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Réamhra

T4 an Ghniomhaireacht Bainistiochta Rialtais Aititiil (LGMA) tiomanta do sheirbhis
ardchaighdeéin a chur ar fail d& cuid custaiméiri. Leagtar amach sa Phlean Gniomhaiochta
Custaiméiri seo raon aidhmeanna agus gniomhartha a bhféachann an Ghniomhaireacht le hiad
a chomhlionadh i ndail lena seirbhis do chustaiméiri, agus iad bunaithe ar an 12 Phrionsabal um
Sheirbhis Ardchaighdeéin do Chustaiméiri até in Usaid ag Ranna Rialtais. Solathraionn an
Ghniomhaireacht a cuid seirbhisi do chustaiméiri ar roinnt bealai — an teileafén, an suiomh
Gréasain, an t-eislion, an t-inlion, Twitter, riomhphost agus comhfhreagras i scribhinn.

Sa Chairt Custaiméiri 6n nGniomhaireacht, at4 bunaithe ar an bPlean Gniomhaiochta
Custaiméiri seo, leagtar amach, ar ardleibhéal, na gealltanais agus na caighdeain seirbhise ar
féidir le custaiméiri a bheith ag suil leo 6n nGniomhaireacht. Déantar na seirbhisi agus na
gealltanais até leagtha amach sa Chairt Custaiméiri a thomhas chun sastacht custaiméiri a
mheas agus chun aird a tharraingt ar réimsi is ga a fheabhsu. Féachann an Ghniomhaireacht
lena cuid seirbhisi a fheabhsu go leandnach.

ROl na Gniomhaireachta Bainistiochta
Rialtais Aitiuil

Gniomhaireacht Gdaras aitiuil ata sa Ghniomhaireacht, a bhfaigheann an chuid is mé da cistia 6
Udarais aititla. Oibrionn si san earnail rialtais aitiudil, agus i ag tuairiscit ar fheidhmiocht, de réir
mar is g4, don Roinn Tithiochta, Rialtais Aititil agus Oidhreachta.

Ta sé mar aidhm ag an nGniomhaireacht freastal ar na riachtanais ata ag Udarais aititla agus ag
an Roinn Tithiochta, Rialtais Aititil agus Oidhreachta maidir leis an gclar oibre um athchéirit na
hearnala poibli a sholathar san earnail rialtais aititil (go hairithe i ndail le cinealacha cur chuige
earnala a ghlacadh i leith solathar seirbhise), taighde a dhéanamh ar shaincheisteanna até
sainaitheanta agus ata ag teacht chun cinn, cinamh a thabhairt d’'Gdarais aititla athrd a chur
chun feidhme agus a thomhas, agus tacaiocht ghinearalta a thabhairt don earndil rialtais aitiuil
feabhas a chur ar a feidhmiocht.

Tagann na nithe seo a leanas faoi shainchdram reachtuil na
Gniomhaireachta:
o Seirbhisi comhairleacha a sholathar d'Udarais aititila chun cabhru le

.....
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chomhordu.

e Solathar a dhéanamh ar cibé seirbhisi a theastoidh 6 udardis aititla i
réimse an Chaidrimh Thionscail agus na Bainistiochta Acmhainni
Daonna.

e Solathar a dhéanamh ar cibé seirbhisi a theastoidh 6 udardis aitiula
chun Uséid Teicneolaiochtai Faisnéise agus Cumarsaide (TFC) a
chomhordu agus chun comhoiritnacht le haséid TFC a airithid.

o Combhairle, cinamh agus seirbhisi a sholathar d'tdarais leabharlainne
i ndail leis an tseirbhis leabharlainne poibli.

» Solathar a dhéanamh ar cibé seirbhisi bainistiochta eile a theastoidh
0 udardis aititla.

e Solathar a dhéanamh ar cibé seirbhisi a theastoidh do chruinnithe de
chuid Phriomhfheidhmeannaigh na n-adarés aitiuil agus ar aon
seirbhisi tacaiochta eile a theast6idh 6n gCumann Lucht
Bainistiochta Contae agus Cathrach (CCMA).

o Solathar a dhéanamh ar cibé seirbhisi a theastoéidh 6n gClaraitheoir
um Luach Saothair 6 lasachtai leis an bPobal.

» Solathar a dhéanamh ar cibé comhairle, faisnéis agus cinamh a
theast6idh 6n Aire Tithiochta, Rialtais Aititil agus Oidhreachta.

Custaiméiri na Gniomhaireachta

Custaiméiri Seachtracha
Ta raon leathan custaiméiri seachtracha ag an nGniomhaireacht agus ta si tiomanta do
sheirbhis ardchaighdeéin a chur ar fail déibh chun freastal ar a riachtanais aonair. Airitear iad
seo a leanas le custaiméiri na Gniomhaireachta:
« Udardis aititla
¢ Ranna Rialtais
¢ lonadaithe poibli agus comhaltai den Oireachtas
¢ Gniomhaireachtai/Oifigi Eile Rialtais
e Raon leathan geallsealbhdiri 6 aiteanna lasmuigh den tseirbhis
phoibli, lena n-airitear fostoiri, ceardchumainn agus comhlachtai
ionadaiocha eile.

Custaiméiri Inmheéanacha

Aithnionn an Ghniomhaireacht a cuid fostaithe mar chustaiméiri inmheanacha agus ta si
tiomanta do thacaiocht a thabhairt doibh seirbhisi gné a sholathar. (Féach Prionsabal 12 sa
rannan seo a leanas).

Seirbhis Ardchaighdeain do Chustaimeiri

Ta an Ghniomhaireacht lantiomanta do na leibhéil is airde seirbhise a chur ar fail dar
gcustaiméiri uile, i gcomhréir leis an 12 Phrionsabal um Sheirbhis Ardchaighdeain do
Chustaiméiri.
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An 12 Phrionsabal um Sheirbhis Ardchaighdeéin do
Chustaimeiri

1. Caighdeain um Sheirbhis Ardchaighdeain
Raiteas a fhoilsiu ina leagfar amach cineal agus cailiocht na seirbhise ar féidir leis an
gcustaiméir a bheith ag suil leo agus an raiteas sin a chur ar taispedint in ait fheicealach
ansin ag an bpointe ag a solathraitear seirbhisi.

Gniomh é6n nGniomhaireacht

e A chinntii go mbeidh an Chairt Custaiméiri, ina leagfar amach
na caighdeain seirbhise ar féidir a bheith ag suil leo uainn, ar
taispeaint inar n-oifigi agus ar ar suiomh Gréasain.

e A chinntit go gcuirfear an Plean Gniomhaiochta Custaiméiri seo
ar fail ar ar suiomh Gréaséin agus i bhformaidi eile ach é a
iarraidh.

2. Comhionannas/Eagstlacht
Na cearta chun c6ir chomhionann a fhéil a bhunaitear leis an reachtaiocht comhionannais a
chinntit agus éagsulacht a éascu chun cabhrd le comhionannas a airithit do na grapai a
chumhdaitear leis an reachtaiocht comhionannais (faoi na forais maidir le hinscne, stadas
posta, stadas teaghlaigh, claonadh gnéasach, creideamh reiligiinach, aois, michumas, cine
agus ballraiocht den Lucht Sitil). Sainaithint a dhéanamh ar na bacainni ata os comhair
daoine atéa thios leis an mbochtaineacht agus leis an eisiamh sdisialta teacht ar sheirbhisi
agus oibrit chun na bacainni sin a dhiothd, agus an méid sin a dhéanamh freisin do dhaoine
a bhfuil bacainni geografacha os a gcomhair maidir le teacht ar sheirbhisi.

Gniomh 6n nGniomhaireacht

e Taan Ghniomhaireacht tiomanta do sheirbhisi a sholathar go
cothrom da custaiméiri uile agus féachfaidh si lena chinntit
nach ndéanfar leithcheal in aghaidh aon duine.

e Téaan Ghniomhaireacht tiomanta do chloi leis na prionsabail a
shainitear sa reachtaiocht um Chomhionannas Fostaiochta agus
um Stadas Comhionann. Cothaionn an Ghniomhaireacht
feasacht fostaithe ar chirsai comhionannais agus éagsulachta tri
fhaisnéis a scaipeadh faoi bheartais agus faoi nésanna imeachta,
tri fhaisnéis a fhoilsit ar an inlion agus tri oiliGiint a sholathar, de
réir mar is ga.

3. Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli a sholathar ata glan agus inrochtana, ina gcinntitear priobhaideachas, ina gcloitear
le caighdeéin cheirde agus sdbhailteachta agus, mar chuid de sin, ina n-éascaitear daoine faoi
mhichumas agus daoine eile a bhfuil riachtanais shonracha acu dul isteach iontu.

Gniomh 6n nGniomhaireacht
e Coinnitear oifigi na Gniomhaireachta de réir caighdean a
chombhlionann riachtanais ghnd, ata inghlactha ag ar gcuid
custaiméiri agus fostaithe agus a chloionn le caighdeain slainte,
sabhailteachta agus inrochtaineachta.

__ e Chuiran Ghniomhaireacht na réil mar Oifigeach Sldinteagus
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Sabhailteachta, mar Oifigeach Rochtana, mar Mhaoir Dhoiteain
agus mar phearsanra oilte garchabhrach ar bun agus ta si
tiomanta d'oilidint a chur orthu gach bliain, né nios minice na
sin, de réir mar is ga.

e TA&Raiteas Slainte agus Sabhailteachta na Gniomhaireachta i
bhfeidhm agus ta sé ar fail ar an inlion agus do chustaiméiri ach
é aiarraidh.

e Cuireann an Ghniomhaireacht diseanna oirilinacha cumarsaide
ar fail inar seomrai cruinnithe do dhaoine a bhfuil lagu
éisteachta orthu.

o Isféidir teagmhail a dhéanambh leis an Oifigeach
Rochtana/Idirchaidrimh Mhichumais ach riomhphost a
sheoladh chuig kgleeson@Igma.ie. Bionn an tOifigeach ar fail
chun a chinntit gur féidir aghaidh a thabhairt gan mhoill ar aon
saincheisteanna né ar aon deacrachtai a bhaineann le rochtain
fhisiciuil

4. Faisnéis

Cur chuige réamhghniomhach a ghlacadh i leith faisnéis a sholathar ata soiléir, trathail agus
cruinn, ata ar fail ag gach pointe teagmhala, agus ina gcomhliontar riachtanais daoine a bhfuil
riachtanais shonracha acu. A chinntit go mbainfear leas iomlan as an acmhainn a thairgtear le
Teicneolaiocht Faisnéise agus go gcloifear san fhaisnéis ata ar fail ar ar suiomh Gréasain leis na
treoirlinte maidir le foilsitheoireacht Gréasain. Leanuint leis an bhfeachtas ar son rialacha,
rialachain, foirmeacha, bileoga faisnéise agus nésanna imeachta a shimpliu.

Gniomh 6n nGniomhaireacht

e A chinntiG gur cruinn, soiléir agus trathuil a bheidh an fhaisnéis
ar fad a chuireann an Ghniomhaireacht ar fail agus go mbeidh
lanrochtain ag aon chustaiméiri a bhfuil riachtanais shonracha
acu ar an bhfaisnéis sin.

e A chinntiu go gcloifear san abhar ar shuiomh Gréasain na
Gniomhaireachta leis na treoirlinte uile maidir le
foilsitheoireacht Gréasain i ndail le hinrochtaineacht agus le
comhionannas teangacha oifigitla.

e A chinntit go gcoinneofar &r mbealai daileachain faisnéise
chomh cothrom le data agus is féidir agus go gcoinneofar cab ar
chab iad le forbairti teicneolaiocha agus le nualaiochtai sna
meain agus sa chumarsaid.

e Gach iarracht a dhéanamh a chinntit go mbeidh faisnéis ar fail
san oiread formaidi difridla agus is féidir.

5. Trathalacht agus Cairtéis
Seirbhisi ardchaighdedin a sholathar le cuirtéis, go tuisceanach agus chomh gasta agus is féidir,
agus timpeallacht c6imheasa a cothu idir an solathrai agus an custaiméir.

Sonrai teagmhéla a thabhairt i ngach cumarséaid chun a chinntit go gcuirfear idirbhearta
leantnacha i gcrich go réidh.

Gniomh 6n nGniomhaireacht
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e A chinntit go gcaithfear le gach custaiméir le cuirtéis agus go
ndéileélfar le gach ceist ar bhealach pras éifeachtuil.

e Achinntit go gcomhlionfar na ceanglais reachtula a bhaineann
le freagra a thabhairt ar iarratai Saorala Faisnéise agus ar iarratai
Cosanta Sonrai.

e Feéachaint le leanuint leis an lion iocaiochtai déanacha a
dhéantar a laghdu.

e A chinntit go dtabharfaidh gach fostai a n-ainm nuair a bhionn
glaonna teileaf6in & bhfreagairt acu.

e Achinntit go nuashonrofar teachtaireachtai glorphoist ar bhonn
rialta agus go dtabharfar freagra ar gach teachtaireacht
glérphoist laistigh d’'aon L oibre 6n teachtaireacht a fhail.

e A chinntit go gcuirfear lansonrai teagmhala ar fail ar an
gcumarsaid scriofa agus riomhphoist ar fad 6n
nGniomhaireacht.

6. Gearain
Coéras ata dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach agus simpli le hdsaid a choinneail ar bun
chun déileéil le geardin faoi chéiliocht na seirbhise a sholathraitear.

Gniomh 6n nGniomhaireacht

e A chinntia go gcaithfear le gach gearan ar bhealach pras,
cothrom agus neamhchlaon agus faoi ran.

¢ A chinntit i ngach cas go n-admhofar go bhfuarthas gearan
laistigh de 3 lIa oibre 6n ngearan a fhail.

¢ A chinnti go ndéanfar imscradud iomlan ar gach gearan agus go
n-eiseofar freagra ar do ghearan laistigh de thréimhse 15 la
oibre. | gcas nach féidir déanamh amhlaidh, tabharfar freagra
eatramhach ina mineofar an chuis leis an moill agus ina luafar
cén uair a eiseofar freagra substainteach.

7. Achomhairc

Mar an gcéanna, coras achomhairc/athbhreithnithe ata ar bhonn foirmiuil, dea-phoiblithe,
inrochtana, trédhearcach agus éasca le husaid a choinneail ar bun do chustaiméiri ata mishasta
le breitheanna ar sheirbhisi.

Gniomh 6n nGniomhaireacht

e Cinnteoidh an Ghniomhaireacht go mbeidh custaiméiri ar an
eolas faoi na roghanna ata ar fail déibh i gcas go mbeidh siad
mishésta le breitheanna a thugann an Ghniomhaireacht ar
iarratai faoin reachtaiocht um Shaordil Faisnéise agus Cosaint
Sonrai.

e Tairgeann an Ghniomhaireacht proiseas achomhairc géaraithe
do chustaiméiri atd mishéasta le seirbhisi. Féadfaidh custaiméiri
atd mishéasta le freagra achomharc a dhéanamh chuig an
mBainisteoir ranndige agus té sé de rogha acu achomharc a
dhéanamh chuig Priomhfheidhmeannach Cudnta an Cholduin.
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8. Combhairliuchan agus Meastéireacht

Cur chuige struchturtha a chur ar féil i leith comhairlitichan fintach leis an gcustaiméir maidir
le seirbhisi a fhorbairt, a sholathar agus a athbhreithnit agus i leith rannphdirtiocht an
chustaiméara sna gniomhaiochtai sin. A chinntid go ndéanfar meastdireacht fhilintach ar
sholathar seirbhise.

Gniomh 6n nGniomhaireacht

e Leanfaidh an Ghniomhaireacht le dul i gcomhairle le
geallsealbhdiri i dtaca lena éifeachtai at4 na seirbhisi a
chuireann an Ghniomhaireacht ar fail. Usaidfidh si aiseolas 6
chustaiméiri chun seirbhisi a fheabhsu agus aghaidh a thabhairt
ar réimsi imni.

e larrfaidh an Ghniomhaireacht aiseolas go réamhghniomhach 6
Usaideoiri seirbhise tri lionrai agus tri chomhairlitchain
cheardlainne.

9. Rogha

Rogha a chur ar féil sa solathar seirbhise nuair is féidir, lena n-airitear modhanna iocaiochta,
lathair na bpointi teagmhala, uaireanta oscailte agus agai solathair. Teicneolaiochtai ata ar fail
agus ata ag teacht chun cinn a Usaid chun an rochtain agus an rogha is ma is féidir agus
ardchailiocht an tsolathair a chinntiu.

Gniomh 6n nGniomhaireacht

e Solathraionn an Ghniomhaireacht roghanna éagsula i dtaca le
seirbhisi na Gniomhaireachta a rochtain, lena n-airitear
teagmhail thar an teileafén, tri riomhphost agus trinar suiomh
Gréasain. Nuashonraitear suiomh Gréasain na Gniomhaireachta
ar bhonn rialta agus déantar faireachan ar ardain eile meéan
soisialta go trathrialta.

e Cuireann an Ghniomhaireacht seirbhisi ar fail ar bhonn
réigilinach anuas ar sheirbhisi a chur ar fail 6na hoifigi i mBaile
Atha Cliath.

e Cinnteoidh an Ghniomhaireacht go mbainfidh si Usaid iomlan as
teicneolaiochtai nua agus teicneolaiochtai atd ag teacht chun
cinn chun an rogha seirbhisi até ar fail do chustaiméiri a leathnu.

10. Comhionannas Teangacha Oifigitla

Seirbhisi ardchaighdedin a chur ar fail tri Ghaeilge agus/no tri Ghaeilge agus Béarla agus eolas a
thabhairt do chustaiméiri faoin gceart at4 acu chun a roghnua go ndéileélfai leo tri cheann
amhéin de na teangacha oifigitla.

Gniomh 6n nGniomhaireacht
¢ Rachaidh an Ghniomhaireacht i dteagmhail le hOifig an
Choimisinéara Teanga agus cinnteoidh si go gcomhlionfar na
gealltanais faoinar Scéim Teanga.
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nGaeilge agus i mBéarla.

e Feéachfaidh an Ghniomhaireacht le fostaithe a bheith aici ata in
ann déileéil le glaoiteoiri ar mhaith leo go ndéilealfai leo tri
Ghaeilge.

11. Comhordu Nios Fearr
Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite a chothu i leith seirbhisi poibli a sholathar.

Gniomh é6n nGniomhaireacht

e Leanfaidh an Ghniomhaireacht le cumarsaid agus
comhairlichéan leis an earnail rialtais aititil a neartd chun a
chinntid go solathréfar seirbhisi don saoranach ar an mbealach
is éifeachtai is féidir

¢ Leanfaidh an Ghniomhaireacht leis an gcomhar leantnach até ar
bun leis an Roinn Tithiochta, Pleanala agus Rialtais Aititil agus le
Ranna agus Gniomhaireachtai Rialtais eile chun comhordu an
tsolathair sheirbhise a fheabhsu

12. An Custaiméir Inmheénach

A chinntit go n-aithneofar gur custaiméiri inmheanacha iad fostaithe agus go dtabharfar
tacaiocht chui déibh agus go rachfar i gcomhairle leo mar is cui i dtaca le saincheisteanna
solathar seirbhise.

Gniomh 6n nGniomhaireacht

¢ Leanfaidh an Ghniomhaireacht le comhoibrila agus
comhairliichéan a chur chun cinn i dtaca lenar samhail solathar
seirbhise, agus grapai oibre trascholtin & mbunua againn chun
aghaidh a thabhairt ar shaincheisteanna sonracha

¢ Leanfaidh an Ghniomhaireacht le feabhas a chur ar chumarsaid
inmheanach tri Usaid a bhaint as inlion SharePoint, as seisilin
faisnéise d'fhostaithe agus as cruinnithe coltdin/ranndige

e Cuirfidh an Ghniomhaireacht feasacht ar an gCod lompair Ghné
chun cinn

e Cinnteoidh an Ghniomhaireacht go bhfreastal6far ar riachtanais
oiliina agus forbartha gach fostai trid an gCoras Bainistiochta
agus Forbartha Feidhmiochta a chur chun feidhme

Feidhmiocht a Thomhas agus a Mheas

Baineann an Ghniomhaireacht Usaid as raon sasrai éagsula chun ar bhfeidhmiocht a thomhas
agus a mheas in aghaidh na gcaighdean ata leagtha amach inar gCairt Custaiméiri (Aguisin A)
chun a chinntit go leanfaimid leis na leibhéil is airde seirbhise a chur ar fail dar gcustaiméiri.

Le linn duinn faireachan a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht, déanfaimid na nithe seo a leanas:;

o Ar bhfeidhmiocht a thagarmharcail in aghaidh torthai roimhe.
e Aiseolas agus moltai a iarraidh 6nér gcustaiméiri maidir le
bealai inar féidir linn ar solathar seirbhise a fheabhsu.
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e Dul i gcomhairle lenar gcustaiméiri tri mhodhanna éagsula,
lena n-airitear agallaimh dhireacha, féraim dhiospoéireachta
agus focasghrupai.

e Codrais inmheénacha faisnéise bainistiochta a said chun
eolas a dhéanamh dar mbeartais um sheirbhis do
chustaiméiri.

¢ A chinntit go gcomhlionfar go hiomlan gach ceann de na
caighdedin agus rialachain Slainte agus Sdbhdilteachta is
infheidhme.

NOs Imeachta maidir le Gearain O
Chustaimeéiri

Ta an ceart chun gearan a dhéanamh ag custaiméiri nach bhfuil sasta leis na seirbhisi a
chuireann an Ghniomhaireacht ar fail n6 a chreideann nar chomhlion na seirbhisi a fuair siad

na caighdedin a raibh siad ag suil leo. Feidhmionn an Ghniomhaireacht nds imeachta foirmiuil
le haghaidh déileail le gearain 6 chustaiméiri:

Conas Gearan a dhéanamh
Admhofar go bhfuarthas gearain laistigh de thri Ia oibre 6 iad a fhail agus féachfaimid le freagra

i scribhinn a thabhairt ar do ghearan laistigh de chuig lIa oibre dhéag. Mas ga duinn tuilleadh
fiosruithe a dhéanamh, cuirfimid an méid sin in il duit agus féachfaimid leis na fiosruithe sin a
chur i gerich laistigh d'fhiche la oibre.

Déilealfar go cothrom agus go neamhspleéach le gach gearan agus déanfaimid ar ndicheall nithe
a chur ina gceart ma ta botun déanta againn.

Ma4 ta cuis gearain agat, ba cheart i a chur in ial ar an gcéad asc tri riomhphost a sheoladh chuig
info@lgma.ie. Treordfar d'achomharc chuig an mbainisteoir abhartha ansin. Mura féidir an
gearan a réiteach ag an gcéim sin né ma ta ti mishasta leis an bhfreagra, féadfar an gearan a
ghéaru go neamhfhoirmiuil chuig an bPriomhfheidhmeannach Cunta ata freagrach as an
gcolun, aimscradoéidh an gearan thar do cheann ansin.

Ba cheart gearain a chur chuig an seoladh seo: An Ghniomhaireacht Bainistiochta Rialtais
Aitiuil,

Teach an Rialtais Aitiuil,

35/39 Cé Uiséir,

Baile Atha Cliath 8

D08 H56R

Teil.: 01 6332200

Riomhphost: info@lgma.ie

An bhféadfaidh ti achomharc a dhéanamh?
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Mura bhfuil tu sésta leis an toradh ar imscradu a rinne an Priomhfheidhmeannach Cunta lena
mbaineann, féadfar achomharc a dhéanamh in aghaidh an ni chuig ball eile den Fhoireann
Feidhmidchain le haghaidh tuilleadh athbhreithnithe. Beidh an spriocdhata le haghaidh
freagra a thabhairt ar achomharc cothrom le fiche 14 oibre 6n achomharc a thionscnamh.

Cad a tharléidh mura bhfuil an ni réitithe go f6ill?

Mura bhfuil tu sasta leis an toradh ar d'achomharc, beidh an ceart agat chun achomharc a
dhéanamh chuig an bPriomhoifigeach Feidhmitchain. Ni dhéanann aon ni sa N6s Imeachta seo
maidir le Gearain a Dhéanamh aon difear do do chearta reachtula faoin reachtaiocht um
Shaorail Faisnéise n6 Cosaint Sonrai n6 faoi reachtaiocht 4bhartha eile.

Oifig an Ombudsman

Féadfaidh custaiméir a measann gur caitheadh go michothrom leis/Iéi né nach bhfuil sasta
lenar mbreith ar a g(h)earan teagmhail a dhéanamh le hOifig an Ombudsman. De réir an dli,
féadfaidh an tOmbudsman imscradu a dhéanamh ar ghearain faoi cheann ar bith déar
ngniomhartha riarachain n6 dar nésanna imeachta riarachain agus faoi mhoilleanna né
neamhghniomhartha i do dhéileadlacha linn. Mar sin féin, bionn an tOmbudsman ag suil leis de
ghnath go ndearnadh an gearan leis an nGniomhaireacht ar an gcéad asc.

Cuireann an tOmbudsman seirbhis réitigh dhiospdide ata saor, neamhchlaon agus
neamhspleach ar fail agus féadfar teagmhail a dhéanamh leis ag an seoladh seo a leanas:

Oifig an Ombudsman,

18 Sraid Liosain iochtarach,
Baile Atha Cliath 2

D02 HE97

Oilidint

Aithnimid gurb amhlaidh, chun go mbeidh fostaithe in ann seirbhis ardchaighdeain a chur ar
fail, nach mér déibh bheith ar an eolas faoi na beartais agus na cleachtais ata leagtha amach sa
Phlean Gniomhaiochta Custaiméiri agus faoi na gealltanais ata tugtha inar gCairt Custaiméiri.
Taimid lantiomanta d'infheistiocht a dhéanamh in oilitint chui i seirbhis do chustaiméiri a chur
ar gach fostai agus d'oilitiint athnuachana rialta a chur ar fail nuair is ga, go hairithe do na
fostaithe sin a bhionn i dteagmhil rialta lenar gcustaimeéiri.
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Aguisin A

Cairt Custaimeéiri na
Gniomhaireachta
Bainistiochta Rialtais Aitiuil

Comhthéacs

Leagtar fis don Rialtas Aititiil amach sa doiciméad ‘Tus Aite do na Daoiné€’, is € sin, gurb é an
rialtas ditiuil “go priomha a bheidh freagrach as rialachas agus seirbhisi poibli ag an leibhéal
aitiuil - déanfaidh sé forbairt eacnamaiochta, shéisialta agus pobail a stitradh, seirbhisi
éifeachtula agus ar luach maith a sheachadadh, agus déanfaidh sé ionadaiocht chomh
héifeachtach agus chomh cuntasach agus is féidir do shaoranaigh agus do phobail aitiula”.

Fis agus Misean na Gniomhaireachta

Is é seo a leanas an Fhis don Ghniomhaireacht sa chomhthéacs seo:

“I gcomhphairt le hddarais itiula, beidh an Ghniomhaireacht Bainistiochta Rialtais AitiGil ina
larionad comhroinnte barr feabhais maidir le cinealacha cur chuige earnala a stitradh i leith
seirbhisi poibli eiseamlaireacha a fhorbairt agus a leathnu ar leibhéal aitiuil.”

Chun an fhis sin a bhaint amach, is é seo a leanas an Misean a bheidh againn thar an gcéad tri
bliana eile: “Gniomhaiochtai a dhiriti chun eispéireas ardchaighdeain a sholathar do
chustaiméiri Gidaras aitiuil, agus tus aite a thabhairt do bheartais dea-chleachtais, do chorais
dea-chleachtais agus do chineélacha cur chuige earnala dea-chleachtais a fhorbairt agus a chur
chun cinn i leith na ndudshlan gné ata roimh Gdarais aitiula.”

Ar nGealltanas dar gCustaiméiri

Ta& sé mar aidhm ag an nGniomhaireacht a chinntit gur ar an gcaighdeén is airde ar gach
bealach a bheidh an raon iomlan seirbhisi a sholathraimid do dhaoine aonair, do chomhlachtai
poibli agus do chliaint chorparaideacha. Taimid tiomanta do sheirbhis ata gairmiuil, éifeachtuil
agus cuirtéiseach a chur ar fail agus do sheirbhis ar an gcaighdean is airde a sholathar, i
gcomhréir leis an 12 Phrionsabal um Sheirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri.
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Is € ata sa Chairt Custaiméiri seo an raiteas poibli 6n nGniomhaireacht Bainistiochta Rialtais
Aititil maidir leis na leibhéil seirbhise ar féidir le custaiméiri a bheith ag suil leo agus iad ag
déileail leis an nGniomhaireacht.

Cuirtear sios ar na nithe seo a leanas inti:

¢ Na leibhéil seirbhise a bhfuil tu i dteideal a bheith ag suil leo
nuair a dhéanann ta teagmbhail leis an nGniomhaireacht.

o Conas is féidir le d'ionchur cabhru le feabhas a chur ar ar seirbhisi.

e Conas is féidir tuilleadh faisnéise a fhail n6 gearan a dhéanamh.

e Conas teagmhail a dhéanamh leis an nGniomhaireacht.

Ceisteanna agus Faisneéis

Déilealfaidh an Ghniomhaireacht le ceisteanna le cuirtéis, go tuisceanach agus chomh gasta
agus is féidir, agus ainmneacha teagmhala & dtabhairt aici i ngach cumarsaid chun a chinntit go
gcuirfear idirbhearta leaninacha i gcrich go réidh. Cinnteoidh an Ghniomhaireacht gur cruinn,
soiléir agus cothrom le data a bheidh an fhaisnéis ar fad a chuireann si ar fail — i bpearsa, thar
an teileafon, tri riomhphost, i bhformaid chléite agus ar line.

Clair, Tionscadail, Foilseachain agus
Seirbhisi Tacaiochta

Cinnteoidh an Ghniomhaireacht go gcloifidh a cuid seirbhisi le treoirlinte foilsithe maidir le
dearbhu cailiochta agus go bhfreagréidh siad do na riachtanais ata ag cliaint san earndil phoibli.
Tairgfidh an Ghniomhaireacht seirbhisi ata cairdiuil, measuil agus Udarasach agus déanfaidh si
amhlaidh ar bhealach gairmiutil costéifeachtach.

Rachaidh an Ghniomhaireacht i gcomhairle lena cuid cliant le linn di a cuid seirbhisi a
fhorbairt, a sholathar agus a athbhreithnid.

Na Leibhéil Seirbhise a Gheofar nuair a
Dheanfar Teagmbhail leis an
nGniomhaireacht né nuair a Thabharfar

Cuairt uirthi

Teagmhail i scribhinn

¢ I ngach céas, admhaofar go bhfuarthas comhfhreagras laistigh de 3 14
oibre 6n gcomhfhreagras a fhail.

o Eiseofar lanfhreagra ar gach comhfhreagras laistigh de 15 14 oibre n6,
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i gcas nach féidir déanamh amhlaidh, tabharfar freagra eatramhach
ina mineofar an chuis leis an moill agus ina luafar cén uair a eiseofar
freagra substainteach.

A mhéid is féidir é, beidh freagrai scriofa i dteanga shoiléir shimpli
até saor 6 bhéarlagair agus 6 théarmai teicniula.

Tabharfar ainm teagmhala, uimhir theileaféin agus seoladh
riomhphoist i ngach comhfhreagras i scribhinn.

Teagmhadil thar an teileafén

Tabharfar freagra pras ar gach glao ar lasc-chlar na Gniomhaireachta.
Treordfar gach glaoiteoir chuig an réimse né an duine cui.
Sainaithneoidh gach fostai iad féin nuair a fhreagréidh siad an
teileafon.

Maidir le haon ghlaoiteoiri is ga a aistrit chuig réimse n6 duine eile,
mineofar ddibh cén fath a bhfuil siad a n-aistrit agus tabharfar déibh
ainm an réimse no an duine aonair chuig a bhfuil siad & n-aistria.
Déanfaidh an Ghniomhaireacht iarracht a chinntid nach n-aistreofar
aon ghlaoiteoir nios mé na uair amhain le linn an aon ghlao
teileaféin amhain.

Nuashonréfar teachtaireachtai glérphoist ar bhonn rialta. Déanfaidh
fostaithe iarracht freagra a thabhairt ar theachtaireachtai
riomhphoist laistigh d'aon la oibre én teachtaireacht a fhail.

Teagmhail riomhphoist

Féachaimid le freagra a thabhairt ar do riomhphost laistigh de 15 14
oibre 6n riomhphost a fhail n6, i gcas nach féidir déanamh amhlaidh,
tabharfar freagra eatramhach ina mineofar an chuis leis an moill agus
ina luafar cén uair a eiseofar freagra substainteach.

Eiseofar freagra riomhphoist uathoibrithe i gcas go mbeidh fostaithe
as oifig.

Tabharfar ainm teagmhala, uimhir theileaféin agus seoladh
riomhphoist i ngach comhfhreagras riomhphoist.

An Suiomh Gréasain

Ta freagracht ar an nGniomhaireacht as faisnéis a chur ar fail faoin
nGniomhaireacht agus faoina gniomhaiochtai. Taimid tiomanta dar
suiomh Gréasain a chothabhdil agus a fhorbairt ar bhonn leanunach
chun a chinntitt go mbeidh sé inrochtana, faisnéiseach agus cothrom
le data.

Cinnteoimid go mbeidh ar bhfoilseachéin soléite, go dtabharfar
aghaidh ar riachtanais Usaideoiri iontu agus go mbeidh siad ar fail ar
ar suiomh Gréasain.

Na Meain Shoisialta

Coinneoimid ar gcuntais mean soisialta cothrom le déata tri fhaisnéis
abhartha a chur leo de réir mar a chuirtear ar fail i.

Tabharfaimid freagra ar cheisteanna a chuirtear sna meain shaisialta
a luaithe is féidir linn agus laistigh de thri la oibre ar a dhéanai.
Athbhreithneoimid gach postéil agus bainfimid de na cuntais aon
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phostéalacha ata michui n6é granna.

Cuairt a thabhairt ar an nGniomhaireacht

e Caithfear ar bhealach cuirtéiseach le gach duine a thugann cuairt ar
an nGniomhaireacht agus treoréfar iad chuig a gceann scribe ar
bhealach éifeachtuil pras.

¢ Cinnteoimid go mbeidh ar saoraidi failtithe agus cruinnithe
inrochtana go hiomlan do gach duine dar gcustaiméiri, go gcloifear le
caighdedin Slainte agus Sadbhailteachta iontu agus go ndéanfar
cothabhail orthu de réir na gcaighdean is airde.

Rochtain do dhaoine faoi mhichumas

e Cinnteoimid go n-aithneofar riachtanais na ndaoine faoi mhichumas
agus go bhfreastal6far orthu go hiomlan agus iad ag rochtain ar
bhfoirgneamh agus ar seirbhisi.

« Is féidir aon cheisteanna até ag custaiméiri faoi shaincheisteanna
michumais no rochtain fhisicidil a chur ar an Oifigeach
Rochtana/Idirchaidrimh Mhichumais (Karen Gleeson Uas. faoi lathair)
sa Ghniomhaireacht (féach rannan 3 den Phlean Gniomhaiochta
Custaiméiri faoi iamh).

Seirbhis tri Ghaeilge

e Déanfaimid ar ndicheall freastal ar chustaiméiri ar mhaith leo a ngné
a dhéanamh tri Ghaeilge.

e Taimid tiomanta dar n-oibleagéidi faoi Acht na dTeangacha Oifigitla
2003 a chomhlionadh.

Cabhraigh linn cabhr( leat

Failtimid roimh aiseolas ar ghné ar bith dar seirbhisi agus iarraimid an t-aiseolas sin go
gniomhach. Is féidir leat cabhru linn cabhru leat tri na nithe seo a leanas a dhéanamh:

e do chuid tuairimi, barGlacha né moltai a chur in ial ddinn tri
riomhphost a sheoladh chuig info@lgma.ie

o freagra a thabhairt ar aon abhar suirbhé custaiméiri a sheolaimid
chugat agus do chuid tuairimi agus barulacha a chur in ial

¢ uimhreacha tagartha a Usaid nuair ataimid i mbun comhfhreagrais
lena chéile faoi cheist a cuireadh cheana

e uimhir theileaféin am lae n6 seoladh riomhphoist, més ann, a chur ar
fail i do chomhfhreagras

» fogra a thabhairt duinn roimh ré faoi aon riachtanais speisialta ata
agat maidir lendr seirbhisi a rochtain

« freastal ar choinni, faisnéis cheart a chur ar fail agus caitheamh lenar
bhfostaithe ar an mbealach céanna inar mhaith leat go gcaithfi leat
féin.

An NOs Imeachta maidir le Gearain a
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Dhéanamh

Ma ta tu mishasta leis an tseirbhis a fuair tU, cuir an méid sin in ial ddinn.

Déilealfar ar bhealach cui, cothrom agus neamhchlaon le gach gearan. Déanfaimid ar ndicheall
nithe a chur ina gceart ma ta botun déanta againn. Ma ta ta mishasta fés, féadfaidh ta do
ghearan a chur faoi bhraid an Ombudsman.

Conas Gearan a dhéanamh

Admhofar go bhfuarthas geardin laistigh de thri l4 oibre 6 iad a fhail agus féachfaimid le freagra
i scribhinn a thabhairt ar do ghearan laistigh de chuig la oibre dhéag. Mas ga duinn tuilleadh
fiosruithe a dhéanamh, cuirfimid an méid sin in iul duit agus féachfaimid leis na fiosruithe sin a
chur i gerich laistigh d'fhiche La oibre.

Ma t& cuis geardin agat, ba cheart i a chur in ial ar an gcéad &sc tri riomhphost a sheoladh chuig
info@lgma.ie. Treordfar d'achomharc chuig an mbainisteoir abhartha ansin. Mura féidir an
gearan a réiteach ag an gcéim sin n6 ma ta tu mishasta leis an bhfreagra, féadfar an gearan a
ghéaru go neamhfhoirmiuil chuig an bPriomhfheidhmeannach Cunta ata freagrach as an
gcolun, a imscrudéidh an gearan thar do cheann ansin.

Ba cheart gearain a chur chuig an seoladh seo: An Ghniomhaireacht Bainistiochta Rialtais
Aitiuil,

Teach an Rialtais Aitiuil,

35/39 Cé Uiséir,

Baile Atha Cliath 8

D08 H56R

Teil.: 01 6332200

Riomhphost: info@lgma.ie

Ar lathair:

An Ghniomhaireacht Bainistiochta Rialtais Aitiil An Ghniomhaireacht Bainistiochta
Rialtais Aitiail

Teach an Rialtais Aitiqil Teach an Fhionnuisce

35/39 Cé Uiséir 27 Béthar Conyngham

Baile Atha Cliath 8 Baile Atha Cliath 8

D08 H56R D08 EVIT
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Teil.: 01 6332200
Riomhphost: info@lgma.ie

Suiomh Gréasain: www.lgma.ie
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