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1. Réamhra

Aithnionn Banc Ceannais na hEireann (an “Banc Ceannais”) go
mb’fhéidir gur mian le daoine den phobal/custaiméiril an Bhainc
Ceannais, 6 am go ham, gearan a dhéanamh maidir le seirbhis ata
faighte acu 6n mBanc Ceannais né maidir le plé a bhi acu leis an
mBanc Ceannais. Sa N6s Imeachta Laimhseala Gearan seo, leagtar
amach an chaoi ina ndéilealfaidh an Banc Ceannais le gearain den
sort sin chun a chinntit go ndéilealfar go cui le haon saincheisteanna.
| dtaca leis seo, t4& an Banc Ceannais meadite ar nds imeachta
éifeachtach gearan a bheith aige ina léireofar riachtanais, ionchais
agus cearta na nGearanach, agus, i gcas inar cui, na mball foirne a
bhfuil gearan déantaina gcoinne.

Is ionann Cairt Chustaiméiri an Bhainc Ceannais (nasctha anseo) agus raiteas poibli 6n mBanc

Ceannais maidir leis na leibhéil seirbhise ar féidir le custaiméiri bheith ag suil leo nuair a bheidh siad
ag plé leis na seirbhisi éagsula poibli a chuireann an Banc Ceannais ar fail. Mar a leagtar amach inar
gCairt Chustaiméiri, t4& an Banc Ceannais tiomanta do sheirbhis ghairmiduil, éifeachtuil,
chuirtéiseach a chur ar fail dar gcustaiméiri go léir. Teastaionn uainn fios a bheith againn mura
bhfuil leibhéal na seirbhisi a fhaightear (i gcomhréir lenar gCairt Chustaiméiri) né leibhéal an
idirphlé leis an mBanc Ceannais, ag teacht leis na hionchais. Sa N6és Imeachta Ldimhsedla Gearan
seo, minitear conas is féidir gearan a chur faoi bhraid an Bhainc Ceannais agus conas a

bhainisteoimid na gearain sin.

Ta No6s Imeachta Gearan ar leith i bhfeidhm faoi alt 38 den Acht um Michumas 2005. T4 sé sin ar

fail anseo.

Ta nithe airithe nach dtagann faoi raon feidhme an Nés Imeachta Laimhsedla Gearan seo agus

sonraitear iad sin thios faoi ‘Gearain ata Lasmuigh den Raon Feidhme'.

1 Faoi Chairt Chustaiméiri an Bhainc Ceannais, sainmhinitear custaiméiri mar: daoine den phobal a bhionn
ag idirghniomh leis an mBanc Ceannais d’fhonn seirbhis a fhail.


https://www.centralbank.ie/about/customer-charter
https://www.centralbank.ie/docs/default-source/tns/contact/disability-act--complaints-2020.pdf?sfvrsn=6
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Ceann de phriomhphrionsabail an Bhainc Ceannais is ea go mbeidh meas agus urraim ar ar gcuid
comhghleacaithe. larraimid ar Ghearanaigh caitheamh go measuil lenar mbaill foirne i gcénai.
Forchoimeddaimid an ceart chun deireadh a chur le haon phlé le Gearanaigh nach ndéanann de réir
na hiarrata seo. Ni ghlacfar le haon bhagairti né le haon iompar maslach a bheidh dirithe ar bhaill

foirne den Bhanc Ceannais agus, mas iomchui, déanfar iad a tharchur chuig an nGarda Siochana.

2.Cad is Gearan ann?

Ta an noés imeachta seo ceaptha aghaidh a thabhairt ar gheardin 6 dhaoine den phobal. Chun criocha
annoésimeachta seo, sainmhinitear gearan mar léiritt mishastachta ag duine den phobal/custaiméir
de chuid an Bhainc Ceannais i ndail le seirbhis ata faighte acu 6n mBanc Ceannais, arna sainmhinid

sa Chairt Chustaiméiri, agus/né maidir le plé a bhi acu leis an mBanc Ceannais.

2.1 Gearain lasmuigh den Raon Feidhme

Ni chludaitear na haicmi gearan seo a leanas faoin Nés Imeachta Ladimhseala Gearan seo:
Gearain a bhaineann le hiompar na solathraithe seirbhisi airgeadais a bhionn a rialail ag an
mBanc Ceannais. (Déantar forail in Acht an Bhainc Ceannais (Maoirsiti agus Forfheidhmit) 2013
agus san Acht um Nochtadh Cosanta 2014 chun déiledil le casanna den sort sin).

Geardin a eascraionn as mainneachtain liomhnaithe an Bhainc Ceannais déanamh de réir
iarratas 6 abhar sonrai faoi na hAchtanna um Chosaint Sonrai 1998 agus 2003 (“na hAchtanna
um Chosaint Sonrai”) né iarratas ar fhaisnéis faoin Acht um Shaorail Faisnéise 2014 ("Acht
FOI"). Déanfar na nithe seo a mheas faoi na hAchtanna um Chosaint Sonrai agus faoi Acht FOI
faoi seach.

Geardin a bhaineann le cur chun feidhme fheidhmeanna rialdla an Bhainc Ceannais.

Gearain a bhaineann le hoibrit an Phriomh-Chlair Creidmheasa ar ina leith ata réiteach faoin
Acht um Thuairisciti Creidmheasa 2013 nar baineadh leas iomlan as (e.g. rochtain ar thuarascail
chreidmheasa, leasu ar fhaisnéis neamhchruinn, neamhiomlan né nach bhfuil cothrom le data,
raiteas minitchain a direamh, fégra maidir le pearsani amhrasta a direamh).

Gearain 6 sholathraithe rialailte seirbhisi airgeadais maidir leis an gcaoi ina bhfuil siad 4 rialail
ag an mBanc Ceannais.

Gearain a bhaineann le caidreamh an Bhainc Ceannais lena mbaill foirne. Bainistitear geardin
den sort sin tri phroiseas inmheanach ar leith.

Gearain faoi bhaill foirne a bhaineann lena ngniomhartha i bhfostaiocht roimhe seo.

Gearain a bhaineann le diospéid chonarthach né trachtala idir an Banc Ceannais agus solathrai
de chuid an Bhainc Ceannais.
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Gearain arna mbreithnit cheana féin ag an mBanc Ceannais mura bhfuil fiorais nua tagtha chun
solais.

Geardin ar ina leith atd imeachtai dli tionscanta né tugtha chun criche ag an mBanc Ceannais
né i gcoinne an Bhainc Ceannais.

Geardin a bhaineann le praisis forfheidhmitchain an Bhainc Ceannais.

Gearain a bhaineann le hiompar a tarchuireadh chuig an nGarda Siochana né ata faoi réir
imscrudua ag an nGarda Siochana.

Gearain nach bhfuil iontu ach léirit ar mhishastacht ghinearalta le beartais an Bhainc Ceannais
noé le feidhmid a lanrogha, né le mainneachtain a lanrogha a fheidhmid, i gcds nach mbeidh aon
mhi-iompar liomhnaithe.

Gearain a mheastar a bheith gan bhunus, fanach né craiteach.

Gearain arna ndéanamh os cionn 12 mhi tar éis don Ghearanach teacht ar an eolas faoi na nithe
a bhfuil na gearain 4 ndéanamh ina leith, ach amhain mas féidir leis an nGearanach a léirit go
raibh cliseanna réastinacha acu gan an gearan a chur in itl ag trath nios luaithe.

Gearaéin ar féidir leis an nGearanach a ardi ar mhodh né tri phréiseas malartach.

| gcds ina dtagann gearan faoi réim ceann amhain né nios mé de na haicmi thuas, cuirfidh an Banc
Ceannaisiniul don Ghearanach go bhfuil a g(h)earan lasmuigh de raon feidhme an nés imeachta seo.

3. Gearain: Gearain a Fhail agus a Phroiseail

Déiledlfar le gach gearan a thagann faoi raon feidhme, is cuma cén duine ar a mbeidh sé dirithe, i
gcombhréir leis an bproiseas seo a leanas:

3.1 Praéiseail an Ghearain ag an Réimse Gno

Is ag an leibhéal dititil a fhéachfar le gearan aréiteach (i.e. an réimse gné lena bhfuil an gearanach
ag plé) ar an gcéad dul sios.

Is féidir gearain a chur chuig an Oifigeach Gearan freisin (e.g. i gcas nach mbeidh duine den
phobal cinnte faoin réimse gné lena mbaineann an gearan). Is féidir gearan a chur chuig an
Oifigeach Gearan leis an riomhphost, ar an nguthan né leis an bpost.

Riomhphost: complaints@centralbank.ie
Uimhir Ghuthain: +353 1 2246000
Seoladh:

An tOifigeach Gearan

Rannan an Rialachais Inmheanaigh
Banc Ceannais na hEireann

Bosca OP 559

Sraid Wapping Nua

Cé an Phoirt Thuaidh

Baile Atha Cliath 1

DO1F7X3



mailto:complaints@centralbank.ie
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Is féidir gearain a dhéanamh tri shuiomh gréasain an Bhainc Ceannais trid an fhoirm ghearain a

chur isteach (ar fail i bhFoscribhinn 1 freisin).

Le linn déibh a gcuid abhar imni a leagan amach, ba cheart don Ghearanach cur sios a thabhairt
ar fthiorais agus imthosca an chais, mar aon le sonrai faoin ngearan féin agus ainm agus sonrai
teagmhala.

| gcas ina bhfaighfear an gearan ar an nguthan, b’fhéidir go n-iarrfar ar an nGearanach ¢é a
dheimhnit i scribhinn.

Féadfaidh an Banc Ceannais teagmhail a dhéanamh leis an nGearanach i scribhinn né ar an
nguthan chun tuilleadh faisnéise a iarraidh maidir leis an ngearan a rinneadh.

B’fhéidir go n-iarrfar ar ghearanaigh Foirm Ghearain an Bhainc Ceannais a lionadh (a ghabhann
leis an N6s Imeachta seo mar Fhoscribhinn). Ta an Fhoirm Ghearain ar fail ar shuiomh gréasain

an Bhainc Ceannais freisin.

| gcas ina meastar go bhfuil gearan lasmuigh de raon feidhme an nés imeachta seo, cuirfear iniul
don Ghearanach laistigh de chiig la oibre go bhfuil an gearan lasmuigh den raon feidhme.

Ma thagann an gearan faoi raon feidhme an nés imeachta seo, tabharfar fégra don Ghearanach
laistigh de chuig 14 oibre 4 ra go bhfuarthas an gearan.

Cuirfear coip den nés imeachta seo ar fail don Ghearanach.

Cuirfear an gearan in itl do dhuine aonair a bhfuil gearan 4 dhéanamh ina leith agus tabharfar
deis don duine aonair sin freagairt don ghearan sin.

Déanfar an gearan a mheas agus a thabhairt chun criche laistigh de 40 la oibre tar éis an gearan
bunaidh a fhail. Déanfar iarracht breithnithe a thabhairt chun criche nios luaithe na sin mas féidir.
Mura féidir an trathchlar sin a bhaint amach, tabharfar fégra don Ghearanach maidir leis an
trathchlar measta chun breithnid an gheardin a thabhairt chun criche.

Nuair a bheidh an measunu tugtha chun criche, tabharfar freagairt don Ghearanach ar an

ngearan.

3.2 Gearan a Scrudu

Féachann an Banc Ceannais le geardin a réiteach ag leibhéal aitiuil ar an gcéad asc (i.e. leis an
réimse gno lena raibh an gearanach ag plé). Ar an gcéad dul sios, cuirtear gearain ar aghaidh chuig
an réimse gno aitidil. | gcas inambeidh gearan déanta ag Gearanach ach go mbeidh siad mishasta
leis an bhfreagairt atd faighte acu, is féidir leo iarraidh ar an Oifigeach Gearan scrudu a
dhéanamh ar an ngearan (i gcas inar déiledladh leis an ngearan ar dtus ag an réimse gno aitiuil).

Ni mor don Ghearanach an t-iarratas sin a chur faoi bhraid an Oifigigh Gearan laistigh de 30 14

oibre tar éis an fhreagairt tosaigh a bheith eisithe.


https://www.centralbank.ie/ga/tns/teagmhail/an-gnathamh-chun-gearan-a-dheanamh/gnathamh-maidir-le-gearan-a-dheanamh-faoi-bhanc-ceannais-na-heireann/foirm-ghearain
https://www.centralbank.ie/ga/tns/teagmhail/an-gnathamh-chun-gearan-a-dheanamh/gnathamh-maidir-le-gearan-a-dheanamh-faoi-bhanc-ceannais-na-heireann/foirm-ghearain
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Ba cheartiarratais ar scrudu geardin a dhéanamh leis an riomhphost, ar an nguthan né le litir
chuig an Oifigeach Gearan.
Ba cheart go luafadh an Gearanach cén fath a bhfuil siad ag iarraidh go dtabharfaidh an t-
Oifigeach Gearan faoin scridu agus, i gcas ina n-iarrfar amhlaidh, ba cheart déibh aon doiciméid
a bheidh dbhartha do bhreithnid an gheardin a chur ar fail.
Cinnfidh an tOifigeach Gearan cibé acu an bhfuil né nach bhfuil ga le scridu agus cuirfear an
cinneadh sinin iul don Ghearanach.
| gcas ina gcinnfidh an tOifigeach Gearan nach bhfuil g4 le scridd, cuirfear € sin in il don
Ghearanach. Nil ceart cularaigh eile ar fail don Ghearanach faoin nés imeachta seo.
| gcas ina gcinnfidh an tOifigeach Gearan go bhfuil ga le scradd, agus ag brath ar na
saincheisteanna atd le breithnil, tabharfaidh an tOifigeach Gearan né Ceannasai na
hlnidchdireachta Inmheanai né a n-ainmni (an Scrudaitheoir) faoin scrudd.
Féadfaidh an Scrudaitheoir teagmhail a dhéanamh leis an nGearanach i scribhinn né ar an
nguthan chun tuilleadh faisnéise a iarraidh maidir leis an athbhreithnit ar an ngearan.
Déanfar an scrudu a thabhairt chun criche a luaithe is féidir. Tabharfar eolas chun data do na
gearanaigh maidir leis an scrudu tar éis 40 14 oibre, i gcds nach mbeidh an scrudua tugtha chun
criche laistigh den amscala sin.
Nuair a bheidh an scradud tugtha chun criche, tabharfaidh an tOifigeach Gearan freagra don

Ghearanach.

4. Gearain: Achomhairc

Déilealfar le hachomhairc i gcomhréir leis an bproéiseas seo a leanas:

| gcds ina mbeidh Geardnach mishasta le toradh an scriudaithe arna dhéanamh ag an Oifigeach
Gearan, is féidir leo achomharc a dhéanamh ina choinne.

Ni moér don Gheardnach iarratas ar achomharc a dhéanamh laistigh de 30 13 oibre tar éis don
Oifigeach Gearan an fhreagairt don scrudu a eisitint.

Déanfar an t-iarratas a chur faoi bhraid an Oifigigh Gearan i scribhinn agus féadfar go n-aireofar

saniarratas sin aon fhaisnéis bhreise a thacédh leis an achomharc i dtuairim an Ghearanaigh.

Cuirfidh an tOifigeach Gearan an t-iarratas ar achomharc ar aghaidh chuig comhalta foirne nios
sinsearai sa Bhanc Ceannais agus cinnfidh an duine sin cibé acu an bhfuil tdar leis an achomharc.
Ma chinntear go bhfuil Udar leis an achomharc, ceapfaidh an ball foirne sinsearach duine
neamhspledch chun an t-achomharc a dhéanamh. Féadfaidh gur ball eile foirne (ag leibhéal

iomchui) a bheidh i gceist.
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Cuirfidh an tOifigeach Gearan an cinneadh i dtaobh cibé acu an nglacfar leis an achomharc inidl
don Ghearanach.

| gcas nach nglacfar le hachomharec, cuirfidh an tOifigeach Gearan é sin in il don Ghearanach.
Nil ceart cularaigh eile ar fail don Ghearanach faoin nés imeachta seo.

| gcas ina nglacfar le hachomharc, déanfar athbhreithnild ar an ngéaran, agus cuirfear san

direamh aon fhaisnéis bhreise a chuirfidh an Gearanach ar fail né a iarrfar ar an nGearanach.

Déanfar an t-achomharc a thabhairt chun criche a luaithe is féidir. Tabharfar eolas chun data do
ghearanaigh maidir leis an achomharc tar éis 40 la oibre i gcds nach mbeidh an t-achomharc

tugtha chun criche laistigh den amscala sin.

Déanfar torthai an achomhairc a chur inidl i scribhinn don Ghearanach. Ni féidir aon achomharc

eile a dhéanamh faoin nds imeachta seo.

5. Athbhreithnia & Tuairiscii maidir leis an
Nos Imeachta

Coinneoidh Banc Ceannais na hEireann an nés imeachta seo faoi athbhreithniti de réir mar is ga.
Isionann an data ar an Nés Imeachta seo agus an data is déanai ar a ndearnadh é a nuashonru.

Ar bhonn bliantuil, foilseoidh an Banc Ceannais tuarascail gan tréithe pearsanta luaite inti ar a
shuiomh gréasain maidir le lion na ngearan a fuarthas agus, mas iomchui, forbhreathnud ar na
cinealacha gearan a breithniodh.
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Foscribhinn 1

FOIRM GHEARAIN

Chun criocha an nés imeachta seo, sainmhinitear gearan mar léirit mishastachta ag duine den
phobal/custaiméir de chuid an Bhainc Ceannais i ndail le seirbhis a fuair siad 6n mBanc
Ceannais, arna sainmhinit sa Chairt Chustaiméiri, agus/né maidir leis an bplé a bhi acu leis an
mBanc Ceannais. Ni dhéilealfar faoin bproéiseas seo le saincheisteanna ata lasmuigh de raon

feidhme an tsainmhinithe seo.

Is ag an leibhéal dititil a fhéachfar le gearan a réiteach (i.e. an réimse gno lena bhfuil an gearanach
ag plé) ar an gcéad dul sios. Is féidir gearain a chur chuig an Oifigeach Gearan freisin (e.g. i gcas nach
mbeidh duine den phobal cinnte faoin réimse gné lena mbaineann an gearan). Is féidir gearan a chur
chuig an Oifigeach Gearan leis an riomhphost, ar an nguthan né leis an bpost.

Riomhphost: complaints@centralbank.ie

Uimhir Ghuthain: +353 12246000

Seoladh:

An tOifigeach Gearan

Rannan an Rialachais Inmhednaigh
Banc Ceannais na hEireann

Bosca OP 559

Sraid Wapping Nua

Cé an Phoirt Thuaidh

Baile Atha Cliath 1

D01 F7X3

Lion isteach an fhoirm seo ina hiomlaine. Mura féidir leat réimse ar leith a lionadh, cuir isteach
‘anaithnid’ n6 ‘N/B’.

Nimor réimsi ata marcailte le réiltin (*) a lionadh chun go bhféadfar an gearan a phréiseail.

Ta an Banc Ceannais meaite ar do phriobhdideachas a chosaint agus a urramud. Chun eolas a fhail
maidir leis an gcaoi ina laimhsealfaidh an Banc Ceannais do shonrai pearsanta, léigh Raiteas

Priobhdideachais an Bhainc Ceannais sula lionann tu an fhoirm Ghearain.


mailto:complaints@centralbank.ie
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GEARANACH - SONRAI PEARSANTA

Céadainm*

Sloinne*

| |

Sonrai Teagmhala*

Riomhphost

| |
Tabhair faoi deara le do thoil gurb é riomhphost an modh cumarsdide is fearr linn le haghaidh gndth-
chomhfhreagrais.

Seoladh
‘ Seoladh Line 1 ‘ ‘

\ Seoladh Line 2 \ \

\ Seoladh Line 3 \ \

‘ Seoladh Line 4 ‘ ‘

\ Tir \ \

| Eirchéd/Céd Poist | |

Uimhir Ghuthain

| |
SONRAI AN GHEARAIN

Réimse/feidhm lena rabhthas ag plé

Data an teagmhais

Ainm an duine/na ndaoine (mas iomchui) lena mbaineann an gearan seo

Leag amach sonrai an gheardin




Leathanach
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Tabhair faoi deara le do thoil gur féidir faisnéis tacaiochta a chur i gceangal leis an ngeardn seo.
An ndearna ta geardn leis an mBanc Ceannais roimhe seo ar an abhar seo?

e Rinne I:l

° Ni
dhearna

Ma rinne, tabhair sonrai le do thoil

Data
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