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Cairt Custaiméiri 2023-2025

Réamhra

Mar eagraiocht earnala poibli, caitheann BOO Chiarrai
dudthracht chun seirbhis ghairmiuil, éifeachtach, fhreagruil

a chur ar fail dar gcuid custaimeéiri go léir. Caithimid lenar
gcustaimeéiri go hdmadsach agus déanaimid gach iarracht

a chinntiu go bhfreastalaionn ar gcuid seirbhisi ar do
riachtanais agus go bhfuil siad chomh maith agus a cheapann
tu gur cheart déibh a bheith.

Is é is cuspdir leis an gcairt custaiméiri seo nad na caighdeain
seirbhise a leagan amach ar féidir leat a bheith ag suil leo agus
tu ag plé lendr n-eagraiocht. Forbraiodh an chairt i gcomhréir
le timthriall leanudnach ceithre chéim' na Roinne Caiteachais
Phoibli agus Athchoirithe (RCPA), dit a leagtar amach an méid
seo a leanas d'eagraiochtai ar fud na seirbhise poibli:

Comhairlitchan le custaiméiri/pairtithe leasmhara
Tiomantas do chaighdeain seirbhise

Measunu feidhmiochta

Tuairisciu ar thorthai

INNNINIES

Mar eagraiocht earnala poibli, caithimidne in BOO Chiarrai
dudthracht chun seirbhis do chustaiméiri ar ardchaighdean
a sholathar agus a chur ar fail do gach custaiméir.
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Timthriall
Céim

TRCPA. (2019) Tionscnamh
agus Treoirlinte um
Chairteacha Custaimaéiri.
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Is priomhsholathrai oideachais agus oiliuna € BOO Chiarrai

i gContae Chiarrai, agus cuireann sé réimse cuimsitheach
seirbhisi ar fail chun freastal ar riachtanais éagsula ar bpobail
aitiuil ata ag fas. Mar cheann de na solathraithe reachtula is moé
sa réigiun, cuirimid oideachas agus oilitint ar ardchaighdean
ar fail do dhaoine aonair de gach aois, beag beann ar a gculra
na a gcuinsi.

Ta lionra fairsing suiomhanna ar fud an chontae ag BOO
Chiarrai, rud a chinntionn fail disidil ar dheiseanna oideachais
agus oiliuna. Cuirimid raon leathan seirbhisi ar fail, lena
n-airitear seirbhisi bunoideachais, seirbhisi iar-bhunoideachais,
agus seirbhisi breisoideachais agus oiliuna. Ina theannta

sin, déanaimid maoirseacht dhireach ar sheirbhisi dirithe

a chuirimid ar fail, amhail tacaiochtai cuimsitheacha
d'fhoghlaimeoiri, seirbhisi 6ige agus cruthaitheacha,

agus seirbhisi oideachais allamuigh, mar aon le seirbhisi a
bhaineann leis an nGaeilge agus le tacaiocht chorparaideach.

Taimid ag iarraidh i gcdénai ar seirbhisi a fheabhsu chun
freastal ar riachtanais athraitheacha ar gcuid custaiméiri.
Cuireann an fhoireann a gcroi agus a n-anam san obair le
timpeallacht foghlama ata idir ionchuimsitheach agus tacuil a
chruthu, a chuireann fas pearsanta chun cinn chomh maith le
gnothachtail acaduil.

Ar gCuid Custaiméiri

| measc ar gcuid custaimeéiri ta na daoine siud a fhaigheann
seirbhisi uainn, cibé go direach né go hindireach, chomh maith
lenar bhfoireann agus ar gcuid bpairtithe leasmhara (daoine
aonair né comhlachtai).
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Caitheann BOO Chiarrai duthracht chun sochai foghlama ar
feadh an tsaoil agus ar fud an tsaoil a chur chun cinn i gCiarrai
ionas go mbeidh an rochtain chéanna ag cach ar dheiseanna
oideachais agus oiliuna.

Bunluachanna

I<

IONCHUIMSIU

COMHIONANNAS

BARR FEABHAIS SAN FHOGHLAIM

Is iad lonchuimsiu, Meas, Comhionannas, Cailiocht agus Barr
Feabhais san Fhoghlaim na bunluachanna ata againn, agus ta
siad bunaithe ar an tuairim gur cheart go mbeadh sé de cheart
ag cach rochtain a fhail ar dheiseanna oideachais agus oiliina
chun cabhru leo 1an a n-acmhainneachta a bhaint amach agus
freastal a dhéanamh ar a riachtanais phearsanta, shaisialta,
shibhialta, chulturtha agus eacnamaiocha.

Ta na bunluachanna sin mar bhonn agus mar thaca ag ar
ngniomhartha agus ar n-iompar agus muid ag obair chun ar
misean a bhaint amach.
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Spriocanna Straitéiseacha

Leagtar amach in Raiteas Straitéise 2023-2027 — Cruth a Chur ar
an Saol Amach Romhat ar dtreo straitéiseach as seo go ceann
cuig bliana agus tugtar aghaidh freisin ar na cuig phriomhsprioc
seo a leanas:

Barr feabhais
a bhaint amach
i seirbhisi
breisoideachais
agus oiliuna

Cultur
eagraiochta
ata laidir,
ionchuimsitheach
agus measuil

Deiseanna
a chur ar fail
do shineirgi
eagraiochtula
nios moé

Cumarsaid,
feasacht
branda agus
comhthuiscint ar
BOO Chiarrai
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Na Treoirphrionsabail
maidir le Seirbhis

do Chustaiméiri

ar Ardchaighdean

a Chur ar Fall




Caighdeain Seirbhise

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Mar bhonn agus mar thaca ag na caighdedin agus na
gealltanais seirbhise ata inar gcairt custaiméiri ta an

12 Threoirphrionsabal maidir le Seirbhis do Chustaiméiri

ar Ardchaighdean a Chur ar Fail, a leagtar amach sna
Treoirlinte Ullmhaithe Pleananna Gniomhaiochta agus
Cairteacha Custaiméiri 6 RCPA.?2 Mar a dhéanaimid inar
gcuid oibre ar fad, tugadh aird chui freisin agus an doiciméad
seo a chur i dtoll a chéile againn ar an oibleagaid reachtuil a
leagtar orainn le hAlt 42 den Acht fa Choimisiin na hEireann
um Chearta an Duine agus Comhionannas, 20143 (Dualgas na
hEarnala Poibli um Chomhionannas agus Cearta an Duine).

Cg;ﬁzaiii;n Comhionannas
agus Eagsulacht

Seirbhise g g

Trathulacht Gearain

agus Cuirtéis

Roghanna

Comhionannas
idir na Teangacha
Oifigiula

Rochtain

Fhisicidil SOEE
Achomhairc Combhairlidchan
agus Measunu
Comheagar Custaiméir
Nios Fearr Inmheanach

2 RCPA. (2018) Customer Action
Plans and Charters: Guidelines
for Preparation.

3 Rialtas na hEireann. (2014)

An tAcht fa Choimisiun na
hEireann um Chearta an Duine
agus Comhionannas, 2014.
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Caighdedin Cailiochta Seirbhise

Leagtar amach go sonrach sa chairt custaiméiri seo cineal agus
caighdedn na seirbhise lenar féidir le custaiméiri a bheith ag suil
agus iad ag plé lenar n-eagraiocht.

Ta cdipeanna den doiciméad seo ar taispedint go feicedlach sna
haiteanna a gcuirtear seirbhisi ar fail.

Comhionannas agus Eagsulacht

Leanfaimid orainn ag urramu na gceart chun céir comhionann

a leagtar sios le reachtaiocht chomhionannais, agus ag
déanamh freastal ar an éagsulacht sa chaoi go gcuirfear leis

an gcomhionannas ar mhaithe leis na grupai siud a thagann

faoi scath na reachtaiochta comhionannais (faoi fhorais inscne,
stadais posta, stadais teaghlaigh, gnéaschlaonta, creidimh, aoise,
michumais, cine nd toisc gur den lucht siuil iad).

Mar eagraiocht, leanfaimid orainn ag déanamh sainaithint ar
bhacainni agus ag iarraidh deireadh a chur leo, is iad sin bacainni
roimh dhaoine ata thios leis an mbochtaineacht agus leis an
eisiamh soisialta teacht ar sheirbhisi, agus rompu sidd ata ag dul i
ngleic le bacainni teacht ar sheirbhisi mar gheall ar an ait a bhfuil
cénai orthu.

Rochtain Fhisiciuil

Leanfaimid orainn ag déanamh gach iarrachta saoraidi poibli
inrochtana a chur ar fail ata glan agus priobhaideach, ata i
gcombhréir le caighdedin ghairme agus sabhailteachta agus ata
oiriunach do dhaoine ata faoi mhichumas agus do dhaoine eile a
bhfuil riachtanais faoi leith acu.

Eolas

Leanfaimid orainn ag cur eolas soiléir, trathuil agus cruinn ar
fail ag gach pointe teagmhala. Comhlionfaidh an t-eolas sin
riachtanais daoine a bhfuil riachtanais ar leith acu. Leanfaimid
orainn ag cinntiu gur féidir leas iomlan a bhaint as an
Teicneolaiocht Faisnéise agus go mbionn an t-eolas a fhoilsitear
ar laithredin gréasain seirbhise poibli ag teacht leis na treoirlinte
maidir le habhar a fhoilsiu ar an ngréasan.
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Trathulacht agus Cuirtéis

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Leanfaimid orainn ag cur seirbhisi ardchaighdeain ar fail le
cuirtéis agus cairéis, agus gan aon mhoill mhichui, d'fhonn cultur
measa a chothu idir an eagraiocht agus an custaiméir. Tagraionn
na gealltanais seo a leanas don leibhéal seirbhise ar féidir le
custaiméir né le pairti leasmhar a bheith ag suil leis agus iad ag
dul i dteagmhail lenar n-eagraiocht né ag tabhairt cuairt orainn.

RR Cruinnithe agus Cuairteanna

- Cuirfimid seirbhis chabhrach
agus phras ar fail, agus
cuirfimid ar fail go cuirtéiseach
cairdiuil i.

- Bionn gach ball den fhoireann
failtithe ar fail chun failte a
chur roimh chuairteoiri i rith
na n-uaireanta oifige.

- Freastaléimid ar do riachtanais
inrochtaineachta ach na
riachtanais sin a bheith
curtha in idl agat ddinn roimh
do chuairt (ar chuntar go
mbeidh fail ar sholathraithe
seachtracha i gcasanna
airithe). Is féidir iarratais
ar chunamh a dhéanamh
go direach ar an bhfén né
i scribhinn chuig an duine/
na daoine atd i mbun an
imeachta.

q Teagmbhail trid an riomhphost

- Déanfaimid cinnte de go
ndéanfar gach riomhphost a
admhail de réir an bheartais
iomchui de chuid BOO
Chiarrai.

@ Teagmhail i Scribhinn
- Déanfaimid comhfhreagras a

admhail nach mé na cuig 13
oibre tar éis a fhala.

- Cuirfimid freagra chugat

laistigh de 20 13 oibre. Ar
fhaitios nach féidir freagra den
sort sin a chur chugat laistigh
den tréimhse ama sin, cuirfear
freagra eatramhach chugat
lena chur in iul duit go bhfuil
an cas fos idir dAmha againn.

- Déanfaimid cinnte de

go mbeidh sonrai an
teagmhalaithe agus a (h)
uimhir féin luaite ar gach
freagra.

- Déanfaimid cinnte de go

mbeidh freagrai i dteanga
shoiléir shimpli, saor 6
bhéarlagair agus 6 théarmai
teicniudla chomh fada agus is
féidir.

Glaonna teileaféin

- Cuirfimid seirbhis freagartha

ar fail ata idir chabhrach agus
phras, agus cuirfimid ar fail go
cuirtéiseach cairdiuil i.

- Bionn gach ball den fhoireann

failtithe ar fail chun glaonna
teileaféin a fhreagairt i rith na
n-uaireanta oifige.
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Gearain

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Gabhaimid orainn féin coras a bheith i bhfeidhm againn le plé

le gearain faoin gcailiocht seirbhise a chuirtear ar fail. Céras
inrochtana a bheidh ann, é poiblithe go maith, trédhearcach agus
€éasca le husaid. Déanfaimid cinnte de go ndéanfar plé le haon
ghearan den sort sin ar bhealach comhsheasmhach, cothrom

agus trédhearcach.

Nos Imeachta Gearan

Mura bhfuil td sasta leis an tseirbhis a fuair tu agus mura féidir

an cas a réiteach chun do shasaimh leis an mball foirne né leis an
ranndog lena raibh td ag plé, is féidir leat gearan foirmiudil a dhéanamh
le Seirbhis do Chustaiméiri BOO Chiarrai ach riomhphost a chur

chuig customerservice@kerryetb.ie né i scribhinn chuig Seirbhis do
Chustaiméiri, BOO Chiarrai, Larphointe, Béthar John Joe Sheehy, Tra Li,

Co. Chiarrai.

Ta an Fhoirm Déanta Gearain do Chustaiméiri ar fail lena hioslédail ar
an laithrean gréasain. Ba cheart gach gearan a dhéanamh i scribhinn
leis ‘an bhFoirm Déanta Geardin do Chustaiméiri'.

Déanfaimid ar ndicheall foghlaim énar gcuid botun chun a chinntiu
nach ndéanfar na botudin chéanna aris agus aris eile.

Proiseas

- Nuair a fhaighimid gearan,
seoltar ar aghaidh chuig
an bhfoireann is iomchui é
ionas gur féidir leo aghaidh a
thabhairt air.

- Déanfaimid gach geardn a
admhail nach mé na cuig |a
oibre tar éis a fhala.

- Déanfaimid gach geardn a
mheas agus cuirfimid freagra
ar do ghearan chugat laistigh
de 20 |a oibre. | gcas nach féidir
déanamh amhlaidh, cuirfimid

freagra eatramhach chugat
chun minid a thabhairt duit ar
an gcas agus chun a churin
iul duit cén uair is féidir leat a
bheith ag suil le freagra ceart.

- Mura mbeidh an gearan

réitithe chun do shasaimh,
féadfaidh BOO Chiarrai € a

chur ar aghaidh i gcomhair
athbhreithnid inmheanach. Ba
cheart iarratais ar athbhreithniu
a sheoladh chugainn i scribhinn
trath nach déanai na 10 |3 oibre
tar éis dhata an chéad chinnidh.
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Gearain (ar lean)

- I mbun an athbhreithnithe
inmheanaigh beidh ball foirne
nios sinsearai na an duine a
d'fhiosraigh an gearan ar an
gcéad dul sios.

- Eiseofar toradh an iarratais ar
athbhreithniu laistigh de 20 |13
oibre. | gcas nach féidir déanamh

Cairt Custaiméiri 2023-2025

ambhlaidh, cuirfimid freagra
eatramhach chugat chun miniu
a thabhairt duit ar an gcas
agus chun a chur in il duit cén
uair is féidir leat a bheith ag

suil le freagra maidir le toradh
d’iarratais.

Cur ar Aghaidh chuig Oifig an Ombudsman

- Mura mbeidh tu sasta leis an
gcinneadh a rinneadh maidir
le do ghearan, féadfaidh tu
iarraidh ar an Ombudsman
imscradu a dhéanamh ar
do ghearan. Is féidir leat
teagmhail a dhéanamh le
hQOifig an Ombudsman mar
seo a leanas:

Xe ©

00 Comhlanaigh an fhoirm

‘Déan Gearain’ tri
www.ombudsman.ie

Oifig an Ombudsman,
6 Ardan Phort an larla,
Baile Atha Cliath 2, D02 W773

+353 1639 5600
@OfficeOmbudsman

Saincheisteanna nach féidir plé leo faoin bpréiseas déanta gearan do

chustaiméiri

- Aon ghearan a bhaineann leis an
bpréiseas Ceannaireachta agus
Bainistiochta.

. Diudltu duine a chur ar an rolla
Nnoé casanna dibeartha faoi Alt 29
den Acht Oideachais, 1998

. Gearain 6 thuismitheoiri daltai/

scolairi (faoi bhun 18 mbliana
d’aois) né 6 scoldiri/mhic 1&éinn
(os cionn 18 mbliana d'aois) i
gcoinne daoine dar bhfoireann.
Ba cheart plé lena leithéid de
shaincheisteanna faoi “Nés
Imeachta Gearan an BOO".
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Achombhairc

Gabhaimid orainn féin céras achomhairc/athbhreithnithe a
bheith i bhfeidhm againn do chustaiméiri nach bhfuil sasta le
cinnti maidir le seirbhisi. Céras inrochtana a bheidh ann, é curtha
ar bhonn foirmiuil, poiblithe go maith, trédhearcach agus éasca
le husaid.

Combhairliichan agus Measunu

Leanfaimid orainn ag cur cur chuige struchturtha ar fail i leith
dul i gcomhairle leis an gcustaiméir ar bhealach fiuntach agus
cead cainte a thabhairt dé maidir leis an gcaoi a ndéantar
seirbhisi a fhorbairt agus a chur ar fail, agus an chaoi a ndéantar
athbhreithniu orthu.

Leanfaimid orainn ag cinntiu go ndéantar measunu fiuntach ar
an gcaoi a gcuirtear seirbhisi ar fail.

Roghanna

Leanfaimid orainn ag cur roghanna ar fail, nuair is féidir,

agus seirbhisi a gcur ar fail againn, lena n-airitear modhanna
iocaiochta, uaireanta oscailte agus amanna seachadta. Bainfimid
Usaid as cinedlacha teicneolaiochta ata ar fail agus ata ag teacht
chun cinn lena chinntid go mbeidh an leibhéal is airde rochtana
agus rogha ann, chomh maith le solathar ardchaighdeain.

Comhionannas idir na Teangacha Oifigiula

Leanfaimid orainn ag cur seirbhisi ardchaighdeain ar fail tri
Ghaeilge agus/né go datheangach, agus ag cur custaiméiri ar an
eolas maidir leis an gceart ata acu chun a rogha teanga oifigiuil a
dsaid.

Comhfhreagras tri Ghaeilge

- Déanfaimid ar gcuid gno tri Ghaeilge nuair a iarrtar orainn
déanamh ambhlaidh.

- Scriobhfaimid ar ais chugat i nGaeilge ma scriobhann tusa
chugainn i nGaeilge.

- Cuirtear ar dtuarascalacha straitéiseacha bliantula ar fail i
nGaeilge agus i mBéarla i gcomhréir le hAcht na dTeangacha
Oifigiula (Leasu), 2021.
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Comheagar Nios Fearr

Gabhaimid orainn féin cur chuige nios comheagraithe agus nios
comhthaithe a chothu i leith seirbhisi poibli a sholathar.

Custaiméiri Inmheanacha

Déanfaimid cinnte de go n-aithnitear gur custaiméiri
inmheanacha iad na baill foirne. Déanfaimid cinnte de freisin
go dtugtar tacaiocht déibhsean mar is cui agus go dtéitear i
gcombhairle leo i dtaca le ceisteanna a bhaineann le solathar
seirbhisi.

Gabhann BOO Chiarrai air féin na leibhéil is airde seirbhise
a chur ar fail dar gcuid custaimeéiri go léir i gcomhréir leis na
prionsabail seo.
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Oifigigh Rochtana

Aon chustaiméir a bhfuil ceist aige ndé aici maidir le rochtain a
fhail ar sheirbhisi, ba cheart dé né di teagmhail a dhéanamh le
hOifigeach Rochtana dar gcuid mar seo a leanas:

@ BOO Chiarrai, Larphointe, Bothar John Joe Sheehy,
Tra Li, Co. Chiarrai, V92 P2FE

W accessofficer@kerryetb.ie

Saordil Faisnéise

De réir reachtaiocht saordla faisnéise na hEireann (SF), ta sé de
cheart dlithiuil ag gach duine:
Rochtain a fhail ar thaifid ata i seilbh comhlachta a
mbaineann an reachtaiocht SF leis

A iarraidh go ndéanfai ceartu ar aon fhaisnéis a bhaineann
leis/Iéi i gcas go bhfuil si neamhiomlan, micheart né
mithreorach

A iarraidh go dtabharfai minithe dé/di ar chinnti arna
ndéanamh ag comhlachtai poibli i gcas go mbaineann na
cinnti sin leis/Iéi

Is féidir iarratais saorala faisnéise a sheoladh chuig an
Oifigeach Saorala Faisnéise mar seo a leanas:

@ BOO Chiarrai, Larphointe, Béthar John Joe Sheehy,
Tra Li, Co. Chiarrai, V92 P2FE

q FOl@kerryetb.ie

Ni moér gach iarratas a dhéanamh i scribhinn agus a shonru go
bhfuil sé 8 dhéanamh faoin Acht um Shaorail Faisnéise, 2014.

Ta tuilleadh eolais maidir leis an tSaordil Faisnéise ar fail ag
www.foi.gov.ie.
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Cosaint Sonrai

De réir an Rialachain Ghinearalta maidir le Cosaint Sonrai
(RGCS), ceanglaitear orainn tu a choinneail ar an eolas faoi na
nithe seo a leanas:

Na cinedlacha sonrai ata i seilbh againn a bhaineann leat

Cad chuige a n-Usaidtear iad

Do chearta maidir leis an gcaoi a ndéantar iad a phroéiseail

Ta gach beartas agus faisnéis abhartha maidir leis an gcosaint
sonrai foilsithe againn ar ar laithredn gréasain d'fhonn cabhru
leat tuiscint a fhail ar an bhfath agus ar an mbealach a
ndéanann BOO Chiarrai do chuid sonrai a phroéiseail.

Le tuilleadh eolais a fhail maidir leis an gcosaint sonrai, déan
teagmhail leis an Oifigeach Cosanta Sonrai mar seo a leanas:

@ BOO Chiarrai, Larphointe, Béthar John Joe Sheehy,

Tra Li, Co. Chiarrai, V92 P2FE
q dataprotection@kerryetb.ie

Ta tuilleadh eolais maidir leis an gCosaint Sonrai agus an RGCS
ar fail ag www.dataprotection.ie.

Foirmmeacha Aiseolais

Cliceail ar na naisc thios chun aiseolas a chur chugainn ar ar
suiomh Gréasain.

00 Foirm Aiseolais do Chustaiméiri

# Foirm Déanta Geardin
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Aguisin |
Tuilleadh Eolais

Reachtaiocht Abhartha:

- Acht na dTeangacha Oifigiula (Leasu), 2021

. An tAcht um Theanga Chomharthaiochta na hEireann, 2017
- Na hAchtanna um Stadas Comhionann, 2000 - 2015

. An tAcht fa Choimisiin na hEireann um Chearta an Duine agus
Comhionannas, 2014

Eolas Aisiuil:
An Tionscnamh um Sheirbhis do Chustaiméiri ar Ardchaighdean
Ar Seirbhis Phoibli, 2020
Treoirlinte Comhairliachain

Treoirlinte Abhair

Coimisiiin na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas



https://www.gov.ie/en/policy-information/3274fd-quality-customer-service-initiative/
https://www.gov.ie/en/campaigns/1cde2-better-public-services/?referrer=/
https://www.gov.ie/en/publication/e9b052-consultation-principles-and-guidance/
https://www.gov.ie/en/collection/7d2bb4-govie-content/?referrer=http://www.gov.ie/content/
https://www.ihrec.ie/

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Aguisin Il

Suirbhé bliantuil
sastachta

Suirbhé bliantuil
cairte custaiméiri
ar bhaill foirne custaiméiri ar an

bpobal i gcoitinne

Plean
Gniomhaiochta
na Cairte

y

Custaiméiri
2023-2025

Oilidint maidir
leis an gCairt
Custaiméiri

Coid QR i
bhfailtithe

agus i seomrai
cruinnithe
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Aguisin Il

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Achoimre ar ar gCaighdean Seirbhise agus ar dTiomantais

Sprioc Feidhmiochta

Tomhas agus Tuairisciu

Rata infheictheachta 95% ar
a laghad a choinnedil maidir
leis an gCairt Custaimeiri
gach ait a gcuirtear seirbhisi
ar fail.

Suirbhé bliantuil cairte
custaiméiri a dhéanamh ar
bhaill foirne.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim
Ardbhainistiochta
Feidhmiuchain (SEM), agus
faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantdil i gcomhréir le
ceanglais an RCPA.

Caighdeadin Tascairi
Seirbhise agus Feidhmiochta /
Gealltanais Uirlis Tomhais
Rata
Infheictheachta
na Cairte
Custaiméiri
Caighdeain
Cailiochta
Seirbhise
Comhlionadh
Dhualgas
na hEarndla
Poibli um

Chomhionannas
agus Cearta an
Duine (PSD)

Comhionannas
agus

Eagsulacht

Rata comhlionta 95% nd nios
airde a bhaint amach leis na
cUraimi go léir ata leagtha
amach i bPlean Cur chun
Feidhme an PSD laistigh
den tréimhse ama tri bliana
(2023-2025).

2 ghniomhaiocht
rannphairtiochta ar a laghad
a dhéanamh in aghaidh na
bliana ar fud na scéime.

Monatdireacht rialta

a dhéanamh ar na
gniomhartha atéa leagtha
amach sa phlean cur chun
feidhme.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim SEM
agus faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantuil.

Rata comhlionta
slainte agus
sabhailteachta

Rochtain
Fhisiciuil

Rata comhlionta 95% nd nios
airde a bhaint amach leis na
rialachain abhartha slainte
agus sabhailteachta agus
leis na ceanglais dli.

Monatdireacht rialta a
dhéanamh de réir an Raitis
Chorparaidigh, le tacaiocht
6n oifigeach slainte agus
sabhailteachta.

Cruinnithe raithidla leis
an Stidrthoireacht agus
cruinnithe bliantula leis
an bPriomhoifigeach
Feidhmiuchain.

Inrochtaineacht
saoraidi nua

A chinntid go mbeidh 100%
d'fhoirgnimh uasghradaithe
né nuathogtha inrochtana
go hiomlan.

Tuairisciu ar inrochtaineacht
saoraidi uasghradaithe/nua
Nnuair a chuirtear i gcrich iad.

25



Aguisin Il

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Achoimre ar ar gCaighdean Seirbhise agus ar dTiomantais (ar lean)

Tascairi
Feidhmiochta /
Uirlis Tomhais

Caighdeadin
Seirbhise agus
Gealltanais

Sprioc Feidhmiochta

Tomhas agus Tuairisciu

Rata soiléireachta
agus cruinnis
faisnéise

Rata 95% ar a laghad a
choinnedil maidir le faisnéis
shoiléir, chruinn agus
thrathuil.

Suirbhé bliantuil sastachta
custaiméiri a dhéanamh
chun aiseolas a bhailiu 6
chustaiméiri agus measunu
a dhéanamh ar an rialu
cdiliochta atd i bhfeidhm
chun soiléireacht, cruinneas
agus trathulacht na faisnéise
a dhéanamh amach.

Rata comhlionta
inrochtaineachta

Rata comhlionta 95% nd
nios airde a bhaint amach
laistigh den tréimhse ama
2023 go 2025.

Ratai arda Usaide a
choinneail maidir le TFC.

Athbhreithnid
inrochtaineachta a
dhéanamh ar abhair BOO
Chiarrai chun a dhéanamh
amach an bhfuil siad i
gcombhréir leis na caighdeain
inrochtaineachta.

Measunu rialta a dhéanamh
ar usaid TFC agus ar cibé
acu an bhfuil an ldithrean
gréasain comhliontach.




Aguisin Il

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Achoimre ar ar gCaighdean Seirbhise agus ar dTiomantais (ar lean)

Tascairi
Feidhmiochta /
Uirlis Tomhais

Caighdeadin
Seirbhise agus
Gealltanais

Sprioc Feidhmiochta

Tomhas agus Tuairisciu

Sastacht
custaiméiri le
cruinnithe agus
cuairteanna

Trathulacht
agus Cuirtéis

Rata sastachta 90% no
nios airde a choinneail i
measc custaiméiri maidir le

cruinnithe agus cuairteanna.

Suirbhéanna sastachta
custaiméiri a dhéanamh

tar éis rogha randamach
cruinnithe/cuairteanna agus
na torthai a churidtoll a
chéile ansin.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim SEM
agus faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantuil.

Am freagartha ar
chomhfhreagras i
scribhinn

Comhlionadh
maidir le
riomhphoist a
admhail

Comhfhreagras a admhail
nach mo na cuig |a oibre
tar éis a fhala agus freagrai
a eisidint laistigh de 20 1a
oibre ar an mean.

Cuntas a choinneail ar lion
na ngearan a dhéantar
maidir le hamanna
freagartha/admhala
riomhphoist.

Sastacht
custaiméiri leis
an tseirbhis
teileaféin

Rata sastachta 90% nod

nios airde a choinneail i
measc custaimeéiri maidir le
glaonna teileafdin.

Suirbhé bliantuil sadstachta
custaiméiri a dhéanamh
chun aiseolas a bhailiu 6
chustaiméiri agus measunu
a dhéanamh ar an rialu
cailiochta atd i bhfeidhm le
haghaidh glaonna teileafdin.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim SEM
agus faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantdil.
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Aguisin Il

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Achoimre ar ar gCaighdean Seirbhise agus ar dTiomantais (ar lean)

Caighdeadin
Seirbhise agus
Gealltanais

Gearain

Achomhairc

Tascairi
Feidhmiochta /
Uirlis Tomhais

Sprioc Feidhmiochta

Tomhas agus Tuairisciu

Inrochtaineacht
an choérais gearan

A chinntid go bhfuil an
coéras gearan inrochtana do
gach custaiméir, gan aon
bhacainniinrochtaineachta
a bheith tuairiscithe.

Athbhreithniu agus
nuashonrd a dhéanamh go
tréimhsidil ar na treoracha
agus na bealai chun gearan
a dhéanambh.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim SEM
agus faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantuil.

Bainistiu gearan

Rata sastachta 90% no6 nios
airde a choinneail i measc
custaimeéiri maidir leis an
gcaoi a ndéantar plé le
gearain.

2 fheabhsuchan ar a laghad
a chur chun feidhme gach
bliain bunaithe ar anailis ar
ghearain.

Inrochtaineacht
an chorais
achombhairc/
athbhreithnithe

A chinntid go bhfuil

an céras achomhairc/
athbhreithnithe inrochtana
do gach custaiméir, gan aon
bhacainni inrochtaineachta
a bheith tuairiscithe.

Rata sastachta 90% nod nios
airde a choinneail i measc
custaiméiri maidir le toradh
proiseas achomhairc/
athbhreithnithe.

Cuntas a choinnedil ar
l[ion na n-achomharc a
thionscnaitear.
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Aguisin Il

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Achoimre ar ar gCaighdean Seirbhise agus ar dTiomantais (ar lean)

Tascairi
Feidhmiochta /
Uirlis Tomhais

Caighdeadin
Seirbhise agus
Gealltanais

Sprioc Feidhmiochta

Tomhas agus Tuairisciu

Leibhéal
rannphairtiochta
agus sastachta
custaiméiri
maidir leis
an bpréiseas
combhairliuchain.

Combhairliachan
agus Measunu

Ardleibhéal rannphairtiochta
agus sastachta a choinneail

i measc custaimeiri

agus é mar aidhm rata
rannphairtiochta 50%

ar a laghad a bhaint

amach i ngniomhaiochtai
combairliachain.

Suirbhé bliantuil sastachta
custaimeéiri a dhéanamh
chun aiseolas a bhailiu

6 chustaiméiri agus
measunu a dhéanamh

ar an rialu cailiochta

ata i bhfeidhm chun an
rata rannphairtiochta

agus sastachta i measc
custaimeéiri a dhéanamh
amach. Ba cheart aiseolas 6
phroisis chomhairlidchain a
rinneadh go neamhspleach
faoi choludin FET agus SY&M
a bheith san direamh freisin.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim SEM
agus faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantuil.

Sastacht
custaiméiri leis
an rogha seirbhisi
a chuirtear ar fail.

Roghanna

Rata sastachta 90% no6 nios
airde a choinneail i measc
custaimeéiri maidir leis an
rogha seirbhisi a chuirtear
ar fail.

Suirbhé bliantuil sastachta
custaiméiri a dhéanamh
chun a dhéanamh amach
cé chomh sasta is ata siad
leis na roghanna até ar fail
(m.sh. modhanna iocaiochta,
uaireanta oscailte agus
amanna seachadta). Ba
cheart aiseolas 6 phraisis
chombhairlidchain a
rinneadh go neamhspleach
faoi choldin FET agus SY&M
a bheith san direambh freisin.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim SEM
agus faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantuil.
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Aguisin Il

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Achoimre ar ar gCaighdean Seirbhise agus ar dTiomantais (ar lean)

Caighdeadin
Seirbhise agus
Gealltanais

Comhionannas
idir na
Teangacha
Oifigiula

Comheagar
Nios Fearr

Tascairi
Feidhmiochta /
Uirlis Tomhais

Sprioc Feidhmiochta

Tomhas agus Tuairisciu

Comhlionadh
6 thaobh na
Gaeilge de

Rata comhlionta 95% no nios
airde a bhaint amach maidir
le hiarratais agus freagrai

i NnGaeilge de réir Acht na
dTeangacha Oifigiula.

Bunu tionscnamh
comhoibrioch a
dhoiciméadu agus a rianu
agus meastdireacht a
dhéanamh ar a dtionchar
ar an gcaoi a gcuirtear
seirbhisi ar fail agus a
gcomheagraitear iad.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim SEM
agus faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantuil.

An leibhéal
comheagair agus
comhthathaithe

a mhéadu 6
thaobh solathar

seirbhisi de

Lion na dtionscnamh
comhoibrioch a shonrud gach
bliain.

Bunu tionscnamh
comhoibrioch a
dhoiciméadu agus a rianu
agus meastdireacht a
dhéanamh ar a dtionchar
ar an gcaoi a gcuirtear
seirbhisi ar fail agus a
gcomheagraitear iad.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim SEM
agus faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantuil.
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Aguisin Il

Cairt Custaiméiri 2023-2025

Achoimre ar ar gCaighdean Seirbhise agus ar dTiomantais (ar lean)

Caighdeadin Tascairi
Seirbhise agus Feidhmiochta /
Gealltanais Uirlis Tomhais

Sprioc Feidhmiochta

Tomhas agus Tuairisciu

Suirbhé ar an
aitheantas agus
an tacaiocht
a thugtar do
bhaill foirne mar
chustaiméiri
inmheanacha

Custaiméiri
Inmhednacha

Rata infheictheachta 95% ar
a laghad a choinneail maidir
leis an gCairt Custaiméiri
gach ait a gcuirtear seirbhisi
ar fail.

Gach ball foirne
chun an oilidgint
riachtanach
is ga a fhail
chun seirbhis
ghairmidil,
éifeachtach agus
fhreagruil a chur
ar fail dar gcuid
custaiméiri go
Iéir de réir na
cairte custaiméiri
agus an phlean
gniomhaiochta a
ghabhann léi

A chinntid go bhfuil an
oilidint riachtanach sa Chairt
Custaiméiri faighte ag 100%
den fhoireann laistigh de
thréimhse shonraithe ama.

Taifid a choinnedil ar an
oilidint sa Chairt Custaiméiri
a chuirtear ar bhaill foirne
agus dul chun cinn i dtreo
na sprice a rianu.

Fisedn oiliina a thaifeadadh
agus é a chur ar fail do gach
ball foirne.

Tuarascail a chur faoi
bhraid an Fhéraim SEM
agus faisnéis thabhachtach
feidhmiochta a thuairisciu
don Aire sa tuarascail
bhliantuil.
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