


PRIONSABAIL SEIRBHISI ARDCHAIGHDEAIN DO
CHUSTAIMEIRI

do Chustaiméiri agus Chliaint na Seirbhise Poibli

Agus iad ag déileéil leis an bpobal, solathréidh Ranna na Statseirbhise agus an tSeirbhis
Phoibli:

= Ardchaighdeain Seirbhise
Raiteas a fhoilsii ina ndéantar cur sios ar nadir agus ar chaighdean na seirbhise a mbionn
custaimeéiri ag suil leis, agus sin léirithe go feicealach ag an bpointe ag a sholathraitear an
tseirbhis.

= Comhionannas/Eagsulacht
Na cearta maidir le céireail chomhionann arna mbund leis an reachtaiocht comhionannais a
chinntit agus freastal ar éagsulacht, sa chaoi is go bhféadfar cabhri le comhionannas dos na
grupai da forailtear san reachtaiocht comhionannais (i leith inscne, stadas posta, stadas
teaghlaigh, claonadh gnéis, creidimh, aoise, michumas, cine agus daoine den Lucht Siuil).
Na bacainni ar rochtain maidir le seirbhisi do dhaoine ata faoi bhochtanas nd scoite 6n
sochai agus déibh sitid a bhfuil bacainni geografacha ar sheirbhisi ag cur as doibh a aithint
agus oibrit chun deireadh a chur leo.

= Rochtain Fhisiciuil
Oifigi poibli glana inrochtana a sholathar a chinntionn priobhaideachas, a chomhlionann
caighdedin oibre agus sabhéilteachta agus, mar chuid de sin rochtain orthu a éascu do
dhaoine le michumais agus do dhaoine eile le riachtanais ar leith.

= Faisnéis
Cur chuige forghniomhach a ghlacadh le heolas ata soiléir, trathail agus cruinn a sholathar, é
a bheith ar fail ag gach pointe teagmhéla, agus go bhfreastalaionn sé ar éilimh dhaoine le
riachtanais ar leith. A chinntil de go mbainfear leas as an deis a sholathraionn
Teicneolaiocht na Faisnéise agus go bhfuil an t-eolas até ar fail ar laithreain ghréasain na
seirbhise poibli ag cloi leis na treorlinte maidir le foilsit ar ghréaséan. Leanuint den
bhfeachtas chun rialacha, rialichan, foirmeacha, bileoga eolais agus nésanna imeachta a
simplid.

= Trathulacht agus Cuirtéis
Seirbhisi ardchaighdedin a sheachadadh le clirtéis, iogaireacht agus gan moéran moille agus
cOimheas idir an solathréir agus an custaiméir a chotha.
Ainmneacha teagmhala a thabhairt le gach scéala chun sofhaighteacht a chinntiti maidir le
hidirbheartaiocht leantnach.

= Geardin
Cothabhail a dhéanamh ar an gcéras ina bpléitear le gearain faoin gcaighdean seirbhise a
chuirtear ar fail, coras a bheidh dea-fhogartha, fail air, trédhearcach agus éasca lena Uséid.

= Achombhairc
Ar an tsli chéanna cothabhail a dhéanamh de réir chéras ata curtha ar bhonn fhoirmitil, a
bheidh a fhégairt go maith, inrochtaine, trédhearcach agus éasca le husaid
d’achombhairc/athbhreithnit custaiméiri a bhionn mishasta le cinnti maidir le seirbhisi.

= Comhairlitchan agus Measunu
Cur chuige struchtdrtha a sholathar do chomhairlidchain a mbionn bri leo agus ina mbionn
rannphairtiocht 6n gcustaiméir maidir le forbairt, seachadadh agus athbhreithnit na seirbhisi.
Meastéireacht a bhfuil bri I1éi 6 thaobh sheachadadh seirbhise a chinntiu.

= Rogha
Rogha a sholathar, nuair is féidir, maidir le seachadadh seirbhise lena n-airitear modhanna
jocaiochta, lathair na bpointi teagmhdla, uaireanta oscailte agus amanna seachadta.
Teicneolaiochtai ata ar fail agus ag teacht chun cinn a Usaid chun an t-uasleibhéal rochtana
agus rogha agus caighdean seirbhise a chinntid.

= Comhionannas na dTeangacha Oifigitla
Seirbhisi ardchaighdedin a sholathar i nGaeilge agus/n6 sa da theanga agus custaiméiri a
chur ar an eolas faoina gceart an rogha bheith acu go ndéileélfai leo tri cheann de na
teangacha oifigiula.

= Comhordu Nios Fearr
Cur chuige nios comhordaithe agus comhthaite maidir le seachadadh seirbhisi poibli a
chothd.

= Custaiméir Inmheéanach
A chinnti go n-aithnitear an fhoireann mar chustaiméiri inmheanacha agus go bhfuil an
tacaiocht chui ar fail déibh agus go rachfar i gcomhairliichan leo maidir le cirsai seachadta
seirbhise.



Cuid [:

Cuid Il:

Cuid Ill:

CLAR
Réamhra 6n Ard-Runai

Leagan Amach Abhair: An Roinn agus a cuid
Feidhmeanna, Seirbhisi agus Custaiméiri

Prionsabail Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri
a chur i bhfeidhm

An Bealach Romhainn

AGUISINI
Sonrai Teagmhala Oifigi na Roinne
Pointi Teagmhala do na Priomhsheirbhisi
Caighdedin Seirbhisi do Chustaiméiri go Ginearalta
Sainchaighdeain Seirbhise
Cad Cleachtais maidir le hUsaid Teileaf6in
Cdd Cleachtais chun Déileail le Comhfhreagras
Cdd Cleachtais chun Déileail le Glaoiteoiri Pearsanta
Gnéthaimh Gearain/Athchomhairc
Cairt Seirbhise Custaiméara

Comhlachtai NeamhThrachtala
faoi Choimirce na Roinne

6-7

8-16

17

18

19-23

24-25

26

27-28

29-30

31

32-33

34-37

38



REAMHRA

Ta athas orm an Plean Gnimh Seirbhisi Custaiméiri seo a chur i lathair, plean ina ndéantar
cur sios ar conas ata sé ar intinn againn san Roinn Cumarséaide, Fuinnimh agus Acmhainni
Nadurtha &ar gcuid aidhmeanna a bhaint amach, mar a leagtar sios sa Raiteas Straitéise 2008

— 2010, agus tionscnamh Seirbhisi Custaiméiri Ardchaighdeain (SAC) an Rialtais mar chreat.

Dearbhaionn an plean, a cuireadh le chéile agus a forbraiodh faoi mhaoirseacht Choiste
Comhphairtiochta na Roinne, go bhfuil an Roinn tiomanta chun seirbhis custaiméiri den scoth
a chur ar fail dar gcuid custaiméiri. Bhi tionchar ar an bplean ag comhairliichén forleathan le
custaiméiri inmheanacha agus seachtracha.

Leagann an plean sios caighdeain seirbhisi ginearalta agus cinn ar leith atd dashlanach ach
a bhfuil ar gcustaiméiri ag suil leo uainn agus leagtar sios réimse de thascairi feidhmiochta,
mar aon le gniomhartha agus tionscnaimh shonracha, lena chinntil go gcuireann an Roinn i
bhfeidhm na Prionsabail Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri dar cheadaigh an Rialtas i
2000. Ta Cairteanna Seirbhise Custaiméiri Inmhéanacha agus Seachtracha foilsithe againn
chomh maith, ina gcuirtear sios ar na leibhéil seirbhisi is féidir le custaiméiri a bheith ag suil
leo uainn. Aithnionn an Chairt Seirbhisi Custaiméiri Inmheanacha gurb i an fhoireann an

achmhainn is tabhachtai ag an Roinn.

Ta dul chun cinn suntasach déanta maidir le coincheap na Seirbhisi Ardchaighdeain
Custaiméiri a neadu 6nar chumadh ar bPlean Gnimh deiridh 2004-2006. Déanfar faireachan
ar an dul chun cinn maidir le seachadadh na ngniomhartha agus na dtionscnamh a leagadh
amach sa Phlean seo agus déanfar tuairiscit air i dTuarascalacha Bliantdla na Roinne. Is
féidir le custaiméiri, mas mian leo, moltai a sheoladh ar aghaidh chugainn ar chaighdean na
seirbhise a sholathraimid. Ta moltai mar sin riluachmhar agus tabharfaidh siad cinamh
réimsi a aithint ina bhféadfai feabhslchain a dhéanamh agus seachadadh seirbhise a
fheabhsu iontu. Ceann de na priomhréimsi a chlidaitear sa phlean na an nés imeachta ina

laimhseailtear Gearain agus Achomhairc 6 Chustaiméiri.

Mar Roinn, taimid tiomanta cothabhdil agus feabhsi a dhéanamh ar ar dtiomantas chun
seirbhis ardchaighdeain do chustaiméiri a sholathar agus a sheachadadh. | ndeireadh na
dala, ta caighdean ar seirbhise custaiméara ag brath ar cé chomh maith is a chuirimid ar
Raiteas Straitéise, Pleananna Gno agus Plean Gnimh Seirbhisi Custaiméiri i bhfeidhm. Ba
mhaith liom buiochas a ghabhéil leis an bhfoireann as a dtiomantas agus as a ndiograis ag
tacu leis na caighdeain seirbhise sonracha a shonraitear sa Phlean Gnimh seo. Ta mé

lanchinnte gur féidir linn, le chéile, na spriocanna ar fad ata leagtha sios a bhaint amach.

Aidan Dunning,
Ard-RUnali
Mean Fémhair 2009



LEAGAN AMACH ABHAIR: AN ROINN AGUS A FEIDHMEANNA,
SEIRBHISI AGUS CUSTAIMEIRI

Ar Misean agus Feidhmeanna

Is é Misean na Roinne, mar ata leagtha

amach inar Raiteas Straitéise 2008 —

2010, n&:
“Forbairt bonneagair agus
margai cumarsaide agus
fuinnimh a chuireann leis an
bhforbairt eacnamaioch
inbhuanaithe a chur chun cinn
agus lenar n-acmhainni
nadurtha a shaothru ar
bhealach tairgiuil ata freagrach
6 thaobh an chomhshaoil de.”

Ceapadh ar Raiteas Misin mar choimrit ar
an raon rélanna, feidhmeanna agus
cuspoiri a bhfuil ciram ar an Roinn iad a
cur ar aghaidh, go direach né tri na
comhlachtai n6 gniomhaireachtai Stait ata
faoina scath. Leagadh amach é i
gcomhthéacs an pholasai naisiinta a
fhéachann ar chuspoiri soéisialta agus
eacnamaiocha mar ghnéithe a threisionn
a chéile. D’fhéadfai ar bpriomhdhualgais i
réimsi cumarsaide, fuinnimh agus
acmhainni nadartha a choimrid mar seo a
leanas:

Cumarsaid
= Tacu le fas eacnamaioch

inbhuanaithe, iomaiocht agus
nualaiocht agus chinntid go
mbeidh Eire sa riocht is fearr chun
leas a bhaint as na deiseanna a
éirionn as forbairt na hearnala
cumarsaide leictreonai.

= A chinntid go mbaineann
custaimeéiri in Eirinn, teaghlaigh
agus custaiméiri gné araon,
sasamh as seirbhisi poist ar
ardchaighdeéan ag praghas
iomaioch ar chomhchéim leis na
caighdeain chailiochta is airde sna
priomhgheilleagair
chomparaideacha nach i san AE.

= Solathar leanunach earnail
craoltdireachta na hEireann a
chinntid, go hairithe tri
chraoltéireacht seirbhise poibli,
um chlos-abhar agus &bhar
closamhairc agus sceidil a
fhreastalaionn ar riachtanais lucht
éisteachta na hEireann.

= |arracht a dhéanamh rochtain a
choinnedil ar réimse abhar agus

sceideal den sort sin ar bhonn
uilioch agus saor go haer.

» Timpeallacht a chrutht a
spreagfaidh fas, forbairt agus
rathdlacht in earnail na gclos-
mhean agus na mean closamhairc
in Eirinn.

Fuinneamh

» Slandail agus leandnachas maidir
le solathar fuinnimh a chinntit don
eacnamaiocht agus do
thombhaltairi.

= |nbhuanaitheacht maidir le
Solathar agus Usaid Fuinnimh a
chur chun cinn.

» |omaiochas sna Margai Fuinnimh
a fheabhsu.

Solathraionn an earnail na seirbhisi seo a
leanas don phobal:

» Tacaiocht fhadtéarmeach (10-15
bliana) a leithroinnt do thionscadail
nua chun leictreachas a ghinitint
le fuinnimh inathnuaite, tionscadail
a roghnaiodh i gclair thacaiochta
AER/REFIT.

Acmhainni Nadurtha

*  Go mbainfidh Eire an leas is fearr
as taiscéalaiocht faoi choinne ar
n-acmhainni dichasacha ola agus
gdis agus as a dtairgeadh agus a
chinnti(, san am céanna, go
ndéantar gniomhaiochtai go
sabhailte ach aird chui & thabhairt
ar an tionchar ata acu ar an
timpeallacht agus ar Usaideoiri eile
talin/farraige.

» Go gcuideoidh an earnail
mianadoireachta an méid agus is
féidir leis an eacnamaiocht, ach
aird chui a thabhairt ar an tionchar
soisialta agus eacnamaiochta ata
aici agus go ndéanfar
feabhsichan na seansuiomhanna
mianaddireachta a éascu, i
gcasanna a mbionn rél inaitheanta
agus sainaitheanta ag an Aire.



= Go mbainfidh Eire an leas is fearr
as eolas GeoEolaiochta ar
ardchaighdeéan a bhaineann le
riachtanais na tire agus a chuirtear
ar fail ar bhealach até éifeachtach
0 thaobh costais de.

* Na hacmhainni iascaigh intire a
chaomhna tri riald corparaide
éifeachtach a dhéanamh ar
ghniomhaireachtai a fheidhmionn
faoi choimirce na Roinne agus
saothri acmhainni a éascu ar
bhonn cothromasach
inbhuanaithe.

Cuimsionn na feidhmeanna ata againn
sna réimsi freagrachta seo, forbairt agus
athbhreithnia polasali, forbairt earnala,
rialdchan, bainistii acmhainni poibli agus
rialachas corparaideach.

Solathraionn an earnail na seirbhisi seo a
leanas don phobal:

e Ceadunu agus léasu faoi na
hAchtanna Forbartha Mianrai
1940 go 1999 agus na hAchtanna
um Fhorbairt Pheitriliam agus
Mianrai Eile, 1960 go 1995.

e Léarscaileanna, tuairisci agus
bunachair shonrai a chuireann
sios ar gheolaiocht na mortire
agus na mara, agus ar
thirdhreacha na hEireann, chomh

maith le bainistit éifeachtach a
cuid uisci agus na n-acmhainni
naddrtha.

Ar gCustaiméiri

Léirionn bonn custaiméiri na Roinne go
dtagann raon forleathan earnalacha agus
gniomhaiochtai faoinar réimse
freagrachta. | measc ar gcustaiméiri td an
tAire agus an tAire Stait, comhaltai eile
den Oireachtas, ionadaithe poibli aititla,
na comhlachtai poibli faocinar gcoimirce,
comhlachtai ionadaiocha a bhionn
pairteach sna hearnélacha a bhfuilimid
freagrach astu, daoine aonair agus
cuideachtai lena bhfuil caidreamh direach
gno againn leo, Ranna Rialtais eile agus
comhlachtai poibli, an tAontas Eorpach,
eagraiochtai idirnaisiinta, na medin agus
grupai deonacha a bhionn i dteagmhail
leis an Roinn ach go hairithe. Baineann ar
dtiomantas chun oibriu de réir caighdeain
arda seirbhise do chustaiméiri lenar
gcustaiméiri ar fad, lena n-airitear ar
bhfoireann mar chustaiméiri inmheanacha.

Chun teagmhéil a dhéanamh leis an Roinn
feictear na sonrai in Aguisin A ar an
doiciméad seo.

Ta pointi teagmhdla maidir le roinnt dar
bpriomhsheirbhisi le fail in Aguisin B.



PRIONSABAIL SEIRBHISI ARDCHAIGHDEAIN DO CHUSTAIMEIRI A CHUR | BHFEIDHM

Léirionn an chuid seo dar bPlean Gnimh
an tsli a bhfuil sé i gceist againn an da
Phrionsabal déag maidir le Seirbhis ar
Ardchaighdeain don Chustaiméir a
ghlacadh ar laimh agus iad a fheidhmiu
idir seo agus 2011, agus na cuspoiri agus
na spriocanna ata roghnaithe againn i leith
na bPrionsabal.

Ardchaighdeain Seirbhise

Taimid tiomanta seirbhis ar ardchaighdeéan
a thairiscint dar gcustaiméiri uile. Da réir
sin, in Aguisin C, sainmhinitear na
caighdedin seirbhise is féidir le custaiméiri
a bheith ag suil leo mé& chuireann siad glao
ar an Roinn, mé& scriobhann né ma
chuireann siad r-phost chugainn, n6 ma
thugann siad cuairt ar ar n-oifigi. In
Aguisin D, freisin, leagtar amach na
sainchaighdedin seirbhise at4 ann do
phriomhsheirbhisi na Roinne.

Té& go leor de na seirbhisi a chuireann an
Roinn ar fail, lena n-airitear na
feidhmeanna ceadunaithe ata againn, de
chineal casta. B’théidir go mbeadh i
gceist, mar shampla, cearta
rannphairtiochta ag tria pairtithe, n6é
breithnid idir dearcaidh éagsula. Cé gur
ga go nglacfadh na praisis seo am, taimid
tiomanta na caighdeain dhashlanacha
seirbhise a shainitear in Aguisini C agus D
a bhaint amach. Nuair a bheidh struchttir
agus oibriochtai na Roinne &
n-athbhreithnid againn, breithneoimid an
scoip ata ann chun na cérais agus na
proisis ata againn a shruthlinii agus a
bhrostu.

Téa na caighdedin seirbhise in Aguisin C
dirithe go priomha ar an am chun
seachadta. Forbrdimid, mar phriomhchuid
den fhorbairt leaninach ar phroisis
phleanala ghné na Roinne, tascairi
feidhmiochta breise le haghaidh na
ngnéithe eile dér seirbhisi custaiméara.

Fogréimid ar ngealltanais maidir le
caighdeain seirbhise, trid an bPlean
Gnimh seo a chur ar fail in ionaid failtithe
sna hoifigi poibli againn agus ar laithrean
gréasain na Roinne www.dcenr.gov.ie

Ta Cairt Custaiméara foilsithe againn leis
an bPlean Gnimh seo. Raiteas gearr ata
sa Chairt Custaiméara a chuireann sios ar

na leibhéil seirbhise is féidir le custaiméir
a bheith ag suil leo 6n Roinn. Is
doiciméad soléite é i bhfoirm Bileoige agus
cuireann sé leis an bPlean Gnimh seo, ina
bhfuil nios mé sonrai faoin tsli a
ndéanaimid caighdeain na Cairte a
sheachadadh. Cuirfear an Chairt
Custaiméara ar fail in ionaid failtithe sna
hoifigi poibli againn agus ar laithrean
gréasain na Roinne www.dcmnr.gov.ie
Cuirfear cOipeanna ar fail, freisin, dar
gcustaiméiri rialta. Ta coip dar gCairt
Custaiméara ar fail in Aguisin I.

T& nésanna imeachta & mbunu againn le
faireachan rialta a dhéanamh ar an dul
chun cinn a dhéantar chun caighdeain
seachadta na seirbhisi ata againn a chur i
gcrich agus cuirfimid sios air i ngach
Tuarascail Bhliantuil de chuid na Roinne.

Comhionannas/Eagsulacht

Geallann an Roinn go ndéileélfar le gach
custaiméir ar an gcuma chéanna, agus go
gcinnteofar ag an am céanna go bhfuil
comhionannas deise, rochtana agus
toraidh ann faoi na naoi bhforas, .i. inscne,
stadas posta, stadas teaghlaigh, aois,
michumas, cine, gnéaschlaonadh, a
bheith ar dhuine den lucht siuil agus
creideamh. Tacaimid go hiomlan le
cuimsitheacht shoéisialta daoine faoi
mhichumas faoin Acht um Michumas
2005. Déanfaimid forail chui don
éagsulacht riachtanas agus imthosca. Da
bhri sin, leagfar amach ar bpolasaithe
agus ar seirbhisi lena chinntit go n-
aithnitear go hiomlan na cearta a
bunaiodh faoin reachtaiocht
chomhionannais agus faoin Acht um
Michumas. Oibreoimid chun aghaidh a
thabhairt ar aon deacrachtai um rochtain
ar ar seirbhisi a d'fhéadfadh daoine faoi
mhichumas né daoine a mbionn
deacrachtai acu de bharr
bochtanais/eisiaimh shdisialta teacht orthu
agus aon bhacainni geografacha atd ann
teacht ar ar seirbhisi.

Laistigh den Roinn déanfaimid:
= an fheasacht faoi cheisteanna

comhionannais/éagsulachta a
ardu sa Roinn, tri eolas a



scaipeadh agus tri chainteanna
oideachasula a chur ar fail;
= a chinntit nach bhfuil aon bhac
roimh phairt a ghlacadh sna
comortais d’arduithe céime;
= obairidtreo an “Chéd Cleachtais”
nua a d’'fhoilsigh an tAonad
Comhionannais den Roinn
Airgeadais a fheidhmil go hiomlan
maidir le daoine faoi mhichumas a
fhostl i Statseirbhis na hEireann;
= comhlionadh reatha na sprioc 3%
ag an Rialtais maidir le fostd ball
foirne faoi mhichumas a chothu
agus a fheabhsu; agus a chinntit
lenar gclar ionduchtiachain, lear
bpolasai sannta agus le seirbhisi
ar nOifigigh Tadhaill um
Mhichumas:

go n-aithneofar riachtanais
na mball foirne faoi
mhichumas agus go
ndéanfar freastal orthu;

- go ndéanfar na baill den
fhoireann ata faoi
mhichumas a imeascadh tri
fhoireann oibre na Roinne
agus ar fud na Rannén;

- go mbeidh soghluaisteacht
agus nochtadh do raon taithi
oibre ar fail don bhfoireann
go léir, fostaithe ata faoi
mhichumas san aireamh;

- nach mbeidh michumas an

duine ina bhac ar

dheiseanna forbartha
gairme;

] Plean Gnimh Comhionannais na
Roinne a thabhairt cothrom le
data.

Déanfaimid faireachan ar éifeachtacht ar
gcuid seirbhisi chun déileail le
saincheisteanna comhionannais,
éagsulachta agus michumais go priomha
tri na socruithe feabhsuithe
d’idirchaidreamh agus aiseolas custaiméiri
atédimid ag cur i bhfeidhm.

Rochtain Fhisiciuil

Déanfaimid iarracht a chinntit de go
leanfar leis na hardchaighdeain seirbhise
a bhfuil custaiméiri a thugann cuairt ar ar
n-oifigi i dteideal bheith ag suil leo. Taimid
tiomanta chun chinntit go bhfuil na h-oifigi
poibli ata a solathar aici glan agus
sabhailte agus go bhfuil rochtain iomlan

orthu ag daoine, gan aird ar a gcumas, de
réir an Achta um Michumas 2005 agus do
chaighdean na n-oifigi seo 6 thaobh
compoird agus priobhaideachais do
chustaiméiri.

Cinnteoimid go gcomhlionfar An tAcht um
Shabhailteacht, Slainte & Leas ag an
Obair 2005 agus na Rialachain um
Shabhailteacht, Slainte agus Leas ag an
Obair (Feidhm Ghinearalta) 2007.
Oibreoimid chun faireachan a dhéanamh
ar nésanna imeachta agus iad a fhorbairt
agus a chur in ial chun timpeallacht oibre
shabhdilte agus slainte a chinntit don
fhoireann, do chuairteoiri agus do
chonraitheoiri.

Chomh maith leis sin, déanfaimid:

= CdAd Cleachtais na Roinne a
chomhlionadh nuair a thagann
glaoiteoiri ar cuairt chun na
Roinne;

» achinntid go mbionn inar n-oifigi
poibli:

0 cosain, rampai srl. ata
inrochtana 6n gcarrchlos
go dti an doras;

0 bealach isteach poibli
amhain, ar a laghad, do
chathaoireacha rotha;

o ardaitheoir paisinéiri cui i
bhfoirgnimh ata os cionn
méid airithe;

0 aiseanna cumarsaide cui
do dhaoine le laigi
€isteachta in aiteanna ar
nds seomrai cruinnithe
agus comhdhala;

0 clé mor agus Braille ar
chomharthai chun cabhrud
le daoine le mallachar
ambhairc;

0 gnéithe sabhailteachta
dothanacha le haghaidh
casanna €igeandala;

e argcodiriocht a choinnedil ar
chaighdean até inghlactha ag baill
foirne agus custaiméiri araon;

e achinntil go bhfuil Raitis Slainte &
Sabhailteachta ann agus iad
cothrom le data maidir le hoifigi
uile na Roinne.

Faisnéis

Téaimid tiomanta faisnéis shoiléir, chruinn,
chuimsitheach, nuashonraithe a sholathar
0 thaobh na bpolasaithe, scéimeanna
agus seirbhisi atd againn. Cinnteoimid go



mbeidh an t-eolas seo ar fail ag gach
ionad teagmhala agus déanfaimid gach
iarracht is féidir linn, é a sholathar i
bhformaidi a oireann do chustaiméiri le
riachtanais speisialta n6 ata faoi
mhichumas.

Chomh maith leis sin:

* nuair is féidir agus nuair a iarrtar,
cuirfimid foilsidchain ar fail i
bhfoirm a oireann do dhaoine le
mallachar amhairc agus do
dhaoine a bhfuil laigi éisteachta ag
dul doibh;

»  cinnteoimid nuair is praiticidil go
mbeidh rochtain ar eolas i bhfoirm
leictreonach ag daoine le
mallachar amhairc a bhfuil
teicneolaiocht oirilinaithe ar fail
doibh;

= cinnteoimid nuair is féidir go
mbeidh eolas a fhoilsitear agus a
bhaineann le daoine faoi
mhichumas intleachtuil i dteanga
shoiléir atd éasca le tuiscint;

= cinnteoimid nuair is praiticidil go
ndéanfar an raon leathan bileog,
pacai eolais agus doiciméid eile, a
thugann faisnéis faoi na seirbhisi
agus scéimeanna ata againn, a
athbhreithnid agus a nuashonr(
de réir mar is ga le linn thréimhse
an Phlean Gnimh seo;

= déanfaimid, freisin, san amscala
céanna, athbhreithnit iomlan ar
gach foirm iarratais a chuireann an
Roinn ar fail. Beidh sé mar aidhm
againn a chinntit go bhfuil ar
bhfoirmeacha so-Usaidte, go bhfuil
teanga shoiléir shimpli in Gsaid
iontu, go bhfuil dea-leagan amach
orthu agus nach gcuireann siad
ach na ceisteanna atéa abhartha;

= cuirfimid, freisin, &bhar/treoirlinte
minithe ata cuimsitheach ar fail
maidir le seirbhisi eile, nuair is cui,
i dtreo go mbeidh raon iomlan
faisnéise ann até inrochtana agus
so-Uséidte ag &r gcustaiméiri;

» |eanfaimid ag foilsit raon leathan
d’fhoirmeacha iarratais in-
ioslédalacha ar ar laithreéan
gréasain www.dcmnr.gov.ie
maraon le faisnéis faoi na
seirbhisi uile a sholathraionn an
Roinn;

= cuirfear aiseanna ar fail i 2009 a
chuirfidh ar chumas custaiméiri
iarratas a dhéanamh ar line ar

cheadunais agus udaruithe eile
faoi na hAchtanna Forbartha
Mianrai, agus cuirfear socruithe
den chinedl céanna i bhfeidhm le
haghaidh seirbhisi eile, le linn
thréimhse an Phlean seo;

= cuirfimid ar bhfoilseachain oifigiala
uile ar fail ar an laithrean gréasain
www.dcenr.gov.ie

» féachfaimid chuige leis an Usaid is
fearr a bhaint as an Teicneolaiocht
Faisnéise agus Cumarsaide nuair
a bheidh faisnéis agus seirbhisi a
solathar againn;

= beidh &r laithrean gréasain
www.dcenr.gov.ie cothrom le data,
abhartha, éasca le husaid agus
beidh rochtain ag ar gcustaiméiri
ar fad air, lena n-airitear daoine le
mallachar amhairc. Cinnteoidh an
struchtdr agus an t-abhar go
mbeidh na custaiméiri in ann an
leas is fearr a bhaint as;

*= aoiread agus is praiticitil tA sé i
gceist againn socruithe a bhunu
laistigh den Roinn chun
athbhreithnid rialta a dhéanamh ar
rialacha agus rialachéin, d’fhonn
iad a shimplit an oiread agus is
féidir. Beidh aon mholtai maidir le
rialacha nua a thabhairt isteach
faoi réir ghrinnscridu Rialichan
Cailiochta.

Trathulacht agus Cuirtéis

Téimid tiomanta do sheirbhis ar
ardchaighdeéan a sheachadadh dar
gcustaiméiri ar fad trina chinntia go
gcaitear lenar gcustaimeéiri go
cuirtéiseach, go hiogair agus lena laghad
moille agus is féidir. Ta sé mar aidhm
againn atmaisféar cimheasa a chothu idir
an Roinn agus an custaiméir.

T&:

* pa caighdedin seirbhise a
bhfuil custaiméiri i dteideal
bheith ag suil leo, leagtha
amach againn in Aguisin
C.

Beimid:

» ar n-iompar féin ar bhealach ata
oiriinach don timpeallacht gno
agus beimid béasach agus
cuirtéiseach agus muid ag déileail
le comhghleacaithe agus le
custaiméirf;



= ag déanamh faireachain ar an tsli
a chomhliontar caighdeain
seirbhise na Roinne i leith na
bhfeidhmeanna ata againn maidir
le ceadunu agus deontais i
gcabhair, agus ag tuairisciu ar a
bhfeidhmid sna Tuarascélacha
Bliantula;

» ag cinntit go bhfuil céras rianaithe
comhfhreagrais iontaofa i ngach
aonad gné a chomhlionann na
caighdeain seirbhise;

= ag iarraidh feabhsuithe a chur ar
na caighdedin seirbhise in
aghaidh na mblianta;

* ag leanuint ag cur modul um
Sheirbhisi Custaiméiri ar
Ardchaighdean mar chuid de
chdrsai ionduchtichain
d’iontralaithe nua.

Gearain agus Achombhairc

Cé gurb i &r n-aidhm seirbhis ar
ardchaighdeén a sheachadadh dar
gcustaiméiri, tuigimid go dtarléidh cuinsi
ina mbeidh custaiméir mishasta leis an tsli
ar dhéiledil an Roinn leis no 1éi. B’fhéidir
go mbainfidh sé sin le caighdean na
seirbhise a tugadh (mar shampla, moill ar
fhreagra don chustaiméir). Ar an laimh
eile de, b'fhéidir go mbainfeadh sé le
mishasamh faoi chinneadh na Roinne, méa
chreideann an custaiméir nach raibh an
cinneadh ag teacht le rialacha, cleachtais
né polasai na Roinne.

DA bhri sin, t& n6s imeachta
Gearan/Achomharc leagtha amach againn
in Aguisin H. Baineann seo le gach cas
maidir le caighdean seirbhise, agus is
féidir tarraingt air freisin i gcas cinnti nach
bhfuil an ceart reachttil ann achomharc a
dhéanamh ina leith. Feidhmionn ceart
achombhairc reachtuil, mar shampla, i gcés
cinnti na nAiri.

Geallaimid déileail le gach gearan agus
achomharc go cothrom agus go
hoibiachtuil de réir fhirici an chais.
Tabharfaimid poibliocht leathan don nés
imeachta gearan/achomharc, trinar
laithrean gréasain www.dcenr.gov.ie agus
Cairt Seirbhise Custaiméiri ata a thoilsia
againn leis an bPlean Gnimh seo.

Déanfaimid dldth-fhaireachan ar lion agus
ar naddr na ngearan a gheofar agus na
n-achomharc a n-iarrfar, agus bainfimid
Uséid as an eolas seo nuair a bheidh aon

fheabhsu riachtanach & dhéanamh againn
ar sheirbhisi agus ar ar gcuid
cinnteoireachta.

Combhairlitchan agus Measunu

Té& aiseolas 6 chustaiméiri riachtanach ma
taimid lenar sprioc a bhaint amach maidir
le seirbhis ar ardchaighdean a
sheachadadh ar bhonn imthosca agus
riachtanas na gcustaimeéiri. Da réir sin,
taimid tiomanta forbairt agus feabhsi a
dhéanamh ar na socruithe ata ann cheana
chun comhairle a ghlacadh le custaiméiri.

Ta:

» fégartha againn dar gcustaiméiri
(le fégrai sna nuachtain laethula
néisiinta agus ar an laithrean
gréasain) go bhfuilimid ag lorg a
dtuairimi faoinér gcaighdeain
seirbhise, ata léirithe in Aguisin C
den Phlean Gnimh seo agus inar
gCairt Custaiméara;

» natuairimi a fuaireamar curtha
san aireamh agus bailchrioch &
chur againn ar &r gcaighdeain
seirbhise;

= cinntithe againn go bhfuil na
ceisteanna faoi Sheirbhis ar
Ardchaighdean do Chustaiméiri
mar mhireanna seasta ar chlair
oibre na bhféram tadhaill le
custaimeéiri d’fhonn cuidid lenar
gcustaiméiri rél éifeachtach a
ghlacadh i bhforbairt, seachadadh
agus athbhreithnit na seirbhisi;

= roinnt féram ar line bunaithe
againn chun aiseolas agus
imchainteanna a fhail 6
chustaiméiri maidir le moltai faoi
pholasai agus reachtaiocht;

= roinnt Comhaontuithe Leibhéal
Seirbhise (CLSanna) curtha i
bhfeidhm againn le comhlachtai
faoi choimirce na Roinne agus
comhlachtai eile.

Beimid:

» ag cinntid go n-aithneofar na baill
foirne mar chustaiméiri
inmheanacha, go dtacéfar leo
agus go rachfar i gcomhairle leo
mar is cui faoi sheachadadh
seirbhise don chustaiméir
seachtrach;

» ag aithint go bhfuil sé de cheart ag
an gcustaiméir inmheanach a
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bheith ag suil le hardchaighdeéan
seirbhise 6 gach cearn eile den
Roinn, agus go hairithe 6 na
haonaid tacaiochta ata sa Roinn;

= ag forbairt agus ag feabhsu na
socruithe ata i bhfeidhm cheana
féin chun dul i gcomhairle lenar
gcustaiméiri, trina chinntit go
bhfanann gach aonad gné sa
Roinn i dteagmhail agus i
gcomhairle lena gcliaint agus le
comhlachtai ionadaiocha, d'fhonn
chomhairle a chur orthu agus dul i
gcombhairle leo faoi fhorbairt
polasaithe agus tionscnamh nua,
sula ndéantar athruithe ar chorais
agus ar ghnathaimbh;

»= ag bunu CLS agus/né féraim
tadhaill, mar is g&, chun an
comhairliichén lenar gcustaiméiri
a fheabhsu a thuilleadh;

» ag Usaid teicneolaiochtai atd ann
cheana agus iad a thiocfaidh chun
cinn, chun an préiseas
comhairlidchéin agus an measunu
ar sheachadadh na seirbhisi a
éascu;

= ag measunu ar gecuid feidhmiochta
tri sheachadadh na seirbhise a
thomhas, ag baint Gsaid as rianu
comhfhreagrais;

* ag cinntit go bhfaighidh gach ball
foirne, ni hamhain iadsan ata sa
line tosaigh ag idirfheidhmid le
custaiméiri, oililint i seachadadh
seirbhise ardchaighdeain do
chustaiméiri. Cuirfear na moduil
seo san aireamh i gClair
Thraenala agus Forbartha
Bhliantdla na Roinne.

Rogha

Taimid tiomanta, agus muid ag dearadh
agus ag seachadadh seirbhisi, an oiread
de rogha agus is féidir a thabhairt dar
gcustaiméiri. Té na roghanna a thairgimid
ag brath go criticiuil ar a bhfuil & lorg ag ar
gcustaiméiri uainn.

Déanfaimid:

= aird ar leith a thabhairt ar “conas,
cathain agus ca hait” 6 thaobh
seachadadh seirbhise agus muid i
mbun pleanéla do sheirbhisi
custaimeéiri nua né ag
athbhreithnid na seirbhisi ata ann
cheana féin;

= |anaird a thabhairt ar thuairimi a
ndiritear ar n-aird orthu maidir le
modulachtai né uainid
sheachadadh na seirbhise, agus
go hairithe maidir le conas is féidir
gné a dhéanambh linn ar shli ata
nios éasca agus nios oiridnai;

= seirbhis glor-phoist a tfheidhmid
lasmuigh de ghnathuaire oifige;

= comhairle a thabhairt do
chustaiméiri maidir leis an uimhir
LoCall a cheadéidh doéibh glao a
chur ar ar n-oifigi i mBaile Atha
Cliath agus sa Chabhan 6 aon ait
(d’fhéadfadh go ngearrfadh
solathréiri seirbhisi éagsula ratai
éagsula as uséid na huimhreach
1890);

= |anusaid a bhaint as na
teicneolaiochtai nua ata ag teacht
chun cinn chun seirbhisi a
sholathar ar bhonn leictreonach,
d’fhonn nios mé eolais agus rogha
nios fearr a thabhairt dar
gcustaiméiri.

Comhionannas na dTeangacha
Oifigiala

Té an Roinn tiomanta do sheirbhis ar
ardchaighdéan a sholathar do chustaiméiri
ar mian leo a ngné a dhéanambh linn tri
Ghaeilge, agus cinnteoimid go dtuigfidh
custaimeéiri go bhfuil sé de cheart acu an
rogha a bheith acu go ndéileélfai leo tri
cheann de na teangacha oifigiula.

Is tri Ghaeilge a fhreagréfar gach
comhfhreagras a fhaightear tri Ghaeilge.

Déanfaimid:

= gach iarracht freastal ar
chustaiméiri a chuireann glaoch
né a thugann cuairt ar an Roinn
agus a dteastaionn uathu gné a
dhéanambh tri Ghaeilge gan
dochar a dhéanamh do luas na do
chaighdean na seirbhise atéd a cur
ar fail,

= achinntit go bhfuil gach
comhartha inér n-oifigi poibli i
nGaeilge agus i mBéarla araon.
Foilseofar fégraiocht agus fograi
go datheangach né i nGaeilge
agus i mBéarla a mhéid agus is
féidir;

» nadoiciméid a shainaithint a
chuirfear ar fail sa da theanga no
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go datheangach thar tréimhse an
Phlean Gnimh seo, mar chuid dar
n-athbhreithnid leantnach ar
bhileoga eolais agus ar
fhoirmeacha iarratais;

» |eaganacha datheangacha a chur
ar fail de roinnt priomhdhoiciméad
na Roinne, lena n-airitear ar
Raiteas Straitéise agus ar
dTuarascail Bhliantuil. Foilseofar
an Plean Gnimh seo i nGaeilge
agus i mBéarla. Beidh abhar i
nGaeilge, freisin, ar laithrean
gréasain na Roinne
www.dcenr.gov.ie

= an fhoireann a spreagadh chun
freastal ar chursai oiliina Gaeilge
mar chuid da gclar forbartha.

Chomh maith leis sin, leanfaimid ar
aghaidh ag cur ar scéim reachtuil i
bhfeidhm faoi Alt 11 d’Acht na
dTeangacha Oifigitla 2003, a ullmhaiodh i
gcombhairle leis an Roinn Gnéthai Pobail,
Tuaithe agus Gaeltachta, agus a
shonraionn na seirbhisi a chuirfimid ar fail

» tri mhean na Gaeilge

» tri mheén an Bhéarla, agus

= tri mheén na Gaeilge agus an

Bhéarla

agus na bearta agus an frama ama
sonraithe i gcas seirbhisi nach bhfuil ar fail
tri Ghaeilge, go gcuirfear ar fail amhlaidh
iad.

Comhordu nios fearr

Chun seirbhis atd chomh héifeachtach
agus is féidir a chinntit dar gcustaiméiri, ta
sé mar pholasai ag an Roinn comhord
nios fearr a dhéanamh. | gcas seirbhisi a
bhaineann le nios mé n& aonad gnoé
amhain den Roinn, nd a éilionn
idirchaidreamh le Ranna no6 le comhlachtai
eile, tabharfaimid tosaiocht don eolas a
mhalartd go pras éifeachtach.

Déanfaimid:

» rannphdirtiocht leandnach a
ghlacadh sna gréasain
éagsulacha idir-rannacha agus
idir-rannanacha;

* nuairis g, oibrid chun
Comhaontuithe um Leibhéal
Seirbhisi a fheidhmiu le
comhlachtai eile d’thonn seirbhis
an “ionaid ilfheidhme” a sholathar
dar gcustaiméiri.

Custaiméiri Inmheanacha

Aithnitear gurb i foireann na Roinne an
phriomhacmhainn ata ag an Roinn.

Ta sé thar a bheith tAbhachtach, ar
mhaithe le feidhmid cui na Roinne agus
seachadadh na seirbhise ar
ardchaighdeéan don phobal, go
dtabharfadh baill foirne seirbhis ar
ardchaighdeéan da chéile. Bionn an
fhoireann ag brath ar sholathar faisnéise,
chombhairle theicniuil, sheirbhisi,
acmhainni agus cinealacha eile cinaimh
6na gcomhghleacaithe chun a ngné
laethuil a dhéanamh, agus bitear ag brath
orthusan, faoi seach, chun seirbhisi den
sort sin a thabhairt da gcomhghleacaithe
féin. Taimid tiomanta chun ar bhfoireann
d’'fheiscint mar chustaiméiri inmheanacha
agus a aithint go bhfuil rél tAbhachtach
acu i leith rath leantnach na Roinne.

Té& tionscnaimh ar bun cheana againn
maidir le:

= oilidint foirne a fheabhsu (trid an
gCoéras um Bhainistiu agus
Fhorbairt Feidhmiochta - CBFF);

= feabhsuithe ar an timpeallacht
oibre;

» teicneolaiocht faisnéise agus
cumarsaide nios fearr a sholathar;

» faisnéis a sholathar don fhoireann
(m.sh. trid an inlion);

»  coisti agus grupai oibre éagsula a
bhunq, trid an Chomhphairtiocht
den chuid is mé, a bhfuil sé de
dhualgas orthu comhairle a
thabhairt ar shaincheisteanna a
bhaineann go direach le comhaltai
foirne.

Beimid:

»= ag cothd go leandnach, eiteas
cultdir na cuirtéise, cairdeasa,
comhurraime, failteachais,
gairmitlachta, comhair agus
seachadadh pras seirbhisi, i
ngach idirphlé i measc baill foirne
duine ar duine;

= ag déanambh tuilleadh scraduithe
ar mheicniochtai a d’fheabhs6dh
sasamh oibre na foirne, agus ar
chombhairliichain leantnacha leis
an bhfoireann maidir leis an gcur
chuige is fearr chun Seirbhisi ar
Ardchaighdean don Chustaiméir a
sholathar;
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ag cinntia go sainaithneofar
riachtanas oiliina bhaill aonair na
foirne tri CBFF;

ag cinntit go bhfaigheann na baill
foirne nua ar fad oilidint 6 thaobh
seirbhise ar ardchaighdean don
chustaiméir agus déiledil leis an
gcustaiméir inmheanach;

ag feidhmil go forchéimneach
Straitéis Acmhainni Daonna na
Roinne (a foilsiodh i mi IGil 2003)
thar thréimhse an Phlean Gnimh
seo; cuireadh tus le hobair ar
athbhreithnit na Straitéise
Acmbhainni Daonna don Roinn ag
teacht le forbairti ag Lionra na
nOifigeach Pearsanra agus
treoirlinte 6n Roinn Airgeadais
maidir le saincheisteanna
Acmbhainni Daonna éagsula;
meastar go ndéanfar an dréacht
deiridh den straitéis a chomhaontu
agus a fhoilsiu faoi dheireadh na
bliana;

ag criochnu athbhreithnithe ar
thionchar na bpolasaithe faoin
chothromaiocht idir Obair agus
Beatha (lena n-airitear postroinnt)
ar sheachadadh gné go
ginearalta, agus ar na straitéisi is
ga chun éifeacht agus
éifeachtdlacht a chinntid. Ta
polasaithe cothromais idir Obair
agus Beatha faoi athbhreithnia i
lathair na huaire i gcomhthéacs na
scéimeanna éagsula sabhala
costais a fograiodh sa Bhuiséad;
ag athbhreithnit na gcleachtas um
Uaireanta Inathraithe Oibre. Ta
athbhreithnia ar chleachtais um
Uaireanta Inathraithe Oibre ar siul
go leanunach faoi lathair i
gcomhthéacs an Pholasai um
Bhainistiocht Tinrimh ata an
Rannan Acmhainni Daonna ag
dréachtu faoi lathair;

leanuint den gClar Riomhoibrithe
a riaradh agus faireachan a
dhéanamh air;

ag glacadh comhairle le baill foirne
maidir le caighdeén na seirbhise a
thugtar déibh chun a ngnothai
laethula a chur i gcrich. Tabharfar
aird speisialta ar an bhfoireann
“tasline” a mbionn an t-idirphlé is
minici acu leis an bpobal agus an
spleachas is mé acu ar bhaill
foirne eile agus iad i mbun a gcuid
oibre;

ag cothid go gniomhach i meon na
foirne an smaoineamh faoin
gcustaiméir inmheanach.
Spreagfar cruinnithe rannain, inar
féidir leis an bhfoireann na
ceisteanna a chuireann isteach ar
fheidhmiocht na hoibre a phlé,
cruinnithe idir-Rannégacha idir
custaimeéiri inmheanacha agus
solathraéiri seirbhise,
Comhaontuithe um Leibhéal
Seirbhise, agus nualaiochtai eile a
chothaionn feasacht faoi leibhéal
na seirbhise don chustaiméir
inmheanach agus feabhsuithe air;
ag cinntia go mbeidh an tseirbhis
don chustaiméir mar chuid de na
Pleananna Gné Bliantila ag gach
aonad gno sa Roinn;

ag cur an Chairt do Chustaiméiri
Inmheénacha chun cinn, cairt a
thugann I€iriG cruinn ar ar
dtiomantais maidir leis an tseirbhis
do chustaiméiri inmheanacha.
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CuID Il

AN BEALACH ROMHAINN

Seirbhis ar Ardchaighdeéan do
Chustaiméiri a Neadu

Ta& ar dtiomantas don tSeirbhis ar
Ardchaighdean do Chustaiméiri leagtha
amach i Raiteas Straitéise 2008-2010 na
Roinne agus léiritear freisin é sna
Pleananna Gné Rannanacha a
d’'ullmhaigh aonaid gné ceann ar cheann.
Cuirfear béim bhreise ar an tiomantas seo
agus neartofar é sna Pleananna Gno
Rannanacha do 2009 agus na blianta ina
dhiaidh sin. Beidh an tSeirbhis ar
Ardchaighdean do Chustaiméiri ina ghné
larnach den fhaireachan agus den
athbhreithnit a dhéanfar go leantnach ar
fheidhmid na bPleananna Gno
Rannénacha.

Cinnteoimid, freisin, go Iéirionn an Céras
um Bhainistit agus Fhorbairt
Feidhmiochta buntabhacht na Seirbhise
Ardchaighdeain do Chustaiméiri 6 thaobh
na Roinne de, tri bhainisteoiri agus bhaill
foirne a dhiriu ar an rél fiorthabhachtach
ata acu maidir le seachadadh seirbhisi ar
sharchaighdean agus sainaithne a chur ar
an oiliint a theastaionn chun an rol a
chomhlionadh go héifeachtach. Ta
solathar an na hoiliina seo ag croilar
Straitéise Acmhainni Daonna na Roinne.

Combhlachtai facinar gCoimirce
Sonraitear na comhlachtai neamh-
thrachtala ata faoi chiram na Roinne in
Aguisin J. Oibreoimid go gniomhach leis
na comhlachtai seo lena chinntit go
léireofar Prionsabail na Seirbhisi ar
Ardchaighdean do Chustaiméiri go cui ina
gcuid proiseas straitéise agus pleanala
gno.

Faireachan ar Dhul Chun Cinn

Sonraitear san Phlean Gnimh seo na
caighdedin ghinearalta agus na
caighdedin shainidla seirbhise a éilionn &r
gcustaiméiri uainn, agus rianaionn sé,
freisin, an raon sainghniomhaiochtai agus
saintionschamh a chinnteoidh go gcuirfidh
an Roinn Prionsabail na Seirbhise ar
Ardchaighdean don Chustaiméir i
bhfeidhm go héifeachtach. |
dTuarascalacha Bliantila na Roinne
cuirfear tuairisc ar fail faoin dul chun cinn

ata & dhéanamh ar an gclar oibre
dushlanach tdbhachtach seo. Ta
ceisteanna a bhaineann le Seirbhis ar
Ardchaighdean don Chustaiméir, freisin,
ag croilar an Phlean Gnimh maidir le
nuachairil, sollibthacht agus athrd
leantnach.

14



AGUISIN A:
SONRAI TEAGMHALA MAIDIR LE hOIFIGI NA ROINNE

Suiomh
Oifig an Cheannarais: 29 — 31 Bothar Adelaide, Baile Atha Cliath 2.
Tor an Bhacaigh, Béthar Haddington, Baile Atha Cliath 4.

Teach an Leamhain, Béthar Ghleann an larla, An Cabhan.

Teileafdn Uaireanta Oibrithe
Teil: 01-678 2000 Lua-Déa 8.45r.n.go 5.45i.n.
Aoi 8.45r.n. go 5.30 i.n.

Chun glaoch guthain direach a chur ar bhall foirne diailigh (01) 678+ uimhir foline mas eol duit
é.

Uimhir LoCall: 1890 44 99 00 (Tabhair ar aird go bhfhéadfadh solathroiri seirbhisi éagsula
ratai éagsula a ghearradh as Gsaid na huimhreach LoCall)

Faics: (01) 6783057
Laithrean Gréasain: http://www.dcenr.gov.ie
Riomhphost Foirne: ainm.sloinneadh@dcenr.gov.ie

Bainisteoir Seirbhisi do Chustaiméiri:

Teil: (01) 678 2070

Faics: (01) 678 3058

Riomhphost: customer.service@dcenr.gov.ie
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AGUISIN B

POINTI TEAGMHALA DO NA PRIOMHSHEIRBHISI

Tabhair ar Aird: D’fhéadfadh athruithe a theacht ar ainmneacha pearsan agus ar

uimhreacha teileaféin.

Seirbhis ar Fail

Teagmhalai

Rannan

Préiseail comhfhreagrais /
uiriolla chuig an Aire.

Colm O Conaill

Runai Priobhaideach

Teil: (01) 678 2004

Faics: (01) 678 2029
R-phost:
colm.oconaill@dcenr.gov.ie

Oifig an Aire
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Préiseail comhfhreagrais /
uiriolla chuig an Aire Stait.

Ciara Byrne

Runai Priobhaideach

Teil: (01) 678 2024

Faics: (01) 661 0061

R-phost: ciara.byrne@dcenr.gov.ie

Oifig an Aire Stait
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Idirchaidreamh leis na méain
agus le baill an phobail.

John Twomey

Oifigeach na Mean & na Faisnéise
Teil: (01) 678 2441

Faics: (01) 678 2739

R-phost:
john.twomey@dcenr.gov.ie

Oifig na Mean agus na
Faisnéise

29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath.

Proiseail iarratas ar thaisnéis
faoi na hAchtanna um Shaorail
Faisnéise 1997 agus 2003.

Mary Rabbitte

Teil: (01) 678 2903

Faics: (01) 678 3057
Riomhphost:

Mary.rabbitte @dcenr.gov.ie

Faisnéis agus iarratais ar
cheadUnais taiscéalaiochta
mianrai agus Shaoraidi
Mianadoireachta Stait.

An tAonad um Shaoralil
Faisnéise

Teach an Leamhain
Béthar Ghleann an larla
An Cabhan.

Diarmuid O’Connor

Teil: (01) 678 2663

Faics: (01) 660 9627
Riomhphost:
diarmuid.oconnor@dcenr.gov.ie

Faisnéis agus iarratais ar
oibriochtai taiscéalaiochta agus
forbartha ola agus gais.

Rannan Taiscéalaiochta agus
Mianadodireachta

Tor an Bhacaigh

Boéthar Haddington

Baile Atha Cliath 4.

Jim Whelan

Teil: (01) 678 2691
Faics: (01) 678 2619
Riomhphost:
jim.whelan@dcenr.gov.ie

Rannan Gnéthai Peitriliam
29-31 'Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.
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Seirbhis ar Fail

Teagmhalai

Rannan

Suirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

Oifig Phoibli

Ceathartha/Geoiteicnitil

Clar Druiledla an Aigéin

Suirbhéireacht Naisilnta ar

Ghrinneall na Farraige

Buncharraig

Oidhreacht/Turaséireacht

Screamhuisce

Sonrai Digiteacha, GIS,

Laithrean Gréasain

Mianraf

Rochtain ar an gCroistoras /

Airithinti Léachtlainne

Cartlann

Leabharlann

Cuntais Inioctha

Teil: (01) 678 2000
Faics: (01) 668 1782
R-phost: www.gsi.ie

Frank Fagan
Teil: (01) 678 2868

John Butler
Teil: (01) 678 2785

Koen Verbruggen
Teil: (01) 678 2864
Brian McConnell
Teil: (01) 678 2850

Koen Verbruggen
Teil: (01) 678 2864

Brian O’Connnell
Teil: (01) 678 2850

Sarah Gately
Teil: (01) 678 2837

Monica Lee
Teil: (01) 678 2784

Koen Verbruggen
Teil: (01) 678 2864

Gerry Stanley
Teil: (01) 678 2863

Tom Mclintyre
Teil: (01) 678 2883

Sarah Gately
Teil: (01) 678 2837

Frank Fagan
Teil: (01) 678 2868

Margaret Nolan
Teil: (01) 678 2820

Suirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

Tor an Bhacaigh

Boéthar Haddington

Baile Atha Cliath 4.

$uirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

$uirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

Suirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann
Suirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

$uirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

Suirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

Suirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

Suirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

Suirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

$uirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

$uirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

Suirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

$uirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann

$uirbhéireacht Gheolaiochta
Eireann
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PRIOMHSHEIRBHISI/FHEIDHMEANNA EILE

Solathraionn roinnt Rannan/Ranndga eile sa Roinn seirbhisi nach ionann agus an méid a
luadh cheana, sa mhéid nach g& go seachadtar iad go direach chuig custaiméiri ach go
gcuirtear ar fail iad mar bhunchuid d’oibreacha ginearélta na Roinne. Cuimsitear sna
seirbhisi/feidhmeanna sin an méid seo a leanas:

Seirbhis ar Fail | Teagmhalai | Rannan
Cumarséid
Infheistiocht in infrastruchtuir Cathy O’Connor Rannan Cumarsaide

teileachumarséide den scoth a
chur chun cinn agus tacu Iéi.

Teil: (01) 678 2726

Faics: (01) 678 2126
R-phost:
cathy.oconnor@dcenr.gov.ie

(Forbairt)
29-31 ,Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Ceapadh polasai agus
reachtajochta maidir le hearnail
teileachumarsaide na hEireann.
Rialachas corparaideach
ComReg.

Philip McMahon

Teil: (01) 678 2944

Faics: (01) 678 2919

R-phost:
Philip.mcmahon@dcenr.gov.ie

Rannan Beartas Cumarsaide
29-31 'Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Saincheisteanna rialachais
chorparaidigh maidir le
Gniomhaireacht Forbartha an
Mhoil Dhigitigh; Dualgais
maoirsithe maidir le Saotharlann
Mean na hEorpa.

Yvonne McCarthy

Teil: (01) 678 3187

Faics: (01) 678 2126

R-phost:
yvonne.mccarthy@dcenr.qgov.ie

Rannan Cumarsaide
(Forbairt)

29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Saincheisteanna rialachais
chorparaidigh agus scair-
shealbhéra maidir leis An bPost;
Polasai maidir le léirscaoileadh
agus riali Earnail an Phoist.

John Rice

Teil: (01) 678 2074

Faics: (01) 678 2919

R-phost: john.rice@dcenr.gov.ie

Rannan an Phoist
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Polasai craoltdireachta a
cheapadh i gcomhthéacs
néisiinta agus Eorpach.

Joe Meleady

Teil: (01) 678 3094

Faics: (01) 678 3099

R-phost: joe.meleady@dcenr.gov.ie

Rannan an Pholasai
Craoltéireachta

29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Fuinneamh

Saincheisteanna rialachais
chorparaidigh agus
scairshealbhéra maidir le Bord
Géis Eireann.

Breda Holly

Teil: (01) 678 2963

Faics: (01) 678 2969

R-phost: breda.holly@dcenr.gov.ie

Rannan Corpartha Géis
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Saincheisteanna rialachais
chorparaidigh agus
scairshealbhéra maidir le Bord
na Mona plc.

Breda Holly

Teil: (01) 678 2963

Faics: (01) 678 2969

R-phost: breda.holly@dcenr.gov.ie

Rannan Gais
(Corparaideach)
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Saincheisteanna rialachais
chorparaidigh agus
scairshealbhéra maidir le Bord
Solathair an Leictreachais
(BSL).

Carmel Fields

Teil: (01) 678 2941

Faics: (01) 678 2939

R-phost: carmel.fields@dcenr.gov.ie

Rannan Leictreachais
(Corparaideach)
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.
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Seirbhis ar Fail

Teagmhalai

Rannan

Saincheisteanna rialachais
chorparaidigh agus
scairshealbhéra maidir le
Corparaid Naisiunta Pheitriliam
na hEireann (INPC);
Saincheisteanna rialachais
chorparaidigh maidir leis an
nGniomhaireacht Chultaca Ola
Naisilnta.

Maura Begley

Teil: (01) 678 2055

Faics: (01) 678 2969

R-phost: maura.begley@dcenr.gov.ie

Rannan Solathair Ola
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Rialachas Corparaideach maidir
Ig Fuinneamh Inmharthana
Eireann.

Margaret McCarthy

Teil: (01) 678 3205

Faics: (01) 678 2089

R-phost:
margaret.mccarthy@dcenr.gov.ie

Rannan Fuinnimh
Inmharthana

29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Saincheisteanna
scarshealbhdéra maidir leis an
nGniomhaireacht Chultaca Ola
Naisiunta (GCON); Tobhach
GCON,;

Comhaontuithe Déthaobhach
Stocairimh Ola; Socruithe
Pleanala Teagmhasacha chun
déiledil le ganntanais sa
solathar ola.

Kevin Broderick

Teil: (01) 678 2964

Faics: (01) 678 2969
R-phost:
kevin.broderick@dcenr.gov.ie

Rannan Solathair Ola
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Sceideal an Tobhaigh Solathair;
Solathar tuairisci don AE agus
don Ghniomhaireacht
Idirnaisitnta Fuinnimh;

Coth( an bhonn staitistici mar
thaca le tuairimi eolasacha faoi
shaincheisteanna ola a
bhaineann le cinnteoireacht
naisilinta um éigeandail.

Danny Lennon

Teil: (01) 678 2966

Faics: (01) 678 2969
R-phost:
danny.lennon@dcenr.gov.ie

Rannan Solathair Ola
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Ceapadh polasai agus
reachtaiochta maidir le margadh
gais nadurtha na hEireann.

Eileen Walsh

Teil: (01) 678 3134

Faics: (01) 678 2089

R-phost: eileen.walsh@dcenr.gov.ie

Rannan um Riall
Leictreachais & Gais
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.
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Seirbhis ar Fail

Teagmhalai

Rannan

Ceapadh agus forfheidhmiu,
mar is cui, polasai maidir le
léirscaoileadh agus rialt earnail
an leictreachais;
Saincheisteanna rialachais
corparéaidigh maidir leis an
gCoimisiun um Riald Fuinnimh.

Ken Cleary

Teil: (01) 678 2933

Faics: (01) 678 3139

R-phost: ken.cleary@dcenr.gov.ie

Rannan um Rialu
Leictreachais & Gais
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Rialachas Corparaideach
EirGrid.

Karen Egan

Teil: (01) 678 2278

Faics: (01) 678 2969

R-phost: karen.egan@dcenr.gov.ie

Rannan EirGrid
(Corparaideach)
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Acmhainni Nadurtha

Anailis earnala, cumadh,
forbairt agus feidhmiu straitéise
agus polasai maidir le caomhnu
ghnéathoga iasc agus stoic
iascaigh intire, go priomha tri
rialachas corparaideach na
mbord iascaigh agus
Ghniomhaireacht na Lochanna.

Tom McGrath

Teil: (01) 678 2384

Faics: (01) 678 2539

R-phost: tom.mcgrath@dcenr.gov.ie

Rannan lascaigh Intire
29-31 Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Tacaiocht d’fhorbairt na h-
earnala acmhainni nadurtha tri
thaighde éifeachtach agus
forbairt na teicneolaiochta.

Taiscéaladh Mianrai agus
Mianadoireacht:

John Pyne

Teil: (01) 678 2674

Faics: (01) 660 9627

R-phost: john.pyne@dcenr.gov.ie

Taiscéaladh agus Forbairt Ola
agus Gais:

Des Byrne

Teil: (01) 678 2693

Faics: (01) 678 2619

R-phost: des.byrne@dcenr.gov.ie

Rannan Taiscéalaiochta agus
Mianadodireachta

Tor an Bhacaigh

Boéthar Haddington

Baile Atha Cliath 4.

Rannan Gnoéthai Peitriliam
29-31 'Béthar Adelaide
Baile Atha Cliath 2.

Cursai Airgeadais

joc sonrasc, deontas srl.

foc pinsean airithe.

Carmel Denning

Teil: 01-678 2114

Faics: 01-678 2137
Riomhphost:
carmel.denning@dcenr.gov.ie

Brainse na gCuntas
Teach an Leamhéin
Béthar Ghleann an larla
An Cabhan.
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AGUISIN C
CAIGHDEAIN SEIRBHISI DO CHUSTAIMEIRI GO GINEARALTA

Seirbhis Teileafoin

Méa chuireann ta glaoch teileaf6in orainn:

tabharfaimid freagra ar do ghlao a luaithe is féidir — is é ar n-aidhm gach glao a threagairt
laistigh de 20 soicind;

beimid cuirtéiseach, agus cuirfimid muid féin agus ar réimse oibre in aithne duit;
tabharfaimid duit an oiread ctnaimh agus is féidir a sholathar agus eolas soiléir cruinn ;

glacfaimid sonrai uait agus, murar féidir déileail le d’iarratas laithreach, glaofaimid ar ais
ag am a oireann duitse;

tabharfaimid sonrai faoi ainm agus uimhir guthain an té a bhfuil do ghlao le haistrit
chuige/chuici mas gé é a aistrit chuig ball foirne eile n6 chuig cearn eile den Roinn;

tabharfaimid freagra pras ar gach teachtaireacht glérphoist agus, mar ghnath nés,
féachaint le freagra a thabhairt an la dar gcionn ar a dhéanai.

T& Cod Cleachtais le haghaidh Usaid an teileaf6in ullmhaithe agus curtha i bhfeidhm againn
agus ta coip den Chad le fail in Aguisin E.

Comhfhreagras leis an Roinn

Ma scriobhann ta chugainn né mé sheolann td faics né r-phost, déanfaimid:

admbhail a chur chugat laistigh de 3 14 oibre tar éis do chomhfhreagras a fhail;
freagra deifinideach a chur chugat, més féidir, laistigh de 20 14 oibre;

freagra eatramhach a chur chugat, ag IéiriGi cathain is féidir a bheith ag suil leis an
bhfreagra deiridh, murar féidir freagra deifinideach a chur laistigh den tréimhse seo;

leagan soiléir a Usaid agus téarmai teicnitla neamhchoitianta a mhiniu;

a chinntit de go mbeidh ainm teagmhalai, uimhir guthain, uimhir faics agus seoladh r-
phoist i ngach comhfhreagras uainn.

T& Cod Cleachtais ullmhaithe agus curtha i bhfeidhm againn maidir le comhfhreagras a
laimhseail agus ta céip den Chad le fail in Aguisin F. Tionscnoimid cérais rianaithe
comhfhreagrais i ngach aonad gno den Roinn, chun an faireachan ar chomhlionadh na
gcaighdean seirbhise seo atéd againn a éascu.

Cuairt ar an Roinn

Méa thugann td cuairt ar &r Roinn:

casfaimid leat go poncuil, m& bhionn coinne agat;
déanfar tréaniarracht freastal ort, mura mbionn coinne agat;

pléifear leat go cuirtéiseach, cuideofar leat chomh maith agus is féidir agus Iéireofar 6mos
do do chuid priobhéaideachas.

Ta Cad Cleachtais ullamh agus seolta againn maidir le freastal ar dhaoine a thagann
chugainn go pearsanta - ta c6ip den Chad le fail in Aguisin G.
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AGUISIN D

SAINCHAIGHDEAIN SEIRBHISE

Seirbhis a
sholathraitear

Ar na Custaiméiri ta -

Caighdeain Seirbhise

Tascairi
Feidhmiochta

Ceadunais agus

Cuideachtai a

Cinneadh ar iarratais

An cion iarratas arna

Udarais mbaineann a ngné le laistigh de 2 mhi. bproiseail go cinneadh
Taiscéalaiochta taiscéaladh, laistigh de 2 mhi.
Peitriliam sirtheoireacht n6

gniomhaiochtai

tairgeachta peitriliam
CeadUnais Cuideachtai Cinneadh ar iarratais An cion iarratas arna

sirtheoireachta mianrai

mianadoireachta agus
taiscéalta, baill den
mhérphobal

laistigh de 4 mhi.

bproiseail go cinneadh
laistigh de 4 mhi.

Aiseanna
Mianadéireachta Stait

Cuideachtai a bhfuil
ceadUnais reatha
sirtheoireachta acu

Cinneadh ar iarratais
laistigh d’'amscéla a
aontaitear idir na
hiarratasoiri agus an
Roinn

An cion iarratas arna
bproiseail go cinneadh
laistigh den amscéla
comhaontaithe

Faisnéis agus
comhairle geolaiochta

Cuideachtali,
comhlachtai leathstait,
ranna rialtais, Udarais
aitidla, eagraiochtai
idirnaisiinta, institididi
acadula, baill den
phobal

Comhairle laithreach ar
an teileafén, nuair is

cui, tacaiocht eile ar fail
laistigh de mhi amhain.

An cion iarratas arna
bproiseail go cinneadh
laistigh den spriocam.

Leithroinnt tacaiocht
fhadtéarma (10-15
bliain) ar thionscadail
leictreachas nua faoi
thiomaint fuinnimh in-
athnuaite a roghnaiodh
sna clair tacaiochta
AER/REFIT

Cuideachtai até ag
forbairt monarchana
giniina leictreachais
nua faoi thiomaint
fuinnimh in-athnuaite le
leictreachas a dhiol sa
mhargadh leictreachais
mhordhiola

Comhairle laithreach ar
an teileafén agus
tacaiocht eile ar fail.
Cinneadh foirmealta
laistigh de dh&a mhi i
ndiaidh don eolas
riachtanach uilig a
bheith ar fail

An cion iarratas arna
bproiseail go cinneadh
laistigh den amscéla
ata leagtha sios
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AGUISIN E

COD CLEACHTAIS MAIDIR LE hUSAID TEILEAFOIN

Freagairt an teileaféin

>

>

Freagraitear gach glao laistigh de 20 soicind.

Nuair a fhreagraionn sé glao tabharfaidh an ball foirne a ainm agus sloinneadh in
iomlan agus ainm na ranndige.

Beidh an ball foirne foighneach, clntach agus cuirtéiseach i gconai.

Murar féidir déileail le hiarraidh laithreach, tairgfidh an ball foirne ainm agus uimhir an
ghlaoiteora a ghlacadh agus glaoch ar ais air né uirthi agus luafaidh cathain a ghlaofar.

Ma fhaightear iarratas 6 ghlaoiteoir nach féidir a fhagail ag Oifigeach laithreach, n6 glao
mithreoraithe, tabharfaidh an ball foirne ainm, rann6g agus uimhir guthain an té a
dhéilealann leis an ngné agus aistreofar an glao chuig an duine sin. Mura mbeidh an
ball foirne cinnte faoin duine a dhéilealann leis an ngn@, afach, tairgfidh sé/si uimhir a
ghlacadh agus a iarraidh ar an Oifigeach ceart glaoch ar ais, ag lua cathain a ghlaofar.

Té& custaiméiri i dteideal a gcuid gné a dhéanambh tri Ghaeilge no tri Bhéarla. Murar
féidir le ball foirne sin a dhéanamh socréidh sé/si le comhghleacai é a dhéanamh.
Mura mbeidh sin indéanta trath an ghlao, tairgfidh an ball foirne a shocrd go rachaidh
comhghleacai i dteagmhdil leis an gcustaiméir a luaithe is féidir n6 ag am a
chomhaontdfar eatarthu.

Foireann an lasc-chlair

» Tabharfaidh siad ainm iomlan na Roinne nuair a bheidh glaoiteoiri a bhfreagairt acu.

Ag Aistria Glaonna

» Agus glaonna a n-aistrit tabharfaidh an ball foirne ainm iomlan, uimhir guthain agus
an ranndg a bhfuil an glao & aistrit chucu don ghlaoiteoir.

» Agus glaonna a n-aistritl chuig rannég eile aige tabharfaidh an ball foirne oiread
eolais agus is féidir don Oifigeach lena chinneadh an ddsan até an glao.

Glorphost

» Nuair a bheidh baill foirne le bheith as lathair 6n oifig n6 éna dheisc, is coir d6 a
ghlaonna a aistrit chuig Glérphost n6, mas cui, chuig comhghleacai.

» s céir an Glorphost a athshocrd de réir mar is ga. Is céir don bhall foirne a ainm
iomlan, ranndg agus fad a n-aslaithreachais a lua, agus a lua cathain a mbeidh sé in
ann glaonna a aisfhreagairt. Mas féidir, fagtar malairt uimhreach trinar féidir
teagmbhail leis an duine até i gceist né le comhghleacai.

» Seiceédlfaidh an ball foirne an Glorphost nuair a fhillfidh sé né si ar an oifig.
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AGUISIN F
COD CLEACHTAIS CHUN DEILEAIL LE COMHFHREAGRAS

Is c6ir gach comhfhreagras (r-phost san aireamh) a oscailt agus a stampail le leis an data
(mar is cui) a luaithe agus a fhaightear € agus é a sheoladh chuig an mball foirne cui lena
fhreagairt.

Is c6ir gach comhfhreagras, tri riomhaire, faics né post, a admhail laistigh de 3 14 oibre tar éis
é a fhail.

Is coir gach comhfhreagras a fhreagairt go cuimsitheach laistigh de 20 |a oibre. Murar féidir
freagairt laistigh de 20 la oibre, is coir freagra eatramhach a chur chuig an gcustaiméir ag ra
go bhfuil ciram cui & dhéanamh den abhar, ag tabhairt ainm agus sloinneadh agus sonrai

teagmhala an duine ata ag plé leis agus ag ra go ndéanfar teagmbhail an athuair faoi dhata ar
leith.

Is coir gach comhfhreagras a fhreagairt agus an faighteoir in aigne, ag baint Usaide as caint
shoiléir agus ag minia téarmai teicnitla nach mbeadh ar eolas aige.

Cinntigh go bhfuil sonrai faoin teagmhalai, uimhir guthain (uimhir L6Ghlao san aireamh),
uimhir thagartha (mas cui), uimhir faics agus seoladh r-phoist le gach comhfhreagras.

Ta custaiméiri i dteideal a gcuid gné a dhéanambh tri Ghaeilge né tri Bhéarla. Is coir
custaiméiri a fhreagairt sa teanga a Usaideann siad agus iad i dteagmbhail leis an Roinn.

Is c6ir a bheith ciramach le haon abhar (m.sh. bundoiciméid né céipeanna) a thagann le
comhfhreagras chun na Roinne, lena chinnti nach ndéanfar damaiste do, agus, mas cui, is
cOir é a choipedil agus a chur ar ais chuig an gcustaiméir le freagra eatramhach né deiridh na
Roinne.

| gcas foirmeacha iarratais ar dheontais, cheadunais né eile, a chuirtear amach mar fhreagra
ar chomhfhreagras, is coir go luafai an t-amscala ina ndéanfar proéiseail orthu.

Is coir déileail le r-phost de réir na gcritéar a leagtar amach sna Polasaithe um
Theicneolaiocht Faisnéise agus Cumarsaide (TFC) atd ag an Roinn. Ina theannta san:

- Is cdir r-phost a sheicedil gach 1§;

- Freagra trathuil a dhéanamh ar gach teachtaireacht r-phoist a éilionn freagra;

- Murar féidir freagra pras sonraithe a chur, cuir r-phost gearr ag admhail go bhfuarthas an
teachtaireacht agus tabhair meastachan den fhad a ghlacfaidh sé freagra sonrach a
chur;

- Smaoinigh ar chrua-chdipeanna a choinneail de r-phoist thabhachtacha a chuirtear agus
a fhaightear.

| gcas comhfhreagrais chun cinneadh na Roinne a chur in idl, is céir na cliseanna leis an
gcinneadh a chur in itl don chustaimeéir, chomh maith leis an meicniocht achomhairc atd ann
i leith an chinnidh. Ma thagraionn comhfhreagras do thoradh achomhairc, is c6ir a chur in idl
do chustaiméiri go bhfuil an ceart acu achomharc eile a dhéanamh leis an Ombudsman. Is
co6ir sonrai teagmhala don Ombudsman a iniamh, freisin.

Is coir riand a dhéanamh ar ghach comhfhreagras laistigh de na Rannain. Sa tuairisc beidh
ainm an duine; an data a fuarthas agus a admhaladh an comhfhreagras; naddr an
chomhfhreagrais; uimhir thagartha an chomhaid; an té ata ag déileail leis an gcomhfhreagras
agus an data ar freagraiodh é.

Cuirtear gach comhfhreagras i gcomhad cui. | gcas na Rannan a mbionn an-lear
comhfhreagrais tharlodh gurbh éasca comhad comhfhreagrais ginearalta a choinneail; ma
bhaineann an comhfhreagras le ceist shainitil (i.e. cinneadh polasai, ceadunas srl.), afach, is
ga é a chur sa chomhad faoi leith sin.
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AGUISIN G
COD CLEACHTAIS CHUN DEILEAIL LE GLAOITEOIRI PEARSANTA
Déilealtar le gach cuairteoir le hurraim agus le cuirtéis, ag cinntiii nach ndéantar leithcheal ar
bhonn inscne, stadais phésta, stadas teaghlaigh, claonta gnéis, creideamh, aois, michumais, cine

noé a bheith ar dhuine den lucht siuil.

Cuirtear in itl don fhoireann failtithe ainm, eagraiocht, sonrai agus aon sainriachtanais a bheidh
ag glaoiteoiri a bhfuil stil leo agus an t-am a dtiocfaidh siad.

Fagtar sonrai teagmhala beirt bhall foirne leis an bhfoireann failtithe, i dtreo go gcuirfidh siad in il
duit nuair a bheidh do ghlaoiteoir tagtha.

Castar go pras le glaoiteoiri nuair a chuirfear in itl do bhaill foirne go bhfuil siad tagtha.

Mura mbeidh duine ar fail chun casadh le cuairteoir, déantar socru le ball foirne eile le déileail
leis an gcustaiméir thar do cheann.

Siniodh gach glaoiteoir a (h)ainm ag an tuldeisc.

Déantar an chuid is m6 den chombhairlitichan le glaoiteoiri sna seomrai cruinnithe, mas féidir é.
Mura bhfuil seomra ar féil, féachtar an bhfuil oifig oiriinach saor. Is féidir déileail le
mionfhiosrdchain in ionad suite an tseomra failtithe. M& bhionn randacht riachtanach, &fach, is
cOir cruinnit priobhaideach a shocru.

Is c6ir do na baill foirne a bheith gléasta go cui nuair a chasann siad le glaoiteoiri né nuair a
fhailtionn siad rompu. Tagann glaoiteoiri faoi chursai gné agus bionn siad ag suil go mbeidh
cuma gno ar an Roinn.

Déantar socri go mbeidh tae agus caife agus/n6 uisce ar fail ag aon chruinnil a mheastar a
leanfaidh uair a chloig n6 nios mé.

Cinntitear roimh ré go mbeidh an seomra cruinnithe glan, geal agus aeraithe go maith (osclaitear
fuinneoga ma bhionn an seomra plichta, dintar ma bhionn fuar).

Nuair a chriochnofar cruinnid, cinntigh go dtionlacann ta féin n6 ball foirne eile an glaoiteoir ar ais
chuig an tuldeisc.
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AGUISIN H
GNATHAMH GEARAIN/ACHOMHAIRC

Baineann an gnathamh seo le gach cas faoin gcaighdean seirbhise a thugann an Roinn, agus is féidir é a
Usaid, freisin, i gcas cinnti nach bhfuil ceart achomhairc reachtuil ann ina leith. Ciallaitear leis an téarma

‘gearan’ an mhishastacht a chuireann custaiméir in il don Roinn faoi chaighdean seirbhise a fuarthas n6
faoi chinneadh de chuid na Roinne a bhain leis an gcustaiméir.

Tabhair faoi deara nach gcuimsionn an gnathamh seo nithe até ina n-abhair dhlithiochta, nithe a
bhaineann le hiarratai ar Shaorail Faisnéise né abhair ata faoi bhraid an Ombudsman né an
Choimisinéara Faisnéise.

e Mata gearan agat, is coir € a chur in idl d’fhoireann an Rannain né na Seirbhise i gceist, 6 bhéal
né i scribhinn. Déanfaidh an fhoireann ansin iarracht an cas a réiteach gan mhoill agus
tabharfaidh siad freagra duit laistigh de 20 14 ar a mhéid tar éis an gearan a fhail.

e Ma bhionn ti mishasta leis an bhfreagra a thugtar ar do ghearan, is céir an cas a thégail le:

An Bainisteoir Seirbhisi do Chustaiméiri,

An Roinn Cumarsaide, Fuinnimh agus Achmhainni Nadartha,
Teach an Leamhain

Béthar Ghleann an larla

An Cabhan

Teileafon: (01) 678 2070; LoGhlao: 1890 44 99 00 (d’'fhéadfadh go ngearrfadh solathroiri
seirbhisi éagsula ratai éagsula as Usaid na huimhreach 1890).

Faics: (01) 678 3058

R-phost: customer.service@dcenr.gov.ie

Laithrean Gréasain: www.dcenr.gov.ie

e Cuideoidh sé linn déileéil go pras le do gheardn ma thugann ta an t-eolas seo a leanas:

- d’ainm agus do sheoladh;

- sonrai maidir le d’abhar mishasaimh (aon uimhreacha tagartha cui san aireamh);

- ma easaontaionn td le cinneadh, na cliseanna a mheasann tu é a bheith micheart n6
éagorach;

- ainm an Ranndin agus, mas cui, an t-oifigeach/na hoifigigh lena raibh ta ag déileail;
agus

- d’'uimhir guthain lae, ma té tl sasta go ndéanfai teagmhail guthain leat — d'fhéadfadh sé
cabhr( linn chun an t-abhar a réiteach go gasta.

¢ Ma ta sainriachtanais agat a chuirfeadh isteach ar do chumas leanuint den ghearan, cuir sin in idl
duinn go luath, le do thoil. Déanfaimid gach iarracht cuidil leat.

e Cuirfear admhail ar gach gearan a fhaigheann an Bainisteoir Seirbhisi do Chustaiméiri laistigh de
3 la oibre. Go ginearalta, pléifimid le gearain chuig an mBainisteoir Seirbhisi do Chustaiméiri
laistigh de 20 la oibre. Tharlédh sé, afach, go nglacfadh casanna casta tamall nios faide. | gcas
da leithéid, déanfaimid teagmhail leat, ag minit na culise agus ag lua an data faoin a mbeidh
scridua ar an ngearan criochnaithe.

e Scrudoimid do ghearan go cothrom neamhclaonta. Socroidh an Bainisteoir Seirbhisi do
Chustaiméiri, mar thas, go ndéanfaidh Oifigeach den Roinn nach raibh baint aige leis cheana, do
ghearan a scradd go caramach, ag glacadh comhairle mas ga le Coiste Bainistiochta na Roinne.

e Ma ghlactar le do ghearan, réiteofar an dearmad, mas féidir ar chor ar bith &, agus béarfaimid
minit iomlan agus leithscéal duit ina thaobh.
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Té& an ceart ag custaiméiri, freisin, dul chuig an Ombudsman, ata le fail ag:

Oifig an Ombudsman
18 Sréaid Chill Mhocargain lochtarach
Baile Atha Cliath 2

Teileafén: (01) 639 5600

LoGhlao: 1890 22 30 30 (d'théadfadh go ngearrfadh solathréiri seirbhisi éagsula
ratai éagsula as Usaid na huimhreach 1890).

Faics: (01) 639 5674

R-phost: ombudsman@ombudsman.gov.ie
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AGUISIN |
CAIRT SEIRBHISE CUSTAIMEARA 2009 - 2011
Réamhra

Ta an Roinn Cumarsaide, Fuinnimh agus Acmhainni Nadartha medite ina tiomantas 6 thaobh
sarchaighdeain seirbhise don chustaiméir agus € a chur ar fail, a choinneail agus a fheabhsu.

Leagann an chairt seo amach na caighdeain seirbhise a bhfuil td i dteideal a bheith ag suil leo 6n Roinn
don tréimhse 2009-2011.

AR nGEALLUINTI DUIT

Déanfaidh an Roinn seirbhis sharmhaith a sheachadadh go cuirtéiseach, go hiogair agus gan mhoill le
comh-émas idir an solathréir agus an custaiméir.

Fiosruithe Teileaféin

» Is é 1890 44 99 00 ar n-uimhir L6Ghlao (d’fhéadfadh go ngearrfadh solathréiri seirbhisi
éagsula ratai éagsula as Usaid na huimhreach 1890).

» Freagroimid do ghlao a luaithe is féidir — is é ar n-aidhm gach glao a threagairt laistigh de 20
soicind.

»  Cuirfimid sinn féin agus ar réimse oibre in aithne.

» Beimid cabhrach cuirtéiseach i gcénai agus cuirfimid an oiread eolais agus is féidir ar falil
duit.

» Murar féidir linn déileail le d’'fhiosru laithreach, glacfaimid do shonrai agus glaofaimid ar ais
ag am a oireann duitse.

» Tabharfaimid freagra ar gach teachtaireacht glérphoist go pras agus, de dhnath, féachfaimid

le freagairt an la dar gcionn ar a dhéanai.

Comhfhreagras Scriofa

» Cuirfimid admhail ar gach comhfhreagras, r-phoist san aireambh, laistigh de 3 l4 oibre tar éis do
scéala a fhail.

» Déanfaimid iarracht do chomhfhreagras a fhreagairt go cuimsitheach laistigh de 20 la oibre.

» Murar féidir freagairt laistigh den tréimhse seo, cuirfimid freagra eatramhach chugat, ag minit an
scéil agus ag tabhairt le fios cathain is féidir a bheith ag suil le freagra criochnuil.

» Cinnteoimid go mbionn i ngach comhfhreagras ainm teagmhala, uimhir teileaféin (lena n-airitear
uimhir L6Ghlao), uimhir tagartha (mas cui), uimhir faics agus seoladh r-phoist.
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Glaoiteoiri Pearsanta

» Déileélfar le gach cuairteoir chun ar n-oifigi le hurraim agus le cuirtéis, ag cinntit nach ndéantar
leithcheal ar bhonn inscne, stadais phésta, stadas teaghlaigh, claonta gnéis, creidimh, aoise,
michumais, cine né a bheith ar dhuine den lucht sidil.

» Glacfar go pras le glaoiteoiri a bhfuil coinne déanta acu, a luaithe a chuirtear in il don fhoireann
go bhfuil siad tagtha.

» Déanfaimid ar ndicheall freastal ort mura bhfuil coinne déanta agat linn.

» Cuirfimid aiseanna cui ar fail le haghaidh cruinnithe agus cinnteoimid go bhfuil ar n-oifigi
sabhailte, glan agus inrochtana.

Faisnéis

» Cuirfimid faisnéis shoiléir, chruinn, chuimsitheach agus nuashonraithe ar fail dar gcustaimeéiri
maidir lenar bpolasaithe, scéimeanna agus seirbhisi.

» Cinnteoimid go bhfuil an t-eolas seo ar fail ag gach ionad teagmhala, agus déanfaimid iarracht,
oiread agus is féidir, & a chur ar fail i bhformaidi a oireann do riachtanais na gcustaiméiri a bhfuil
sainriachtanais acu.

> Usaidfimid caint shoiléir shimpli nuair a bheidh foirmeacha iarratais agus bileoga eolais &
ndearadh againn.

» Solathréimid abhar/treoirlinte minithe atd cuimsitheach maidir le seirbhisi eile, de réir mar is cui.

» Beidh ar laithrean gréasain (www.dcenr.gov.ie) cothrom le data, abhartha, so-Usaidte agus

inrochtana ag ar gcustaiméiri uile, lena n-airitear daoine faoi mhichumas.

Gnathamh Gearain/Achomhairc

>

>

>

>

>

Ma bhionn ta mishasta le caighdean na seirbhise a fuair td, t4 sé de cheart agat gearan a
dhéanamh.

Ma bhionn ta mishasta le cinnti faoi sheirbhisi nach mbionn ceart achomhairc reachtuil ag
gabhdil leo, ta sé de cheart agat achomharc a dhéanamh linn.

Murar féidir an gearan a réiteach” leis an mball foirne né leis an aonad gno6 a raibh td ag plé leis,
is féidir leat do ghearan a ardu leis an mBainisteoir Seirbhisi do Chustaiméiri a seolfaidh admhail
go bhfuarthas do gheardin laistigh de 3 |a oibre agus a dhéanfaidh iarracht déileail leis laistigh de
20 la oibre.

Plgifear le gach gearan go pras cothrom neamhchlaonta. Ma ghlactar le bunds do ghearain
agus/n6 ma ta botun déanta againn, ceartoimid an botdn agus cuirfimid minia agus leithscéal in
ial duit.

Ma leanann do mhishasamh, cuirfimid in ial duit go bhfuil ceart breise agat an t-abhar a chur faoi
bhraid an Ombudsman.

Comhairlitchain/Aiseolas

>

Failtimid roimh aiseolas agus spreagaimid thu leis sin a chur ar fail dainn.

* Ciallaitear leis an téarma ‘gearan’ sa chomhthéacs seo an caidreamh ag custaiméir leis an Roinn maidir lena
mhishéastacht faoi chaighdean seirbhise a fuarthas n6 faoi chinneadh de chuid na Roinne a bhain leis an gcustaiméir
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MeasUnu/Tuairisciu

» Déanfaimid measunu ar ar bhfeidhmiocht tri sheachadadh na seirbhisi a thomhas, ag baint Gséid
as riant comhfhreagrais agus suirbhéanna teileaféin.

» Tabharfaimid tuairisc ar ar bhfeidhmiocht inar dTuarascail Bhliantlil agus ar ar laithrean gréasain
www.dcenr.gov.ie.

Seirbhis tri Ghaeilge

» Déanfaimid gach iarracht freastal ar chustaiméiri a chuireann glao guthain né a thugann cuairt ar
an Roinn agus ar mhian leo a gcuid gné a dhéanamh tri Ghaeilge, gan bhaint de luas na de
chaighdean na seirbhise ata ar fail.

» Cuirfear freagra tri Ghaeilge ar chomhfhreagras tri Ghaeilge.

» Foilseoimid ag an am céanna, i nGaeilge agus i mBéarla, roinnt airithe priomhdhoiciméad a
bhaineann leis an Roinn, lena n-airitear ar Raiteas Straitéise agus ar dTuarascail Bhliantuil.
Cuirfear abhar i nGaeilge ar fail, freisin, ar ar laithrean gréasain www.dcenr.gov.ie.

30



Ca bhfuil teacht orainn
Téa Oifig Cheannarais na Roinne ag 29-31 Bothar Adelaide, Baile Atha Cliath 2.

Ta ar n-oifigi eile lonnaithe ag: )
Tor an Bhacaigh, Béthar Haddington, Baile Atha Cliath 4.

Teach an Leamhain, Bothar Ghleann an larla, An Cabhan.

Sonrai Teagmhéla

Oifigi na Roinne:

Teileafon: (01) 678 2000

Is féidir leat glaoch ar bhall foirne ar (01) 678 + fo—uimhir mas eol

Uimhir Lo-call: 1890 44 99 00 (d'théadfadh go ngearrfadh solathréiri seirbhisi éagsula ratai éagsula as
Usaid na huimhreach 1890).

Faics: (01) 6783057

Laithrean Gréasain: http://www.dcenr.gov.ie

R-phost foirne: ainm.slooinneadh@dcenr.gov.ie

Bainisteoir Seirbhisi do Chustaiméiri:

Caroline Henry

An tAonad d’Athra Straitéiseach

An Roinn Cumarsaide, Fuinnimh agus Acmhainni Nadurtha
Teach an Leamhain

Béthar Ghleann an larla, An Cabhan

Teil: (01) 678 2070

Faics: (01) 678 3058

R-phost: Caroline.henry@dcenr.gov.ie

Oifig an Ombudsman )
18 Sraid Chill Mhochargain lochtarach
Baile Atha Cliath 2

Teileafén:(01)6395600

L6Ghlao: 1890 22 30 30 (dthéadfadh go ngearrfadh solathréiri seirbhisi éagsula ratai éagsuila as Uséid
na huimhreach 1890).

Faics:(01)6395674

R-phost: ombudsman@ombudsman.gov.ie

Laithrean Gréasain: http://www.ombudsman.gov.ie/

Ta an chairt seo ar fail i mBraille, ar riomhphost, agus i gclé mér ar an laithrean gréasain faoi
“Publications” ag www.dcenr.gov.ie
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AGUISIN J

COMHLACHTAI NEAMHTHRACHTALA FAOI CHOIMIRCE NA ROINNE

COMHLACHT

Coimisitin um Rialail Cumarsaide
(ComReg)

Gniomhaireacht Fhorbartha an Mhoil
Digiteach (DHDA)

Coimisitn Craolachain na hEireann (BCI)

Coimisiiin um Ghearéin Chraolachain
(BCC)

Coimisian um Rialdil Fuinnimh (CER)

Fuinnimh Inbhuanaithe Eireann (SEI)

Gniomhaireacht Chultaca Ola Naisilnta
(NORA)

An Priomh Bhord lascaigh (CFB)

Boird lascaigh Réigitinacha (7)

PRIOMHROL

Is comhlacht reachtuil € ComReg a bhfuil an cdram uirthi
margadh na cumarsaide in Eirinn a rialG. Cuimsionn a
chiram gach cineal gréasain tarchuir idir tsriansheirbhis
thraidisitnta teileaf6in agus an oibreoir a sholathraionn
seirbhisi TF, idir ghréasain féin poca agus an tseirbhis poist.

Bunaiodh DHDA faoin Acht Forbartha an Mhoil Digiteach
2003 le maoirseacht a dhéanamh ar fhorbairt an Mholl
Digitech, priomheiseamlair na hEireann in earnail na mean
digiteach.

Freagrach as ceadunu agus riali earnail neamhspleach na
teilifise agus an raidié. T4 an Coimisitn freagrach leis, as
ceadunu nuasheirbhisi airithe digiteacha don teilifis, agus as
c0id caighdeain a thorbairt le haghaidh leagan amach na
gclar agus fégraiochta ar theilifis agus ar raidio.

Bionn an BCC ag déiledil le gearain a dhéantar maidir le
habhar clair agus fégraiochta ar theilifis agus raidio de chuid
RTE agus ar theilifis agus raidié neamhspleéch.

Ta CER freagrach as ceadu agus Udaru ghnéthais, riald
praghais agus fhorbairt margadh na n-earnail leictreachais
agus gais ar aon dul lena fheidhmeanna agus dualgais
reachtula.

Bunaiodh SEI, ar tugadh lonad Fuinnimh na hEireann air, i
2002 chun cabhru le forbairt fuinneamh inbhuanaithe agus
lena chur chun cinn.

Té oibligeaidi ar Eirinn faoi (a) Threoracha an AE agus (b)
rialacha na Gniomhaireachta Fuinnimh Idirnaisianta (IEA)
cultacai stoic ola a choinneail. . Bunaiodh NORA i 1995, mar
fhochuideachta den INPC, leis na hoibleagaid sin a
chomhlionadh. Eagraionn NORA ceannach, léasu, agus
stérail stoic ola straitéiseacha naisitnta ag leibhéal arna
dhearbh( ag an Aire in aghaidh na bliana. Rinne an tAcht um
Ghniomhaireacht Chultaca Ola Naisiunta 2007 NORA a
bhund mar chomhlacht neamhspleach faoi choimirce na
Roinne.

Ta CFB freagrach as Caomhnu agus forbairt an iascaigh
intire a chothd, a neartd agus a chomhord(, agus imeachtai
na mBord lascaigh Réigiinacha a chomhordu.

Ta na Boird lascaigh Réigiunacha freagrach as an t-iascach
intire a chaomhn, a chosaint agus a fhorbairt.
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COMHLACHT

Gniomhaireacht na Lochanna den
Choimisiun Loch Feabhail, Loch
Cairlinne agus Shoilse Eireann

Corparaid Naisilinta Pheitriliam na
hEireann (INPC)

An Bord Mianadéireachta

Coimisiuin Naisiinta na mBradan

PRIOMHROL

Combhlacht amhain de na sé Chomhlacht Thuaidh Theas a
bunaiodh faoin Acht um Chomhaontu na Breataine-na
hEireann é Gniomhaireacht na Lochanna. Airitear ar a cuid
freagrachtai (a) forbairt agus cur chun cinn Loch Feabhail
agus Loch Cairlinn chun criche trachtala agus caithimh
aimsire maidir le habhair muiri, iascaigh agus
dobharshaothraithe (b) bainistit, caomhnu agus cosaint,
feabhsu agus forbairt iascach intire; (c) forbairt agus ceadu
dobharshaothraithe; agus (d) forbairt turaséireachta muiri.

I ndiaidh diolachan a chuid gné agus s6cmhainni trachtala
(Scaglann Whitegate agus criochfort stérala Bheanntrai) i
July 2001, nil fostaithe/cumas oibritichain ag an INPC.

Is é priomhfheidhm an Bhoird Mianadoireachta eadrain a
dhéanamh i ndiospéidi idir sealbhéiri na gcearta ar
dhromchla na taltin agus sealbhoiri na gcearta mianrai i ndail
rochtain a fhail ar mhianrai seachas ola agus gas.

Tugann Coimisitn Naisilnta na mBradan comhairle don Aire i

leith bainistill, cosaint agus forbairt na hacmhainne iascaigh
intire.
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