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Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri 2019-
2022

Réamhra 6n Ard-Runai

Is gné riachtanach den tSeirbhis Phoibli nua-aimseartha é seirbhis ardchaighdeain do

chustaiméiri a sholathar.

Ta an Roinn seo an-eolach ar an nga ata ann leanuint ar aghaidh ag solathar na seirbhise is
airde dar gcustaiméiri. Taimid tiomanta do chinnti go bhfuil prionsabail na seirbhise
ardchaighdeain do chustaiméiri leabaithe i ngach rud a dhéanaimid, inar mbeartais agus inar

straitéisi, agus go leathnaionn an tiomantas seo do gach duine inar n-eagraiocht.

Cuireann an Plean Gniomhaiochta Custaiméara nua seo béim ar ar ndiongbhailteacht a
chinntit go dtégtar ar an bpréiseas chun ar solathar seirbhise a neartd. Leagtar amach inti an
chaoi a seachadfaidh agus a dhéanfaidh measunu orainn na gealltanais agus na caighdeain

ata leagtha amach inar gCairt Chustaiméiri nua sa tréimhse 2018-2021.

Taimid meaite ar leibhéal seirbhise custaiméiri den scoth a fheabhsd go leanunach.
Déanfaimid monatéireacht dhlith ar a mhéid a shroicheann muid na caighdeain ata leagtha
amach againn dudinn féin agus tabharfaimid faoi chombhairliichan rialta lenar gcustaiméiri lena

chinntit go bhfuilimid ag freastal ar a gcuid riachtanas.

Robert Watt
Ard-Runai
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An Roinn agus a Custaiméiri

Réimse tosaiochta don Roinn Caiteachais Phoibli agus Athchéirithe is ea seirbhis
ardchaighdedin do chustaiméiri a sheachadadh agus is cuid larnach i dar Raiteas Straitéise
foriomlan agus straitéisi na Rannan aonair laistigh den Roinn.

Is é cuspdir an Phlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri seo, agus an Chairt Chustaiméiri a
ghabhann leis, téarmai soiléire a leagan amach maidir le conas a chinnteoimid go leanfaimid
ar aghaidh ag solathar na seirbhise is airde agus is féidir dar gcustaiméiri go léir sa tréimhse
2018 - 2021 Leagann sé amach ar dtiomantas do sholathar agus do sheachadadh seirbhise
do chustaiméiri agus an chaoi a ndéanfar ar bhfeidhmiocht a thomhas agus a mheas ina leith
seo. Cinntionn sé go bhfuil an Roinn éifeachtach chun aghaidh a thabhairt ar a misean chun
freastal ar an tir, ar a daoine agus ar an Rialtas.

R6l na Roinne

Is é sainordd na Roinne freastal ar an tir, ar a daoine agus ar an Rialtas tri chaiteachas poibli
dea-bhainistithe agus dea-spriocdhirithe a sheachadadh tri sheirbhisi poibli nuachdirithe,
éifeachtacha agus cuntasacha. Solathraionn an Roinn deich bpriomhchineal tacaiochta don
Aire:

o Ta an Rannan um Beartas agus Tuairiscit Caiteachais (lena n-airitear
Grupai Voéta Oideachais agus Ceartais) freagrach as an mbeartas
caiteachais phoibli larnach. Airitear leis seo ullmhii na Tuarascéala Caiteachais
Lar Bliana agus na Meastachan Blianttil chomh maith le forbairt an Chreata
Caiteachais Mheantéarma, Buiséadu Feidhmiochta agus beartas uimhreacha
seirbhise poibli comhiomlanaithe. T4 an Rannan freagrach freisin as an gcreat
naisiinta  d'infheistiocht  chaipiti  phoibli, beartas naisiinta do
Chomhphéirtiochtai Priobh&ideacha Poibli agus bainistiocht caiteachais do na
Grupai Véta Dli agus Cirt. Ta Aonad Cuntasaiochta an Rialtais agus an tAonad
um Chombhlachtai Corparaideacha lonnaithe sa Phriomh-Rannan um Beartas
Caiteachais.

. Ta an Rannan um Beartas Margaidh Saothair agus Fiontair freagrach as
Seirbhis Eacnamaiochta agus Meastéireachta (SEMRE) Rialtas na hEireann
a fhorbairt agus as bainistic Aonad RCPA SEMRE; agus a bhainistionn an
tAonad um Chosc agus Luathidirghabhail agus Vétai éagsula (Talmhaiocht,
Bia agus Mara; Leanai agus Gnéthai Oige; Slainte; Gno, Fiontar agus
Nudlaiocht; Gnoéthai Fostaiochta agus Cosaint Shoaisialta; lompar,
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Turasoireacht agus Sport; Cultdar, Oidhreacht agus an Ghaeltacht) Airgeadas,
Gnoéthai Eachtracha agus Tradala, Oifig na nOibreacha Poibli, Caiteachas
Poibli agus Athchdirid, Forbairt Tuaithe agus Pobail, an Taoiseach, Maoin an
Stait, Coimisiun Thithe an Oireachtais, agus an Rialtoir Crannchuir Naisiunta).

Bainistionn Bainistiocht Caiteachais, Rannan Beartais agus InilGchta an
AE na Votai seo a leanas - Cumarsaid, Gniomhu ar son na hAeraide agus an
Comhshaol; Cosaint; Tithiocht, Pleanéil agus Rialtas Aititil - chomh maith leis
an Aonad um Athri Aeraide. Ta sé freagrach freisin as Cisti Struchtiracha
agus Infheistiochta an AE chomh maith le Beartas Comhthathaithe lena n-
airitear forbairt agus cur i bhfeidhm an Tionscadail Riomhthathaithe. Déanann
an Rannan comhordu rannach ar raon saincheisteanna a bhaineann le Brexit,
le comhar an AE agus an Tuaiscirt. Ina theannta sin, t& an Rannan seo
freagrach as Udaras IniGchoireachta ERDF agus as an Aonad Initichta
Inmheanaigh?.

Déiledlann Rannan Pa agus Pinsean na Seirbhise Poibli le forbairt agus
feidhmil beartas agus pinsin na seirbhise poibli, agus le saincheisteanna
caidrimh thionsclaioch i ngach earndil den tSeirbhis Phoibli (An Statseirbhis,
oideachas, slainte, Gdarais aititla, cosaint, ceartas (Garda Siochana, Priosuin),
gniomhaireachtai Stait neamhthrachtala), agus nithe gaolmhara lena n-airitear
pa agus pinsin Sealbhoiri Oifige, agus oibrid na Scéimeanna Idir-réitigh agus
Eadrana (C & A) agus Véta 12 Aoislilintas agus Liuntais Scoir agus an Scéim
focaiochtai Docmhainneachta Pinsean. Ina theannta sin, déiledlann an
Rannéan le téarmai pinsin ata i bhfeidhm i gcomhlachtai Stéit trachtala ait a
bhfuil baint ag nithe suntasacha beartais; téarmai pinsin neamhthipicitla (m.sh.
blianta breise gairmiula; luathscor neodrach 6 thaobh costais de), coinniollacha
fostaiochta d'oifigigh an AE; T&illi an Bhoird; Polasai Taistil agus Cothabhala;
rannphairtiocht le Coimisiliin P& na Seirbhise Poibli agus tacaiochtai d6 agus
déiledil le tacaiochtai airgeadais airithe do Thithe an Oireachtais. Ta an
Rannan ag déanamh inilchadh freisin ar na meicniochtai forfheidhmithe is
fearr don Scéim Pinsin Seirbhise Poibli Aonair.

Té an Rannan Athchoirithe freagrach as clar Athchdirithe agus Nudlaiochta
na Seirbhise Poibli agus Athnuachan na Statseirbhise a fhorbairt, a stitradh,
a chomhordu, a thacu agus a mheasunu. Ta sé freagrach freisin as tiomantais
athchairithe reachtaiochta agus Rialtais eile a shanntar don Roinn Caiteachais
Phoibli agus Athchairithe chun riarachan rialtais agus poibli oscailte, cuntasach

1 Solathraionn an tAonad Inilchta Inmheanaigh seirbhis chomhroinnte inidchta inmheanaigh don
Roinn Caiteachais Phoibli agus Athchoirithe agus don Roinn Airgeadais.
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agus trédhearcach agus dea-rialachas sa tSeirbhis Phoibli a chur chun cinn
agus a thacu. Ta forbairt agus cur i bhfeidhm plean nua athchoirithe agus
nuélaiochta seirbhise poibli do 2020: Ar Seirbhis Phoibli 2020 ina
phriomhthosaiocht, mar aon le buni Aonad Meastoéireachta Athchairithe nua
agus forbairt cultdir mheastéireachta ar fud na Seirbhise Poibli. Cuid
thabhachtach d'obair na ranndige maidir le hathchdiritl a spreagadh is ea cur i
bhfeidhm Phlean Athnuachana na Statseirbhise agus tacu le Bord
Bainistiochta na Statseirbhise, a bhfuil comhfhreagracht air as an bplean a
sheachadadh. Ta sé freagrach freisin as Suirbhéanna Rannphairtiochta
Fostaithe na Statseirbhise, DAmhachtaini Sarmhaitheasa agus Nualaiochta na
Statseirbhise a bhainistit agus as clar cumarsaide a rachaidh i dteagmhail le
baill foirne ar fud na Statseirbhise. Ar deireadh, ta an Rannan freagrach as clar
Athbhreithnithe Innitlachta Eagraiochta.

Ta Rannan Acmhainni Daonna na Statseirbhise freagrach as polasaithe AD
a fhorbairt agus a chur i bhfeidhm sa Stétseirbhis, lena n-airitear pleanail forsa
saothair straitéiseach a chuimsionn an creat pleanala agus beartais maidir le
hearcaiocht; ardu céime; bainistiocht tallainne, soghluaisteacht; iasacht agus
ath-imlonnd. T4 an Rannan freagrach freisin as polasaithe bainistiochta
feidhmiochta na Statseirbhise lena n-airitear promhadh; Polasaithe CBFF agus
tearcfheidhmiochta agus fostaiochta lena n-airitear smacht, casaoid, agus
bulaiocht agus ciapadh; polasai saoire lena n-airitear scéim saoire
bhreoiteachta na seirbhise poibli. Ta rél aige freisin i bhforbairt polasaithe
comhionannais agus éagsulachta na Statseirbhise agus socruithe oibre
solubtha. T4 sé freagrach as lonad Foghlama agus Forbartha nua na
Statseirbhise agus as samhail roinnte foghlama agus forbartha a fhorbairt agus
a chur i bhfeidhm don Statseirbhis, mar ata leagtha amach i nGniomh 9 de
Phlean Athnuachana na Stéatseirbhise. Tacaionn sé leis an tSeirbhis Phoibli
Shinsearach agus td si freagrach as Seirbhis Clnaimh d'Fhostaithe na
Statseirbhise.

Ta sainchiram leathan ag Oifig an Phriomh-Oifigigh Rialtais (OPOR) a
airionn feidhmil Straitéis TFC na Seirbhise Poibli a threord - torthai agus
éifeachtulacht nios fearr a sheachadadh tri nualaiocht agus barr feabhais i TFC
- ag cuimsid cuig choldn, is iad sin Togail le Comhroinnt, Digiteach an Chéad,
Sonrai mar Chumasoir, Rialachas a Fheabhsu agus Innitlacht a Mhéadu. Ina
theannta sin, tA& OGCIO freagrach as seirbhisi TFC a sholathar don Roinn
Caiteachais Phoibli agus Athchdirithe agus don Roinn Airgeadais; Bonneagar
TFC agus tacaiocht don Oifig Naisitnta Seirbhise Comhroinnte agus don Oifig
um Sholathar Rialtais; pairt a ghlacadh i raon meithleacha inmheanacha,
naisitnta agus AE, boird stidrtha agus clar do thionscnaimh straitéiseacha;



agus tacu le seachadadh seirbhise agus nudlaiocht dhigiteach ar fud na
Seirbhise Poibli lena n-airitear tri réimse beartas TFC a fhorbairt agus a chur i
bhfeidhm.

o T4 an Oifig um Sholathar Rialtais (OSR) i gceannas ar athchéirid an
tsolathair phoibli ar fud na Seirbhise Poibli, agus comhthathaionn sé beartas
agus oibriochtai solathair phoibli naisitnta. Solathraionn sé raon de réitigh
solathair chomhliontacha luach ar airgead, lena n-airitear comhaontuithe réime
agus conarthai, chun tacu lena chliaint seirbhise poibli seirbhisi a
sheachadadh don phobal. Oibrionn sé le heagraiochtai foinsithe
comhphairtiochta i Slainte, Oideachas, Rialtas Aititil agus Cosaint chun na
cuspdiri ata leagtha sios ag an Rialtas le haghaidh solathair a sheachadadh
agus chun comhoibrit agus comhordd a chumasu. Ar deireadh, bainistionn sé
an t-ardan solathair ndisiinta, eTenders agus stor sonrai caiteachais, thar
ceann an Rialtais.

o Oibrionn an tAonad Straitéise Acmhainni Daonna thar thri réimse ar leith,
Oibriochtai AD, Forbairt Eagraiochtlil agus Comhphairtiocht Gné AD.
Cuireann an tAonad réimse seirbhisi ar fail thar an disciplin AD lena n-airitear
Earcaiocht, Pleanail Forsa Saothair, Foghlaim agus Forbairt,
Sainchomhairleoireacht Acmbhainni Daonna, Bainistiocht Feidhmiochta,
Caidreamh Fostaithe / Tionscail, Slainte agus Follaine agus Bainistiocht
Athruithe.

o Dirionn an Oifig Chorparaideach ar chreat rialachais nha Roinne a chomhordu
agus a fheabhsU go leandnach, lena n-airitear pleanail ghno, bainistiocht
riosca agus comhlionadh; tacaiocht chorparaideach ardchaighdeain a
sholathar, lena n-airitear tacaiocht don Bhord Bainistiochta agus bainistit
Ceisteanna Parlaiminte, larratai Saorala Faisnéise, srl.; agus bainistiocht
airgeadais éifeachtach a chinntid.

Chomh maith leis na Rannain thuas, ta Oifig an Phriomhoifigigh Leighis lonnaithe sa
Roinn freisin
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Custaimeéiri na Roinne Caiteachais Phoibli agus
Athchdirithe

Custaiméiri Seachtracha

T4 réimse leathan custaiméiri seachtracha ag an Roinn agus ta si tiomanta do sheirbhis
ardchaighdeain a sholathar chun freastal ar a riachtanais éagsula.

o An Gnathphobal: Cuimsionn sé seo baill den phobal a bhféadfadh sé nach
raibh teagmhail déanta acu roimhe seo leis an Roinn Caiteachais Phoibli agus
Athchairithe ach a bhfuil suim acu a bheith ar an eolas go gcaithfear leo ar
bhealach cothrom agus cothrom ma theastaionn uathu riamh.

o lonadaithe poibli agus baill den Oireachtas.

o Ranna Rialtais eile, comhlachtai poibli agus Instititidi AE.

o Réimse leathan pairtithe leasmhara 6 lasmuigh den tseirbhis phoibli lena n-
airitear, mar shampla, fostéiri, ceardchumainn agus comhlachtai ionadaiocha
eile, grapai pobail agus deonacha, srl.

Custaiméiri Inmheanacha

Is custaiméiri de chuid a chéile iad Rannain agus foireann na Roinne agus ta sé tabhachtach
go n-admhaitear an custaiméir inmheanach (Féach Prionsabal 12 sa roinn seo a leanas).
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Seirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri

T& an Roinn tiomanta go hiomlan do na leibhéil seirbhise is airde a sholathar dar gcustaiméiri
go léir de réir 12 Phrionsabal na Seirbhise Ardchaighdeain do Chustaiméiri.

12 Prionsabail na Seirbhise Ardchaighdeain do
Chustaiméiri

©

1.

Caighdedin Seirbhise Ardchaighdedin

Raiteas a fhoilsill a leagann amach nadudr agus céiliocht na seirbhise ar féidir leis an
gcustaiméir a bheith ag suil leis, agus é a thaispeaint go feicedlach ag pointe
seachadta na seirbhise.

Comhionannas/Eagsulacht

Cinntigh na cearta ar chéir chomhionann a bhunaitear le reachtaiocht
chomhionannais, agus a fhreastalaionn ar an ilchinealacht, chun cur le comhionannas
do na grupai ata cludaithe ag an reachtaiocht chomhionannais (faoi fhorais inscne,
stadais phosta, stadas teaghlaigh, claonadh gnéis, creideamh reiligiinach, aois,
michumas, cine agus ballraiocht sa Lucht Sidil).

Bacainni ar rochtain ar sheirbhisi do dhaoine a bhfuil bochtaineacht agus eisiamh
séisialta acu, agus doibh siad a bhfuil bacainni geografacha ar sheirbhisi acu, a aithint
agus a dhiotha.

Rochtain Fhisicidil

Oifigi poibli glana, inrochtana a sholathar a chinntionn priobhaideachas, a
chomhlionann caighdedin cheirde agus sabhdéilteachta agus, mar chuid de seo, a
éascaionn rochtain do dhaoine faoi mhichumas agus do dhaoine eile a bhfuil
riachtanais ar leith acu.

Eolas

Cur chuige réamhghniomhach a ghlacadh maidir le heolas a sholathar ata soiléir,
trathuil agus cruinn, ata ar fail ag gach pointe teagmhéla, agus a fhreastalaionn ar
riachtanais daoine le riachtanais ar leith. A chinnti go mbaintear leas iomlan as an
bpoitéinseal a thairgeann Teicneolaiocht an Eolais agus go leanann an fhaisnéis ata
ar fail ar shuiomhanna gréasain na seirbhise poibli na treoirlinte maidir le foilsil
gréasain. Leanuint leis an iarracht rialacha, rialachain, foirmeacha, bileoga faisnéise
agus nésanna imeachta a shimplid.



10.

11.

12.
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Tapulacht agus Cuirtéis
Seirbhisi ardchaighdeain a sheachadadh le cuirtéis, le hiogaireacht agus leis an moill
is 10, ag cothd atmaisféar comh-mheasa idir an solathrai agus an custaiméir.

Sonrai teagmhala a sholathar i ngach cumarsaid chun éascaiocht idirbhearta
leantnacha a chinntiu.

Geardin
Coéras dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach agus éasca le husaid a chothabhail
chun déileail le gearain faoi chaighdean na seirbhise a chuirtear ar fail.

Achomhairc

Ar an mbealach céanna, cdras achomhairc/athbhreithnithe atd4 foirmidil, dea-
phoiblithe, inrochtana, trédhearcach agus éasca le hisaid a chothabhail do
chustaiméiri ata mishasta le cinnti maidir le seirbhisi.

Comhairlidchan agus Meastoéireacht

Cur chuige struchtartha a sholathar maidir le comhairlidchan fiantach leis an
gcustaiméir agus le rannphairtiocht na gcustaiméiri maidir le forbairt, seachadadh
agus athbhreithnid seirbhisi. Cinntigh go ndéantar measund ciallmhar ar
sheachadadh seirbhise.

Rogha

Rogha a sholathar, nuair is féidir, i seachadadh seirbhise lena n-airitear modhanna
iocaiochta, suiomh na bpointi teagmhala, uaireanta oscailte agus amanna seachadta.
Usaéid a bhaint as teicneolaiochtai ata ar fail agus ata ag teacht chun cinn chun an
rochtain agus an rogha is mé agus an caighdean seachadta a chinntid.

Comhionannas na dTeangacha Oifigilla

Seirbhisi ardchaighdeain a chur ar fail tri Ghaeilge agus/né go datheangach agus
custaiméiri a chur ar an eolas faoina gceart roghnti go ndéileélfai leo tri cheann
amhain né tri cheann de na teangacha oifigitla.

Comhordua Nios Fearr
Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite a chothd maidir le seirbhisi poibli
a sheachadadh.

Custaiméir Inmheanach
A chinntil go n-aithnitear an fhoireann mar chustaiméiri inmheanacha agus go dtugtar
tacaiocht agus comhairle cheart déibh maidir le saincheisteanna seachadta seirbhise.



T& an bealach a ndéanfaidh an Roinn na prionsabail seo a urramu leagtha amach inar gCairt
Chustaiméiri (Aguisin A). Lena chinnti go gcomhliontar ar ngealltanais Chairt do
Chustaiméiri, d'fhorbair an Roinn roinnt caighdeén agus tascairi feidhmiochta a ndéanfaimid
ar bhfeidhmiocht a thomhas ina gcoinne. Ta siad seo leagtha amach sa chuid thios “Tomhas
agus Measunu Feidhmiochta’.

Comhlionadh a Thomhas agus a Mheasunu

Déanfaidh an Roinn a dicheall na spriocanna seirbhise ardchaighdeain do chustaiméiri ata
leagtha amach inar gCairt Chustaiméiri a chomhlionadh chun a chinnti go leanaimid ag
seachadadh na leibhéil seirbhise is airde dar gcustaiméiri..

Agus muid ag déanamh monatéireachta ar ar bhfeidhmiocht::

o Aiseolas agus moltai a iarradh 6nar gcustaiméiri ar bhealai inar féidir linn ar solathar
agus seachadadh seirbhise a fheabhsu.

o Coérais inmheénacha faisnéise bainistiochta a Usaid chun ar bpolasaithe seirbhise
custaiméara a threord.

° Cinntii go gcloitear go hiomlan le gach caighdean agus rialachan Slainte agus
Sabhailteachta is infheidhme.

Caighdeain Seirbhise agus Tascairi Feidhmiochta

Leagann ar gCairt Chustaiméiri amach go gineardlta an leibhéal seirbhise a bhfuil custaiméiri
uile na Roinne Caiteachais Phoibli agus Athchéirithe i dteideal a bheith ag suil leis. Lena
chinntit gur féidir linn na gealltanais inar gCairt a chomhlionadh, ta sé tabhachtach go
gcuirtear custaiméiri ar an eolas faoi na nésanna imeachta agus na proisis a Usaidimid.
Sainmhinitear iad seo mar ar gCaighdedin Seirbhise agus ta siad leagtha amach thios. Chun
tuilleadh tacaiochta a thabhairt dar dtiomantas seirbhis den scoth a sheachadadh, bainfidh an
Roinn Gsaid as na Caighdeain seo mar Thascairi Feidhmiochta chun ar bhfeidhmiocht a
thomhas agus a mheas.

Seirbhis Ardchaighdeain
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A chinntill go gcoinnitear gach custaiméir ar an eolas go hiomlan faoi na
caighdedin seirbhise ar féidir leo a bheith ag suil leo a fhail, tri infhaighteacht ar
gCairt Chustaiméiri inar n-oifigi uilig.

A chinntitl go gcuirtear céipeanna den Chairt Chustaiméiri agus den Phlean
Gniomhaiochta do Chustaiméiri ar fail do gach custaiméir ar mian leo céip a
fhail.

A chinntid go bhfuil c6ip den Chairt Chustaiméiri reatha agus den Phlean
Gniomhaiochta ar fail ar shuiomh gréasain na Roinne.

Comhionannas / Eagsulacht

A chinntill go gcoinnitear focas ar shaincheisteanna comhionannais / éagsulachta
ar fud na Roinne.

A chinntil go gcaitear go cothrom le gach custaiméir agus de réir na reachtaiochta
abhartha.

A chinnti go n-aithnitear riachtanais na foirne agus na gcuairteoiri faoi
mhichumas agus go ndéantar freastal iomlan orthu. Le haghaidh ceisteanna
maidir le saincheisteanna michumais, is féidir le custaiméiri riomhphost a
sheoladh chuig Disabilityliaisonofficer@per.gov.ie sa Roinn, né Fén: (01) 076 100
7016.

Rochtain Fhisiciuil

Eolas
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A chinntitl go gcoinnitear rochtain iomlan ar gach ceantar dar bhfoirgnimh go |éir
do dhaoine faoi mhichumas agus d'aon chustaiméiri eile a bhfuil riachtanais ar
leith acu.

Cinntigh go bhfuil gach cuid dar bhfoirgnimh glan, compordach agus go
gcomhlionann siad caighdeain cheirde agus sabhéilteachta.

Lena chinntit gur féidir aghaidh a thabhairt gan mhoill ar aon cheisteanna né
deacrachtai maidir le rochtain fhisicitil, is féidir le custaiméiri glaoch ar an
Oifigeach Rochtana sa Roinn, Disabilityliaisonofficer@per.gov.ie ag: (01) 076 100
7016.
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A chinntil go bhfuil an fhaisnéis go léir a sholathraionn an Roinn soiléir, trathuil,
cruinn agus inrochtana go hiomlan do chustaiméiri ar bith a bhfuil riachtanais
shonracha acu.

Cinntigh go leanann an t-abhar ar shuiomh gréasain na Roinne na treoirlinte
foilsithe gréaséin go Iéir maidir le hinrochtaineacht agus comhionannas teangacha
oifigidla.

A chinntil go gcoinnitear ar gcainéil déilte faisnéise chomh nuashonraithe agus is

féidir agus go gcoinnionn na bealai seo luas leis na forbairti teicneolaiochta agus
na nualaiochtai is déanai sna medin agus i gcumarsaid.

Gach iarracht a dhéanamh lena chinntil go gcuirtear faisnéis ar fail i oiread
formaidi éagsula agus is féidir.

Tapulacht agus Cuirtéis

Gearain
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A chinntill go gcaitear le gach custaiméir le cuirtéis agus go ndéileailtear le gach
fiosrichan go pras agus go héifeachtuiil.

A chinntiti go gcuireann gach ball foirne a n-ainmneacha agus a rannéga ar fail
agus glaonna teileaf6in a bhfreagairt acu.

A chinntil go ndéantar teachtaireachtai glérphoist a nuashonrd go rialta agus go
dtugtar freagra ar gach teachtaireacht glorphoist laistigh de 1 la oibre 6 fhaightear
iad.

Cinntigh go solathraitear sonrai teagmhala iomlana ar gach cumarsaid scriofa n6
riomhphoist 6n Roinn.

A chinntitl go gcaitear le gach geardn go pras, go cothrom, go heamhchlaonta
agus faoi ran.

A chinntitl go n-admhaitear gach gearan laistigh de 3 Ia oibre 6 thaightear é.

A chinntill go ndéantar imscridu iomlan ar gach gearan agus go n-eisitear freagra
ar ghearan laistigh de 15 la oibre. Sa chas nach féidir € seo a dhéanamh, tabharfar
freagra eatramhach, ag minia an chuis leis an moill agus ag tabhairt comhairle
nuair a eiseofar freagra substainteach.

Lena chinntit go bhfanann sonrai an ghearain go hiomlan priobhaideach, geallann
an Roinn Caiteachais Phoibli agus Athchdirithe taifid a choinneail ar ghearain ata
ar leithligh 6 thaifid eile.



T& sonrai iomldna faoin NOs Imeachta maidir le Gearain 6 Chustaiméiri ag
laithrean gréasain na Roinne Caiteachais Phoibli agus Athchoirithe. Ta gach eolas
ardchaighdeain do chustaiméiri ar fail faoi ‘Maidir Linne' sa Menu Faisnéise
Corparaidigh ar shuiomh gréasain na Roinne. Ta sonrai faoi iamh freisin in Aguisin
B.

Achomhairc

Coinnionn an Roinn Caiteachais Phoibli agus Athchdirithe céras achomhairc
foirmidil do chustaiméiri atd mishasta. T4 rogha ag custaiméiri nach bhfuil sasta
le toradh an imscradaithe ag an Oifigeach Seirbhise Custaiméara achomharc a
dhéanamh chuig oifigeach sinsearach.

Mura bhfuil an cheist réitithe fés, ta sé de cheart ag an gcustaiméir achomharc a
dhéanamh chuig Oifig an Ombudsman. Ni dhéanann aon ni sa nos imeachta
achomhairc seo difear do chearta reachtila faoi Shaorail Faisnéise, Cosaint
Sonrai né aon reachtaiocht 4bhartha eile.

Combhairlitichan

Rogha
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Ta an Roinn Caiteachais Phoibli agus Athchdéirithe tiomanta a chinntil go
mbreathnaitear ar thuairimi ar gcustaiméiri go léir agus tionscnaimh bheartais
Roinne a gcur le chéile. Is féidir leat aon tuairimi n6 moltai at4 agat a chur ar
aghaidh tri riomhphost a sheoladh chuig CSU@per.gov.ie

Té an Roinn tiomanta do bheith ag obair i dtreo comhairliichan fidntach le grupai
ionadaiocha custaiméiri agus le pairtithe leasmhara eile agus ag Iéirit a dtuairimi
maidir le forbairt, solathar agus seachadadh ar seirbhisi.

A chinntit go mbeidh roghanna teagmhala il ar fail don Roinn, lena n-airitear raon
uimhreacha teileaf6in, riomhphost, Twitter agus suiomh gréasain.
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A chinnti go ndéanann an Roinn Usaid iomlan as teicneolaiochtai nua agus
teicneolaiochtai atd ag teacht chun cinn chun an rogha bealai ata ar fail do
chustaiméiri a leathna.

Comhionannas na dTeangacha Oifigitla

A chinntid go ndéantar gach iarracht freastal ar ghlaoiteoiri ar mian leo go
ndéiledlfai leo tri Ghaeilge agus/n6 go datheangach agus go gcuirfidis in idl do
chustaiméiri go bhfuil sé de cheart acu go ndéilealfai leo tri cheann amhain no tri
cheann de na teangacha offigidla..

A chinntil go bhfuil an Raiteas Straitéise agus foilseachain faisnéise eile agus
priomhdhoiciméid bheartais a thairgeann an Roinn né a thairgtear thar a gceann
ar fail i nGaeilge agus i mBéarla araon.

Focas ar chursai oiliina Gaeilge i gcléir forbartha foirne a spreagadh.

A chinntiti go ndéantar freastal ar chustaiméiri a dteastaionn uathu déileail leis an
Roinn tri riomhphost amhain tri Ghaeilge eolas@per.gov.ie

Comhordu Nios Fearr

Oibrit le Ranna eile agus le Gniomhaireachtai Rialtais chun comhordu ar
sholathar agus seachadadh seirbhise a fheabhsu.

Rél cuiditheach a imirt ar na coisti agus na gripai idir-rannacha sin ar a bhfuil
ionadaiocht ag an Roinn agus a chuireann le comhoibrid éifeachtach ar
shaincheisteanna beartais.

Custaiméir Inmheénach
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A chinntil go n-airitear modul ar sheirbhis do chustaiméiri inmheanacha mar chuid
larnach de gach cursa oililina agus ionduchtaithe um Sheirbhis do Chustaiméiri.

A chinntill go ndéantar solathar do riachtanais oililna agus forbartha gach ball
foirne tri chur i bhfeidhm an Choérais Bainistiochta agus Forbartha Feidhmiochta
(CBFF).
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e Cinntil go bhforbréfar bealai cumarsaide inmheédnacha nios éifeachtai chun
ligean don fhoireann tuiscint nios iomlaine a fhail ar gach gné de rél na Roinne.

Qilidint

Aithnimid go gcaithfidh siad a bheith eolach ar na polasaithe agus ar na cleachtais ata leagtha
amach sa Phlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri agus na tiomantais a thugtar inar gCairt
Chustaiméiri, ionas go mbeidh an fhoireann in ann seirbhis ardchaighdeain a sholathar.
Taimid tiomanta go hiomlan d'infheistiocht a dhéanamh i dtraenail seirbhise custaiméara cui

don fhoireann go léir agus d'oilitiint athnuachana rialta nuair is gé, go hairithe do na baill foirne
sin a bhionn i dteagmhail go rialta le baill den phobal i gcoitinne.

Oibleagaidi Reachtula

Chomh maith le gealltanais a tugadh inar bPlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri agus inar
gCairt Chustaiméiri, creidimid go bhfuil sé tabhachtach go mbeadh foireann uile na Roinne ar
an eolas faoina n-oibleagaidi reachtila. T4 an Roinn Caiteachais Phoibli agus Athchdirithe
tiomanta go hiomlan do na hoibleagaidi reachtula abhartha uile a chomhlionadh maidir le
Cosaint Sonrai, Comhionannas, Saoréil Faisnéise, loc Pras Cuntas agus Sabhailteacht,
Slainte agus Leas ag an Obair.

Conas Teagmhail A Dhéanamh Linn

Is iad uaireanta gn6 na Roinne Caiteachais Phoibli agus Athchéirithe na Luan go Déardaoin
9:15am go 5:45pm agus Dé hAoine 9:15am go 5:15pm.

Seoladh na Roinne An Roinn Caiteachas Poibli agus Athchdirithe
Foirgnimh an Rialtais

Sraid Mhuirfean Uachtarach

Baile Atha Cliath 2

D02 R583

Uimhir Theileaféin (01)6767571 (Priomh-Lasc-chlar)
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Seoladh riomhphoist na Roinne

CSU@per.gov.ie

Oifigeach Idirchaidrimh do Dhaoine (01)7737016

faoi Mhichumas disabilityliaisonofficer@per.gov.ie

Oifigeach Rochtana (01) 7737016
disabilityliaisonofficer@per.gov.i

Oifigeach Seirbhise Ardchaighdedin €01)6045388

do Chustaiméiri,
An tUasal Helen Codd

Helen.codd@per.gov.ie
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