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Caibidil 1: Réamhrá 

 

An Roinn Coimirce Sóisialaí 

Is í an Roinn Coimirce Sóisialaí an eagraíocht 
íocaíochta is mó sa Stát. Is é ár misean ná 
rannpháirtíocht ghníomhach agus cuimsiú sa 
tsochaí a chur chun cinn trí thacaíochtaí ioncaim, 
sheirbhísí fostaíochta agus sheirbhísí eile a 
sholáthar. 

 

Is í an aidhm iomlán atá againn idir 2023 agus 
2026, mar a leagtar amach inár Ráiteas Straitéise 
ná: 

Leanúint leis na daoine ar a bhfreastalaímid orthu 
a chur i gcroílár gach rud a ndéanaimid: ag 
dearadh, ag forbairt, ag tógáil agus ag soláthar 
seirbhísí éifeachtacha agus éifeachtúla agus 
chuige sin, leanúint lenár bhfoireann, struchtúir 
agus bpróisis a fhorbairt. 

 

Ár gCustaiméirí 

Bíonn muid ag freastail ar ghrúpa leathan agus 
éagsúil de chustaiméirí lena n-áirítear teaghlaigh, 
daoine i bhfostaíocht, daoine dífhostaithe, daoine le 
tinnis agus daoine faoi mhíchumas, cúramóirí, 
daoine scothaosta agus fostóirí. Is éard atá i gceist 
leis seo ná níos mó ná 100 scéim agus seirbhís a 
riar, a dhéanann difear do shaolta ag beagnach 
gach duine sa Stát. 

I measc ár bpríomhsheirbhísí, tá: 

» réimse leathan de thacaíochtaí ioncaim árachais 

shóisialaigh agus cúnaimh shóisialaigh a íoc 

amhail íocaíochtaí cuardaitheora poist, sochar 

breoiteachta, íocaíochtaí míchumais, pinsin, agus 

liúntais leasa fhorlíontaigh, chomh maith le 

híocaíocht uilíoch sochair linbh 
 

 

» seirbhísí fostaíochta comhtháite agus tacaíochtaí 
ioncaim, tríd ár Intreo, a dhéanann cinnte go 
bhfaigheann daoine nach bhfuil post acu 
tacaíocht maidir le hioncam agus le hoiliúint, 
deiseanna fostaíochta, agus réimse de 
thacaíochtaí, de threoir agus de sheirbhísí 

socrúcháin chun cabhrú leo fostaíocht a aimsiú 
agus a fháil 

» réimse seirbhísí fostóra a sholáthar lena n-

áirítear seirbhísí earcaíochta, folúntais phoist a 
fhoilsiú ar líne, agus tacaíochtaí fostaíochta lena 
n-áirítear scéimeanna fóirdheontais pá do 
dhaoine faoi mhíchumas agus seirbhísí 
iomarcaíochta agus dócmhainneachta 

» réimse seirbhísí pobail chun cuimsiú sóisialta a 
chur chun cinn agus chun bealach fostaíochta a 
sholáthar dóibh siúd atá dífhostaithe 



 

An Roinn Coimirce Sóisialaí | Cairt Custaiméirí agus Plean Gníomhaíochta 2023-2026 

4 

 

» tacú le hanailís agus forbairt beartais agus í a 

threorú i réimsí lena n-áirítear dáileadh ioncaim, 
aistrithe sóisialta, soláthar pinsin, cuimsiú 

sóisialta, rannpháirtíocht sa mhargadh saothair, 
agus seirbhísí fostaíochta poiblí 

 

» rannpháirtíocht i gcur chun feidhme straitéisí 
an rialtais um chuimsiú sóisialta faoin 
Treochlár um Chuimsiú Sóisialta (2020-

2025) 
 

 

Ár struchtúr 

Tá níos mó ná 7,000 foireann bhuan de 
choibhéis lánaimseartha ag an roinn, a 
sholáthraíonn ár seirbhísí trí: 
» líonra atá againn de 61 Ionad Intreo a 

sholáthraíonn seirbhísí go príomha do 
chuardaitheoirí poist agus do theaghlaigh 
aontuismitheora 

» réimse de pháirtithe seirbhíse lena n-áirítear 

soláthraithe Oifige Brainse, Seirbhísí Fostaíochta 
an Limistéir Áitiúil, Seirbhísí Fostaíochta Náisiúnta, 
Fostaíocht Pobail, soláthraithe Tús agus 
comhlachtaí EmployAbility 

 

 

» oifigí láraithe a riarannscéimeanna agus a 
dhéanann maoirseacht ar bheartas ag 

láithreacha éagsúla ar fud na tíre 
» ionaid teagmhála do chustaiméirí 
» dhá chainéal seirbhíse digití My Welfare agus 

Comhpháirtithe Leasa 

 
 

Ár nGealltanais maidir le seirbhís ardchaighdeáin do chustaiméirí 

 
Is cuid lárnach é seirbhís custaiméara iontach a 
sholáthar dár misean chun tacaíocht agus chun a 
chur ar chumas daoine a n-acmhainn a bhaint 
amach i sochaí na hÉireann. Déanann an chuid is 
mó den fhoireann atá fostaithe sa roinn teagmháil 
go díreach lenár gcustaiméirí go laethúil. 

Creidimid gur bonn riachtanach é timpeallacht oibre 
dearfach dúinn chun ár seirbhísí a sholáthar go 

héifeachtach. Chun a chinntiú go soláthraíonn ár 
bhfoireann seirbhísí ardchaighdeáin dár gcustaiméirí, 
tá siad ullmhaithe trínár Stráitéis Daoine, 

le tacaíochtaí chun scileanna agus cumas a fhorbairt 

agus a choinneáil. Tá an straitéis seo bunaithe ar 
luachanna na roinne agus ailínithe lenár straitéis 

gnó níos leithne. 

Tá sé an-tábhachtach dúinn go n-éistimid lenar 
gcustaiméirí. Déanfaimid teagmháil go forleathan 

lenar gcustaiméirí agus lenar bpáirtithe leasmhara 

chun iad a chur ar an eolas faoi athruithe ar 
ár scéimeanna agus seirbhísí, chun a n-aiseolas a 
fháil maidir conas atá ag éirí linn, trí shuirbhéanna a 

dhéanamh go rialta, agus chun a smaointí agus 

feabhsuithe molta a fháil. Déanann muid taifead ar 
gach gearán, trácht, agus moladh a fhaightear ónár 
gcustaiméirí. Is foinse luachmhar d'aiseolas iad ina 

féidir faireachán agus athbhreithniú a dhéanamh ar 

chaighdeáin seachadta na seirbhísí. 
 

https://www.gov.ie/en/publication/ca8bf-roadmap-for-social-inclusion-2020-2025/#%3A~%3Atext%3DThe%20Roadmap%20for%20Social%20Inclusion%20is%20an%20overarching%2Chealth%2C%20children%20and%20childcare%2C%20community%20development%20and%20housing
https://services.mywelfare.ie/
https://www.welfarepartners.ie/Account/Login
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Tá ár gcustaiméirí ag roghnú teagmháil a dhéanamh 

linn go digiteach i líonta atá ag méadú, ag úsáid 
MyWelfare agus ardáin Comhpháirtithe Leasa. Tá 

sé mar aidhm againn a bheith mar eagraíocht a 
thugann tús áite do rochtain dhigiteach, agus muid 

ag leanúint le réimse de roghanna teagmhála eile a 
sholáthar dóibh siúd nár mian leo teagmháil a 

dhéanamh linn ar líne. Leagann ár Ráiteas Straitéise 
Digití (2022 – 2025) ár dtreoir amach, agus 

treoraíonn sé ár dtosaíocht oibre agus ár 
gcomhoibriú tras-roinne. 
 

 

Tugtar treoir dúinn inár n-iarrachtaí ag an straitéis 

claochlaithe um Sheirbhísí Poiblí Níos Fearr 

foilsithe i mí Bealtaine 2023, ag an Roinn 

Caiteachais Phoiblí, Sheachadadh PFN agus 

Athchóirithe, a thugann tacaíocht d'eagraíochtaí na 

hearnála poiblí agus iad ag soláthar don phobal agus 

ag cothú muiníne. Cuirtear feabhas ar ár ngealltanas 

maidir le seirbhís ardchaighdeáin do chustaiméirí 
trínar rannpháirtíocht ghníomhach i nGréasán um 

Sheirbhís Ardchaighdeáin do Chustaiméirí san 

earnáil phoiblí agus ballraíocht, agus creidiúnú, sa 

Chumann Slándála Sóisialta Idirnáisiúnta (ISSA). 

 
 

 

Faoinár gCairt Custaiméirí agus Plean Gníomhaíochta 2023– 2026 
 

Tá ár gCairt Custaiméirí agus Plean Gníomhaíochta 
bunaithe ar rannpháirtíocht foirne agus pháirithe 
leasmhara. Leagtar amach ann: 

» ár ngealltanais dár gcustaiméirí ar leibhéal na 
seirbhíse is féidir leo a bheith ag siúl uainn 

» na príomhghníomhaíochtaí a sholáthróimid 
sna trí bliana seo chugainn chun leanúint le 
caighdeáin na seirbhíse a fheabhsú 

 
Tá ár Plean Gníomhaíochta do Chustaiméirí leagtha 
amach ag úsáid na 12 Treoirphrionsabail de 
Sheirbhís Ardchaighdeáin do Chustaiméirí. Tá na 
prionsabail seo i gcroílár an Tionscnaimh Seirbhíse 
Ardchaighdeáin do Chustaiméirí, a bunaíodh in 
1997 chun feabhas a chur ar an gcaoi a 
sholáthraíonn an tSeirbhís Phoiblí seirbhísí agus a 
phléann an tSeirbhís lena gcustaiméirí. 
 

12 Treoirphrionsabail: 

» Seirbhís Ardchaighdeáin do Chustaiméirí 
» Comhionannas agus Éagsúlacht 
» Rochtain Fhisiciúil 

» Eolas 

» Tráthúlacht agus Cúirtéis 

» Gearáin 

» Achomhairc 

» Comhairliúchán agus Measúnú 

» Rogha 

» Comhionannas na dTeangacha Oifigiúla 

» Comhordú Níos Fearr 

» Custaiméir Inmheánach 
 

https://services.mywelfare.ie/
https://www.welfarepartners.ie/Pages/AboutWelfarePartners
https://www.gov.ie/en/publication/bbace-about-better-public-services/
https://www.gov.ie/en/publication/bbace-about-better-public-services/
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Caibidil 2: Cairt Custaiméirí 
 

 

Ár nGealltanais Duit 

 
 

Nuair atá tú ag plé linn, déanfaimid: 
 

» fáilte a chur romhat go béasach agus caithfimid 

leat le cúirtéis agus meas, beag beann ar 
d'inscne, stádas pósta, stádas teaghlaigh, aois, 
míchumas, gnéaschlaonadh, cine, creideamh nó 
eitneacht 

» tú a chur ar an eolas faoin tseirbhís/ faoi na 
seirbhísí atá ag teastáil uait 

» tú a chur ar an eolas faoi do chearta, 
theidlíochtaí agus do chuid freagrachtaí 

» d'fhaisnéis phearsanta a chosaint de réir na 
gceanglas um chosaint sonraí ar fad 

» cinntiú go bhfuil ár bhfaisnéis agus seirbhísí ar 
líne cothrom le dáta, cuimsitheach agus 
inrochtana do gach duine 

 

 

 
» rochtain a sholáthar do sheirbhísí 

ateangaireachta agus aistriúcháin, lena n-áirítear 
Teanga Chomharthaíochta na hÉireann, le fógra 
roimh ré 

» cinntiú go bhfuil ár n-oifigí poiblí inrochtana go 
hiomlán do gach duine, agus go gcomhlíonann 
siad le caighdeáin sláinte agus sábháilteachta 

» éisteacht leat agus freagairt iomchuí a thabhairt 
duit dá mbeadh aiseolas nó gearán agat 
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Nuair a dhéanann tú teagmháil linn, 
is féidir leat a bheith ag súil leis seo 

Beidh muid: 
» ag soláthar faisnéis shoiléir, inrochtana, chruinn 

agus chuimsitheach ar ár gcuid scéimeanna 
agus seirbhísí ar fad 

» ag úsáid teanga shoiléir inár bhfoirmeacha 
iarratais, mbileoga faisnéise agus inár 
gcumarsáid i scríbhinn 

» ag déanamh cinnte go bhfuil an fhaisnéis atá ar 
fáil ar líne ag MyWelfare, agus ar ár suíomh 
gréasáin gov.ie/welfare suas chun dáta agus 
inrochtana 

 

Nuair a dhéanann tú teagmháil linn 
trí litir nó trí ríomhphost: 
» tá sé mar aidhm againn do chomhfhreagras a 

phróiseáil a luaithe is féidir agus freagra a 
thabhairt duit laistigh de 15 lá oibre 

» cuirfimid ainm teagmhála agus uimhir 
theileafóin, seoladh ríomhphoist nó seoladh 
poist ar fáil duit i gcónaí, ionas gur féidir leat 
teagmháil a dhéanamh linn arís más gá 

 
 

Nuair a dhéanann tú teagmháil linn 
ar an teileafón: 
» freagróimid na glaonna ar fad go pras agus go 

cúirtéiseach 
» tabharfaimid ár n-ainm duit, aithneoimid ár 

réimse oibre, agus soláthróimid duit an 
fhaisnéis atá uait 

» mura féidir linn déileáil le do cheist láithreach, 
gheobhaimid an fhaisnéis atá uait agus 
cuirfimid glaoch ar ais ort go pras 

» más gá do ghlao a aistriú go réimse eile, 
tabharfaimid ainm an réimse gnó duit agus 
tabharfaimid rogha duit do ghlao a aistriú nó is 
féidir linn uimhir theileafóin a thabhairt duit 

 

Nuair a dhéanann tú iarratas orainn: 
» déanfaimid aon iarratas a dhéanann tú 

orainn a phróiseáil go tráthúil agus go 
neamhchlaonta, i gcomhréir leis an 
reachtaíocht 

» cuirfimid ar an eolas thú faoi thoradh d'iarratas 
a luaithe agus is féidir, i scríbhinn 

» déanfaimid cumarsáid go héifeachtach leat 
chun a chinntiú go dtuigeann tú toradh 
d'iarratas, agus na cúiseanna a bhaineann leis 

» tabharfaimid comhairle duit faoi do cheart 
maidir le hathbhreithniú a dhéanamh ar 
chinneadh agus/ nó achomharc a dhéanamh ar 
thoradh d'iarratas chun Oifig Achomhairc 
Leasa Shóisialaigh, más mian leat é sin a 
dhéanamh 

https://services.mywelfare.ie/
file://///DUBSTARNASBOX/pm/Cust/DepartmentOfSocialProtection/Job1059/Final_DTP/gov.ie/welfare
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Conas is Féidir Leat Cabhrú Linn   

Iarraimid ort agus tú ag plé linn: 
» go bhfuil d'Uimhir Phearsanta Seirbhíse Poiblí 

(UPSP) agus/nó Uimhir d'Fhostóir, do Chárta 
Seirbhísí Poiblí nó aitheantas grianghraif 
oiriúnach réidh agat 

» go dtógann tú an t-am chun na foirmeacha 
ar fad a chur i gcrích go hiomlán, go soiléir 
agus i gceart agus go soláthraíonn tú 
faisnéis chruinn agus lán 

» go ndéanann tú cinnte go roinneann tú/ 
go dtugann tú na doiciméid ar fad leat atá 
ag teastáil ar mhaithe le haon choinní ar 
líne nó i bpearsa 

» go dtugann tú freagra go pras d'aon 
chomhfhreagras ón roinn 

» go gcuireann tú ar an eolas muid maidir 
le haon athrú i do chúinsí pearsanta a 
d'fhéadfadh tionchar a bheith acu ar do 
cháilitheacht le haghaidh seirbhísí nó 
tacaíochtaí 

 

» go gcaitheann tú lenár bhfoireann agus custaiméirí 
eile le cúirtéis agus le meas beag beann ar 
d'inscne, stádas pósta, stádas teaghlaigh, aois, 
míchumas, gnéaschlaonadh, cine, creideamh nó 
eitneacht – ní ghlacann an roinn le hiompar atá 
maslach go síceolaíoch nó go fisiciúil nó bagrach 
dár bhfoireann nó dár gcustaiméirí 

» nach ndéanann tú taifead ar ár bhfoireann le linn a 
gcuid oibre, baineann sé seo le haon fhoirm de 
thaifeadta fuaime nó aon fhoirm de phictiúr socair 
nó de fhístaifeadadh 

» go gcloínn tú le haon chomhairle um shláinte 
phoiblí a d'fhéadfadh a bheith i bhfeidhm 

» go dtuigeann tú go bhfuil sé de cheart ag ár 
bhfoireann deireadh a chur le glaoch nó cruinniú 
má cheaptar go bhfuil an custaiméir trodach, 
gránna, maslach nó bagrach 

» go ndéanann tú cinnte go bhfuil cuntas MyGovID 

fíoraithe agat chun rochtain a fháil ar ár seirbhísí 
ar líne ag MyWelfare 

https://www.mygovid.ie/
https://www.mygovid.ie/
https://services.mywelfare.ie/
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Rochtain ar Ár Seirbhísí 

Rochtain ar ár seirbhísí do dhaoine atá faoi mhíchumas: 

Déanfaimid cinnte go bhfuil ár n-oifigí agus ár 
seirbhísí ar fáil do dhaoine atá faoi mhíchumas. Tá 
Oifigigh Rochtana ceaptha againn de réir alt 26(2) 
den Acht um Míchumas 2005. Is pointe teagmhála 
do dhaoine faoi mhíchumas iad na hOifigigh 
Rochtana. 
Cabhróidh siad leat trí chúnamh agus threoir a 
chomhordú agus a shocrú chun rochtain a fháil ar ár 
seirbhísí. 

I gcás inar féidir, iarraimid ort teagmháil a 
dhéanamh le d'Oifigeach Rochtana áitiúil roimh 
do chuairt, má theastaíonn tacaíochtaí ar leith 
uait chun cabhrú leat le rochtain a fháil ar ár 
seirbhísí nó ar ár bhfoirgnimh. 

Tá liosta dár nOifigigh Rochtana agus a gcuid 
faisnéise teagmhála ar fáil ar líne ag gov.ie - 
Oifigigh Rochtana faoin Acht um Míchumas 
2005. 

 

Seirbhísí trí mheán na Gaeilge: 

Tá foireann againn atá in ann ár seirbhísí a 
sholáthar trí mheán na Gaeilge. Más mian leat do 
ghnó a dhéanamh linn trí mheán na Gaeilge, 

déanfaimid gach iarracht cabhrú leat. 

Is féidir linn rochtain a sholáthar ar chainteoir 
Gaeilge, chomh maith le foirmeacha iarratais agus 

doiciméid i nGaeilge más gá. 

Services through Irish: 

We have staff who can provide our services 
through Irish. If you wish to conduct your 
business with us through Irish, we will make 
every effort to help you. 

We can provide access to an Irish speaker, as 
well as application forms and documents in Irish 

if required.

https://www.irishstatutebook.ie/eli/2005/act/14/enacted/en/html
https://www.gov.ie/en/publication/39b2e5-access-officers-under-the-disability-act-2005/
https://www.gov.ie/en/publication/39b2e5-access-officers-under-the-disability-act-2005/
https://www.gov.ie/en/publication/39b2e5-access-officers-under-the-disability-act-2005/
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Seirbhísí Ateangaireachta agus Aistriúcháin: 

Má tá teacht ort ar aon cheann dár seirbhísí 
ateangaireachta nó aistriúcháin, socróidh ár 
bhfoireann iad seo duit le fógra roimh ré. 

Is féidir linn rochtain a sholáthar ar ár seirbhísí sna 
teangacha go léir. Is féidir lenár bhfoireann 
rochtain a fháil ar ateangaire teanga ar an bhfón 
chun cabhrú leat agus tú ag plé leis an roinn. Is 
féidir é seo a sholáthar in aon teanga. Is féidir linn 
ateangaire a sholáthar duit freisin trí fhíseán nó i 
bpearsa. 

Cé gur féidir cabhair ó theaghlach nó cairde a 
labhraíonn Béarla nó aipeanna aistriúcháin a úsáid i 
gcúinsí áirithe (mar shampla, foirm iarratais a 
iarradh nó ceisteanna a chur a bhaineann le 
faisnéis shimplí ar nós uaireanta oscailte), níor 
cheart go mbraitear orthu le haghaidh 

rannpháirtíochta oifigiúla linn, ar nós cruinnithe nó 
agallamh. Le fógra roimh ré, soláthróimid 
ateangaire d'aon rannpháirtíocht mar sin ar an 
bhfón, ar fhíseán, nó i bpearsa, d'aon teanga. 
 
Is féidir linn ateangaire Teanga Chomharthaíochta 
na hÉirinn a sholáthar duit freisin i bpearsa nó trí 
nasc físeáin. 

Soláthraíonn an roinn seirbhís aistriúcháin ar 
dhoiciméid, ar iarratas, i gcás ina dteastaíonn na 
doiciméid sin chun tacú le d'iarratas. Áirítear leis seo 
aistriúcháin ar dhoiciméid go nó ó Bhéarla, Ghaeilge 
agus aon teanga eile, chomh maith le formáidí 
malartacha ar nós braille agus aistriúchán fuaime. 

Is féidir linn freisin comhfhreagras ón roinn a aistriú 
duit, má theastaíonn sé uait. 

Príobháideacht agus Cosaint Sonraí 

Táimid an-dáiríre faoi do phríobháideachas agus 
faoi chosaint do shonraí pearsanta. Déanfar 
deileáil le haon fhaisnéis phearsanta a 
sholáthraíonn tú go sábháilte agus go rúnda i 
gcomhréir leis na hAchtanna um Chosaint 

Sonraí 1988-2018 agus an Rialachán 
Ginearálta maidir le Cosaint Sonraí (RGCS) agus 

Ráiteas Príobháideachais na Roinne. 

Oifigeach Cosanta Sonraí 

I gcomhréir le hAirteagal 37 den RGCS, cheap an 
roinn Oifigeach Cosanta Sonraí atá i gceannas ar 
Aonad tiomnaithe um Chosaint Sonraí. Más mian 
leat teagmháil a dhéanamh lenar nOifigeach 
Cosanta Sonraí, is féidir leat é sin a dhéanamh ar 
cheachtar de na bealaí seo a leanas: 

Tríd an bPost: 

Oifigeach Cosanta Sonraí,  
An Roinn Coimirce Sóisialaí, 
Teach Goldsmith, Sráid an Phiarsaigh, Baile Átha 
Cliath 2  
D02 YY17 

Trí ríomhphost: dpo@welfare.ie 

https://www.gov.ie/en/publication/65865-data-protection-act-2018/
https://www.gov.ie/en/publication/65865-data-protection-act-2018/
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A02016R0679-20160504
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A02016R0679-20160504
https://www.gov.ie/en/organisation-information/534503-privacy-statement/
mailto:dpo@welfare.ie
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Úsáid trealaimh taifeadta 

Ní cheadaíonn an Roinn Coimirce Sóisialaí úsáid 
d'aon saghas taifeadta ar a háitreabh nó aon suíomh 
ina mbíonn agallaimh nó cruinnithe ar siúl, mar 
shampla cruinnithe/ seimineáir ghréasáin fíorúla nó 
ar an bhfón. 

Áirítear leis seo ár nIonaid Intreo agus ár nOifigí 
Brainse Leasa Shóisialaigh, áiteanna ina ndéanann 
daoine gnó príobháideach leis an Stát. Tá 
príobháideachas ár gcustaiméirí tábhachtach 
dúinn, agus ní cheadaítear aon taifeadadh. Má 
thagann an roinn ar an eolas go ndearnadh aon 
taifeadadh nó go bhfuil sárú ar chearta um 
chosaint sonraí na gcustaiméirí agus/nó foirne na 

roinne, déanfaidh an roinn gach beart réasúnach 
chun príobháideachas agus ceart um chosaint 
sonraí na gcustaiméirí agus na foirne a chosaint. 

Baineann sé seo le haon taifeadadh fuaime agus 
aon chineál de phictiúr neamhbheo nó 
fístaifeadadh, bíodh nó ná bíodh taifeadadh 
fuaime i gceist leis, agus cuimsítear leis aon 
ghléas a úsáidtear chun na críocha sin. 
Tá an beartas seo i bhfeidhm chun 
príobháideachas ár gcustaiméirí agus ár 
bhfoireann a chosaint. Is sárú ar an mbeartas 
seo é úsáid trealaimh taifeadta. 

 

Na Meáin Shóisialta 

Baineann an Roinn Coimirce Sóisialaí úsáid as na 
meáin shóisialta chun faisnéis thábhachtach agus 
nuashonruithe a roinnt. Is féidir leat breathnú ar 
Théarmaí agus Choinníollacha na Meáin ar 
Rannpháirtíocht ar gov.ie - Téarmaí agus 
Coinníollacha na Meáin ar Rannpháirtíocht. 

gov.ie/welfare 

https://www.gov.ie/en/organisation-information/bb3fc7-social-media/
https://www.gov.ie/en/organisation-information/bb3fc7-social-media/
https://www.gov.ie/en/organisation-information/bb3fc7-social-media/
https://www.gov.ie/dsp
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D'aiseolas 

Aiseolas 
Tá suim againn i do thráchtanna, mholtaí, agus 
ghearáin a chloisteáil. Táimid tiomanta an t-
aiseolas seo a úsáid chun cabhrú linn an 
tseirbhís is fearr a sholáthar do chustaiméirí. 

Gearáin 
Tá sé mar aidhm againn gearáin a réiteach ag 
leibhéal áitiúil. I gcás nach bhfuil sé seo 
indéanta, is féidir leat gearáin fhoirmiúil a chur 
isteach. Fiosrófar é seo agus déileálfar leis go 
pras, go cothrom agus i modh rúin agus ní 
bheidh aon tionchar diúltach ar d'éileamh nó 
ar d'íocaíocht. Beidh sé mar aidhm againn 
déileáil le do ghearán a luaithe agus is féidir 
agus freagra a thabhairt duit laistigh de 15 lá 
oibre. 
Má dhéanann tú gearán linn, ní dhéanfaidh tú 
dochar do cheart achomharc a dhéanamh chun 
Oifig Achomhairc Leasa Shóisialaigh, nó 
saincheisteanna a ardú leis an gCoimisiún um 
Chaidreamh san Áit Oibre, leis an Ombudsman nó 
faoin Acht um Míchumas. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tá d'aiseolas an-
tábhachtach dúinn. 
Cabhraíonn sé lenár 
seirbhísí a fhorbairt, 
agus mar sin, roinn do 
thuairimí linn le do thoil. 

Déan teagmháil linn: 

Seol do thráchtanna, mholtaí, agus ghearáin trí 
ríomhphost chuig ár bhfoireann seirbhísí do 
chustaiméirí ag customerservice@welfare.ie 

Is féidir leat chomh maith d'aiseolas a roinnt linn ar 
ár bhfoirm aiseolais custaiméara ar gov.ie - Aiseolas 
Custaiméara 

Is féidir leat ceist a chur ar ár bhfoireann chun 
trácht, moladh nó gearán a chlárú ar do shon – is 
féidir liosta dár n-uimhreacha gutháin leasa 
shóisialaigh agus sonraí teagmhála ar fad a fháil 
ar gov.ie - Uimhreacha Gutháin Leasa 

Shóisialaigh. 

mailto:customerservice@welfare.ie
https://www.eforms.gov.ie/en/forms/4
https://www.eforms.gov.ie/en/forms/4
https://www.gov.ie/en/collection/173b5-dsp-phone-numbers/
https://www.gov.ie/en/collection/173b5-dsp-phone-numbers/
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Caibidil 3: Plean Gníomhaíochta do 
Chustaiméirí 

 
 

Seirbhís Ardchaighdeáin do Chustaiméirí  

Cairt Custaiméirí atá suas chun dáta a fhoilsiú agus a léiriú inár n-oifigí poiblí agus inar 
gceanncheathrú 

Monatóireacht a dhéanamh ar chaighdeáin na seirbhíse custaiméara atá leagtha amach 
inár gCairt Custaiméirí agus Plean Gníomhaíochta chun a chinntiú go soláthraítear 
seirbhís cáilíochta 

 
 

Comhionannas agus Éagsúlacht 

Fiosrúchán a dhéanamh ar bhacainní maidir le rochtain a fháil ar ár seirbhísí, agus an 
gá a d'fhéadfadh a bheith ann le prótacal a ligeann d'ionadaithe chun gníomhú go 
héasca thar ceann a gcustaiméirí, faoi réir forálacha reachtúla 

Athbhreithniú a dhéanamh ar fáil na faisnéise i dteangacha eile chun bearnaí a aithint 

Aird a tharraingt ar ár ngréasán d'Oifigí Rochtana atá freagrach as rochtain ar 
ár n-oifigí agus seirbhísí a chomhordú do dhaoine faoi mhíchumas 

 

Rochtain Fhisiciúil 

Cártaí JAM (Nóiméad Amháin) a thabhairt isteach d'Ionaid Intreo chun cabhrú le 
custaiméirí a theastaíonn am breise nó cabhair uathu 

Leathadh amach seomraí na gcéadfaí sna hIonaid Intreo ar fad a chur i gcrích  

Uaireanta oscailte a chaighdeánú agus a léiriú go soiléir inár n-oifigí poiblí 
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Eolas  
  
Athbhreithniú a dhéanamh ar leibhéal na gcumarsáide réamhghníomhaí agus iad a 
mhéadú chun ár gcustaiméirí a choinneáil ar an eolas faoi stádas a n-éileamh nó a gceist 
agus eolas tábhachtach eile 
 
Athbhreithniú agus a chinntiú go bhfuil ár gcomhfhreagras le custaiméirí i mBéarla 
simplí agus éasca le tuiscint 
 
A chinntiú go bhfuil ár dteachtaireachtaí taifeadta gutha idirghníomhacha (IVR) ar ár 
fóin ionaid teagmhála soiléir, sothuigthe, agus go dtugann siad treoir do chustaiméirí 
chuig na réimsí ábhartha 
 
Ár gcumarsáid agus straitéis maidir leis na meáin shóisialta a uasdátú 

  

Tráthúlacht agus Cúirtéis 

Go dtugann an fhoireann a n-ainmneacha i ngach idirghníomhaíocht lenár gcustaiméirí 

Infheistíocht a dhéanamh inár oiliúint d'fhoireann atá ar an líne thosaigh chun a chinntiú 
go an bhfuil an t-eolas agus na scileanna acu chun freastail ar ár gcustaiméirí le cúirtéis 

Gearáin 
 
A chinntiú go bhfuil ár bpróiseas chun gearáin a dhéanamh poiblithe, soiléir agus 
inrochtana do chustaiméirí 
 

Monatóireacht agus measúnú a dhéanamh ar threochtaí maidir le gearáin chun feabhas 
a chur ar ár seirbhísí 

 
Achomhairc 

A chinntiú go bhfuil ár bpróiseas chun achainí a dhéanamh poiblithe, soiléir agus 
inrochtana do chustaiméirí 

Monatóireacht agus measúnú a dhéanamh ar threochtaí maidir le hachomhairc chun 
feabhas a chur ar chaighdeán agus leanúnachas ár gcinntí 
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Comhairliúchán agus Measúnú  

Dearcadh deartha agus cur chuige deartha atá dírithe ar an gcustaiméir a chur san 
áireamh inár seirbhísí 

Plé go réamhghníomhach le custaiméirí agus lena ngrúpaí ionadaíochta maidir le 
seirbhísí nua, nó athruithe móra ar sheirbhísí atá ann cheana 

 

Rogha 

Córas teagmhála atá dírithe ar an gcustaiméir a chur i bhfeidhm, agus 
teicneolaíocht a úsáid chun tuilleadh roghanna a thabhairt isteach dár gcustaiméirí, 
agus feabhas a chur ar teagmháil linn 

Tuilleadh scéimeanna a aistriú ar líne d'fhonn 90% de sheirbhísí bainteacha a 
bheith ar líne faoi 2030 

Leathadh amach na ndeasc féinseirbhíse a chur chun cinn sna hIonaid Intreo ar fad, 
lena chumasú do custaiméirí rochtain a fháil ar ár seirbhísí ar líne 

 
Comhionannas na dTeangacha Oifigiúla 

A chinntiú go bhfuil seirbhísí ar fáil dár gcustaiméirí ina rogha teanga oifigiúla, 
Gaeilge nó Béarla 

Feabhas a chur ar leibhéal agus ar chaighdeán na seirbhísí atá soláthartha trí Ghaeilge 

Cinnte a dhéanamh go gcuirtear an fhoireann ar an eolas agus go gcuirtear i gcuimhne 
dóibh maidir lena ndualgais faoin Acht na dTeangacha Oifigiúla 
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Comhordú Níos Fearr  
 
Úsáid a bhaint as teicneolaíocht chun foireann ar an líne thosaigh a ullmhú maidir le 
heolas atá cuimsitheach agus suas chun dáta a sholáthar dár gcustaiméirí 

Comhordú dár n-imeachtaí pháirtithe leasmhara agus custaiméara a fheabhsú agus a 
lárú 

Teagmháil a dhéanamh go gníomhach leis an tionscadal tras-rialtais um Thairseach 
Eachtraí an tSaoil 
 

Custaiméir Inmheánach  

Treoir shoiléir agus tacaíochtaí oiliúna a sholáthar d'fhoireann maidir le seirbhís 
ardchaighdeáin do chustaiméirí a chur ar fáil 

Plean cur chun feidhme a dhréachtú, i gcomhairle leis an bhfoireann, chun a chinntiú 
go gcomhlíontar gealltanais an Phlean Gníomhaíochta agus Cairt Custaiméirí 

Seirbhís ardchaighdeáin do chustaiméirí a aithint agus a cheiliúradh ar fud na roinne, 
agus aiseolas dearfach a roinnt leis an bhfoireann 

Cumarsáid idir aonaid tacaíochta lárnacha a fheabhsú agus an fhoireann a 
choinneáil ar an eolas agus an t-eolas is déanaí a thabhairt dóibh maidir le 
hathruithe 

Timpeallacht oibre dearfach d'fhoireann a chur chun cinn agus choinneáil 


