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Cairt Custaiméiri agus Plean Gniomhaiochta

Is ionann an Chairt Custaiméiri agus Plean Gniomhaiochta seo agus
raiteas poibli 6 Bhanc Ceannais na hEireann maidir leis na leibhéil
seirbhise ar féidir lenar gcustaiméiri bheith ag suil leo nuair a bheidh siad
ag plé leis na seirbhisi éagsula poibli a chuireann an Banc Ceannais ar fail.
Le linn d6 a chuid seirbhisi a chur ar fail don phobal, leanann an Banc
Ceannais an 12 Threoirphrionsabail um Scoth na Seirbhise do
Chustaiméiri (féach Aguisin 1).

Ar Misean

Freastalaimid ar leas an phobail tri chobhsaiocht
airgeadaiochta agus airgeadais a chothabhail, a
chinntiu lena linn sin go bhfuil an céras airgeadais ag
feidhmiu ar mhaithe le leas na dtomhaltdiri agus an
gheilleagair nios leithne.
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Ar nGealltanas dar gCustaiméiri

Ta an Banc Ceannais tiomanta do sheirbhis
ghairmiuil, éifeachtuil, chuirtéiseach a chur ar fail
dar gcustaiméiri go léir, i.e. daoine den phobal a
bhionn ag plé linn chun seirbhis a fhail uainn.
Déanfaimid ar ndicheall i gcénai seirbhisi
d’ardchaighdeéan a chur ar fail, a mbeidh teacht
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orthu go héasca. Caithfimid go cothrom lenar
gcustaiméiri go léir agus déanfaimid ar ndicheall a
chinntit go bhfuil na seirbhisi a chuirimid ar fail ag
teacht i gconai le riachtanais agus le hionchais ar
gcustaiméiri nuair a bheidh siad ag plé linn. Sa
Bhanc Ceannais, taimid tiomanta do
thimpeallacht oibre a chothabhail ina spreagfar
agus ina dtacofar leis an gceart chun na dinite san
ionad oibre. larraimid ar ar gcustaiméiri
caitheamh go measuil agus go hurramach i gconai
lenar mbaillfoirne. Coimeadaimid an ceart chun
deireadh a chur le teagmhail le custaiméiri dar
gcuid nach mbionn sasta déanamh amhlaidh.
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Teagmhail i Scribhinn n6 le Riomhphost

o Tasémar aidhm againn admhail a thabhairt laistigh de thri |4 oibre
ar chomhfhreagras a bhaineann le seirbhisi ata dirithe ar an bpobal.

» Eiseofar freagra iomlan® ar gach comhfhreagras den sort sin laistigh de
15 14 oibre de ghnathnd, mura féidir é sin a dhéanamh, tabharfaimid
freagra eatramhach ina mineofar an fath leis an moill agus ina gcuirfear
iniul cathain a eiseofar freagra substainteach.

« Beidh nafreagraii ngnath-theanga shimpli, saor 6 bhéarlagair agus 6
théarmai teicniula, a mhéid is féidir sin, agus beidh siad ag teacht le
hoibleagaidi an Bhainc Ceannais faoi Acht na dTeangacha Oifigiula.

1 | gcas seirbhisi dirithe, go hairithe na cinn sin a chuirtear ar fail ar bhonn reachtuil, ta agai freagartha sonracha i bhfeidhm, lena n-diritear na cinn sin ata leagtha amach i
reachtaiocht. Leagtar amach na hagai freagartha sin sa Phlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri.
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o Beidh ainm teagmhala né ainm aonaid, uimhir ghuthain agus seoladh
riomhphoist ar gach comhfhreagras i scribhinn.

Teagmhail ar an nGuthan

o Féachfaimid le glaonna ar ar line chabhrach phoibli a fhreagairt go pras.

Cuairt a thabhairt ar an mBanc Ceannais
o Caithfimid go cuirtéiseach le cuairteoiri ar an mBanc Ceannais
agus déanfaimid iad a threoru go héifeachtuil agus go pras.

¢ Cinnteoimid go mbeidh rochtain ar ar n-ionad failtithe agus ar saoraidi
cruinnithe agus go ndéanfar iad a chothabhail go dti na caighdeéin
iomchui Slainte agus Sabhailteachta.
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Na leibhéil seirbhise ar féidir a bheith ag suil leo 6n
mBanc Ceannais

« Aithnimid go mbeidh tosaiochtai agus riachtanais éagsula ag grupai
éagsula custaiméiri agus iad ag plé leis an mBanc Ceannais agus go
mb’fhéidir go mbeidh gealltanais shonracha ag teastail uathu maidir le
leibhéil seirbhise. T4 Oifigeach Rochtana sannta againn chun cuidit le
riachtanais ar leith.
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Custaiméiri faoi Mhichumas

Déanfaimid iarracht a chinntit go n-aithneoimid riachtanais daoine faoi
mhichumas agus go bhfreastaléimid orthu go hiomlan. Déanfaimid gach
iarracht a chinntit go bhfuil ar gcuid foirgneamh, seirbhisi agus an
fhaisnéis a chuirimid ar fail inrochtana go hiomlan chun freastal ar
riachtanais daoine faoi mhichumas.

Déilealfaidh an tOifigeach Rochtana (féach na sonrai teagmhala thios) le
haon cheisteanna a bheidh ag daoine maidir le hinrochtaineacht (e.g.
rochtain fhisicitil, solathar faisnéise agus seirbhisi custaiméara) né le
dearadh uilioch.

Seirbhisi tri Ghaeilge

Déanfaimid gach iarracht freastal ar chustaiméiri ar mianleoangné a
dhéanambh tri Ghaeilge.

Taimid medite ar ar gcuid oibleagdidi faoi Acht na dTeangacha Oifigitla a
chomhlionadh agus go hairithe na gealltanais ata leagtha amach i Scéim
Teanga an Bhainc Ceannais.

Suiomhanna Gréasain agus Foilseachain

Ta suiomh gréasain an Bhainc Ceannais deartha chun faisnéis a chur ar
fail maidir leis an mBanc Ceannais agus maidir lena chuid gniomhaiochtai.
Taimid tiomanta dar suiomh gréasdin a chothabhail agus a fhorbairt ar
bhonn leantnach chun a chinntit go mbeidh sé inrochtana, eolasach agus
cothrom le data.

Cinnteoimid go mbeidh ar gcuid foilseachan soiléir, go ndéanfaidh siad
iarracht freastal ar riachtanais an Usaideora agus go mbeidh siad ar fail ar
ar suiomh gréasain.

Déanfaimid athbhreithnithe go trathuil ar an abhar ata ar an suiomh
gréasain chun a chinntit go bhfuil sé ag freastal ar riachtanais anphobail.
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An chaoi inar féidir leat rannchuidiu le feabhsu ar

seirbhisi

Failtimid roimh do chuid barulacha agus moltai maidir le gnéithe uile ar
gcuid seirbhisi. Ar an gcaoi seo, is féidir linn ar seirbhisi a oiriind chun
freastal go hiomlan ar riachtanais an chustaiméara agus seirbhis nios
fearr a chur ar fail duit. Is féidir leat do chuid tuairimi, bardlacha né
moltai a chur inidal ddinn.

Inis duinn, le do thoil, cad a mheasann tu faoin leibhéal seirbhise ata
faighte agat, go hdirithe ma mheasann tid nach raibh sé ar an
gcaighdedn a raibh tu ag suil leis. T4 d’aiseolas tabhachtach chun go
mbeimid abalta seirbhis nios fearr a chur ar fail an chéad uair eile. Ta
sonrai teagmhadla do na réimsi dbhartha ar fail sa doiciméad seo faoi
‘Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri’.

Nos Imeachta Laimhseala Gearan

Ta nés imeachta gearan i bhfeidhm ag an mBanc Ceannais chun déiledil
le léirit mishastachta ag duine den phobal/custaiméir de chuid an
Bhainc Ceannais i ndail le seirbhis, arna sainmhinit sa Chairt
Chustaiméiri, ata faighte acu 6n mBanc Ceannais, agus/né maidir lena
gcaidreamh leis an mBanc Ceannais.

Sa N6s Imeachta Laimhseala Gearan, leagtar amach an chaoi ina
ndéilealfaimid le gearain den sort sin chun a chinntit go ndéilealfar go
cui le haon saincheisteanna.
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Seirbhis

Sonrai teagmhala

Cuntas ar Sheirbhis

Amlinte Aga Freagartha

An tAonad um Uimhir Ghuthain: 0818 681 681 Seirbhis a Glaonna guthain: Laithreach
Theagmhail fhreagraionn
leis an bPobal né ceisteanna agus Litreacha agus riomhphoist:
iarratais ar eolas 6 Tabharfar admhail uathoibrioch ar
01224 5800 dhaoine den phobal riomhphost 4 ra go bhfuarthas é.
Ta na linte guthain ar oscailt 6 Eiseofar freagairt deiridh laistigh
Luan go hAoine de 15 14 oibre. Ma mheastar, afach,
09.00-18.00 go mbeidh moill ar an amline seo,
seolfar riomhphost né litir idirlinne.
Riomhphost:
enquiries@centralbank.ie
larratais ar Uimhir Ghuthain: Seirbhis reachttil a Admbhdfar laistigh de 10 14 oibre go
Shaorail 01224 6096 thugann rochtain, a bhfuarthas iarratas ar Shaorail
Faisnéise mhéid is féidir, ar Faisnéise.
Riomhphost: thaifid ata ar seilbh

foi@centralbank.ie

ag an mBanc
Ceannais

Tabharfar freagrai ar iarratais
laistigh de 20 13 oibre de ghnath.

larratais maidir
le Cosaint
Sonrai

Uimhir Ghuthain: 01 224 4000

Riomhphost:
dataprotection@centralbank.ie

Seirbhis reachtuil
lena gcuirtear
saordid ar fail do
dhuine aonair chun
go mbeidh an duine
sinin ann a gcearta
abhair sonrai (CAS)
a fheidhmiu faoin
Rialachan
Ginearalta maidir le
Cosaint Sonrai i
leith sonrai
pearsanta ataar
seilbh ag an mBanc
Ceannais

Admbhofar go bhfuarthas CAS
laistigh de 5 14 oibre.

Eiseofar freagra deiridh ar CAS
laistigh d’aon mhi amhain tar éis é
a fhail n6, mas infheidhme, suas le
2 mhi (an amline le haghaidh
CASanna ata socraithe sa
Reachtaiocht um Chosaint Sonrai).
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Gearain Uimhir Ghuthain: 01 224 6000 Seirbhis a dhéanann Tabharfar admhail ar ghearain
measunu ar gheardin | laistigh de chuig |4 oibre.
Riomhphost: abhaineannle
complaints@centralbank.ie seirbhisi a chuireann | gcas inar féidir, déanfar gearain a
an Banc Ceannais ar mheasuinu agus a thabhairt chun
fail don phobal criche laistigh de 40 13 oibre tar éis
an gearan bunaidh a fhail. Nuair a
bheidh an measunu criochnaithe,
tabharfar freagra don Ghearanach
ar an ngearan.
Rochtain ar Uimhir Ghuthain: 01 224 6080 Seirbhis a thugann Glacfaidh an Banc Ceannais
Fhaisnéis ceart do dhaoine den cinneadh a luaithe is féidir n6, ar a
Comhshaoil Riomhphost: phobal rochtain a dhéanai, laistigh d’aon mhi

aie@centralbank.ie

fhail ar fhaisnéis
comhshaoil ata a
sealbhi ag an mBanc
Ceannais n6 thar
ceann an Bhainc
Ceannais

amhain tar éis an t-iarratas a fhail,
i dtaobh géilleadh, né géilleadh go
pairteach, né diulta don iarratas
ar fhaisnéis.

Inrochtaineacht

Uimhir Ghuthain: 01 224 6402

Riomhphost:
accessibility@centralbank.ie

Seirbhis a chuirtear
ar fail don phobal
chun a chinntit gur
féidir leis an mBanc
Ceannais freastal ar
riachtanais na
ndaoine sin a bhfuil
riachtanais speisialta
acu

Tabharfar freagra ar iarratais
laistigh de thri la oibre, mas féidir.

An Priomh-
Chlar
Creidmheasa

Uimhir Ghuthain: 01 224 5500

Ta nalinte guthain ar oscailt 6
Luan go hAoine
09.00-17.30

Riomhphost:
myrequest@centralcreditregister.ie

Cuireann an Priomh-
Chlar Creidmheasa
tuarascalacha
creidmheasa ar fail
d’iasachtéiri agus
d’iasachtaithe, ar
iarratas chuige sin, i
leith iasachtai €500
né nios moé

Eiseofar tuarascalacha a luaithe
is féidir.

Beidh doiciméid aitheantais ag
teastail le haghaidh iarratas ar
fheidhmiu aon chearta faoin Acht
um Thuairiscii Creidmheasa 2013
(ar nés iarratas ar thuarascalacha
creidmheasa, iarratas ar leasu
faisnéise, iarratas chun raitis
minitichdin a chur isteach; né fograi
maidir le pearsant amhrasta). M4
ta doiciméid aitheantais fagtha ar
lar, ta an baol ann go gcuirfear
deireadh leis an iarratas né go
gcuirfear moill air. Féach
www.centralcreditregister.ie chun
treoracha a fhail maidir leis an
gcaoi inar fhéidir leat do
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thuarascail chreidmheasa a fhail.
Ni féidir linn ach eolas ginearaltaa
thabhairt ar an nguthan.

Boinn Inbhailithe

Uimhir Ghuthain:

0818 307 607 laistigh d’Eirinn
+353(0)1 248 3605 lasmuigh d’Eirinn

Tanalinte guthdin ar oscailt 6
Luan go hAoine
09.00-17.00

Riomhphost:
currencyservices@centralbank.ie

Seirbhis trinar féidir
boinn inbhailithe
arna n-eisidint ag an
mBanc Ceannais a
cheannach

Mura bhfreagraitear an glaoch,
beidh an rogha ag glaoiteoiri
teachtaireacht ghlérphoist a
fhagail, agus glaofar ar ais orthu
laistigh de 1a amhain oibre.

Seirbhisi Uimhir Ghuthain: Seirbhis trina Ta an tseirbhis seo ar fail ag cuntar
Airgeadodra malartaitear nétai an Bhainc Ceannais a bhionn ar
0818 307 607 bainc agus boinn oscailt idir 13.00-15.30 6 Luan go
euro, nétai bainc hAoine.
Riomhphost: agus boinn an phuint
currencyservices@centralbank.ie Eireannaigh, arna n- Mura bhfreagraitear an glaoch,
eisitint ag an mBanc beidh an rogha ag glaoiteoiri
Ceannais lena gcur i teachtaireacht ghlérphoist a
gctrsaiocht fhagail, agus glaofar ar ais orthu
laistigh de |4 amhain oibre.
Ni féidir linn gealltanas a
thabhairt maidir le hamline chun
iarratais a phréiseail i ndail le
malartd bonn damaistithe né
nétai bainc IEP toisc go mbeidh sé
sin ag brath ar chritéir airithe a
bheith comhlionta ag an iarratas.
Ta seans ann go mbeidh tuilleadh
teagmhala leis an iarrataséir agus
leis na pairtithe leasmhara
inmheanacha/seachtracha ag
teastail freisin.
Nochtadh Saorghlao: Ais laraithe a Glaonna Guthain: | gcas ina
Cosanta/ 1800 130014 chuirtear ar fail do bhfaighfear glaonna taobh

Sceithireacht

Ta nalinte guthdin ar oscailt
9.30-17.00
Luan go hAoine

Riomhphost:
confidential@centralbank.ie

| gcas tuarascalacha gaolmhara eile,
féach na sonrai anseo

dhaoine den phobal
(fostaithe gnélachtai
rialdilte ina measc)
chun faisnéis a
thabhairt i bhfoirm
rinda don Bhanc
Ceannais maidir le
saru ar reachtaiocht
seirbhisi airgeadais
né maidir le ceilt né
scriosadh fianaise a

amuigh d’uaireanta gné agus ina
bhfagfar teachtaireacht
ghlérphoist le sonrai teagmhala,
cuirfear glaoch ar ais laistigh.
d’aon |4 oibre chun a admhail go
bhfuarthas an nochtadh.

Riomhphoist: Tabharfar admhail
go huathoibrioch arago
bhfuarthas nochtadh a seoladh
leis an riomhphost agus beidh
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bhaineann le saru teagmhail bhreise ina dhiaidh sin
den soért sin mas ga. Post: Tabharfar admhail i
scribhinn laistigh de thri la oibre &
ra go bhfuarthas nochtadh a
seoladh leis an bpost.
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Aguisin: Prionsabail Scoth na Seirbhise do

Chustaiméiri

Ta an Banc Ceannais tiomanta don leibhéal seirbhise is airde agus is féidir a thabhairt dar

gcustaiméiri go léir i gcomhréir leis an 12 Threoirphrionsabal um Sheirbhis Ardchaighdeain do

Chustaiméiri:

1. Caighdedin Scoth na Seirbhise
2. Comhionannas/Eagsulacht

3. Rochtain fhisicitil

4. Faisnéis

5. Trathdlacht agus Cuirtéis

6. Gearain

7. Achomhairc

8. Comhairlitichan agus Measunu
9.Rogha

10. Comhionannas na dTeangacha Oifigiula
11. Comhordu nios fearr

12. Custaiméir Inmheanach
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