Roinn an Taoisigh
Department of the Taoiseach

Cairt um
Chustaiméiri



Ta Roinn an Taoisigh

ceangailte le seirbhis
phroifisiinta, éifeachtach,
chuirtéiseach a chur ar fail

dar gcustaiméiri go Iéir.




Is é an sainordy atd againn nd tacu leis an
Taoiseach ina rél bunreachtuil agus deasghndch
mar Cheannasai an Rialtais, agus cabhru leis
ceannaireacht éifeachtach, comheagru agus
treoir a sholdthar thar réimse bheartas larnach.
Freastalaionn foireann na Roinne go scrupallach
agus go neamhchlaonta ar an Taoiseach agus ar
Rialtas an lae, ar Airi Stait, ar fhorais eile an
Stdit agus ar an bpobal, ag feidhmiu i gcénai go
diograiseach, go héifeachtuil agus go
cuirtéiseach.

Ar gCeangaltais lenar gCustaiméirf{

Ar gCeangaltais lendr gCustaiméirf
Féachaimid le seirbhis den scoth a sholathar a
|éirfonn do chuid riachtanas agus suiliochta.
Chun é sin a bhaint amach, déanaimid na
ceangaltais seo a leanas:

 Forbairt agus Cur i bhFeidhm Beartas
Féachfaimid le cinntid go gcuirfimid le forbairt
aqus le cur i bhfeidhm beartas Rialtais, rud a
chuirfidh luach lena mbainimid amach 6 thaobh
cuspdiri ndisiunta agus idirndisidnta de.

« Teagmhdil leis an Roinn
Cuirfimid mionsonrai maidir le rél/feidhm na foirne
ar fail sna foilseachain chui agus ar an laithredn
lionra, mar aon le heolas sonrach teagmhala i
ngach comhfhreagras.

* Ag Freagairt Ortsa
Gheobhaidh tu freagraf soiléire, trathdla, beachta
ar gach comhfhreagras, nétai riomhphoist san
direamh. Ma bhionn baint ag do chomhfhreagras
le cas a bhaineann le dualgais fhorais phoibli eile,



cuirfimid an comhfhreagras ar aghaidh chuig an
bhforas cui agus cuirfear an méid sin in iul duitse.
Ma théann tu i dteagmhail linn trid an nguthén,
pléifidh comhaltaf foirne cabhracha, cuirtéiseacha
le do cheist gan mhoill nd, mura mbionn siad in
ann freagairt ar an gceist, socréidh siad go
ndéanfaidh duine éigin eile amhlaidh.

Cruinnithe

Eagrofar cruinnithe go héifeachtach agus go
héifeachtuil. Féadfar a bheith ag suil le hdiseanna
den scoth le haghaidh cruinnithe, réamhfhdgra
trathuil agus ddileadh cdipéisi beachta, soiléire
roimh ré i gcas gach cruinnithe.

Cuairteoiri ar an Roinn

Caithfear le gach cuairteoir chuig an Roinn ar
bhealach cuirtéiseach agus tabharfar treoracha go
pras ddibh chun an ceann scribe ceart a bhaint
amach. Cuirfear diseanna failtithe
d'ardchaighdean ar fail, agus déanfar an solathar
cui do dhaoine ata faoi mhichumas.

Seirbhisi do na Medin Chumarsaide
Solathréimid eolas cuimsitheach, trathuil do lucht
na medn cumarsdide maidir le beartais agus
gniomhaiochtafl Rialtais. Beidh na comhaltai foirne
cuf ar fail freisin chun cinntid go bhfaigheann tu
freagra pras, sdsuil ar do cheisteanna.

An Ghaeilge

Cinnteoimid gur féidir le custaiméiri a dteastaionn
uathu a ngné a dhéanamh tri Ghaeilge a dhéanamh
ambhlaidh.

Laithredin Lionra agus Foilseachain
Soldthréimid Iaithredin lionra ata infhaighte,
inUsaidte agus faisnéiseach. Cinnteoimid go
mbionn &r foilseachdin beacht agus soiléir, go
bhfreastalaionn siad ar riachtanais na n-usaideoiri



agus go mbionn siad ar fdil ar ar laithredin lionra.

+ Cuairteanna ar Fhoirgnimh Rialtais
Solathréimid turais fhaisnéiseacha thart ar
Fhoirgnimh Rialtais, stidrtha ag treoraithe cdilithe
chun cinntid gur eispéireas dearfach a bheidh i do
chuairt.

Eagsulacht agus Comhionannas

Beidh meas againn ar phrionsabail chomhionannais
agus ar éagsulacht ar gcuid custaiméiri maidir le
seachadadh na seirbhisi go [éir.

Solathraithe

Feidhmeoimid nésanna imeachta tairisceana/
ceannaigh atd soiléir, neamhchlaonta agus
trédhearcach.

Meastdéireacht agus Tuairisciu

Forbrafodh an Chairt seo i ndiaidh dul i
gcomhairlitichan le réimse leathan ddr gcustaiméiri.
T4 critéir sainmhinithe againn trina ndéanfaimid ar
bhfeidhmil a mheas le hais gach ceann dar
gceangaltais agus déanfaimid suirbhéanna go rialta
ar ar gcustaiméiri maidir le cailiocht na seirbhisi a
chuirimid ar fdil. Déanfaimid tuairisc ar ar bhfeidhm
le hais gach ceann de na critéir sin indr dTuarascail
Bhliantuil.

Cuirimid failte roimh a bhfuil le rd agat maidir leis an
gCairt seo agus do mholtaf ina taobh, né i dtaobh
cheann ar bith de na seirbhisi a sholdthraimid. Ta
nds imeachta againn freisin chun freagairt ar aon
ghearan a bheadh agat.

Ar an ldimh eile, bimid ag sdil go gcaitear lendr
bhfoireann go cduirtéiseach agus le meas



FEIDHMIU A THOMHAS AGUS A MHEAS

Cuirfimid na meicniochtaf cui i bhfeidhm chun
feidhmid a thomhas agus a mheas le hais na
gceangaltas atd inar gCairt, agus coinneoimid é
faoi athbhreithnit d'fhonn ar seirbhis a
fheabhsu ar bhonn leantdnach. Déanfaimid
tuairisc ar ar bhfeidhmid indr dTuarascail
Bhliantdil.

Is iad na tascairi a mbainfimid Gsaid astu
chun feidhmia a thomhas na:

Forbairt agus Cur i bhFeidhm Beartas:

Déanfar dul chun cinn a thuairisciu le hais na
gcuspdiri/tosaiochta indr Raiteas Straitéise

Aiseolas 6 chustaiméiri maidir lena gcuirimid le
forbairt bheartas

Teagmhadil linn:

Té eolas ar rél/fhoireann na Rannég éagsuil
le fdil sa Treoir um Shaordil Faisnéise, ar ar
|aithredin lionra agus sna foilseachain chuf

Bionn ainm teagmhdlai, uimhir ghuthdin

agus seoladh riomhphoist an té a bhionn ag plé
leis an gcas le fail i ngach comhfhreagras scriofa
agus i ngach comhfhreagras a dhéantar trid an
riomhphost



Comhfhreagras:

Scriofa
Tugtar freagra ar gach comhfhreagras taobh
istigh de thri |1& oibre 6n |13 a fhaightear é
Tugtar freagra iomldn ar gach comhfhreagras
taobh istigh de 15 13 oibre 6én 13 a fhaightear é né,
nuair nach féidir é sin a dhéanamh, tugtar freagra
eatramhach faoin gcas a mhinionn an staid ag a
bhfuil an cds agus a thugann le fios cén uair a n-
eiseofar freagra substainteach

Riomhphost
Tugtar freagra ar gach riomhphost a dteastaionn
freagra uaidh taobh istigh de |d oibre amhain én
Ia a fhaightear é
Tugtar freagra iomldn ar gach riomhphost den
chinedl seo taobh istigh de 15 [4 oibre 6n 14 a
fhaightear é nd, nuair nach féidir é sin a
dhéanambh, freagra eatramhach a mhinionn an
scéal agus a thugann le fios cén uair a n-eiseofar
freagra substainteach
Bainfidh gach comhalta foirne Usaid as freagraf
uathoibriocha agus iad as lathair 6n oifig

Guthan:

Freagréfar 90% de ghlaonna a chuirtear ar lasc-
chlar na Roinne taobh istigh de 15 soicind
Cuirfear gach duine a ghlaonn ar aghaidh chuig
an gcomhalta foirne/ranndg cheart



Cuirfidh gach comhalta foirne é/i féin in aithne
don té atd ag glaoch nuair a fhreagraionn siad an
guthdan

Freagréidh comhaltai foirne ar gach
teachtaireacht ghlérphoist taobh istigh de 1a
oibre amhain

Cuirfear teachtaireachtai cui glérphoist ata
cothrom le data ar fdil chun infhaighteacht na
gcomhaltafi foirne a chur in idl

Cruinnithe:

Tugtar réamhfhégra seachtaine ar a laghad
maidir le cruinnithe (ach amhain nuair a
aontaionn gach rannphairti a mhalairt)

Dailtear pdipéir le haghaidh cruinnithe ar a
laghad tri 18 oibre roimh ré (ach amhdin nuair a
aontafonn rannphairtithe ar a mhalairt)

Leibhéil shdsamh na gcustaiméiri maidir le
heagru agus redchtdil na gcruinnithe

Leibhéil shdsamh na gcustaiméiri maidir leis na
hdiseanna a chuirtear ar fail

Cuairteoiri chuig an Roinn:

Leibhéil shdsamh na gcustaiméiri maidir leis na
haiseanna agus na seirbhisi a chuirtear ar fail
Bailitear cuairteoiri én bhfailtid taobh istigh de
chdig néiméad én am a mbitear ag suil leo
Déantar feabhsuchain ar fhoirgnimh chun an tsli
a éascl do daoine atd faoi mhichumas



Déanamh de réir chaighdedin Shldinte agus
Shabhdilteachta

Na Medin Chumarsaide:

Foilsitear priomhdradidi beartas agus preasrditis
ar an ldithrean lionra taobh istigh de I3 oibre
amhain

Leibhéil shdsamh na gcustaiméiri maidir leis na
seirbhisi a chuirtear ar fail

An Ghaeilge:

o Cuirtear Scéim na dTeangacha Oifigitla ar bun
faoi dhata a aontaitear leis an Roinn Gnéthai
Pobail, Tuaithe agus Gaeltachta

Cuirtear an scéim i bhfeidhm taobh istigh de
thréimhse ama aontaithe

Leibhéil shdsamh na gcustaiméiri maidir le
seirbhisi a chuirtear ar fail tri Ghaeilge

Laithredin Lionra agus Foilseachdin:

Laithredin lfonra inGsdidte atd cothrom le data,
floraithe ag luachail eachtrach

Gach foilseachan le fail ar an ldithrean lionra ag
an am céanna le gach mean eile

Laithrean lionra atd faoi réir WAI (leibhéal 1
agus 2)

Cuairteanna ar Fhoirgnimh Rialtais:

Leibhéil shasamh na gcustaiméiri i dtaobh na
dturas a chuirtear ar fail



Comhionannas agus Eagsulacht:

Glactar céimeanna chun feasacht chomhaltaf
foirne ar chursai comhionannais agus
éagsulachta a fheabhsu

Gan aon ghearan in éadan na Roinne ar bhonn
comhionannais/éagsulachta

Solathraithe:

Gach soldthar déanta de réir nésanna imeachta
soiléire tairisceana (faoi réir Threoirlinte an
Choiste um Chonarthai Rialtais)

foslaghdaitear focafochtai déanacha (i gcomhréir
le lion iomldn na n-iocaiochtai a dhéantar)

Conas a dhéanfaimid ar bhfeidhmid a thomhas:

Bainfimid Gsdid as réimse uirlisi tomhais/
meastdireachta, idir chinedlach agus cainniochtuil,
chun 4&r bhfeidhmid a thomhas, lena n-diritear:

Aischothu agus moltai éndr gcustaiméiri ar bhonn
leanunach;

Ag dul i gcomhairle lenar gcustaiméiri tri
shuirbhéanna, agallaimh chuimsitheacha,
fécasghrupai, srl., binsemharcail ar bhfeidhmithe le
hais torthai a baineadh amach san am a chuaigh
thart;

Usaid a bhaint as cérais fhaisnéise bhainistiochta
inmhednai (m.sh. cdrais loirg chomhfhreagrais,
ringmaster, srl.)

Inidchta Michumais, déanamh de réir chaighdedin



Shldinte agus Shabhailteachta, meastdireacht
eachtrach ar l3ithredin lionra, srl.;

Usdid a bhaint as teicnici cosuil le
"'siopaddireacht rundiamhair".

Qilidint:

Déanfaimid infheistiocht in oilidint do chomhaltaf
foirne i dtaobh seirbhisi do chustaiméiri, go hairithe
doibh sidd a bhionn i dteagmhdil rialta leis an

bpobal.

Roinn an Taoisigh

Tel:

Email:

1890 227 227 (Lo-Ghlao)
01678 9791 (Facs)

webmaster@taoiseach.gov.ie

Roinn an Taoisigh
Foirgnimh Rialtais
Sraid Mhuirfean Uachtarach
Baile Atha Cliath 2

Oifigeach Chdiliocht Sheirbhisi do Chustaiméiri
John Coleman

Tel:

Email:

1890 227 227 (Lo-Ghlao)
ext. 4116
01 619 4258 (Facs)

customer.service@taoiseach.gov.ie

Roinn an Taoisigh
Foirgnimh Rialtais
Sraid Mhuirfean Uachtarach
Baile Atha Cliath 2



