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PRIONSABAIL SEIRBHIS CHUSTAIMEARA DEN SCOTH

Do Chustaiméiri agus do Chliaint na Seirbhise Poibli
Seo a bheidh Ranna Staitseirbhise agus oifigi Seirbhise Poibli ag gniomha ina
bplé leis an bpobal:

CAIGHDEAN ARD sa tSEIRBHIS

Foilseofar réiteas i nGaeilge agus i mBéarla a rianaionn cineal agus caighdean na seirbhise a
bhféadfaidh an chustaiméir bheith ag suil leis agus taispeanfar an raiteas sin go soiléir in
ionad seachadta na seirbhise.

COTHROMAS/EAGSULACHT

Cinnteofar ceart an duine ar chéireail chothrom bunaithe ar reachtaiocht agus déanfar freastal
d’éagsulacht sa chaoi is go gcuirfear leis an gcomhionannas i measc grupai ata cludaithe
faoin reachtaiocht um chomhionannas (ar chdiseanna inscne, stadas pésta, claonta gnéasaigh,
creideamh, aois, cine agus ballraiocht san Lucht Siuil).

Aithneofar agus beifear ag obair chun deireadh a chur le constaici a chuireann cosc ar
dhaoine ar an ngannchuid n6 a bhfuil eisiamh sdisialta ag baint leo, agus le chonstaici
geografacha a chuireann cosc ar dhaoine teacht ar sheirbhisi.

ROCHTAIN FHISICIUL

Cuirfear oifigi glan ar fail a bhfuil teacht orthu, a chinntionn priobhaideachas, a ghéilleann le
ceangal maidir le caighdean slainte agus sabhailteachta agus mar chuid den cheangal sin a
fhreastalaionn do rochtain daoine faoi mhichumas agus do rochtain daoine a bhfuil
riachtanais speisialta acu.

EOLAS

Beifear gniomhach i mbun solathar eolais shoiléir, trathuil agus cruinn, a mbeidh fail air ag
pointi teagmhala uile agus a bheidh oiritnach do dhaoine a bhfuil riachtanais sonracha acu.
Cinnteofar go mbaintear Usaid iomlan as poitéinseal Teicneolaiocht an Eolais agus go
gcloionn an t-eolas a chuirtear ar fail ar shuimh idirlin de chuid na seirbhise poibli leis na
dtreoirlinte maidir le foilseachain gréasain.

Déanfar iarracht ar bhonn leandnach rialacha, foirmeacha, bileoga eolais agus nésanna
imeachta a shimplid.

Cinnteofar go mbeidh eolas ar fail i nGaeilge agus i mBéarla araon.



TRATHULACHT AGUS CUIRTEIS
Cuirfear seirbhisi ar fail le cuirtéis le hiogair agus lena laghad moille agus is féidir, chun
timpeallacht a choth( ina dtugann an solathrai urraim don chustaiméir agus droim ar ais.

Tabharfar ainmneacha an duine teagmhala i ngach cumarsaid chun éascaiocht maidir le
idirbhearta leantinacha a chinntid.

GEARAIN

Coinneofar céras leathanfégartha, aisidil, tredhearcach agus simpli chun déileéil le gearain
maidir le caighdean na seirbhise a chuirtear ar fail.

ACHOMHAIRC

Ar an doigh céanna coinneofar céras achomhairc/athbhreithnithe eagraithe, leathanfégartha,
aisiuil, trédhearcach agus simpli chun deileail le chustaiméiri atd mishésta le cinnti maidir le
solathar seirbhisi.

COMHCHOMHAIRLE AGUS MEASUNU

Cuirfear ar fail cur chuige struchtartha maidir le rannphairtiocht agus le comhchombhairle
chiallmhar leis an gcustaimeir i leith forbairt, seachadadh agus athbhreithniu seirbhisi.
Cinnteofar measunacht chiallmhar ar sheachadadh seirbhise.

ROGHA

Cuirfear rogha ar fail nuair is féidir maidir le seachadadh seirbhise lena n-airitear modhanna
jocaiochta, ait suitedla na bpointe teagmhala, uaireanta oscailte agus uaireanta seachadta.
Bainfear Gsaid as teicneolaiocht atd ag teacht chun cinn agus ata ann anois chun an oiread
agus is féidir de rogha agus de rochtain agus an caighdean is airde maidir le seachadadh a
chinntiu.

COMHIONANNAS TEANGACHA OIFIGIULA

Cuirfear seirbhisi d’ardchaighdean ar fail tri Ghaeilge agus/né go datheangach agus cuirfear
custaimeiri ar an eolas maidir leis an gceart ata acu a rogha den da theanga oifigitla a Usaid
sa phlé.

COMHORDU NiOS FEARR
Cleachtfar cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite i dtaca le seachadadh seirbhisi
poibli.

CUSTAIMEIR INMHEANACH

Cinnteofar go n-aithnitear baill den fhoireann mar chustaiméiri inmheénacha agus go
bhfaigheann siad an taca cui agus go dtéitear i gcomhairle leo maidir le saincheisteanna
seachadta seirbhise.
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PRIONSABAIL SEIRBHIS CHUSTAIMEARA DEN SCOTH

PLEAN GNIMH UM SHEIRBHIS CHUSTAIMEARA, 2009 GO 2012

OIFIG AN STIURTHORA UM FHORFHEIDHMIU CORPARAIDEACH

Ta Oifig an Stiurthéra um Fhorfheidhmit Corparaideach (OSFC) tiomanta seirbhis den scoth
a chur ar fail do bhaill an phobail a bhfuil plé acu léi. Déanfaidh OSFC athbhreithnit agus
chuirfidh sé breis feabhais de shior ar chaighdean na seirbhise a chuirfear ar fail.

Mar chomhlacht san earndil phoibli, roinneann OSFC le heagraiochtai eile den chineéil
ceanna tiomantas corparaideach do Phrionsabail Seirbhis Chustaiméara den Scoth (mar ata
leagtha sios sa Chlar um Rialtas nios Fearr/Clar um Nuachdirit Seirbhise Poibli). Is Oifig
neamhspleach OSFC faoi choimirce na Roinne Fiontar Tradala agus Fostaiochta. Tacaimid
leis an anailis agus le huaillmhianta ata rianaithe i bPlean Gnimh na Roinne um Sheirbhis
Chustaiméara 2005 —2007 agus beidh ar gcuid ghniomhartha manlaithe de réir na
dtosaiochtai leagtha amach ann, i gcomhréir le ciram sonrach dlithitil OSFC. Beidh an
tiomantas corparaideach céanna ag foireann OSFC d’Fhorbairt Acmhainne Daonna, do
Phleanail Gno, do Phéirtnéireacht agus Feidhmiu, a bhfuil tionchar direach acu uile ar
phrionsabail Seirbhis Chustaimeéara den Scoth agus da gcur i bhfeidhm éifeachtuil mar ata
leagtha amach i bPlean na Roinne Fiontar, Trachtéla agus Fostaiochta.

Ta sé i gceist go dtabharfaidh an Plean seo éifeacht do Phrionsabail Seirbhis Chustaiméara
den Scoth in OSFC Beidh cur i ngniomh na bprionsabal seo uile ag brath ar struchtuir
abhartha agus culi, ar sheirbhisi agus ar fhoireann a bheith ann chuige agus ar thus aite a
thabhairt do chlar oibre OSFC.



CURAM SAINORDAITHE OSFC

Is ar an 28 Samhain 2001 a bunaiodh OSFC go foirmealta. Ba € a chlram sainordaithe an
timpeallacht gheilliantais maidir le gniomhaiocht chorparaideach i ngeilleagar na hEireann a
fheabhsu tri:

e géilliuntas i leith cheangail Achtanna na gCuideachtai a spreagadh agus

e daoine nach dtugann aird ar an dli a thabhairt os comhair na cuirte.

Chomh fada is a bhaineann sé le fiosrachan agus le forfheidhmid, is sna réimse seo a leanas
ata a phriomhchumhachtai ag an Stiurthoir:

e fiosruchain a thionscnamh i leith cuideachtai chun firici a thabhairt chun solais;

e lonchuiseamh daoine a bhfuiltear amhrasach go bhfuil Achtanna na gCuideachta &
saru acu

e maoirseacht a dhéanamh ar chuideachtai faoi leachtu oifigitil agus deonach agus
ar chuideachtai docmhainneacha neamhleachtaithe;

e srianta a chur ar stiarthéiri agus ar oifigi eile cuideachta agus a ndichailiu;

e maoirseacht ar leachtaitheoiri agus ar ghlacadoiri agus

o féimhigh neamhurscaoilte a bhionn ag gniomhu mar oifigi cuideachta a riald.

Buntaisti soisialta agus eacnamula ata ann de bharr obair OSFC is ea laghdu ar bhaol
pearsanta agus gno sa ngeilleagar. Is go priomha chun leas an phobail a bheidh OSFC ag
obair ar an ddigh sin in ait a bheith ag cur coir leighis ar chasanna aonaracha i réimse dli
cuideachta ina bhfuil mishastacht.

PRIOMHPHOINTI TEAGMHALA IN OSFC

Aonad Braite (Fiosrdchan Cuideachta)
Déan teagmhail le Marie Breen, teil. 01-8585875
Aonad Forfheidhmithe (lonchuisimh)

Déan teagmhaéil le Kevin Creedon, teil. 01-8585834



Aonad Décmhainneachta

Déan teagmhail le Marie Devaney, teil. 01-8585818
Aonad Géilliuntas le DIi Cuideachta

Déan teagmhail le Maria Leavy, teil. 01-8585833
Aonad Seirbhisi Corparaideacha

Déan teagmhail le Angela Nolan, teil. 01-8585815
Lo-Call (ar chostas glaoigh aitiuil)

1890 315 015

SUIOMH IDIRLIN

Tugtar suas chun data suiomh idirlin OSFC ag www.odce.ie ar bhonn rialta. Is ann a
chuirtear ar fail eolas faoi fheidhmithe agus faoi sheirbhisi OSFC, eolas ginearalta, ceisteanna
coitianta, aithisc agus preasraitis chomh maith le cdipeanna d’fhoilseachain agus
d’fhoirmeacha.

FOILSEACHAIN

Chomh maith leis an bPlean Gnimh um Sheirbhis Chustaiméara ta lion airithe d’fhoilseachain
eile a chuireann ar fail eolas fointeach maidir le feidhmeanna agus le hoibritchain OSFC.
Aliritear ina measc:

) Réamhra don Leabhran OSFC;

. Notai Eolais faoi Phriomdhualgais, faoi Oibleagaidi, faoi Chumhachtai agus faoi
Chearta Cuideachtai, Stiarthdiri, Runai Cuideachtai, Baill/Scairshealbhdiri,
Initchéiri, Creidiunaithe, Leachtaitheoiri, Glacadoiri agus Imscrudaitheoiri faoi
Achtanna na gCuideachtai, 1963-2001;

. Lamhleabhar Tagartha Saorail Faisnéise;

. Notai Minithe don Acht um Fhorfheidhmiu DIi Cuideachtai, 2001,

. Lion airithe de Phaipéir Chomhairlitchain agus Fograi Cinnidh a lean astu sitd agus

° Tuarascalacha Bhliantuil OSFC.



CAIGHDEAN ARD SA tSEIRBHIS

Foilseofar raiteas i nGaeilge agus i mBéarla a rianaionn cineal agus caighdean na seirbhise a
bhféadfaidh an chustaiméir bheith ag suil leis agus taispeanfar an raiteas sin go soiléir in
ionad seachadta na seirbhise.

Sa bPlean Gnimh um Sheirbhis Chustaiméara seo leagtar amach réimse na bhfeidhmeanna
agus na ngniomhaiochtai a bhfuil OSFC bainteach leo. Leagtar amach ann freisin cineal
agus caighdean an mhodha a mbeadh suil againn na seirbhisi a sheachadadh — don phobal
ginearalta, do grapai gné sonracha agus do ghrapai leasmhara sonracha eile agus do Ranna,
Oifigi agus Gniomhaireachtai Rialtais eile. Agus é sin & dhéanamh againn ghlacamar leis an
da phrionsabail déag de Sheirbhis Chustaimeéara den Scoth do chustaiméiri agus do chliaint
na Seirbhise Poibli ar thug an Rialtas taca déibh i mi Iuil 2000.

Té an Plean Gnimh um Sheirbhis Chustaiméara seo a leagann amach an modh a cuirfimid i
bhfeidhm na prionsabail sin ar fail 6 OSFC. Ta sé ar fail freisin ar shuiomh idirlin OSFC. Is
féidir fiosrdchain i leith Seirbhis Chustaiméara den Scoth a chur chuig:

Kevin Prendergast

(Bainisteoir Géilliantais Chorparaidigh)
Oifigeach Seirbhis Chustaiméara
OSFC

16 Cearndg Parnell

Baile Atha Cliath 1.

Teil. (01) 8585844

LoCall 1890 315 015

COTHROMAS/EAGSULACHT

Cinnteofar ceart an duine ar chdireail chothrom bunaithe ar reachtaiocht agus deanfar freastal
d’éagsulacht sa chaoi is go gcuirtear leis an gcomhionannas i measc grupai ata cludaithe faoin
reachtaiocht um chomhionannas (ar chdiseanna inscne, stadas pdsta, claonta gnéasaigh,
creideamh, aois, cine agus ballraiochta san Lucht Siuil).

Aithneofar constaici a chuireann cosc ar dhaoine ar an ngannchuid né a bhfuil eisiamh
soisialta ag baint leo, agus chonstaici geografacha a chuireann cosc ar dhaoine teacht ar
sheirbhisi agus cuirfear ina n-aghaidh chun deireadh a chur leo.

Is é an prionsabal ata ina threoir againn go mbeadh fail ag gach custaiméir ar an gcaighdean
ard chéanna maidir le seirbhis. Ciallaionn sin go mbeidh solathar seirbhise dar gcuid
munlaithe i dtreo riachtanas an fhoras éagsuil chustaiméara agus go gcinnteofar go dtabharfar
urraim do na cearta reachtula maidir le coireail chothrom grupai ata dlite faoin Acht um
Stadas Comhionann, 2000.



Aithnimid go sonrach i dtéarmai seachadadh seirbhise gur tabhachtach an t-idirdheald idir
caitheamh le daoine mar an gcéanna agus caitheamh leo ar bhonn cothrom. Aontaimid ni
hamhain leis an cuspoiri comhionannas deise ach, rud atd chomh tdbhachtach céanna, leis na
cuspairi comhionannas rannphairtiochta agus comhionannas toraidh.

CUIDEOIDH OSFC LE HOBAIR NA ROINNE FIONTAR TRA!DALA AGUS
FOSTAIOCHTA SA REIMSE GINEARALTA SIN THAR THREIMHSE AN PHLEAN.
LAISTIGH DEN OSFC

e cuirfimid i bhfeidhm moltai Gripa Comhionannas na Roinne a bhaineann le OSFC agus
cinnteoimid dothain solathar acmhainne da gcur i bhfeidhm;

e feabhs6imid Usaid seachadadh leictreonach seirbhise chun na constaici geografacha agus
fisicitla maidir le rochtain a sharu;

¢ tabharfaimid tuairisc faoin dul chun cinn ata déanta sa tuarascail bhliantuil lena n-airitear
tascairi feidhmithe abhartha.

ROCHTAIN FHISICIUL

Cuirfear Oifigi glan ar fail a bhfuil teacht orthu, a chinntionn priobhaideachas, a ghéilleann le
ceangal maidir le caighdean slainte agus sabhéilteachta agus mar chuid den cheangal sin a
fhreastalaionn do rochtain dhaoine faoi mhichumas agus do rochtain daoine a bhfuil
riachtanais speisialta acu.

C’e nach bhfuil oifig poibli ag an OSFC, breathnaiodh i ndiaidh prionsabail rochtana fisicitla
ina choiriocht oifige agus leanadh le faireachan a dhéanamh orthu le cinntid, inter alia, to
mbeadh priobhaideachas agus rochtain don phobal iontu sa mhéid is a theastaigh.

EOLAS

Cleachtfar cur chuige gniomhach maidir le solathar eolais shoiléir, trathtil agus cruinn, a
bhfuil fail air ag gach pointe teagmhala agus ata oiriinach do dhaoine a bhfuil riachtanais
shonracha acu. Cinnteofar go mbaintear Usaid iomlan as poitéinseal Theicneolaiocht an
Eolais agus go gcloionn an t-eolas a chuirtear ar fail ar shuimh idirlin de chuid na seirbhise
poibli leis na treoirlinte maidir le foilseachain ghréasain.

Déanfar iarracht ar bhonn leandnach rialacha, foirmeacha, bileoga eolais agus nésanna
imeachta a shimplid.

Cinnteofar go bhfuil eolas ar fail i nGaeilge agus i mBéarla araon.



Cinnteoimid go bhfuil eolas ar fail air ag gach pointe teagmhéla agus chomh fada agus
is féidir beimid ag iarraidh go mbeidh sé ar féil i bhformaid a fheileann do riachtanais
an chustaiméara. T4 gach doiciméad tabhachtach a d’fhoilsigh OSFC le deireanas ar fail i
bhformaid dhatheangach agus thar thréimhse an Phlean Gnimh seo beimid ag cur foilseachain
dar gcuid ar fail go datheangach ar bhonn leantnach. Is de réir a chéile a aistreofar
foilseachain até ann faoi lathair.

Cinnteoimid go gcloifidh suiomh idirlin OSFC leis an gcaighdean is airde maidir le
haisitlacht, go mbeidh an t-eolas a theastaionn 6 na custaiméiri a thairiscint doibh go tapa

agus ar bhealach ata aisitil déibh mar usaideoiri. Beidh an t-abhar eolais ar an suiomh idirlin
aistrithe thar thréimhse an Phlean Gnimh ionas go mbeidh sé ar fail go datheangach.

ROCHTAIN AR SHEIRBHISI

T4 oifig bhuanchénaithe OSFC lonnaithe ag 16 Cearndg Parnell, Baile Atha Cliath 1. T4
ainmneacha teagmhalacha agus uimhreacha teileafoin liostailte ar leathanach 4. Is é
www.odce.ie seoladh an suiomh idirlin.

CAIGHDEAIN SEIRBHISE

SEIRBHIS AR AN TEILEAFOIN

e freagroimid an teileafdn go pras agus cinnteoimid go gcuirfidh an fhoireann iad féin in
aithne i ngach cumarsaid ar an teileafén;

e pleifimid le do cheist i nGaeilge nd i mBéarla de réir mar is fearr leat;

e cuirfimid eolas cruinn cuimsitheach agus suas chun data ar fail duit ar bhealach
cuirtéiseach agus cinnteoimid go dtuigfidh ta é tri Usaid a bhaint as foclaiocht soiléir
agus simpli;

e inseoimid duit é mas ga do glaoch a aistriti go chomhghleacai; tabharfaimid ainm agus
uimhir an té sin duit agus déanfaimid cinnte go n-aistreofar an glaoch mar is cui;

e glacfaimid le sonrai agus cuirfimid glaoch ar ais ort mura bhfuilimid in ann do cheist a
fhreagairt lom laithreach;

e cuirfimid iallach ar na baill foirne a gcuid failti glorphoist a thabhairt chun data ma
imionn siad as an oifig;

e tabharfaimid freagra pras do theachtaireachtai glérphoist agus mar riail ginearéalta beidh
sé d’aidhm againn freagra a thabhairt Ia amhain i ndiaidh filleadh ar an oifig don
oifigeach abhartha;

e tabharfaimid spreagadh go sonrach do bhaill foirne sa line tosaigh dul faoi oilitint
shainidil i leith teicniochtai teileafoin.

CUMARSAID

e tabharfaimid freagra duit i nGaeilge n6 i mBéarla de réir theanga na cumarsaide;
e Dainfimid Gsaid as foclaiocht soiléir agus simpli;




cinnteoimid go bhfuil i ngach cumarsaid ainm agus uimhir teagmhala agus sa chas lena
mbaineann, tagairt, a chinnteoidh éascaiocht san idirbheart;

admhoimid cumarsaid scriofa agus leictreonach laistigh de dha Ia oibre 6n uair a fuarthas
i.

beidh sé d’aidhm againn freagra a thabhairt ar gach fiosrichan ginearélta laistigh de 15 1&
oibre 0n 14 a fuarthas é;

seolfaimid freagra eatramhach amach i gcasanna nach mbeidh freagra cinnte
infheidhmithe.

FOIRMEACHA AGUS BILEOGA

tairgfimid foirmeacha i nGaeilge agus i mBéarla;

bainfimid Gsaid as foclaiocht simpli agus soiléir;

mineoimid go beacht céard a theastaionn;

ni chuirfimid aon cheist ort thar mar ata riachtanach;

déanfaimid scradu ar sholathar foirmeacha agus bileoga i bhformaid leictreonach ar
bhonn leantnach.

DAOINE A THUGANN CUAIRT AR NA HOIFIGI

cuirfimid oifigi glan ar fail a bhfuil teacht orthu, a chinntionn priobhaideachas, a
ghéilleann le ceangail maidir le caighdean slainte agus sabhailteachta agus a
fhreastalaionn do rochtain daoine faoi mhichumas agus do rochtain daoine a bhfuil
riachtanais speisialta acu.

déanfaimid cinnte go bhfuil freastail cui & dhéanamh ag baill foirne ar an halla failte le
linn am oscailte;

caithfimid go béasach agus go cuirtéiseach leis na cuairteoiri uile;

cinnteoimid go bhfuil na comharthai i nGaeilge agus i Béarla.

SUIOMH IDIRLIN AGUS R-RIALTAS OSFC

déanfaimid iarracht tionscnaimh r-rialtas ar an gcaighdean is airde a chur chun cinn agus
a sheachadadh de réir pholasai an Rialtais;

déanfaimid athbhreithnid ar an suiomh idirlin go rialta le sdil is go bhfeabhs6imid
comharthai agus nascleanuint;

tabharfaimid aitheantas do cheart an chustaiméara teacht ar eolas ar bhealach a thagann
lena riachtanas féin ina rogha ceann den d& theanga oifigitla (Gaeilge n6 Béarla);
déanfaimid faireachan agus measuna ar ar seirbhis seachadta ar line chun i a fheabhsu ar
bhonn leantnach agus gabhfaimid i gcomhairle le cliaint chun an rud a theastaionn uathu
agus an rud is ansa leo ar line a fhail amach, agus chun eolas a chur ar fail ar mhodh ata
dirithe ar an gcustaiméir;

déanfaimid iarracht foilseachain oifigitla biodh siad i bhformaid cléite n6 i bhformaid
leictreonach a chur ar fail ag am eisiGina preasraitis;

tabharfaimid pointi teagmhala chun data go pras ar ar suiomh idirlin agus aon athruithe i
struchtir OSFC 6 thaobh eagar de cuirfimid in ial iad freisin in bhar cloite agus
leictreonach déar gcuid ar bhonn rialta.




TRATHULACHT AGUS CUIRTEIS

Cuirfear ar fail seirbhisi le cuirtéis le hiogair agus lena a laghad moille agus is féidir, chun
timpeallacht a chothu ina dtugann an solathrai urraim don chustaiméir agus droim ar ais.

Tabharfar ainmneacha an duine teagmhala amach i ngach cumarsaid chun éascaiocht maidir
le hidirbhearta leantnacha a chinntiu.

Is le cuirtéis le hurraim agus go priobhaideach a bheidh an plé leis an gcustaiméir i gconai
agus déanfaimid gach uile iarracht freastal a dhéanamh do riachtanas sonrach ar bith. Ta suil
againn go gcaithfear leis na baill foirne ar an déigh chéanna.

Ta an caighdean seirbhise ar féidir le custaiméiri bheith ag suil leis uainn agus iad ag
déanamh teagmhail linn leagtha amach inar gCairt Chustaiméara. Déanfaimid iarracht cloi
leis na treoirlinte maidir le caighdeain ata leagtha sios againn agus mas rud é nach féidir ar
chuiseanna airithe no i gcuinsi sonracha é sin a dhéanamh, cuirfimid é sin in itl agus
mineoimid cibé cuis até leis.

GEARAIN

.....

maidir le caighdean na seirbhise a chuirtear ar fail.

De reir na bprionsabal Seirbhis Chustaiméara den Scoth, déanann OSFC idirdheal( soiléir
idir gearain — a bhaineann le cinedl na seirbhise a chuirtear ar fail agus achomhairc — a
bhaineann le mishastacht maidir le cinneadh faoi leith a ndearna oifigeach de chuid OSFC.

Cé gurb i aidhm OSFC feabhas a chur chun cinn 6n gcéad phointe teagmhala go dti an ceann
deireanach sa seachadadh seirbhise, tuigimid nach i gconai a bheidh rudai foirfe. Ar ndoigh
d’fhéadfadh se tarl uaireanta go mbeadh fathanna cearta ann nach féidir seirbhis shonrach a
chur ar fail ar an modh a bhfuil ta i dteideal bheith ag suil leis. Ta an ceart ag duine
aonarach nd ag eagras ar bith a bhfuil gearan aige maidir le modh seachadta seirbhise OSFC
bheith ag suil leis go gcaithfidh OSFC go cothrom leis an ngearan agus nuair is cui é go
dtabharfar sasamh.

Ta bainistiocht agus foireann OSFC tiomanta Seirbhis Chustaiméara den Scoth a chur ar fail

agus cuirimid luach ar thuairimi ar gcustaiméiri faoi na seirbhisi ata ar fail biodh siad
dearfach né diultach.
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CHUIGE SIN TABHARFAIMID DEISEANNA DO CHUSTAIMEIRI AISEOLAS A
THABHAIRT DUINN AR AN DOIGH SEO:

e tri scriobh chuig Cram Custaméiri, OSFC, 16 Cearndg Pharnell, Baile Atha Cliath 1;

e trid an nasc tuairim chustaiméara sonraithe ar ar suiomh idirlin, feedback@odce.ie;

e tri ar nos imeachta foirmealta. Ta eiliminti ginearalta an nds imeachta sin leagtha amach
anseo mar eolas, ach ta ar fail bileog eolais le mionsonrai i nGaeilge agus i mBéarla.

NOS IMEACHTA GEARAIN

e pléifear geardin go pras go héifeachtach agus ar mhodh tuisceanach;

e nuair is féidir déanfar iarracht na deacrachtai a réiteach ag an gcéad line teagmhala.
Nuair nach féidir gearan a réiteach ag an leibhéal sin beidh an custaiméir in ann dul ar
aghaidh leis an ngearan tri bhithin r-phoist no poist;

e sachas nach dtagtar ar réiteach maidir leis an ngearan, beidh teacht ag an gcustaimeir ar
Oifigeach lantiomnaithe Sheirbhisi Custaiméara OSFC a mbeidh sé d’udaras aige an
gearan a fhiosru agus ar féidir leis an cas a chur faoi bhraid an Stidrth6ir um
Fhorfheidhmiu Corparaideach;admhdfar gearain laistigh de 2 1a oibre agus cuirfear
freagra substaintitil amach laistigh de 17 la oibre (nuair is casta don chas agus nuair is
féidir moill a bheith i gceist leis, cuirfear é sin in itl don ghearanai i scribhinn.);ls
oifigeach nach bhfuil bainteach leis an gcas ar clis ghearain é a fhiosréidh an cas.Mura
gcuireann an gearanai in iul go dteastaionn a mhalairt uaidh is go rdnda a chaithfear leis
an gcas;i gcas earraidi déanfaimid iarracht iad a chur ina cheart a luaithe agus is féidir
agus miniu a thabhairt nuair is féidir; gabhfaimid leithscéil le cois sin. Nuair is cui é,
déanfar athbhreithnit ar nésanna imeachta le nach dtarléidh an fhadhb in athuair.

ACHOMHAIRC

Ar an doigh céanna coinneofar cdras achomhairc/athbhreithnithe leathanfogartha, aisiuil,
trédhearcach agus simpli le haghaidh custaiméiri ata mishasta le cinnti a bhaineann le
seirbhisi.

Cuirfimid i dtoll a chéile, foilseoimid agus cuirfimid ag obair nds imeachta athbhreithnithe
simpli a bhfuil teorainn ama ag dul leis do chustaiméiri ata mishasta le cinnti a bhaineann le
seirbhisi a chuireann OSFC ar fail, nuair nach bhfuil ann do leighis dhlithidla. In éindi leis an
meicniocht ghearain, cuideoidh an nos imeachta achomhairc chun ndésanna imeachta maidir le
cinnteoireacht nd corais riarachain a bhfuil uasdatu, athbhreithnid n6 feabhsu de dhith orthu a
aithint.
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COMHAIRLIUCHAN AGUS MEASTACHAN

Cuirfear cur chuige struchtartha ar fail maidir le rannphairtiocht agus le comhairlitichan
ciallmhar leis an gcustaiméir i leith seachadadh athbhreithnit agus forbairt seirbhisi.
Cinnteofar measunacht chiallmhar ar sheachadadh seirbhise.

Aithnionn OSFC gur cuid thabhachtach de cheapadh polasai meicniochtai le haghaidh
combhairlidchain le réimse leathan comhlachtai ionadaiochta i leith forbairt polasai. Ta
meicniochtai forleathan comhairlitchain ann agus cuirfear breis forbartha orthu thar
thréimhse an Phlean.

ROGHA

Cuirfear rogha ar fail nuair is féidir maidir le seachadadh seirbhise lena n-airitear modhanna
jocaiochta, ait suitedla na bpointe teagmhala, uaireanta oscailte agus uaireanta seachadta.
Bainfear Usaid as teicneolaiocht até ag teacht chun cinn agus ata ann anois chun an oiread
agus is féidir de rogha agus de rochtain agus an caighdean is airde maidir le seachadadh a
chinntiu.

Ta oifig OSFC oscailte 6 Luan go hAoine 6 10.00 r.n. go 12.30 i.n. agus 6 2.00 i.n. go 4.00
i.n. Is féidir dul i dteagmbhail le foireann na hOifige ar an teileafén lasmuigh de na huaireanta
sin — bionn na linte teileafdin oscailte 6 9.15 r.n. go 1.00 i.n. agus 6 2.15 i.n. t0 5.30 i.n. (cé is
moite den Aoine, go 5.15 i.n.) Nuair nach mbionn féil ar bhall den fhoireann beimid ag
oibriu seirbhis ghloérphoist.

Mas ag glaoch orainn 6 aiteanna taobh amuigh de limistéir Bhaile Atha Cliath ata t( is féidir
leat dul i dteagmhadil linn ar chostas glaoigh aitiil tri bhithin &r uimhir lo-call 1890 315 015.
01 — 858 5800 an gnathuimhir ata againn.

Bainfidh OSFC usaid as teicneolaiocht ata ann anois agus ata ag teacht chun cinn ar bhonn
leantnach chun feabhas a chur le rogha agus le rochtain agus chun an caighdean seachadta is
airde a bhaint amach. Is é www.odce.ie seoladh suiomh idirlin OSFC agus is é info@odce.ie
an seoladh r-phost.

COMHIONANNAS TEANGACHA OIFIGIULA
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Cuirfear seirbhisi d’ardchaighdean ar fail tri Ghaeilge agus/né go datheangach agus cuirfimid
custaiméiri ar an eolas maidir leis an gceart ata acu a rogha ceann den da theanga oifigitla a
Usaid sa phlé.

Foilseoidh OSFC doiciméid tdbhachtacha, fograi abhartha agus fograiochtai go
comhuaineach i nGaeilge agus i mBéarla, agus déanfar gach iarracht leibhéal seirbhise
inghlactha a chur ar fail doibh siud ar mhian leo a ngné a dhéanamh tri mhean na Gaeilge.

O tharla nach bhfuil faoi lathair ach lion teoranta den fhoireann a bheadh in ann an tseirbhis
deireanach a chur ar fail tabharfaimid spreagadh don fhoireann Gsaid a bhaint as na deiseanna
ata ann chun an cumas Gaeilge até acu faoi lathair a fheabhsu agus a leathnu tri oilidint
shonrach.

COMHORDU NIOS FEARR

Chleachtfar cur chuige comhordaithe agus comhthaite i dtaca le seachadadh seirbhisi poibli.

Ta méid suntasach d’fheidhmeanna Rialtais a theastaionn ionchur 6 roinnt Ranna, Oifigi agus
Gniomhaireachtai le go mbeidh siad ina ann oibrid go rathdil. Chuige sin teastaionn
iarrachtai comhbheartaithe na bpairtithe uile agus is cuid tabhachtach agus leantinach den
chur chuige sa ghno an teagmhail rialta ag roinnt leibhéal le Ranna, Oifigi agus le
Gniomhaireachtai Rialtais eile.

Coinneoidh OSFC a neamhspleachas reachtuil ach ag an am céanna beifear ag iarraidh an
teagmbhail rialta le Ranna, Oifigi agus Gniomhaireachtai tAbhachtacha agus abhartha an
Rialtais a choimead. Go sonrach leanfar leis an dlathchaidreamh idir OSFC agus an Roinn
Fiontar, Tradala agus Fostaiochta, an Oifig um Chlaru Cuideachtai, na Coimisinéiri loncaim,
an Stiarthdir lonchuiseamh Poibli agus an Garda Siochana.

CUSTAIMEAR INMHEANACH

Cinnteofar go bhfaigheann baill foirne aitheantas mar chustaiméiri inmheanacha agus go
bhfaigheann siad an tacaiocht chui agus go rachfar i gcomhairle leo maidir le saincheisteanna
seachadadh seirbhise.

Aithnionn ndsanna imeachta Bainistiocht Feidhmithe agus Pleanail Gné baill foirne mar

chustaiméiri inmheéanacha agus forbairt foirne sa céad rang ¢ thaobh tosaiochta de i gcléar
fhorbairt acmhainne daonna OSFC.
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