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Réambhra leis an bPriomhoifigeach Feidhmiudchain

T4 an tUdards tiomanta i leith seirbhis ghairmiil, éifeachtuil, chuirtéiseach a chur ar fail do
gach duine a bhionn i dteagmbhail linn.

Is ionann an Chairt Chustaiméara seo agus raiteas poibli an Udarais maidir leis an tseirbhis ar
féidir le custaiméiri a bheith ag suil 1éi le linn ddibh a bheith ag plé leis an Udaras.

T4 an tUdards tiomanta i leith cumarsaid a dhéanambh i gcaint shoiléir agus i leith prdisis a
thacaionn le leanai agus le teaghlaigh 6 thaobh cursai cumarsaide agus cruinnithe i bpearsa
de.

Féachann an tUdards le bheith cuntasach mar phearsana aonair agus go
comhphdirteach, agus é toilteanach athruithe a dhéanamh, dirithe ar chustaiméiri agus
urramach le linn ddinn a bheith ag plé le daoine den phobal agus le comhghleacaithe
oibre. Sa Chairt Chustaiméara agus sa Phlean Gniomhaiochta, leagtar amach conas a
chinnteoidh an tUdards go gcomhlionann sé na caighdedin atd leagtha amach sa 12
Phrionsabal i leith Seirbhis Chustaiméara Ardchaighdeain.

Patricia Carey Priomhoifigeach Feidhmiuchain
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An tUdaras agus a Chustaima@iri

Is é is cuspdir don Phlean Gniomhaiochta Custaiméara, agus don Chairt Chustaiméara a
ghabhann leis, na an tsli inar féidir linn leanuint den leibhéal seirbhise is airde a chur ar fail
dar gcustaiméiri thar an tréimhse 2018 - 2020 a leagan amach i dtéarmai soiléire gan
athbhri. Déantar cur sios ann ar ar dtiomantas i leith seirbhis chustaiméara a sholathar
agus a chur ar fail agus ar an tsli ina ndéanfar ar bhfeidhmiocht ina leith sin a thomhas agus
a mheasunu.

R4l an Udarais

Is é atad in Udards Uchtala na hEireann na gniomhaireacht Seirbhise Poibli a thagann faoi
chdram

na Roinne Leanai agus Gnédthai Oige. Is Seirbhisigh Phoibli iad baill foirne uile Udaras
Uchtdla na hEireann.

Ar Misin
“Oibreoimid chun sarmhaitheas a bhaint amach i leith seirbhisi uchtdla agus seirbhisi a
bhaineann le huchtail, agus leasanna leanai mar phriomhabhar tosaiochta againn.”

T4 Udaras Uchtéla na hEireann ina chomhlacht neamhspleach a bunaiodh ar an 1
Samhain 2010 faoin Acht Uchtala 2010. Is é is cuspoir don Acht Uchtala 2010 na feabhas a
chur ar chaighdedin i ndail le huchtalacha intire agus uchtdlacha idir tiortha. Tathar tar éis
an creat rialala lena rialdiltear uchtail a neartu chun iarracht a dhéanamh deimhin a
dhéanamh de go gcosnaitear leasanna leanai ag gach céim den phréiseas uchtala.

Custaiméiri an Udarais

Aon duine ar leas leis n6 Iéi ar n-eagraiocht n6é a bhionn i dteagmhail lenar n-eagraiocht,
mar shampla:

Custaiméiri Seachtracha

T4 raon leathan custaiméiri seachtracha ag an Udaras agus ta sé tiomanta i leith seirbhis
ardchaighdeain a sholdthar chun freastal ar a riachtanais ar leithligh.

® Daoine den phobal, go hairithe daoine a uchtaiodh, daoine spéis leo leanbh a
uchtadil, daoine ata ag iarraidh daoine da dteaghlach no faisnéis faoina dteaghlach a
rianu.

® Ranna/Oifigi Eile Rialtais, go hairithe an Roinn Leanai & Gnéthai Oige, Tusla - an
Ghniomhaireacht um Leanai agus an Teaghlach, Oifig an Ombudsman do Leanai
agus Oifig an Ombudsman.

lonadaithe poibli agus comhaltai den Oireachtas.

Raon leathan geallsealbhoiri 6 eagraiochtai nach eagraiochtai seirbhise poibli iad,
lena n-airitear comhlachtai creidilnaithe, eagraiochtai tacaiochta uchtadla,

4



ceardchumainn agus comhlachtai ionadaitheacha eile, mar aon le grapai pobail
agus grupai deonacha.

® Udarais Larnacha i dtiortha eile.

Custaiméiri Inmheanacha
Is custaiméiri i leith a chéile iad Bord an Udardis agus baill foirne an Udardis agus t4 sé
tabhachtach go dtugtar aitheantas don chustaiméir inmhednach (Féach Prionsabal 12 sa

chéad roinn eile).



Seirbhis Chustaiméara Ardchaighdeain

T4 an tUdaras tiomanta go hiomlan i leith an leibhéal seirbhise is airde a chur ar fail dar
gcustaiméiri go |éir de réir an 12 Phrionsabal i leith Seirbhis Chustaiméara Ardchaighdeain.

An 12 Phrionsabal i leith Seirbhis Chustaiméara Ardchaighdeain

Caighdeadin Seirbhise Ardchaighdeain

Raiteas a fhoilsil ina leagtar amach cineal agus cadiliocht na seirbhise ar féidir leis an
gcustaiméir a bheith ag suil 1éi agus an raiteas sin a chur ar taispeadint go feicedlach ag an
bpointe solathair seirbhise.

Comhionannas/Eagsulacht

A chinntiu go bhfuil na cearta maidir le céir chomhionann ata bunaithe le reachtaiocht ar
fail agus go bhfuil an éagsulacht 4 cur san direamh ionas go dtugtar aird ar chomhionannas
do na grupai ata cludaithe leis an reachtaiocht faoi cursai comhionannais (faoi fhorais
inscne, stddas podsta, claonadh gnéasach, creidimh, aoise, michumais agus cine agus ar an
bhforas gur duine den Lucht Siuil duine ar leith).

Bacainni ar rochtain ar sheirbhisi a shainaithint i gcds daoine ata thios le bochtaineacht
agus eisiamh soisialta agus i gcas daoine a bhfuil bacainni geografacha ar sheirbhisi le saru
acu.

Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli ata glana agus inrochtana a chur ar fail, ar oifigi iad ina ndéantar
priobhaideachas a airithid, a chomhlionann caighdeain cheirde agus sabhailteachta agus,
mar chuid de sin, rochtain a éascu do dhaoine faoi mhichumas agus do dhaoine eile a
bhfuil riachtanais shonracha acu.

Faisnéis

Cur chuige réamhghniomhach a ghlacadh maidir le faisnéis ata soiléir, trathuil agus cruinn
a sholdthar agus an fhaisnéis sin a chur ar fail ag gach pointe teagmhala agus ar faisnéis i a
chomhlionann riachtanais daoine a bhfuil riachtanais shonracha acu. A chinntiu go
mbaintear Usaid iomlan as acmhainn na Teicneolaiochta Faisnéise agus go mbionn an
fhaisnéis ata ar fail ar laithredin ghréasdain phoibli i gcomhréir leis na treoirlinte a
bhaineann le foilsit ar an idirlion. Leanuint de na hiarrachtai maidir le simpliu rialacha,
rialachdn, foirmeacha, bileoga faisnéise agus ndsanna imeachta.

Trathdlacht agus Cuirtéis
Seirbhisi ardchaighdeadin a chur ar fail ar mhodh cuirtéiseach, iogair agus leis an moill is U
agus is féidir, agus meon comhurraim a chothu idir an solathrai agus an custaiméir.

Mionsonrai teagmhala a sholathar i ngach cumarsaid chun éascaiocht a airithe i ndail le
hidirbhearta leanunacha.

Geardin
Céras dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach atd simpli lena Usaid a chothabhdil chun
déileail le gearain faoi chaighdean na seirbhisi a solathraiodh.



Achombhairc

Mar an gcéanna, coéras foirmiuil, dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach ata simpli lena
Usaid a chothabhail maidir le hachomharc/hathbhreithnit i gcas nach mbionn custaiméiri
mishasta le cinnti i ndail le seirbhisi.

Comhairliuchan agus Measunu

Cur chuige struchturtha a sholdathar maidir le comhairlitchan dearfach leis an
gcustaiméir, agus maidir le rannphairtiocht ag an gcustaiméir, i ndail le seirbhisi a
fhorbairt, a sholdthar agus a athbhreithnid. Measunu fénta ar sholdthar seirbhisi a
airithiu.

Rogha

Rogha a thabhairt, mas indéanta, maidir le solathar seirbhisi, lena n-airitear modhanna
iocaiochta, suiomh na bpointi teagmhala, uaire oscailte agus trathanna solathair.
Teicneolaiochtai ata ar fail agus teicneolaiochtai atd ag teacht chun cinn a Uséaid chun a
chinntiu go bhfuil an leibhéal uasta rochtana agus rogha ann agus go solathraitear seirbhis
ardchaighdeain.

Comhionannas i leith na dTeangacha Oifigitla

Seirbhisi ardchaighdeain a sholathar tri mhedn na Gaeilge agus/né go datheangach agus
custaiméiri a chur ar an eolas faoina gceart chun a roghnu go ndéilealfar leo tri cheann ar
leith de na teangacha oifigiula.

Combhordu Nios Fearr
Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthadite a chothd maidir le solathar seirbhisi
poibli.

An Custaiméir Inmheanach

A chinntiu go dtugtar aitheantas do bhaill foirne mar chustaiméiri agus go dtugtar tacaiocht
chui doéibh agus go dtéitear i gcomhairle leo maidir le saincheisteanna a bhaineann le
soldthar seirbhisi.

T4 an tsli ina gcomhlionfaidh an tUdaras na prionsabail sin leagtha amach indr gCairt
Chustaiméara (Aguisin A). Chun a chinntiu go gcomhliontar na gealltanais dar gcuid ata
ann sa Chairt Chustaiméara, ta roinnt caighdean agus tascairi feidhmiochta forbartha ag
an Udaras agus déanfaimid ar bhfeidhmiocht a thomhas i gcomparaid leis na caighdedin
agus na tascairi sin. T4 na caighdedin agus na tascairi sin leagtha amach sa roinn dar
teideal ‘Feidhmiocht a Thomhas agus a Mheasunu’ thios.

Feidhmiocht a Thomhas agus a Mheasunu

Chun a chinntid go mbeidh na leibhéil seirbhise is airde a solathar dar gcustaiméiri,
baineann an tUdards Usdid as raon sasrai chun tomhas agus meastnud a dhéanamh ar ar
bhfeidhmiocht i gcomparaid leis na caighdedin ata leagtha amach inar gCairt Chustaiméara.

Le linn faireachan a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht déanfaimid an méid seo a leanas:

@ Déanfaimid tagarmharcail ar ar bhfeidhmiocht i gcomparaid le torthai roimhe seo.



@ Lorgdimid aiseolas agus moltai éndr gcustaiméiri maidir le bealai inar féidir linn
feabhas a chur ar an tseirbhis a sholathraimid agus a chuirimid ar fail.

® Rachaimid i gcomhairle lendr gcustaiméiri tri raon modhanna éagsula, lena n-
diritear agallaimh dhireacha, foraim dhiospoireachta agus focasghrupai.

@ Bainfear Usdid as cérais inmhednacha bhainistiochta faisnéise chun ar gcustaiméiri a
chur ar an eolas faoi bheartais maidir le seirbhisi.

® Cinnteofar go ndéanfar na caighdedin agus na rialachain go Iéir is infheidhme maidir
le Sldinte agus Sabhailteacht a chomhlionadh.

Caighdeadin Seirbhise agus Tascairi Feidhmiochta

Inar gCairt Chustaiméara, leagtar amach, i dtéarmai ginearalta, an leibhéal seirbhise a
bhfuil gach custaiméir de chuid Udaras Uchtéla na hEireann i dteideal a bheith ag suil leis.
Lena chinntiu gur féidir linn na gealltanais ata ann indr gCairt a chomhlionadh, ta sé
tabhachtach go mbionn eolas ag custaiméiri ar na nésanna imeachta agus ar na prdisis a
usaidimid. Sainmhinitear iad sin indr gCaighdeadin Seirbhise agus ta siad leagtha amach
anseo thios. Chun tuilleadh tacaiochta a thabhairt i leith ar dtiomantas i leith seirbhis den
chaighdean is airde a chur ar fail, usaidfidh an tUdaras na Caighdeain sin mar Thascairi
Feidhmiochta le linn ar bhfeidhmiocht a thomhas agus a mheasunu

Seirbhis Ardchaighdeain

Y/ A chinntit go gcoimedadtar na custaiméiri go léir go hiomldn ar an eolas faoi na
caighdedin seirbhise ar féidir leo a bheith ag suil leo uainn trinar gCairt
Chustaiméara a chur ar taispeaint indr n-oifig agus ar ar laithrean gréasain.

Y/ A chinnti go gcuirtear cdipeanna dd gCairt Chustaiméara agus da bPlean
Gniomhaiochta Custaiméara ar fail inar gcuid oifigi agus do gach custaiméir ar mian
leis no |éi cdip diobh a fhail.

Comhionannas/Eagsulacht

Y/ A chinntit go mbionn béim & leagan ar fud an Udardis, ar bhonn leantnach, ar
shaincheisteanna a bhaineann le comhionannas/héagsulacht.

" A chinntii go gcuirtear céir chomhionann ar gach custaiméir ar leith agus go
ndéilediltear leo de réir na reachtaiochta iomchui.

°/ A chinntit go ndéantar riachtanais na mball foirne agus na gcuairteoiri atd faoi mhi
chumas a shainaithint agus go ndéantar freastal ar na riachtanais sin go hiomlan

Rochtain Fhisiciuil

v/ A chinntii go mbionn rochtain ar ar bhfoirgneamh ag daoine faoi mhichumas agus ag
aon chustaiméiri eile a bhfuil riachtanais shonracha acu.
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Y/ A chinntit go mbionn gach limistéar indr bhfoirgneamh glan agus compordach agus go
gcomhlionann siad caighdeain cheirde agus sabhailteachta.

Faisnéis

v/ A chinntit go mbionn an fhaisnéis go léir a sholathraionn an tUdaras soiléir, trathuil
agus cruinn agus go mbionn rochtain iomlan uirthi ag aon chustaiméiri a bhfuil
riachtanais shonracha acu.

v'/ A chinntit go gcomhlionann dbhar ar laithredn gréasain an Udarais na treoirlinte go
[éir maidir le foilsit ar an idirlion 6 thaobh cursai rochtana agus comhionannais
teangacha oifigiula de.

v/ A chinntit go ndéantar ar gcuid bealai dailte faisnéise chomh cothrom le data agus
is féidir agus go gcoimeddann na bealai sin suas leis na forbairti teicneolaiochta
agus leis na nudlaiochtai teicneolaiochta is déanai i dtaca leis na medin agus cursai
cumarsaide de.

Déanfar gach iarracht chun a chinntiu go gcuirtear faisnéis ar fail san oiread formaidi
éagsula agus is féidir.

Trathalacht agus Cuirtéis

A chinntid go ndéilediltear le gach custaiméir ar leith go cuirtéiseach agus go
ndéilediltear le gach fiosru go pras agus go héifeachtuil.

v/ A chinntid go solathraionn gach ball foirne a ainm/hainm agus a ranndg nuair a
fhreagraionn sé/si glaonna teileafdin.

v/ A chinntil go ndéantar teachtaireachtai glérphoist a uasdatu go trathrialta agus go
dtugtar freagra ar theachtaireachtai glérphoist laistigh de 2 I3 oibre 6n trath a
bhfaightear iad.

Y/ A chinntid go solathraitear mionsonrai iomldna teagmhala ar gach comhfhreagras i
scribhinn né i ngach cumarsaid riomhphoist 6n Udaras.

Gearain

v A chinntiu go ndéilediltear le gach gearan go pras, go cothrom, go neamhchlaon agus faoi run.

" A chinntit go dtugtar admhail, laistigh de 5 13 oibre 6n trath a bhfaightear geardn, &
ra go bhfuarthas an gearan sin.

Y'/ A chinntit go ndéantar gach geardn a imscridd go hiomldn agus go n-eisitear
freagra ar ghearan laistigh de 30 Ia oibre. | gcads nach féidir sin a dhéanamh,
tabharfar freagra eatramhach ina mineofar an chuis leis an moill agus ina gcuirfear
in iul cén uair a eiseofar freagra substainteach.

Y/ Lena chinntiti go mbionn mionsonrai gearain priobhaideach go hiomlan, geallann an
tUdar4s taifid faoi gheardin a choimedd ar leithligh 6 thaifid eile.
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*/ T4 mionsonrai iomlana faoin Nés Imeachta maidir le Geardin 6 Chustaiméiri le fail ar
laithredn gréasain an Udarais. T4 mionsonrai le fil in Aguisin B freisin.

Achombhairc

T4 céras foirmidil achomhairc ag an Udaras do chustaiméiri nach mbionn sésta le cinnti
i ndadil le seirbhisi. Ta sé de rogha ag custaiméiri nach mbionn sasta le toradh an
imscrudaithe a dhéanann an tOifigeach Seirbhise Custaiméara achomharc a dhéanamh
chuig oifigeach sinsearach.

Mas rud é nach réititear an t-abhar ina dhiaidh sin, td sé de cheart ag an gcustaiméir
achomharc a dhéanamh chuig Oifig an Ombudsman. Ni dhéanann aon ni sa nds
imeachta achomhairc seo difear do do chuid ceart reachtuil faoin reachtaiocht maidir
le Saordil Faisnéise né Cosanta Sonrai nd faoi aon reachtaiocht iomchui eile.

Comhairliachan agus Measunu

Y/ T4 an tUdaras tiomanta i leith deimhin a dhéanamh de go ndéantar tuairimi ar
gcustaiméiri go léir le linn dudinn cinneadh a dhéanamh faoi sholathar ar gcuid
seirbhisi. Is féidir leat aon tuairimi né moltai atd agat tri theachtaireacht
riomhphoist a chur chugainn trid an roinn ‘déan teagmhail linn’ ar ar laithrean
gréasain ag www.aai.gov.ie.

Y/ T4 an tUdards tiomanta i leith deimhin a dhéanamh de go mbionn
comhairliuchan fonta ann le grupai ionadaitheacha ar gcustaiméiri agus le
pairtithe leasmhara eile agus go léiritear a dtuairimi maidir lenar gcuid
seirbhisi a fhorbairt, a sholathar agus a chur ar fail.

Y/ A chinntiti go ndéantar leibhéil an tsolathair seirbhise ag an Udaras a mheasunu go
cui ar bhonn trathrialta.

Rogha

A chinntii go mbionn roghanna iolracha ann maidir le teagmhail leis an Udaras, lena n-
diritear uimhreacha teileafdin agus Saorfdin, seoladh riomhphoist agus seoladh
ldithredin gréasain.

A chinntit go mbaineann an tUdards usaid iomldn as teicneolaiochtai nua agus as

teicneolaiochtai ata ag teacht chun cinn chun an rogha seirbhisi ata ar fail ag custaiméiri
a leathnu.

Comhionannas i leith na dTeangacha Oifigiula

Y/ A chinntit go mbionn baill foirne ar fail chun déiledil ar ghlaoiteoiri ar mian leo go
ndéilealfar leo tri mhean na Gaeilge.

Y/ A chinntid go ndéanfar an Raiteas Straitéise agus foilseachdin eile faisnéise agus
priomhdhoiciméid maidir le beartas a ullmhaionn an tUdards a chur ar fail i
nGaeilge.
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v’ Spreagadh a thabhairt i leith béim a leagan ar chursai oiliina Gaeilge i gclair forbartha
foirne.

" A chinntit go ndéantar freastal ar chustaiméiri ar mian leo déileail leis an Udaras tri
bhithin riomhphoist i nGaeilge.

Comhordu Nios Fearr

A chinntid go mbionn comhoibrit leaninach ann le Ranna agus Gniomhaireachtai eile
Rialtais d’fhonn feabhas a chur ar chomhordd maidir le seirbhisi a sholathar agus a chur
ar fail.

An Custaiméir Inmheanach

v/ A chinntil go gcuirtear modul faoi sheirbhis do chustaiméiri inmheanacha san aireamh
mar chuid thabhachtach dar n-oilidint ar fad maidir le Seirbhis Chustaiméara agus indar
gcursai ionduchtuchain go éir.

Y/ A chinntit go ndéantar forail i leith riachtanais oiliina gach ball foirne ar leith trid an
gCoras Athbhreithnithe agus Forbartha Feidhmiochta a chur i bhfeidhm.

Y/ A chinntit go bhforbréfar bealai cumarsdide inmhednacha nios éifeachtai chun deis a
thabhairt do bhaill foirne tuiscint nios leithne a fhail ar gach gné de rél an Udarais.

Oiligint

Le gur féidir leis an bhfoireann seirbhis ardchaighdedin a chur ar fail, aithnimid nach mér
déibh a bheith eolach ar na beartais agus ar na cleachtais ata leagtha amach sa Phlean
Gniomhaiochta Custaiméara agus ar na gealltanais a thugtar inar gCairt Chustaiméara.
Taimid tiomanta go hiomldan i leith infheistiocht a dhéanamh san oilidint do gach ball foirne
agus i leith oilitint athnuachana a chur ar fail go trathrialta, mas ga sin agus, 6s rud é go
mbionn gach ball den fhoireann i dteagmhail le dacine den phobal i gcoitinne go minic.

Oibleagaidi Reachtula

De bhreis ar na gealltanais a thugtar indr bPlean Gniomhaiochta Custaiméara agus indr
gCairt Chustaiméara, creidimid go bhfuil sé tabhachtach eolas a bheith ag gach ball foirne
de chuid an Udarais faoin n-oibleagaidi reachtula. Té an tUdards tiomanta go hiomldn i
leith na hoibleagaidi reachtula iomchui go léir a chomhlionadh sna réimsi seo a leanas:
Cosaint Sonrai, Comhionannas, Saordil Faisnéise, foc Pras Cuntas, agus Sabhdilteacht,
Sldinte & Leas ag an Obair.

Combhairliuchan

Chun faireachan a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht i gcomparaid lenar ngealltanais i leith
seirbhis chustaiméara, seolfaidh an tUdaras suirbhéanna go trathrialta i measc ar bpriomh-
gheallsealbhdiri agus i measc grupai leasmhara eile.
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Déanfar na suirbhéanna sin a cheapadh chun measunacht a dhéanamh ar riachtanais ar
ngeallsealbhdiri agus chun tomhas a dhéanamh ar a mhéid a fhreastalaionn an tUdaréas ar
na riachtanais sin. Mar chuid de na suirbhéanna freisin, déantar tomhas ar leibhéil
sastachta na ngeallsealbhdiri maidir leis na seirbhisi ata faighte acu. Is ceart go dtabharfadh
torthai na suirbhéanna léargas nios soiléire duinn ar ar bhfeidhmiocht reatha i ndail le
seirbhisi a sholdthar agus a chur ar fail, 4 [éirid cé chomh héifeachtach a bhiomar maidir
leis na gealltanais ata ann indr bPlean Gniomhaiochta Custaiméara agus inar gCairt a
chomhlionadh. Ina theannta sin, tarraingeoidh siad aird ar aon réimsi ina bhféadfadh sé go
bhfuil ga le feabhsuithe.

Failtimid roimh thuairimi ar gcustaiméiri, agus is mér againn iad, agus ta saoraid curtha ar
fail againn sa roinn ‘Déan Teagmhail Linn’ le go bhféadfaidh gach duine den phobal
teachtaireacht riomhphoist a chur chugainn lena bhfiosruithe agus a dtuairimi a chur in idl
duinn. Tri fhaireachdn a dhéanamh ar na bhfiosruithe a chuirtear chugainn agus tri
fhreagra a thabhairt ar na tuairimi a chuirtear in iul ddinn, is féidir linn acmhainni cui a
dhirid ar ghnéithe ar leith dar gcuid seirbhisi rud a fhagfaidh, i ndeireadh na dala, go
mbeimid in ann fénamh dar gcustaiméiri ar bhealach nios fearr.

Conas teagmhail a dhéanambh linn
Is é atd in uaire poibli an Udarais nd 9.30am go 4.30pm, 6 Luan go hAoine.

Udaras Uchtéla na hEireann
Teach Shiol Bhroin

Bothar Shiol Bhroin
Droichead na Dothra

Baile Atha Cliath DO4 R6F6

Teileafon + 353 1 2309300 (Lasc-Chlar Uathoibrithe)
uimhir an Oibri Shadisialta Ar Dualgas + 353 1 2309 306
Laithrean gréasdin: www.aai.gov.ie
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Aguisin A

Cairt Chustaiméara Udaras Uchtala na
hEireann 2018-2020

Ar bhFis

Aitheantas a bheith againn mar ionad sdrmhaitheasa agus mar phriomhfhoinse
Udarasach faisnéise maidir le gach gné de réimse na huchtala agus mar sholathrai
agus rialalai seirbhisi ardchaighdeain uchtala.

Ar nGealltanas dar gCustaiméiri

T4 Udards Uchtdla na hEireann tiomanta i leith seirbhis ghairmitil, éifeachtuil,
chuirtéiseach a chur ar fail dar gcustaiméiri go |éir, agus an tseirbhis is airde caighdean a
solathar agus 4 cur ar fail de réir an 12 Phrionsabal i leith Seirbhis Chustaiméara
Ardchaighdeain. Déilealfaimid lendr gcustaiméiri go léir go cothrom agus déanfaimid gach
iarracht chun a chinntiu go léirionn na seirbhisi a sholathraimid do chuid riachtanas agus
ionchas.

Is ionann an Chairt Chustaiméara seo agus raiteas poibli an Udarais maidir leis na leibhéil
seirbhise ar féidir le custaiméiri a bheith ag suil leo le linn ddibh a bheith ag plé leis an
Udaras. Ni chludaitear inti na feidhmeanna agus na seirbhisi uile a sholathraionn an tUdaras
ach leagtar amach inti ar dtiomantas i do leithse, an custaiméir, agus déantar cur sios inti ar
an méid seo a leanas:-

e Na leibhéil seirbhise a bhfuil tu i dteideal a bheith ag suil leo nuair a dhéanann tu
teagmbhail leis an Udaras; e Conas is féidir ionchur uait rannchuidit le feabhsu ar
gcuid seirbhisi; e Conas tuilleadh faisnéise a fhail né gearan a dhéanamh; e Conas
teagmhadil a dhéanamh leis an Udaras.

Na Leibhéil Seirbhise ar féidir a bheith ag suil leo nuair a dhéantar teagmhail leis an
Udaras né nuair a thugtar cuairt air

Teagmhail Teileafdin

Freagraitear glaonna teileaféin 6 9.30am go 4.30pm, 6 Luan go hAoine. Is atd mar
phriomhuimhir nd +353 1 2309 300 agus nuair a chuireann tu glao teileaféin orainn
seolfaidh céras uathoibrithe tht chuig na haonaid éagstla de chuid an Udardis. T4 line oibri
shoisialta ar dualgas ar fail ar +353 1 2309 306.

Nuair a fhreagraimid glao teileaféin tabharfaimid ar n-ainm duit mar aon lenar réimse
oibre. Beimid béasach agus cuiditheach agus déanfaimid ar ndicheall faisnéis shoiléir,
cheart a thabhairt dar gcustaiméiri. Mar thoradh ar chineal dlithidil agus ar chineal
rialdla obair an Udarais is ga, i roinnt cdsanna, a iarraidh ar an nglaoiteoir an fiosru a
chur chugainn i scribhinn leis an bpost né le riomhphost.
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T4 saordidi glérphoist curtha ar fail do gach ball foirne ag a bhfoline agus, ma chuirtear
chuig an tsaoradid sin thu, tugtar ainm na ranndige agus ainm an bhaill foirne ar cuireadh do
ghlao chuige nd chuici. Déanfaimid ar ndicheall freagra a thabhairt ar theachtaireachtai
glérphoist laistigh d’aon 1a oibre.

Faoi réir chinedl an fhiosraithe lena mbaineann, d’fhéadfadh sé gur gha aitheantas oifigiuil
a lorg freisin (pas, ceadunas tiomana etc.) sular féidir aon fhreagra a thabhairt.

Teagmhail i scribhinn

Déantar an postas go léir a fhaightear a thaifeadadh agus seoltar chuig an rannog
iomchui é gach maidin. Tabharfaidh admhail laistigh de 2 1a oibre a ra go bhfuarthas an
comhfhreagras. | gcas nach féidir freagra criochnaitheach a thabhairt in éineacht leis an
admhail, tabharfar freagra laistigh de 10 13 oibre.

Mas rud é nach féidir freagra iomlan a thabhairt laistigh de 10 Ia oibre tabharfaimid miniu
air sin i bhfreagra eatramhach. Déanfar ainm, ranndg agus mionsonrai teagmhala an bhaill
foirne atd ag déileail leis an gcomhfhreagras a chur san direamh sa fhreagra.

A mhéid is féidir, ni bheidh aon chaint theicnitdil n6 chasta ann i bhfreagrai ar
chomhfhreagras.

Faoi réir chineal an fhiosraithe lena mbaineann, d’fhéadfadh sé gur gha aitheantas oifigiuil
a lorg freisin (pas, ceadunas tiomana etc.) sular féidir aon fhreagra a thabhairt.

Teagmhail le Riomhphost

Ta seoladh riomhphoist ag gach rannég agus eiseofar admhail uathoibrioch & rd go
bhfuarthas do theachtaireacht riomhphoist. Is féidir leat teagmhail a dhéanamh leis na
ranndga freisin tri Usdid a bhaint as naisc ar ar laithrean gréasain.

Déantar faireachan ar gach Bosca Isteach ar bhonn laethuil agus tabharfar admhail laistigh
de 2 13 oibre 4 ra go bhfuarthas an teachtaireacht riomhphoist. | gcas nach féidir freagra
criochnaitheach a thabhairt in éineacht leis an admhail, tabharfar freagra laistigh de 10 I3
oibre.

Mas rud é nach féidir freagra iomlan a thabhairt laistigh de 10 |13 oibre tabharfaimid miniu
air sin i bhfreagra eatramhach. Déanfar ainm, ranndg agus mionsonrai teagmhala an
bhaill foirne ata ag déileail leis an gcomhfhreagras a chur san direamh sa fhreagra.

A mhéid is féidir, ni bheidh aon chaint theicnitdil né chasta ann i bhfreagrai ar
chomhfhreagras.

Faoi réir chinedl an fhiosraithe lena mbaineann, d’fhéadfadh sé gur gha aitheantas oifigiuil
a lorg freisin (pas, ceadunas tiomana etc.) sular féidir aon fhreagra a thabhairt.



Laithredn Gréasain

T4 laithrean gréasain cuimsitheach ag Udaras Uchtdla na hEireann ag www.aai.gov.ie. Ar an
ldithrean gréasain sin, tugtar faisnéis faoinar gcuid gniomhaiochtai go léir agus faoi nithe a
bhaineann le huchtail. T4 sé beartaithe gurb ionann an laithredn gréasdin agus modh
gniomhach cumarsaide lenar gcustaiméiri go léir. Ta seirbhis teagmhala riomhphoist ar fail
air freisin. Déantar athbhreithniu leanudnach ar an ldithredn gréasain agus déantar é a
uasdatu nuair is ga sin. Ta roinnt foilseachdn, mar aon le faisnéis staitistidil, ar fail ar ar
ldithredn gréasain freisin.

Cuairt a thabhairt ar Udaras Uchtala na hEireann

Nil aon oifig phoibli ag an Udaras. Lena chinntit gur féidir déileail le d’fhiosru go
héifeachtach, moltar duit glao teileafén a chur noé teachtaireacht riomhphoist a sheoladh
roimh ré chun coinne a dhéanamh chun bualadh le duine den fhoireann ag a bhfuil
saineolas faoi d’fhiosrd. M4 thugann tu cuairt orainn i bpearsa gan coinne a dhéanamh
féachfaimid le cabhru leat ach d’fhéadfadh sé nach mbeidh an duine cui in ann bualadh
leat nuair a thugann tu cuairt orainn.

Faoi réir chinedl an fhiosraithe lena mbaineann, d’fhéadfadh sé gur gha aitheantas oifigiuil
a lorg freisin (pas, ceadunas tiomana etc.) sular féidir aon fhreagra a thabhairt.

Cuirfimid saoraidi oiriinacha ar fail le haghaidh &r gcuid Eisteachtai Uchtala agus le
haghaidh cruinnithe agus cinnteoimid go mbionn ar n-oifigi glan agus sabhailte. Cuirfimid
limistéar failteach failtithe ar fail, mar aon le seomrai cruinnithe a oireann do leanai agus
saordidi gléasta leanai. Cinnteoimid go bhfuil ar n-oifigi inrochtana do dhaoine faoi
mhichumas.

Michumais

| gcas ina mbeidh cuireadh chuig oifigi an Udardis tugtha ag an Udaras do dhaoine den
phobal, déanfaimid aon riachtanais ata ag daoine faoi mhichumas a shainaithint agus
cinnteoimid go ndéantar freastal iomlan ina leith.

An Ghaeilge & Teangacha Eile

Cinnteoidh an tUdaras gur féidir le custaiméiri ar mian leo a bheith ag plé linn tri mhean na
Gaeilge sin a dhéanamh.

De bhreis air sin, déanfaimid gach iarracht chun cumarsdid éifeachtach a dhéanamh i
dteangacha seachas an Béarla agus an Ghaeilge, lena n-diritear Usdid a bhaint as
seirbhisi aistritichain agus as teangairi teanga comharthaiochta.
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Seirbhis Tri Ghaeilge

Tabharfar freagra as Gaeilge ar chomhfhreagras a gheofar i nGaeilge. Déanfar gach
iarracht freastal ar fhiafraithe teileafdin i nGaeilge agus freastal ar dhaoine a thagann i
lathair ar mian leo a ngné a dhéanamh tri Ghaeilge

Comhionannas/Eagsulacht

T4 an tUdaras tiomanta i leith méadd a dhéanamh ar na leibhéil eolais atd ann san
eagraiocht maidir le comhionannas agus éagsulacht agus sin a dhéanamh tri oilivint, tri
fhaisnéis agus tri chumarsaid.

Meadin Shoisialta

Mar thoradh ar chineal rinda agus ar chinedl reachtach na seirbhisi a sholathraionn an
tUdaras ni ghlacaimid pairt sna meain shoisialta (Facebook, Twitter etc.). Is é ar laithrean
gréasain an t-aon laithreacht amhain ata againn ar an idirlion.

Solathrairi

® Déanfaimid ndsanna imeachta tairisceana agus ceannachdin ata soiléir,
neamhchlaon agus trédhearcach a oibril de réir na dTreoirlinte maidir le Soldthar
Poibli.

® (Cinnteoimid go ndéanfar iocaiochtai le solathrdiri de réir na reachtaiocht agus na
rialachan a bhaineann le hioc Pras Cuntas.

Conas is féidir ionchur uait rannchuidiu le feabhsu ar gcuid seirbhisi

Failtimid roimh thuairimi agus moltai uait maidir le gach gné da gcuid seirbhisi. Ligeann na
tuairimi agus na moltai sin duinn feabhas a chur ar ar seirbhisi chun freastal go hiomlan ar
do riachtanais agus chun fénamh duit ar bhealach nios fearr. Is féidir leatsa rannchuidiu leis
an bpraéiseas sin.

Cuir do chuid barulacha, tuairimi agus moltai in idl ddinn tri dsaid a bhaint as an bhfoirm sa
roinn ‘Déan Teagmhail Linn’ ar ar laithredn gréasain nd is féidir leat scriobh chugainn ag
Seirbhisi Corpardideacha, Udaras Uchtala na hEireann, Teach Shiol Bhroin, Béthar Shiol
Bhroin, Droichead na Dothra, Baile Atha Cliath 4 D04 H6F6. Inis duinn faoin leibhéal
seirbhise a cheapann tu ata faighte agat, go hairithe ma mheasann tu nar sroicheadh an
caighdedn a raibh tu ag suil leis.

Chomh maith leis sin, is féidir leat cabhru linn ti phairt a ghlacadh in aon abhar suirbhé
custaiméara a chuirimid chugat agus tri do chuid barulacha agus tuairimi a chomhroinnt.
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Oibleagaidi reachtula
Té an tUdaras tiomanta go hiomlan i leith na hoibleagéidi reachtula iomchui go léir a
chomhlionadh sna réimsi seo a leanas: Cosaint Sonrai, Comhionannas, Saorail Faisnéise, ioc

Pras Cuntas, agus Sabhdilteacht, Sldinte & Leas ag an Obair.

Conas teagmhadil a dhéanamh linn

Seoladh Poist

Udaras Uchtéla na hEireann
Teach Shiol Bhroin
Droichead na Dothra

Baile Atha Cliath 4

D04 H6F6

Laithrean Gréasain:

WWWw.aai.gov.ie

Seoladh riomhphoist le haghaidh
rannoga éagsula

Domestic@aai.gov.ie
Intercountrv@aai.gov.ie
Tracing@aai.gov.ie

SW@aai.gov.ie = meitheal oibre sodisialta
corporate@aai.gov.ie

aaiaccounts@aai.gov.ie

FOI

corporate@aai.gov.ie
Seirbhisi Corparaideacha
Udaras Uchtéla na hEireann
Teach Shiol Bhroin
Droichead na Dothra

Baile Atha Cliath 4

D04 H6F6

Cosaint sonrai

Heather Connolly
Oifigeach Cosanta Sonrai
Udaras Uchtéla na hEireann
Teach Shiol Bhroin
Droichead na Dothra

Baile Atha Cliath 4

D04 H6F6

Teileafon

+353 12309 300

Oibri Séisialta Ar Dualgas

+353 12309 306

An Clar Ndisiunta Roghanna maidir
le Teagmhail i gcas Uchtdil -
Saorfén

+353 1800 309 300

Uaire Poibli

9.30am go 4.30pm, 6 Luan go hAoine
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Aguisin B

An nds imeachta maidir le Gearain 6
Chustaimeéiri

An No6s Imeachta maidir le Gearain

Ligeann an nds imeachta seo maidir le gearain d’aon duine a fhaigheann seirbhisi uchtéla
geardn a dhéanamh faoi ghniomhartha né faoi theipeanna Udaras Uchtdla na hEireann.
Agus cludaionn an coéras maidir le gearan a dhéanamh Combhlachtai Creidiunaithe a
sholathraionn seirbhisi éagsula a bhaineann le huchtail.

Cad iad na nithe ar féidir leat gearan a dhéanamh futhu?

Féadfaidh tu gearan a dhéanamh faoi aon ghniomh de chuid an Udarais né Comhlacht
Creidiunaithe, ar gniomh é:

« Nach léir, dar leat, gur cleachtas riarachdin cothrom né iontaofa é; agus

e A dhéanann dochar duitse, né do dhuine éigin a bhfuil gearan 4 dhéanamh agat
thar a cheann né thar a ceann.

Céard é cleachtas riarachain coir né iontaofa?

Baineann cleachtas riarachain leis an tsli ina ndéantar cinnti agus leis an tsli ina n-oibrionn
seirbhisi.

Faoin gcéras maidir le gearan a dhéanamh, ni mheastar go bhfuil cleachtas riarachain
cothrom né iontaofa mas rud é:

e Go ndéantar é gan udaras cui a bheith ann ina leith;

e Go ndéantar é ar fhorais neamhabhartha;

e Go n-éirionn sé as neamart né neamh-aire;

® Go bhfuil sé bunaithe ar fhaisnéis earraideach né easpach;

® Go bhfuil sé idirdhealaitheach go michui;

e Go bhfuil sé bunaithe ar chleachtas riarachain michuibhiuil; né
¢  Go bhfuil sé contrartha do riarachan céir né fonta ar aon sli eile.

Cé atain ann gearan a dhéanamh?

Is féidir le haon duine aonair da ndéantar difear gearan a dhéanamh. Mura bhfuil sé
ar do chumas gearan a dhéanamh thar do cheann féin mar gheall ar d’aois, ar
bhreoiteacht né mhichumas, is féidir leat duine éigin eile a ainmniu chun gearan a
dhéanamh thar do cheann, mar shampla:
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e Neasghaol;

e Aon duine ata ceaptha leis an dli né ag na cuirteanna chun aire a thabhairt do do
ghnéthai;

e |onadai dlithiuil; n6

¢ Aon duine eile le toiliu uaitse.

Cad iad na gearadin nach bhfuil clidaithe?

Ni féidir gearan a dhéanamh faoi na nithe seo a leanas:

e Njiata nod a bhiina abhar d’imeachtai dlithidla os comhair cdirte né binse;

e Ni nach mbaineann ach amhdin le cinneadh an Udarais le linn a fheidhmeanna
reachtula a chomhlionadh (mar shampla, iarratas ar ordu uchtala né iarratas ar
iontrail i gClar na nUchtélacha Idir Tiortha);

e Nia bhaineann le hearcu, ceapadh né téarmai agus coinniollacha fostai de chuid an
Udarais a earcaiodh trid an tSeirbhis um Cheapachéin Phoibli; « Ni a d’fhéadfadh
dochar a dhéanamh d’imscrudu ata 4 dhéanamh ag an nGarda Siochana;

e Nji atd tugtha os comhair aon nds imeachta reachtuil eile maidir le gearan a
dhéanamh.

Conas gearan a dhéanamh

An tUdaras Uchtdla

Mas mian leat gearan a dhéanamh faoin Udaras is ceart duit iarracht a dhéanamh ar dtus
an fhadhb a réiteach go haitiuil. Ciallaionn sé sin an gearan a chur in idl don té ata i
gceannas ar an tseirbhis, mar shampla, bainisteoir an aonaid iomchui de chuid an Udarais
né don Phriomhoifigeach Sdisialta (md bhaineann an gearan le hoibri sdisialta de chuid an
Udarais). T4 ceithre aonad riarachdin ag an Udards, is é sin le ra:

e Aonad na nUchtalacha Baile - Mark Kirwan -
Domestic@aai.gov.ie
e An tAonad Faisnéise agus Lorgaireachta-Joan Groves -
Tracing@aai.gov.ie
e Aonad na nUchtalacha Idirbhreitheacha - Des Tracey -
Intercountry@aai.gov.ie
e An tAonad Seirbhisi Corparaideacha —Justine Barrett - Corporate@aai.gov.ie
e Obair Shoisialta — Celia Loftus - SW@aai.gov.ie

Is cabhair é i leith imscrddu do gheardin a luathtd na mionsonrai seo a leanas a chur ar fail:

D’ainm, do sheoladh agus do sheoladh riomhphoist;
An t-abhar ar leith a raibh tu mishasta leis;

Ainm an oifigigh nd na ranndige a raibh tu ag déileail
leis no6 1éi; Uimhir theileafdin sa la.
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Beidh ort do ghearan a dhéanamh i scribhinn agus an oiread mionsonrai agus is féidir a
thabhairt. Déanfar admhail 4 ra go bhfuarthas an gearan i scribhinn a thabhairt laistigh de
chuig |3 oibre agus déanfaidh oifigeach gearain an gearan a imscrudu laistigh de 30 1a. M3
thégann an t-imscrddd nios mo na 30 13, déanfaidh an t-oifigeach gearain tu a choimead
ar an eolas, gach 20 13 oibre, faoin dul chun cinn maidir le do ghearan.

Tar éis an imscrudaithe, gheobhaidh tu freagra i scribhinn maidir le do ghearan agus
cuirfear in iul duit go bhfuil an ceart agat go ndéanfar athbhreithnit inmheanach ar
mholadh an oifigigh gearain. Ina theannta sin, cuirfear in iul duit go bhfuil an ceart agat
geardn a dhéanamh chuig an Ombudsman né chuig an Ombudsman do Leanai.

Déilealfar le gach gearan go pras, go cothrom, go neamhchlaon agus faoi run;
Coimeadfaimid taifid faoi ghearain ar leithligh ¢ thaifid eile;

Cinnteoimid nach mbainfear Usaid as aon ghearan ata déanta agat de mheon macanta
chun tu a chur faoi mhibhuntaiste ina dhiaidh sin;

Féachfaimid le foghlaim énar mbotuin ar mhaithe lena chinntid nach ndéanfar na
hearraidi aris.

An bhfuil sé de cheangal ar Oifigigh Ghearain gach gearan a imscrudu go hiomlan?
Nil. Ta sé de chead ag Oifigigh Ghearain gan imscridu i leith gearain a thionscnamh né
deireadh a chur le himscrudd ar chuiseanna éagsula. Mar shampla, i gcas ina bhfuil an
gearan fanach no craiteach.

Cad iad na moltai nach féidir le hoifigeach gearain iad a dhéanamh?
Ni féidir le hOifigeach Gearain a mholadh go gcealdfar cinneadh a dhéanann an tUdaras le
linn a chuid feidhmeanna reachtula a chomhlionadh.

Cé chuige no chuici a seoltar gearain?

Is ceart gearain a chur chuig Bainisteoir an Aonaid, Ainm an Aonaid lomchui, Teach
Shiol Bhroin, Béthar Shiol Bhroin, Baile Atha Cliath 4, né is féidir leat teachtaireacht
riomhphoist a chur chuig na bainisteoiri ag na seoltai anseo thios.

Ma bhaineann an gearan le Bainisteoir Aonaid, is ceart é a sheoladh chuig Ceann
Comhliontachta agus Acmhainni, Udaras Uchtala na hEireann, Teach Shiol Bhroin, Béthar
Shiol Bhroin, Droichead na Dothra, Baile Atha Cliath 4.

An féidir le duine achomharc a dhéanamh?

Mas rud é nach bhfuil custaiméir sasta le toradh an imscriadaithe a dhéantar faoi ghearan is
féidir achomharc a dhéanamh faoin abhar chuig an Oifigeach Achomhairc. Is ionann na
spriocamanna a bhaineann le freagra a thabhairt ar achomhairc agus na spriocamanna ata
ann le haghaidh gearain fhoirmiula (mar atd leagtha amach thuas).

Is ceart achomhairc a sheoladh chuig an Oifigeach Achomhairc Gearain, Teach Shiol Bhroin,
Bothar Shiol Bhroin, Baile Atha Cliath 4.
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Gearan i ndail le Comhlacht Creidiunaithe

Mas mian leat gearan a dhéanamh faoi chomhlacht creidiunaithe, is ceart duit teagmhail a
dhéanamh ar dtus le hoifigeach geardin an chomhlachta chreidiunaithe. Ma ta leas iomlan
bainte agat as an bprdiseas geardin sa chomhlacht creidiinaithe agus nach bhfuil tu sasta
leis an toradh, féadfaidh tu gearan a dhéanamh ansin chuig an Udaras Uchtadla. Is ceart duit
do ghearan a dhéanamh i scribhinn chuig an Aonad Creiditntchain, Udaras Uchtédla na
hEireann, Teach Shiol Bhroin, Béthar Shiol Bhroin, Droichead na Dothra, Baile Atha Cliath 4.

M3 t4 leas iomldn bainte agat as préiseas gearain an Udarais agus nach bhfuil tu sasta leis
an toradh, féadfaidh tu gearan a dhéanamh ansin chuig an Ombudsman ndé chuig an
Ombudsman do Leanai.

Oifig an Ombudsman, 18 Sraid Liosain fochtarach, Baile Atha Cliath 2, Teil (01) 678
5222, Riomhphost: ombudsman@ombudsman.ie. An Laithrean Gréasain:
https://www.ombudsman.ie.

Oifig an Ombudsman do Leanai, Teach na Milaoise, 52-56 Sraid na Tra Mhor, Baile Atha
Cliath 1, DO1 F5P8, Eire. Riomhphost: oco@oco.ie. An Laithredn Gréasain:
https://www.oco.ie.

Is comhlacht gar-bhreithitnach é Oifig an Ombudsman do Leanai agus ta sainordu aici chun

geardin a ghlacadh agus a imscrudu, ar geardin iad a bhaineann leis an tsli ina bhfuil
seirbhisi do leanai a solathar, nd cinnti maidir le leanai 4 ndéanamh, ag an Stat.

Udarés Uchtéla na hEireann
Teach Shiol Bhroin
Bothar Shiol Bhroin

Droichead na Dothra
Baile Atha Cliath 4

Teileafén + 353 1 309 300 Idirlion: www.aai.gov.ie
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