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Prionsabail Seirbhis den Scoth do Chustaiméiri

Ta an oifig tiomanta go hiomlan a chur ar fail na leibhéil is airde seirbhise dar
gcustaimeéiri go léirde réir an 12 Prionsabail Seirbhis den Scoth do
Chustaiméiri.

Seo a bheidh Ranna Stéitseirbhise agus oifigi Seirbhise Poibli ag gniomhu ina bplé
leis an bpobal:

1. Caighdean Ard sa tSeirbhis

Foilseofar raiteas 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.

2. Cothromas/Eagsulacht

Cinnteofar ceart an duine ar choiredil chothrom bunaithe ar reachtaiocht agus
déanfar freastal d’éagsulacht sa chaoi is go gcuirfear leis an gcomhionannas i
measc grupai até cludaithe faoin reachtaiocht um chomhionannas (ar chuiseanna
inscne, stadas poésta, stada clainne, claonta gnéasaigh, creideamh, aois, michumas,
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 no6 a
bhfuil eisiamh sadisialta ag baint leo, agus le chonstaici geografacha a chuireann
cosc ar dhaoine teacht ar sheirbhisi.

3. 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.

4. Eolas

Beifear gniomhach i mbun solathar eolais shoiléir, trathail agus cruinn, a mbeidh fail
air ag pointi teagmhala uile agus a bheidh oirinach 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 leanunach rialacha, rialachain, foirmeacha, bileoga eolais agus nésanna
imeachta a shimplid.

5. Trathulacht agus Cuirtéis

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



Tabharfar ainmneacha an duine teagmhala i ngach cumarséaid chun éascaiocht
maidir le idirbhearta leantunacha a chinntiu.

6. Gearan
Coinneofar céras leathanfégartha, aisiuil, trédhearcach agus simpli chun déileéil le
geardin maidir le caighdean na seirbhise a chuirtear ar fail.

7. Achomhairc

Ar an déigh céanna, coinneofar coras achomhairc/athbhreithnithe eagraithe,
leathanfogartha, aisiuil, trédhearcach agus simpli chun déileail le chustaiméiri ata
mishasta le cinnti maidir le solathar seirbhisi.

8. Comhchomhairle agus Measunu

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

9. Rogha

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

10. Comhionannas Teangacha Oifigiula

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

11. Comhordu Nios Fearr
Cleachtfar cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthéite i dtaca le
seachadadh seirbhisi poibli.

12. Custaiméir Inmheanach

Cinnteofar go n-aithnitear baill den fhoireann mar chustaiméiri inmheanacha agus go
bhfaigheann siad an taca cui agus go dtéitear i gcomhairle leo maidir le
saincheisteanna seachadta seirbhise.



Brollach

T4 Oifig an Stitrthéra um Fhorfheidhmiu Corparaideach (OSFC) tiomanta seirbhis
den scoth a chur ar fail do bhaill an phobail a bhfuil plé acu Iéi. 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
chineail céanna tiomantas corparaideach do Phrionsabail Seirbhis den Scoth do
Chustaimeéiri (mar até leagtha sios sa Chlar um Rialtas nios Fearr/Clar um
Nuachairia Seirbhise Poibli / Céd Cleachtais maidir le Rialachas Comhlachtai Stait).
Is Oifig neamhspleach OSFC faoi choimirce na Roinne Post Fiontar agus
Nualaiochta.. Tacaimid leis an anailis agus le huaillmhianta ata rianaithe i bPlean
Gnimh na Roinne um Sheirbhis do Chustaiméiri 2014 — 2016 agus beidh ar gcuid
ghniomhartha munlaithe de réir na dtosaiochtai leagtha amach ann, i gcomhréir le
curam sonrach dlithidil OSFC.

Déanann ar bPlean Gniomhaiochta Caram Custaiméairi forbairt ar na gealltanais
agus caighdedin a leagtar amach in ar gCairt do Chustaiméiri. Ta sé i gceist go
dtabharfaidh an Plean seo éifeacht do Phrionsabail Seirbhis do Chustaimeéiri den
Scoth in OSFC. Beidh cur i ngniomh na bprionsabal seo uile ag brath ar struchtuir
abhartha agus cui, ar sheirbhisi agus ar fhoireann a bheith ann chuige agus ar thus
aite a thabhairt do chlér oibre OSFC.



Curam Sainordaithe OSFC

Is ar an 28 Samhain 2001 a bunaiodh OSFC go foirmeélta. Ba é a chiram
sainordaithe an timpeallacht ghéilliintais maidir le gniomhaiocht chorparaideach i
ngeilleagar na hEireann a fheabhsu tri:

e géilliuntas i leith cheangail Acht 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 fiosra agus le forfheidhmid, is sna réimse seo a
leanas ata a phriomhchumhachtai ag an Stiarthoir:

e himscraduithe cuideachta aimsithe fioras a thionscnamh;

e ionchuiseamh daoine a bhfuiltear amhrasach go bhfuil Acht na gCuideachtai
4 sharu acu;

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

e srianta a chur ar agus iad a dhichailiu stiarthéiri agus ar oifigi eile cuideachta;

e maoirseacht ar leachtaitheoiri agus ar ghlacadoiri, agus

o féimhigh neamhurscaoilte a bhionn ag gniomha mar oifigi cuideachta a rialu.

Buntaisti sdisialta 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 déigh sin in ait a bheith ag cur céir leighis ar chasanna
aonaracha i réimse dli cuideachta ina bhfuil mishastacht.

Priomhphointi Teagmhala In OSFC
Teileafon 01 8585800
fosghlao* (ar chostas glaoigh aititil) 1890 315 015

* |s féidir an taille don seirbhis 1890 (losGhlao) a athru idir solathrai seirbhise difridil.
Is féidir go bhfuil na ratai i bhfad nios airde 6 solathraithe lionrai maéibileacha.

Suiomh Idirlin

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



Foilseachain
Chomh maith leis an bPlean Gnimh um Sheirbhis do Chustaiméiri, ta lion airithe
d’'fhoilseachain eile a chuireann ar fail eolas féinteach maidir le feidhmeanna
agus le hoibritichain OSFC. Airitear ina measc:

Leabhran Réamhra don OSFC;

Noétai Eolais faoi Phriomdhualgais, faoi Oibleagaidi, faoi Chumhachtai agus
faoi Chearta Cuideachtai, Stiarthéiri, Ranai Cuideachtai, Baill/
Scairshealbhairi, Initchairi, Creidianaithe, Leachtaitheoiri, Glacadoiri agus
Imscrudaitheoiri faoi Acht na gCuideachtai 2014;

Scéim Foilseachain um Shaorail Faisnéise;

Lion airithe de Phaipéir Chomhairlidchain agus foilseachain a lean astu siud,
agus

Tuarascéalacha Bhliantuil OSFC.

Té& na foilseachdin siud go léir le fail ag www.osfc.ie.



Tiomantas do na Prionsabail
Seirbhise den Scoth do Chustaiméiri

Brollach

T4 an Oifig tiomanta do seirbhis gairmitla, éifeachtach agus cuirtéiseach a
sholathair dar custaiméiri uile, ar aon dul le na treoirphrionsabail Seirbhis den Scoth
do Chustaiméiri (SSC) a a bhfuil glactha leo ar fud na Seirbhise Poibli. Déanann ar
bPlean Gniomhaiochta Curam Custaiméairi forbairt ar na gealltanais agus
caighdeain a leagtar amach in ar gCairt do Chustaimeéiri.

1. Caighdean Ard sa tSeirbhis

Foilseofar raiteas 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.

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:

e Cairt Chustaiméara agus Plean Gniomh Chustaiméara (PGC) 2016 - 2018 a
fhoilsil as Gaeilge agus Béarla. Beidh sé seo in ial dar gcustaiméiri agus
pairtithe leasmhara na caighdeain seirbhise chustaiméara gur féidir leo a
bheith ag suil le linn shaolré an Phlean.

e Tuairiscit go bliantuil ar dul chun cinn a rinneadh sna caighdeain seirbhisi do
chustaiméiri a leagtar amach inar gCairt do Chustaiméiri agus ar bPlean
Gniomh.

e An Plean Gniomh Chustaiméara agus an Cairt Chustaiméara a chur ar fail ar
ar suiomh idirlin i bhformaid leictreonach agus faoi chl6 (ar iarratas).

2. Cothromas/ Eagsulacht

Cinnteofar ceart an duine ar choiredil chothrom bunaithe ar reachtaiocht agus
déanfar freastal d’éagsulacht sa chaoi is go gcuirfear leis an gcomhionannas i
measc grapai ata cludaithe faoin reachtaiocht um chomhionannas (ar chuiseanna
inscne, stadas poésta, stada clainne, claonta gnéasaigh, creideamh, aois, michumas,
cine agus ballraiocht san Lucht Sidil).

Aithneofar agus beifear ag obair chun deireadh a chur le constaici a chuireann cosc
ar dhaoine ar an ngannchuid no a bhfuil eisiamh séisialta ag baint leo, agus le
chonstaici geografacha a chuireann cosc ar dhaoine teacht ar sheirbhisi.

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:
e Comhlionadh le reachtaiocht uile ina airaitear an tAcht um Chomhionannas
Fostaiochta 1998, an tAcht um Stddas Comhionann 2000 agus an tAcht um
Chombhionannas 2004.



e A chinntit go bhfuil gach custaiméir gcaitear go cothrom agus de réir na
reachtaiochta abhartha.

e Seirbhisi ateangaireachta agus aistriichain cui a sholathair fuaime (a mhéid
is indéanta), ar iarratas.

e Foirmeacha a chur ar fail i bhformaid eile mar Braille n6 fuaime (a mhéid is
indéanta), ar iarratas.

3. 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.

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:

e Cé nach bhfuil oifig poibli ag an OSFC, déanfaimid cinnte do chustaiméiri, iad
le riachtanais speisialta san aireamh, agus iad ag déileail le foireann na
hOifige.

e Athbhreithnit go rialta Raitis Sabhailteachta dar bhfoirgneamh.

e Mas go bhfuil cnamh ag teastdil 6 dhaoine faoi mhichumas rochtain a fhail ar
ar seirbhisi cuirfidh Oifigeach Rochtana na hQOifige cinamh agus treoir le fail.
Ta sonrai teagmhala ag Aguisin 1 agus ag ar ar laithrean gréasain ag
www.osfc.ie.

4. Eolas

Beifear gniomhach i mbun solathar eolais shoiléir, trathuil agus cruinn, a mbeidh fail
air ag pointi teagmhala uile agus a bheidh oirinach do dhaoine a bhfuil riachtanais
sonracha acu. Cinnteofar go mbaintear Gsaid 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 leanunach rialacha, foirmeacha, bileoga eolais agus nésanna imeachta a
shimplia.

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:

e Faisnéis ata cui, cuimsitheach agus cruinn a sholathar do chustaiméiri.

e Teanga shoiléir shimpli a Usaid i bhfoirmeacha iarratais agus bileoga.

e Freagra a thabhairt ar cheisteanna custaiméara ar bhealach trathuil.

e Eolas a chur ar fail i bhformaid eile mar Braille, fuaime né teaga eile (a mhéid
is indéanta), ar iarratas.

e Abhar a chur ar fail ar ar suiomh idirlin ag www.osfc.ie ar bhealach a
chomhlionann na treoirlinte inrochtaineachta abhar gréasain.

e Leantint chur ar fail iosghlao* agus rochtain riomhphost chuig ar réimsi is mé
ngnd agus sa bhreis rochtain leictreonach a sholathair ar ar bileoga agus
foirmeacha.



* |s féidir an taille don seirbhis 1890 (iosGhlao) a athrd idir solathrai seirbhise difridil.
Is féidir go bhfuil na ratai i bhfad nios airde 6 solathraithe lionrai méibileacha.

5. Trathulacht agus Cuirtéis

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

Tabharfar ainmneacha an duine teagmhéla i ngach cumarséid chun éascaiocht
maidir le idirbhearta leantnacha a chinntid.

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:

e Déileail le gach custaiméir go cuirtéiseach agus le meas.

e Gach comhfhreagras a admhail laistigh de 5 14 oibre.

e Coinnigh custaiméiri ar an eolas faoi dhul chun cinn ma tharlaionn moill
mhichui agus muid ag déileéil lena comhfhreagras.

e loslaghdaigh amanna feithimh glao.

e Ainm an Aonad Ghné agus ainm an chomhalta foirne a thabhairt agus
ghlaoanna a fhreagairt.

e Sonrai teagmhala a thabhairt ar gach cumarsaid scriofa agus r-phoist.

6. Gearan faoi Seirbhis Chustaiméara
Coinneofar céras leathanfégartha, aisiuil, trédhearcach agus simpli chun déileéil le
gearain maidir le caighdean na seirbhise a chuirtear ar fail.

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:

e Déileail le gach gearan go pras, go coéir agus go neamhchlaon.

e Custaimeéiri a chur ar an eolas, nuair is g4, maidir le conas gearain a
dhéanamh faoi N6sanna Imeachta Gearain Chustaiméara na hOifige.

e Sonrai ar gcoéras aiseolas agus gearain a chur le fail ar &r suiomh idirlin ag
www.osfc.ie.

e Gach gearan faoi seirbhis do chustaimeéiri a admhail laistigh de 5 |a oibre.

e Déileail le gach gearan faoinar seirbhis chustaiméara laistigh de 20 |é oibre,
mas indéanta.

e Gearan chustaiméara agus aiseolas a athbhreithnit chun chun feabhas a
chur ar sheachadadh seirbhise.

7. Achombhairc

Ar an doigh céanna, coinneofar coras achomhairc/athbhreithnithe eagraithe,
leathanfégartha, aisiuil, trédhearcach agus simpli chun déileail le chustaiméiri ata
mishasta lenar seirbhisi chustaiméara. (Is ceist do na Cuirteanna é achombhairc ar
toradh imeachtai fhorfheidhmia na hOifige).



Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:

e Comhairle a chur ar chustaiméiri a bhaineann le fail a athbhreithniu ar
chinneadh a rinneadh a bhaineann le céiliocht na seirbhise a sholathraionn
an QOifig.

e Ma ta an t-abhar gan réiteach tar éis gach nos imeachta athbhreithnithe faoi
Nosanna Imeachta Gearain na hOifige idithe go hiomlan, custaiméiri a chur in
il go bhfuil ceart acu achomharc a dhéanamh chuig Oifig an Ombudsman.

8. Comhchomhairle agus Measunu

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

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:
e Aiseolas 6 chustaiméiri a athbhreithnit 6 oibrit ar gCoras Tuairimi agus
Gearain Chustaiméara chun feabhas a chur ar sheachadadh seirbhise.
e Eascu do chustaiméiri a dtuairimi ar ar seachadadh seirbhise a roinnt trid an
limistéar Seirbhisi Custaiméiri ar ar suiomh idirlin.
e Aird a thabhairt ar aiseolas 6 chustaiméiri agus athbhreithniti n6 ath-dhearadh
a dhéanambh ar ar seirbhisi.

9. Rogha

Cuirfear rogha ar fail nuair is féidir maidir le seachadadh seirbhise. Bainfear usaid
as teicneolaiocht ata 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
chinntid.

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:
¢ Réimse bealai teagmhala cui a sholathair, mar shampla, uimhreacha
teileafdin losGhlao*, riomhphoist agus trinar suiomh idirlin ag www.osfc.ie
e Leanuint ar aghaidh eolas ar-line agus tri bhealai iomchui a sholathair.
e larracht an réimse seirbhisi ar line ar fail do chustaiméiri a chur chun cinn
agus a leathnu.

* |s féidir an taille don seirbhis 1890 (iosGhlao) a athrd idir solathrai seirbhise difridil.
Is féidir go bhfuil na ratai i bhfad nios airde 6 solathraithe lionrai moibileacha.



10. Comhionannas Teangacha Oifigitla

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

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:
e Comhlionadh lenér oibleagaidi faoi Acht na dTeangacha Oifigitula 2003.
e Foilseoidh doiciméid tAbhachtacha, mar shampla ar dTuarascail Bhliantuil, as
Gaeilge agus as Beéarla.
e Freagra a thabhairt as Gaeilge do gach comhfhreagras as Gaeilge faighte.

11. Comhordu Nios Fearr
Cleachtfar cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite i dtaca le
seachadadh seirbhisi poibli.

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:

e Pdirt a ghlacadh i bhféraim Rannach, chun bheith cinnte go bhfuil &r gcur
chuige seachadta seirbhise ag teacht le dea-chleachtas ar fud na Seirbhise
Poibli.

e Pdirt a ghlacadh i gcur i bhfeidhm Clair Athchéirithe na Seirbhise Poibli.

12. Custaimeéir Inmheanach

Cinnteofar go n-aithnitear baill den fhoireann mar chustaiméiri inmheanacha agus go
bhfaigheann siad an taca cui agus go dtéitear i gcomhairle leo maidir le
saincheisteanna seachadta seirbhise.

Beidh sé mar aidhm ag an Oifig:
e Foireann a choinnedil ar an eolas faoi fhorbairti san Offig, i gcas inarb
iomchui, tri isaid a bhaint as bealai iomchui cumarsaide.
e Breithniu a forbairt cur chuige nua, lena n-airitear modhanna r-sheachadadh,
chun oilitint ar ardchaighdean agus ar fhorbairt na foirne a shocrd.
e OQilitint seirbhisi do chustaiméiri agus oilitint eile a bhaineann a thairiscint le
baill foirne a bhionn i dteagmhail go rialta le baill den phobal.



FAISNEIS BHREISE

Ta &r gCairt Chustaiméara le fail as Gaeilge agus as Béarla ar ar suiomh idirlin ag
www.osfc.ie/Foilseachain/CorparaideachReachtula/FoilseachainCorparaideachakile

Conas teagmhail a dhéanamh linn

Ta ar line teileafoin ar oscailt 6 9.15 am go 1.00pm agus 2.15 pm go 5.30 pm

(seachas Dé hAoine, go 5.15 pm).

Seoladh

Uimhreacha Teileaféin/Facs

Suiomh Idirlin na hQifige

Seoladh r-phoist na hOifige

Oifigeach Seirbhis Chustaiméara
Ms Sharon Sterritt

Oifigeach Rochtana

Oifigeach Idirchaidrimh um
Michumas

Oifigeach um Saorail Faisnéise
Ms Phil Flood

Oifig an Stiurthoir um Fhorfheidhmui
Corparaideach

16 Céarnog Pharnell

Baile Atha Cliath 1

D01 W5C2

Priomh-Lasc-chlar: (01) 8585800

fosGhlao 1890 315 015*
Facs: (01) 8585801
www.osfc.ie

info@odce.ie

Phone: (01) 8585845

Email: feedback@odce.ie
Phone: (01) 8585816

Email: phil_flood@odce.ie

Saorail Faisnéise amhain:
odcefoi@odce.ie

* |s féidir an taille don seirbhis 1890 (iosGhlao) a athrd idir solathrai seirbhise difridil.
Is féidir go bhfuil na ratai i bhfad nios airde 6 solathraithe lionrai moibileacha.



