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SEANADH Leagtar amach sa Chairt do Chustaiméiri agus Plean Gniomhafochta seo
an caighdean seirbhise do chustaimeéiri ar féidir lenar gcustaiméiri a bheith ag suil

leis uainn. Nil na caighdeain seirbhise sin beartaithe chun aon chearta dlithidla nua
a chruthu na a thabhairt.
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1. Réeamnhra

Is i Seirbhis Thithe an Oireachtais (an tSeirbhis) an comhlacht seirbhise poibli a
sholathraionn comhairle ghairmiuil agus seirbhisi riarachain do Choimisiun Thithe
an Oireachtais (Bord Rialachain Thithe an Oireachtais), do Thithe an Oireachtais
agus da gCoisti agus do chomhaltai na dTithe.

Sa Phlean Straitéiseach 2022-2024 leagtar amach an Fhis atd againn arb i

‘Oireachtas a Oibrionn go hEifeachtach don Phobal’
agus ar ‘Misean’ arb é

‘Seirbhis nualaioch agus fhreagruil an Oireachtais a thacaionn go broduil le Tithe an
Oireachtais chun a bhfeidhmeanna bunreachtula a chomhlionadh go héifeachtach;
a thacaionn leo sin is comhaltai an Oireachtais agus ionadaithe poibli iad; agus a
chuireann Oireachtas inrochtana agus rannphairteach chun cinn.’

Baineann an tSeirbhis an méid sin amach tri sheirbhisi agus diseanna parlaiminte ar
ardchaighdean a sholathar; inrochtaineacht agus rannphairtiocht phoibli a chur chun
cinn le gnd an Oireachtais; agus cuidiu le gach duine a thugann cuairt ar na Tithe.

| gcroilar na heagraiochta seo aithnitear gurb iad na daoine i bpobal an Oireachtais an
acmhainn is luachmhara atéd againn. Ta raon leathan eolais agus taithi ag Foireann na
Seirbhise agus ta rdl rithabhachtach acu maidir le hOireachtas éifeachtach, inrochtana
agus ghniomhach a chruthu, agus ta siad tiomanta do sheirbhisi ar ardchaighdean a
sholathar lena ndéantar freastalar riachtanais uile ar gcustaiméiri.

Ta ar bhfoireann tiomanta do sheasamh le priommhluachanna na Statseirbhise mar ata
leagtha amach i gCod Caighdeain agus lompair na Statseirbhise agus do na luachanna
mar ata leagtha amach sa Phlean Straitéiseach, 2022-2024. Is coir freisin go gcaithfi le
dinit agus le meas leis an bhfoireann ag an obair agus beifear ag suil ar an gcaoi chéanna
go mbeidh meas agus ©mos ag an bhfoireann ar dhaoine eile mar ata leagtha amach sa
Raiteas ar Phrionsabal agus Beartais um Dhinit agus Meas, Medn Fémhair 2022 agus na
beartais lena mbaineann.

Bionn Comhaltai Thithe an Oireachtais agus gach ceann dar ngrudpai custaiméiri ag suil le
seirbhis ar ardchaighdean a fhail uainn. Léirionn an Chairt do Chustaimeéiri agus an Plean
Gniomhaiochta ar dtiomantas chun seirbhis ar ardchaighdean a sholathar dar gcustaiméiri i
gcomhréir le Dha Phrionsabal Threoracha Déag na Seirbhise Ardchaighdeain do Chustaimeéiri.

Is raiteas € an Chairt do Chustaiméiri agus Plean Gniomhaiochta ina leagtar amach an
caighdean seirbhise ar féidir lenar gcustaiméiri a bheith ag suil leis én tSeirbhis agus i ag
tacu le hobair an Oireachtais. Toisc go mbaineann an Chairt do Chustaiméiri agus Plean
Gniomhaiochta leis an tSeirbhis, nil baint aige le comhaltai Thithe an Oireachtais nd lena
bhfoireann.
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Seirbhis Thithe an QOireachtais

Oireachtas a Oibrionn go
hEifeachtach don Phobal.

Seirbhis nualaioch agus fhreagruil an Oireachtais
a thacaionn go broduil le Tithe an Oireachtais
chun a bhfeidhmeanna bunreachtula a
chomhlionadh go héifeachtach; a thacaionn leo
sin is comhaltai an Oireachtais agus ionadaithe
an phobail iad; agus a chuireann Oireachtas
inrochtana agus rannphairteach chun cinn.
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2. Cairt do Chustaimeéiri Sheirbhis Thithe

an Oireachtais

Déantar cur sios sa Chairt do Chustaimeéiri
seo ar ar dtiomantas seirbhise dar
gcustaiméiri. Leagtar amach ann an
caighdean seirbhise do chustaimeiri ar
feidir leat a bheith ag suil leis uainn, an
chaoi ar féidir leat insint ddinn ma ta abhar
imni agat N6 Mma ta gearan agat, agus an
chaoi ar féidir leat aiseolas a chur ar fail
chun cabhru linn ar seirbhis a fheabhsu.

Ar nGrupai Custaiméiri

Bionn go leor grupai custaiméiri éagsula
againn sa raon seirbhisi a sholathraimid,
lena n-airitear:

e Combhaltai Thithe an Oireachtais agus a
bhfoireann;

e Ranna Rialtais agus Comhlachtai na
Seirbhise Poiblr;

e Cuairteoiri chuig Tithe an Oireachtais
agus iad sin a fhreastalaionn ar
chruinnithe sna Tithe'

e Daoine den phobal;

e Solathraithe agus Solathraithe
Seirbhise; agus

e Foireann na Seirbhise arb iad ar
gcustaiméiri inmheanacha iad.

Ar dtiomantas seirbhise
dar gcustaiméiri

Taimid tiomanta do sheirbhisi ar

ardchaighdean a sholathar lena ndéantar

freastal ar riachtanais Thithe an Oireachtais,

chomhaltai na dTithe, agus ar ngrupai

custaimeéiri uile.

Déanfaimid na rudai seo a leanas:

beimid cuirtéiseach agus émadsach leat;

solathroimid ar seirbhisi ar bhealach
coir, éifeachtach agus neamhchlaonta;

féachfaimid le hiarratais a réiteach ar an
gcéad asc;

cinnteoimid go bhfreastaldfar ar
chustaiméiri ar mian leo oibrid leis an
tSeirbhis tri Ghaeilge, no tri Theanga
Chomharthaiochta na hEireann:;

solathroimid faisnéis agus comhairle ar
bhealach soiléir, cruinn agus trathuil;

beidh meas againn ar fhaisnéis
phearsanta agus ni bhainfimid Usaid
aisti ach amhain i gcomhréir leis an dli;

cuideoimid le gach duine a thugann
cuairt ar Thithe an Oireachtais n6 a
bheidh ag iarraidh faisnéis a fhail maidir
leis an obair a dhéanann na Tithe;

iarrfaimid aiseolas ionas gur féidir linn
leanuint d'fheabhas a chur ar ar seirbhisi
chun freagairt do riachtanais agus
d'ionchais athraithe ar gcustaiméirf;,

déanfaimid scrudu ar gach gearan a
fhaightear agus tabharfaimid freagra ar
na gearain sin ar bhealach trathuil.
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Ar gCaighdedin Seirbhise do Chustaiméiri

Cuirfimid seirbhis thapa, chuirtéiseach
agus éifeachtuil ar fail do chustaiméiri agus
déanfaimid gach faisnéis custaiméara

a phroiseail i gcomhréir leis an dli um
chosaint sonrai.

Bi ag suil leis na rudai seo
a leanas nuair a dhéanann
tu teagmhail linn Nné nuair
a thugann tu cuairt orainn

Ma bhionn td i dteagmhail linn le
litir né riomhphost

e Seolfaimid admhail chugat laistigh de
chuig 14 oibre 6n litirfflomhphost a fhail.
e Beidh sé mar aidhm againn freagra
a thabhairt ar litreacha agus ar
riomhphoist laistigh de 20 |a oibre,
No i gcas nach mbeifearin ann ésin a
dhéanamh cuirfear freagra eatramhach
chugat chun an cas a mhinid.

e Cuirfimid freagra chugat i nGaeilge
no i mBéarla, ag brath ar an teanga a
Usdideadh san fhiosru.

e | gcas godtarlaionn s€, mar gheall ar
bhru oibre N6 ar shaincheisteanna
acmhainni, nach féidir freagra
substainteach i scribhinn a thabhairt
ar do cheist, féachfaimid le freagra a
thabhairt ar an teileafén laistigh de na
tréimhsi ama luaite.

e Cuirfimid thu ar aghaidh chuig an
aonad gno is iomchui, N6 nuair is
cui, chuig an eagraiocht iomchurii
gcas nach dtagann do cheist faoi
fhreagracht na Seirbhise.

Ma bhionn td i dteagmhail linn
ar an teileafon

e Freagroimid do ghlaoch né glaofaimid
ar ais ort go tapa agus beidh sé mar
aidhm againn do cheist a réiteach go
heéifeachtuil.

e Cuirfidh ar bhfoireann iad féin in aithne
agus déarfaidh siad leat cén t-ainm ata
orthu agus cén t-aonad gno ina bhfuil
siad ag obair.

e Cuirfimid thu ar aghaidh chuig
an aonad gnd iomchui, nd nuair is
cui, chuig an eagraiocht iomchurii
gcas nach dtagann do cheist faoi
fhreagracht na Seirbhise.

e Cuirfidh ar bhfoireann lasc-chlair
fiosruchain i nGaeilge ar aghaidh
chuig oifigeach a labhraionn Gaeilge
ionas gur féidir leat seirbhis a fhail tri
GChaeilge.

Cuairt ar Thithe an Oireachtais

e Cuirimid failte roimh chuairteoiri ag
Tithe an Oireachtais.

e Beanndimid duit ar bhealach muinte
cuirtéiseach agus cabhréimid leat agus
beidh meas againn ort.

e Cinnteoimid go bhfaighidh td rochtain
ar gach limistéar poibli laistigh de
choimpléasc Theach Laighean agus
beidh cosainti agus nésanna imeachta
againn ag an am céanna chun
sabhailteacht agus slandail a chinntiu.

e Féachfaimid le turais ar Theach
Laighean a chur ar fail sa da theanga
oifigiuil.
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Faisnéis

Féachfaimid lena chinntiu go bhfuil
an fhaisnéis ata ar fail ar ar suiomh
gréasain, www.oireachtas.ie, inrochtana,

cothrom le data, agus cruinn.
Bainfimid Usaid as teanga shoiléir,
shimplii ngach cumarsaid a mhéid

is féidir.

Cuirfimid faisnéis ar fail i bhformaidi

a thagann le do chuid riachtanais.
Féachfaimid leis an méid is moé abhair
is féidir a chur ar fail go datheangach
ar ar suiomh gréasain.

Ar Seirbhisi i nGaeilge

e Féachfaimid lena chinntid go gcuirfear

ar seirbhisi ar fail tri mhean na Gaeilge
agus go ndéanfar sin ar bhealach
inrochtana de réir Scéim Teanga Thithe
an Oireachtais 2018.

Monatdireacht agus Measunu

Déanfaimid monatdireacht ar an
leibhéal sastachta lenar seirbhisi chun
ar bhfeidhmiocht a thomhas ¢ thaobh
Nna gcaighdean ata leagtha sios sa
Chairt do Chustaimeéiri agus Plean
Gniomhaiochta seo.

Tabharfaimid cuireadh do chustaiméiri
a gcuid tuairimi agus a n-eispéireas a
roinnt linn:

e triaiseolas 6 chustaiméiri

e trichomhairliichan lenar gcustaiméiri
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Conas is féidir leat cabhru linn freastal nios fearr

a dhéanamh ort

Tuairimi agus Aiseolas

Is mér againn agus cuirimid failte roimh
aiseolas cuiditheach maidir lenar seirbhisi mar
chuid thabhachtach dar bprodiseas leanunach
feabhsaithe seirbhise.

larraimid:

e Qo dtabharfa aiseolas duinn maidir lenar
seirbhisi N6 moltai chun ar seirbhisi a
fheabhsuy;

e go gcuirfidh td in idl duinn aon riachtanais
speisialta atd agat n6é ma theastaionn aon
chdnamh uait lenar seirbhisi a rochtain
ionas gur féidir linn freastal ort;

e golabhrdéidh td go direach leis an
gcomhalta foirne no leis an aonad gno
iomchui lena raibh tu ag plé, nuair is féidir;

e go gcuirfidh tu riomhphost no litir chugainn
ag customerservice@oireachtas.ie;

An Oifig um Sheirbhis do Chustaiméiri Seirbhis,
Thithe an Qireachtais,

Teach Laighean,

Sraid Chill Dara,

Baile Ath Cliath 2, DO2 XR20;

e Jgo mbeifed cuirtéiseach agus 6maosach
lenar bhfoireann ag féachaint don Beartas
Maidir le Freagairt d'lompar Miréasunach.

Geardin 6 Chustaiméiri

Ma mbionn tu mishasta leis an gcaighdean
seirbhise a fhaigheann tu agus mura féidir
an cheist a réiteach chun sastachta duit leis
an gcomhalta foirne noé leis an ranndg lena
raibh tu ag plé, féadfaidh td gearan foirmiuil
i scribhinn a dhéanamh chuig an Oifigeach
um Sheirbhis do Chustaimeéiri. Déilealfaidh
an tOifigeach um Sheirbhis do Chustaimeéiri
le do ghearan ar bhealach pras, coir agus
neamhchlaonta de réir ar Nois Imeachta
maidir le Gearain 6 Chustaiméiri.

Féach Roinn 4 le haghaidh N&s Imeachta
Sheirbhis Thithe an Oireachtais maidir le

Gearain.

Céard iad na ceisteanna a
chumhdaitear leis an No6s
Imeachta maidir le Gearain
6 Chustaiméiri?

Féadfaidh custaiméiri ar mhaith leo gearan

a dhéanamh faoin tseirbhis do chustaiméirf

a chuireann an tSeirbhis ar fail gearan a
dhéanamh faoin Nés imeachta maidir le gearain.

Mar shampla, d'fhéadfadh sé go mbeidh baint
ag gearain leis na nithe seo a leanas:

e freagairt mhall ar chumarsaid a rinneadh
leis an tSeirbhis;

e eolas nd comhairle mhichruinn a cuireadh
ar fail duit; nd

e an bealach ar caitheadh leat.

Céard iad na ceisteanna nach
Mmbaineann an Nés Imeachta
maidir le Geardin leo?

Ni chumhdaitear gearain maidir le Comhaltai
Thithe an Oireachtais, N6 a bhfoireann, faoin
gCairt Custaimeéiri seo agus ni bheidh an Oifig
um Sheirbhis do Chustaiméiri in ann déileail leo.

Gearain maidir le seirbhisi arna gcur ar fail ag
Ranna n6 Cniomhaiochtai Rialtais eile. Féach
www.gov.ie chun eolas a fhail faoi sheirbhis do
chustaimeéiri do na comhlachtai sin.


mailto:mailto:customerservice%40oireachtas.ie?subject=
https://www.gov.ie/ga/

Cairt do Chustaiméiri agus Plean Gniomhaiochta

Conas is Féidir Leat Dul i dTeagmhail
le Tithe an Oireachtais

Is iad uaireanta gno Sheirbhis Thithe an Oireachtais 9.15 am go dti 6.00 pm 6 Luan go

hAocine (cé is moite de laethanta saoire poibli). Ta Eolaire Seirbhisi iomlan ar fail anseo.

Seoladh Poist Thithe an Oireachtais

Seirbhis Thithe an Oireachtais
Teach Laighean

Sraid Chill Dara

Baile Atha Cliath 2 D02 XR20

Uimhir theileafdin oifigiuil
+353 (0) 1618 3000

Seoltai rlomhphoist Thithe an Oireachtais

Ma ta ainm an té ar mian leat labhairt
leis N6 |éi ar eolas agat, is € an

leagan amach don riomhphost na:
céadainm.sloinne@oireachtas.ie

Preasoifig
pressoffice@oireachtas.ie

larratais Faisnéise maidir lenar Seirbhisi
info@oireachtas.ie

An Oifig um Shaorail Faisnéise
foi@oireachtas.ie

An Oifig um Sheirbhis do Chustaiméiri
customerservice@oireachtas.ie

Oifigeach Inrochtana

Féadfaidh custaiméiri teagmhail a
dhéanamh le hOifigeach Inrochtana

na Seirbhise maidir le haon cheisteanna
a bhaineann le hinrochtaineacht:
access@oireachtas.ie

+353 (0) 1618 4556
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3. An Plean Gniomhaiochta do Chustaimeéiri

Seirbhis Ardchaighdeain
do Chustaiméiri

Ta Seirbhis Thithe an Oireachtais
tiomanta do sheirbhis ghairmiuil,
éifeachtuil agus chuirtéiseach a chur ar
fail dar gcustaiméiri go léir, le treoir 6 Dha_
Phrionsabal Threoracha Déag na Seirbhise

Ardchaighdeain do Chustaimeéiri ar glacadh

leo ar fud na Seirbhise Poibli ar fad.

D'fhonn a chinntid go gcomhliontar ar
dtiomantais, d'fhorbair an tSeirbhis roinnt
caighdedin agus tiomantas seirbhise agus
is 6na dtaobh sidd a thomhaisfimid ar
bhfeidhmiocht.

Ar nGrupai Custaiméiri

Bionn go leor grupai custaiméiri difridla
againn sa raon seirbhisi a sholathraimid,
lena n-airitear:

e Combhaltai Thithe an Oireachtais
agus a bhfoireann

e Ranna Rialtais agus Comhlachtaf
na Seirbhise Poibli

e Cuairteoiri chuig Tithe an Oireachtais
agus iad sin a fhreastalaionn ar
chruinnithe sna Tithe;

e Daoine den phobal;

e Solathraithe agus Solathraithe
Seirbhise; agus

e Foireann na Seirbhise mar ar
gcustaiméiri inmheanacha.

Ar bhFeidhmiocht a
Thomhas agus a Mheas

Déanfaimid monatdireacht ar an
leibhéal sastachta lenar seirbhisi chun
ar bhfeidhmiocht a thomhas ¢ thaobh
Nna gcaighdean ata leagtha sios inar
gCairt Custaimeiri.

Bainfimid Usaid as an aiseolas 6
chustaimeéiri, agus an t-ionchur breise &
fhoireann na Seirbhise, cabhru le feabhsu
ar gcaighdean seirbhise a threoru.

Tabharfaimid tuairisc bhliantuil ar chur

i bhfeidhm ar dtiomantais faoin gCairt
Custaimeéiri tri thuarascail bhliantdil an
Ard-Runai maidir le cur i bhfeidhm an
Phlean Straitéisigh do Choimisiun Thithe
an Oireachtais.
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Y

3.1

Caighdeain Seirbhise do Chustaiméiri

Ar dTiomantas i ndail leis na Treoirphrionsabail

Prionsabal 1: Ardchaighdeain Seirbhise

%

Raiteas a fhoilsiu ina léireofar
cinedl agus cailiocht na seirbhise
ar féidir le custaiméiri a bheith

ag suil leis né Iéi agus é a chur ar
taispedint in ait fheicedlach ag an
bpointe solathar seirbhise.

Déanfaidh an tSeirbhis na rudai seo a leanas:

luafaimid ar dtiomantas do sheachadadh
an chaighdeain seirbhise is airde dar
gcustaiméiri agus cuirfimid na caighdeain
seirbhise a bheidh mar aidhm againn a
bhaint amach in idl inar gCairt Custaimeéiri
nuashonraithe;

éascoimid an fheasachtis mo ar ar
gcaighdeain seirbhise ach an Chairt
Custaiméiri (agus an Plean Gniomhaiochta
do Chustaiméiri) a fhoilsid ag deasca failtithe,
ar &r sufomh gréasain agus go hinmheénach
d'fhoireann na Seirbhise.

Prionsabal 2: Comhionannas agus Eagsulacht

Na cearta maidir le coir
chomhionann arna mbunu le
reachtaiocht chomhionannais

a chinntiud freastal ar
éagsulacht, d'fhonn cur leis an
gcomhionannas do na grupai
ata cumhdaithe sa reachtaiocht
chomhionannais (ar fhorais
inscne, stddas poésta, stadas
teaghlaigh, claonadh gnéasach,
creideamh reiligiinach, aois,
michumas, cine agus ballraiocht
den Lucht Siuil). Aithneoimid
agus oibreoimid chun deireadh
a chur le bacanna ar rochtain ar
sheirbhisi ag daoine a bhfuil an
bhochtaineacht agus an t-eisiamh
sdisialta ag fearadh orthu,

agus acu sin a bhfuil bacanna
tireolaiocha orthu ar sheirbhisi.

Ta an tSeirbhis tiommanta do na rudai seo a leanas:

freastal ar éagsulacht agus comhionannas
a chur chun cinn ina cuid oibre go léir agus
le linn a cuid seirbhisi a sheachadadh ar
aon dul leis na freagrachtai arna mbunu le
reachtaiocht chomhionannais;

an Dualgas maidir le Comhionannanas sa
tSeirbhis Phoibli agus i gCearta an Duine,
mar ata sé leagtha amach san Acht fa
Choimisiin na hEireann um Chearta an
Duine agus Comhionannas, 2014, a chur

i bhfeidhm agus a Usaid mar chreat, i
dteannta ar luachanna, chun ar gcuid oibre
a stidradh agus ar bhfis agus ar misean a
bhaint amach, mar ata leagtha amach i
bPlean Straitéiseach Sheirbhis Thithe an
Qireachtais 2022-2024;

timpeallacht uilechuimsitheach agus
inrochtana a chruthu agus a chothabhail
lena gcinnteofar go mbeidh rochtain
chothrom ag gach duine, lena n-airitear
daoine faoi mhichumas, ar sheirbhisi, ar
fhaisnéis agus ar shaoraidi.
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Prionsabal 3: Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli a chur ar fail ata Féachfaidh an tSeirbhis leis na rudai seo

glan agus inrochtana lena

a leanas a dhéanamh:

gcinntitear priobhaideachas, e timpeallacht shlan agus fhailteach a
caighdeadin cheirde agus chur ar fail do pharlaiminteoiri, don
sabhailteachta a chomhlionadh fhoireann agus do chuairteoiri chuig
agus, mar chuid de sin, rochtain Tithe an Oireachtais;
ag daoine faf)' mh'Chumas’. ar gcoiriocht ar fud choimpléacs Theach
a.gus el d'aome.e.”e a bhfuil Laighean ar fad a dhéanamh inrochtana
r"aChicana's speisialta acu a go fisiciuil do dhaoine faoi mhichumas;
€ascCu.

e achinntii go mbeidh cothromaiocht chui

Prionsabal 4: Faisnéis

idir oscailteacht, inrochtaineacht agus
slandail choimpléasc Theach Laighean.

Cur chuige réamhghniomhach
a ghlacadh agus faisnéis a

Féachfaidh an tSeirbhis leis na rudai seo

a leanas a dhéanambh:

cur ar fail againn, is faisnéis a e faisnéis a chur ar fail go héifeachtach
bheidh soiléir, trathuil agus agus ar bhealach émdsach, ag aithint
cruinn, a bheidh ar fail ag na riachtanas ata ag ar ngrupaf
gach pointe teagmhala, agus custaiméirf éagsula;

a fhreastaldidh ar dhaoine e comhairle agus cinnti a chur ar fail a

a bhfuil riachtanais ar leith
acu. A chinntiu go mbainfear
leas iomlan as an acmhainn

a chuireann Teicneolaiocht

na Faisnéise ar fail agus go
leanann an fhaisnéis ar ar
suiomh gréasain na treoirlinte
maidir le foilsid ar shuimh
ghréasain. Leanuint den
iarracht ar rialacha, rialachain,
foirmeacha, bileoga eolais agus
nésanna imeachta a shimpliu.

T

mhinitear go soiléir agus ata trathuil,
cruinn, i dteanga shimpli agus ar bhealach
a fhreastalaionn ar riachtanais custaimeéirf;
a chinntid go mbeidh an fhaisnéis a
bheidh ar fail ar ar suiomh gréasain,
WWW.oireachtas.ie, inrochtana, cothrom

le data agus cruinn agus go gcloionn an
suiomh gréasain le caighdeain aitheanta
maidir le hinrochtaineacht sonrai,
ath-indsaidteacht agus comhionannas
maidir le teangacha oifigiula;

faisnéis maidir le hobair Thithe an
Oireachtais a chur ar fail i raon formaidi
chun freastal ar dhaoine a bhfuil
riachtanais ar leith acu; agus

Teicneolaiocht Faisnéise a Usaid chun
tacu le solathar éifeachtuil seirbhisi.
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Prionsabal 5: Caoithiulacht agus Cuirtéis

Seirbhisi ar ardchaighdedn a Déanfaidh an tSeirbhis na rudai seo a leanas:
sholathar le cuirtéis, iogaireacht
agus lena laghad moille

agus is féidir, lena ndéantar
atmaisféar a chothu ina bhfuil
urraim ag an solathréir agus

an custaiméir da chéile.

e arseirbhisi a sholathar go héifeachtuil
le cuirtéis agus 6mos; agus

e achinntid go bhfreagréfar glaonna
teileafoin, riomhphoist agus litreacha
go pras.

Prionsabal 6: Gearain

S)

Codras a chothabhail a mbeidh Déanfaidh an tSeirbhis na rudai seo a leanas:
poibliocht mhér déanta air

agus a bheidh inrochtana,

e achinntid go dtabharfar admhail ar
ghearain maidir lenar seirbhisi laistigh

trédhearcach agus éasca a
usaid chun déileadil le gearain
faoi chaighdedn na seirbhise

de chuig la oibre ¢ ghearan a fhail;
scrudu pras, coir agus neamhchlaonta
ar ghearain agus € mar aidhm againn

a sholathraitear. freagra a thabhairt ar ghearain laistigh de

20 14 oibre 6n |a a fhaightear an gearan.
Nuair nach féidir € sin a dhéanambh,
tabharfaimid freagra eatramhach lena
mineofar stadas an ghearain; agus

e a chinntid go mbeidh na sonrai faoinar
Nnos imeachta maidir le geardin ¢
chustaimeéiri ar fail faoin tab “Teigh i
dTeagmhail Linn" ar &r suiomh gréasain

(Wwww.oireachtas.ie). T4 sonrafi ar fail

freisin i Roinn 4 thios.

Prionsabal 7: Achomhairc

Ar an gcaoi chéanna, céras Ta coras foirmidil athbhreithnithe ag
achombhairc/athbhreithnithe

a chothabhail a mbeidh
poibliocht mhér déanta

air, agus a bheidh foirmiuil,
inrochtana, trédhearcach agus
éasca a Usaid do chustaiméiri
atd mishasta le cinnti maidir le

seirbhisi.

an tSeirbhis do chustaiméiri mar ata
sonraithe inar nésanna imeachta maidir
le gearain 6 chustaiméiri. Ta na sonrai faoi

9]

iamh i Roinn 4 thios agus ar fail freisin

faoin tab “Téigh i dTeagmhail Linn" ar

ar suiomh gréasain (www.oireachtas.ie).
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Prionsabal 8: Comhairliuchan agus Measunu

Cur chuige struchtdrtha a chur Déanfaidh an tSeirbhis na rudai seo a leanas:
ar fail maidir le comhairlidchan o féachfaimid le bheith inar n-eagraiocht

fidntach leis an gcustaiméir
agus rannphairtiocht

an chustaiméara, i ndail

le seirbhisi a fhorbairt,

a sheachadadh agus
athbhreithnid a dhéanamh
orthu. Measunu fidntach

ar sheachadadh seirbhise a
chinntiu.

Prionsabal 9: Rogha

a bheidh faoi thionchar an
chustaiméara, ag Usaid an ionchuir

a gheofar énar gcustaiméiri chun ar
seirbhisi a cheapadh agus a chur ar fail;

déanfaimid measunu ar shastacht
na gcombhaltai leis na seirbhisi a
sholathroimid tri shuirbhéanna
custaimeéiri agus tri aiseolas a lorg
onar gcustaimeiri; agus

tabharfaimid freagra ar riachtanais ar
gcustaimeéiri d'fhonn an bealach ina
solathraimid ar seirbhisi a fheabhsu
ar bhonn leanunach.

Cuirfimid rogha ar fail, nuair
is féidir, sa solathar seirbhise
lena n-airitear modhanna
iocaiochta, suiomh na
bpointi teagmhala, uaireanta
oscailte agus amanna
solathair. Bainfimid usaid as
teicneolaiochtai ata ar fail
agus ata ag teacht chun cinn
d'fhonn an rochtain agus an
rogha is md, agus caighdean
solathair, a chinntiu.
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Déanfaidh an tSeirbhis na rudai seo a leanas:

e cuirfimid tionscadail nua TFC i

bhfeidhm, ailinithe leis an gClar um
Chlaochlu Digiteach don tSeirbhis, chun
an solathar seirbhisi a nuachairiu le
freastal ar riachtanais ar gcustaimeéir;

leanfaimid de straitéisi nua a fhorbairt
chun rannphairtiocht ghniomhach le
hobair Thithe an Oireachtais a chur
chun cinn; agus

cinnteoimid go mbeidh raon roghanna
teagmhala ar fail don tSeirbhis, lena
n-airitear uimhreacha teileafdin,
riomhphost agus trinar suiomh
gréasain www.oireachtas.ie
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Prionsabal 10: Comhionannas maidir le Teangacha Oifigitla

Seirbhisi ardchailiochta a Déanfaidh an tSeirbhis na rudai seo a leanas:
chur ar fail tri Ghaeilge agUS/ e comhlionfaimid ar n-oibleagaidi a

né go datheangach agus leagtar amach in Acht na dTeangacha
custaiméiri a chur ar an eolas Oifigiula, 2003 (arna leasu);

maidir lena gceart roghnu go
ndéilealfar leo tri cheachtar de
na teangacha oifigiula.

e féachfaimid le feabhas a chur ar
leibhéal na seirbhisi a sholathraitear tri
Chaeilge agus go datheangach de réir
na dtiomantas a tugadh i Scéim Teanga
Sheirbhis Thithe an Oireachtais;

e cinnteoimid go bhfreastaldfar ar
chustaimeéiri ar mian leo oibrid leis
an tSeirbhis tri Ghaeilge; agus

e tabharfaimid spreagadh agus tacaiocht
do chomhaltai foirne ar mian leo
tabhairt faoi oilidint sa Ghaeilge.

Prionsabal 11: Comhorda Nios Fearr

Cothdéimid cur chuige Féachfaidh an tSeirbhis leis na rudai seo
nios comhordaithe agus a leanas a dhéanamh:
comhthaite maidir le seirbhisi o comhordu a fheabhsu thar aonaid
@'@ poibli a sholathar. ghno chun inrochtaineacht seirbhisi
a fheabhsu agus éifeachtulacht sa

solathar seirbhisi a fheabhsu; agus

e oibril i gcomhar agus taithi agus
saineolas a roinnt chun comhthathu
a fheabhsu nuair ata seirbhisi a gcur
ar fail.
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Prionsabal 12: An Custaiméir Inmheanach

&)

A chinntiu go n-aithneofar an

fhoireann mar chustaiméiri
inmheanacha agus go
bhfaigheann siad tacaiocht
chui agus go dtéitear i
gcomhairle leo maidir le
saincheisteanna seachadta
seirbhise.
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Aithneoidh an tSeirbhis gur custaiméiri
inmheanacha iad ar gcomhaltai foirne
agus déanfaidh si na rudai seo a leanas:

e cinnteoimid go bhfuil feidhm ag ar
gcaighdeain seirbhise do chustaiméiri
ar bhonn cothrom maidir le
seachadadh seirbhise do chustaiméiri
inmheanacha;

e tabharfaimid tacaiocht dar bhfoireann
ina gcuid rél agus ina bhforbairt
ghairmiuil;

e leanfaimid ar aghaidh ag solathar
oilidint agus forbairt ar ardchaighdean
don fhoireann ar fad;

e rachaimidigcomhairle leis
an bhfoireann mar is cui agus
tabharfaimid deiseanna doéibh taithi
agus léargais a roinnt d'fhonn an
solathar seirbhise a fheabhsu: agus

e labhroimid go hoscailte leis an
bhfoireann tri bhealai cumarsaide
inmheanai éifeachtacha.
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3.2 Leibhéil Seirbhise

Cuairt ar Thithe an
Oireachtais

Cuirimid failte roimh chuairteoiri chuig
Tithe an Oireachtais agus féachfaimid
lena chinntid go bhfuil rochtain ar gach
limistéar poibli laistigh de choimpléasc
Theach Laighean agus ag an am céanna
cosainti agus nésanna imeachta a
chothabhail chun sabhailteacht agus
slandail a chinntid.

Chun teacht ar thuilleadh faisnéise, féach
ar Chuairt ar Thithe an Oireachtais.

Custaiméiri a bhfuil
riachtanais ar leith acu

Déanfaimid gach iarracht chun a chinntiu
go bhfreastaléfar ar chustaimeéiri a bhfuil
riachtanais ar leith acu agus ar seirbhisi
go léir & seachadadh againn.

Is féidir fiosruithe a bhaineann le
saincheisteanna rochtana a dhiriu
ar an Oifigeach Rochtana ag
access@oireachtas.ie.

Seirbhis tri Ghaeilge

Déanfaimid gach iarracht freastal ar
chustaiméiri ar mian leo a gcuid gno a
dhéanamh tri Ghaeilge. Tabharfar freagrai
i nGaeilge ar chomhfhreagras a gheofar i
nGaeilge.

Seirbhis tri Theanga
Chomharthaiochta na
hEireann

Déanaimid Teanga Chomharthaiochta na
hEireann a chur chun cinn agus rochtain
uirthi laistigh de Thithe an Oireachtais a
fheabhsu.

Chun teacht ar shonrai maidir le seirbhisi
Theanga Chomharthaiochta na hEireann
a chuirtear ar fail, féach ar sheirbhisi

Theanga Chombharthaiochta na hEireann

atd le fail i dTithe an Qireachtais.

Suiomh Gréasain/Meain
Shdisialta/Foilseachain

Féachfaimid an tSeirbhis lena chinntiu
go bhfuil abhar ar ar suiomh gréasain
inrochtana, cothrom le data agus iomchui.

Cinnteoimid go bhfuil ar bhfoilseachain
faisnéiseach, soiléir agus go bhfuil rochtain
ag ar n-usaideoiri go Iéir orthu.

Taimid tiomanta d'abhar iomchui a
phostail ar bhonn laethuil thar ar gceithre
phriommhchainéal meain shadisialta, Twitter,
Facebook, Instagram agus LinekdlIn,

mar creidimid gurb é sin an bealach is
fearr chun gno an Oireachtais a chur in

iul dar gcuid custaiméiri. Chun teacht

ar thuilleadh faisnéise faoin gcaoi a
mbionn an tSeirbhis ag idirghniomhu

ar ar n-ardan mean soisialta agus faoin
abhar a fhoilseoimid, féach, le do thoil ar
ar mBeartas um na Meain Shoisialta (2021).
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Solathraoiri Seirbhise

Qibrimid ndsanna imeachta soiléir,
neamhchlaonta agus trédhearcachta de
réir na dTreoirlinte um Shainfhail Phoibli.

Féachfaimid lena chinntit go ndéantar
focaiochtal le solathraithe de réir
reachtaiochta agus rialachdn um foc Pras.

Custaiméiri Inmheanacha

Aithnionn an tSeirbhis gur custaiméiri
inmheanacha iad na comhaltai foirne go
léir. Leanfaimid ar aghaidh de bheith ag
solathar scileanna oiliina ardchailiochta
maidir le seirbhis do chustaiméiri do
chombhaltai foirne sa tSeirbhis ar bhonn
leanUnach chun tacu le tiomantais sa
Chairt do Chustaimeiri a sheachadadh
go héifeachtach.

Oibleagaidi Reachtula

Ta Seirbhis Thithe an Oireachtais tiomanta
go hiomlan do na hoibleagaidi reachtula
iomchui go Iéir a chomhlionadh, mar
shampla Cosaint Sonrai, Comhionannas,
Saorail Faisnéise, loc Pras Cuntas agus
Sabhailteacht, Slainte agus Leas ag an Obair.
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Saorail Faisnéise

Ta oibleagaid orainn faoin Acht um
Shaorail Faisnéise faisnéis airithe faoinar
ngniomhaiochtai a fhoilsit agus faisnéis
eile a chur ar fail ma iarrtar é.

Is feidir leat rochtain a fhail ar an bhfaisnéis
a fhoilsimid chun an oibleagaid seo a
chomhlionadh agus loga de na hiarratai
Saorala Faisnéise neamhphearsanta a
fuaireamar faoin tab maidir leis an Loga
Nochta um Shaoréil Faisnéise ar ar suiomh

gréasain www.oireachtas.ie. Mura bhfuil an

fhaisnéis foilsithe anseo cheana féin, is féidir
leat iarraidh Shaorala Faisnéise a dhéanamh
trinar bhfoirm iarratais Saorala Faisnéise a
Usaid agus féach ar ar dTreoir um Shaorail

Faisnéise maidir leis an gcaoi ina bhféadfar
rochtain a fhail ar fhaisnéis faoin Acht um
Shaorail Faisnéise ar ar suiomh gréasain.

Mar mhalairt air sin, ma tad aon fhiosruithe
agat, is féidir leat riomhphost a chur
chugainn ag foi@oireachtas.ie.

Comhairlidchan

Cuirimid failte roimh thuairimi ar
gcustaiméiri agus ta meas againn ar

Nna tuairimi sin. D'fhonn monatodireacht

a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht 6
thaobh ar dtiomantas maidir le seirbhis
do chustaiméiri, iarrfaimid aiseolas onar
bpriomhghrupai custaiméiri agus ¢
phriomh-Usaideoiri ar seirbhisi. Tabharfaidh
an t-aiseolas léargas soiléir duinn faoina
éifeachtal is a bhiomar ag comhlionadh
na dtiomantas a leagadh sios inar gCairt
Custaiméiri agus cabhroidh sé linn
tuilleadh feabhais a chur ar chaighdean na
seirbhise a sholathraimid dar gcustaimeéiri.
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4. NOs Imeachta maidir le Gearain
O Chustaiméiri de chuid Sheirbhis

Thithe an Oireachtais

Cad iad na Saincheisteanna
ata Cludaithe ag an Nos
Imeachta maidir le Gearain?

Maidir le custaiméiri ar mian leo gearan a
dhéanamh maidir le caighdedn na seirbhise
a sholathraionn an tSeirbhis do chustaiméiri,
féadfaidh siad gearan a chur isteach faoinar
nos imeachta maidir le gearain.

Mar shampla: d'fhéadfadh sé go mbeadh baint
ag geardin maidir leis na nithe seo a leanas:

e moilleanna ar fhreagrai a thabhairt ar
chumarsaid leis an tSeirbhis,

e faisnéis no treoir mhicheart a sholathar
duit; nd

e anchaoiinar caitheadh leat.

Cad iad na Saincheisteanna
nach bhfuil Cludaithe ag
an Nés Imeachta maidir

le Gearain?

Nil geardin faoi Chomhaltai tofa Thithe an
Oireachtais, N6 a bhfoireann, clidaithe faoin
gCairt Custaimeéiri seo agus ni féidir leis an Oifig

um Sheirbhis do Chustaiméiri déileail leo.

Nil geardin faoi sheirbhisi a sholathraionn
Ranna Rialtais n6é Gniomhaireachtari eile
cludaithe ach an oiread. Chun teacht ar shonrai
maidir le seirbhis do Chustaiméiri agus na
comhlachtai sin féach le do thoil ar www.gov.ie.

Nos Imeachta maidir
le Gearain

Ma ta tu mishasta leis an gcaighdean seirbhise a
fuair tu 6 chomhalta foirne de chuid na Seirbhise
agus mura féidir an cheist a réiteach chun do
shastachta leis an duine no leis an rannan lena
raibh tu ag plé, féadfaidh td gearan foirmiuil

a dhéanamh i scribhinn nd tri riomhphost a
sheoladh.

Cén fhaisnéis ba chodir duit
a chur ar fail d'fhonn dlus
a chur faoi do ghearan?

Chun dlus a chur faoin inidchadh ar do
ghearan, tabhair na sonrai seo a leanas i

scribhinn, le do thoil:

e D'ainm, do sheoladh agus/né do sheoladh
riommhphoist agus d'uimhir theagmhala
teileafdin;

e Miniu soiléir ar an tseirbhis faoina bhfuil
td mishasta

e Ainm an duine nd an rannain lena raibh
tdag plé;

Agus cuir riomhphost chuig:

customerservice@oireachtas.ie. Mar mhalairt

air sin, féadfaidh tu litir a chur chugainn ag an

seoladh seo a leanas.

An tOifigeach um Sheirbhis do Chustaiméiri

Seirbhis Thithe an Oireachtais
Teach Laighean
Sraid Chill Dara
Baile Atha Cliath 2, D02 XR20
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Tiomantais na Seirbhise
le linn déiledil le Gearain
Fhoirmiula

Admhdimid gach gearan a bheith faighte
againn laistigh de chiig Ia oibre.

Déanfaimid scrudu ar gach gearan

agus eiseoimid freagra ar do ghearan
laistigh de 20 1a oibre n¢, i gcas nach
féidir é sin a dhéanamh, eiseofar freagra
eatramhach ina mineofar an cas agus ina
n-inseofar duit cathain a eiseofar freagra
substainteach.

Déileélfar le gach gearan go pras, go
cothrom agus go neamhchlaonta.

Ma dhéanann td gearan faoin Noés
Imeachta maidir le Geardin ¢ Chustaiméiri,
toilionn tu le d'fhaisnéis phearsanta a bheith
a proiseail ag an tSeirbhis chun criocha do
ghearan a scrudu agus freagairt do.

An féidir leat
athbhreithniu a lorg?

Mura bhfuil tu sasta leis an gcaoi ar
déiledladh le do ghearan féadfaidh tu
athbhreithnid iomlan maidir leis an gcaoi
ar ldimhsealamar an cas a iarraidh.

Déanfaidh Bainisteoir Sinsearach as aonad
gno eile sa tSeirbhis an t-athbhreithniu
agus beidh sé nd si neamhspleach ar an
gcas a bhfuiltear ag gearan faoi.

Beidh na spriocdhatai chun freagra a
thabhairt ar athbhreithnithe mar an
gcéanna leo sin i gcas gearain fhoirmiudla,
mar a léiritear thuas.
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lompar Réasunach

| bhformhor mor na gcasanna a dhéantar
rannphairtiocht leis an tSeirbhis, déantar
ar bhealach socair, cuirtéiseach agus
urramach . © am go ham, &fach, bionn
lion beag de na idirghniomhaiochtai
miréasunach agus doghlactha.

Ta cur sios i mBeartas Sheirbhis Thithe

an Oireachtais maidir le Freagairt don

lompar Réasunach maidir leis an gcaoi a

bhfreagroidh an tSeirbhis do na casanna
eisceachtula sin ina bhfuil an t-iompar

le linn na hidirghniomhaiochta ag saru
teoireannacha réasunacha. Is iad seo

a leanas roinnt samplai de na hiompair
a chludaitear faocin mbeartas sin, ach

Ni liosta cuimsitheach é:

e Diongbhailteacht mhiréasunach
e Eilimh mhireasinacha

e Argointi miréasunacha no
neamhréasunacha;

e |lompar pearsanta miréasunach
noé iompar eile den sért sin le linn
rannphairtiocht a dhéanambh leis
an tSeirbhis; agus

e Easpa comhoibrithe miréasunach.

Ni bheartaitear leis an bpolasai seo srian
a chur leis an gceart atd ag aon duine
gearan a dhéanamh faoin Noés Imeachta
maidir le Gearain 6 Chustaiméiri de chuid
Sheirbhis Thithe an Oireachtais.


https://data.oireachtas.ie/ie/oireachtas/corporate/other/2023/2023-11-09_beartas-maidir-le-freagairt-d-iompar-mireasunach_ga.pdf
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