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1.Faoin Roinn Forbartha Tuaithe agus Pobail

Caram na Roinne
Bunaiodh an Roinn Forbartha Tuaithe agus Pobail i mi Itil 2017 i ndiaidh cinneadh
on Rialtas, agus is € misean na Roinne “forbairt tuaithe agus pobail a chur chun cinn

agus tacu le pobail bhriomhara, cuimsitheacha agus inbhuanaithe ar fud na tire’.

Chun curam na Roinne a chur i gcrich, airitear réimse tionscnaimh beartais agus
gniomhartha maoinithe a bhainistit chun feabhas a chur ar fhorbairt eacnamaiochta
agus shdisialta na gceantar tuaithe agus uirbeach araon, lena n-airitear aghaidh a
thabhairt ar bhearnai chun riachtanais shaéisialta na gceantar sin a chomhlionadh. Ta
tuilleadh sonrai ar na beartais agus ar na tacaiochtai maoinithe ar fail ar ar laithrean

gréasain: www.gov.ie/drcd

Struchtdr na Roinne

Is € an tAire Forbartha Tuaithe agus Pobail ata i gceannas ar an Roinn agus
cuidionn an tAire Stait maidir le Forbairt Pobail agus Carthanais leis. T4 sonrai maidir
le struchtdr na Roinne, An Bord Bainistiochta, agus foireann na hardbhainistiochta ar fail ag

www.whodoeswhat.gov.ie

Laithreacha na Roinne

Téa foireann na Roinne lonnaithe i mBaile Atha Cliath, i mBéal an Atha agus i
laithreacha réigiunacha eile (t& sonrai maidir le laithreacha na n-oifigi agus sonrai
teagmhala leagtha amach in Aguisin 1).

Gniomhaireachtai na Roinne

T4 ceithre chomhlacht ag an Roinn faoina coimirce, agus is iad sin:
e Pobal
e An Rialélai Carthanais
e Sabhailteacht Uisce na hEireann

e Coimisiun Forbartha an larthair

Déanann an Roinn maoirseacht freisin ar an mBinse Achomhairc do Charthanais.


http://www.gov.ie/drcd
http://www.whodoeswhat.gov.ie/
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2.Gealltanas na Roinne maidir le Seirbhisi ar
Ardchaighdean do Chustaiméiri

D'fhoilsigh an Roinn Forbartha Tuaithe agus Pobail a céad Phlean Gniomhaiochta
agus Cairt do Chustaiméiri i mi Mheithimh 2019 de réir Thionscnamh Cairte
Custaimeéiri na seirbhise poibli mar chuid da tiomantas i leith seirbhis ar

ardchaighdeén a chur ar fail do chustaiméiri.

Tugtar sonrai sa Phlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri maidir le dul chun cinn ata
beartaithe faoi gach ceann de na 12 Treoirphrionsabal de Scoth-Seirbhis do
Chustaiméiri. Ta cuspoiri agus gniomhartha sonracha le tascairi feidhmiochta

abhartha ag dul le gach ceann de na Prionsabail.

Leis an gCairt do Chustaiméiri, tugtar treoir agus eolas don phobal maidir le teagmhail
a dhéanamh le heagraiocht seirbhise poibli, agus déantar cur sios inti ar an leibhéal

seirbhise lenar féidir leis an gcustaiméir a bheith ag suil.

Cuirtear an da chéipéis i dtoll a chéile mar chuid den phroiseas céanna agus foilsitear
gach tri bliana iad, n6 aon uair a mbeadh cas laidir gné ann chun Plean

Gniomhaiochta agus Cairt nua a fhoilsiu.

Le linn 2022, cuireadh tas leis an bproiseas chun an Chairt agus Plean
Gniomhaiochta a athbhreithnit agus a uasdatu d’fhonn eolas a dhéanamh d’fhorbairt

Cairte agus Plean Gniomhaiochta nua don chéad tréimhse tri bliana eile.

Mar chuid den athbhreithnit, thug an Roinn cuireadh do phairtithe leasmhara
seachtracha, tri shuirbhé Sastachta Seirbhise do Chustaiméiri ar line, a dtuairimi a
thabhairt ar sholathar sheirbhis do chustaiméiri na Roinne. Cuireadh ceisteanna sa
suirbhé maidir le sastacht le solathar seirbhisi an RFTP, freagrulacht na gceisteanna,
soiléire na cumarsaide, aiseolas ar thacaiochtai/scéimeanna a fuarthas, mar a bhi
tacaiochtai ina mbuntéiste do phobail, moltai maidir le nualaiocht n6 feabhsuithe i

leith beartas né clar agus aiseolas ar thacaiochtai COVID 19.
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Leis an athbhreithnit ar an bPlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri, cuireadh béim ar

lion beag réimsi a bhfuil focas neartaithe de dhith amach anseo, lena n-airitear:

e Solathar na Gaeilge agus tuilleadh dul chun cinn a dhéanamh go hairithe i dtreo
spriocanna maidir le céatadan na bpreasraiteas agus na n-oraidi i nGaeilge agus
leibhéal nios mo6 leandnachais maidir le solathar abhar na Gaeilge ar fud
scéimeanna maoinithe na Roinne.

e Athbhreithniti nios rialta a dhéanamh ar an bPlean Gniomhaiochta do
Chustaiméiri chun a chinntit go gcomhliontar na gealltanais thar an tréimhse tri
bliana. T4 sé molta tabhairt faoi athbhreithnit ar an gcéad leagan eile den Phlean
Gniomhaiochta do Chustaiméiri don tréimhse 2022 - 2025 ag an gcéim
mheéntréimhse seachas ag deireadh na saolré. Leis sin, cuirfear |éargas nios mo
ar fail maidir leis an dul chun cinn atd & dhéanamh agus cuirfear béim ar aon
réimse ina bhfuil nios mé breithnithe de dhith.

e Tafbcas leanunach maidir le feasacht ar sheirbhis do chustaiméiri a ardu de dhith
agus ta cur chun cinn na n-abhar foghlama ata ar fail agus deiseanna forbartha
don fhoireann de dhith chun ardchaighdeain seirbhisi do chustaiméiri a choinneail

ar fud obair na Roinne.

T& na mireanna thuas léirithe sna gniomhartha ata leagtha amach sa chaipéis seo,
gniomhartha ata le cur i bhfeidhm mar chuid den Chairt agus Plean Gniomhaiochta
do Chustaiméiri don tréimhse 2022-2025.

O bunaiodh an Roinn ta difear suntasach dearfach déanta ag obair na Roinne agus a
foireann do cheantair thuaithe na hEireann agus do phobail ar fud na tire. T&aimid
tiomanta féos don bharr feabhais eagraiochtuil agus leanfaimid de thacu le feabhsu
agus nualaiocht sa chaoi a seachadaimid, sa chaoi a dtomhaisimid tionchar ar gcuid
oibre agus sa chaoi a ndéanaimid cumarsaid faoinar gcuid oibre agus na fathanna a

ndéanaimid i.



Cairt agus Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri do na blianta 2022 - 2025

3.Cairt Custaiméiri 2022 - 2025

Is éard ata sa Chairt Custaiméiri na raiteas poibli na Roinne Forbartha Tuaithe agus

Pobail maidir le leibhéil na seirbhe a bhféadfaidh custaiméiri a bheith ag suil leo nuair

ata siad ag plé leis an Roinn seo. Sa chairt sin, niltear ag iarraidh na bhfeidhmeanna

agus seirbhisi uile a chuireann an Roinn ar fail a chlidach, ach an gealltanas ata

againn duit, an custaiméir a leagan amach, agus cur sios a dhéanamh ar na nithe seo

a leanas:

Na leibhéil seirbhise ata tu i dteideal a bheith ag suil leis nuair a bhionn t i
dteagmhail leis an Roinn.

Mar is féidir le d’ionchur a bheith ina chion tairbhe dar seirbhisi a fheabhsu.
Mar is féidir leat tuilleadh eolais a fhail né6 mar is féidir leat gearan a

dhéanamh.

Leibhéil na Seirbhise

Beimid béasach, cairditil agus céir sa chaoi a ndéilealaimid leat. Is cuma cén chaoi

a dtéann tu i dteagmhail linn, freagroimid do cheist go pras agus go héifeachtuil.

Ta muid tiomanta do rochtain éasca a chur ar fail ar ar seirbhisi trid na nithe seo

a leanas:

Caint shimpli, shoiléir a Uséid,;
Réimse bealai éagsula chun dul i dteagmhail linn a chur ar féil; agus
Eolas iomlan, suas chun data, cruinn a chur ar fail duit sa bhformaid is mian

leat, nuair is féidir.

Ma dhéanann tu teagmhail linn ar an bhfon, ta sé mar aidhm againn:

Gach glaoch a fhreagairt laistigh de 20 soicind
Ar n-ainm féin a thabhairt nuair a fhreagraimid an glaoch; agus
Cabhru leat a mhéid is féidir agus gach eolas abhartha ata againn a roinnt

leat.
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Beimid ag iarraidh do cheist a fhreagairt laithreach ach, mura féidir linn sin a
dhéanambh, tégfaimid sonrai uait agus cuirfimid in idl duit cén uair is féidir leat a
bheith ag suil le scéal a fhail ar ais uainn. Eascoimid an teagmhail duit tri réimse

bealai a chur ar fail chun dul i dteagmhail linn.

Ma scriobhann tu chugainn, t4 sé mar aidhm againn freagra iomlan a thabhairt
ar do cheist laistigh de 15 14 oibre (6n I& a bhfaighimid do litir). Mura féidir linn &
sin a dhéanamh, scriobhfaimid chugat chun an chdis ata leis sin a mhinil agus
cuirfimid in idl duit cén uair is féidir leat a bheith ag suil le freagra iomlan. Déanfaimid
cinnte go mbeidh ainm teagmhéla, seoladh riomhphoist; agus uimhir theagmhéla

theileaféin ar gach comhfhreagras scriofa.

Ma sheolann tu riomhphost chugainn, ta sé€ mar aidhm againn a chur in ial duit
go bhfuil an riomhphost sin faighte againn uait laistigh de dh& |4 oibre.
Tabharfaimid sonrai teagmhala an rannain né an bhaill foirne até ag déileéil leis an
gceist duit. T4 sé mar aidhm againn freagra iomlan a thabhairt duit laistigh de 10
|4 oibre. Mura mbimid in ann € sin a dhéanamh, seolfaimid riomhphost chugat chun
an chuis ata leis sin a chur in ial agus inseoimid duit cén uair is féidir leat a bheith ag

suil le freagra iomlan.

T4 sé mar aidhm againn chomh maith a chinnti go mbeidh ainm teagmhala,

seoladh riomhphoist agus uimhir theileaf6in ar gach comhfhreagras riomhphoist.

Ma thugann ta cuairt ar ar n-oifigi, geallaimid go ndéanfaimid na nithe seo a
leanas:
e meas a bheith againn ar do phriobhaideachas;
e a bheith béasach agus coir sa chaoi a ndéilealaimid leat;
e a bheith gairmiuil sa chaoi a ndéilealaimid leat;
e ar n-oifigi a choinneail sabhailte, glan agus a chinntit go sasaionn siad
caighdeain slainte agus;
e go mbeidh teacht ag cuairteoiri ar ar n-oifigi, cuairteoiri ata faoi mhichumas
san aireamh;

e cruinnithe ag am réasunta a oireann duit a shocrd; agus
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e bualadh leat in am.
Chun cruinnia a shocru, déan teagmhail leis an oifig gur mian leat cuairt a thabhairt

uirthi sula dtagann ta i lathair. Ta priomhshonrai ar n-oifigi liostaithe thios.

Seirbhis tri Ghaeilge

Ta Scéim Teanga i bhfeidhm ag an Roinn Forbartha Tuaithe agus Pobail, scéim ata
ullmhaithe i gcomhréir leis na Treoirlinte ata leagtha amach faoi Alt 12 d’Acht na
dTeangacha Oifigitla, 2003. T4 an scéim seo ag teacht le prionsabail na Seirbhise
ar Ardchaighdean do Chustaiméiri agus prionsabail &r gCairte Custaiméiri in

éineacht lenar bPlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri.

Chun na criche sin:
e ma scriobhann tu chugainn i nGaeilge, freagroimid i nGaeilge;
e mas mian leat labhairt le ball foirne a bhfuil Gaeilge aige/aici, cuirfimid ar
aghaidh chuig an duine sin tu;
o foilseoimid na cdipéisi corpardideacha is tabhachtai, ar nés ar
dTuarascalacha Bliantula, i nGaeilge agus i mBéarla araon; agus

e cuirfimid a mhéid is féidir d’abhar i nGaeilge ar ar laithrean gréasain.

Ar Laithrean Gréasain
Is é &r laithrean gréasain www.gov.ie/drcd an priomhbhealach chun dul i dteagmhail
leis an RFTP.

Is é an laithrean gréasain sin an phriomhfhoinse eolais maidir le réil, feidhmeanna

agus gniomhaiochtai na Roinne. Nuashonraitear € i bhformaid inrochtana i mBéarla

simpli go rialta i leith gach ceann de na hearnalacha as a bhfuilimid freagrach.

Ta freagracht ar an Roinn eolas agus an t-eolas is deireanai a chur ar fail do
phairtithe leasmhara agus don phobal i gcoitinne maidir lena cuid oibre. Taimid
tiomanta do chothabhail agus forbairt leantnach an abhair ar line chun a chinntit go
bhfuil an t-dbhar sin inrochtana, eolasach agus cothrom le data. Déanfaimid cinnte
go bhfuil ar bhfoilseachain soiléir, go dtugann siad aghaidh ar riachtanais an

Usaideora agus go bhfuil siad ar fail ar ar laithrean gréasain.


http://www.gov.ie/drcd
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Mar is féidir le d’ionchur a bheith mar chion tairbhe dar seirbhisi a fheabhsu
Is tusa an custaiméir agus té freagracht orainn an tseirbhis is fearr agus is féidir linn
a chur ar fail duit. Féadann tu cabhru linn seo a dhéanambh trid na nithe seo a
leanas:
e tuairimi, geardin né moltai a chur in ial maidir leis an tseirbhis a fhaigheann
tu;
e ceistneoir suirbhé custaiméiri ar bith a chuirimid chugat a chomhlanut agus a
chur ar ais;
e gach eolas a theastaionn uainn chun cabhru leat a thabhairt ddinn; agus

e caitheamh lenar bhfoireann mar ba mhian leat go gcaithfi leat féin.

Failtimid roimh thuairimi, moltai agus dearcthai maidir le gné ar bith den tseirbhis.

Féadtar iad a sheoladh chugainn ar an riomhphost ag info@drcd.gov.ie. Creidimid

go gcabhréidh sé seo linn chun freastal nios fearr a dhéanamh ort. Féadann tu
cabhru linn an tseirbhis is fearr agus is féidir a chur ar fail duit, trina insint ddinn mar
ata ag éiri linn. Ta sé tabhachtach go mbeadh a fhios againn faoi na nithe ata ag
feidhmid go maith. Ma chuireann tu ar an eolas muid faoin tseirbhis iontach do
chustaiméiri a fuair tu, cuideoidh sé sin linn aitheantas a thabhairt do dhea-iarrachtai
na foirne chomh maith le dea-chleachtais a shainaithint a bheifear abalta a usaid ar

fud na heagraiochta.

Mar is féidir leat tuilleadh eolais a fhail n6 mar is féidir leat gearan a dhéanambh.
T4 sé mar aidhm againn an tseirbhis is fearr agus is féidir a chur ar fail do na
custaiméiri uile. Mura bhfuil ti sasta leis an tseirbhis a fuair td, afach, cuir € sin in idl

duinn — ta sé de cheart agat gearan a dhéanamh.

Seol an gearan chuig info@drcd.gov.ie, agus cuirfear ar aghaidh go pras tu

chuig an aonad ata in ann an scéal a réiteach.

Ta tuilleadh eolais maidir leis an nés imeachta gearan ata againn i gCuid 5 den

chaipéis seo.

Oibleagaidi Reachtula


mailto:info@drcd.gov.ie
mailto:info@drcd.gov.ie
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T4 an Roinn Forbartha Tuaithe agus Pobail tiomanta go hiomlan do na hoibleagaidi
reachtula dbhartha uile a chomhlionadh maidir le Cosaint Sonrai, Comhionannas,
Saorail Faisnéise, Rochtain ar Fhaisnéis faoin gComhshaol agus loc Pras Cuntas. Is
féidir teacht ar eolas ar an gcaoi a sasaimid na hoibleagaidi sin a fhail ar ar

laithrean gréaséin ag www.gov.ie/drcd. Ta sonrai abhartha teagmhala ar fail freisin

in Aguisin 1 den chaipéis seo.

10
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4.Plean Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do
Chustaiméiri

Réamhra

Leagtar amach i bPlean Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do Chustaiméiri na
Roinne Forbartha Tuaithe agus Pobail na céimeanna a chuirfimid i gcrich sna tri
bliana amach romhainn chun ar ngealltanais do gach aon cheann de na 12
Prionsabal Seirbhise ar Ardchaighdean do Chustaiméiri (SAC) ata ag an Rialtas a

shasamh.

Leagtar amach i gCairt Custaiméiri na Roinne Forbartha Tuaithe agus Pobail na
prionsabail ata mar bhonn agus mar thaca lenar seirbhis agus luaitear inar bPlean
Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do Chustaiméiri mar a chuirfimid na prionsabail
sin i bhfeidhm.

Ta an Roinn Forbartha Tuaithe agus Pobail tiomanta do sheirbhis custaiméara ar
ardchaighdeéan a chur ar fail agus i i mbun a misin a bhaint amach, is é sin, forbairt
tuaithe agus pobail achur chun cinn agus tacu le pobail bheoga, cuimsitheacha,
inbhuanaithe ar fud na hEireann. Chun sin a dhéanamh rachaimid i gcomhairle le
custaiméiri, comhphairtithe seachadta agus pairtithe leasmhara eile le linn thréimhse
an Phlean Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do Chustaiméiri, chun mar atadimid ag
baint amach na ngealltanas inar bPlean Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do
Chustaiméiri a thomhas. Tabharfar an t-eolas is deireanai inar dTuarascalacha
Bliantala ar an dul chun cinn ata déanta chun cuspoiri at4 leagtha amach inar

bpleananna gné a bhaint amach.

Prionsabal na Seirbhise ar Ardchaighdean do
Chustaimeéiri
Ceann de téamai bunUsacha ata ann maidir le rialt nios fearr a chur ar fail na

seirbhis ardchaighdedin do chustaiméiri a bhaint amach.

11
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Uirlis riachtanach is ea an Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri agus leagtar amach ann
an fhreagra a thabharfar i ndail le cuspdiri sainitla maidir le seirbhisi a chur ar fail de réir
mar até sainithe in 12 Treoirphrionsabal de Sheirbhis ar Ardchaighdean do Chustaiméiri ata

ceadaithe ag an Rialtas.

Maidir le gach aon phrionsabal, leagtar amach thios an straitéis feidhmithe ata

againn sna tri bliana amach romhainn, na priomhbhearta san aireamh.

1. SEIRBHIS AR ARDCHAIGHDEAN

CUSPOIR: Raiteas a fhoilsiti ina leagtar amach cineél agus caighdean na
seirbhise a fhéadfaidh custaiméiri a bheith ag suil leis, agus é a bheith ar

taispeaint go feicealach san ait a gcuirtear seirbhisi ar fail.

BEARTA

» Cairt Custaimeéiri agus Plean Gnimh do Chustaiméiri a fhoilsiu ar ar
laithrean gréasain agus ar ar n-inlion.

« Custaiméiri a chur ar an eolas, ag an bpointe seirbhise, maidir le
caighdean na seirbhise a fhéadfaidh siad a bheith ag suil leis.

« Ar bPlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri agus caighdeéin na seirbhisi a
chuirimid ar fail a chur in ial don fhoireann go Iéir.

* Athbhreithnit a dhéanamh é am go chéile ar an gCairt agus Plean
Gniomhaiochta do Chustaimeéiri chun monatoireacht a dhéanamh ar dhul
chun cinn agus chun a chinntit go bhfuil sé fés abhartha agus suas chun

data.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA
» Eolas achomair do chustaiméiri maidir le caighdeain seirbhise a fhoilsiu
agus a chur ar féil ar an laithrean gréasain agus ar an inlion.
* Cuirtear oilitint sa tSeirbhis ar Ardchaighdean do Chustaiméiri ar fail don

fhoireann de réir mar a theastaionn sé.

12
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2. COMHIONANNAS/ILGHNEITHEACHT

CUSPOIR: Na cearta maidir le caitheamh go comhionann arna mbunt faoin
reachtaiocht a chinntid, agus an ilghnéitheacht a chuimsiu, chun cur le
comhionannas na ngrupai ar fad arna gcuimsiu ag an reachtaiocht
chomhionannais (maidir le hinscne, stadas sibhialta, stadas teaghlaigh,
gnéaschlaonadh, creideamh, aois, michumas agus ballraiocht sa Lucht Siuil). Na
baic maidir le seirbhisi do dhaoine ata faoi bhochtanas agus eisiamh soisialta,
agus do dhaoine a bhfuil baic gheografacha idir iad agus an tseirbhis, a

shainaithint agus deireadh a chur leo.

13
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BEARTA

» A chinntitl go mbionn &r gclair mhaoinithe agus ar ndamhachtaini
inrochtana ag na grupai go léir at4 & gcuimsiu ag an reachtaiocht
chomhionannais agus go mbionn an leibhéal cui seirbhise ar fail.

* A chinntit, maidir le seirbhisi, go mbionn rochtain orthu agus
rannphairtiocht iontu ar fail don phobal uile, go hinmheénach agus ar fud
gach réimse d’obair na Roinne Forbartha Tuaithe agus Pobail.

« Caighdean agus soiléire an eolais maidir le leibhéil éagsula rochtana ar
na seirbhisi ata ar fail a athbhreithnit ar bhonn rialta.

« A chinntit go gcuirtear riachtanais custaimeéiri ata faoi mhichumas san
aireamh 6 na céimeanna is luaithe pleanala ar fud gach earnail d’obair na
Roinne Forbartha Tuaithe agus Pobail.

 Qilidint sa chomhionannas agus san ilghnéitheacht a chur ar fail
d’fhoireann na Roinne de réir mar is cui.

« Ar mbeartais chomhionannais/mhichumais AD a athbhreithnit agus a

nuashonru de réir mar is ga.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA
« Foralacha abhartha faoi reachtaiocht Chomhionannais na hEireann a
chomhlionadh inar gcuid oibre.
« Foralacha faoin reachtaiocht Tus Aite do Leanai a chomhlionadh inar

gcuid oibre.

3. ROCHTAIN FHISICEACH

CUSPOIR: Cuirfimid oifigi poibli ata glan agus inrochtana agus ina gcinnteofar go
mbeidh priobhaideacht ar fail iontu, a bheidh ag cloi le caighdeain cheirde agus
sabhdilteachta, agus, mar chuid de seo, éascéfar rochtain do dhaoine até faoi

mhichumas agus do dhaoine eile a bhfuil riachtanais speisialta acu.

BEARTA
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» An chdéiriocht ata ann faoi lathair a choinneail ar ardchaighdean do
chustaiméiri agus don fhoireann araon.

« Ar mbeartas slainte & sabhailteachta a nuashonri go rialta de réir mar a
thagann athra ar an bhfoireann, ar threalamh, ar mhodhanna oibre agus
ar an reachtaiocht.

» Ardchaighdean rochtana fisici a choinnedil ag an ionad failtithe ag a
nglacaimid custaimeiri.

» Ardchaighdean rochtana fisici a choinnedil ag 6caidi arna n-6stéil ag an
Roinn Forbartha Tuaithe agus Pobail go hinmheanach agus go
seachtrach araon.

* Promhadh michumais a chur san aireamh i bhfoirgneamh nua ar bith a

bheidh ag an Roinn.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA
* Noésanna imeachta slainte agus sabhdilteachta a athbhreithnia, measunu
riosca san aireamh.
« Acmhainni agus maoiniu leordhéthanacha a bheith i bhfeidhm chun
sabhdilteacht foirne agus cuairteoiri ag na hoifigi a bhainistit agus a
dhaingniu.

* lonad failtithe a choinneail glan agus inrochtana.

4. EOLAS

CUSPOIR: Cur chuige réamhghniomhach a ghlacadh chugainn féin agus eolas a
chur ar fail ata soiléir, trathail, cruinn, ata ar fail ag gach pointe teagmhala agus a
shésaionn riachtanais daoine a bhfuil riachtanais speisialta acu. A chinntit go
mbaintear leas iomlan as an bpoitéinseal a ghabhann leis an Teicheolaiocht
Faisnéise agus go bhfuil an t-eolas ata ar fail ar line ag teacht leis na treoirlinte

maidir le foilsiu gréasain.

BEARTA
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Usaid a bhaint as caint shoiléir inar bhfoirmeacha, beartais, bileoga eolais,
agus foirmeacha iarratais ar dheontais.

Cloi lenar ngealltanais sa Chairt Custaiméiri maidir le cumarsaid scriofa.
Usaid a bhaint i gconai as Gov.ie chun eolas barrthabhachtach a chur ar
fail do chustaiméiri faoin Roinn agus faoi na seirbhisi a chuirimid ar fail,
mar aon le leibhéal nios fearr idirghniomhaiochta a chur chun cinn lenar
bpairtithe leasmhara.

A bheith i dteagmbhail le hOifig Phriomhoifigeach Faisnéise an Rialtais
chun ér sraith beartas TFC a choinneail faoi athbhreithnid.

Tuarascéil Bhliantuil ata trathuail achomair agus faisnéiseach a chur ar fail.
Na riachtanais reachtila maidir le hiarratai a phréiseail a dhéantar faoin
Acht um Shaorail Faisnéise, 2014 (SF) agus na Rialuchain maidir le
Rochtain ar bhFaisnéis faoin gComhshaol (REC) a chomhlionadh.

Ar nésanna imeachta agus ar mbeartas maidir leis an reachtaiocht

cosanta sonrai a chomhlionadh de réir chaighdeéain an dea-chleachtais.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA

Sasaitear riachtanais abhartha reachtula a bhfuil feidhm acu i leith
sholathar an eolais.

Nuashonraitear log nochta na n-iarratai SF ata ar fail ar an laithrean
gréasain.

Combhlionadh an Achta um Chosaint Sonrai, 2018 agus an Riallchain
Ghinearélta maidir le Cosaint Sonrai (RGCS), agus feasacht nios mé i

measc na foirne.

5. TRATHULACHT AGUS CUIRTEIS

CUSPOIR: Seirbhisi ar ardchaighdean a chur ar fail le cuirtéis, iogaireacht, agus
an mhoill is 1t agus is féidir, agus atmaisféar ina gcuirtear meas chun cinn idir an
solathrai agus an custaiméir. Tabhair ainmneacha teagmhala i ngach cumarsaid

chun cumarséaid leantinach a éascu.
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BEARTA

Na caighdeain seirbhise ata leagtha amach inar gCairt Custaiméiri a
shasamh agus ar bhfeidhmiocht ina leith sin a athbhreithnid.

A chinntit go mbionn an fhoireann feasach ar na treoirlinte agus na
ndésanna imeachta ata molta maidir le glaonna teileaf6in a fhreagairt agus
le déileail le comhfhreagras.

A chinntit go n-Usaidtear caint shoiléir shimpli agus go mbionn ainm
teagmhala, seoladh riomhphoist agus/n6 uimhir theileaf6in san aireamh i
ngach comhfhreagras scriofa.

Bainfear Uséid as Glérphost agus as aiseanna as-an-oifig nuair nach

mbeidh an fhoireann san oifig.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA

Monatoireacht a dhéanamh ar aiseolas 6 chustaiméiri tri chumarsaid onéar
bpéirtithe leasmhara éagsula.

Déanfar treoirlinte a scaipeadh ar an inlion agus beidh an fhoireann
feasach ar na nésanna imeachta a mholtar.

Tabharfaidh an fhoireann ar fad a n-ainm, seoladh agus line dhireach
theileafdin sna sinithe r-phoist agus bainfear Usaid as glérphost agus

freagrai as-an-oifig nuair nach mbionn siad ar fail.

6. GEARAIN

asaid.

CUSPOIR: Céras a chothabhail chun déileail le gearain maidir le caighdean na

seirbhise, céras ata poiblithe go maith, inrochtana, trédhearcach agus éasca lena

BEARTA

An nés imeachta gearan a fhoilsia ar line.
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* Monatoireacht a dhéanamh ar gach gearan scriofa a fhaightear 6n bpobal
agus 0 Oifig an Ombudsman.

 Qilitint maidir leis an nés imeachta gearan do chustaiméiri a chur ar fail
don fhoireann mas ga.

» Aghaidh a thabhairt ar gach gearan a dhéantar i scribhinn (n6 a
choibhéis) de réir na nésanna imeachta ata leagtha amach sa Chairt

Custaiméiri.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA

* Rochtain ar an nés imeachta geardain agus ar an gCairt Custaiméiri ar an
laithredn gréasain a éascu.

» Loga a choinneail ar na gearain a fuarthas agus ar an ngniomh a
rinneadh.

» Déilediltear le gearain scriofa ar bhealach até oscailte cuntasach agus
inrochtana.

« Deéilediltear le gearain scriofa ar bhealach até coir bauil agus trathuil.

» Cuirtear eolas, comhairle agus oilitiint chui ar fail don fhoireann até ag

déileail le gearéin.

7. ACHOMHAIRC/ATHBHREITHNITHE

CUSPOIR: Céras foirmitil, poiblithe go maith, inrochtana, trédhearcach agus
éasca lena Usaid a choinnedil i ndail le hachomhairc/athbhreithnithe custaiméiri

ata mishasta le cinnti maidir lenar seirbhisi.

BEARTA
« Ta sonrai, mar is féidir leat achomharc a dhéanamh in aghaidh na gcinnti,
leagtha amach sa nds imeachta gearan ar ar laithrean gréasain.

* Monatoireacht a dhéanamh ar an lion achomharc a fhaightear 6n bpobal.
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A chinntit nach mbionn ach an mhoill is It ann nuair atathar ag déileail le
hachomhairc i ndail le custaiméiri ata mishasta leis an gcinneadh ata
faighte acu maidir lenar seirbhisi.

Forbraiodh Lamhleabhar um Bainistii Scéime lena gcuirtear treoir ar fail
maidir le ceisteanna comhlionta agus proiseas iarratas, lena n-airitear
préiseas achomharc, agus ta an lamhleabhar sin ar fail d’fhoireann uile na
Roinne.

Monatoireacht a dhéanamh go bhfuil an préiseas achomhairc i bhfeidhm

ar fud scéimeanna maoinithe uile an RFTP.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA

T& na nithe seo a leanas curtha ar fail againn:

Feasacht agus tuiscint ar n6sanna imeachta achomhairc i measc na foirne
agus na bpdirtithe leasmhara.

Déilediltear le hachomhairc ar bhealach oscailte cuntasach agus
inrochtana.

Déilediltear le hachomhairc de réir ar nésanna imeachta forordaithe.

Cuirtear oilitint chui ar fail don fhoireann ata ag déileail le hachomhairc.

8. COMHAIRLIUCHAN AGUS MEASUNU

CUSPOIR: Cur chuige struchtdrtha a chur ar fail maidir le comhairliiichan fitintach
leis an gcustaiméir i dtaca le forbairt, seachadadh agus athbhreithnia ar sheirbhisi
agus rannphairtiocht an chustaiméara féin ann. Measunu filntach ar na seirbhisi

a chuirtear ar fail a chinntid.

BEARTA

Oibria le réimse pairtithe leasmhara, laistigh den Roinn Forbartha Tuaithe
agus Pobail agus laistigh den earndil phoibli/phriobh&ideach i gcoitinne
araon, chun aiseolas faoinar seirbhisi agus faoin gcaoi le feabhas a chur

orthu a chur chun cinn.
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« Combhairlidchan inmheanach agus seachtrach a bheith san aireamh chun
na proisis a bhaineann le gach scéim agus ddmhachtain nua a fheabhsu
nuair a bhionn deis ann sin a dhéanambh.

» Athbhreithnit a dhéanamh ar ar gclair mhaoinithe, ar scéimeanna agus ar
dtionscnaimh chun cuspairi forbartha tuaithe agus pobail a dhaingnit go

hiomlan.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA
» Fianaise ar aiseolas a fuarthas 6 chustaiméiri agus 6 phairtithe leasmhara
éagsula a bheith san aireamh inar mbeartais agus cinnti.
» Beidh na cuspdiri a bhaineann le clair infheistiochta, scéimeanna no
tionscnaimh ar bith a bheidh ag cur leis an bhforbairt tuaithe agus pobail

soiléir.

9. ROGHA

CUSPOIR: Rogha a chur ar fail, nuair is féidir, nuair ata seirbhis & cur ar fail.
Usaid a bhaint as teicneolaiochtai ata ar fail agus teicneolaiochtai ata tagtha chun
go mbeidh an teacht is mo agus is féidir ar sheirbhisi chomh maith leis an rogha

agus caighdean is fearr ann i leith na seirbhise sin.

BEARTA
» larracht a dhéanamh d’fhonn a chinntit go mbimid sofhreagrach i ndail le
riachtanais ar gcustaiméiri maidir leis an gcaoi a gcuirimid seirbhisi,
maoinid agus tacaiochtai ar fail.
« A chinntit go mbionn ar bhfoilseachain ar fail, ach iad a iarraidh, i

bhformaid at& oirilinach don chustaiméir.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA
* Go mbeidh an t-eolas ar an laithrean gréasain maidir lenar gclair

mhaoinithe, scéimeanna, damhachtaini agus tionscnaimh go |éir &bhartha

cruinn agus cothrom le data.

20



Cairt agus Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri do na blianta 2022 - 2025

Go mbainfear Uséaid iomlan as poitéinseal na teicneolaiochta faisnéise

agus cumarsaide inar seirbhisi go léir.

10. COMHIONANNAS MAIDIR LEIS NA TEANGACHA OIFIGIULA

CUSPOIR: Seirbhisi ar ardchaighdean a chur ar fail tri Ghaeilge agus/né go
datheangach agus custaiméiri a chur ar an eolas maidir leis an gceart ata acu a

roghna go ndéileélfai leo tri cheann né ceann eile de na teangacha oifigitla.

BEARTA

Seachadadh feabhsaithe &r seirbhisi tri Ghaeilge a chur chun cinn trinér
riachtanais faoi Acht na dTeangacha Oifigitula, 2003 a shasamh.
Priomhchaipéisi a fhoilsit i nGaeilge agus i mBéarla.

Ar ndicheall a dhéanamh seirbhis a chur ar fail do chustaiméiri a ghlaonn
ar an teileafén, a thugann cuairt né a scriobhann chuig an Roinn
Forbartha Tuaithe agus Pobail agus gur mian leo a ngné a dhéanamh tri
Ghaeilge.

An fhoireann a spreagadh le leas a bhaint as deiseanna an méid Gaeilge

ata acu a Usaid agus a fheabhsu.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA

T4& &r laithrean gréasain ar fail i nGaeilge agus i mBéarla.

Foilsitear ar dTuarascail Bhliantuil i nGaeilge agus i mBéarla araon.

An chumarsaid agus céipéisi ar leas an phobail iad, foirmeacha iarratais
agus treoirlinte do an-chuid de scéimeanna agus damhachtaini na Roinne
san aireamh, a fhoilsit i nGaeilge agus i mBéarla araon, nuair is féidir.

Qilitint sa Ghaeilge ar fail don fhoireann.

11. COMHORDU NIiOS FEARR
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CUSPOIR: Cur chuige nios comhordaithe agus comhthaite a chotht chun

seirbhisi poibli a chur ar fail.

BEARTA
« Ar gcomhphairtiocht le ranna rialtais eile agus leis an rialtas aititil agus le
gniomhaireachtai agus eagraiochtai laistigh agus lasmuigh dar n-earnail a
fhorbairt.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA
* Nualaiocht agus comhoibrit leaninach a dhéanamh le gniomhaireachtai

poibli eile ina gcuid gnoé agus bainistiochta.

12. CUSTAIMEIRI INMHEANACHA

CUSPOIR: A chinntit go n-aithnitear fostaithe mar chustaiméiri inmheéanacha
agus go dtugtar tacaiocht déibh agus go dtéitear i mbun comhairlidchain leo

maidir le fadhbanna a bhaineann le seirbhisi a chur ar fail.

BEARTA

» Trinar mbeartais agus straitéis AD coth6imid cultdr ina mbeidh urraim
agus meas ar na difriochtai a bhaineann le daoine agus ina ndéanfar na
difriochtai sin a chur chun ar leasa, agus ina n-aithnitear buanna agus
scileanna na bhfostaithe go léir — le deiseanna comhionanna do chéach.

* An Coras Bainistiochta agus Forbartha Feidhmiochta (CBFF) a uséid mar
mheicniocht fhiuntach d’fhostaithe, i gcomhar leis an mbainisteoir, chun
riachtanais foghlama agus forbartha a shainaithint agus pleanail a
dhéanamh déibh mar thaca leis an bhfoghlaim leantnach agus leis an
bhforbairt ghairmréime.

« Ait oibre shabhailte agus modhanna oibre ina bhfuil meas ar an

gcomhshaol a chur ar fail agus freastal ar riachtanais agus freagrachtai
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fostaithe, custaiméiri agus conraitheoiri i gcomhréir le riachtanais
reachtula corparéideacha.

Beartais agus nésanna imeachta AD cothrom le data a choinnedil ata ag
comhlionadh na reachtaiochta fostaiochta agus an dea-chleachtais, agus
iad sin a chur in iul don fhoireann go léir.

Meas a bheith ar cheart an fhostai a bheith ina bhall de cheardchumann
aitheanta.

Leanuint linn ag forbairt &r bhfeidhmeanna inmheanacha cumarsaide

agus iad a chur chun leasa na foirne.

PRIOMHTHASCAIRI FEIDHMIOCHTA

Cuirtear fostaithe nua ar an eolas maidir lenar bprionsabail seirbhise
custaiméiri agus déantar meantdireacht orthu chun seirbhis ar
ardchaighdeén a chur ar fail do chustaiméiri a chinntit i gconai.
Riachtanas oilina foirne a chur ar fail mar a shainaithneofar iad trid an
bpréiseas CBFF.

Ait oibre a bheidh bunaithe ar an gcuimsid, ar an oscailteacht, ar an meas
agus ar an ndualgas caraim.

Cuirtear athbhreithnithe cui i gcrich ar ar mbeartais agus ar nésanna
imeachta AD de réir mar is g& agus cinntimid go mbionn teacht ag an
bhfoireann orthu sin.
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Monatoireacht agus Measunu a dhéanamh ar an Dul
Chun Cinn

Ta lion airithe meicniochtai monatdireachta curtha i bhfeidhm ag an Roinn d’fhonn a
chinntit go sdsaimid na spriocanna até curtha i bhfeidhm againn sa Phlean

Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do Chustaiméiri.

« Ta ar ngealltanais léirithe i Raiteas Straitéise na Roinne, i bpleananna gno
na rannan agus ag leibhéal an duine aonair féin i gcur chun feidhme an
Choérais Bainistiochta agus Forbartha Feidhmiochta (CBFF). Déantar
monatéireacht orthu seo go rialta.

» Coinneofar cuntas ar chustaimeéiri agus cuirfear gearain shuntasacha in iul
don Bhord Bainistiochta.

 Qilitint leanunach a chur ar fail don fhoireann chun seirbhis ar
ardchaighdeén a choinneail ar fud gniomhaiochtai na Roinne go Iéir.

+ Déanfar monatéireacht ar an dul chun cinn i dtreo chur i bhfeidhm na
gcuspoiri agus na ngniomhartha até leagtha amach sa Chairt agus Plean
Gniomhaiochta do Chustaiméiri sa tsaolré tri bliana. Mar chuid den
phroiseas seo, tabharfar faoi athbhreithnil meantréimhse ar an gCairt agus
Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri do na blianta 2022 - 2025.
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5.N6s Imeachta Gearan

Mura bhfuil tu sasta go bhfuilimid ag sdsamh na gcaighdean ata leagtha amach
againn inar bPlean Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do Chustaiméiri né mé bhionn
imni ort n6 gearain agat maidir le gné ar bith den idirghniomhaiocht a bhi agat linn,
iarraimid ort an t-abhar a ardu linn. Cuirimid failte roimh gach aiseolas agus

déileédlfaimid le gach gearan, ceist agus moladh ar bhealach trathuil faoi ran.

Ba cheart an t-abhar a thabhairt chun aire an oifigigh shinsearaigh ata i bhfeighil na
hearnala lena mbaineann an fhadhb ar dtus (i scribhinn, ar an teileafén, no6 trid an r-

phost). Déileéalfaimid le geardain ar bith go pras agus faoi ran.

Mura réititear an t-abhar go sasuil ag an leibhéal &ititil, n6 méas mian leat achomharc
a dhéanamh ar chinneadh, féadann ta é a ardu lenér bhfoireann Seirbhisi
Corparaideacha tri theagmhail a dhéanamh le:

Seirbhisi Corparaideacha

An Roinn Forbartha Tuaithe agus Pobail

Trinity Point, 10/11 Sraid Laighean Theas, Baile Atha Cliath 2, D02 EF85

Teil: 01 7736860

Riomhphost: info@drcd.gov.ie

Déanfaidh an Roinn na nithe seo a leanas:
1. A churin iul duit go bhfuil do ghearan faighte laistigh de chuig la oibre agus
ainm an oifigigh a bheidh ag laimhseail an ghearain a chur ar fail duit;
2. An t-abhar a fhiosru go hiomlan; agus

Préiseail an ghearain a chur i gerich laistigh de 20 14 oibre.

Sa chas is go seastar leis an ngearan agus go bhfuil an locht ar an Roinn,
gabhfaimid ar leithscéal leat agus déanfaimid iarracht an céas a réiteach laithreach,
nuair is féidir, agus pé beart is ga a dhéanamh chun a chinntia nach dtarléidh a

leithéid aris. Sa chas nach seastar leis an ngearan, mineoimid na cuiseanna ata leis
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sin leat agus cuirfimid in idl duit go bhfuil ceart achomhairc chuig an Ombudsman
agat.
Féadann an tOmbudsman gearain a fhiosrd maidir le ceann ar bith dar mbearta né
nésanna imeachta riarachain mar aon le moilleanna n6 easpa gniomhaiochta inér
ndéiledlacha leat.
Cuireann an tOmbudsman seirbhis neamhchlaonta neamhspleéach réitigh aighnis ar
fail. Is iad na sonrai teagmhala don Ombudsman na:

Oifig an Ombudsman,

6 Ardan Phort an larla, Baile Atha Cliath 2, D02 W773.

Teil: 01 639 5600

Riomhphost: complaints@ombudsman.ie

Déanfar geardin a thaifeadadh agus déantar monatoireacht orthu chun go mbeidh
siad mar chinamh againn le lIéargas nios cruinne a fhail ar chaighdean na seirbhisi
a chuirtear ar fail agus chun réimsi ina bhfuil feabhas ag teastail a shainaithint.
Tabharfar aiseolas don fhoireann maidir le gearain a fhaightear agus, nuair is léir 6
na geardin sin go bhfuil lochtanna sa choras, déanfar nésanna imeachta a

athbhreithnil agus déanfar beart cui chun a chinntiti nach dtarlaionn a leithéid aris.
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Aguisin 1: Laithreacha Oifige agus Sonrai
Teagmhala an RFTP

Is i mBaile Atha Claith agus i mBéal an Atha ata priomhoifigi na Roinne lonnaithe

agus is i nGaillimh ata Aonad na nOilean lonnaithe.

Oifig Bhaile Atha Cliath
Trinity Point, 10-11 Sraid Laighean Theas, Baile Atha Cliath 2, D02 EF85
Guthén: 01 7736860

Qifig Bhéal an Atha
Oifigi an Rialtais, Béal an Atha, Co. Mhaigh Eo, F26 ESN6
Guthén: 01 7736860

Rannan na nOilean
Na Forbacha, Contae na Gaillimhe, H91 KX39
Guthan: 091 503700

An Phreasoifig

Trinity Point, 10-11 Sréaid Laighean Theas, Baile Atha Cliath 2, D02 EF85
Guthén: 01 773 6843

Riomhphost: press.office@drcd.gov.ie

An tOifigeach um Shaoréil Faisnéise

Trinity Point, 10-11 Sréaid Laighean Theas, Baile Atha Cliath 2, D02 EF85
Guthén: 01 7736924

Riomhphost: foi@drcd.gov.ie

Oifigeach Cosanta Sonrai
Trinity Point, 10-11 Sraid Laighean Theas, Baile Atha Cliath 2, D02 EF85
Guthan: 01 7736924

Riomhphost: dataprotectionunit@drcd.gov.ie
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Oifigeach Rochtana
Trinity Point, 10-11 Sréaid Laighean Theas, Baile Atha Cliath 2, D02 EF85
Guthén: 01 773 6860

Riomhphost: accessofficer@drcd.qgov.ie
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