bith, laistigh de 5 14 oibre ar a mhéid.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 5.2

Tact le Comhaltai an Oireachtais ina bhfeidhmeanna uile.

Fachtéiri Criticitila Ratha

7

Fiosruithe ¢ ionadaithe pobail, 6 chomhaltai de Thithe an Oireachtais agus de Choisti Oireachtais,
a fhreagairt laistigh de 5 14 oibre.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 5.3 — PROTACAIL TUAIRISCITHE

Na prétacail tuairiscithe a fhorbairt i gcomhlionadh an Achta.

Fachioiri Criticiiila Ratha

Meamram Tuisceana a aontt le Coimisitin an Bhainc Cheannais, an Ombudsman Pinsean agus an
Ghniomhaireacht Naisitinta Tomhaltoiri faoi dheireadh 2010;

Glacadh le geardin ¢, agus a tharchur chuig, Scéimeanna Ombudsman an EEA (Limistéar Eorpach
Eacnamaioch), nuair is cui agus i gcomhlionadh dhualgais an Bhitr6 faoin gcomhaontd FIN-NET.

PRIOMHTHASCAIRE FEIDHMIOCHTA 5.4 — PROTACAIL CHOMHTHADHAILL

Combhthadhall leis na comhlachtai 4bhartha.

Fachtoiri Criticiiila Ratha

Casadh go rialta le: Coimisitin an Bhainc Cheannais, an tOmbudsman Pinsean, An Ghniomhaireacht
Ndisitinta Tomhaltéiri agus comhlachtai cui eile;
Casadh le hoifigigh na Roinne Airgeadais chun dbhair chomhspéise a phlé;

Tuairiscit do Choimisitin an Bhainc Cheannais ar aon dbhair a éirionn, arb abhar ctiraim rialala iad.

TImplementation

Forbrafodh an Raiteas Straitéise seo agus é dirithe ar a fhorfheidhmit. Soldthraionn gnéthachtdil agus dul chun
cinn na getig bliana at caite bonn daingean chun ¢ a fhorfheidhmit go rathuil. Rinneamar iarracht togéil ar
na réimsi ina bhfuilimid éifeachtach cheana féin, agus breis forbartha a dhéanamh sna réimsi ina bhfuil feabhst
de dhith. Chuireamar spriocanna dashldnacha romhainn at4 insroichte. Déanfaimid athbhreithnid rialta ar 4r
bhfeidhmiocht in aghaidh na spriocanna seo (go miostil n6 go rdithitil, ag brath ar an sprioc). Bhéarfaimid
tuairisc ar fhorfheidhmit na spriocanna seo inar d Tuarascdlacha Bliantula.

RAITEAS STRAITEISE AGUS PLEAN GNO 2010-2012
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Cuntas ar dr bhFeidbmiocht

Bhéarfaimid cuntas ar ar bhfeidhmiocht ar bhealach oscailte trédhearcach poibli. Go hdirithe, bhéarfaimid
cuntas ar 4r bhfeidhmiocht mar a leanas:

Combhairle: Cuirfear tuairisci faoin dul chun cinn ar thorfheidhmit an phlean ar fiil do gach cruinnia
den Chombhairle;

An tAire Airgeadais: Cuirfear tuairisc ar fail don Aire Airgeadais sna Tuarascalacha Blianttla ar an dul
chun cinn atd déanta chun na spriocanna sa phlean seo a aimsid;

Initichadh Neamhspledch Seachtrach: Déanann an tArd-Reachtaire Cuntas agus Ciste (C&AQG)
initchoireachtai bliantala ar 4r bhfiltais agus caiteachais, 4r gcérais, gnathaimh agus cleachtais, mar
aon le hathbhreithnithe tréimhsitla ar an luach ar airgead. Foilsitear torthai na n-inidchtai agus na
n-athbhreithnithe seo i dTuarascail Bhliantuil an C&AG;

Tithe an Oireachtais: Téann an tOmbudsman os comhair an Chomhchoiste um Airgeadas agus an
tSeirbhis Phoibli chun déiledil le saincheisteanna atd ardaithe ag an C& AG ina Thuarascdil Bhlianttil, agus
le haon dbhar eile a bhaineann lenar n imeachtai agus ar mhaith leis an gCoiste iad a scrady;

Foireann Bhainistiochta: Beidh sé mar phriomhghné ag an bhfoireann Bhainistiochta, na caighdedin
feidhmiochta a leagadh sios maidir le ldimhsedil geardn, imeachtai riarachdin agus airgeadais, agus
monatoireacht a dhéanamh ar an dul chun cinn in aghaidh na gcaighdedn sin,. Déanfaidh an fhoireann
Bhainistiochta athbhreithnit ar dhul chun cinn na feidhmiochta ar bhonn miostil agus/né raithitil, de réir

mar is cui.

COMHALTAI NA COMHAIRLE

Ceapann an tAire Airgeadais Comhairle an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais. Comhaltai reatha na
Comhairle a ceapadh i nDeireadh Fémhair 2008:

Mr. Dermott Jewell, Cathaoirleach;
Mr. Michael Connolly;

Mr. Tony Kerr;

Mr. Paddy Leydon;

Mr. Paddy Lyons;

Ms. Caitriona Ni Charra;

Mr. Frank Wynn;

Mr. Jim Bardon, Secretary.

AN tOMBUDSMAN UM SHEIRBHIST ATRGEADAIS
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CAIRT BHAINISTIOCHTA AGUS EAGRAIOCHTA FOIRNE

TEIDEAL GRAD
BAINISTIOCHT
WILLIAM PRASIFKA OMBUDSMAN
MARY ROSE MCGOVERN LEAS-OMBUDSMAN GNIOMHACH PRIOMHOIFIGEACH

DIARMUID BYRNE

CEANN RIARACHAIN/
AD AGUS ATRGEADAS

PRIOMHOIFIGEACH

AONAD IMSCRUDAITHE

MICHAEL BRENNAN

PRIOMH-IMSCRUDAITHEOIR

PRIOMHOIFIGEACH CUNTA

SINEAD BRENNAN

IMSCRUDAITHEOIR SINSEARACH

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

CONOR CASHMAN

IMSCRUDAITHEOIR SINSEARACH

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

JOANNE CRONIN

IMSCRUDAITHEOIR SINSEARACH

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

SOPHIE HART

IMSCRUDAITHEOIR SINSEARACH

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

DARRAGH KING

IMSCRUDAITHEOIR SINSEARACH

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

ANTHONY MCGRATH

IMSCRUDAITHEOIR SINSEARACH

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

ANTHONY O RIORDAN

IMSCRUDAITHEOIR SINSEARACH

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

KATHLEEN O'SULLIVAN

IMSCRUDAITHEOIR SINSEARACH

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

CAIREN POWER

IMSCRUDAITHEOIR SINSEARACH

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

AONAD REAMH-IMSCRUDAITHE

MEAGAN GILL

CAS-BHAINISTEOIR

PRIOMHOIFIGEACH CUNTA

KEVIN FLEMING

OIFIGEACH GEARAN

OIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

MARTA PIEKARZ

OIFIGEACH CLEIREACHAIS

DES BUTLER

OIFIGEACH CLEIREACHAIS

TOMAS MURRAY

OIFIGEACH CLEIREACHAIS

PAUL HEFFERNAN

OIFIGEACH CLEIREACHAIS

PAUL O'CONNOR

OIFIGEACH CLEIREACHATS

DALE HAYES

OIFIGEACH CLEIREACHATS
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ROINN AIRGEADAIS

TEIDEAL

GRAD

EVELYN MOORE

OIFIGEACH ATRGEADAIS

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

HR DEPARTMENT

PATRICIA HEFFERNAN

RIARTHOIR AD

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

SUPPORT STAFF

SYLVIA COSTELLO

CP DON OMBUDSMAN

ARDOIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

JOAN MCGUINNESS

OIFIGEACH FEIDHMIUCHAIN

ADMINISTRATION UNIT

JULIANNE FITZPATRICK

FAILTIU

OIFIGEACH CLEIREACHAIS

LINDA KAVANAGH

FAILTIU

OIFIGEACH CLEIREACHAIS

JIM BARDON

RUNAT NA COMHAIRLE
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Ombudsman um
Sheirbhisi Airgeadais

Trit Urlar, Teach Lincoln, Plas Lincoln, Baile Atha Cliath 2

fosghlao: 1890 882 090

Teileaf6n: (or) 662 0899

Facs: (o1) 662 0890

R-phost: enquiries@financialombudsman.ie

www.financialombudsman.ie



