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Réamhrá ón Ard-Rúnaí 
 

 

Tá an-áthas orm Cairt agus Plean Gníomhaíochta na Roinne maidir le Seirbhís 

do Chustaiméirí a chur i láthair. Leagtar amach ann na hardchaighdeáin 
seirbhíse a bhfuil ár gcustaiméirí ar fad i dteideal a bheith ag súil leo uainn. 
Beidh an plean eatramhach seo i bhfeidhm go dtí Bealtaine 2025 agus cuirfidh 
sé foghlaim luachmhar ar fáil chun cabhrú linn plean iomlán trí bliana a 
mhúnlú.  
 
Le blianta beaga anuas, tá athchóiriú agus athstruchtúrú ar mhórscála déanta 
ag an Roinn, an t-athchóiriú agus an t-athstruchtúrú is cuimsithí riamh atá 
déanta ag Roinn Rialtais. Chuaigh an phaindéim i bhfeidhm go mór ar an 
eagraíocht agus ar a foireann. Tá obair chumaisc curtha i bhfeidhm, agus 
d'éirigh leis an Roinn dul i ngleic leis na dúshláin a bhain le freagairt don 
chéad chogadh ar mhór-roinn na hEorpa le glúin anuas.  
 
Trí na dúshláin seo ar fad, tá fócas na Roinne fós mar an gcéanna – ag cur 
leas an phobail i gcroílár gach rud a dhéanaimid. Is mian linn leanúint ar 
aghaidh ag feabhsú an bhealaigh a gcuirimid seirbhísí ar fáil don phobal, ag 
feidhmiú go dearfach trínár luachanna eagraíochtúla maidir le bheith oscailte, 
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comhoibríoch agus gairmiúil, agus ag cur i gcónaí le bunluachanna na 
Státseirbhíse maidir le hionracas, macántacht agus neamhchlaontacht.  
 
Thug an phaindéim deis dúinn scrúdú a dhéanamh ar na seirbhísí a chuirimid 
ar fáil, measúnú a dhéanamh ar a dtábhacht dóibh siúd a dteastaíonn siad 
uathu, agus breithniú a dhéanamh ar conas is féidir seirbhísí a chur ar fáil ar 
bhealach níos fearr. Chuir na cúinsí athraithe agus neamhchoitianta iallach 
orainn breathnú ar an gcaoi a mbímid ag plé lenár gcustaiméirí trí lionsa nua, 
agus breathnú ar ár gcuid oibre ó dhearcthaí éagsúla, go háirithe trí éisteacht 
go cúramach le dearcadh an phobail ar a ndéanaimid freastal.  

 
Leanfaimid orainn leis an rannpháirtíocht seo a chur ar fáil agus ag tarraingt 
ar an taithí seo don phlean trí bliana do 2025-2027 agus na blianta sin san 
áireamh. Le linn thréimhse ama na Cairte agus an Phlean Gníomhaíochta 
eatramhaigh, leanfaimid orainn ag díriú ar ár gcustaiméirí, ag aimsiú bealaí 
nua chun éisteacht lena nguthanna, a n-eispéiris a léiriú, agus é sin a úsáid 
chun bealaí a aithint inar féidir linn ár seirbhís a fheabhsú.  
 
Tá an Roinn tiomanta do leanúint de bheith nuálach chun seirbhís ar 
ardchaighdeán do chustaiméirí a fhorbairt. Agus an plean trí bliana á ullmhú 
againn, déanfaimid monatóireacht agus tomhas ar an gcaoi a bhfuil ag éirí 
linn agus conas is féidir linn gníomhartha a spriocdhíriú chun seirbhís ar 
ardchaighdeán a chur ar fáil.  
 
Mar sholáthraí réimse seirbhísí poiblí íogaire, tá an-fhonn orainn leanúint 
orainn ag forbairt bealaí níos éifeachtaí chun ár bhfeidhmíocht cúraim 
custaiméirí a mheas go hoibiachtúil agus go criticiúil. Ar an mbealach seo, is 
féidir linn monatóireacht agus measúnú leanúnach a dhéanamh orainn féin i 

gcoinne ardchaighdeán agus na ceachtanna a fhoghlaimítear a leabú i 
spriocanna feidhmíochta agus obair laethúil ár bhfoirne ar fad. 
D'fhoghlaimíomar cheana féin conas eispéireas agus leibhéil sástachta na 
gcustaiméirí inimirce a thomhas agus a léargais uathúla a léiriú. Tá an t-eolas 
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seo tar éis feabhsuithe praiticiúla a spreagadh cheana féin maidir leis an gcaoi 
a gcuirimid ár seirbhísí ar fáil.  
 
Aithnímid nach bhfuil ár soláthar seirbhíse foirfe agus ní bhainimid amach na 
caighdeáin arda a shocraímid dúinn féin i gcónaí. Saintréith d'eagraíochtaí 
rathúla, éifeachtacha is ea a dtoilteanas aghaidh a thabhairt ar a laigí, 
ceisteanna crua a chur orthu féin agus é sin a úsáid chun feabhas a 
spreagadh.  
 
Sa phlean eatramhach, tá athbhreithniú déanta againn ar ár nós imeachta 

gearán chun é a dhéanamh níos éasca dár gcustaiméirí aiseolas a thabhairt ar 
gach gné dá rannpháirtíocht leis an Roinn. Déanfaimid monatóireacht ar an 
nós imeachta athbhreithnithe seo agus beidh na ceachtanna a fhoghlaimímid 
mar bhonn eolais ag an gcaoi a soláthrófar seirbhísí amach anseo.  
 
Cuideoidh bunú Aonad tiomnaithe Léargais Custaiméirí agus Dearadh 
Seirbhíse linn monatóireacht agus meastóireacht a dhéanamh ar dhul chun 
cinn ar an bplean.  
 
Is é an aidhm atá againn oibriú lenár gcustaiméirí chun na seirbhísí a 
theastaíonn uathu a fhorbairt chun a chinntiú go mbeidh meas i gcónaí ar 
ghuth an chustaiméara, go n-éistear leis agus go ndéanfar beart dá réir. Tá a 
fhios againn go bhfuil bealach fada le dul againn ach táimid tiomanta é seo a 
chur ar fáil le chéile.  
 
Oonagh McPhillips 
Ard-Rúnaí 
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Maidir leis an Roinn Dlí agus Cirt 
Tá freagracht fhoriomlán ar an Roinn as beartas poiblí agus as riaradh 
ceisteanna ceartais, slándála náisiúnta, inimirce agus cearta an duine. Is é an 
sprioc atá againn freastal ar an Stát agus ar mhuintir na hÉireann trí: 

• comhairle oibiachtúil agus fianaise-bhunaithe a chur ar fáil don Rialtas, 
• freagairt d'fhorbairtí, agus 

• cuspóirí Rialtais a bhaint amach. 

Oibrímid chun freastal ar ár gcustaiméirí agus ar ár bpáirtithe leasmhara go 
héifeachtúil, go cothrom agus le meas, i gcóras atá oscailte, trédhearcach 
agus cuntasach.   

Fís na Roinne 
Éire atá sábháilte, cothrom agus uilechuimsitheach. 

Misean na Roinne 
Ag obair ar son Éire atá sábháilte, cothrom agus uilechuimsitheach. 

Cúig Sprioc Straitéiseacha na Roinne 
1. Dul i ngleic leis an gcoireacht, an tslándáil náisiúnta a neartú.  

2. Rochtain ar cheartas a fheabhsú agus córas na gcúirteanna a nuachóiriú.  

3. Sábháilteacht an phobail a neartú, athchiontú a laghdú, tacú le 
híospartaigh agus troid i gcoinne an fhoréigin baile, ghéasaigh agus 
inscnebhunaithe.  

4. Córas inimirce cothrom a chur ar fáil le haghaidh ré dhigiteach. 

5. Dlús a chur le nuálaíocht, claochlú digiteach agus gníomhú ar son na 
haeráide ar fud earnáil an cheartais. 
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Ár Luachanna 
Tar éis dul i gcomhairle leis an bhfoireann agus leis an mbainistíocht 
shinsearach, d'fhoilsíomar sraith luachanna athnuaite in 2021. Tá ár 
luachanna i gcroílár ár bPlean Gníomhaíochta agus ár gCairt um Sheirbhís do 
Chustaiméirí. Cuirfidh siad bonn eolais faoin mbealach a n-oibrímid le 
custaiméirí, le páirtithe leasmhara agus leis an bhfoireann. 

Is iad na luachanna a bheidh againn ná:  

Oscailte 

• Beimid freagrúil agus eolasach, ag déanamh cumarsáide chun naisc 
fhiúntacha a chruthú.  

• Déanfaimid smaointe a mhalartú agus fadhbanna a réiteach; eolas a chur 
in iúl agus a roinnt go réamhghníomhach chun comhpháirtíochtaí a chothú 
agus chun freastal ar riachtanais agus ionchais an phobail a ndéanaimid 
freastal orthu. 

 

Gairmiúil 

• Beimid neamhchlaonta, cuntasach agus eiticiúil.  
• Déanfaimid ár gcuid oibre le comhbhá, ionracas agus bród, dírithe ar 

anailís oibiachtúil agus cinnteoireacht eolach ar mhaithe le leas an 
phobail. 

 

Comhoibríoch 

• Oibreoimid i gcomhar le daoine eile i muinín agus i gcomhpháirtíocht. 
• Rachaimid i dteagmháil le daoine ar bhealach measúil, cuimsitheach agus 

fiúntach, agus meas againn ar a ndearcthaí agus a léargais agus ag aimsiú 
réitigh chomhroinnte. 
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Táimid tiomanta do na leibhéil is airde gairmiúlachta agus do chinntiú go 
gcuirimid seirbhís den scoth ar fáil dár gcustaiméirí. Déanfaimid é seo trí 
sheirbhísí atá ar ardchaighdeán agus freagrúil a chur ar fáil i gcónaí, agus aird 
againn ar an tionchar a bhíonn ag ár seirbhísí ar shaol daoine.  

An Roinn Dlí agus Cirt 
Cairt Custaiméirí 2023-2025 
Insítear duit sa Chairt Custaiméirí na leibhéil seirbhíse agus iompair 
ar féidir leat a bheith ag súil leo uainn. 

Is féidir leat a bheith ag súil go ndéanfaimid an méid seo a leanas: 

• An tseirbhís agus an chomhairle is fearr is féidir a thabhairt duit. 
• Bheith cothrom, cairdiúil agus íogair.  

• Caitheamh go cothrom le gach duine ar fud na naoi bhforas atá leagtha 
amach i ndlí an chomhionannais: 
o inscne 
o cine 
o stádas pósta 
o míchumas 
o reiligiún 
o aois 
o gnéaschlaonadh 
o stádas teaghlaigh 
o duine de phobal an Lucht Siúil. 

• Ár ndícheall freastal ar aon riachtanais speisialta a d'fhéadfadh a bheith 
agat. 

Táimid ag súil go gcabhróidh tusa linn seirbhís mhaith a thabhairt trí: 

• D'uimhir thagartha agus eolas ceart a bheith ar láimh agat agus tú ag 
caint linn nó ag tabhairt cuairte orainn 

• Mheas a bheith agat ar ár bhfoireann  
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• Aiseolas a thabhairt dúinn chun cabhrú linn ár seirbhísí a fheabhsú  

• Chur in iúl dúinn sula dtugann tú cuairt ar ár n-oifigí má tá aon riachtanais 
speisialta agat  

Cumarsáid 

Teileafón 

• Is é an aidhm atá againn gach glao a fhreagairt go tapa. 
• Tabharfaimid ár n-ainm agus ár n-áit oibre duit. 

• Beimid béasach agus cabhrach, agus déanfaimid ár ndícheall eolas soiléir 
agus ceart a thabhairt duit. 

Iompar maslach ar ghlaonna 
Uaireanta bíonn custaiméirí trína chéile nó cantalach agus iad ag labhairt linn 
ar an bhfón agus d'fhéadfadh iompar maslach a bheith mar thoradh air seo. 
Má tharlaíonn sé seo, iarrfaimid ar an gcustaiméir stop a chur leis an iompar 
maslach ionas gur féidir linn leanúint leis an nglao. Má leanann an t-iompar 
maslach, iarrfaimid ar an gcustaiméir glaoch ar ais nuair a bheidh rudaí níos 
suaimhní agus cuirfimid deireadh leis an nglaoch. 

Litreacha agus ríomhphoist 

• Déanfaimid iarracht admháil a thabhairt go bhfuarthas gach litir agus 
ríomhphost laistigh de chúig lá oibre.  

• Seolfaimid freagra deiridh chugat laistigh de 20 lá oibre. Mura féidir linn do 
cheist a fhreagairt le linn an ama seo, cuirfimid in iúl duit cén uair a 
bhféadfaidh tú a bheith ag súil le freagra deiridh. 

• Cuirfimid uimhir thagartha inár ríomhphoist agus litreacha má bhaineann 
siad le do cheist. 

• Tabharfaimid ár n-ainm agus ár sonraí teagmhála i ngach litir agus 
ríomhphost nuair is cuí. 

• Scríobhfaimid ár ríomhphoist agus ár litreacha ar fad ar bhealach go 
mbeidh siad éasca le léamh agus le tuiscint. 
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Cuairteoirí pearsanta – má thagann tú chuig ceann dár n-oifigí 
• Beannóimid go béasach duit. 

• Beimid cothrom agus cabhrach agus déileálfaimid le d'fhiosrúchán chomh 
tapa agus is féidir linn. 

• Cosnóimid do phríobháideachas.  

• Déanfaimid cinnte go bhfuil ár n-oifigí inrochtana do chustaiméirí faoi 
mhíchumas. (Chabhródh sé linn dá bhféadfá insint dúinn cén cineál 
tacaíochtaí a d'fhéadfadh a bheith ag teastáil uait sula dtagann tú.) 

• Iarraimid ort coinne a dhéanamh ar dtús más gá duit labhairt le ball foirne 
ar leith. Cinntíonn sé seo go mbeidh siad ar fáil chun bualadh leat nuair a 
thagann tú ar cuairt. 

Oifigeach Rochtana do Dhaoine faoi Mhíchumas 
Is é Séamus Callagy ár nOifigeach Rochtana agus tá sé freagrach as cúnamh 
a sholáthar, a eagrú agus a chomhordú do chustaiméirí faoi mhíchumas atá 
ag iarraidh rochtain a fháil ar ár seirbhísí.  

Má tá tú faoi mhíchumas, déan teagmháil leis an Oifigeach Rochtana má tá 
imní ort faoi conas rochtain a fháil ar ár seirbhísí. Bheimis sásta d'aiseolas a 

fháil ar an méid atá ag obair go maith nó ar an áit a bhféadfaimis seirbhísí a 
fheabhsú chun iad a dhéanamh níos inrochtana. 

Ríomhphost: accessofficer@justice.ie 

Teileafón: 01 602 8202 

  

mailto:accessofficer@justice.ie
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Aiseolas 
Cuirimid fáilte roimh d'aiseolas mar bhealach chun cabhrú linn ár seirbhísí a 
fheabhsú. Tá Grúpa Oibre maidir le Seirbhís do Chustaiméirí agus Foireann 
Léargais do Chustaiméirí againn a úsáidfidh d'aiseolas chun seirbhísí do 
chustaiméirí a fheabhsú. Is féidir leat difríocht a dhéanamh do dhaoine eile trí 
insint dúinn faoi d'eispéireas agus do thuairimí agus do mholtaí a thabhairt. Is 
féidir leat teagmháil a dhéanamh linn ag customerservices@justice.ie.  

Gearáin 
Tá nós imeachta gearán againn más mian leat gearán a dhéanamh faoin 
gcaighdeán seirbhíse atá curtha ar fáil againn. Tá an córas éasca le húsáid. Is 

féidir leat an gearán a dhéanamh ar líne nó is féidir leat cóip pháipéir den nós 
imeachta gearán a iarraidh ar an bhfoireann. 

Seirbhísí i nGaeilge 
Tá baill foirne againn ar fud na Roinne a bheidh sásta seirbhís a chur ar fáil i 
nGaeilge. Más mian leat do ghnó a dhéanamh linn trí Ghaeilge, déanfaimid ár 
ndícheall a chinntiú go dtarlóidh sé sin. 

 

 
  

mailto:customerservices@justice.ie
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Plean Gníomhaíochta um Sheirbhís do 
Chustaiméirí 2023-2025 

 
Maidir lenár bPlean Gníomhaíochta um 
Sheirbhís do Chustaiméirí 
Insítear sa Phlean Gníomhaíochta um Sheirbhís do Chustaiméirí seo duit cad a 
dhéanfaimid chun na gealltanais atá leagtha amach inár gCairt do 
Chustaiméirí a bhaint amach. Tugtar breac-chuntas sa phlean gníomhaíochta 
ar nádúr agus ar chaighdeán na seirbhíse ar féidir le custaiméirí a bheith ag 

súil leis uainn. Tá sé foilsithe i nGaeilge agus i mBéarla ar shuíomh gréasáin 
na Roinne ag www.justice.ie 

Tá an 12 Phrionsabal de Sheirbhís ar Ardchaighdeán do Chustaiméirí mar 
bhonn agus mar thaca ag ár bplean gníomhaíochta, ina leagtar amach ár 
ngealltanais faoi na 10 bpríomhréimse gnímh seo: 

1. Caighdeáin Seirbhíse ar Ardchaighdeán   Leathanach: 13 
2. Comhionannas agus Éagsúlacht     Leathanach: 15 
3. Eolas agus Príobháideachas     Leathanach: 19 
4. Tapúlacht agus Cúirtéis      Leathanach: 23 
5. Comhairliúchán agus Aiseolas     Leathanach: 25 
6. Rochtain Fhisiciúil       Leathanach: 27 
7. An Ghaeilge        Leathanach: 29 
8. Comhordú Níos Fearr      Leathanach: 31 
9. Custaiméirí Inmheánacha [ár bhfoireann]   Leathanach: 33 
10. Próiseas Gearán               Leathanach: 35 (Aguisín 1)  

Athróidh agus forbróidh an plean gníomhaíochta seo de réir mar a 
fheabhsaímid an chaoi a ndéanaimid rudaí ar fud na Roinne. Tá feabhsú 
leanúnach ar sheirbhís do chustaiméirí i gcroílár ár gcuid oibre ar fad.  

http://www.justice.ie/


 

13 
 

1. Caighdeáin Seirbhíse Ardchaighdeáin 

Foilseoimid Cairt Custaiméirí chun insint dár gcustaiméirí faoin gcineál agus 
faoi chaighdeán na seirbhíse ar féidir leo a bheith ag súil leis uainn. 
Taispeánfaimid an Chairt inár n-oifigí ar fad. 

An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh 

Conas a dhéanfaimid é 

An Chairt Custaiméirí a chur ar 
taispeáint inár n-oifigí ionas go 
mbeidh a fhios ag custaiméirí cén 

cineál seirbhíse ar féidir leo a bheith 
ag súil go gcuirfimid ar fáil. 

An Chairt Custaiméirí a scríobh i 
dteanga shimplí agus í a chur ar 
taispeáint inár n-oifigí ar fad. 

An Chairt Custaiméirí agus an Plean 
Gníomhaíochta um Sheirbhís do 
Chustaiméirí a chur ar fáil inár n-
oifigí ar fad d'aon chustaiméir a 
dteastaíonn cóip uathu. 

Cóip pháipéir den Chairt Custaiméirí 
agus den Phlean Gníomhaíochta um 
Sheirbhís do Chustaiméirí a chur ar 
fáil d'aon chustaiméir a iarrann 
ceann. 

An Chairt Custaiméirí agus an Plean 
Gníomhaíochta um Sheirbhís do 
Chustaiméirí a fhoilsiú ar ár suíomh 
gréasáin. 

Leagan inrochtana den Chairt 
Custaiméirí agus den Phlean 
Gníomhaíochta um Sheirbhís do 
Chustaiméirí a chur ar fáil ar ár 
suíomh gréasáin. 

Feasacht ar an 12 Phrionsabal do 
Sheirbhís ar Ardchaighdeán do 
Chustaiméirí (SAC) a chur chun cinn 
don fhoireann ar fad. 

Gheobhaidh gach ball foirne nua 
oiliúint ar sheirbhís ar ardchaighdeán 
do chustaiméirí. Treiseofar an 
oiliúint seo le hobair ár bhFoirne 
Léargais Custaiméirí agus ár nGrúpa 
Oibre um Sheirbhísí do Chustaiméirí. 

Cinnteoidh sé seo go gcuireann an 
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An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh 

Conas a dhéanfaimid é 

oiliúint luach ar fáil agus go 
bhfreastalaíonn sí ar ár riachtanais. 
 

Cuirfimid eolas ar ardchaighdeán 
maidir le seirbhís do chustaiméirí, 
lena n-áirítear foilseacháin agus cuir 
i láthair, ar fáil ar leathanaigh 
ghréasáin inmheánacha na Roinne 
chun cabhrú leis an bhfoireann 
seirbhís mhaith do chustaiméirí a 
chur ar fáil.  

Tabharfaidh an tOifigeach Seirbhíse 
do Chustaiméirí fadhbanna a léiríonn 

custaiméirí chuig an nGrúpa Oibre 
um Sheirbhís do Chustaiméirí lena 
bplé, le gníomhú orthu agus lena n-
úsáid mar dheiseanna foghlama. 

 
  



 

15 
 

2. Comhionannas agus Éagsúlacht 

Táimid tiomanta don mhéid seo a leanas: 

• cultúr de mheas ar chearta an duine agus ar chomhionannas a chruthú i 
measc na foirne agus na gcustaiméirí, agus 

• 'Dualgas Comhionannais agus Cearta an Duine na hEarnála Poiblí' atá 
leagtha amach in Alt 42 den Acht fá Choimisiún na hÉireann um Chearta 
an Duine agus Comhionannas 2014 a chomhlíonadh.  Éilíonn an tAcht seo 

ar chomhlachtaí earnála poiblí a chur san áireamh ina gcuid oibre ó lá go 
lá an gá atá le: 

o deireadh a chur le hidirdhealú,  
o comhionannas a chur chun cinn, agus 
o cearta an duine a chosaint.  
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An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

Caitheamh go cothrom le gach 
custaiméir. 

A chinntiú go bhfuil an fhoireann ar 
an eolas faoi reachtaíocht 
chomhionannais agus an dualgas 
seirbhís chomhionann a chur ar fáil 
do gach custaiméir. Déanfaimid é 
seo trí: 

• oiliúint a chur ar ár bhfoireann 
nua, agus  

• nuashonruithe a chur ar fáil don 
fhoireann nuair a athraíonn an dlí 

agus nuair a tharlaíonn 
nuashonruithe tábhachtacha eile.  

Monatóireacht a dhéanamh ar ár n-
iarrachtaí i gcoinne na ngealltanas a 
rinneadh inár Straitéis um 
Chomhionannas, Éagsúlacht agus 
Chuimsiú. 

A chinntiú go bhfuil an t-eolas ar ár 
suíomh gréasáin éasca le teacht air 

agus éasca a thuiscint. Eolas a chur 
ar fáil i bhformáidí eile nuair is féidir, 
amhail Braille nó i dteangacha eile. 

Athbhreithniú agus nuashonrú a 
dhéanamh go rialta ar ár suíomh 

gréasáin chun a chinntiú go bhfuil an 
t-eolas inrochtana, éasca le tuiscint, 
agus scríofa i dteanga shimplí.  
Monatóireacht a dhéanamh ar 
aiseolas ó chustaiméirí.  

Déanfaimid ár ndícheall: 

• teanga chomharthaíochta agus 
seirbhísí aistritheora a chur ar fáil 

Lárphointe teagmhála a chur ar fáil 
don fhoireann chun teanga 
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An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

sa chás go dteastaíonn siad ó 
chustaiméirí, agus  

• fotheidil a úsáid i ngach 
teachtaireacht físe. 

chomharthaíochta agus seirbhísí 
aistritheora a chur in áirithe.  

Monatóireacht a dhéanamh ar úsáid 
agus ar chaighdeán na teanga 
comharthaíochta agus na seirbhísí 
aistritheoirí a chuirimid ar fáil. 
Féachaint ar na cineálacha cásanna 
agus réimsí ina n-iarrann custaiméirí 
na seirbhísí seo. 

Aiseolas a iarraidh ar chustaiméirí.  

Tacú lenánr Oifigeach Rochtana 
chun cabhrú le custaiméirí faoi 
mhíchumas agus iad a threorú. 

Tá Oifigeach Rochtana agus 
Foireann Rochtana oilte ceaptha 
againn chun freagra a thabhairt ar 
iarratais ar chabhair ó chustaiméirí.  

Feasacht na foirne ar ról an Oifigigh 
Rochtana agus na Foirne Rochtana a 
mhéadú trí ailt nuachtlitreach, 
cumarsáid inmheánach ar ár suíomh 
gréasáin inmheánach (tairseach) 
agus trí oiliúint a chur ar bhaill foirne 
nua.  

Leanúint ar aghaidh ag méadú 
feasachta ar shaincheisteanna 
comhionannais agus éagsúlachta sa 
Roinn. 

Oiliúint foirne a chur chun cinn, ailt 
nuachtlitreach a fhoilsiú agus 
teachtaireachtaí tairsí (suíomh 
gréasáin inmheánach) a dháileadh. 
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An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

Leanúint ar aghaidh ag tacú le 
hobair na líonraí foirne LADTAI+ 
agus líonraí foirne eile. 

Dul i gcomhairle le páirtithe 
leasmhara nuair a bhíonn:  

• seirbhísí, reachtaíocht agus 
scéimeanna nua á bpleanáil, 
agus  

• eolas agus treoir á gcruthú do 

chustaiméirí agus don fhoireann. 

Bheith rannpháirteach le páirtithe 
leasmhara agus le custaiméirí chun 
bealaí nua agus níos fearr a fhorbairt 
chun seirbhísí a chur ar fáil. 
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3. Eolas agus Príobháideachas 

Beidh meas againn ar do phríobháideachas agus ní roinnfimid eolas a thugann 
tú dúinn faoi rún le duine ar bith eile mura gceadaíonn nó mura n-éilíonn an 
dlí é. Déanfaimid ár ndícheall eolas soiléir, tráthúil agus ceart a chur ar fáil. 
Cinnteoimid go bhfuil ár bhfoilseacháin agus ár nuacht ar fáil ar shuíomh 
gréasáin na Roinne.  

An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

Eolas a thabhairt do chustaiméirí atá 

soiléir, cruinn agus inrochtana do 
dhaoine a bhfuil riachtanais 
shonracha acu. 

A chinntiú go bhfuil foirmeacha 

iarratais agus bileoga eolais scríofa i 
dteanga shimplí.  

Eolas a chur ar fáil i bhformáidí 
malartacha nó i dteangacha eile 
nuair is féidir.  

Teicneolaíochtaí nua agus 
teicneolaíochtaí atá ag teacht chun 
cinn a úsáid chun feabhas a chur ar 
an gcaoi a gcuirimid ár seirbhísí ar 

fáil. 

Bealaí nua a fhorbairt chun seirbhísí 
a sholáthar, mar shampla foirmeacha 
ar líne. 

Athbhreithniú a dhéanamh ar 

fheidhmíocht an dá bhota comhrá 
atá againn. Is róbat é bota comhrá 
ar féidir leis comhrá a dhéanamh le 
custaiméirí ar bhealach cosúil le 
duine agus ceisteanna a fhreagairt 
maidir leis an tseirbhís atá á cur ar 
fáil. 

Is iad an dá bhota comhrá atá 
againn ná Tara (i Saoránacht) agus 
Erin (san Oifig um Chosaint 
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An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

Idirnáisiúnta). Déanfaimid seiceáil ar 
an gcaoi a bhfuil siad ag feidhmiú 
agus an bhfuil siad ag feabhsú 
eispéireas an chustaiméara. 

Tá ár mbotaí comhrá ar fáil do 
chustaiméirí 24 uair an chloig sa lá 
agus 7 lá na seachtaine.  

Cumarsáid éifeachtach a dhéanamh 
le custaiméirí ar ár suíomh gréasáin. 

A chinntiú go bhfuil eolas ar an 
suíomh gréasáin cothrom le dáta 
agus éasca le tuiscint. 

A chinntiú gur féidir lenár 
gcustaiméirí a mbealach a dhéanamh 
timpeall ar ár suíomh gréasáin gan 
stró. 

A chinntiú go gcomhlíonann an t-
eolas ar ár suíomh gréasáin 
treoirlínte foilseacháin gréasáin 
maidir le hinrochtaineacht agus go 
bhfuil an t-eolas sin ar fáil i nGaeilge 
agus i mBéarla. 

Cumarsáid le custaiméirí a 
athbhreithniú agus a fheabhsú go 
rialta, lena n-áirítear ar chainéil 
meán sóisialta. 

Leanúint ar aghaidh ag freagairt 
iarrataí um Shaoráil Faisnéise (SF) a 

A chinntiú go bhfuil eolas cothrom le 
dáta agus éasca le tuiscint maidir le 
conas iarraidh um Shaoráil Faisnéise 
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An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

fhaightear faoin Acht um Shaoráil 
Faisnéise 2014. 

a dhéanamh ar fáil ar ár suíomh 
gréasáin. 

Is féidir leat eolas a fháil faoi conas 
Iarraidh um Shaoráil Faisnéise a 
dhéanamh anseo Conas iarraidh um 
Shaoráil Faisnéise a dhéanamh. 

Leanúint ar aghaidh ag próiseáil 
Iarrataí Daoine ar a Sonraí (IDS) de 
réir na nAchtanna um Chosaint 
Sonraí agus an Rialacháin 

Ghinearálta maidir le Cosaint Sonraí 
(RGCS). 
(Is éard is IDS ann ná nuair a 
iarrann tusa, an t-ábhar, rochtain ar 
eolas atá againn fút.)  

Déileáil le hiarrataí laistigh de mhí 
amháin seachas nuair nach féidir linn 
d'aitheantas a dheimhniú. Má 
tharlaíonn sé seo, tabharfaimid 

freagra ar d'iarraidh nuair a bheidh 
d'aitheantas deimhnithe againn. 
Is féidir leat teacht ar an eolas ar fad 
a theastaíonn uait chun Iarraidh 
Duine ar a Shonraí a dhéanamh tríd 
an nasc seo Iarrataí Daoine ar a 
Sonraí 

Bainistigh do shonraí pearsanta de 
réir phrionsabail an RGCS.  

Bí cinnte go n-úsáidtear do shonraí 
pearsanta ar bhealach: 

• atá cóir, oscailte agus ag teacht 
leis an dlí, 

• nach mbailítear ach ar 
chúiseanna sonracha, follasacha 
agus dleathacha iad agus nach n-
úsáidtear iad le haghaidh aon rud 
eile, 

• atá cruinn agus coinnithe 
cothrom le dáta, 

https://www.gov.ie/en/service/839fb-make-an-foi-request/
https://www.gov.ie/en/service/839fb-make-an-foi-request/
https://www.gov.ie/en/service/55954-make-a-subject-access-request/
https://www.gov.ie/en/service/55954-make-a-subject-access-request/
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An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

• ina gcoinnítear sábháilte iad le 
linn dúinn a bheith á n-úsáid, 

• nach gcoinnítear iad ach amháin 
chomh fada agus is gá dúinn é 
chun an tseirbhís a theastaíonn 
uait a chur ar fáil duit. 
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4. Tapúlacht agus Cúirtéis 

Déanfaimid ár ndícheall seirbhís ar ardchaighdeán do chustaiméirí a chur ar 
fáil le cúirtéis, íogaireacht agus chomh tapa agus is féidir. Caithfimid lenár 
gcustaiméirí ar fad le meas.  

An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

Na caighdeáin atá leagtha amach 
inár gCairt Custaiméirí a 
chomhlíonadh nuair a dhéanaimid an 

méid seo a leanas: 

• labhairt lenár gcustaiméirí ar an 
teileafón nó go pearsanta, agus 

• scríobh ár litreacha agus 
ríomhphoist. 

 

Aiseolas ó chustaiméirí a iarraidh 
agus a spreagadh.  

Suirbhéanna agus ceardlanna a 
úsáid chun tuiscint níos fearr a fháil 

ar ár gcustaiméirí. 

Athbhreithniú a dhéanamh ar ár 
bpainéil aiseolais do chustaiméirí 
agus painéil nua a chruthú nuair is 
gá. 

Athbhreithniú leanúnach a 
dhéanamh ar ár bhfeidhmíocht. 

Rátaí sásaimh agus gearáin a 
thomhas i gcoinne ár gcaighdeán 
agus ár ngealltanas maidir le seirbhís 
do chustaiméirí. Na torthaí a chur 
san áireamh agus seirbhísí nua á 
ndearadh agus seirbhísí atá ann 
cheana féin á bhfeabhsú. 

Réimsí a aithint ina bhfuil ár n-
amanna freagartha nó réitigh go 
dona agus réitigh a fhorbairt chun 
déileáil leis an bhfadhb. 

Teicneolaíocht agus aiseolas ó 
chustaiméirí a úsáid chun 
monatóireacht a dhéanamh ar ár n-
amanna freagartha agus aon 
ghníomh is gá a dhéanamh.  
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5. Comhairliúchán agus Aiseolas 

Beidh comhairliúcháin fhiúntacha againn le custaiméirí faoin gcaoi a 
ndéanaimid ár seirbhísí a fhorbairt, a sholáthar agus a athbhreithniú. 

An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh 

Conas a dhéanfaimid é 

Tacú le hobair an Ghrúpa Oibre um 
Sheirbhís do Chustaiméirí Dlí agus 
Cirt (GOSCDC) chun dea-chleachtas 
a chur chun cinn maidir le seirbhís 

do chustaiméirí a sholáthar sa Roinn. 

Tiocfaidh an GOSCDC le chéile go 
rialta chun dea-chleachtas i seirbhís 
do chustaiméirí a phlé agus a roinnt. 

Glacfaidh baill an GOSCDC páirt i 

Líonra Seirbhís Ardchaighdeáin do 
Chustaiméirí Sholáthar an Phlean 
Forbartha Náisiúnta agus Athchóiriú 
na Roinne Caiteachais Phoiblí. 
Déanfaidh siad é seo chun coinneáil 
suas chun dáta maidir le dea-
chleachtas agus chun foghlaim faoi 
thionscnaimh nua i seirbhís do 
chustaiméirí.  

Suirbhé cuimsitheach ar Shástacht 
Custaiméirí a chur i gcrích. 

Suirbhé a dhéanamh chun a fháil 
amach faoi leibhéil sástachta 
custaiméirí, anailís a dhéanamh agus 
na torthaí a fhoilsiú, agus aghaidh a 
thabhairt ar aon saincheisteanna a 
thagann chun cinn.  

Tuairimí agus gearáin ó chustaiméirí 
a iarraidh agus suirbhéanna a chur i 
gcrích chun aiseolas a fháil ar ár 

gcaighdeáin soláthar seirbhíse. 

Déanfaidh an tOifigeach Seirbhíse do 
Chustaiméirí monatóireacht ar 
aiseolas ó chustaiméirí ó 
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An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh 

Conas a dhéanfaimid é 

shuirbhéanna, ó ghearáin agus ó 
bhealaí eile. 

Cuardaigh bealaí nua chun aiseolas a 
lorg ó chustaiméirí. 
 

Leanúint ar aghaidh ag dul i 
gcomhairle le grúpaí atá ionadaíoch 
ar chustaiméirí. 

Bheith rannpháirteach le custaiméirí 
agus a ngrúpaí ionadaíocha, go 
háirithe nuair a bhíonn seirbhísí agus 
táirgí nua á ndearadh. 

Athbhreithniú a dhéanamh ar ár 

liosta de ghrúpaí ionadaíocha go 
rialta chun a chinntiú gur féidir le 
gach duine atá ag iarraidh cur leis é 
sin a dhéanamh. 

Leanúint ar aghaidh ag úsáid ár 
suíomhanna gréasáin le haghaidh 
comhairliúcháin phoiblí agus 
teicneolaíochtaí nua a úsáid chun 
daoine a spreagadh chun páirt a 
ghlacadh i gcomhairliúcháin phoiblí. 

Eolas ábhartha agus éasca le tuiscint 
a phostáil ar ár suíomh gréasáin faoi 
chomhairliúcháin phoiblí. 
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6. Rochtain Fhisiciúil 

Cuirimid oifigí poiblí atá glan agus inrochtana ar fáil agus comhlíonann siad 
caighdeáin cheirde agus sábháilteachta. Beidh ár n-oifigí poiblí inrochtana do 
dhaoine faoi mhíchumas agus freastalóidh siad ar shainriachtanais rochtana 
eile. 

An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

Rochtain agus áiseanna oiriúnacha a 
chur ar fáil inár n-oifigí poiblí do 

chustaiméirí agus do bhaill foirne, 
lena n-áirítear baill foirne agus 
custaiméirí a bhfuil riachtanais 
shonracha acu. 

Aiseolas a iarraidh ón bhfoireann 
agus ó chustaiméirí chun a chinntiú 

go gcomhlíonann ár n-oifigí poiblí 
caighdeáin inrochtaineachta.  

An tOifigeach Rochtana agus an 
tOifigeach Idirchaidrimh Míchumais a 
chur ar an eolas nuair nach bhfuil 
caighdeáin á gcomhlíonadh. 

A chinntiú go bhfuil ár n-oifigí 
inrochtana do chách, chomh fada 
agus is praiticiúil, lena n-áirítear 
daoine faoi mhíchumas. 

Ár n-oifigí ar fad a dhéanamh 
inrochtana. 

Iniúchadh (seiceáil) neamhspleách a 
eagrú ar ár n-oifigí lena chinntiú go 
bhfuil siad inrochtana.  

A chinntiú go gcloíonn ár 
bhfoirgnimh agus ár dtailte leis an 
reachtaíocht sláinte, sábháilteachta 
agus leasa. 

A bheith rannpháirteach le 
hOifigeach Sláinte agus 
Sábháilteachta na Roinne chun a 
chinntiú go gcomhlíonfaimid na 
treoirlínte sa reachtaíocht.  

Oiliúint a chur ar dóthain ball foirne i 
ngach ceantar chun tascanna 

A bheith rannpháirteach le 
hOifigeach Sláinte agus 

Sábháilteachta na Roinne chun a 
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An méid a bhfuil sé mar aidhm 
againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é 

sláinte, sábháilteachta agus leasa a 
chur i gcrích. 

chinntiú go bhfuil an fhoireann oilte i 
gceart.  
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7. An Ghaeilge 

Cuirimid seirbhísí ar ardchaighdeán ar fáil trí Ghaeilge agus trí Bhéarla araon.  

Cad a dhéanfaimid Conas a dhéanfaimid é 

Déileáil i nGaeilge le custaiméirí ar 
mian leo go ndéileálfadh an Roinn 
leo i nGaeilge. 

Chomh fada agus is féidir, cuirfimid 
Gaeilgeoirí ar fáil chun déileáil le 
glaonna teileafóin nó glaoiteoirí 
pearsanta ar mian leo a ngnó a 
dhéanamh i nGaeilge. 

Leagan Gaeilge de dhoiciméid 
pholasaí poiblí na Roinne a fhoilsiú, 
lena n-áirítear an Tuarascáil 
Bhliantúil, an Ráiteas Straitéise, agus 
mar sin de. 

Beidh leaganacha Gaeilge dár 
mórfhoilseacháin ar fad ar fáil ar ár 
suíomh gréasáin taobh leis an 
leagan Béarla. 

Seirbhísí aistriúcháin a chur ar fáil 
dár bhfoireann. 

Bainfimid úsáid as ár n-áis 
aistriúcháin intí le haghaidh 
cumarsáid i scríbhinn do bhaill foirne 
a bhféadfadh gá a bheith acu léi. 
Cuideoidh sé seo le freagra tapa a 
chur ar fáil dár gcustaiméirí ar mian 
leo teacht ar sheirbhísí trí Ghaeilge. 

Bainfimid úsáid as Creat na hOifige 
um Sholáthar Poiblí do Sheirbhísí 
Aistriúcháin Gaeilge chun cuideachtaí 
aistriúcháin a bheith ar conradh 
againn chun tacú le háis aistriúcháin 
intí na Roinne. 
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Cad a dhéanfaimid Conas a dhéanfaimid é 

Ár bhfoireann a spreagadh le 
freastal ar chúrsaí agus imeachtaí 
oiliúna Gaeilge mar chuid dá 
bhforbairt gairme. 

Oiliúint Ghaeilge a chur ar fáil don 
fhoireann agus iad a spreagadh le 
bheith i láthair. 

An fhoireann a spreagadh chun an 

Ghaeilge a úsáid, go háirithe trínár 
n-imeacht bliantúil sa Roinn chun 
Seachtain na Gaeilge a cheiliúradh. 
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8. Comhordú Níos Fearr 

Leanfaimid orainn ag obair ar bhealach comhordaithe chun ár seirbhísí a 
fhorbairt agus a sholáthar laistigh den Roinn agus trínár líonraí idir-rannacha. 
(Bealaí cumarsáide idir ranna rialtais.) 

Cad a dhéanfaimid Conas a dhéanfaimid é 

Páirt a ghlacadh i líonraí idir-
rannacha agus tras-rialtasacha 
amhail: 

• an Líonra Seirbhís ar 
Ardchaighdeán do Chustaiméirí 
(SAC), 

• Líonra Nuálaíochta Sholáthar 
Phlean Forbartha Náisiúnta agus 
Athchóiriú na Roinne Caiteachais 
Phoiblí, agus 

• líonra na nOifigeach Bainistithe 
Tionscadail (OBT). 

Eolas maidir le nuálaíocht agus dea-
chleachtas i seirbhís ar 
ardchaighdeán do chustaiméirí a 
roinnt leis an nGrúpa Oibre um 
Sheirbhís do Chustaiméirí Dlí agus 
Cirt agus leis an Roinn i gcoitinne. 

Ceachtanna agus rath ón Líonra 
Nuálaíochta a chur chun cinn agus 
iarratas a dhéanamh ar mhaoiniú 
nuálaíochta chun tacú le tionscadail 
nua ar fud na Roinne. 

Ceachtanna ón Líonra OBT a chur i 
bhfeidhm chun tionscadail a 
reáchtáil, a rachaidh chun tairbhe do 
chustaiméirí agus don fhoireann 

araon. 

Teagmháil agus cumarsáid 
éifeachtach a dhéanamh le gach 
gníomhaireacht a bhaineann leis an 
Roinn chun a chinntiú go n-oibrímid 
ar bhealach comhordaithe chun 
freastal ar riachtanais na 
gcustaiméirí.  

Cumarsáid agus teagmháil a 
dhéanamh leis na gníomhaireachtaí 
ar fad faoi shainchúram na Roinne. 
Tá siad seo liostaithe in Aguisín 3 ar 
leathanach 35 den Phlean 
Gníomhaíochta seo um Sheirbhís do 
Chustaiméirí. 
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Cad a dhéanfaimid Conas a dhéanfaimid é 

 
 

 

 

Tacú le hobair Ghrúpa Oibre na 
Roinne um Sheirbhís do 
Chustaiméirí. 

Tiocfaidh an Grúpa Oibre um 
Sheirbhís do Chustaiméirí Dlí agus 
Cirt le chéile gach ráithe ar a laghad 
(gach trí mhí) chun an dea-
chleachtas maidir le saincheisteanna 
seirbhíse do chustaiméirí a phlé agus 
a roinnt. 

Tuairisceoidh an grúpa oibre seo dul 
chun cinn don Bhord Bainistíochta 
maidir le saincheisteanna seirbhíse 

do chustaiméirí. 
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9. Custaiméirí Inmheánacha 

Aithneoimid baill foirne mar chustaiméirí inmheánacha agus tacóimid leo agus 
rachaimid i gcomhairle leo maidir le saincheisteanna soláthair seirbhíse.  

Cad a dhéanfaimid Conas a dhéanfaimid é 

Suirbhé ar an bhfoireann uair 
amháin gach dhá bhliain chun a fháil 
amach cé chomh maith agus atáimid 
ag freastal ar a gcuid riachtanas. 

Suirbhéanna a dhéanamh agus 
torthaí a fhoilsiú ar an suíomh 
gréasáin inmheánach (tairseach).  

Cairt Custaiméirí Inmheánach a 
fhorbairt. 

Cairt agus forbartha curtha ar a súile 
don fhoireann ar fad í. 

Leanúint ar aghaidh ag spreagadh 
agus ag tacú le baill foirne chun 
oibriú le chéile.  

Tacú leis an Líonra Nuálaíochta, leis 
an bhFoireann Rochtana agus leis an 
nGrúpa Oibre um Sheirbhís do 
Chustaiméirí Dlí agus Cirt agus baill 
foirne ag gach leibhéal a spreagadh 
chun páirt a ghlacadh ann. 

Leanúint ar aghaidh ag forbairt 
Thairseach na Roinne, JustNews 
agus moil eolais na Roinne. 

Cineálacha, minicíocht agus 
éagsúlacht an ábhair ar ár 
dtairseach, JustNews agus moil 
eolais, a fhorbairt tuilleadh. Cuireann 

sé seo baill foirne ar an eolas faoi 
obair na Roinne agus tugann sé 
rochtain dóibh ar eolas cuimsitheach 
agus ábhartha. 

Deiseanna oiliúna agus aistrithe a 
chur ar fáil chun tacú le foghlaim 
agus forbairt foirne. 

An fhoireann a spreagadh chun dul i 
mbun oiliúna agus freastal ar 
sheimineáir, a thacóidh leo ina gcuid 
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Cad a dhéanfaimid Conas a dhéanfaimid é 

oibre agus ina bhforbairt 
phearsanta. 
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Aguisín 1: Nós Imeachta maidir le Gearáin ó 
Chustaiméirí 
 

Leagtar amach sa Nós Imeachta seo maidir le Gearáin ó Chustaiméirí conas is 
féidir leat gearán a dhéanamh mura bhfuil tú sásta leis an tseirbhís a 
fhaigheann tú uainn.  

Tá cabhair le fáil ann, chomh maith, má tá gearán á dhéanamh agat thar 
ceann duine eile. (Féach an téacs sa bhosca ar leathanach 39.) 

Luaitear ann, chomh maith, conas gearán a dhéanamh faoin Acht um 
Míchumas, 2005. 

Ar deireadh, tráchtar ann ar conas a dhéileálfaimid le hiompar míréasúnach.  

 
An chéad chéim – téigh i dteagmháil leis an réimse gnó 
Má chreideann tú nár bhaineamar amach an caighdeán seirbhíse a leagtar 
amach inár gCairt do Chustaiméirí, is í an chéad chéim ná dul i dteagmháil  

leis an réimse gnó a raibh tú ag plé leis, agus an cás a mhíniú dóibh. 
Déanfaidh siadsan iarracht chun cabhrú leat. Is féidir leat iarraidh freisin go 
ndéanfadh ball sinsearach foirne ón réimse sin an cheist a fhiosrú.  

Mura bhfuil tú sásta leis an bhfreagra a fhaigheann tú, is féidir leat dul ar 
aghaidh agus gearán a dhéanamh leis an Oifigeach um Sheirbhísí do 
Chustaiméirí don réimse sin, a dhéanfaidh imscrúdú thar do cheann. Tá 
Oifigeach um Sheirbhísí do Chustaiméirí ar fáil againn chun déileáil le 
gearáin do gach ceann de na réimsí gnó seo a leanas den Roinn: 

• An phríomh-Roinn 
• Seachadadh Seirbhíse Inimirce (SSI) 
• An Oifig um Chosaint Idirnáisiúnta (OCI) 
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Sula ndéanann tú gearán, bíodh a fhios agat, le do thoil, go bhfuil 
rudaí áirithe ann nach féidir leis an Oifigeach um Sheirbhís do 
Chustaiméirí déileáil leo. Mar shampla:  

• Cinntí Riaracháin nó Rialála arna ndéanamh ag an Roinn, mar 
shampla, diúltú d’iarratas ar víosa. I roinnt réimsí féadfaidh sé go 
mbeidh sé de cheart ag duine achomharc a dhéanamh in aghaidh 
cinnidh agus más amhlaidh a bheidh an cás cuirfear in iúl duit sa litir 
chinnidh a gheobhaidh tú conas achomharc a dhéanamh. 

 

• Gearán faoi ní is ábhar d’imeachtaí dlí nó do bhagairt 
imeachtaí dlí 
 

• Gearáin faoi cheann de ghníomhaireachtaí na Roinne. Tá a córas féin 
ag gach gníomhaireacht chun déileáil le gearáin. Tá mionsonraí teagmhála 
do na gníomhaireachtaí liostaithe duit in Aguisín 3 den doiciméad seo.  
 

• Gearáin lena mbaineann iompar míréasúnach ag custaiméir. 
D’fhéadfadh sé gurb éard a bheadh i gceist ná i gcás ina bhfuil custaiméirí 
á n-iompar féin ar bhealach atá maslach, gránna nó bagrach. D’fhéadfadh 
sé, chomh maith, gurb é is cúis leis ná cé chomh minic is a théann 
custaiméirí i dteagmháil leis an Roinn, má tá an iomarca d’am agus 
d’acmhainní na foirne á glacadh acu.  

 

Conas is féidir liom gearán a dhéanamh? 

Is féidir leat gearán a dhéanamh trínár bhFoirm ghearáin ó chustaiméir a 
líonadh isteach. Má tá cúnamh ag teastáil uait leis an bhfoirm, is féidir leat dul 
i dteagmháil lenár nOifigeach Rochtana. Tá a sonraí teagmhála ar leathanach 
10. 

  

https://www.gov.ie/en/form/5c647-customer-complaint-form/
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Ar an bhfoirm ghearáin iarraimid ort: 

• D’ainm, do sheoladh, nó do sheoladh ríomhphoist, agus d’uimhir theilea-
fóin, a chur in iúl dúinn. 

• Ar ar tharla a mhíniú agus an fáth nach raibh tú sásta lenár seirbhís. 
• An dáta, ainm na hoifige agus na daoine a raibh tú ag déileáil leo a chur in 

iúl dúinn, maille lena oiread agus is féidir leat cuimhneamh air faoinar 
tharla. 

• A chur in iúl dúinn cad ba mhaith leat go ndéanfaimis chun rudaí a 
dhéanamh níos fearr. 

• A chur in iúl dúinn conas ba mhaith leat go ndéanfaimis teagmháil leat. 

Is féidir leat d’fhoirm ghearáin a chur le ríomhphost nó leis an bpost chuig an 

Oifigeach um Sheirbhís do Chustaiméirí don réimse ina bhfuil gearán á 
dhéanamh agat. Is iad seo a leanas na mionsonraí teagmhála do gach ceann 
de na réimsí: 
 

An phríomh-Roinn 
I gcomhair gearán chuig an bpríomh-Roinn le ríomhphost, téigh i 
dteagmháil le customerservices@justice.ie 
Nó cuir leis an bpost iad chuig: 

An tOifigeach um Sheirbhís do Chustaiméirí 
An tAonad Rochtana Faisnéise 
An Roinn Dlí agus Cirt  
51 Faiche Stiabhna 
Baile Átha Cliath 2 
D02 HK52 
 

Seachadadh Seirbhíse Inimirce – SSI 
I gcomhair gearán chuig Seachadadh Seirbhíse Inimirce (SSI) 
le ríomhphost, téigh i dteagmháil le 
ISDCustomercomplaints@justice.ie   
Nó cuir leis an bpost iad chuig: 

mailto:customerservices@justice.ie
mailto:ISDCustomercomplaints@justice.ie
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An tOifigeach um Sheirbhís do Chustaiméirí 
Seachadadh Seirbhíse Inimirce 

13/14 Cé an Bhúrcaigh  

Baile Átha Cliath 2 

D02 XK70 
 

An Oifig um Chosaint Idirnáisiúnta – OCI 
I gcomhair gearán chuig an Oifig um Chosaint Idirnáisiúnta (OCI) le 
ríomhphost, téigh i dteagmháil le info@ipo.gov.ie 
Nó cuir leis an bpost iad chuig: 

An tOifigeach um Sheirbhís do Chustaiméirí 
An Oifig um Chosaint Idirnáisiúnta  

79/83 Sráid an Mhóta Íochtarach 

Baile Átha Cliath 2 

D02 ND99 
 

Na chéad chéimeanna eile dúinne tar éis dúinn gearáin a 
fháil 
A ndéanfaimid nuair a gheobhaimid do ghearán 

• Cuirfimid in iúl duit laistigh de 5 lá oibre go bhfuaireamar do ghearán. 

• Iarrfaimid ar an Ionadaí um Sheirbhís do Chustaiméirí don réimse atá i 
gceist an t-ábhar a imscrúdú. 

• Déanfaidh an tIonadaí um Sheirbhís do Chustaiméirí an t-ábhar a fhiosrú 
agus míneoidh an tIonadaí don Oifigeach um Seirbhís do Chustaiméirí ar 
tharla, agus molfaidh an tIonadaí conas is féidir an fhadhb a réiteach. 

• Nuair a bheidh an t-imscrúdú curtha i gcrích, cuirfimid freagra iomlán 
chugat. Tá sé mar aidhm againn freagra a thabhairt duit laistigh de 20 lá 
oibre ón uair a admhaímid do ghearán. Mura féidir linn freagra a thabhairt 
ar do ghearán laistigh de 20 lá, scríobhfaimid chugat agus cuirfimid in iúl 
duit cathain is féidir leat a bheith ag súil le freagra a fháil. 

 

mailto:info@ipo.gov.ie
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Nithe le tabhairt do d’aire maidir le gearáin 
Foghlaimeoimid ónár mbotúin agus déanfaimid iarracht gan iad a dhéanamh 
arís.  

Coinneoimid taifid ar ghearáin ar deighilt ó thaifid eile chun a chinntiú go 
láimhseálfar go neamhspleách iad. 

Déanfaimid cinnte de nach n-úsáidfear gearán a dhéanann tú de mheon 

macánta i do choinne choíche. 

Ní dhéanann an nós imeachta gearán seo difear do do chearta dlíthiúla faoi 
Shaoráil Faisnéise, cosaint sonraí, nó reachtaíocht iomchuí eile. Ciallaíonn sé 
sin gur féidir leat faisnéis atá ar teachtadh againn fút a iarraidh orainn agus 
cearta dlíthiúla eile atá agat a urramú. 

Má tá gearán á dhéanamh agat thar ceann duine eile 
Má tá gearán á dhéanamh agat thar ceann duine eile a chiallódh go mbeimis 
ag nochtadh (tabhairt) eolas pearsanta duit fúthu, beidh litir thoilithe shínithe 
ón duine ag teastáil uainn. Is féidir leat an dréachtlitir thoilithe seo a úsáid, 
más mian leat.  

Beidh ort: 
1) An fhoirm ghearáin a líonadh isteach thar ceann an duine. 

2) Codanna bána na litreach toilithe a líonadh isteach agus iarraidh ar an 
duine lena bhfuil tú ag cabhrú an litir a shíniú.  

Is maith an smaoineamh é cóip de d’fhoirm ghearáin a choinneáil. 

 
Mura bhfuil tú sásta leis an bhfreagra uainn 
Cad is féidir liom a dhéanamh má táthar tar éis mo 
ghearánsa a imscrúdú ach nach bhfuilim sásta leis an 
bhfreagra? 

https://www.gov.ie/ga/foirm/f6a18-consent-to-make-a-complaint-on-behalf-of-someone/
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Mura mbeidh tú sásta leis an gcaoi a mbeidh do ghearán imscrúdaithe againn, 
is féidir leat gearán a dhéanamh le hOifig an Ombudsman, atá neamhspleách 
ar an Roinn.  

Nithe le tabhairt do d’aire maidir le gearáin leis an 
Ombudsman 

Beidh an tOmbusdman ag súil leis go dtabharfaidh tú deis dúinn rudaí a chur 
ina gceart sula dtéann tú i dteagmháil lena n-oifig. Mura mbeidh gearán 
déanta agat leis an Roinn cheana féin, ansin tá gach seans ann go n-iarrfaidh 
an tOmbudsman ort déanamh amhlaidh sula nglacfaidh siad le do ghearán. 
Glacann siad le go leor cineálacha gearán. Tá cineálacha gearán ann, chomh 
maith, áfach, nach féidir leis an Ombudsman iad a scrúdú, lena n-áirítear 
gearáin faoi nithe ar nós na nithe seo a leanas: 

• Iarratais ar phoist 
• Cinntí a bhaineann le hinimirce nó eadóirseacht 

• Conas a dhéantar príosúin a reáchtáil 
 
It féidir leat an liosta iomlán de na gearáin nach féidir leo déileáil leo a léamh 
ar shuíomh greásáin an Ombudsman: 
https://www.ombudsman.ie/making-a-complaint/what-we-can-investigate/ 
 

Is féidir leat tuilleadh mionsonraí a fháil maidir le conas gearán a dhéanamh 

leis an Ombudsman, maille le foirm ghearáin ar líne, ar Ombudsman.ie | Oifig 
an Ombudsman. Féadfaidh tú dul i dteagmháil leis an Ombudsman freisin ag 
an seoladh nó an uimhir theileafóin seo a leanas: 

 Oifig an Ombudsman 
6 Ardán Phort an Iarla 
Baile Átha Cliath 2 
D02 W773 
 
Fón: +353 1 639 5600 

https://www.ombudsman.ie/making-a-complaint/what-we-can-investigate/
https://www.ombudsman.ie/making-a-complaint/what-we-can-investigate/
https://www.ombudsman.ie/index.xml?&Language=ga
https://www.ombudsman.ie/index.xml?&Language=ga
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Ag déanamh gearáin faoin Acht um Míchumas 

Conas is féidir liom gearán a dhéanamh faoin Acht um 
Míchumas? 

Is féidir leatsa nó le duine éigin ag gníomhú thar do cheann (fad is 
féidir leo é sin a chruthú) gearán a dhéanamh faoin Acht um 
Míchumas.  

• Ní foláir gearán a dhéanamh i scríbhinn, ar féidir ríomhphost a bheith 
san áireamh leis sin. Féach an seoladh ríomhphoist agus poist thíos. 

• Maidir leis an ngearán i scríbhinn ní foláir: 
1. go luafaí ann go bhfuil an gearán á dhéanamh faoi Alt 38 den Acht um 

Míchumas, 2005; 
2. go n-áireofaí na mionsonraí teagmhála go léir ann do cibé duine atá 

ag déanamh an ghearáin; 
3. go leagfaí amach go soiléir ann conas a theip ar an Roinn rochtain ar 

a foirgnimh phoiblí, seirbhísí nó faisnéis a chur ar fáil. 

Is féidir leat gearán a dhéanamh faoin Acht seo le ríomhphost, chuig 
secretarygeneral@justice.ie 
 

Nó, leis an bpost, chuig: 

An tArd-Rúnaí 
An Roinn Dlí agus Cirt  

51 Faiche Stiabhna 
Baile Átha Cliath 2 
D02 HK52 
 
Is féidir leat tuilleadh mionsonraí a fháil faoin tslí le gearán a dhéanamh faoin 
Acht um Míchumas ar ár suíomh gréasáin nó trí dhul i dteagmháil lenár 
nOifigeach Rochtana. 
 
 

mailto:secretarygeneral@justice.ie
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Iompar Míréasúnach ag custaiméirí agus Gearáin 
Mhíréasúnacha ó chustaiméirí 
Nuair a bheidh gearán á dhéanamh acu, déanfaidh formhór na gcustaiméirí é 
sin go béasach, agus iompróidh siad iad féin ar bhealach réasúnach. Tuigimid, 
áfach, go mbíonn tréimhsí ama ann nuair a d’fhéadfadh strus a bheith ar 
chustaiméirí le linn dóibh gearán a dhéanamh agus is féidir leis sin difear a 
dhéanamh don teagmháil a bhíonn acu linn.    
 
Ní bhímid ag súil leis, áfach, go gcuirfidh ár bhfoireann suas le hiompar 
maslach, gránna nó bagrach ag custaiméirí. Ní bhímid ag súil leis, ach oiread, 
go mbeidh ar ár bhfoireann cur suas le teagmháil i bhfad rómhinic faoi 
shaincheist atá ag glacadh an iomarca dá gcuid ama agus acmhainní. 
  
Pléifimid le custaiméirí a léiríonn na cineálacha sin iompair mhíréasúnaigh sa 
tslí chéanna a bpléann Oifig an Ombudsman leo. Is féidir leat léamh faoina 
bhfreagairtsean ón nasc seo a leanas: 
https://www.ombudsman.ie/customer-service-charter/UCConductPolicy.pdf 

 
Nóta deiridh 
Tá súil againn gur cuidíodh leat leis an nós imeachta seo. Is mór againn tú do 
dhul i dteagmháil linn nuair a theastaíonn uait gearán a dhéanamh. 
Déanaimid iarracht gearáin a réiteach go tapa agus ár seirbhís duitse a 
fheabhsú i gcónaí.  
 

https://www.ombudsman.ie/customer-service-charter/UCConductPolicy.pdf
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Aguisín 2: Sonraí teagmhála na Roinne Dlí agus 
Cirt 
D'fhéadfadh go n-athródh ár sonraí teagmhála. Seiceáil www.justice.ie le 

haghaidh liosta cothrom le dáta.  

Réimse nó 
Seirbhísí 

Seoladh Teileafón Suíomh gréasáin 

An Roinn Dlí agus 
Cirt 
Ceannoifig  

51 Faiche 
Stiabhna 
Baile Átha 
Cliath 2 
D02 HK52 

+353 1 602 
8202 
Íosghlao 1890 
221 227 
(glaonna 
laistigh d'Éirinn) 

www.justice.ie 

Seirbhísí 
Comhroinnte 
Airgeadais 

An Roinn Dlí 
agus Cirt, 
Bóthar Pháirc 

na bhFianna, 
Cill Airne, 
Co. Chiarraí, 
V93 KH28 

+353 64 667 
0300 
Facs: +353 64 

663 4433 
 

www.justice.ie 

Seirbhísí Inimirce An Roinn Dlí 
agus Cirt, 
13/14 Cé an 
Bhúrcaigh, 
Baile Átha 
Cliath 2, 
D02 XK70 

+353 1 616 
7700 
Íosghlao 1890 
551 500 
(glaonna 
laistigh d'Éirinn) 

www.irishimmigration.ie 
 

 

http://www.justice.ie/
http://www.justice.ie/
http://www.justice.ie/
http://www.irishimmigration.ie/
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Aguisín 3: Gníomhaireachtaí faoin Roinn Dlí 
agus Cirt  

Ceartas Coiriúil 

Eagraíocht Seoladh gréasáin 

An Garda Síochána https://garda.ie/ga/ 

Coimisiún Ombudsman an Gharda Síochána https://www.gardaombudsman.ie/ 

Cigireacht an Gharda Síochána https://www.gsinsp.ie/  

An tÚdarás Póilíneachta https://www.policingauthority.ie/ga  

Seirbhís Phríosúin na hÉireann https://www.irishprisons.ie/  

Oifig an Chigire Príosún https://www.oip.ie/  

An tSeirbhís Phromhaidh http://www.probation.ie/  

An Bord Parúil https://www.gov.ie/en/organisation/parole-

board/  

An Binse Cúitimh i leith Díobhálacha Coiriúla https://www.gov.ie/en/publication/684e8-

what-the-criminal-injuries-compensation-

tribunal-does/  

An Biúró um Shócmhainní Coiriúla https://www.cab.ie/  

An Bord Athbhreithnithe Meabhairshláinte (An 
Dlí Coiriúil) 

https://www.mhclrb.ie/  

Eolaíocht Fhóiréinseach Éireann https://forensicscience.ie/  

Oifig an Phaiteolaí Stáit https://www.gov.ie/en/publication/20e64-

office-of-the-state-pathologist/  

An tÚdarás Slándála Príobháidí https://www.psa-gov.ie/  

An Bord Achomhairc um Shlándáil 
Phríobháideach 

https://www.psa-gov.ie/the-private-security-

appeal-board/  

 

https://garda.ie/en/
https://www.gardaombudsman.ie/
https://www.gsinsp.ie/
https://www.policingauthority.ie/en
https://www.irishprisons.ie/
https://www.oip.ie/
http://www.probation.ie/
https://www.gov.ie/en/organisation/parole-board/
https://www.gov.ie/en/organisation/parole-board/
https://www.gov.ie/en/publication/684e8-what-the-criminal-injuries-compensation-tribunal-does/
https://www.gov.ie/en/publication/684e8-what-the-criminal-injuries-compensation-tribunal-does/
https://www.gov.ie/en/publication/684e8-what-the-criminal-injuries-compensation-tribunal-does/
https://www.cab.ie/
https://www.mhclrb.ie/
https://forensicscience.ie/
https://www.gov.ie/en/publication/20e64-office-of-the-state-pathologist/
https://www.gov.ie/en/publication/20e64-office-of-the-state-pathologist/
https://www.psa-gov.ie/
https://www.psa-gov.ie/the-private-security-appeal-board/
https://www.psa-gov.ie/the-private-security-appeal-board/
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Ceartas Sibhialta 
Eagraíocht Seoladh gréasáin 

An tSeirbhís Chúirteanna https://www.courts.ie/  

Cúirt Chróinéara Cheantar Bhaile Átha Cliath https://www.dublincoronerscourt.ie/  

An Bord um Chúnamh Dlíthiúil https://www.legalaidboard.ie/  

An tÚdarás Rialála Seirbhísí Dlí https://www.lsra.ie/  

Comhairle na mBreithiúna https://judicialcouncil.ie/  

An Bord Comhairleach um Cheapacháin 
Bhreithiúna 

http://www.jaab.ie/  

Seirbhís Dócmhainneachta na hÉireann https://www.gov.ie/en/organisation/32f6d-

insolvency-service-of-ireland  

An Binse Achomhairc i dtaobh Cosaint 
Idirnáisiúnta 

https://www.protectionappeals.ie/  

An Coimisiún um Chosaint Sonraí https://www.dataprotection.ie/  

An tÚdarás Rialála Seirbhísí Maoine https://www.psr.ie/  

An Bord Achomhairc um Sheirbhísí Maoine https://www.psab.ie/  

Oifig Aicmithe Scannán na hÉireann https://www.ifco.ie/  

An Bord um Chinsireacht Foilseachán https://www.gov.ie/en/policy-

information/09d62-

censorshipclassification/# 

An Bord Achomhairc um Chinsireacht 
Foilseachán 

https://foi.gov.ie/ga/foi_units/censorship-

of-publications-board/  
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