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Réamhra agus réaiteas i dtaobh
Chaighdeain Seirbhise

Déanann an Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri seo athnuachan ar an
bPlean a bhi ag Roinn an Taoisigh le haghaidh na tréimhse 1998-1999.

Té sé bunaithe cuid mhaith ar an leagan athbhreithnithe den chdipéis dar
teideal Prionshail na Dea-Sheirbhise do Chustaiméiri agus do Chliaint

na Seirbhise Poibli a d’'ullmhaigh an Mheitheal Oibre ar Seirbhisi
Ardchaighdedin do Chustaiméiri agus ar ghlac an Rialtas leis sa bhliain
2000. Athfhoilsitear na prionsabail seo in Aguisin 1 den Phlean seo.

Ta céipeis eile ann a raibh tionchar aige ar an bPlean seo, is é sin Treoir
6n Ombudsman i leith dea-chleachtais do Sheirbhisigh Phoibli. T4 coip

den chéipéis sin le fail ag deireadh an leabhrain seo.

Té an dualgas seo i leith seirbhisi ardchaighdeain a sholathar do
chustaiméiri ar cheann de na téamai bunusacha in | dTreo Rialtais
Feabhsaithe (1996) agus leag na Pairtithe Séisialta tuilleadh béime air
sa Chlar um Rathdnas agus Cothroime. Cé nach mbionn Roinn an Taoisigh
ag plé le lion ollmhdér custaiméiri, i gcomparaid le ranna eile, tuigimid nach
mOr dudinn seirbhisi a sholathar dar gcustaiméiri de réir na gcaighdean
is airde da bhfuil ann. T4 dualgas orainn féachaint chuige go bhfuil an
tuiscint sin le brath ar gach aon rud a dhéanaimid — inar Réiteas Straitéise,
indr gecuid Pleananna Gno agus indr geuid Straitéisi Acmhainni Daonna —
agus go mbaineann an dualgas i leith Seirbhisi Ardchaighdedin do
Chustaiméiri le gach ball foirne i ngach ranndg den eagraiocht.
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Téa roinnt pointi béime nua sa leagan athbhreithnithe seo de na
Prionsabail, pointi a thainig de thoradh ar athruithe ¢ bhi an bhliain
1997. Ina measc seo ta tri phrionsabal nua i leith cothroime/éagsulacht,
cothroime idir an da theanga oifigitla agus seirbhis do chustaiméiri
inmheéanacha. Ba iad an Mheitheal Oibre um Sheirbhisi Ardchaighdeain,

a bunaiodh mar chuid den Tionscnamh um Bhainistiocht Straitéiseach,
a cheap na prionsabail seo.Ta roinnt alt sa Phlean Gniomhaiochta seo
a phléann na ceisteanna seo. Chomh maith leis sin, ta iarracht déanta
againn na prionsabail a leathadh sa chaoi is go gclidaionn siad na
comhlachtai a fheidhmionn faoi scath na Roinne.

Anuas air sin, dearbhaimid go bhfuil dualgas orainn i leith monatdireacht
ghrinn a dhéanamh maidir le conas ata ag éiri linn na caighdeain
inmhianaithe a shroichint. Déanfar seo tri dhul i gcombhairle ar bhonn rialta
struchtartha lenar gcuid custaiméiri, féachaint an bhfuilimid ag freastal ar
a geuid riachtanas. Gheobhfar cuntas in alt 5 den Phlean ar conas ata sé
i gceist againn an méid sin a dhéanamh.

Roinn an Taoisigh, Aibrean 2001
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ROl Roinn
an Taoisigh

Is iad priomhchudraim Roinn an Taoisigh né:

tacaiocht agus combhairle a chur ar fail don Taoiseach agus é ag
comhlionadh na ndualgas éagsuil a ghabhann lena chéim mar Thaoiseach
tacaiocht riarachain a sholathar do Phriomhaoire an Rialtais i leith

a c(h)uid dualgas siud

ranaiocht a chur ar fail don Rialtas agus feidhmit mar nasc idir an
tUachtaran, an Taoiseach agus Ranna eile Rialtais

a gcion féin a dhéanamh chun polasai a fhorbairt agus a chomhordu
maidir le:

- Forbairt Eacnamaioch agus Soéisialta

-Tuaisceart Eireann

- An tAontas Eorpach

- Athruithe san Earnail Phoibli agus Nuachairiti an Oireachtais

Ocaidi stait a eagr(, amhail searmanas an Lae Naisiiinta Cuimhneachain,
searmanais oirnithe an Uachtarain, agus seirbhis phrotacail a sholathar
don Taoiseach.

Priomhphointi teagmhala leis an ngnathphobal
Mar seo a leanas:

An Lasc-chlar, an oifig failte agus an pailliiin failte sa Roinn féin
Oifig Phriobhaideach an Taoisigh

Preasrinaiocht an Rialtais agus Seirbhis Eolais an Rialtais
Turais threoraithe ar Thithe an Rialtais Dé Sathairn

Roinn an Taoisigh




Comhlachtai a thagann
faoi scath na Roinne

Té& roinnt comhlachtai a fheidhmionn faoi scath na Roinne — An Coimisiin
um Athchdirit DIi, An tlonad Naisidnta um Pairtiocht agus Feidhmid,

An Féram Naisiinta Eacnamaioch agus Sdisialta, An Chomhairle Naisiinta
Eacnamaioch agus Sdisialta, An Phriomhoifig Staidrimh, an Coimisitin um
Shochai an Eolais agus Coiste Naisitinta na Milaoise. T4 na comhlachtai
seo ar an eolas maidir le prionsabail na Seirbhise Ardchaighdeéin do
Chustaiméiri agus déanfaidh siad, de réir mar is cui,

na caighdeadin sin a fheidhmiu ina n-eagraiochtai féin. Foilseoidh siad,

de réir mar is cui, réiteas faoina ndualgas i leith na gclrsai seo i gcaipéisi
straitéiseacha né i dtuarascélacha bliantdla.

Roinn an Taoisigh
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Ar ndualgas i leith Seirbhis
Ardchaighdeain a sholathar.

Té dualgas orainn seirbhis thapa chairtéiseach a chur ar fail daoibh,
bunaithe ar na treoirphointi thios. Cloifear leis na caighdeéin seo ach
amhain i dtosca eisceachtula nuair a bhionn ceisteanna slandéla né
fogaire le cur san aireamh.

Anuas air sin, déanfaidh Roinn an Taoisigh gach dualgas reachtil
abhartha a chomhlionadh, lena n-diritear na dualgais a leagtar amach san
Acht um Chosaint Sonrai 1988, an tAcht um Shaorail Faisnéise, 1997,
an tAcht um Chuntais a foc go Pras, 1977, an tAcht um Chomhionannas
Fostaiochta 1988 agus an tAcht um Chomhionannas Stadais, 2000.

Ta liosta teagmhala le haghaidh Seirbhisi agus Scéimeanna ata & riar
ag an Roinn le fail in Aguisin 2.

Dualgas i leith comhthroime do chach

Té dualgas ar an Roinn maidir le seirbhis ardchaighdeéin a sholathar

do na gruapai a chlidaitear sa reachtaiocht chomhionannais chomh maith

le grupai eile até thios leis an eisiamh sdisialta mar gheall ar chuinsi

socheacnamaiocha agus geografacha. D& bharr sin, déanfaimid ar
ndicheall féachaint chuige:

- nach ndéanfar leithcheal ar aon duine mar gheall ar inscne, stadas
teaghlaigh, stadas posta, creideamh, aois, cine, bainteacht leis an Lucht
Taistil, claonadh gnéasach nd michumas, faoi mar a leagtar sios san
Acht um Chomhionannas Fostaiochta 1998 agus an tAcht um
Chombhionannas Stadais 2000

- go bhfuil na seirbhisi a sholathraimid ar fail do chustaiméiri a bhaineann
leis na naoi n-aicme a luaitear sa reachtaiocht Chomhionannais

- go gcuirfear oilitint ar an bhfoireann maidir leis na naoi n-aicme a
chlidaitear sa reachtaiocht Chomhionannais d’fhonn tuiscint i leith
na geursai seo a mhéadu
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go leanfaimid dar n-iarrachtai chun aiseanna rochtana do dhaoine
michumasacha a fheabhs( i bhfoirgneamh na Roinne agus inar gcuid
aiseanna carrphairceéla.

Dualgas i leith seirbhisi a sholathar tri Ghaeilge

Ta dualgas ar an Roinn maidir le seirbhisi a sholathar tri Ghaeilge agus is
[éirit praiticidil € sin ar mhianta an Rialtais i leith seirbhis ardchaighdeain
a chur ar fail do chainteoiri Gaeilge, faoi mar a miniodh sin in | dTreo
Rialtais Feabhsaithe (1996). Treiseofar leis seo de bharr an Bhille um
Chomhionannas idir Teangacha Oifigitla ata & ullmhi ag an Roinn Ealaion,
Oidhreachta, Gaeltachta agus Oilean.Ta dualgas orainne leibhéal na
seirbhisi a sholathraitear tri Ghaeilge a fheabhsi mar seo a leanas:

liosta oifigeach ata abalta déileail leis an bpobal tri Ghaeilge a chur
ar fail don ofifig failte agus don lasc-chlar

gach comhfhreagras a fhreagairt sa teanga inar scriobhadh é

gach morfhoilseéchan a eisiodh ¢ 1 Eanair 1998 a chur ar fail

go datheangach

chomh fada agus is féidir é, scairteoiri teileafoin ar mian leo gno a
dhéanamh tri Ghaeilge a éascu

a dhéanamh cinnte go bhfuil comharthaiocht dhatheangach ar fud
na Roinne

féachaint chuige gur fégran datheangach ata i ngach fogran a fhoilsionn
an Roinn

oilidint a chur ar fail don fhoireann chun an leibhéal cumais agus an
lion foirne ata abalta seirbhis a sholathar tri Ghaeilge a mhéadu.

Roinn an Taoisigh
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Teagmhail teileaf6in a dhéanamh linn

Déileaileann lasc-chlar Roinn an Taoisigh le breis agus 90,000 glaoch gach
aon bhliain; agus ni airionn sin glaonna a déantar via an ais dirdhialaithe
isteach. Bionn sé oscailte 6 9 am go dti 7 pm Luan go hAoine agus is

féidir dul i dteagmbhail leis ach glaoch ar:
Lo-call 1890 - 227227
n6 01 - 6624888

Ta coras dirdhialaithe isteach curtha i bhfeidhm againn chun go mbeadh
sé nios éasca dul i dteagmhail linn. Ligeann an c6ras seo duit glaoch go

direach ar bhaill ar leith den fhoireann tri dhiailii mar seo:
01 619 + an uimhir foline 4 dhigit

- Is € &r gcuspoir nd 90% de ghlaonna a fhreagairt laistigh de 15 soicind

- maidir le daoine at4 ag obair sa Roinn, cuirfidh siad iad féin in aithne
duit nuair a fhreagraionn siad an teileafon

- i gcas nach mor an glaoch a aistriti go dti duine éigin eile, inseofar duit
ainm an té a mbeidh t0 ag caint leis

- cuirfear an duine a labhroidh leat ar an eolas faoi &bhar do ghlaoigh
sula ndéanfar an glaoch a aistrid

- 1 gcés nach bhfuil an té ar mian leat labhairt leis ar fail nuair a ghlaonn
t0, agus i gcas nach féidir le haon duine eile sa Ranndg cabhru leat,
glacfar teachtaireacht agus cuirfear glaoch ar ais ort laistigh de
thréimhse chomhaontaithe

- né, mar mhalairt air sin, thiocfadh leat teachtaireacht a thagail ar ghlérphost
an oifigigh até i gceist né 0 a dhiailt chun filleadh ar an lasc-chlar.
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Comhfhreagras linn (i scribhinn né tri riomhphost)
Is gnach go bhfaigheann Roinn an Taoisigh breis agus 30,000 mir
chomhfhreagrais in aghaidh na bliana.

Is é ar seoladh poist na:
Roinn an Taoisigh

Tithe an Rialtais
Sraid Mhuirfean Uachtarach
Baile Atha Cliath 2

Is é &r bpriomhsheoladh riomhphoist na:
\Webmaster@taoiseach.irlgov.ie

Is é seoladh riomhphoist an Taoisigh féin na
taoiseach@taoiseach.irlgov.ie.

Ta seirbhis eolais / atreordchain ar fail ag an seoladh seo:
Jackie_Coogan@taoiseach.irlgov.ie.

Is féidir le lucht na meé&n cumarsaide ceisteanna a chur ar Phreasoifig

an Rialtais ag
press_office@taoiseach.irlgov.ie

Maidir le haon chomhfhreagras a bhaineann leis an Tionscnamh um
Bhainistiocht Straitéiseach agus an Clar um Nuachdirit na Seirbhise

Poibli t& seoladh riomhphoist ar leith ann;
bettergov@taoiseach.irlgov.ie.

Déanfaimid ar ndicheall chun a chinnti:

- ingach comhfhreagras a eisimidne (idir chloite agus leictreonach),
go dtabharfar ainm agus sonrai teagmhéla an té ata ag déileail le
pé ébhar a bheadh i gceist

- go dtabharfaimid freagra substaintidil ar 70% den chomhfhreagras
a fhaighimid laistigh de 15 I oibre tar éis a fhaighte
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- 1 gcés nach féidir freagra iomlan a thabhairt laistigh de 15 Ia oibre,
mar shampla, ma bhionn roinnt mhaith taighde le déanamh sular féidir
freagra iomlan a thabhairt, rachfar i dteagmhail leat go luath agus
cuirfear comhairle ort faoi cén uair a chuirfear freagra iomlan chugat

- maés docha go mbaineann do ghno le Roinn éigin eile, cuirfimid do
chomhfhreagras go dti an Roinn sin agus cuirfimid in itl duitse go
ndearnamar amhlaidh

- beimid ag obair de réir an dualgais i leith cothroime do chach a
ndéantar mionchur sios air in alt eile sa phlean seo.

Cuairt a thabhairt ar an Roinn
Is gnach gur ga coinne a dhéanamh roimh ré chun cuairt a thabhairt ar
Thithe an Rialtais, diomaite de na turais threoraithe phoibli a bhionn ann
Dé Sathairn. Déanaimid ar ndicheall féachaint chuige go bhfuil na bealai
isteach agus na seomrai failte glan agus compordach.
Ma ta ta ag iarraidh coinne a dhéanamh chun teacht ar cuairt chugainn;
- cuirfimid ar an eolas thu i dtaobh socruithe slandala agus protacail
- tar éis an coinne a dhéanambh, inseofar don fhoireann ata ag obair san
oifig failte go bhfuil td le teacht
- tiocfaidh duine i d’araicis go pointeailte ag an am a socraiodh
- mas décha go mbeidh moill éigin orainn duine a chur i d'araicis, cuirfidh
duine d’fhoireann oibre na Ranndige cui an méid sin in itl duit.

Aiseanna rochtana do dhaoine michumasacha

Geallaimid go mbeidh caighdean ard ag baint le haiseanna rochtana do
dhaoine michumasach agus ta oibreacha curtha i gcrich againn le blianta
beaga anuas le tuilleadh feabhais a chur ar an scéal. Cuirfimid tuilleadh
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feabhais ar na haiseanna seo, oiread agus is féidir sin agus i gcomhairle leis
na heagraiochtai lena mbaineann. Déanfar athbhreithnit ar na comharthai
ata ann le haghaidh aiseanna do dhaoine michumasacha a I€iri agus
cuirfear feabhas orthu de réir mar is ga. Geallaimid freisin, oiread agus is
féidir &, abhair a fhoilsionn Roinn an Taoisigh a chur ar fail i bhformaidi a
oireann do dhaoine michumasacha.

Ar geuid foilseachan a fhail

O bhi 1 Eandir 1998 ann, ta gach abhar a fhoilsimid ar fail ar laithrean
gréasain na Roinne (wwuv.irlgov.ie/taoiseach). Gheofar liosta de na
foilseachain is tabhachtai da bhfuil curtha ar fail ag am foilsithe an
leabhrdin seo sa chéad alt eile ina dhiaidh seo, san alt mar gheall ar
laithrean gréasain na Roinne.

Is gndch go mbionn foilseachéin na Roinne le fail go direach 6 Oifig
Dhiolachdin Fhoilseachdin Rialtais, Teach Sun Alliance, Sraid Theach
Laighean. Baile Atha Cliath 2 (Teil: 01- 6793515, Facs: 4752760), n6 thri
ordu poist 6n Oifig Fhoilseachain Rialtais, An Ranndg Thradala Phoist, 4-5
Bothar Fhearchair, Baile Atha Cliath 2 (Teil: 0 | - 6613111, Facs: 4752760).

Laithrean Gréasain na Roinne (www.irlgov.ie/taciseach)

Té laithrean gréasain na Roinne & athdhearadh le linn 2001. Is mian go

mbeadh an laithrean nua nios éasca a Gsaid. O bhi 1 Eanair 1998 ann,

ta gach &bhar a fhoilsimid curtha ar fail ar laithrean gréasain na Roinne. Ar

na habhair até ar fail ta:

- Réiteas Straitéise na Roinne 1998-2001. Foilseofar raiteas
athbhreithnithe nios déanai sa bhliain 2001 agus cuirfear ar an laithrean
gréasain é ar ball

Roinn an Taoisigh
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- treoracha ar sheirbhisi, thaifid agus chleachtais na Roinne a foilsiodh
de réir Alt 15 agus 16 den Acht um Shaorail Faisnéise i Mi Aibredin
1998.Tugann siad seo comhairle don phobal ar conas eolas ata &
choimead ag an Roinn a rochtain agus ta cuntas iontu mar gheall ar
na rialacha agus na treoirlinte a bhaineann le gach scéim ata a reachtail
ag an Roinn

- gach tuarascail bhliantdil de chuid na Roinne, a chuirtear ar fail de
réir an Achta um Bhainistiocht na Seirbhise Poibli, 1997

- Oréidi tdbhachtacha polasai a dhéanann an Taoiseach

Ta coipeanna de 6raidi a thug an Taoiseach agus abhair eile a fhail ach dul
i dteagmhail le Preas-Seirbhis an Rialtais ar Lo-call 1890-422622

Laithrean gréasain an Chlair um Nua-Chairii na Seirbhise Poibli

Is féidir cuairt a thabhairt ar an laithredn ag an seoladh
www.bettergov.ie . Feidhmionn an gréasan mar phointe teagmhala agus
mar fhoinse eolais mar gheall ar an gclar nuachdirithe. Ar an eolas a
gheobhaidh td ann ta eolas faoi chilra an Tionscnaimh um Bhainistiocht
Straitéiseach agus cuntas ar an dul chun cinn atd déanta go dti seo i ngach
réimse de ghniomhaiochtai an Tionscnaimh, chomh maith leis na
foilseachdin is tdbhachtai até eisithe acu. Tiocfaidh forbairt ar an laithrean
de réir a chéile agus coinneofar ar an eolas thd mar gheall ar imeachtai
i ngach brainse den Statseirbhis. Chomh maith leis sin, ta an laithrean
nasctha le laithreain eile até & bhfoilsii ag Ranna agus Offigi eile agus a
sholathraionn eolas i dtaobh an chlair oibre nuachéirithe. Is é an seoladh
riomhphoist na: bettergov@taoiseach.irlgov.ie
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Dul chun cinn a Mheas
agus Seirbhisi a Fheabhsu

Té dualgas ar Roinn an Taoisigh a gcuid seirbhisi a fhaire agus a
athbhreithnid ar bonn leandnach. Déanfar na nithe seo a leanas chun
caighdean na seirbhise a sholathraimd a fheabhst. Déanfaidh an Coiste
Bainistiochta (Ard-Bhainisteoiri) monatoireacht ar na socruithe seo ar
bhonn leanutnach.

TUs aite a thabhairt do dhea-sheirbhisi dar gcustaiméiri

Cuid dhilis d'fhorbairt ar Raitis Straitéise 2001-2004 is ea seirbhis
ardchaighdeéin a sholathar do chustaiméiri agus beidh an t-4bhar céanna
go mor i geeist sa Raiteas nua i dtaobh Acmhainni Daonna agus i bPlean
Gno gach Rannoige. Le linn don phlean seo a bheith & ullmhq, chuathas i
gcomhairle le custaiméiri inmheénacha agus le custaiméiri seachtracha
agus ta clar oilina curtha i bhfeidhm don fhoireann maidir le prionsabail
seirbhisi ardchaighdedin do chustaiméiri.

Dul i gcomhairle lendr gcustaiméiri seachtracha

Bunus ar gcuid custaiméiri, is baill foirne iad i Ranna eile Rialtais no
baineann siad leis na Comhphéirtithe Soisialta atd pairteach sa Chlar um
Rathunas agus Cothroime. Rinneadh suirbhé custaiméiri cuimsitheach i
bhFeabhra 2001, féachaint cé chomh sésta agus a bhiothas leis an tseirbhis
a bhi & solathar (eisiodh 104 foirm agus seoladh 55 acu ar ais). Biodh is go
raibh formhor mor ar geuid custaiméiri bred sésta (mheas meénlion 90 -
100% go raibh na seirbhisi maith, an-mhaith n6 sarmhaith), moladh roinnt
slite ina bhféadfai an tseirbhis a fheabhst agus, i ngach cas gur féidir,
cuirfear na moltai seo i ngniomh. T4 cuntas nios cruinne ar thorthai an
tsuirbhé le fail in Aguisin 3. T4 painéal custaiméiri & bhun chun caighdeéan
seirbhisi a mheas go leandnach.
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Dul i gcomhairle le custaiméiri inmheanacha / lenér bhfoireann féin
Rinneadh an plean seo a fhorbairt i gcomhar leis an Mheitheal Oibre ar
Seirbhisi Ardchaighdedin do Chustaiméiri. T4 ionadaithe 6 na graid agus
do na fo-ranna éagsula sa Roinn ar an Mheitheal Oibre seo agus
feidhmionn an Mheitheal faoi scath an Choiste Chomhphairtiochta.
Déanfaidh an gripa seo athbhreithnid trathrialta ar conas ata na
Prionsabail Seirbhisi Ardchaighdeéin & gcur i bhfeidhm sa Roinn agus
déanfaidh siad a machnamh ar shlite eile chun seirbhisi dar gcustaiméiri
inmheénacha a fheabhsu. Ta plé ar siul faoi lathair i dtaobh suirbhé foirne
ar na seirbhisi a sholathraionn na haonaid seo a leanas: Acmhainni Daonna,
Teicneolaiocht an Eolais agus Seirbhisi Bainistiochta. Rachfar i gcomhairle
leis an gCoiste Comhphairtiochta le linn don Straitéis nua um Acmhainni
Daonna a bheith & hullmha.

Qilidint a sholathar i leith seirbhisi do chustaiméiri

Tuigimid go bhfuil ga le hoilidint éifeachtach i seirbhis chustaiméiri ma

taimid chun ar gcuspoir a chur i gerich agus seirbhis ardchaighdean a

chur ar fail daoibhse. Leanfaimid orainn ag feabhsu agus ag cur lenar

gclar oilitna i seirbhisi do chustaiméiri. Mar chuid de sin,

- ta Coras um Bhainistiocht Feidhmilchain agus Forbartha & thionscnamh
againn sa Roinn chun athbhreithnit a dhéanamh ar na scileanna agus
na riachtanais oiliina a theastaionn sa Roinn d’fhonn seirbhis
ardchaighdeéin a sholathar do chustaiméiri.

- maidir leis an gcursa induchtaithe do bhaill foirne nua até ann faoi
lathair, ta modul ann mar gheall ar dhualgas na Roinne i leith Clram
Ardchaighdedin a thabhairt do Chustaiméiri agus Iéiritear go soiléir
conas ba chdir do bhaill foirne iad féin a iompar agus iad ag déileail
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le custaiméiri na Roinne. Léirionn sé freisin gur custaiméiri, ar shli

no ar shli eile, atd i gcuid mhaith dar gcomhghleacaithe foirne

gné leantnach de chlar iomlan oiliina na Roinne le blianta beaga anuas
is ea oilitiint i seirbhis chustaiméiri a thabhairt do ghrupai ar leith san
fhoireann oibre, agus go hairithe don fhoireann line thosaigh, agus
leanfar den oilitint seo sna blianta ata le teacht.

Cumarsaid

Is mian linn cumarsaid fhidntach a choinneéil ar sitl lenar gcustaiméiri
go léir. Chun gur féidir an chuspéir sin a bhaint amach, déanfaimid na
rudai seo a leanas:

laithrean gréasain na Roinne a athbhreithnid agus a athnuachan go
rialta chun a chinntit go mbionn eolas abhartha, trathdil ann
leandint de Thuarascalacha Bliantdla a fhoilsit ar ghniomhaiochtai na
Roinne, agus tuarascélacha i leith an dul chun cinn ata déanta maidir
leis na gealltanais ata sa Phlean Gniomhaiochta seo a bhaint amach
cOrais agus cleachtais chumarsaide inmheénacha a athbhreithnit agus
a atheagrd chun go dtugann siad an tacaiocht is fearr is féidir do
sholathar seirbhise ardchaighdeéin

cartal tuairimiochta a sholathar do chustaiméiri a ghlacann pairt sna
turais threoraithe ar Thithe an Rialtais le gur féidir leo a dtuairimi

a bhreacadh sios

cartal tuairimiochta a chur ar fail i seomrai failte na Roinne
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Gearain a
Phroisealil

Bhur dtuairimi féin ar conas até ag éiri linn
Cuir in idl ddinn, mas € do thoil €, ma mheasann t0 nar pléadh leat ar
bhonn sésuil. M&s orainn até an locht, gabhfaimid leithscéal, féachfaimid
chuige nach dtarlaionn an rud céanna aris agus déanfaimid iarracht an
scéal a chur ina cheart a luaithe agus is féidir. Is féidir bhur dtuairimi,
idir mholtach agus chainteach, a chur chuig;

John Coleman Uasal

An t-Oifigeach um Sheirbhisi do Chustaiméiri

Roinn an Taoisigh

Tithe an Rialtais

Sraid Mhuirfean Uachtarach

Baile Atha Cliath 2

Teil 0 1-6194492

Lo-Call 1809-227227 (foline: 4492)

Facs: 0 1-6194427

Riomhphost: customer_service@taoiseach.irlgov.ie

Té sé de cheart agat achomharc a chur faoi bhraid Oifig an Ombudsman
ma mheasann ta nar phléamar leat go ceart is go cothrom.
Is féidir dul i dteagmbhail le hOifig an Ombudsman ag:

52 Faiche Stiabhna

Baile Atha Cliath 2

Teil 0 1 -6785222

Facs: 0 1-66 10507

Riomhphost: ombudsman@ombudsman.irlgov.ie

Leathanach baile: http://www.irlgov.ie/ombudsman
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Aguisin 1
PRIONSABAIL NA DEA-SHEIRBHISE DO CHUSTAIMEIRI

do Chustaiméiri agus do Chliaint na Seirbhise Poibli a d’ullmhaigh an
Mheitheal Oibre ar Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri

Agus iad ag déileail leis an bpobal, déanfaidh Ranna Statseirbhise agus oifigi
na Seirbhise Poibli na rudai seo a leanas:

Caighdeain Dea-Sheirbhise

Foilseofar réiteas a mhinionn cailiocht agus caighdean na seirbhise lenar
féidir le custaiméiri a bheith ag suil, agus taispeanfar an raiteas seo in ionad
feicealach ag gach pointe seirbhise.

Cothroime/EagsUlacht
Cosnofar cearta na ndaoine chun chothrom na Féinne a fhéil de réir
na reachtaiochta cothroime até i bhfeidhm, agus déanfar freastal ar
éagsulacht chun go gcaithfear go cothrom leis na grupai a chlidaitear sa
reachtaiocht chothroime (ar bhonn inscne, stadas posta, stadas teaghlaigh,
claonadh gnéasach, creideamh, aois, michumas, cine nd bainteacht leis an
Lucht Taistil).

Aimseofar pé constaici a choscann daoine ar leas a bhaint as seirbhisi
mar gheall ar bhochtaineacht, eisiamh soisialta nd ionad geografach, agus
déanfar iarracht chun réiteach a fhail ar na constaici sin.

Rochtain Fhisiceach

Solathrofar ofifigi glana, inrochtana chun priobhaideachas a chinntid.
Cloifidh na hoifigi seo le caighdeain ghairme agus slandala. Is cuid de sin
go mbeidis inrochtana ag daoine michumasacha agus ag daoine eile a
bhfuil sainriachtanais acu.

Eolas
Beidh cur chuige gniomhach againn maidir le heolas a sholathar ata soiléir,
trathuil agus cruinn, até ar fail ag gach pointe teagmhala agus a
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fhreastalaionn ar dhaoine a bhfuil sainriachtanais acu. Cinnteofar go
mbainfear lantairbhe as Teicneolaiocht an Eolais agus go mbionn an t-eolas
a fhoilsitear ar laithredin ghréasain na seirbhise poibli de réir na
dtreoirlinte i leith dbhar a fthoilsit ar an ngréasan.

Leanfaimid orainn ag iarraidh rialacha, rialachain, foirmeacha, bileoga
eolais agus cleachtais a shimpliu.

Ponculacht agus Cuirtéis
Cuirfear seirbhisi ardchaighdeain ar fail le cuirtéis, iogaireacht agus gan
aon mhoill iomarcach d'fhonn urraim a chothu idir an solathrai agus an
custaiméir.

Tabharfar sonrai teagmhala i ngach cumarsaid le custaiméiri d’fhonn an
chumarsaid leantinach a éascu.

Gearain

Coinneofar coras i bhfeidhm chun déileail le gearain mar gheall ar
chaighdean na seirbhise a fuarthas. Coras trédhearcach € seo, a ndéanfar
poibliocht mhaith ar a shon, agus a bheidh éasca le rochtain agus le husaid.

Achomhairc

Mar an gcéanna, coinneofar coras foirmitil achomhairc/athbhreithnithe

i bhfeidhm le haghaidh custaiméiri nach bhfuil sasta le cinnidh a dhéantar
i dtaobh seirbhisf. Coras trédhearcach é seo, a ndéanfar poibliocht mhaith
ar a shon, agus a bheidh éasca le rochtain agus le haséid

Dul i gComhairle agus Meastachan
Beidh cur chuige struchtdrtha i bhfeidhm a éascéidh proiseas fiuntach
combhairlitichdin le custaiméiri maidir le seirbhisi a fhorbairt, a sholathar
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agus a athbhreithnid. Cinnteofar go ndéanfar athbhreithnid fiintach
ar sholathar seirbhisi.

Rogha

Beidh rogha ag custaiméiri, oiread agus is féidir, maidir le gnéithe den
solathar seirbhise, lena n-airitear modhanna iocaiochta, na héiteanna ina
lonnaitear pointi seirbhise, uaireanta oscailte agus seachadta. Usaidfear
teicneolaiochtai nua agus teicneolaiochtai ata ag teacht chun cinn lena
chinntit go mbeidh an rogha is fearr ar bith ag custaiméiri agus go mbeidh
seirbhisi inrochtana ann den chaighdeén is airde ar bith.

Cothroime idir na Teangacha Oifigitla

Cuirfear seirbhisi ardchaighdeain ar féil tri Ghaeilge agus/n6 go
datheangach agus cuirfear custaiméiri ar an eolas faoin gceart ata acu
go ndéileéilfear leo ina rogha ceann de na teangacha oifigidla.

Comhordu a fheabhsu
Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite a choth( maidir le
seirbhisi poibli a sholathar.

Custaiméiri Inmheénacha

Aithneofar foireann na Roinne mar chustaiméiri inmheéanacha agus
tabharfar tacaiocht mar is ceart déibh agus rachfar i gcomhairle leo
maidir le ceisteanna a bhaineann le solathar seirbhisi.
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Aguisin 2

Sonrai teagmhala maidir le Seirbhisi agus Scéimeanna ata a reachtail
go direach ag Roinn an Taoisigh

Ta freagracht ar Roinn an Taoisigh as solathar na seirbhisi a liostaitear
thios. Ma ta tuilleadh eolais ag teastail uait i dtaobh aon cheann de na

seirbhisi, ba chair duit dul i dteagmhail leis an mball foirne cui.
* Seans nach bhfanfaidh na hoifigigh theagmhéla direach mar an gcéanna leis an liosta thios,
ach fanfaidh na uimhreacha teileaf6in is facs mar ata siad i gcas gach seirbhise.

An tSeirbhis a sholathraitear
Coinni agus imeachtai poibli an Taoisigh a eagru

Custaiméiri Baill den ghnathphobal, den phobal taidhleoireachta agus ionadaithe de chuid eagraiochtai poibli
agus deonacha

Gealltanas Solathrofar seirbhis phrotacail ata gairmitil, éifeachtdil agus éifeachtach

Teagmhail An Rannég Phrotacail; Sile de Burca/Mary Preece; Teil: 6194142; Facs: 6194257

Riomhphost: Mary_Preece@taoiseach.irl.gov.ie; sile_deburca@taoiseach.irlgov.ie

An tSeirbhis a sholathraitear
Comhfhreagras/aighneachtai a sheoltar go dti an Taoiseach a phroiseail

Custaiméiri Baill den ghnathphobal agus den Oireachtas
Gealltanas Admhéfar gach comhfhreagras scriofa laistigh de chuig la oibre tar éis a thaighte
Teagmhail Oifig Phriobhéideach an Taoisigh; David Feeney/Billy Keane; Teil: 6194020/4021; Facs: 6764048

Riomhphost: privateoffice@taoiseach.irlgov.ie

An tSeirbhis a sholathraitear
Is é seo an larphointe focais agus teagmhéla trina gcuirtear comhairle ar fail maidir le cinnidh agus
cumarséid an Rialtais

Custaiméiri Baill den Rialtas agus de Ranna agus Oifigi Rialtais

Gealltanas Coimeédfar teagmhail leantnach le Ranna eile Rialtais chun a fhail amach cad iad na riachtanais atd
orthu agus chun freastal ar na riachtanais sin

Teagmhail Gary Davis/Edel Cooke; Teil: 6194089/4036; Facs: 6194267

Riomhphost: Gary_Davis@taoiseach.irigov.ie; Edel_Cooke@taoiseach.irlgov.ie

An tSeirbhis a sholathraitear
Eolas a sholathar i dtaobh Ghné na Déla agus clar reachtaiochta an Rialtais

Custaiméirf Na medin chumarséide / Baill den Oireachtas

Gealltanas Eiseofar preasréiteas ag tds gach seisiCiin Dala ina mbeidh cuntas ar an reachtaiocht até le cur i
l4thair le linn an tseisitin sin / Eiseofar sceideal seachtainitiil de Ghné na Déla do gach aon bhall.
Eiseofar an tOrd Gno ar laethanta a mbionn an Déil ina suf
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Teagmhail Alice Kearney/Cathy Bruton/David Spencer/Aileen Treanor; Teil: 6194079/80/81; Facs: 6765757;
Riomhphost: Alice-Kearney@taoiseach.irlgov.ie; Cathy_Bruton@taoiseach.irlgov.ie
David_Spencer@taoiseach.irlgov.ie; Aileen_Treanor@taoiseach.irlgov.ie

An tSeirbhis a sholathraitear
Féachaint chuige go gcuirtear polasaf agus eolas an Rialtais in iUl go cruinn agus go héifeachtach do
na medin agus don phobal. Cruinnithe eolais do na meéin, preas-chomhdhalacha agus
morlainsedlacha Rialtais a eagru. Raitis agus Preaseisidinti Rialtais a eisiiint

Custaiméirf Na medin aitidla, naisitnta agus idirnaisitnta agus baill den ghnathphobal

Gealltanas Facséilfear preaseisidinti chuig na meéin go léir in éineacht tar éis a n-eisilina agus foilseofar ar
laithredn gréasain Phreas-Seirbhis an Rialtais iad

Teagmhail Preas-Seirbhis an Rialtais; Kate O'Toole; Teil: 6194130/4026; Facs: 6763419/6789037

Riomhphost: Kate_O'Toole@taoiseach.irlgov.ie; Lo-call: 1890-422622

An tSeirbhis a sholathraitear
Ceisteanna an phobail a fhreagairt agus bileoga eolais ar cheisteanna Rialtais a scaipeadh. Pacaisti
eolais ar chirsai a bhaineann le Rialtas na tire a chur ar fail do scoileanna agus do choldisti tar €is
iarratas a fhail uathu.

Gealltanas Tabharfar freagra cruinn cuimsitheach ar cheisteanna 6 na Medin agus 6n bPobal chomh luath agus
is féidir tar éis a bhfaighte

Teagmhail Preasoifig an Rialtais; Joe Lennon (Preas-RUnai an Rialtais) Sarah Kearns/Nick Reddy
Teil: 6194051/4098; Facs: 6763302; Riomhphost: loe_Lennon@taoiseach.irlgov.ie
Sarah_Kearns@taoiseach.irlgov.ie; Nick_Reddy@taoiseach.irlgov.ie

An tSeirbhis a sholathraitear
Turais threoraithe ar Thithe an Rialtais Dé Sathairn

Custaiméiri Baill den phobal, cuairteoiri eachtrannacha ina measc
Gealltanas Bionn turais ar fil 6 10.30 am go dti 3.30 pm Dé Sathairn;
Tugtar carta do gach custaiméir chun gur féidir leo a dtuairimi a bhreacadh sios
Teagmhail Seirbhisi Bainistiochta; Ashley Lowry 6194116; Eilish Keating 6194141; Maighread Walsh 6194260

Facs: 6194258; Riomhphost: Ashley_Lowry@taoiseach.irlgov.ie; Eilish_Keating@taoiseach.irlgov.ie
Maighread_Walsh@taoiseach.irlgov.ie

An tSeirbhis a sholathraitear
Maoirseacht a dhéanamh ar chur i bhfeidhm an Chlair um Rathtnas agus Cothroime (CRC)
i gcomhar leis na Comhphdirtithe Soisialta

Custaiméiri Na Comhphéirtithe Soisialta
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Gealltanas

Teagmhail

Custaiméirf

Gealltanas

Teagmhail

Eiseofar Réamhthuarascéla ar an dul chun cinn ata déanta clig sheachtain roimh chruinnithe de
Runaiocht an CRC agus eiseofar tuarascalacha deiridh mar gheall ar dhul chun cinn seachtain
amhéin roimh a leithéid de chruinni

An Rann6g um Polasai Eacnamaioch & Soisialta; Gerry Cribbin; Teil: 6194046; Facs: 6622163
Riomhphost: Gerry_Cribbin@taoiseach.irlgov.ie

Baill den ghnathphobal

Freagrofar, chomh luath agus is féidir, ceisteanna ginearalta i dtaobh an CRC agus proiseas na
Comhphéirtiochta Sdisialta
An Rann6g um Polasai Eacnamaioch & Séisialta; Irene O'Reilly/ Carol Woodley-Byrne

Teil: 6194029/13; Facs: 6622163;
Riomhphost: Irene_O'Reilly@taoiseach.irlgov.ie; Carol_Woodley-Byrne@taoiseach.irlgov.ie

An tSeirbhis a sholathraitear

Custaiméiri

Gealltanas

Teagmhail

Comhordu a dhéanamh ar fhorbairt Larionad Seirbhisi Airgeadais na hEireann (LSAE)
lonadaithe 6 thionscal na seirbhisi airgeadais até ag feidhmid ar Mheithle Qibre de chuid an LSAE

Coinneofar leibhéal ard comhairle agus comhordaithe ar sidl le tionscal na seirbhisi airgeadais le
linn do pholasai i leith an LSAE a bheith & fhorbairt

An Rannég um Polasai Eacnamaioch & Sdisialta; Derek O’Neill
Teil: 6194103; Facs: 6622163; Riomhphost: Derek_O’Neill@taoiseach.irlgov.ie

An tSeirbhis a sholathraitear

Custaiméirf

Gealltanas

Teagmhail

Polasaithe a fhorbairt chun an Clar um Nuachdirit na Seirbhise Poibli a threord san am ata
romhainn agus tacafocht a thabhairt do Ranna/Offigi Rialtais i leith an clar a chur i bhfeidhm.
Ranna agus Offigi Rialtais; comhlachtaf poibli; baill den Rialtas agus den Oireachtas; lucht na
hacadulachta, mic Iéinn agus baill den ghnathphobal.

Tabharfar tacaiocht éifeachtach don Chlar um Nuachirid na Seirbhise Poibli.

Sinead NicCoitir / Teresa Doolan; Teil: 6194090; Riomhphost: nic.coitir.doolan@taoiseach.irlgov.ie

Facs: 6194239; George Burke; Teil: 6194008; Riomhphost: george_burke@taoiseach.irlgov.ie;
Dermot Curran; Teil: 6194023; Riomhphost: dermot_curran@taoiseach.irlgov.ie
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Aguisin 3

Torthai coimrithe ar Shuirbhé Custaiméiri Feabhra 2001

Seirbhis Teileafén (cé chomh fada is a ghlacann sé freagra a fhail 6n bpriomhlasc-chlar, 6 rannéga né 6
fho-ranndga, n6 glaoch a dhiriti go dti an coras glérphoist; conas a laimhseiltear glaonna
aistrithe agus caighdean na seirbhise a fhaightear tri theileafén)

% Custaiméiri a mheasann an tseirbhis a bheith maith, an-mhaith nd sarmhaith 98%

Seirbhis Geata Tosaigh/ Offig Failte (Cé chomh cabhrach is a bhi an fhoireann, treoracha,
comharthai, diseanna péirceala, compord agus glaine na hoifige failte)

% Custaiméiri a mheasann an tseirbhis a bheith maith, an-mhaith nd sarmhaith 94%

Seirbhis Comhfhreagras (Caighdeén na litreacha agus an abhair a fhoilsitear i ndoiciméid/broisidir)
% Custaiméiri a mheasann an tseirbhis a bheith maith, an-mhaith né sarmhaith 99%

Seirbhis lompar na foirne agus tapdlacht is caighdean na seirbhise
% Custaiméiri a mheasann an tseirbhis a bheith maith, an-mhaith né sarmhaith 100%
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Comhlachtai poibli agus an saoranach - treoir 6n Ombudsman i leith
dea-chleachtas do sheirbhisigh phoibli

(A foilsiodh 1997)

Is é até i geeist le déiledil le daoine ar bhealach ‘cui’ na déileéil leo -
- go tapa, gan an iomarca moille;
- mar is céir de réir dii agus rialacha eile a chuimsionn a gcuid teidliochtai;

- go tuisceanach, agus aird a thabhairt ar aois an duine, ar a c(h)umas chun rialacha
a thuiscint a d'fhéadfadh a bheith casta, ar aon mhichumas da mbeadh air/uirthi, ar
phriobhaideachas agus ar aisitlacht;

- go cabhrach, tri chleachtais, foirmeacha agus eolas ar theidliochtai agus seirbhisi

a shimplid, tri thaifid ar fonamh a choimead, tri eolas soiléir beacht a sholathar

i dtaobh theorainneacha ama nd coinniollacha eile a d'fhéadfadh teidliochtai daocine
a chur 6 mhaith;

- go freagrach, agus gan doicheall na colg a Iéirid fili i gcas go bhfuiltear imnioch
i dtaobh chaingean dli.

Is é ata i gceist le déiledil go ‘cothrom’ le daoine na déileail leo -
- mar a dhéileéilfed le haon duine eile sna tosca céanna;

- trina thuiscint go bhfuil a dtabhacht féin le rialacha agus riallchain 6 thaobh
cothrom na Féinne a chinntiti ach nar choir iad a chur i bhfeidhm chomh docht
do-athraithe sin agus go mbeadh éagothroime mar thoradh orthu;

- pionds a ghearradh de réir mar is ga chun a chinntit go gcloifear leis na rialacha,
agus gan pionos iomarcach a ghearradh;

- a bheith toilteanach chun rialacha agus cleachtais a athbhreithniti agus iad

a athrd mas gg;

- déthain folairimh a thabhairt sula n-athraitear rialacha ar shli a mbeadh tionchar
didltach aige ar theidliochtai daoine;

- coras inmheanach athbhreithnithe a bheith ann sa chaoi is gur féidir athmhachnamh
a dhéanamh ar aon chinneadh a mbeadh tionchar ditltach aige ar dhuine agus sa
chaoi gur duine éigin nach raibh bainteach leis an gcéad chinneadh a dhéanfas an
scéal a athbhreithniu;
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- daoine a chur ar an eolas faoi conas is féidir leo achomharc a dhéanamh,
comhoibrit go fonnmhar lena leithéid d'achomharc agus cluas a thabhairt
d'iarratais ar shasamh a fhail.

Agus, go deireanach, is é ata i gceist le déileéil le daoine go
"neamhchlaonta” na déileéil leo

- tri gach cinneadh a dhéanamh de réir riachtanais na rialacha agus an dli
agus neamhaird a dhéanamh d’aon rud nach mbaineann le habhar;

- gan leithcheal a dhéanamh mar gheall ar dhath craicinn daoine, inscne, stadas
posta, culra eitneach, claonadh gnéasach, dearcadh agus iompar, cld, cé iad féin
n6 cé hiad na daoine a bhfuil aithne acu orthu;

- trina chinntid, i gcas go bhfuil an tseirbhis bunaithe ar ord tosaiochtal, go bhfuil
an scéim oscailte agus trédhearcach;

- féachaint chuige nach n-imrionn do chlaontai féin tionchar ar bith ar an bprdiseas
cinnteoireachta.
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