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Caibidil 1: Réamhra

An Roinn Coimirce Saéisialai

Is f an Roinn Coimirce Soisialai an eagraiocht
focaflochta is mo sa Stat. Is € ar misean na
rannphairtiocht ghniomhach agus cuimsiu sa
tsochai a chur chun cinn tri thacalochtai ioncaim,
sheirbhisi fostaiochta agus sheirbhisi eile a
sholathar.

Is i an aidhm iomlan ata againn idir 2023 agus
2026, mar a leagtar amach indr Raiteas Straitéise
na:

Leantint leis na daoine ar a bhfreastalaimid orthu
a chur i gcroilar gach rud a ndéanaimid: ag
dearadh, ag forbairt, ag tégail agus ag solathar
seirbhisi éifeachtacha agus éifeachtula agus
chuige sin, leanutint lenar bhfoireann, struchtuir
agus bpraisis a fhorbairt.

Ar gCustaiméiri

Bionn muid ag freastail ar ghripa leathan agus
éagsUil de chustaiméiri lena n-airitear teaghlaigh,

daoine i bhfostaiocht, daoine difhostaithe, daoine le

tinnis agus daoine faoi mhichumas, curamairi,

daoine scothaosta agus fostoiri. Is éard ata i gceist

leis seo na nios mé nad 100 scéim agus seirbhis a
riar, a dhéanann difear do shaolta ag beagnach
gach duine sa Stat.

| measc ar bpriomhsheirbhisi, ta:

» réimse leathan de thacaiochtai ioncaim arachais

shoisialaigh agus clinaimh shaisialaigh a foc

amhail iocaiochtai cuardaitheora poist, sochar
breoiteachta, iocalochtal michumais, pinsin, agus

liintais leasa fhorliontaigh, chomh maith le
hiocaiocht uilioch sochair linbh

»  seirbhisi fostaiochta comhthaite agus tacafochtaf
ioncaim, trid ar Intreo, a dhéanann cinnte go
bhfaigheann daoine nach bhfuil post acu
tacaiocht maidir le hioncam agus le hoilitint,
deiseanna fostaiochta, agus réimse de
thacalochtal, de threoir agus de sheirbhisi
socruchain chun cabhru leo fostaiocht a aimsit
agus a fhail

» réimse seirbhisi fostora a sholathar lena n-
iritear seirbhisi earcaiochta, folUntais phoist a
fhoilsit ar line, agus tacaiochtai fostaiochta lena
n-airitear scéimeanna foéirdheontais pa do
dhaoine faoi mhichumas agus seirbhisi
iomarcaiochta agus décmhainneachta

»  réimse seirbhisi pobail chun cuimsit séisialta a
chur chun cinn agus chun bealach fostaiochta a
sholdthar doéibh siud ata difhostaithe
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» tacu le hanailis agus forbairt beartais agus i a
threord i réimsi lena n-airitear daileadh ioncaim,
aistrithe sdisialta, solathar pinsin, cuimsiu
soisialta, rannphairtiocht sa mhargadh saothair,
agus seirbhisi fostaiochta poibli

» rannphairtiocht i gcur chun feidhme straitéisi
an rialtais um chuimsiu soisialta faoin
Treochlar um Chuimsia Séisialta (2020-
2025)

Ar struchtar

Ta nios mo nd 7,000 foireann bhuan de

choibhéis lanaimseartha ag an roinn, a

sholathraionn ar seirbhisi tri:

» lionra ata againn de 61 lonad Intreo a
sholathraionn seirbhisi go priomha do
chuardaitheoiri poist agus do theaghlaigh
aontuismitheora

» réimse de phairtithe seirbhise lena n-airitear
solathraithe Oifige Brainse, Seirbhisi Fostaiochta

an Limistéir Aititil, Seirbhisi Fostaiochta Naisiunta,

Fostaiocht Pobail, solathraithe Tus agus
comhlachtai EmployAbility

» oifigl laraithe a riarannscéimeanna agus a
dhéanann maoirseacht ar bheartas ag
laithreacha éagsula ar fud na tire

» ionaid teagmhala do chustaiméiri

» dha chainéal seirbhise digiti My Welfare agus
Comhphairtithe Leasa

Ar nGealltanais maidir le seirbhis ardchaighdedin do chustaiméiri

Is cuid larnach é seirbhis custaimeéara iontach a
sholathar dar misean chun tacaiocht agus chun a
chur ar chumas daoine a n-acmhainn a bhaint
amach i sochaf na hEireann. Déanann an chuid is
mo den fhoireann ata fostaithe sa roinn teagmhail
go direach lenar gcustaiméiri go laethuil.

Creidimid gur bonn riachtanach é timpeallacht oibre
dearfach duinn chun éar seirbhisi a sholathar go
héifeachtach. Chun a chinntitl go solathraionn ar

bhfoireann seirbhisi ardchaighdeain dar gcustaiméiri,

ta siad ullmhaithe trinar Straitéis Daoine,

le tacaiochtal chun scileanna agus cumas a fhorbairt
agus a choinneail. Ta an straitéis seo bunaithe ar
luachanna na roinne agus ailinithe lenar straitéis
gno nios leithne.

Ta sé an-tabhachtach duinn go n-éistimid lenar
gcustaiméiri. Déanfaimid teagmhail go forleathan
lenar gcustaiméiri agus lenar bpairtithe leasmhara
chuniad a chur ar an eolas faoi athruithe ar

ar scéimeanna agus seirbhisi, chun a n-aiseolas a
fhail maidir conas ata ag éiri linn, tri shuirbhéanna a
dhéanamh go rialta, agus chun a smaointi agus
feabhsuithe molta a fhail. Déanann muid taifead ar
gach gearan, tracht, agus moladh a fhaightear onar
gcustaiméiri. Is foinse luachmhar d'aiseolas iad ina
féidir faireachan agus athbhreithnit a dhéanamh ar
chaighdeain seachadta na seirbhisi.


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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Ta ar gcustaiméiri ag roghnu teagmhail a dhéanamh
linn go digiteach i lionta ata ag méadu, ag Usaid
MyWelfare agus arddin Comhphairtithe Leasa. T4
sé mar aidhm againn a bheith mar eagraiocht a
thugann tus aite do rochtain dhigiteach, agus muid
ag leanuint le réimse de roghanna teagmhala eile a
sholathar doéibh siud nar mian leo teagmhail a
dhéanamh linn ar line. Leagann ar Raiteas Straitéise
Digiti (2022 - 2025) ar dtreoir amach, agus
treoraionn sé ar dtosaiocht oibre agus ar
gcomhoibril tras-roinne.

Tugtar treoir ddinn inar n-iarrachtai ag an straitéis
claochlaithe um Sheirbhisi Poibli Nios Fearr
foilsithe i mi Bealtaine 2023, ag an Roinn
Caiteachais Phoibli, Sheachadadh PFN agus
Athchoirithe, a thugann tacaiocht d'eagraiochtai na
hearnala poibli agus iad ag solathar don phobal agus
ag cothu muinine. Cuirtear feabhas ar ar ngealltanas
maidir le seirbhis ardchaighdeain do chustaimeéiri
trinar rannphairtiocht ghniomhach i nGréasan um
Sheirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri san
earnail phoibli agus ballraiocht, agus creidiunu, sa
Chumann Slandéla Séisialta Idirnaisitnta (ISSA).

Faoinar gCairt Custaiméiri agus Plean Gniomhaiochta 2023- 2026

Ta ar gCairt Custaiméiri agus Plean Gniomhaiochta
bunaithe ar rannphairtiocht foirne agus phairithe
leasmhara. Leagtar amach ann:

» ar ngealltanais dar gcustaiméiri ar leibhéal na
seirbhise is féidir leo a bheith ag siul uainn

» na priomhghniomhaiochtai a sholathroimid
sna tri bliana seo chugainn chun leanuint le
caighdedin na seirbhise a fheabhsu

Ta ar Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri leagtha
amach ag uséaid na 12 Treoirphrionsabail de
Sheirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri. Ta na
prionsabail seo i gcroilar an Tionscnaimh Seirbhise
Ardchaighdeain do Chustaiméiri, a bunaiodh in
1997 chun feabhas a chur ar an gcaoi a
sholathraionn an tSeirbhis Phoibli seirbhisi agus a
phléann an tSeirbhis lena gcustaiméiri.

12 Treoirphrionsabail:

»  Seirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri
»  Comhionannas agus Eagstlacht

»  Rochtain Fhisiciuil

» Eolas

»  Trathalacht agus Cuirtéis

»  Gearain

»  Achomhairc

»  Comhairlitichan agus Measunu

» Rogha

» Comhionannas na dTeangacha Oifigitla
» Comhordua Nios Fearr

»  Custaiméir Inmheanach



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 Custaiméiri

F

Ar nGealltanais Duit

Nuair ata ta ag plé linn, déanfaimid:

»

failte a chur romhat go béasach agus caithfimid
leat le cuirtéis agus meas, beag beann ar
d'inscne, stadas posta, stadas teaghlaigh, aois,
michumas, gnéaschlaonadh, cine, creideamh no
eitneacht

tu a chur ar an eolas faoin tseirbhis/ faoi na
seirbhisi at4 ag teastail uait

tu a chur ar an eolas faoi do chearta,
theidliochtai agus do chuid freagrachtai
d'fhaisnéis phearsanta a chosaint de réir na
gceanglas um chosaint sonrai ar fad

cinntit go bhfuil ar bhfaisnéis agus seirbhisi ar
line cothrom le data, cuimsitheach agus
inrochtana do gach duine

rochtain a sholathar do sheirbhisi
ateangaireachta agus aistriuchain, lena n-airitear
Teanga Chomharthaiochta na hEireann, le fogra
roimh ré

cinntid go bhfuil 4r n-oifigi poibli inrochtana go
hiomlan do gach duine, agus go gcomhlionann
siad le caighdeain slainte agus sabhailteachta
éisteacht leat agus freagairt iomchuf a thabhairt
duit dd mbeadh aiseolas n6 geardn agat
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Nuair a dhéanann ta teagmhail linn,

is féidir leat a bheith ag suil leis seo

Beidh muid:

» ag solathar faisnéis shoiléir, inrochtana, chruinn
agus chuimsitheach ar ar gcuid scéimeanna
agus seirbhisi ar fad

» ag Usaid teanga shoiléir inar bhfoirmeacha
iarratais, mbileoga faisnéise agus inar
gcumarsaid i scribhinn

ag déanamh cinnte go bhfuil an fhaisnéis ata ar
fail ar line ag MyWelfare, agus ar ar suiomh
gréasain gov.ie/welfare suas chun data agus
inrochtana

Nuair a dhéanann tu teagmhail linn
tri litir no tri riomhphost:
» ta sé mar aidhm againn do chomhfhreagras a

phroiseail a luaithe is féidir agus freagra a
thabhairt duit laistigh de 15 14 oibre

cuirfimid ainm teagmhala agus uimhir
theileafdin, seoladh riomhphoist n6 seoladh
poist ar fail duit i gconai, ionas gur féidir leat
teagmhail a dhéanamh linn aris mas ga

Nuair a dhéanann tu teagmhail linn
ar an teileafén:

» freagroimid na glaonna ar fad go pras agus go
clirtéiseach

» tabharfaimid &r n-ainm duit, aithneoimid ar
réimse oibre, agus solathréimid duit an
fhaisnéis ata uait

mura féidir linn déiledil le do cheist laithreach,
gheobhaimid an fhaisnéis ata uait agus
cuirfimid glaoch ar ais ort go pras

mas ga do ghlao a aistriu go réimse eile,
tabharfaimid ainm an réimse gné duit agus
tabharfaimid rogha duit do ghlao a aistrit no is
féidir linn uimhir theileafoin a thabhairt duit

Nuair a dhéanann ta iarratas orainn:

» déanfaimid aon iarratas a dhéanann tU
orainn a phroisedil go trathuil agus go
neamhchlaonta, i gcomhréir leis an
reachtaiocht

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

déanfaimid cumarsaid go héifeachtach leat
chun a chinntid go dtuigeann tu toradh
d'iarratas, agus na cuiseanna a bhaineann leis
tabharfaimid comhairle duit faoi do cheart
maidir le hathbhreithnil a dhéanamh ar
chinneadh agus/ n6 achomharc a dhéanamh ar
thoradh d'iarratas chun Oifig Achomhairc
Leasa Shdisialaigh, mas mian leat é sin a
dhéanamh



https://services.mywelfare.ie/
file://///DUBSTARNASBOX/pm/Cust/DepartmentOfSocialProtection/Job1059/Final_DTP/gov.ie/welfare

Conas is Féidir Leat Cabhru Linn

larraimid ort agus tu ag plé linn:

»

go bhfuil d'Uimhir Phearsanta Seirbhise Poibli
(UPSP) agus/n6 Uimhir d'Fhostoir, do Charta
Seirbhisi Poibli n¢ aitheantas grianghraif
oirilinach réidh agat

go dtogann tu an t-am chun na foirmeacha
ar fad a chur i gcrich go hiomlan, go soiléir
agus i gceart agus go solathraionn tu
faisnéis chruinn agus lan

go ndéanann tu cinnte go roinneann tu/

go dtugann tu na doiciméid ar fad leat ata
ag teastail ar mhaithe le haon choinni ar

line né i bpearsa

go dtugann tu freagra go pras d'aon
chomhfhreagras on roinn

g0 gcuireann tu ar an eolas muid maidir

le haon athru i do chuinsi pearsanta a
d'fhéadfadh tionchar a bheith acu ar do
chailitheacht le haghaidh seirbhisi n6
tacaiochtai

R

3

go gcaitheann tu lenar bhfoireann agus custaiméiri
eile le cuirtéis agus le meas beag beann ar
d'inscne, stadas posta, stadas teaghlaigh, aois,
michumas, gnéaschlaonadh, cine, creideamh no
eitneacht - ni ghlacann an roinn le hiompar ata
maslach go siceolaioch n6 go fisicitil nd bagrach
dar bhfoireann n6 dar gcustaiméiri

nach ndéanann tu taifead ar ar bhfoireann le linn a
gcuid oibre, baineann sé seo le haon fhoirm de
thaifeadta fuaime né aon fhoirm de phictitr socair
no de fhistaifeadadh

go gcloinn tu le haon chomhairle um shlainte
phoibli a d'fhéadfadh a bheith i bhfeidhm

go dtuigeann tu go bhfuil sé de cheart ag ar
bhfoireann deireadh a chur le glaoch nod cruinnid
ma cheaptar go bhfuil an custaiméir trodach,
granna, maslach n¢ bagrach

go ndéanann tu cinnte go bhfuil cuntas MyGovID
floraithe agat chun rochtain a fhéil ar ar seirbhisi
ar line ag MyWelfare


https://www.mygovid.ie/
https://www.mygovid.ie/
https://services.mywelfare.ie/
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Rochtain ar Ar Seirbhisi

Rochtain ar ar seirbhisi do dhaoine ata faoi mhichumas:

Déanfaimid cinnte go bhfuil ar n-oifigi agus ar | gcas inar féidir, iarraimid ort teagmhail a
seirbhisi ar fail do dhaoine ata faoi mhichumas. Ta dhéanamh le d'Oifigeach Rochtana aitiuil roimh
Qifigigh Rochtana ceaptha againn de réir alt 26(2) do chuairt, ma theastaionn tacaiochtai ar leith
den Acht um Michumas 2005. Is pointe teagmhéla  uait chun cabhrd leat le rochtain a fhail ar ar

do dhaoine faoi mhichumas iad na hQOifigigh seirbhisi n6 ar ar bhfoirgnimh.

Rochtana.

Cabhroidh siad leat tri chiinamh agus threoir a T4 liosta dar nOifigigh Rochtana agus a gecuid

chomhordd agus a shocru chun rochtain a fhail ar ar - fajsnéise teagmhala ar fail ar line ag gov.ie -

seirbhisi. Oifigigh Rochtana faoin Acht um Michumas
2005.

Seirbhisi tri mhean na Gaeilge:

Ta foireann againn ata in ann ar seirbhisi a Is féidir linn rochtain a sholathar ar chainteoir
sholathar tri mhean na Gaeilge. Méas mian leat do Gaeilge, chomh maith le foirmeacha iarratais agus
ghno a dhéanamh linn tri mhean na Gaeilge, doiciméid i nGaeilge mas ga.

déanfaimid gach iarracht cabhru leat.

Services through Irish:

We have staff who can provide our services We can provide access to an Irish speaker, as
through Irish. If you wish to conduct your well as application forms and documents in Irish
business with us through Irish, we will make if required.

every effort to help you.



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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Seirbhisi Ateangaireachta agus Aistritchain:

M3 té teacht ort ar aon cheann dar seirbhisi
ateangaireachta n¢ aistrilichain, socroidh ar
bhfoireann iad seo duit le fégra roimh ré.

Is féidir linn rochtain a sholathar ar ar seirbhisi sna
teangacha go léir. Is féidir lenar bhfoireann
rochtain a fhail ar ateangaire teanga ar an bhfén
chun cabhri leat agus tu ag plé leis an roinn. Is
féidir é seo a sholathar in aon teanga. Is féidir linn
ateangaire a sholathar duit freisin tri fhisean no i
bpearsa.

Cé gur féidir cabhair 6 theaghlach no cairde a
labhrafonn Béarla n6 aipeanna aistritichain a usaid i
gcuinsi airithe (mar shampla, foirm iarratais a
iarradh no ceisteanna a chur a bhaineann le
faisnéis shimpli ar nés uaireanta oscailte), nior
cheart go mbraitear orthu le haghaidh

Taimid an-dairire faoi do phriobhaideachas agus
faoi chosaint do shonrai pearsanta. Déanfar
deiledil le haon fhaisnéis phearsanta a
sholathraionn tu go sabhailte agus go rdnda i
gcomhréir leis na hAchtanna um Chosaint

rannphairtiochta oifigiula linn, ar nés cruinnithe no
agallamh. Le fogra roimh ré, solathréimid
ateangaire d'aon rannphairtiocht mar sin ar an
bhfon, ar fhisean, né i bpearsa, d'aon teanga.

Is féidir linn ateangaire Teanga Chomharthaiochta
na hEirinn a sholathar duit freisin i bpearsa no tri
nasc fiseain.

Solathraionn an roinn seirbhis aistritchain ar
dhoiciméid, ar iarratas, i gcas ina dteastaionnna
doiciméid sin chun tact le d'iarratas. Airitear leis seo
aistritichain ar dhoiciméid go né 6 Bhéarla, Ghaeilge
agus aon teanga eile, chomh maith le formaidi ’
malartacha ar nos braille agus aistriiichan fuaime.

Is féidir linn freisin comhfhreagras 6n roinn a aistrid
duit, ma theastaionn sé uait.

Priobhaideacht agus Cosaint Sonrai

Sonrai 1988-2018 agus an Rialachan
Ginearalta maidir le Cosaint Sonrai (RGCS) agus
Raiteas Priobhaideachais na Roinne.

Oifigeach Cosanta Sonrai

| gcomhréir le hAirteagal 37 den RGCS, cheap an
roinn Oifigeach Cosanta Sonrai até i gceannas ar
Aonad tiomnaithe um Chosaint Sonrai. Mas mian
leat teagmhail a dhéanamh lenar nQifigeach
Cosanta Sonrai, is féidir leat é sin a dhéanamh ar
cheachtar de na bealai seo a leanas:

10

Trid an bPost:

Oifigeach Cosanta Sonrai,

An Roinn Coimirce Soisialai,

Teach Goldsmith, Sraid an Phiarsaigh, Baile Atha
Cliath 2

DO2 YY17

Tri riomhphost: 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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Usaid trealaimh taifeadta

Ni cheadaionn an Roinn Coimirce Soisialai usaid
d'aon saghas taifeadta ar a haitreabh né aon suiomh
ina mbionn agallaimh no cruinnithe ar sidl, mar
shampla cruinnithe/ seimineair ghréasain fiorula no
ar an bhfon.

Airitear leis seo ar nlonaid Intreo agus ar nOifigf
Brainse Leasa Shoisialaigh, diteanna ina ndéanann
daoine gno priobhaideach leis an Stat. Ta
priobhaideachas ar gcustaiméiri tabhachtach
dudinn, agus ni cheadaitear aon taifeadadh. Ma
thagann an roinn ar an eolas go ndearnadh aon
taifeadadh n6 go bhfuil sard ar chearta um
chosaint sonrai na gcustaiméiri agus/no6 foirne na

Na Meadin Shoisialta

Baineann an Roinn Coimirce Sodisialai Usaid as na

meain shoisialta chun faisnéis thabhachtach agus
nuashonruithe a roinnt. Is féidir leat breathnu ar
Théarmai agus Choinniollacha na Meain ar
Rannphairtiocht ar gov.ie - Téarmai agus
Coinniollacha na Meain ar Rannphairtiocht.

fm .
@?‘5 gov.ie/welfare @ @

roinne, déanfaidh an roinn gach beart réasunach
chun priobhaideachas agus ceart um chosaint
sonrai na gcustaiméiri agus na foirne a chosaint.

Baineann sé seo le haon taifeadadh fuaime agus
aon chineal de phictiir neamhbheo no
fistaifeadadh, biodh n6 na biodh taifeadadh
fuaime i gceist leis, agus cuimsitear leis aon
ghléas a usaidtear chun na criocha sin.

Ta an beartas seo i bhfeidhm chun
priobhaideachas ar gcustaiméiri agus ar
bhfoireann a chosaint. Is sarl ar an mbeartas
seo € Usaid trealaimh taifeadta.



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

Ta suim againn i do thrachtanna, mholtai, agus
ghearain a chloisteail. Taimid tiomanta an t-
aiseolas seo a Usaid chun cabhrd linn an
tseirbhis is fearr a sholathar do chustaiméiri.

Ta d'aiseolas an-

Gearain tabhachtach duinn.
Cabhraionn sé lenar

Ta sé mar aidhm againn gearain a réiteach ag ; o .
leibhéal &itidil. | gcas nach bhfuil sé seo seirbhisi a fhorbairt,

indéanta, is féidir leat gearain fhoirmidil a chur agus mar sin, roinn do
isteach. Fiosrofar é seo agus déiledlfar leis go thuairimi linn le do thoil.
pras, go cothrom agus i modh ruin agus ni
bheidh aon tionchar ditltach ar d'éileamh no
ar d'locafocht. Beidh sé mar aidhm againn
déileail le do ghearan a luaithe agus is féidir
agus freagra a thabhairt duit laistigh de 15 14

oibre.

Ma dhéanann tu gearan linn, ni dhéanfaidh tu
dochar do cheart achomharc a dhéanamh chun
Oifig Achomhairc Leasa Shaisialaigh, no
saincheisteanna a ardu leis an gCoimisiin um
Chaidreamh san Ait Oibre, leis an Ombudsman no
faoin Acht um Michumas.

Déan teagmhail linn:

Seol do thrachtanna, mholtai, agus ghearain tri Is féidir leat ceist a chur ar ar bhfoireann chun
chustaimeiri ag customerservice@welfare.ie féidir liosta dar n-uimhreacha guthain leasa

Is féidir leat chomh maith d'aiseolas a roinnt linn ar shoisialaigh agus sonraf teagmhala ar fad a fhail

, : . . . : . ar gov.ie - Uimhreacha Guthain Leasa
ar bhfoirm aiseolais custaiméara ar gov.ie - Aiseolas

Custaiméara Shaisialaigh.
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Caibidil 3: Plean Gniomhaiochta do
Chustaiméiri

Seirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri

Cairt Custaiméirf ata suas chun data a fhoilsit agus a léirid inar n-oifigi poibli agus inar
gceanncheathru

Monatoireacht a dhéanamh ar chaighdeain na seirbhise custaiméara ata leagtha amach
inar gCairt Custaiméiri agus Plean Gniomhaiochta chun a chinntiu go solathraitear
seirbhis cailiochta

Comhionannas agus Eagsulacht

Fiosrichan a dhéanamh ar bhacainni maidir le rochtain a fhail ar ar seirbhisi, agus an

gé a d'fhéadfadh a bheith ann le prétacal a ligeann d'ionadaithe chun gniomht go
héasca thar ceann a gcustaiméiri, faoi réir foralacha reachtula

Athbhreithnil a dhéanamh ar fail na faisnéise i dteangacha eile chun bearnai a aithint

Aird a tharraingt ar &r ngréasan d'Oifigi Rochtana até freagrach as rochtain ar
ar n-oifigl agus seirbhisi a chomhordu do dhaoine faoi mhichumas

Rochtain Fhisiciuil

N

ﬂ i : Cartai JAM (Noiméad Amhain) a thabhairt isteach d'lonaid Intreo chun cabhrt le
custaimeéiri a theastaionn am breise nd cabhair uathu

Leathadh amach seomrai na gcéadfai sna hlonaid Intreo ar fad a chur i gcrich

Uaireanta oscailte a chaighdeanu agus a léiril go soiléir inar n-oifigi poibli
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A

Athbhreithnil a dhéanamh ar leibhéal na gcumarsaide réeamhghniomhaf agus iad a
mhéadu chun ar gcustaiméiri a choinneail ar an eolas faoi stadas a n-éileamh no a gceist
agus eolas tabhachtach eile

Athbhreithnil agus a chinntit go bhfuil ar gcomhfhreagras le custaiméiri i mBéarla
simpli agus éasca le tuiscint

A chinntil go bhfuil &r dteachtaireachtai taifeadta gutha idirghniomhacha (IVR) ar ar
foin ionaid teagmhala soiléir, sothuigthe, agus go dtugann siad treoir do chustaiméiri

chuig na réimsi dbhartha

Ar gcumarsaid agus straitéis maidir leis na meain shaoisialta a uasdatu

Trathualacht agus Cuirtéis

Go dtugann an fhoireann a n-ainmneacha i ngach idirghniomhaiocht lenar gcustaiméiri

Infheistiocht a dhéanamh inar oilidint d'fhoireann ata ar an line thosaigh chun a chinntit
go an bhfuil an t-eolas agus na scileanna acu chun freastail ar ar gcustaiméiri le cuirtéis

Gearain

A chinntit go bhfuil ar bproiseas chun gearain a dhéanamh poiblithe, soiléir agus
inrochtana do chustaiméiri

Monatoireacht agus measunu a dhéanamh ar threochtai maidir le gearain chun feabhas
a chur ar ar seirbhisi

Achombhairc

A chinntill go bhfuil ar bproiseas chun achaini a dhéanamh poiblithe, soiléir agus
inrochtana do chustaimeéiri

Monatoireacht agus measunu a dhéanamh ar threochtal maidir le hachomhairc chun
feabhas a chur ar chaighdean agus leantnachas ar gcinnti
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? Combhairlitichan agus Measunu

Dearcadh deartha agus cur chuige deartha ata dirithe ar an gcustaiméir a chur san
aireamh inar seirbhisi

Plé go réamhghniomhach le custaiméiri agus lena ngripai ionadafochta maidir le
seirbhisi nua, n6 athruithe maéra ar sheirbhisi ata ann cheana

Coras teagmhala ata dirithe ar an gcustaiméir a chur i bhfeidhm, agus
teicneolaiocht a uUsaid chun tuilleadh roghanna a thabhairt isteach dar gcustaiméiri,
agus feabhas a chur ar teagmhail linn

Tuilleadh scéimeanna a aistrid ar line d'fhonn 90% de sheirbhisi bainteacha a
bheith ar line faoi 2030

Leathadh amach na ndeasc féinseirbhise a chur chun cinn sna hlonaid Intreo ar fad,
lena chumasU do custaiméiri rochtain a fhail ar ar seirbhisi ar line

uﬁ Comhionannas na dTeangacha Oifigitla

A chinntitl go bhfuil seirbhisi ar fail dar gcustaiméiri ina rogha teanga oifigitla,
Gaeilge n6 Béarla

Feabhas a chur ar leibhéal agus ar chaighdean na seirbhisi ata solathartha tri Ghaeilge

Cinnte a dhéanamh go gcuirtear an fhoireann ar an eolas agus go gcuirtear i gcuimhne
doibh maidir lena ndualgais faoin Acht na dTeangacha Qifigitla
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Comhordul Nios Fearr

Yy
o
od

Usaid a bhaint as teicneolaiocht chun foireann ar an line thosaigh a ullmhd maidir le
heolas ata cuimsitheach agus suas chun data a sholathar dar gcustaiméiri

H
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Comhordu dar n-imeachtaf phairtithe leasmhara agus custaiméara a fheabhsu agus a
lard

Teagmhail a dhéanamh go gniomhach leis an tionscadal tras-rialtais um Thairseach
Eachtrai an tSaoil

Custaiméir Inmheanach

Treoir shoiléir agus tacaiochtai oiliuna a sholathar d'fhoireann maidir le seirbhis
ardchaighdedin do chustaiméiri a chur ar fail

Plean cur chun feidhme a dhréachtu, i gcomhairle leis an bhfoireann, chun a chinntid
go gcomhliontar gealltanais an Phlean Gniomhaiochta agus Cairt Custaiméiri

Seirbhis ardchaighdedin do chustaiméiri a aithint agus a cheiliiradh ar fud na roinne,
agus aiseolas dearfach a roinnt leis an bhfoireann

Cumarsaid idir aonaid tacafochta larnacha a fheabhslU agus an fhoireann a
choinnedil ar an eolas agus an t-eolas is déanai a thabhairt doibh maidir le
hathruithe

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




