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Réamhra on Ard-Runai

Ta an-athas orm Cairt agus Plean Gniomhaiochta na Roinne maidir le Seirbhis
do Chustaiméiri a chur i lathair. Leagtar amach ann na hardchaighdeadin
seirbhise a bhfuil ar gcustaiméiri ar fad i dteideal a bheith ag suil leo uainn.
Beidh an plean eatramhach seo i bhfeidhm go dti Bealtaine 2025 agus cuirfidh
sé foghlaim luachmhar ar fail chun cabhr linn plean iomlan tri bliana a

mhunld.

Le blianta beaga anuas, ta athchdirit agus athstruchtdrd ar mhdrscala déanta
ag an Roinn, an t-athchairit agus an t-athstruchtard is cuimsithi riamh ata
déanta ag Roinn Rialtais. Chuaigh an phaindéim i bhfeidhm go mér ar an
eagraiocht agus ar a foireann. Ta obair chumaisc curtha i bhfeidhm, agus
d'éirigh leis an Roinn dul i ngleic leis na dushlain a bhain le freagairt don

chéad chogadh ar mhér-roinn na hEorpa le gldin anuas.

Tri na dushldin seo ar fad, ta fécas na Roinne fés mar an gcéanna — ag cur
leas an phobail i gcroilar gach rud a dhéanaimid. Is mian linn leanuint ar
aghaidh ag feabhsu an bhealaigh a gcuirimid seirbhisi ar fail don phobal, ag

feidhmiu go dearfach trinar luachanna eagraiochtula maidir le bheith oscailte,
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comhoibrioch agus gairmiuil, agus ag cur i gconai le bunluachanna na

Statseirbhise maidir le hionracas, macantacht agus neamhchlaontacht.

Thug an phaindéim deis duinn scridd a dhéanamh ar na seirbhisi a chuirimid
ar fail, measunu a dhéanamh ar a dtabhacht déibh siid a dteastaionn siad
uathu, agus breithnit a dhéanamh ar conas is féidir seirbhisi a chur ar fail ar
bhealach nios fearr. Chuir na cuinsi athraithe agus neamhchoitianta iallach
orainn breathnu ar an gcaoi a mbimid ag plé lenar gcustaiméiri tri lionsa nua,
agus breathnu ar ar gcuid oibre 6 dhearcthai éagsula, go hairithe tri éisteacht

go curamach le dearcadh an phobail ar a ndéanaimid freastal.

Leanfaimid orainn leis an rannphairtiocht seo a chur ar fail agus ag tarraingt
ar an taithi seo don phlean tri bliana do 2025-2027 agus na blianta sin san
aireamh. Le linn thréimhse ama na Cairte agus an Phlean Gniomhaiochta
eatramhaigh, leanfaimid orainn ag dirit ar ar gcustaiméiri, ag aimsiu bealai
nua chun éisteacht lena nguthanna, a n-eispéiris a léiril, agus é sin a usaid

chun bealai a aithint inar féidir linn ar seirbhis a fheabhsu.

Ta an Roinn tiomanta do leanuint de bheith nualach chun seirbhis ar
ardchaighdean do chustaiméiri a fhorbairt. Agus an plean tri bliana & ullmhu
againn, déanfaimid monatoireacht agus tomhas ar an gcaoi a bhfuil ag éiri
linn agus conas is féidir linn gniomhartha a spriocdhirii chun seirbhis ar

ardchaighdean a chur ar fail.

Mar sholathrai réimse seirbhisi poibli iogaire, ta an-fhonn orainn leanuint
orainn ag forbairt bealai nios éifeachtai chun ar bhfeidhmiocht ciraim
custaiméiri a mheas go hoibiachtuil agus go criticitil. Ar an mbealach seo, is
féidir linn monatdireacht agus measunu leandnach a dhéanamh orainn féin i
gcoinne ardchaighdean agus na ceachtanna a fhoghlaimitear a leabu i
spriocanna feidhmiochta agus obair laethuil ar bhfoirne ar fad.
D'fhoghlaimiomar cheana féin conas eispéireas agus leibhéil sastachta na

gcustaiméiri inimirce a thomhas agus a léargais uathula a I€irid. Ta an t-eolas
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seo tar éis feabhsuithe praiticitla a spreagadh cheana féin maidir leis an gcaoi

a gcuirimid ar seirbhisi ar fail.

Aithnimid nach bhfuil ar solathar seirbhise foirfe agus ni bhainimid amach na
caighdedin arda a shocraimid duinn féin i gconai. Saintréith d'eagraiochtai
rathula, éifeachtacha is ea a dtoilteanas aghaidh a thabhairt ar a laigi,
ceisteanna crua a chur orthu féin agus € sin a Usaid chun feabhas a

spreagadh.

Sa phlean eatramhach, ta athbhreithnill déanta againn ar ar nds imeachta
gearan chun é a dhéanamh nios éasca dar gcustaiméiri aiseolas a thabhairt ar
gach gné da rannphairtiocht leis an Roinn. Déanfaimid monatdireacht ar an
nds imeachta athbhreithnithe seo agus beidh na ceachtanna a fhoghlaimimid

mar bhonn eolais ag an gcaoi a solathrofar seirbhisi amach anseo.

Cuideoidh buni Aonad tiomnaithe Léargais Custaiméiri agus Dearadh
Seirbhise linn monatdireacht agus meastoireacht a dhéanamh ar dhul chun

cinn ar an bplean.

Is é an aidhm ata againn oibrill lenar gcustaiméiri chun na seirbhisi a
theastaionn uathu a fhorbairt chun a chinntid go mbeidh meas i gconai ar
ghuth an chustaiméara, go n-éistear leis agus go ndéanfar beart da réir. Ta a
fhios againn go bhfuil bealach fada le dul againn ach taimid tiomanta é seo a

chur ar fail le chéile.

Oonagh McPhillips
Ard-Runai
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Maidir leis an Roinn DIi agus Cirt

Ta freagracht fhoriomlan ar an Roinn as beartas poibli agus as riaradh
ceisteanna ceartais, slandala naisilinta, inimirce agus cearta an duine. Is é an

sprioc ata againn freastal ar an Stat agus ar mhuintir na hEireann tri:

e combhairle oibiachtuil agus fianaise-bhunaithe a chur ar fail don Rialtas,
o freagairt d'fhorbairti, agus

e cuspdiri Rialtais a bhaint amach.

Oibrimid chun freastal ar ar gcustaiméiri agus ar ar bpairtithe leasmhara go
héifeachtuil, go cothrom agus le meas, i gcdras ata oscailte, trédhearcach

agus cuntasach.

Fis na Roinne

Eire ata sabhailte, cothrom agus uilechuimsitheach.

Misean na Roinne

Ag obair ar son Eire at& sabhailte, cothrom agus uilechuimsitheach.

Cuig Sprioc Straitéiseacha na Roinne

1. Dul i ngleic leis an gcoireacht, an tslandail naisiiinta a neartu.
2. Rochtain ar cheartas a fheabhsu agus céras na gcuirteanna a nuachairid.

3. Sabhailteacht an phobail a neartd, athchiontd a laghdu, tacu le
hiospartaigh agus troid i gcoinne an fhoréigin baile, ghéasaigh agus

inscnebhunaithe.
4. Coéras inimirce cothrom a chur ar fail le haghaidh ré dhigiteach.

5. Dlus a chur le nualaiocht, claochlt digiteach agus gniomhu ar son na

haeraide ar fud earnail an cheartais.
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Ar Luachanna

Tar éis dul i gcomhairle leis an bhfoireann agus leis an mbainistiocht
shinsearach, d'fhoilsiomar sraith luachanna athnuaite in 2021. Ta ar
luachanna i gcroilar ar bPlean Gniomhaiochta agus ar gCairt um Sheirbhis do
Chustaiméiri. Cuirfidh siad bonn eolais faoin mbealach a n-oibrimid le

custaiméiri, le pairtithe leasmhara agus leis an bhfoireann.

Is iad na luachanna a bheidh againn na:

Oscailte

e Beimid freagruil agus eolasach, ag déanamh cumarsdide chun naisc
fhilntacha a chrutha.

e Déanfaimid smaointe a mhalartt agus fadhbanna a réiteach; eolas a chur
in iUl agus a roinnt go réamhghniomhach chun comhphairtiochtai a chotht
agus chun freastal ar riachtanais agus ionchais an phobail a ndéanaimid
freastal orthu.

Gairmiuil

e Beimid neamhchlaonta, cuntasach agus eiticitil.
e Déanfaimid ar gcuid oibre le comhbha, ionracas agus brdd, dirithe ar
anailis oibiachtuil agus cinnteoireacht eolach ar mhaithe le leas an

phobail.

Comhoibrioch

e Oibreoimid i gcomhar le daoine eile i muinin agus i gcomhphairtiocht.
e Rachaimid i dteagmhail le daoine ar bhealach measuil, cuimsitheach agus
filntach, agus meas againn ar a ndearcthai agus a léargais agus ag aimsiu

réitigh chomhroinnte.
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Taimid tiomanta do na leibhéil is airde gairmitlachta agus do chinntit go
gcuirimid seirbhis den scoth ar fail dar gcustaiméiri. Déanfaimid é seo tri
sheirbhisi ata ar ardchaighdean agus freagruil a chur ar fail i gcénai, agus aird

againn ar an tionchar a bhionn ag ar seirbhisi ar shaol daoine.

An Roinn Dli agus Cirt
Cairt Custaimeiri 2023-2025

Insitear duit sa Chairt Custaiméiri na leibhéil seirbhise agus iompair

ar féidir leat a bheith ag suil leo uainn.

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

e An tseirbhis agus an chombhairle is fearr is féidir a thabhairt duit.
e Bheith cothrom, cairditil agus iogair.
e Caitheamh go cothrom le gach duine ar fud na naoi bhforas ata leagtha
amach i ndli an chomhionannais:
o inscne
o Ccine
o stadas posta
o michumas
o reiligiun
o aois
o gnéaschlaonadh
o stadas teaghlaigh
o duine de phobal an Lucht Siil.
o Ar ndicheall freastal ar aon riachtanais speisialta a d'fhéadfadh a bheith

agat.

Taimid ag suil go gcabhrodidh tusa linn seirbhis mhaith a thabhairt tri:
e D'uimhir thagartha agus eolas ceart a bheith ar laimh agat agus tu ag
caint linn nd ag tabhairt cuairte orainn

e Mheas a bheith agat ar ar bhfoireann
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e Aiseolas a thabhairt duinn chun cabhru linn ar seirbhisi a fheabhsu
e Chur in idl ddinn sula dtugann td cuairt ar ar n-oifigi ma ta aon riachtanais

speisialta agat

Cumarsaid

Teileafon

e Is é an aidhm ata againn gach glao a fhreagairt go tapa.

e Tabharfaimid ar n-ainm agus ar n-ait oibre duit.

e Beimid béasach agus cabhrach, agus déanfaimid ar ndicheall eolas soiléir

agus ceart a thabhairt duit.

Iompar maslach ar ghlaonna

Uaireanta bionn custaiméiri trina chéile né cantalach agus iad ag labhairt linn
ar an bhfén agus d'fhéadfadh iompar maslach a bheith mar thoradh air seo.
Ma tharlaionn sé seo, iarrfaimid ar an gcustaiméir stop a chur leis an iompar
maslach ionas gur féidir linn leanuint leis an nglao. Ma leanann an t-iompar
maslach, iarrfaimid ar an gcustaiméir glaoch ar ais nuair a bheidh rudai nios

suaimhni agus cuirfimid deireadh leis an nglaoch.

Litreacha agus riomhphoist

e Déanfaimid iarracht admhail a thabhairt go bhfuarthas gach litir agus
riomhphost laistigh de chuig 13 oibre.

e Seolfaimid freagra deiridh chugat laistigh de 20 1 oibre. Mura féidir linn do
cheist a fhreagairt le linn an ama seo, cuirfimid in idl duit cén uair a
bhféadfaidh ti a bheith ag suil le freagra deiridh.

e Cuirfimid uimhir thagartha inar riomhphoist agus litreacha ma bhaineann
siad le do cheist.

e Tabharfaimid ar n-ainm agus ar sonrai teagmhala i ngach litir agus
riomhphost nuair is cui.

e Scriobhfaimid ar riomhphoist agus ar litreacha ar fad ar bhealach go

mbeidh siad éasca le Iéamh agus le tuiscint.
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Cuairteoiri pearsanta — ma thagann tu chuig ceann dar n-oifigi

e Beannoimid go béasach duit.

e Beimid cothrom agus cabhrach agus déilealfaimid le d'fhiosrichan chomh
tapa agus is féidir linn.

e Cosnodimid do phriobhaideachas.

e Déanfaimid cinnte go bhfuil ar n-oifigi inrochtana do chustaiméiri faoi
mhichumas. (Chabhrddh sé linn da bhféadfa insint ddinn cén cineal
tacaiochtai a d'fhéadfadh a bheith ag teastail uait sula dtagann tu.)

e Iarraimid ort coinne a dhéanamh ar dtis mas ga duit labhairt le ball foirne
ar leith. Cinntionn sé seo go mbeidh siad ar fail chun bualadh leat nuair a

thagann tu ar cuairt.

Oifigeach Rochtana do Dhaoine faoi Mhichumas
Is é Séamus Callagy ar nOifigeach Rochtana agus ta sé freagrach as cinamh
a sholathar, a eagrd agus a chomhordu do chustaiméiri faoi mhichumas ata

ag iarraidh rochtain a fhail ar ar seirbhisi.

Ma ta tu faoi mhichumas, déan teagmbhail leis an Oifigeach Rochtana ma ta
imni ort faoi conas rochtain a fhail ar ar seirbhisi. Bheimis sasta d'aiseolas a
fhail ar an méid ata ag obair go maith no ar an ait a bhféadfaimis seirbhisi a

fheabhsu chun iad a dhéanamh nios inrochtana.

Riomhphost: accessofficer@justice.ie

Teileafon: 01 602 8202
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Aiseolas

Cuirimid failte roimh d'aiseolas mar bhealach chun cabhru linn ar seirbhisi a
fheabhsl. Ta Grupa Oibre maidir le Seirbhis do Chustaiméiri agus Foireann
Léargais do Chustaiméiri againn a usaidfidh d'aiseolas chun seirbhisi do
chustaiméiri a fheabhsu. Is féidir leat difriocht a dhéanamh do dhaoine eile tri
insint duinn faoi d'eispéireas agus do thuairimi agus do mholtai a thabhairt. Is

féidir leat teagmhail a dhéanamh linn ag customerservices@justice.ie.

Gearain

Ta nds imeachta gearan againn mas mian leat gearan a dhéanamh faoin
gcaighdean seirbhise ata curtha ar fail againn. Ta an coras éasca le hisaid. Is
féidir leat an gearan a dhéanamh ar line né is féidir leat coip phaipéir den nds

imeachta gearan a iarraidh ar an bhfoireann.

Seirbhisi i nGaeilge
Ta baill foirne againn ar fud na Roinne a bheidh sasta seirbhis a chur ar fail i
nGaeilge. Mas mian leat do ghné a dhéanamh linn tri Ghaeilge, déanfaimid ar

ndicheall a chinntit go dtarléidh sé sin.
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Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do
Chustaimeéiri 2023-2025

Maidir lenar bPlean Gniomhaiochta um

Sheirbhis do Chustaiméiri

Insitear sa Phlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri seo duit cad a
dhéanfaimid chun na gealltanais ata leagtha amach inar gCairt do
Chustaiméiri a bhaint amach. Tugtar breac-chuntas sa phlean gniomhaiochta
ar nadur agus ar chaighdean na seirbhise ar féidir le custaiméiri a bheith ag

suil leis uainn. Ta sé foilsithe i nGaeilge agus i mBéarla ar shuiomh gréasain

na Roinne ag www.justice.ie

Ta an 12 Phrionsabal de Sheirbhis ar Ardchaighdean do Chustaiméiri mar
bhonn agus mar thaca ag ar bplean gniomhaiochta, ina leagtar amach ar

ngealltanais faoi na 10 bpriomhréimse gnimh seo:

1. Caighdeadin Seirbhise ar Ardchaighdean Leathanach: 13
2. Comhionannas agus Eagstlacht Leathanach: 15
3. Eolas agus Priobhaideachas Leathanach: 19
4. Tapulacht agus Cuirtéis Leathanach: 23
5. Comhairliichan agus Aiseolas Leathanach: 25
6. Rochtain Fhisiciuil Leathanach: 27
7. An Ghaeilge Leathanach: 29
8. Comhordu Nios Fearr Leathanach: 31
9. Custaiméiri Inmhedanacha [ar bhfoireann] Leathanach: 33
10.Préiseas Gearan Leathanach: 35 (Aguisin 1)

Athroidh agus forbrdidh an plean gniomhaiochta seo de réir mar a
fheabhsaimid an chaoi a ndéanaimid rudai ar fud na Roinne. Ta feabhsu

leantnach ar sheirbhis do chustaiméiri i gcroilar ar gcuid oibre ar fad.
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1. Caighdeain Seirbhise Ardchaighdeain

Foilseoimid Cairt Custaiméiri chun insint dar gcustaiméiri faoin gcineal agus

faoi chaighdean na seirbhise ar féidir leo a bheith ag suil leis uainn.

Taispeanfaimid an Chairt inar n-oifigi ar fad.

An méid a bhfuil sé mar aidhm

againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

An Chairt Custaiméiri a chur ar
taispeaint inar n-oifigi ionas go
mbeidh a fhios ag custaiméiri cén
cineal seirbhise ar féidir leo a bheith

ag suil go gcuirfimid ar fail.

An Chairt Custaiméiri a scriobh i
dteanga shimpli agus i a chur ar

taispeaint inar n-oifigi ar fad.

An Chairt Custaiméiri agus an Plean
Gniomhaiochta um Sheirbhis do
Chustaiméiri a chur ar fail inar n-
oifigi ar fad d'aon chustaiméir a

dteastaionn coip uathu.

Coip phaipéir den Chairt Custaiméiri
agus den Phlean Gniomhaiochta um
Sheirbhis do Chustaiméiri a chur ar

fail d'aon chustaiméir a iarrann

ceann.

An Chairt Custaiméiri agus an Plean
Gniomhaiochta um Sheirbhis do
Chustaiméiri a fhoilsit ar ar suiomh

gréasain.

Leagan inrochtana den Chairt
Custaiméiri agus den Phlean
Gniomhaiochta um Sheirbhis do
Chustaiméiri a chur ar fail ar ar

suiomh gréasain.

Feasacht ar an 12 Phrionsabal do
Sheirbhis ar Ardchaighdean do
Chustaiméiri (SAC) a chur chun cinn

don fhoireann ar fad.

Gheobhaidh gach ball foirne nua
oilidint ar sheirbhis ar ardchaighdean
do chustaiméiri. Treiseofar an
oilidint seo le hobair ar bhFoirne
Léargais Custaiméiri agus ar nGrupa
Oibre um Sheirbhisi do Chustaiméiri.

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

againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

oilidint luach ar fail agus go

bhfreastalaionn si ar ar riachtanais.

Cuirfimid eolas ar ardchaighdean
maidir le seirbhis do chustaiméiri,
lena n-airitear foilseachain agus cuir
i lathair, ar fail ar leathanaigh
ghréasain inmheanacha na Roinne
chun cabhru leis an bhfoireann
seirbhis mhaith do chustaiméiri a

chur ar fail.

Tabharfaidh an tOifigeach Seirbhise
do Chustaiméiri fadhbanna a léirionn
custaiméiri chuig an nGrapa Oibre
um Sheirbhis do Chustaiméiri lena
bplé, le gniomhd orthu agus lena n-

Usaid mar dheiseanna foghlama.
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2. Comhionannas agus Eagsulacht

Taimid tiomanta don mhéid seo a leanas:
e cultir de mheas ar chearta an duine agus ar chomhionannas a chruthut i

measc na foirne agus na gcustaiméiri, agus

e 'Dualgas Comhionannais agus Cearta an Duine na hEarnala Poibli' ata
leagtha amach in Alt 42 den Acht f& Choimisitin na hEireann um Chearta
an Duine agus Comhionannas 2014 a chomhlionadh. Eilionn an tAcht seo
ar chomhlachtai earndla poibli a chur san aireamh ina gcuid oibre 6 14 go

la an ga ata le:

o deireadh a chur le hidirdheald,
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 chinntit go bhfuil an fhoireann ar

an eolas faoi reachtaiocht

chomhionannais agus an dualgas

seirbhis chomhionann a chur ar fail

do gach custaiméir. Déanfaimid é

seo tri:

e oilitint a chur ar ar bhfoireann
nua, agus

e nuashonruithe a chur ar fail don
fhoireann nuair a athraionn an dli
agus nuair a tharlaionn

nuashonruithe tabhachtacha eile.

Monatdireacht a dhéanamh ar ar n-
iarrachtai i gcoinne na ngealltanas a
rinneadh inar Straitéis um
Chomhionannas, Eagsulacht agus

Chuimsid.

A chinntit go bhfuil an t-eolas ar ar
suiomh gréasain éasca le teacht air
agus éasca a thuiscint. Eolas a chur
ar fail i bhformaidi eile nuair is féidir,

amhail Braille no i dteangacha eile.

Athbhreithnit agus nuashonru a
dhéanamh go rialta ar ar suiomh
gréasain chun a chinntit go bhfuil an
t-eolas inrochtana, éasca le tuiscint,
agus scriofa i dteanga shimpli.
Monatoireacht a dhéanamh ar

aiseolas 6 chustaiméiri.

Déanfaimid ar ndicheall:
e teanga chomharthaiochta agus

seirbhisi aistritheora a chur ar fail

Larphointe teagmhala a chur ar fail

don fhoireann chun teanga
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An méid a bhfuil sé mar aidhm
againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

sa chas go dteastaionn siad 6
chustaiméiri, agus
o fotheidil a Usadid i ngach

teachtaireacht fise.

chomharthaiochta agus seirbhisi

aistritheora a chur in airithe.

Monatoireacht a dhéanamh ar Usaid
agus ar chaighdean na teanga
comharthaiochta agus na seirbhisi
aistritheoiri a chuirimid ar fail.
Féachaint ar na cinealacha casanna
agus réimsi ina n-iarrann custaiméiri

na seirbhisi seo.

Aiseolas a iarraidh ar chustaiméiri.

Tacu lenanr Oifigeach Rochtana
chun cabhru le custaiméiri faoi

mhichumas agus iad a threoru.

Ta Oifigeach Rochtana agus
Foireann Rochtana oilte ceaptha
againn chun freagra a thabhairt ar

iarratais ar chabhair 6 chustaiméiri.

Feasacht na foirne ar roél an Oifigigh
Rochtana agus na Foirne Rochtana a
mhéadu tri ailt nuachtlitreach,
cumarsaid inmheanach ar ar suiomh
gréasain inmheanach (tairseach)
agus tri oilidint a chur ar bhaill foirne

nua.

Leanuint ar aghaidh ag méadu
feasachta ar shaincheisteanna
comhionannais agus éagsulachta sa

Roinn.

QOilitint foirne a chur chun cinn, ailt
nuachtlitreach a fhoilsit agus
teachtaireachtai tairsi (suiomh

gréasain inmheanach) a dhaileadh.
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An méid a bhfuil sé mar aidhm

againn a dhéanamh Conas a dhéanfaimid é

Leanuint ar aghaidh ag tacu le
hobair na lionrai foirne LADTAI+

agus lionrai foirne eile.

Dul i gcomhairle le pairtithe Bheith rannphairteach le pairtithe
leasmhara nuair a bhionn: leasmhara agus le custaiméiri chun
e seirbhisi, reachtaiocht agus bealai nua agus nios fearr a fhorbairt
scéimeanna nua a bpleanail, chun seirbhisi a chur ar fail.
agus

e eolas agus treoir & gcruth do

chustaiméiri agus don fhoireann.
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3. Eolas agus Priobhaideachas

Beidh meas againn ar do phriobhaideachas agus ni roinnfimid eolas a thugann

tu ddinn faoi rdn le duine ar bith eile mura gceadaionn né mura n-éilionn an

dli é. Déanfaimid ar ndicheall eolas soiléir, trathuil agus ceart a chur ar fail.

Cinnteoimid go bhfuil ar bhfoilseachain agus ar nuacht ar fail ar shuiomh

gréasain na Roinne.

An méid a bhfuil sé mar aidhm

Conas a dhéanfaimid é

againn a dhéanamh

soiléir, cruinn agus inrochtana do
dhaoine a bhfuil riachtanais

shonracha acu.

Eolas a thabhairt do chustaiméiri ata

A chinntit go bhfuil foirmeacha
iarratais agus bileoga eolais scriofa i

dteanga shimpli.

Eolas a chur ar fail i bhformaidi
malartacha né i dteangacha eile

nuair is féidir.

Teicneolaiochtai nua agus
teicneolaiochtai ata ag teacht chun
cinn a Usaid chun feabhas a chur ar
an gcaoi a gcuirimid ar seirbhisi ar

fail.

Bealai nua a fhorbairt chun seirbhisi
a sholathar, mar shampla foirmeacha

ar line.

Athbhreithnit a dhéanamh ar
fheidhmiocht an da bhota comhra
ata againn. Is rébat é bota comhra
ar féidir leis comhra a dhéanamh le
custaiméiri ar bhealach costil le
duine agus ceisteanna a fhreagairt
maidir leis an tseirbhis ata a cur ar
fail.

Is iad an da bhota comhra ata
againn na Tara (i Saoranacht) agus

Erin (san Oifig um Chosaint
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An méid a bhfuil sé mar aidhm
againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

Idirndisidnta). Déanfaimid seiceail ar
an gcaoi a bhfuil siad ag feidhmiu
agus an bhfuil siad ag feabhsu

eispéireas an chustaiméara.

Ta ar mbotai comhra ar fail do
chustaiméiri 24 uair an chloig sa 13

agus 7 la na seachtaine.

Cumarsaid éifeachtach a dhéanamh

le custaiméiri ar ar suiomh gréasain.

A chinntitl go bhfuil eolas ar an
suiomh gréasain cothrom le data

agus éasca le tuiscint.

A chinntia gur féidir lenar
gcustaiméiri a mbealach a dhéanamh
timpeall ar ar suiomh gréasain gan

stro.

A chinntil go gcomhlionann an t-
eolas ar ar suiomh gréasain
treoirlinte foilseachain gréasain
maidir le hinrochtaineacht agus go
bhfuil an t-eolas sin ar fail i nGaeilge

agus i mBéarla.

Cumarsaid le custaiméiri a
athbhreithnit agus a fheabhsu go
rialta, lena n-diritear ar chainéil

mean soisialta.

Leanuint ar aghaidh ag freagairt

iarratai um Shaorail Faisnéise (SF) a

A chinntit go bhfuil eolas cothrom le
data agus éasca le tuiscint maidir le

conas iarraidh um Shaorail Faisnéise
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An méid a bhfuil sé mar aidhm

Conas a dhéanfaimid é

againn a dhéanamh

fhaightear faoin Acht um Shaorail

Faisnéise 2014.

a dhéanambh ar fail ar ar suiomh
gréasain.
Is féidir leat eolas a fhail faoi conas

Iarraidh um Shaorail Faisnéise a

dhéanamh anseo Conas iarraidh um

Shaorail Faisnéise a dhéanambh.

Leanuint ar aghaidh ag prdiseail
Iarratai Daoine ar a Sonrai (IDS) de
réir na nAchtanna um Chosaint
Sonrai agus an Rialachain
Ghinearalta maidir le Cosaint Sonrai
(RGCS).

(Is éard is IDS ann na nuair a
iarrann tusa, an t-abhar, rochtain ar

eolas ata againn fut.)

Déiledil le hiarratai laistigh de mhi
amhain seachas nuair nach féidir linn
d'aitheantas a dheimhniu. Ma
tharlaionn sé seo, tabharfaimid
freagra ar d'iarraidh nuair a bheidh
d'aitheantas deimhnithe againn.

Is feidir leat teacht ar an eolas ar fad
a theastaionn uait chun Iarraidh
Duine ar a Shonrai a dhéanamh trid

an nasc seo Iarratai Daoine ar a

Sonrai

Bainistigh do shonrai pearsanta de

réir phrionsabail an RGCS.

Bi cinnte go n-Usaidtear do shonrai

pearsanta ar bhealach:

e ata coir, oscailte agus ag teacht
leis an dli,

e nach mbailitear ach ar
chuiseanna sonracha, follasacha
agus dleathacha iad agus nach n-
Usaidtear iad le haghaidh aon rud
eile,

e ata cruinn agus coinnithe

cothrom le data,
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An méid a bhfuil sé mar aidhm
againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

e ina gcoinnitear sabhailte iad le
linn ddinn a bheith & n-Usaid,

e nach gcoinnitear iad ach amhain
chomh fada agus is ga duinn é
chun an tseirbhis a theastaionn

uait a chur ar fail duit.
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4. Tapulacht agus Ciirtéis

Déanfaimid ar ndicheall seirbhis ar ardchaighdean do chustaiméiri a chur ar
fail le clirtéis, iogaireacht agus chomh tapa agus is féidir. Caithfimid lenar

gcustaiméiri ar fad le meas.

An méid a bhfuil sé mar aidhm
againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

Na caighdeadin ata leagtha amach

inar gCairt Custaiméiri a

chomhlionadh nuair a dhéanaimid an

méid seo a leanas:

e labhairt lenar gcustaiméiri ar an
teileafén nd go pearsanta, agus

e scriobh ar litreacha agus

riomhphoist.

Aiseolas 6 chustaiméiri a iarraidh

agus a spreagadh.

Suirbhéanna agus ceardlanna a
Usaid chun tuiscint nios fearr a fhail

ar ar gcustaiméiri.

Athbhreithnil a dhéanamh ar ar
bpainéil aiseolais do chustaiméiri

agus painéil nua a chruthd nuair is

ga.

Athbhreithnil leaninach a

dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht.

Ratai sasaimh agus gearain a
thomhas i gcoinne ar gcaighdean
agus ar ngealltanas maidir le seirbhis
do chustaiméiri. Na torthai a chur
san aireamh agus seirbhisi nua a
ndearadh agus seirbhisi ata ann

cheana féin a bhfeabhsu.

Réimsi a aithint ina bhfuil ar n-
amanna freagartha né réitigh go
dona agus réitigh a fhorbairt chun
déileail leis an bhfadhb.

Teicneolaiocht agus aiseolas 6
chustaiméiri a Usaid chun
monatdireacht a dhéanamh ar ar n-
amanna freagartha agus aon

ghniomh is ga a dhéanambh.
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5. Comhairliiichan agus Aiseolas

Beidh comhairliichain fhiintacha againn le custaiméiri faoin gcaoi a

ndéanaimid ar seirbhisi a fhorbairt, a sholathar agus a athbhreithniu.

An méid a bhfuil sé mar aidhm
againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

Tacu le hobair an Ghrapa Oibre um
Sheirbhis do Chustaiméiri Dli agus
Cirt (GOSCDC) chun dea-chleachtas

a chur chun cinn maidir le seirbhis

do chustaiméiri a sholathar sa Roinn.

Tiocfaidh an GOSCDC le chéile go
rialta chun dea-chleachtas i seirbhis

do chustaiméiri a phlé agus a roinnt.

Glacfaidh baill an GOSCDC pairt i
Lionra Seirbhis Ardchaighdedin do
Chustaiméiri Sholathar an Phlean
Forbartha Naisilinta agus Athchdirit
na Roinne Caiteachais Phoibli.
Déanfaidh siad é seo chun coinneail
suas chun data maidir le dea-
chleachtas agus chun foghlaim faoi
thionscnaimh nua i seirbhis do

chustaiméiri.

Suirbhé cuimsitheach ar Shastacht

Custaiméiri a chur i gcrich.

Suirbhé a dhéanamh chun a fhail
amach faoi leibhéil sastachta
custaiméiri, anailis a dhéanamh agus
na torthai a fhoilsi, agus aghaidh a
thabhairt ar aon saincheisteanna a

thagann chun cinn.

Tuairimi agus gearain 6 chustaiméiri
a iarraidh agus suirbhéanna a chur i
gcrich chun aiseolas a fhail ar ar

gcaighdeain solathar seirbhise.

Déanfaidh an tOifigeach Seirbhise do
Chustaiméiri monatdireacht ar

aiseolas 6 chustaiméiri 0
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An méid a bhfuil sé mar aidhm
againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

shuirbhéanna, 6 ghearain agus 6

bhealai eile.

Cuardaigh bealai nua chun aiseolas a

lorg 6 chustaiméiri.

Leanuint ar aghaidh ag dul i
gcombhairle le grupai ata ionadaioch

ar chustaiméiri.

Bheith rannphairteach le custaiméiri
agus a ngrupai ionadaiocha, go
hairithe nuair a bhionn seirbhisi agus

tairgi nua a ndearadh.

Athbhreithnil a dhéanamh ar ar
liosta de ghrupai ionadaiocha go
rialta chun a chinntiu gur féidir le
gach duine ata ag iarraidh cur leis é

sin a dhéanamh.

Leanuint ar aghaidh ag Usaid ar
suiomhanna gréasain le haghaidh
comhairlitichadin phoibli agus
teicneolaiochtai nua a Usdid chun

daoine a spreagadh chun pairt a

ghlacadh i gcomhairlitichain phoibili.

Eolas abhartha agus éasca le tuiscint
a phostail ar ar suiomh gréasain faoi

chombhairliichain phoibli.
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6. Rochtain Fhisicitil

Cuirimid oifigi poibli ata glan agus inrochtana ar fail agus comhlionann siad

caighdeadin cheirde agus sabhailteachta. Beidh ar n-oifigi poibli inrochtana do

dhaoine faoi mhichumas agus freastaloidh siad ar shainriachtanais rochtana

eile.

An méid a bhfuil sé mar aidhm

againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

Rochtain agus aiseanna oiritinacha a
chur ar fail inar n-oifigi poibli do
chustaiméiri agus do bhaill foirne,
lena n-airitear baill foirne agus
custaiméiri a bhfuil riachtanais

shonracha acu.

Aiseolas a iarraidh én bhfoireann
agus 6 chustaiméiri chun a chinntiu
go gcomhlionann ar n-oifigi poibli

caighdedin inrochtaineachta.

An tOifigeach Rochtana agus an
tOifigeach Idirchaidrimh Michumais a
chur ar an eolas nuair nach bhfuil

caighdeain a gcomhlionadh.

A chinntit go bhfuil ar n-oifigi
inrochtana do chach, chomh fada
agus is praiticitil, lena n-airitear

daoine faoi mhichumas.

Ar n-oifigi ar fad a dhéanamh

inrochtana.

Inidchadh (seicedil) neamhspleach a
eagru ar ar n-oifigi lena chinntid go

bhfuil siad inrochtana.

A chinntit go gcloionn ar
bhfoirgnimh agus ar dtailte leis an
reachtaiocht slainte, sabhailteachta

agus leasa.

A bheith rannphairteach le
hOifigeach Slainte agus
Sabhailteachta na Roinne chun a
chinntid go gcomhlionfaimid na

treoirlinte sa reachtaiocht.

Qilidint a chur ar déthain ball foirne i

ngach ceantar chun tascanna

A bheith rannphairteach le
hOifigeach Slainte agus

Sabhailteachta na Roinne chun a
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An méid a bhfuil sé mar aidhm
againn a dhéanamh

Conas a dhéanfaimid é

slainte, sabhailteachta agus leasa a | chinntit go bhfuil an fhoireann oilte i

chur i gerich. gceart.
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7. An Ghaeilge

Cuirimid seirbhisi ar ardchaighdean ar fail tri Ghaeilge agus tri Bhéarla araon.

Cad a dhéanfaimid

Conas a dhéanfaimid é

Déiledil i nGaeilge le custaiméiri ar
mian leo go ndéilealfadh an Roinn

leo i nGaeilge.

Chomh fada agus is féidir, cuirfimid
Gaeilgeoiri ar fail chun déileail le
glaonna teileaféin no glaoiteoiri
pearsanta ar mian leo a ngnod a

dhéanamh i nGaeilge.

Leagan Gaeilge de dhoiciméid
pholasai poibli na Roinne a fhoilsiu,
lena n-airitear an Tuarascail
Bhliantuil, an Raiteas Straitéise, agus
mar sin de.

Beidh leaganacha Gaeilge dar
morfhoilseachain ar fad ar fail ar ar
suiomh gréasain taobh leis an

leagan Béarla.

Seirbhisi aistriichain a chur ar fail

dar bhfoireann.

Bainfimid Usaid as ar n-ais
aistrilichain inti le haghaidh
cumarsaid i scribhinn do bhaill foirne
a bhféadfadh ga a bheith acu Iéi.
Cuideoidh sé seo le freagra tapa a
chur ar fail dar gcustaiméiri ar mian

leo teacht ar sheirbhisi tri Ghaeilge.

Bainfimid Usaid as Creat na hQifige
um Sholathar Poibli do Sheirbhisi
Aistritchain Gaeilge chun cuideachtai
aistriichain a bheith ar conradh
againn chun tacu le hais aistritchain

inti na Roinne.
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Cad a dhéanfaimid

Conas a dhéanfaimid é

Ar bhfoireann a spreagadh le
freastal ar chursai agus imeachtai
oiliina Gaeilge mar chuid da

bhforbairt gairme.

Oilitint Ghaeilge a chur ar fail don
fhoireann agus iad a spreagadh le
bheith i lathair.

An fhoireann a spreagadh chun an
Ghaeilge a Usaid, go hairithe trinar
n-imeacht bliantdil sa Roinn chun

Seachtain na Gaeilge a cheilidradh.
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8. Comhordu Nios Fearr

Leanfaimid orainn ag obair ar bhealach comhordaithe chun ar seirbhisi a

fhorbairt agus a sholathar laistigh den Roinn agus trinar lionrai idir-rannacha.

(Bealai cumarsaide idir ranna rialtais.)

Cad a dhéanfaimid

Conas a dhéanfaimid é

Pairt a ghlacadh i lionrai idir-
rannacha agus tras-rialtasacha
ambhail:

e an Lionra Seirbhis ar
Ardchaighdean do Chustaiméiri
(SAQ),

e Lionra Nualaiochta Sholathar
Phlean Forbartha Naisiunta agus
Athchdiriil na Roinne Caiteachais
Phoibli, agus

« lionra na nOifigeach Bainistithe
Tionscadail (OBT).

Eolas maidir le nualaiocht agus dea-
chleachtas i seirbhis ar
ardchaighdean do chustaiméiri a
roinnt leis an nGrupa Oibre um
Sheirbhis do Chustaiméiri Dli agus

Cirt agus leis an Roinn i gcoitinne.

Ceachtanna agus rath 6n Lionra
Nualaiochta a chur chun cinn agus
iarratas a dhéanamh ar mhaoiniu
nualaiochta chun tacu le tionscadail

nua ar fud na Roinne.

Ceachtanna 6n Lionra OBT a chur i
bhfeidhm chun tionscadail a
reachtail, a rachaidh chun tairbhe do
chustaiméiri agus don fhoireann

araon.

Teagmhail agus cumarsaid
éifeachtach a dhéanamh le gach
gniomhaireacht a bhaineann leis an
Roinn chun a chinntitl go n-oibrimid
ar bhealach comhordaithe chun
freastal ar riachtanais na

gcustaiméiri.

Cumarsaid agus teagmhail a
dhéanamh leis na gniomhaireachtai
ar fad faoi shainchuram na Roinne.
Ta siad seo liostaithe in Aguisin 3 ar
leathanach 35 den Phlean

Gniomhaiochta seo um Sheirbhis do

Chustaiméiri.
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Cad a dhéanfaimid

Conas a dhéanfaimid é

Tacul le hobair Ghrupa Oibre na
Roinne um Sheirbhis do

Chustaiméiri.

Tiocfaidh an Grapa Oibre um
Sheirbhis do Chustaiméiri DIi agus
Cirt le chéile gach raithe ar a laghad
(gach tri mhi) chun an dea-
chleachtas maidir le saincheisteanna
seirbhise do chustaiméiri a phlé agus

a roinnt.

Tuairisceoidh an grupa oibre seo dul
chun cinn don Bhord Bainistiochta
maidir le saincheisteanna seirbhise

do chustaiméiri.
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9. Custaiméiri Inmheanacha

Aithneoimid baill foirne mar chustaiméiri inmheanacha agus tacéimid leo agus

rachaimid i gcomhairle leo maidir le saincheisteanna solathair seirbhise.

Cad a dhéanfaimid

Conas a dhéanfaimid é

Suirbhé ar an bhfoireann uair
amhain gach dha bhliain chun a fhail
amach cé chomh maith agus ataimid

ag freastal ar a gcuid riachtanas.

Suirbhéanna a dhéanamh agus
torthai a fhoilsitl ar an suiomh

gréasain inmheanach (tairseach).

Cairt Custaiméiri Inmheanach a
fhorbairt.

Cairt agus forbartha curtha ar a suile

don fhoireann ar fad i.

Leanuint ar aghaidh ag spreagadh
agus ag tacu le baill foirne chun

oibriu le chéile.

Tacu leis an Lionra Nualaiochta, leis
an bhFoireann Rochtana agus leis an
nGrupa Oibre um Sheirbhis do
Chustaiméiri DIli agus Cirt agus baill
foirne ag gach leibhéal a spreagadh

chun pairt a ghlacadh ann.

Leanuint ar aghaidh ag forbairt
Thairseach na Roinne, JustNews

agus moil eolais na Roinne.

Cinedlacha, miniciocht agus
éagsulacht an abhair ar ar
dtairseach, JustNews agus moil
eolais, a fhorbairt tuilleadh. Cuireann
sé seo baill foirne ar an eolas faoi
obair na Roinne agus tugann sé
rochtain doibh ar eolas cuimsitheach

agus abhartha.

Deiseanna oiliina agus aistrithe a
chur ar fail chun tacu le foghlaim

agus forbairt foirne.

An fhoireann a spreagadh chun dul i
mbun oiliina agus freastal ar

sheimineair, a thacdidh leo ina gcuid
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Cad a dhéanfaimid Conas a dhéanfaimid é

oibre agus ina bhforbairt

phearsanta.
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Aguisin 1: N6s Imeachta maidir le Gearain 6

Chustaiméiri

Leagtar amach sa Nos Imeachta seo maidir le Gearain é Chustaiméiri conas is
féidir leat gearan a dhéanamh mura bhfuil tu sasta leis an tseirbhis a

fhaigheann tu uainn.

Ta cabhair le fail ann, chomh maith, ma ta gearan a dhéanamh agat thar

ceann duine eile. (Féach an téacs sa bhosca ar leathanach 39.)

Luaitear ann, chomh maith, conas gearan a dhéanamh faoin Acht um
Michumas, 2005.

Ar deireadh, trachtar ann ar conas a dhéilealfaimid le hiompar miréastnach.

An chéad chéim — téigh i dteagmhail leis an réimse gno
Ma chreideann tu nar bhaineamar amach an caighdean seirbhise a leagtar
amach inar gCairt do Chustaiméiri, is i an chéad chéim na dul i dteagmhail
leis an réimse gnod a raibh tu ag plé leis, agus an cas a mhiniu doibh.
Déanfaidh siadsan iarracht chun cabhru leat. Is féidir leat iarraidh freisin go

ndéanfadh ball sinsearach foirne on réimse sin an cheist a fhiosru.

Mura bhfuil tu sasta leis an bhfreagra a fhaigheann tu, is féidir leat dul ar
aghaidh agus gearan a dhéanamh leis an Oifigeach um Sheirbhisi do
Chustaiméiri don réimse sin, a dhéanfaidh imscridua thar do cheann. Ta
Oifigeach um Sheirbhisi do Chustaiméiri ar fail againn chun déileail le

gearain do gach ceann de na réimsi gnd seo a leanas den Roinn:

e An phriomh-Roinn
e Seachadadh Seirbhise Inimirce (SSI)
e An Oifig um Chosaint Idirnaisiinta (OCI)
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7: An Roinn DIf agus Cirt
/ Department of Justice

Sula ndéanann ta gearan, biodh a fhios agat, le do thoil, go bhfuil
rudai airithe ann nach féidir leis an Oifigeach um Sheirbhis do
Chustaiméiri déileail leo. Mar shampla:

o Cinnti Riarachain né Rialala arna ndéanamh ag an Roinn, mar
shampla, diultd d'iarratas ar viosa. I roinnt réimsi féadfaidh sé go
mbeidh sé de cheart ag duine achomharc a dhéanamh in aghaidh
cinnidh agus mas amhlaidh a bheidh an cas cuirfear in idl duit sa litir

chinnidh a gheobhaidh ti conas achomharc a dhéanamh.

e Gearan faoi ni is abhar d'imeachtai dli né do bhagairt

imeachtai dli

e Gearain faoi cheann de ghniomhaireachtai na Roinne. Ta a cdras féin
ag gach gniomhaireacht chun déileail le gearain. Ta mionsonrai teagmhala

do na gniomhaireachtai liostaithe duit in Aguisin 3 den doiciméad seo.

e Gearain lena mbaineann iompar miréasiunach ag custaiméir.
D’fhéadfadh sé gurb éard a bheadh i gceist na i gcas ina bhfuil custaiméiri
a n-iompar féin ar bhealach ata maslach, granna né bagrach. D'fhéadfadh
sé, chomh maith, gurb é is cuis leis na cé chomh minic is a théann
custaiméiri i dteagmhail leis an Roinn, ma ta an iomarca d'am agus

d’acmhainni na foirne a glacadh acu.

Conas is féidir liom gearan a dhéanamh?

Is féidir leat gearan a dhéanambh trinar bhFoirm ghearain é chustaiméir a

lionadh isteach. Ma ta cinamh ag teastail uait leis an bhfoirm, is féidir leat dul
i dteagmhail lenar nQifigeach Rochtana. Ta a sonrai teagmhala ar leathanach
10.
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An Roinn DIf agus Cirt
Department of Justice

Ar an bhfoirm ghearain iarraimid ort:

e D‘ainm, do sheoladh, né do sheoladh riomhphoist, agus d’uimhir theilea-
féin, a chur in idl ddinn.

e Ar ar tharla a mhinit agus an fath nach raibh ti sasta lenar seirbhis.

e An data, ainm na hoifige agus na daoine a raibh tu ag déileail leo a chur in
il ddinn, maille lena oiread agus is féidir leat cuimhneamh air faoinar
tharla.

e A chur in idl ddinn cad ba mhaith leat go ndéanfaimis chun rudai a
dhéanamh nios fearr.

e A chur in idl ddinn conas ba mhaith leat go ndéanfaimis teagmhail leat.

Is féidir leat d'fhoirm ghearain a chur le riomhphost no leis an bpost chuig an
Oifigeach um Sheirbhis do Chustaiméiri don réimse ina bhfuil gearan a
dhéanamh agat. Is iad seo a leanas na mionsonrai teagmhala do gach ceann

de na réimsi:

An phriomh-Roinn
I gcomhair gearan chuig an bpriomh-Roinn le riomhphost, téigh i

dteagmhail le customerservices@justice.ie

NO cuir leis an bpost iad chuig:

An tOifigeach um Sheirbhis do Chustaiméiri
An tAonad Rochtana Faisnéise

An Roinn DIi agus Cirt

51 Faiche Stiabhna

Baile Atha Cliath 2

D02 HK52

Seachadadh Seirbhise Inimirce — SSI
I gcomhair gearan chuig Seachadadh Seirbhise Inimirce (SSI)

le riomhphost, téigh i dteagmhail le

ISDCustomercomplaints@justice.ie

NO cuir leis an bpost iad chuig:
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An Roinn DIf agus Cirt
Department of Justice

An tOifigeach um Sheirbhis do Chustaiméiri
Seachadadh Seirbhise Inimirce

13/14 Cé an Bhurcaigh

Baile Atha Cliath 2

D02 XK70

An Oifig um Chosaint Idirnaisiinta — OCI

I gcomhair gearan chuig an Oifig um Chosaint Idirnaisiinta (OCI) le
riomhphost, téigh i dteagmhail le /nfo@ipo.gov.ie

NO cuir leis an bpost iad chuig:

An tOifigeach um Sheirbhis do Chustaiméiri

An Oifig um Chosaint Idirndisiinta

79/83 Sraid an Mhéta iochtarach

Baile Atha Cliath 2

D02 ND99

Na chéad chéimeanna eile diinne tar éis dainn gearain a

fhail

A ndéanfaimid nuair a gheobhaimid do ghearan

e Cuirfimid in iul duit laistigh de 5 13 oibre go bhfuaireamar do ghearan.

e Iarrfaimid ar an Ionadai um Sheirbhis do Chustaiméiri don réimse ata i
gceist an t-abhar a imscrudua.

e Déanfaidh an tIonadai um Sheirbhis do Chustaiméiri an t-abhar a fhiosrd
agus mineoidh an tIonadai don Oifigeach um Seirbhis do Chustaiméiri ar
tharla, agus molfaidh an tlonadai conas is féidir an fhadhb a réiteach.

e Nuair a bheidh an t-imscridu curtha i gerich, cuirfimid freagra iomlan
chugat. Ta sé mar aidhm againn freagra a thabhairt duit laistigh de 20 la
oibre 6n uair a admhaimid do ghearan. Mura féidir linn freagra a thabhairt
ar do ghearan laistigh de 20 13, scriobhfaimid chugat agus cuirfimid in il

duit cathain is féidir leat a bheith ag suil le freagra a fhail.
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An Roinn DIf agus Cirt
Department of Justice

Nithe le tabhairt do d’aire maidir le gearain

Foghlaimeoimid onar mbotuin agus déanfaimid iarracht gan iad a dhéanamh

aris.

Coinneoimid taifid ar gheardin ar deighilt ¢ thaifid eile chun a chinntit go

laimhsealfar go neamhspleach iad.

Déanfaimid cinnte de nach n-Usaidfear gearan a dhéanann tu de mheon

macanta i do choinne choiche.

Ni dhéanann an nds imeachta gearan seo difear do do chearta dlithitla faoi
Shaorail Faisnéise, cosaint sonrai, né reachtaiocht iomchui eile. Ciallaionn sé
sin gur féidir leat faisnéis ata ar teachtadh againn flt a iarraidh orainn agus

cearta dlithitla eile ata agat a urramu.

Ma ta gearan a dhéanamh agat thar ceann duine eile

Ma ta gearan a dhéanamh agat thar ceann duine eile a chiallédh go mbeimis
ag nochtadh (tabhairt) eolas pearsanta duit futhu, beidh litir thoilithe shinithe

on duine ag teastail uainn. Is féidir leat an dréachtlitir thoilithe seo a Usaid,

mas mian leat.

Beidh ort:

1) An fhoirm ghearadin a lionadh isteach thar ceann an duine.

2) Codanna bana na litreach toilithe a lionadh isteach agus iarraidh ar an

duine lena bhfuil t ag cabhrd an litir a shinid.

Is maith an smaoineamh é cdip de d’fhoirm ghearain a choinneail.

Mura bhfuil td sasta leis an bhfreagra uainn

Cad is féidir liom a dhéanamh ma tathar tar éis mo
ghearansa a imscridi ach nach bhfuilim sasta leis an
bhfreagra?
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An Roinn DIf agus Cirt
Department of Justice

Mura mbeidh tu sasta leis an gcaoi a mbeidh do ghearan imscrudaithe againn,
is féidir leat gearan a dhéanamh le hOifig an Ombudsman, ata neamhspleach

ar an Roinn.

Nithe le tabhairt do d’aire maidir le gearain leis an

Ombudsman
Beidh an tOmbusdman ag suil leis go dtabharfaidh tu deis duinn rudai a chur
ina gceart sula dtéann tu i dteagmhail lena n-oifig. Mura mbeidh gearan
déanta agat leis an Roinn cheana féin, ansin ta gach seans ann go n-iarrfaidh
an tOmbudsman ort déanamh ambhlaidh sula nglacfaidh siad le do ghearan.
Glacann siad le go leor cinedlacha gearan. Ta cinealacha gearan ann, chomh
maith, afach, nach féidir leis an Ombudsman iad a scridu, lena n-diritear
gearain faoi nithe ar nds na nithe seo a leanas:

e Iarratais ar phoist

e Cinnti a bhaineann le hinimirce n6 eadodirseacht

e Conas a dhéantar priosuin a reachtail

It féidir leat an liosta iomlan de na gearain nach féidir leo déileail leo a [éamh
ar shuiomh greasain an Ombudsman:

httos.//www.ombudsman.ie/making-a-complaint/what-we-can-investigate/

Is féidir leat tuilleadh mionsonrai a fhail maidir le conas gearan a dhéanamh

leis an Ombudsman, maille le foirm ghearain ar line, ar Ombudsman.ie | Oifig

an Ombudsman. Féadfaidh tu dul i dteagmhail leis an Ombudsman freisin ag

an seoladh nd an uimhir theileafdin seo a leanas:

Oifig an Ombudsman
6 Ardan Phort an Iarla
Baile Atha Cliath 2
D02 W773

Fon: +353 1 639 5600
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An Roinn DIf agus Cirt
Department of Justice

Ag déanamh gearain faoin Acht um Michumas

Conas is féidir liom gearan a dhéanamh faoin Acht um
Michumas?

Is féidir leatsa n6 le duine éigin ag gniomhu thar do cheann (fad is
féidir leo é sin a chruthu) gearan a dhéanamh faoin Acht um
Michumas.

e Ni foldir gearan a dhéanamh i scribhinn, ar féidir riomhphost a bheith

san aireamh leis sin. Féach an seoladh riomhphoist agus poist thios.
e Maidir leis an ngearan i scribhinn ni folair:
1. go luafai ann go bhfuil an gearan & dhéanamh faoi Alt 38 den Acht um
Michumas, 2005;
2. go n-direofai na mionsonrai teagmhala go léir ann do cibé duine ata
ag déanamh an ghearain;
3. go leagfai amach go soiléir ann conas a theip ar an Roinn rochtain ar

a foirgnimh phoibli, seirbhisi nd faisnéis a chur ar fail.

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

NO, leis an bpost, chuig:

An tArd-Runai

An Roinn DIi agus Cirt
51 Faiche Stiabhna
Baile Atha Cliath 2
D02 HK52

Is féidir leat tuilleadh mionsonrai a fhail faoin tsli le gearan a dhéanamh faoin
Acht um Michumas ar ar suiomh gréasain né tri dhul i dteagmhail lenar

nQOifigeach Rochtana.
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An Roinn DIf agus Cirt
Department of Justice

Iompar Miréasunach ag custaiméiri agus Gearain

Mhiréasunacha 6 chustaiméiri

Nuair a bheidh gearan a dhéanamh acu, déanfaidh formhor na gcustaiméiri é
sin go béasach, agus iomproidh siad iad féin ar bhealach réasunach. Tuigimid,
afach, go mbionn tréimhsi ama ann nuair a d’fhéadfadh strus a bheith ar
chustaiméiri le linn déibh gearan a dhéanamh agus is féidir leis sin difear a

dhéanamh don teagmhail a bhionn acu linn.

Ni bhimid ag suil leis, afach, go gcuirfidh ar bhfoireann suas le hiompar
maslach, granna nd bagrach ag custaiméiri. Ni bhimid ag suil leis, ach oiread,
go mbeidh ar ar bhfoireann cur suas le teagmhail i bhfad rémhinic faoi

shaincheist ata ag glacadh an iomarca da gcuid ama agus acmhainni.

Pléifimid le custaiméiri a léirionn na cinealacha sin iompair mhiréasunaigh sa
tsli chéanna a bpléann Oifig an Ombudsman leo. Is féidir leat Iéamh faoina
bhfreagairtsean on nasc seo a leanas:

https://www.ombudsman.ie/customer-service-charter/UCConductPolicy.pdf

Néta deiridh

Ta suil againn gur cuidiodh leat leis an nds imeachta seo. Is mér againn tu do
dhul i dteagmhail linn nuair a theastaionn uait gearan a dhéanamh.
Déanaimid iarracht geardin a réiteach go tapa agus ar seirbhis duitse a

fheabhsu i gconai.
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An Roinn DIi agus Cirt
Department of Justice

Aguisin 2: Sonrai teagmhala na Roinne DIi agus

Cirt

D'fhéadfadh go n-athrédh ar sonrai teagmhala. Seiceail www.justice.ie le

haghaidh liosta cothrom le data.

Réimse no
Seirbhisi

Teileafon

Suiomh gréasain

An Roinn Dli agus | 51 Faiche +353 1 602 www.justice.ie
Cirt Stiabhna 8202
Ceannoifig Baile Atha fosghlao 1890
Cliath 2 221 227
D02 HK52 (glaonna
laistigh d'Eirinn)
Seirbhisi An Roinn Dli +353 64 667 www.justice.ie
Comhroinnte agus Cirt, 0300
Airgeadais Béthar Phairc Facs: +353 64
na bhFianna, 663 4433
Cill Airne,
Co. Chiarrai,
V93 KH28
Seirbhisi Inimirce | An Roinn DIi +353 1616 www.irishimmigration.ie
agus Cirt, 7700
13/14 Cé an fosghlao 1890
Bhurcaigh, 551 500
Baile Atha (glaonna
Cliath 2, laistigh d'Eirinn)
D02 XK70
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An Roinn DIi agus Cirt
Department of Justice

Aguisin 3: Gniomhaireachtai faoin Roinn Dli

agus Cirt

Ceartas Coiriuil

Eagraiocht Seoladh gréasain

An Garda Siochana

https://garda.ie/ga/

Coimisiiin Ombudsman an Gharda Siochana

https://www.gardaombudsman.ie/

Cigireacht an Gharda Siochana

https://www.gsinsp.ie/

An tUdarés Pdilineachta

https://www.policingauthority.ie/ga

Seirbhis Phriostin na hEireann

https://www.irishprisons.ie/

Oifig an Chigire Priosun

https://www.oip.ie/

An tSeirbhis Phromhaidh

http://www.probation.ie/

An Bord Pardiil

https://www.gov.ie/en/organisation/parole-
board/

An Binse Cuitimh i leith Diobhalacha Coiritla

https://www.gov.ie/en/publication/684e8-

what-the-criminal-injuries-compensation-

tribunal-does/

An Bilré um Shocmhainni Coiritla

https://www.cab.ie/

An Bord Athbhreithnithe Meabhairshldinte (An
Dli Coiridil)

https://www.mhclrb.ie/

Eolaiocht Fhéiréinseach Eireann

https://forensicscience.ie/

Oifig an Phaiteolai Stait

https://www.gov.ie/en/publication/20e64-

office-of-the-state-pathologist/

An tUdaras Slandala Priobhaidi

https://www.psa-gov.ie/

An Bord Achomhairc um Shlandail
Phriobhaideach

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

appeal-board/

44



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/

An Roinn DIi agus Cirt
Department of Justice

Ceartas Sibhialta

Eagraiocht

Seoladh gréasain

An tSeirbhis Chuirteanna

https://www.courts.ie/

Cuirt Chrdinéara Cheantar Bhaile Atha Cliath

https://www.dublincoronerscourt.ie/

An Bord um Chuinambh Dlithiil

https://www.legalaidboard.ie/

An tUdarés Rialdla Seirbhisi DIi

https://www.Isra.ie/

Combhairle na mBreithitina

https://judicialcouncil.ie/

An Bord Combhairleach um Cheapachadin
Bhreithiiina

http://www.jaab.ie/

Seirbhis Décmhainneachta na hEireann

https://www.gov.ie/en/organisation/32f6d-

insolvency-service-of-ireland

An Binse Achomhairc i dtaobh Cosaint
Idirnaisiunta

https://www.protectionappeals.ie/

An Coimisiun um Chosaint Sonrai

https://www.dataprotection.ie/

An tUdarés Rialdla Seirbhisi Maoine

https://www.psr.ie/

An Bord Achomhairc um Sheirbhisi Maoine

https://www.psab.ie/

Oifig Aicmithe Scannan na hEireann

https://www.ifco.ie/

An Bord um Chinsireacht Foilseachan

https://www.gov.ie/en/policy-
information/09d62-

censorshipclassification/#

An Bord Achomhairc um Chinsireacht
Foilseachan

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

of-publications-board/
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