AN ROINN FIONTAR, TRADALA
AGUS FOSTAIOCHTA

MUNA BHFUIL TU SASTA LENAR SEIRBHIS.... ABAIR LINN E




PRIONSARAIL SEIRBHISE AR ARDCHAIGHDEAN DO CHUSTAIMEIRI
Do Chustaiméiri agus do Chliaint na Seirbhise Paibli

Ina ndéilealacha leis an bpobal, déanfaidh Ranna na Statseirbhise agus oifigi na
Seirbhise Poibli na nithe seo a leanas:

Ardchaighdeain Seirbhise

Raiteas a fhoilsiu a chuireann sios ar chineal agus ar chailiocht na seirbhise lenar féidir
le custaiméiri a bheith ag suil, agus é a chur ar taispeaint go feicealach ag pointe
seachadta na seirbhise.

Comhionannas / Eagsulacht

Na cearta chun comhchoireala bunaithe ag reachtaiocht comhionannais, agus oiriunu
don éagsulacht, a chinntiu chun go gcuirfi leis an gcomhionannas do na grupai a
chludaitear faoin reachtaiocht comhionannais (ar fhorais a bhaineann le hinscne, stadas
posta, stadas teaghlaigh, gnéaschlaonadh, creideamh, aois, michumas, cine agus
ballraiocht den Lucht Siuil).

Bacainni ar rochtain ar sheirbhisi do dhaoine faoi bhochtanas agus eisiamh sadisialta,
agus doibh sin a bhfuil bacainni geografacha lena rochtain ar sheirbhisi, a aithint agus
obair a dhéanamh chun fail réidh leo.

Rochtain Fhisiceach

Oifigi poibli glana, inrochtana a sholathar chun priobhaideachas a chinntiu, chun
déanamh de réir na gcaighdean ag an obair agus na gcaighdean sabhailteachta agus,
mar chuid de sin, rochtain a éascu do dhaoine ata faoi mhichumas agus daoine eile a
bhfuil sainriachtanais acu.

Eolas

Cur chuige réamhghniomhach a ghlacadh maidir le heolas a sholathar ata soiléir, trathuil
agus cruinn, ata ar fail ag gach pointe teagmhala, agus a chomhlionann riachtanais
daoine a bhfuil sainriachtanais acu. A chinntit go mbaintear leas iomlan as an
bhféidearthacht a thugtar le Teicneolaiocht an Eolais agus go leanann an t-eolas a
bhionn ar fail ar laithreain ghréasain na seirbhise poibli na treoirlinte faoi thoilseachan
gréasain.

Leanuint den tiomaint le haghaidh simpliu rialacha, rialachan, foirmeacha, bileoga eolais
agus nésanna imeachta.

Trathuileacht agus Cuirtéis
Seirbhisi cailiochta a thabhairt le cuirtéis, tuiscint agus a moill iosta, ag cothu atmaisféar
cOimheasa idir solathroéiri agus custaimeiri.

Ainmneacha teagmhala a thabhairt i ngach cumarsaid chun a chinntiu go ndéantar
idirbhearta leanunacha go héasca.

Gearain
Coéras dea-fhégartha, inrochtana, trédhearcach agus simpli-le-husaid a chothabhail chun
déileail le gearain faoi chailiocht na seirbhise a sholathraitear.

Achomhairc

Ar an dul céanna, céras foirmiuil, dea-fhogartha, inrochtana, trédhearcach agus simpli-
le-huséid le haghaidh achomhairc/athbhreithniu a chothabhail do chustaiméiri ata
mishasta le cinnti maidir le seirbhisi.

Combhairlitichan agus Measunu




Cur chuige struchtuartha don chomhairlitchan éifeachtach leis an gcustaiméir, agus
rannphairtiocht uaidh/uaithi, a sholathar maidir le forbairt, seachadadh agus
athbhreithniu na seirbhisi. A chinntii go ndéantar measunu éifeachtach ar an
seachadadh seirbhise.

Rogha

Rogha a sholathar, nuair is féidir, sa seachadadh seirbhise ina n-airitear modhanna
iocaiochta, suiomh pointi teagmhala, uaireanta oscailte agus amanta seachadta.
Teicneolaiochtai nua-eascartha agus reatha a usaid chun an uasmhéid rochtana agus
rogha, agus cailiocht seachadta, a chinntiu.

Comhionannas Teangacha Oifigiula

Seirbhisi ar ardhcaighdean a sholathar tri Ghaeilge agus/n6 go datheangach agus
custaiméiri a chur ar an eolas faoina gceart an rogha a bheith acu go ndéilealfai leo tri
cheann de na teangacha oifigiula.

Comhordu Nios Fearr
Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite do sheachadadh seirbhisi poibli a
chothu.

Custaiméir Inmheanach

A chinntit go n-aithnitear an fhoireann mar chustaiméiri inmheanacha agus go dtugtar
an tacaiocht chui déibh agus go dtéitear i gcomhairle leo go cui maidir le ceisteanna
seachadta seirbhise.




Ar dTiomdntas

Ta tiomantas againn ardchailiocht, oscailteacht agus trédhearcacht a chothu i solathar
ar seirbhisi dar gcustaiméiri, mar ata leagtha amach i bPrionsabail Seirbhise ar
Ardchaighdean do Chustaiméara lenar ghlac an Rialtas in Idil 2000. Ta sé ar intinn
againn na caighdeain sin a chomhlionadh an t-am go léir. Muna bhfuil tu sasta le
caighdean na seirbhise a fhaigheann tu, afach, né6 ma bhraitheann ti go mbeimis in ann
feabhsuithe a chur i bhfeidhm, failteoimid d’aiseolas agus pléifimid leis na raitis agus leis
na gearain go léir go hiomlan agus go cothrom.

Pléifear le haon mhishastacht leis an gcaoi a sholathraionn an Roinn a cuid seirbhisi go
trathuil. Seolfar admhail agus freagra iomlan scriofa chugat laistigh de 17 |4 oibre 6nar
glacadh leis an ngearan. Nuair até sé riachtanach, cinnteoimid go mbeidh réiteach ar
chuiseanna gearain agus nach ndéanfar iad aris sa todhchai.

Ma ta ti mishasta fos, tabharfaimid comhairle duit maidir le do cheart reachtuil chun
leanuint ar aghaidh leis agus an cheist a chur os comhair an Ombudsman.

Saincheisteanna a thagann faci churam Nésanna Imeachta um Gheardin

Pléann Nésa Imeachta um Ghearain na Roinne le gearain a bhaineann le leibhéal agus
le caighdean na seirbhise a sholathraimid. Ma bhraitheann tu nach bhfuil an tseirbhis a
fuair tu sasuil, ba mhaith linn go rachfa i dteagmbhail linn.

Ma bhraitheann tu nach dtagann gniomh né cinneadh na Roinne a théann i bhfeidhm ort
lenar rialacha no6 lenar mbeartais, is féidir leat na cinnti sin a achomharc leis an Roinn,
leis an Ombudsman no leis an gCoimisinéir Faisnéise

Saincheisteanna nach dtagann faci churam Nésanna [meachta wum
Gheardin

Ta dha chineal gearain nach bhfuil cludaithe ag an nGnathamh.
e Ba cheart geardin a bhaineann le seirbhisi a sholathraionn oifigi,
gniomhaireachtai né6 comhlachtai faoi choimirce na Roinne a chur os a gcomhair
go direach. Solathraitear sonrai iomlana teagmhala in Aguisin 1.
Saincheisteanna ata faoi scrudu faoi lathair. Ma ta gearan déanta agat ar an
tsaincheist seo, bi foighneach linn, mas é do thoil é. Ni féidir linn plé le gearain
éagsula faoin tsaincheist chéanna.

Canas a dinéanann 4 geardn?

Is féidir leat gearan a dhéanamh tri dhul i dteagmhail leis an oifig i gceist
Go pearsanta
Ar an nguthan né fasc
| scribhinn
Tri riomhphost
Trid an bhFoirm um Ghearain a lionadh ar an idirlion

no tri theagmhail a dhéanamh le hAonad Seirbhise na Roinne do Chustaiméiri
Uimhir ghuthdin: 01 — 631 2126, 631 2118, 631 2114

Riomhphost: customerservice@entemp.ie

Facs: 01-631 2827



http://www.entemp.ie/cust_serv/complaintsfrm.htm
mailto:customerservice@entemp.ie

Ma ta aon rud a chuirfeadh isteach ar do chumas chun gearan a dhéanamh, mas é do
thoil é, abair le hOifigeach Seirbhise na Roinne do Chustaiméiri € agus déanfaimid gach
iarracht chun cabhru leat.

Seirbhis tri Ghaeilge

Tabharfaimid gealltanas go ndéanfaimid gach iarracht deileéil le haon ghearan as
Gaeilge ma iarrtar é sin.

Cad a dinéanfaimid?
Nuair a ghlacfar le do ghearan, seolfar coip chrua de nésanna imeachta um ghearain
na Roinne chugat.
Pléifidh ball foirne san Oifig chui do ghearan sa chéad chas agus déanfaidh siad a
ndicheall chun réiteach a fhail do do ghearan go tapa agus gan moran deacrachta.
Nuair a ghlacfar le do ghearan déanfar cuntas de agus eiseofar admhail laistigh de 2
la oibre. Eiseofar freagra iomlan laistigh de 17 la oibre 6nar glacadh le do ghearan.
Nuair is féidir tairgfar minid agus / n6 gealltanas duit faoin gcaoi a bpléifear leis an
gceist.
Muna bhfuil tu sasta le freagra na Roinne, tabharfar comhairle duit maidir le
hathbhreithniu a lorg agus pléifidh Oifigeach Rannanach Gearain leis sin (féach
Aguisin 2).
Caithfidh tu an t-athbhreithniu sin a lorg laistigh de 17 |a oibre 6n |a a fhaigheann tu
an freagra bunusach.

Canas a lorgaionn v athbhreithnia?
Nuair a iarrann ta athbhreithniu

Ba cheart duit an Fhoirm um Ghearain ata ceagailte le hAguisin 3 a lionadh isteach,
no, ina ionad sin, t& an fhoirm le fail 6n Roinn ndé 6nar suiomh idirlin
(www.entemp.ie/contact/complaintform.htm).

Ba cheart duit an fhoirm a sheoladh chuig an Roinn laistigh de 17 la oibre 6n la a
fhaigheann tu freagra 6n Aonad Gno i gceist.

Ba cheart duit ainm an duine, na ranndige n6 an rannain agus an data ar ar tharla an
fhadhb a lua.

Ba cheart duit a léiriu an chuis go gcreideann tu gur saraiodh caighdean seirbhise
faoi leith, agus tabhair samplai sonracha. Chomh maith leis sin, tugtar cuireadh duit
aon eolas abhartha breise sa chulra a chabhréidh linn plé le do ghearan go
héifeachtach a lua.

Seolfaidh an tOifigeach Rannanach Gearain admhail chugat laistigh de 2 14 oibre agus
seolfar freagra iomlan chugat laistigh de 17 1a oibre.

Athbhreithnia ag Oifigeach na Raoinne um Sheirbhis ar Ardehaighdean do
Chustaiméiri

Ma ta tu fés mishasta le freagra na Roinne, déanfaidh ar nOifigeach um Sheirbhis do
Chustaiméiri, an tUasal Jack Thompson, scrudu breise ar an gceist agus tabharfaidh sé
sé cinneadh duit. Is féidir teagmhail a dhéanamh leis an Uasal Thompson ar uimhir
ghuthain: 01-631 2395 no tri riomhphost ag jack_thompson@entemp.ie



http://www.entemp.ie/cust_serv/complaintsfrm.htm
mailto:john_p_kelly@entemp.ie

R4l an Ombudsman

Muna bhfuil tu sasta leis an gcaoi ar phléigh an Roinn le do ghearan, ta ceart reachtuil
agat gearan a dhéanamh le hQifig an Ombudsman.
Is féidir leat teagmhail a dhéanamh leis an Ombudsman ag:

18 Sraid Chill Mochargan lochtarach,

Baile Atha Cliath 2.

Teil: (01) 639 5600 n6 1890223030

Riomhphost: ombudsman@ombudsman.irlgov.ie
Suiomh idirlin: www.ombudsman. ie



mailto:ombudsman@ombudsman.irlgov.ie
http://www.ombudsman.ie
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GNISMHAIREACHTAI A THAGANN FAGI CHOIMIRCE NA ROINNE FIONTAR,
TRADALA AGUS FGSTAIGCHTA

FIONTAR EIREANN

Teach Phairc Wilton, Plas Wilton, Baile Atha Cliath 2
Halla Mhuirfean, Béthar na Tra, Dumhach Thra, Baile

Atha Cliath 4

Glas Naion, Baile Atha Cliath 9

Teil: (01) 857 0000

Teil: (01) 808 2000

Facs: (01) 808 2020

Riomhphost: info@enterprise-ireland.com
Suiombh Idirlin: www.enterprise-ireland.com

FAS

27-33 Sraid an Ratha Uachtarach,
Baile Atha Cliath 4.

Teil: (01) 607 0500

Facs: (01) 607 0600
Riomhphost: info@fas.ie
Suiomh Idirlin: www.fas.ie

FORFAS

Teach Phairc Wilton,

Plas Wilton, Baile Atha Cliath 2
Teil: (01) 607 3000

Facs: (01) 607 3030
Riomhphost: info@forfas.ie
Suiomh Idirlin: www.forfas.ie

AN tUDARAS SLAINTE AGUS

SABHAILTEACHTA

10 Plas Ui Ogain, Baile Atha Cliath 2
Teil: (01) 614 7000

Facs: (01) 614 7020

Riomhphost: infotel@hsa.ie
Suiomh Idirlin: www.hsa.ie

IDA EIREANN

Teach Phairc Wilton,

Plas Wilton, Baile Atha Cliath 2

Teil: (01) 603 4000

Facs: (01) 603 4040

Riomhphost: info@idaireland.com
Suiomh Idirlin: www.idaireland.com

AN tUDARAS UM CHAIGHDEAIN

NAISIUNTA NA hEIREANN
Glas Naion, Baile Atha Cliath 9
Teil: (01) 807 3800

Facs: (01) 807 3838

Riomhphost: nsai@nsai.ie
Suiomh Idirlin: www.nsai.ie

NITRIGIN EIREANN TEORANTA
Teach Phairc Wilton,

Plas Wilton, Baile Atha Cliath 2

Teil: (01) 661 2221

Facs: (01) 661 2235

Riomhphost: info@nitrigin-eireann.ie

CUIDEACHTA FORBARTHA AERFORT
NEAMHCHUSTAM NA SIONNA TEORANTA.

(SFADCO)

Lar an Bhaile, Sionainn, Co. an Chlair
Teil: (061) 361 555

Facs: (061) 361 903

Riomhphost: info@shannon-dev.ie
Suiomh Idirlin: www.shannon-dev.ie
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AGUISIN 2

OIFIGIGH RANNANACHA UM GHEARAIN INAR ROINN

Ranndn

Beartas na Seirbhisi Corporaideacha
agus Eacnamaiochta

Cearta Fostaiochta agus Caidreamh

Tionsclaioch

Tomaiocht Fiontar

Beartas Fiontar, Eolaiochta agus
Teicneolaiochta

DIi Cuideachtai agus Arachais

Forbairt an Lucht Oibre

Tradail, lomaiocht agus Cearta
Margaidh

Oifigeach um Gheardin

An Bhean Uasail Ellen Mac Cafferty,

Sraid Chill Dara, Baile Atha Cliath 2

Teil: (01) 631 2398

Riomhphost: ellen_maccafferty@entemp.ie

An tUasal Sean Ward,

Teach Mhic Dhaibhéid,

65A Bothar Adelaide, Baile Atha Cliath 2
Teil: (01) 631 3044

Riomhphost: sean ward@entemp.ie

An Bhean Uasail Aine de Bairtiseil

Sraid Chill Dara, Baile Atha Cliath 2

Teil: (01) 631 2149
Riomhphost:Aine_deBairtiseil@entemp.ie

An Bhean Uasail Anna Perry

Sraid Chill Dara, Baile Atha Cliath 2
Teil: (01) 6312582
Riomhphost:anna perry@entemp.ie

An tUasal Dermot Sheridan,

Larionad Earlsfort,

Sraid Hatch Iochtarach, Baile Atha Cliath
2

Teil: (01) 631 2718
Riomhphost:dermot_sheridan@entemp.ie

An Bhean Uasail Deirdre O'Higgins,
Teach Mhic Dhaibhéid,

65A Bothar Adelaide, Baile Atha Cliath 2
Tel: (01) 631 3146

Riomhphost:deirdre ohiggins@entemp.ie

An tUasal Michael Clarke

Larionad Earlsfort,

Sraid Hatch fochtarach, Baile Atha Cliath
2

Teil: (01) 631 2528

Riomhphost: michael clarke@entemp.ie



mailto:padraig_oconaill@entemp.ie
mailto:sean_ward@entemp.ie
mailto:joe_oshea@entemp.ie
mailto:ellen_maccafferty@entemp.ie
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AGUISIN 3

FOIRM UM GHEARAIN

Uimbir Thagartha

Ainm: Uimbhir Teileaf6in Teagmhala.

Seoladh: Seoladh Riomhphoist:

Mas ¢€ do thoil é, tabhair achoimre ar do ghearan, ag tabhairt na ndatai agus na gcoéipeanna de
dhoiciméid ar bith mas chui

Mas ¢ do thoil ¢, tabhair ainm na hOifige, agus mas oiritinach ¢, tabhair ainm an oifigigh
(ainmneacha na n-oifigeach) lena raibh plé agat.

Mas € do thoil é, minigh na céimeanna a thog ti, chomh maith leis na datai, chun réiteach a fhail ar
do ghearan leis an Oifig i gceist

Mas ¢ do thoil ¢, minigh an chuis go bhfuil ti mishasta leis an bhfreagra a fuair ta go dti seo

Sinithe ag:

Data:




M4 theastaionn tuilleadh faisnéise wait, mds € do theil &, (¢igh i dieagmbail le:

AN tAONAD UM SHEIRBHIS CUSTAIMEARA
Roinn Fiontar, Tradala agus Fostal'qchta
Seomra 13, Sraid Chill Dara, Baile Atha Cliath 2

Teileafon: 01-6312126, 631 2118, 631 2114
Riomhphost: customerservice@entemp.ie
Facs: 01-631 2827



mailto:customerservice@entemp.ie

PRIONSARAIL SEIRBHISE AR ARDCHAIGHDEAN DO CHUSTAIMEIRI
Do Chustaiméiri agus Cliaint na Seirbhise Paibli

Ina ndéilealacha leis an bpobal, déanfaidh Ranna na Statseirbhise agus oifigi na

Seirbhise Poibli na nithe seo a leanas:

Ardchaighdeain Seirbhise

Raiteas a thoilsiu a chuireann sios ar chineal agus
ar chailiocht na seirbhise lenar féidir le custaiméiri
a bheith ag suil, agus é a chur ar taispeaint go
feicealach ag pointe seachadta na seirbhise.

Combhionannas / Eagsulacht

Na cearta chun comhchoireala bunaithe ag
reachtaiocht comhionannais, agus oiriinu don
éagsulacht, a chinntiu chun go gcuirfi leis an
gcomhionannas do na grupai a chludaitear faoin
reachtaiocht comhionannais (ar fhorais a
bhaineann le hinscne, stadas posta, stadas
teaghlaigh, gnéaschlaonadh, creideamh, aois,
michumas, cine agus ballraiocht den Lucht Siuil).
Bacainni ar rochtain ar sheirbhisi do dhaoine faoi
bhochtanas agus eisiamh soisialta, agus doibh sin
a bhfuil bacainni geografacha lena rochtain ar
sheirbhisi, a aithint agus obair a dhéanamh chun
fail réidh leo.

Rochtain Fhisiceach

Oifigi poibli glana, inrochtana a sholathar chun
priobhaideachas a chinntit, chun déanamh de réir
na gcaighdean ag an obair agus na gcaighdean
sabhailteachta agus, mar chuid de sin, rochtain a
éascu do dhaoine ata faoi mhichumas agus
daoine eile a bhfuil sainriachtanais acu.

Eolas

Cur chuige réamhghniomhach a ghlacadh maidir
le heolas a sholathar ata soiléir, trathuil agus
cruinn, ata ar fail ag gach pointe teagmhala, agus
a chomhlionann riachtanais daoine a bhfuil
sainriachtanais acu. A chinntit go mbaintear leas
iomlan as an bhféidearthacht a thugtar le
Teicneolaiocht an Eolais agus go leanann an t-
eolas a bhionn ar fail ar laithredin ghréasain na
seirbhise poibli na treoirlinte faoi fhoilseachan
gréasain.

Leanuint den tiomaint le haghaidh simplit rialacha,
rialachan, foirmeacha, bileoga eolais agus
nésanna imeachta.

Trathuileacht agus Cuirtéis

Seirbhisi cailiochta a thabhairt le cuirtéis, tuiscint
agus a moill iosta, ag cothu atmaisféar céimheasa
idir solathréiri agus custaiméiri.

Ainmneacha teagmhala a thabhairt i ngach
cumarsaid chun a chinntit go ndéantar idirbhearta
leanuinacha go héasca.

Gearain

Céras dea-fhégartha, inrochtana, trédhearcach
agus simpli-le-hisaid a chothabhail chun déileail
le gearain faoi chailiocht na seirbhise a
sholathraitear.

Achombhairc

Ar an dul céanna, coras foirmiuil, dea-fhégartha,
inrochtana, trédhearcach agus simpli-le-husaid le
haghaidh achomhairc/athbhreithniu a chothabhail
do chustaiméiri ata mishasta le cinnti maidir le
seirbhisi.

Combhairlitchan agus Measunu

Cur chuige struchturtha don chomhairliichan
éifeachtach leis an gcustaiméir, agus
rannphairtiocht uaidh/uaithi, a sholathar maidir le
forbairt, seachadadh agus athbhreithnit na
seirbhisi. A chinntit go ndéantar measunu
éifeachtach ar an seachadadh seirbhise.

Rogha

Rogha a sholathar, nuair is féidir, sa seachadadh
seirbhise ina n-airitear modhanna iocaiochta,
suiomh pointi teagmhala, uaireanta oscailte agus
amanta seachadta. Teicneolaiochtai nua-
eascartha agus reatha a Usaid chun an uasmhéid
rochtana agus rogha, agus cailiocht seachadta, a
chinntiu.

Comhionannas Teangacha Oifigiula

Seirbhisi ar ardhcaighdean a sholathar tri
Ghaeilge agus/né go datheangach agus
custaiméiri a chur ar an eolas faoina gceart an
rogha a bheith acu go ndéilealfai leo tri cheann de
na teangacha oifigiula.

Comhordu Nios Fearr

Cur chuige nios comhordaithe agus nios
comhthaite do sheachadadh seirbhisi poibli a
chothu.

Custaiméir Inmheanach

A chinntit go n-aithnitear an fhoireann mar
chustaiméiri inmheanacha agus go dtugtar an
tacaiocht chui déibh agus go dtéitear i gcomhairle
leo go cui maidir le ceisteanna seachadta
seirbhise.
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