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1 Réamhra

1.1 An Roinn Airgeadais

Mar a duradh i Raiteas Straitéise 2021-2023 na Roinne, ta rol larnach ag an Roinn
Airgeadais maidir le cuspodiri eachnamaiocha, fioscacha, baincéireachta, seirbhisi
airgeadais, AE, idirnaisiinta agus gniomhaiochta aeraide a bhaint amach.

Agus i ag tabhairt comhairle agus tacaiochta don Rialtas, treoraionn an Roinn a
misean:

1.2 Struchtur na hEagraiochta

T4 an Roinn comhdhéanta de roinnt Rannan. Ta achoimre ar na Rannain agus ar
obair na Roinne leagtha amach thios.

An Rannan Eacnamaiochta

Ta an Rannan Eacnamaiochta freagrach as anailis mhaicreacnamaioch,
réamhaisnéis agus beartas buiséadach. Ta de fhreagracht air chomh maith straitéisi
a leagan amach maidir le cursai eacnamaiochta na hEireann agus cion tairbhe a
dhéanamh maidir le beartais a chur i dtoll a chéile a bhaineann le hearnalacha faoi
leith né a mbionn tionchar acu ar chdrsai eacnamaiochta go ginearalta. Tugtar faoi
obair thaighde agus cuirtear comhairle ar fail faoin tionchar a bhionn ag an
mbeartas canach agus ag beartais eile. Pléann an Rannan freisin leis an mbeartas
buiséideach go ginearalta, comhordu ar an bpréiseas buiséideach taobh istigh den
Seimeastar Eorpach, réamhthuar maidir le cursai fioscacha, monatdéireacht ar an
bhfeidhmiocht maidir le cursai buiséid, anailis ar thionchar an bheartais ar charsai
airgeadais an Rialtais san aireamh agus idirchaidreamh a dhéanamh le Comhairle
Fhioscach Chomhairleach na hEireann.

Ta an Rannan freagrach as bainistiocht an Chuntais Statchiste (ata
comhiomlanaithe i dtairgeadh na gCuntas Airgeadais Bliantuil agus an Raitis
mhiosuil Statchiste) agus an Seirbhis Baincéireachta an Rialtais
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An Rannan Canach

Ar an Rannan seo a leagtar an fhreagracht as gach gné den bheartas canach, intire
agus idirnaisitnta. Oibrionn sé go dluth le hOifig na gCoimisinéiri loncaim, leis an
Eagraiocht um Chomhar agus Fhorbairt Eacnamaiochta (OECD) agus leis an AE ar
chursai canach. Déantar anailis ar pholasaithe beartaithe agus ar dhréachta agus
ullmhaitear reachtaiocht, an Bille Airgeadais san direamh.

Rannan an AE agus Idirnaisitnta

Pléitear an Rannan an AE agus Idirndisiunta le straitéisi a thabhairt chun cinn agus
a chur i bhfeidhm ar leibhéal an AE né an Euro agus ar leibhéal idirndisiunta i ndail
le ceapadh an bheartais faoi chursai eacnamaiochta, fioscacha agus airgeadais agus
le comhordu tras-Rannach maidir le beartas an AE. Déanann sé bainistiocht ar
phréiseas buiséadach an AE agus ar rialachas eacnamaioch an AE agus ar fhorbairt
chombhairle bheartais na Roinne ar shaincheisteanna a bhaineann le caidreamh idir
an RA agus an AE. Tégann sé caidrimh freisin tri lionra taidhleoireachta na hEireann
agus cinntionn sé go ndéantar an tAire agus an Roinn a mheas go hiomlan faoi
fhorbairti AE agus idirnaisiunta. Tacaionn an Rannan leis an Aire ina rol mar
Uachtaran an Ghrupa Euro.

Gnéthai Corparaideacha (san aireamh, Aonad Airgeadais & Aonad Bainistiochta
Saoraidi)

Ta Gnothai Corparaideacha freagrach as creat rialachais na Roinne, an creat
Pleandla Gné Comhthaite, creat rialaithe inmheanach maoirseachta do
Chomhlachtai faoin Aegis a chothabhail agus as Rialachas Sonrai agus bainistiocht
faisnéise a chomhordu agus a mhonatéirid. Cuimsionn an fhreagracht freisin Ranai
an Bhoird Feidhmiuchain agus freagracht a bheith air as an Aonad Airgeadais a
bhainistionn gniomhaiochtai airgeadais inmheanacha agus bainistiochta buiséid na
Roinne. Ta an tAonad Bainistiochta Saoraidi freagrach as na hoibriochtai
leanunacha laethula chun tacu leis an Roinn tri choiriocht agus aiseanna a bhainistiu
chun céiriocht shabhailte agus saordidi leasa a sholathar agus an Cobras
Bainistiochta Sabhailteachta a chothabhail. Ta sé freagrach freisin as a chinntit go
ndéantar gach gniomhaiocht faoi chuimsiu an Charais Bainistiochta Sabhailteachta
agus an Raiteas Sabhailteachta.

Aonad Acmhainni Daonna

Ta Acmhainni Daonna freagrach as straitéis Acmhainni Daonna na Roinne a
fhorbairt agus a thabhairt i gcrich agus as réimse leathan seirbhisi AD a chur ar fail
don lucht bainistiochta agus don fhoireann. Ta straitéis Ghné Acmhainni Daonna
na Roinne dirithe ar chuig phriomhghné; Struchtur Eagriachdin, Pleandil an Fhorsa
Oibre agus Comharbas, Foghlaim agus Forbairt Eagrichdin, Bainistiocht
Feidhmiochta agus Rannphairtiocht Fostaithe.
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An Rannan Baincéireachta

Pléitear an Rannan Baincéireachta le straitéisi maidir le hearnail na baincéireachta
agus na hiocaiochta in Eirinn, le polasaithe maidir le creidmheas a chur ar fail sa
chéras eacnamaiochta, rialail maidir le creidmheas agus le hiocaiochtai, cosaint don
tomhaltoir, déiledil le morgaisti anasta agus le deacrachtai maidir le fiachas
pearsanta agus fiachas gnélachtai beaga agus meanmhéide. T4 an rannan freagrach
freisin as polasaithe maidir le cumhacht agus feidhmeanna an Bhainc Ceannais agus
straitéisi cistiochta agus infheistiochta faoi bhainistiocht NAMA (m.sh. NewEra n6
an ISIF). T4 sé freagrach freisin as bainistiocht a dhéanamh ar scairsheilbh an Aire i
gCorparaid Straitéiseach Baincéireachta na hEireann.

An Rannan Seirbhisi Airgeadais

Ta an Rannan Seirbhisi Airgeadais freagrach as beartas agus reachtaiocht intire
agus AE / Idirnaisiunta a fhorbairt i ndail le hearnail na seirbhisi airgeadais, cé is
moite den earndil baincéireachta agus bainistionn si trasui treoracha an AE.
Baineann a phriomhfheidhmeanna le harachas agus pinsin, cisti, margai airgeadais,
beartas frith-scilrtha airgid agus an Straitéis Idirnaisiinta um Sheirbhisi Airgeadais.

An Rannan Scairshealbhéireachta agus Comhairle Airgeadais

Ta an Rannan Scairshealbhodireachta agus Comhairle Airgeadais freagrach as an
mbainistiocht i ndail le hinfheistiocht an Stait in earnail na baincéireachta (Bainc
Aontas Eireann, Banc na hEireann agus Permanent TSB). Ta an rannan freagrach
freisin as an mbainistiocht ar scaireanna an Aire sa Ghniomhaireacht Naisiinta um
Bainistiocht S6cmhainni (NAMA) agus déanann ionadaiocht maidir le leas an Aire i
ndail le maoirseacht ar NAMA i gcomhréir leis an Acht NAMA. Ta de fhreagracht
ar an rannan freisin ionadaiocht a dhéanamh maidir le leas an Aire i ndail le IBRC a
leachtd. Cuireann an Rannan seo comhairle ar an Aire i ndail le hearnail na gcomhar
creidmheasa. Déantar anuas air sin, tri leas a bhaint as an saineolas ar fud an
Rannain, seirbhisi comhairle maidir le cursai airgeadais a chur ar fail don Roinn go
ginearalta de réir mar a éilitear sin.

An Rannan Airgeadais Aeraide agus Idirndisitinta

T4 an Rannan Airgeadais Aerdide agus Idirnaisiinta freagrach as an mbainistiocht
maidir le caidreamh na hEireann le Forais Airgeadais Idirnaisitinta (IF1) agus as rol
na Roinne i ndail le hathru aeraide agus le cUrsai airgeadais agus aeraide. Airitear ar
na forais airgeadais idirndisiunta: an Ciste Airgeadaiochta Idirnaisitiinta (IMF), Grapa
an Bhainc Dhomhanda, an Banc Eorpach Infheistiochta (EIB) agus bainc forbartha
iltaobhacha eile. Td an Rannan seo freagrach freisin i gcomhréir leis an gcéras
rialachais as creat bainistiochta na Roinne i ndail le habhar baoil. Déanann an
Rannan seo, nuair is cui, a theacht i gcomhréir agus i gcomhordu leis an gCobras
Naisiunta maidir le Measunacht ar abhar baoil. Cuireann an Aonad Comhliontais
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dearbhu ar fail don Bhord Feidhmitichain, agus don Ard-Runai i ndeireadh baire, go
bhfuil an Roinn ag feidhmiu taobh de réir an chreatchérais dli agus rialtichain.

An tAonad DIi
Ta an tAonad Dli freagrach as seirbhisi comhairle dli a chur ar fail don Roinn trid an
gCeannasai DIi.

Brainse na gCuntas

Téa an Brainse Cuntais freagrach as proisedil idirbheart ar Véta na Roinne agus fosta
as cuig cinn de na Vétai i ngrupa na Roinne Caiteachais agus Athchdirithe Poibli
(PER).
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2 Cairt Chustaiméiri

Sa Chairt Chustaiméiri seo leagtar amach an
leibhéal seirbhise ar féidir le custaiméiri a
bheith ag suil leis agus iad ag déileail leis an
Roinn. Ta ar bPlean Gniomhaiochta do
Chustaiméiri, a leagann amach é seo nios
mionsonraithe, ar fail ar ar suiomh gréasain

Tiomantais Chustaiméiri

Leibhéal na seirbhise a mbeifi ag suil leis
agus muid i dteagmhadil leis an Roinn né
cuairt a thabhairt uirthi:

= Caithfimid go cothrom leat, le cuirtéis
agus meas

= Cinnteoimid go mbeidh ar seirbhisi
inrochtana go hiomlan

= Déanfaimid gnoé tri Ghaeilge, nuair a
iarrtar é

= Cuirfimid na caighdedin ionracais is
airde i bhfeidhm

= Beimid oscailte, comhairleach agus
éistfimid le tuairimi daoine eile agus
déanfaimid machnamh orthu

= Cothéimid muinin an phobail tri
sheirbhis ardchaighdedin agus tri
chumarsaid mhaith

Monatdireacht agus
Meastoireacht

Déantar monatdireacht agus tomhas ar ar
bhfeidhmiocht seirbhise do chustaiméiri i
gcoinne na 12 Phrionsabal maidir le Seirbhis
Ardchailiochta  do

ngealltanais mar atd leagtha amach inar

Chustaiméiri, ar

bPlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri
(Alt3 ) agus lion na ngearan a fhaighimid.

Cad Ba Cheart A Bheith Ag Siiil
Leis Nuair A Dhéanann Tu
Teagmhail Linn

Déanaimid bainistiocht ar airgeadas an Rialtais
agus ta rdél larnach againn maidir le cuspéiri
gniomhaiochta  eacnamaiocha, fioscacha,
baincéireachta, airgeadais, AE, idirndisiinta
agus gniomhaiochta aerdide a bhaint amach, ag
féachaint do na haidhmeanna atd leagtha
amach sa Chlar Rialtais - Ar dTodhchai Roinnte.

Cuirimid beartas ar fail ar bhealach chomh
hoscailte agus is féidir, i gcomhréir leis an dli,
agus tri staidéir theicnitla inmheanacha,
athbhreithnithe beartais agus paipéir abhartha
eile a fhoilsiu go rialta agus go trathuil.

Cinnteoimid go bhfuil an t-abhar ar ar suiomh
gréasain cothrom le data
agus inrochtana.

Teagmhail le litir né riomhphost

®"  Nuair is iomchui, tabharfaimid aitheantas
do gach comhfhreagras i scribhinn laistigh
de 5 13 oibre tar éis é a fhail.

=  Cinnteoimid go ndéanfar geardin a
imscridd agus go n-eiseofar freagra
laistigh de 20 14 oibre

= Beidh ainm teagmhala, uimhir theileaféin
agus / no seoladh riomhphoist san
aireamh ar fhreagrai

Teagmbhail ar an bhfén

®  Tabharfaimid freagra pras ar ghlaonna
teileafoin, ag tabhairt ar n-ainm agus ar
réimse oibre

= A mhéid is féidir ni aistreofar aon
ghlaoiteoir nios mé na uair amhain le linn
glao guthdin amhain

"  Mura féidir linn déiledil le do cheist
ldithreach, tégfaimid do chuid sonrai agus
cuirfimid glaoch ar ais tu a luaithe is féidir
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Cuairteoiri ar ar nOifigi

= Caithfear le gach cuairteoir le meas
agus cuirtéis agus cuirfear suaitheantas
cuairteora ar fail doibh de réir mar is ga

= Cinnteoimid go bhfuil ar n-diseanna

failtithe  agus  cruinnithe  glan,
inrochtana agus  coinnithe ar
ardchaighdean

= Cuirfidh baill foirne atd ag suil le
glaoiteoiri an fhailtia in iul

Conas a dhéilealfaimid leat

= Déanfaimid gach iarracht a chinntit go
ndéantar freastal ar chustaiméiri le
sainriachtanais inar seachadadh
seirbhise go léir

®  Déanfaimid gach iarracht freastal ar
chustaiméiri ar mian leo a ngnoé a
dhéanambh tri Ghaeilge.

= Scriobhfaimid i dteanga shoiléir agus
mda  Usaidimid téarmai teicnilla,
mineofar iad

Cuidigh Linn chuig Cuidigh
Leat

Le cuidiu linn déiledil le do cheist, bi
cuirtéis agus meas ar ar bhfoireann
agus tabhair na sonrai seo a leanas:

=  D'ainm, do sheoladh agus do sheoladh
riomhphoist

=  Faisnéis iomlan agus
bhaineann le do cheist

=  Uimhir teileaféin i rith an lae

chruinn a

Aiseolas

Cuirimid failte roimh aiseolas ar aon ghné dar
seirbhisi agus spreagaimid é. Le cuidil leat é
seo a dhéanamh, cuirfimid cartai trachta
saorphoist ar fail i ngach ionad failtithe né is
féidir leat teagmhail a dhéanamh linn tri r-
phost ag

Moltai, Trachta agus Gearain

Cuirimid failte roimh aiseolas ar aon ghné dar
seirbhisi agus spreagaimid é.

Ma td td mishasta leis an tseirbhis a
fhaigheann tu:

= féadfaidh tu gearan a dhéanamh leis an
gcuid a bhfuil tu ag déileail leis, n6

= féadfaidh tu do ghearan a dhirit chuig an
Oifigeach Seirbhise do Chustaiméiri

Déiledlfaimid le do gheardan go pras, go
cothrom agus go neamhchlaonta. Tabhair do
chuid sonrai teagmhala agus faisnéis iomlan
maidir le do ghearan le do thoil

Tabharfaimid aitheantas do gach gearan
laistigh de 5 14 oibre

Déanfaimid imscradd agus freagra ar do
ghearan laistigh de 20 |4 oibre. N6 nuair nach
féidir é sin a dhéanamh, eiseofar freagra
eatramhach.

Conas Moladh, Trachta né
Gearan a Chur isteach

Tabhair cuairt ar an limistéar
ar ar suiomh gréasain

Riomhphost


mailto:customer.service@finance.gov.ie
https://www.gov.ie/en/organisation/department-of-finance/
https://www.gov.ie/en/organisation/department-of-finance/
http://www.finance.gov.ie/
mailto:customer.service@finance.gov.ie
mailto:customer.service@finance.gov.ie

Customer Charter 2021-2023 - Meitheamh 2021

y

3 Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri

T4 an Roinn tiomanta an leibhéal is airde seirbhise a sholathar de réir 12
Threoirphrionsabal na Seirbhise do Chustaiméiri Ardchaighdeain.

Leanann ar spriocanna, mar ata leagtha amach sa Phlean Gniomhaiochta um
Sheirbhis do Chustaiméiri, an tsamhail SMART (Sonrach, Intomhaiste,
Inghnéthaithe, Abhartha, Faoi cheangal Ama). Ni chruthaionn siad aon chearta
dlithiula do chustaiméiri, afach.

3.1 ArdTiomantas do na Treoirphrionsabail

Prionsabal Ar dTiomantas

1. Caighdean Ciiliochta Seirbhise

Foilsigh raiteas a thugann breac- = Beidh ar gCairt Custaiméiri, ar
chuntas ar chineal agus ar bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis
chailiocht na seirbhise ar féidir le do Chustaiméiri agus ar Nés
custaiméir a bheith ag suil leis, Imeachta Gearan ar fail ar ar suiomh
agus € a thaispedint go feicedlach Gréasain, agus beidh coipeanna de
ag an bpointe seachadta Chairt na gCustaiméiri ar fail ag na

seirbhise. priomhphointi failtithe.

O
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2. Comhionannas/Eagstlacht

Na cearta chun céir chomhionann
a bunaiodh leis an reachtaiocht
chomhionannais a chinntiu, agus
freastal ar an éagsulacht, ionas go
gcuirfidh siad le comhionannas
do na gripai a chumhdaitear leis
an reachtaiocht chomhionannais
(faoi fhorais inscne, stadas posta,
stadas teaghlaigh, claonadh
gnéasach, creideamh reiligitinach,
aois, michumas, cine agus
ballraiocht i bPobal an Lucht
Siuil). Sainaithin agus oibrigh chun
fail réidh le bacainni ar rochtain
ar sheirbhisi do dhaoine ata i
mbochtaineacht agus eisiamh
sdisialta, agus ddibh siud a bhfuil
constaici geografacha acu ar
sheirbhisi.

3. Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli glana inrochtana a
sholathar a chinntionn
priobhaideacht, a chomhlionann
caighdedin cheirde agus
sabhdilteachta agus, mar chuid de
seo, a éascaionn rochtain do
dhaoine faoi mhichumas agus do
dhaoine eile a bhfuil riachtanais
shonracha acu.

10

= Cinnteoimid go gcoinneofar focas ar
chomhionannas / éagsulacht ar fud
na Roinne.

= Cinnteoimid go gcaitear go cothrom
le gach custaiméir agus de réir na
reachtaiochta abhartha.

= Cuirfimid céiriocht ghlan,
chompordach, inrochtana ar fail
agus comhlionfaimid caighdeain
cheirde agus sabhailteachta do
gach custaiméir.

=  Ba chdir aon deacrachtai maidir le
rochtain a dhirit chuig an
Oifigeach Rochtana (Foirgnimh).

=  Combhlionfar an reachtaiocht
Slainte agus Sabhailteachta.

= Cloifear le treoirlinte sabhailteachta
Covid-19 agus cuirfear
réamhchuraimi abhartha i bhfeidhm
de réir mar is ga.
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4. Eolas

Glac cur chuige .
réamhghniomhach maidir le

faisnéis a sholathar ata soiléir,

trathuil agus cruinn, ata ar fail ag

gach pointe teagmhala, agus a
chomhlionann riachtanais daoine

le riachtanais shonracha. A .
chinntit go mbaintear lanusaid as

an acmhainneacht a thairgeann
Teicneolaiocht Faisnéise agus go

leanann an fhaisnéis ata ar fail ar =
ldithreain ghréasdin na seirbhise

poibli na treoirlinte maidir le

foilsiu gréasain.

Leanuint leis an iarracht chun
rialacha, rialachain, foirmeacha,
bileoga faisnéise agus ndsanna
imeachta a shimplit.

5. Trathdlacht agus Ciirtéis

Seirbhisi ardchaighdeéin a .
sholathar le cuirtéis, iogaireacht

agus an mhoill is |4, ag cothu

atmaisféar ina bhfuil meas

frithphdirteach idir an solathrai

agus an custaiméir. =

11

Cinnteoimid go mbeidh gach
faisnéis a sholathraionn an Roinn
soiléir, trathuil, cruinn agus
inrochtana dar gcustaiméiri i
bhfoirm atd oiriinach.

Foilseoimid an oiread den fhaisnéis
seo agus is féidir ar ar suiomh
gréasain.

Cinnteoimid go gcloionn ar suiomh
gréasain le treoirlinte
inrochtaineachta gréasain.

Déanfaimid gach iarracht a
chinntiu go gcuirfear faisnéis ar fail
i oiread formaidi éagsula agus is
féidir, lena n-airitear tri
thairseacha sonrai oscailte.

Cinnteoimid go gcaitear go
cuirtéiseach le gach custaiméir
agus go ndéileailtear le gach fiosru
go pras agus go héifeachtuil.

Cinnteoimid go solathroidh gach
ball foirne a n-ainm agus a ranndg
agus iad ag freagairt glaonna
teileafdin.

Cinnteoimid go ngniomhofar
glorphost nuair is ga agus go
bhfreagréfar teachtaireachtai
glorphoist nuair is féidir laistigh de
la oibre amhain tar éis iad a fhail.
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6. Gearain

Coéras dea-phoiblithe, inrochtana,
trédhearcach agus simpli le
hasaid a choinneail chun déileail
le geardin faoi chailiocht na
seirbhise a chuirtear ar fail.

7. Achomhairc

Ar an gcaoi chéanna, déan céras
achomhairc / athbhreithnithe
foirmiuil, dea-phoiblithe,
inrochtana, trédhearcach agus
éasca le husaid do chustaiméiri
ata mishasta le cinnti i ndail le
seirbhisi.

12

Cinnteoimid go solathrofar sonrai
teagmhala ar gach cumarsaid i
scribhinn né r-phost 6n Roinn.

Ta nés imeachta soiléir gearan
againn i bhfeidhm (Alt5 ) agus ta
sé seo ar fail ag pointi failtithe
agus ar ar suiomh Gréasain.

Cinnteoimid go n-admhaitear gach
gearan laistigh de 5 14 oibre tar éis
iad a fhail agus go gcaitear go pras,
go cothrom, go neamhchlaonta
agus go muinineach.

Cinnteoimid go ndéanfar geardin a
imscrudu agus go n-eiseofar
freagra laistigh de 20 |a oibre.

Ta sonrai maidir le conas
achomharc a dhéanamh i gcoinne
cinnti leagtha amach inar nos
imeachta gearan (Alt 5 ).

Déanfar lion na n-achomharc i rith
bliana ar bith a thaifeadadh agus a
fhoilsit inar n-Athbhreithniu
Bliantuil.
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8. Comhchombhairle agus
Measunacht

Cur chuige struchturtha a
sholathar maidir le
comhairliichan brioch leis an
gcustaiméir agus rannphdirtiocht
an chustaiméara maidir le
forbairt, seachadadh agus
athbhreithnil seirbhisi.
Meastéireacht bhrioch ar
sheachadadh seirbhise a chinntiu.

9. Rogha

Cuir rogha ar fail, nuair is féidir, i
seachadadh seirbhise lena n-
diritear modhanna iocaiochta,
suiomh pointi teagmhala,
uaireanta oscailte agus amanna
seachadta. Usaid na
teicneolaiochtai ata ar fail agus
ata ag teacht chun cinn chun an
rochtain agus an rogha is mé agus
céiliocht an tseachadta a chinntiu.

13

Ta failte roimh chustaiméiri
tuairimi agus tuairimi a chur
isteach trid an oifigeach um
Sheirbhis do Chustaiméiri
Ardchaighdeain
(customer.service@finance.gov.ie).

Foilseofar sonrai faoinar ndul chun
cinn maidir le hoibriu na Roinne
agus seirbhis do chustaiméiri inar
nAthbhreithniu Bliantuil.

Cuir rogha ar fail, nuair is féidir, i
seachadadh seirbhise lena n-
airitear modhanna iocaiochta,
suiomh pointi teagmhala, uaireanta
oscailte agus amanna seachadta.

Usaidfimid na teicneolaiochtai ata
ar fail agus ata ag teacht chun cinn
chun an rochtain agus an rogha is
mo agus seachadadh
ardchaighdeain seirbhise a
chinntiu.


mailto:customer.service@finance.gov.ie
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10. Comhionannas Teangacha
Oifigiula

Seirbhisi ardchaighdeéin a
sholathar tri Ghaeilge agus / nd
go datheangach agus custaiméiri
a chur ar an eolas faoina gceart
chun go ndéilealfar leo tri cheann
amhain n6 ceann eile de na
teangacha oifigiula.

11. Comhordu Nios Fearr

Cur chuige nios comhordaithe
agus nios comhthaite a chothu i
leith seachadadh seirbhisi poibli.

12. Custaiméiri Inmheanacha

A chinntiu go n-aithnitear baill
foirne mar chustaiméiri
inmheanacha agus go dtugtar
tacaiocht agus comhairliichan
ceart déibh maidir le
saincheisteanna seachadta
seirbhise.

14

Foilseoimid ar Scéim Ghaeilge.

Spreagfaimid baill foirne chun pairt
a ghlacadh i gcursai Gaeilge.

Foilseoimid caipéisi roghnaithe
(mar ata leagtha amach inar Scéim
Ghaeilge) i nGaeilge agus i mBéarla
mar ata minithe faoinar Scéim
Ghaeilge.

Déanfaimid ar ndicheall foireann a
bheith ar fail chun déileail le haon
cheisteanna i nGaeilge.

Combhlionfaimid ar n-oibleagaidi
faoin Acht um Theanga
Chomharthaiochta na hEireann,
2017

Spreagfaimid comhordu agus
comhthathu seachadadh seirbhise.

Cuirfimid an leibhéal céanna
seirbhise ar fail go hinmheanach
dar gcomhghleacaithe agus a
dhéanaimid dar gcustaiméiri
seachtracha.
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3.2 Leibhéal na Seirbhise

3.2.1

3.2.2

3.24
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Custaiméiri le riachtanais shonracha

Déanfaimid gach iarracht a chinntit go ndéantar freastal ar chustaiméiri le
riachtanais shonracha inar seachadadh seirbhise go |éir.

Ba choir ceisteanna a bhaineann le saincheisteanna michumais né rochtana
a dhirid chuig an Oifigeach Idirchaidrimh Michumais (féach Alt 4 Conas
teagmhdil a dhéanamh linn ar leathanach 16) né chuig Oifigigh Rochtana na
Roinne de réir mar is cui

Solathrairi

Oibreoimid ndsanna imeachta tairisceana agus ceannaigh soiléire,
neamhchlaonta agus trédhearcacha de réir Threoirlinte Solathair Phoibli.
Cinnteoimid go ndéanfar iocaiochtai le solathraithe de réir na reachtaiochta
agus na rialachan um locaiocht Pras.

Seirbhis tri Ghaeilge

Déanfaimid gach iarracht freastal ar chustaiméiri ar mian leo a ngnd a
dhéanambh tri Ghaeilge.

Tabharfar freagra i nGaeilge ar chomhfhreagras a gheofar i nGaeilge.
Taimid tiomanta ar n-oibleagdidi a chomhlionadh faoi Acht na dTeangacha
Oifigiula 2003 (arna leasu), agus, go hairithe, na tiomantais a leagtar amach
i Scéim Teangacha Oifigiula na Roinne (2018-2021).

Seirbhis tri Theanga Chomharthaiochta na hEireann
Aithnionn Acht Teanga Chomharthaiochta na hEireann, 2017 Teanga
Chomharthaiochta na hEireann mar theanga dhichais an Stait agus
forailtear go mbeidh sé de cheart ag an bpobal ‘dacine a Usaideann Teanga
Chomharthaiochta na hEireann Teanga Chombharthaiochta na hEireann a
Usaid, a fhorbairt agus a chaomhnu'.
Cuireann Alt 6 den Acht oibleagaidi ar gach comhlacht poibli, lena n-airitear:
= Déanfaidh comhlacht poibli gach a bhfuil réastnach lena chinntit go
solathraitear ateangaireacht i dTeanga Comharthaiochta na hEireann
do dhuine ata innitil sa teanga sin agus nach féidir leis Béarla n6
Gaeilge a chloistedil né a thuiscint nuair a bhionn an duine sin ag
iarraidh leas a bhaint as teidliochtai né seirbhisi reachtula né rochtain
a fhail orthu arna sholathar ag an gcomhlacht poibli sin né faoi reacht.
= Beidh solathar an ateangaireachta gan aon chostas ar an duine lena
mbaineann.
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= |s leor solathar iargulta gréasan-bhunaithe a sholathar, né leas a
bhaint as, ma thoilionn Usaideoir Teanga Chomharthaiochta na
hEireann leis, chun oibleagéidi comhlachta phoibli faoin alt seo a
chombhlionadh.

3.2.5 Suiomh Gréasain/Meain Shaisialta/Foilseachain

Ta an Roinn tiomanta do chothabhail agus d'fhorbairt leantinach ar
chun a chinntit go bhfuil sé inrochtana, faisnéiseach agus cothrom

le data.
Taimid tiomanta freisin na meain shdisialta a Usaid a oiread agus is féidir
chun freastal ar riachtanais éagsula ar gcustaiméiri. Ta laithreacht ag an
Roinn ar:

o

O
Cinnteoimid go bhfuil ar bhfoilseachain soiléir, go dtabharfaimid aghaidh ar
riachtanais Usaideoiri agus go bhfuil siad ar fail ar ar suiomh gréasain.

3.2.6 Saoriil Faisnéise
Comhlionann an Roinn go hiomlan an reachtaiocht um Shaordil Faisnéise.
Déanfaimid gach iarracht:

An oiread faisnéise agus is féidir a sholathar duit go neamhfhoirmidil gan dul
i muinin théarmai an Achta. Mar sin féin, mas mian leat iarratas foirmiuil a
dhéanamh faoin Acht, ba cheart duit teagmhail a dhéanamh leis an Aonad
um Shaorail Faisnéise.

Ta treoir maidir le rochtain a fhail ar fhaisnéis faoi na hAchtanna um Shaorail
Faisnéise ar fail ar ar

3.2.7 Oibleagaidi Reachtula

Ta an Roinn lantiomanta do gach oibleagdid reachtuil abhartha a
chomhlionadh lena n-airitear Cosaint Sonrai, Teanga, Comhionannas, Saorail
Faisnéise, loc Pras Cuntas, agus Sabhailteacht, Sldinte & Leas ag an Obair.

3.3 Custaiméiri Seachtracha

| measc chustaiméiri seachtracha na Roinne Airgeadais ta:
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Baill den phobal

Baill den Oireachtas agus ionadaithe poibli eile

Roinn Rialtais eile, comhlachtai poibli agus instititidi Eorpacha

Réimse geallsealbhdiri 6 lasmuigh den tSeirbhis Phoibli lena n-airitear
fostoiri agus comhlachtai ionadaiocha


http://finance.gov.ie/
http://finance.gov.ie/
https://twitter.com/IRLDeptFinance
https://ie.linkedin.com/company/irldeptfinance
https://www.gov.ie/en/organisation-information/45cedf-freedom-of-information/
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3.4 Custaiméiri Inmheanacha

Aithnitear foireann na Roinne mar chustaiméiri inmheanacha. Ta sé seo cludaithe
ag Prionsabal 12 dar ngealltanais.

3.5 Bearta Covid-19 do Chuairteoiri

Aithnionn an Roinn Airgeadais tromchtis Covid-19 agus ta si ag déanamh
monatadireachta leaninach ar an raig agus ar a tionchair. Is é beartas na Roinne
sabhailteacht agus cosaint a cuid fostaithe a chinntid, lena n-airitear cuairteoiri agus
conraitheoiri ar a haitribh. T4 an scéal ag siorathrd, t4 comhairle an Rialtais &
athbhreithnil go rialta agus ta aon ghniomhartha a dhéantar agus bearta a chuirtear
i bhfeidhm faoi réir athbhreithnithe i bhfianaise nuashonruithe agus / n6 athruithe.

Sula dtéann siad isteach san aitreabh, éilitear ar gach cuairteoir tuairiscit chuig an
bhfailtiu deisce tosaigh, trina gcaithfidh siad Foirm Dearbhaithe Cuairteoiri Covid-
19 a chomhlanu agus a shinit. Eilionn an fhoirm ar chuairteoiri a dhearbhu an bhfuil
comharthai Covid-19 acu agus iarrann si sonrai teagmhala chun criocha rianaithe
teagmhala. Caithfidh gach cuairteoir cloi le bearta Rialaithe um Chosc ar
lonfhabhtaithe a chuireann an Roinn Airgeadais i bhfeidhm.

17
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4 Conas Teagmhail a Dhéanamh Linn

4.1 Priomhtheagmhalacha

Uaireanta oscailte na hoifige: Luan go Déardaoin 2.00rn go 5.45in agus Dé hAoine
9.00rn go 5.30in

Suimh Eile
Priomhsheoladh 1'4 - 16 Sraid Mhuirfean Uachtarach, Baile
o _ Atha Cliath 2, D02 K728
An Roinn Airgeadais 7 -9 Rae Mhuirfean, Baile Atha Cliath 2,
/\ Tithe an Rialtais D02 V223
ﬂ sl hlulieen Bloc 1, Plaza Miesach, 50 - 58 Sraid Bhagdid
= Uachtarach " <
achtarach [ochtarach, Baile Atha Cliath 2, D02 XW14
Baile Atha Cliath 2 Pairc Larnach Gnoé - Bloc 2, Béthar Cluain
D02 R583 Minse, Tulach Mhér, Co. Uibh Fhaili,
R35 W7A4

www.gov.ie/finance

)

webmaster@finance.gov.ie
pressoffice@finance.gov.ie

;

vA
)C)

Guthan +353 1 676 7571
Facs+353 1 678 9936

Z

4.2 Teagmhalacha eile

o Qo Oifigeach Seirbhise do Chustaiméiri
@ customer.service@finance.gov.ie

| Oifigeach Rochtana (Faisnéis) Rachel Muroh
'" Rachel.Murphy@finance.gov.ie phy

Rachel Murphy

I/
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EEE EE O.lfl.geach Rthtan? (Seirbhisi zjlgus Foirgnimh) Gillian McGuire
0 Gillian.McGuire@finance.gov.ie
An tAonad Saorala Faisnéise
Riomhphost foi@finance.gov.ie Owen Coyle
Guthan +353 1 604 5044
Oifigeach Idirchaidrimh do Dhaoine Faoi
OOO Mhichumas John Mullally
@ disabilityliaisonofficer@finance.gov.ie
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5 No6s Imeachta le Gearain a Dhéanamh

Cad é gearan?

Sainmhinimid gearan mar léirid mishastachta maidir le seirbhis nd seirbhisi a
sholathar ag an Roinn, mar ata leagtha amach faoi na tiomantais inar gCairt
Chustaiméiri (Alt2 ) agus inar bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri
(Alt3 ).

Conas gearan a dhéanamh

Ma ta cuis ghearain agat, ba choir é a threoru i dtosach chuig an gcuid abhartha den
Roinn. Déanfaidh baill foirne ansin iarracht déileail leis an gceist gan mhoill n6, mura
mbaineann an gearan le seirbhis a sholathraionn muid, direoidh siad chuig an
gcomhlacht cui é. Mura bhfuil ainm an duine sa rannan ar eolas agat, né mura bhfuil
tu cinnte cén comhlacht ba cheart duit do ghearan a dhéanamh leis an Oifigeach
Seirbhise do Chustaiméiri.

Murar féidir le foireann na ranndige do ghearan a réiteach, né6 ma ta tu mishasta
lena bhfreagra, féadfaidh tu gearan foirmitil a dhéanambh leis an Oifigeach Seirbhise
do Chustaiméiri, a dhéanfaidh imscradu ar an ngearan thar do cheann.

Féadfaidh tu gearan a dhéanamh go pearsanta, ar an teileafén, i scribhinn né ar r-
phost (féach an Alt4 le haghaidh sonrai teagmhala).

Faisnéis riachtanach
Cuideoidh an t-imscrudu ar do ghearan leis na sonrai seo a leanas a sholathar:

e D'ainm, do sheoladh agus do sheoladh riomhphoist

e Go direach cad a bhi tu mishasta leis.

e Ainm an oifigigh né na ranndige ar dhéileail tu leis.

e Uimbhir teileafdin i rith an lae

Ar ngealltanais nuair a taimid ag déileil le Gearain Fhoirmitla

e Tabharfaimid aitheantas do gach gearan laistigh de chuig 14 oibre.

e Déanfaimid imscrudu ar gach gearan agus eiseoimid freagra ar do ghearan
laistigh de 20 |a oibre nd, nuair nach féidir é sin a dhéanamh, eiseofar freagra
eatramhach ag minit an phoist agus ag tabhairt comhairle cathain a eiseofar
freagra substainteach.

e Déilealfar go pras, go cothrom, go neamhchlaonta agus go muinineach le
gach gearan.

e Coinneoimid taifid ar ghearain ar leithligh ¢ thaifid eile.
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e Cinnteoimid nach n-uUsaidfear aon ghearan a rinne ti de mheon macanta
chun do mhibhuntaiste sa todhchai.

e Déanfaimid ar ndicheall foghlaim 6 bhotuin chun a chinntit nach ndéantar
earraidi aris.

Préiseas Achomhairc

Mura bhfuil ta sasta le toradh an imscrudaithe ag an Oifigeach Seirbhise do
Chustaiméiri, féadfar an t-abhar a achomharc chuig Scline Scott Uas. Beidh na
spriocdhatai chun freagra a thabhairt ar achomhairc mar an gcéanna leis na
spriocdhatai do ghearain fhoirmiala (mar atd minithe thuas).

Sonrai Scline Scott
An Roinn Airgeadais
Tithe an Rialtais
Sraid Mhuirfean Uachtarach
Baile Atha Cliath 2
D02 R583
Riomhphost

Mura réititear an t-abhar go faill

Mura bhfuil ta sasta le toradh d’achomhairc, td sé de cheart agat achomharc a
dhéanamh chuig Oifig an Ombudsman. Ta an tOmbudsman go hiomlan
neamhspleach ar an Rialtas agus ta an tseirbhis saor in aisce.

Sonrai Oifig an Ombudsman,
Ardan Phort an larla,
Baile Atha Cliath 2,

D02 W773
Uimhir ghuthain +353 1 639 5600
Suiomh gréasain
Riomhphost

Ni dhéanann aon ni sa nds imeachta geardn seo difear do do chearta reachttla faoi
Shaordil Faisnéise, Cosaint Sonrai, né reachtaiocht dbhartha eile.
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5.1 Proiseas Gearan

* Téigh i dteagmhail leis e Téigh i dteagmhail le
an Roinn agus pléigh an hOifigeach Achombhairc
gearan leis an Rannog na Roinne a dhéanfaidh

abhartha né leis an
Oifigeach Seirbhise do
Chustaiméiri a leanfaidh
ar aghaidh leis an
ngearan agus a fhillfidh
ar ais chugat.

imscrudu ar an ngearan
agus a fhillfidh ar ais
chugat.

e Mura réititear - Céim 3

e Mura réititear - Céim 2

22

Céim 3

e Téigh i dteagmhail le
hOifig an Ombudsman
agus iarr ar an Oifig sin
do ghearan a imscradu.

e T4 cinnti an
Ombudsman
criochnaitheach agus
ceangailteach.



An Roinn Airgeadais
Department of Finance

Tithe an Rialtais. Sraid Mhuirfean Uacht,
Baile Atha Cliath 2, D02 R583, Eire
Government Buildings, Upper Merrion Street,
Dublin 2, DO2 R583, Ireland

T:+353 1 676 7571
@IRLDeptFinance
www.gov.ie/finance
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