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Réamhfhocal én gCoimisinéir larratais do Did

Ta athas orm an dara Plean Gnimh Seirbhise do
Chustaiméiri Oifig an Choimisinéara larratais do
Dhideanaithe a chur i lathair, lena gcltdaitear an
tréimhse 2005-2008.

Leis an bPlean Gnimh seo is amhlaidh a thogtar

ar na fothai daingne a leagadh leis an gcéad Phlean
Gnimh Seirbhise do Chustaiméiri uainn a foilsiodh
in 2002, agus ar an dul chun cinn suntasach

a rinneadh i réimse an tseachadta seirbhise do
chustaiméiri ¢ bunaiodh an Oifig i mi na Samhna,
2000. Forbraiodh an Plean i gcomhairle lenar
leas-sealbhoirf, agus go héirithe lenar ngrdpai
ionadafocha do chustaiméiri agus lenar bhfoireann
chomh maith le trf struchtdir chomhphairtiochta.

O bunaiodh OCID thionscnaiomar roinnt forbairti
suntasacha seirbhise do chustaiméiri, lena n-airitear
lonad Seirbhise do Chustaiméiri a bhund, Oifigeach
Idirchaidrimh do Chustaiméiri a cheapadh agus
Painéal Idirchaidrimh le Custaiméiri a fhoirmiti. Ta
nds imeachta trédhearcach sorochtana i leith gearéan
6 chustaiméirf forbartha againn freisin. Tacafodh leis
na tionscnaimh sin tri oilitiint i leith seirbhise do
chustaiméiri a chur ar fail don fhoireann chomh
maith le hardleibhéal bainteachta ar thaobh na
foire de i dtaca le haghaidh a thabhairt ar
cheisteanna seirbhise do chustaiméiri.

Go déanach in 2003 agus i gcaitheamh 2004 a
thugamar faoin gcéad dé chleachtas suirbhéireachta
dar gcuid ar chustaiméiri agus té athas orm a bheith
in ann a ré& go raibh na torthaf an-dearfach ar fad.
Léirionn sé sin go raibh tionchar dearfach ag ar
gcuid oibre go dti seo agus speagann sé sinn chun
leantint déar gcuid iarrachtai sa treo céanna.

Déanann &r bPlean Corpardideach do na blianta
2004-2008 seirbhis chailiochta do chustaiméirf
a aithint mar cheann de na ctig phriomhthéama

forbrafochta don eagrafocht. T4 an Plean Gnimh
Seirbhise do Chustaiméiri seo ceaptha mioneolas

a thabhairt faoin ddigh a ndéanfaimid an
t-ardleibhéal tiomantais sin a sheachadadh feadh
na tréimhse anonn go dti 2008. Déantar thairis

sin leis an bPlean freisin r gCairt do Chustaiméiri

a chomhthatht go hiomlan, ar Cairt 1 a foilsiodh

i mbliana agus ina leagtar amach na caighdedin
seirbhise a bhféadfaidh &r gcuid custaiméiri a bheith
ag suil leo uainn.

Is ina cuid foirne até neart foluiteach aon
eagraiochta agus is € até ina lar-eilimint den Phlean
seo a shuntasaf até ar gecuid foirne mar chustaiméiri
inmheénacha. Bionn feidhm ag na prionsabail
chéanna sarsheirbhise do chustaiméiri go
hinmhedanach agus go seachtrach chomh maith
céanna agus léiritear € sin sa Phlean. T4 soldthar
ann freisin do bhearta sonracha até ceaptha freastal
ar riachtanais &r geuid foirne. Maidir leis na
céimeanna sin, chomh maith le hiad a bheith
inmhianaithe astu féin in aon eagraiocht nua-
aimseartha, is amhlaidh a bhiseoidh siad ar
n-acmhainn chun fénamh dér dtiomantais seirbhise
do chustaiméiri go foriomlan.

Leagtar amach sa Phlean freisin conas a
dhéanfaimid faireachan ar &r ndul chun cinn as seo
go ceann ceithre bliana agus conas a dhéanfaimid
coigeartuithe da réir sin. Is ¢é até beartaithe agam
go mbeidh mionsonrai dar ndul chun cinn ar fail
do na péirtithe leasmhara uile agus, go héirithe,
leagfar amach i gcuid de thuarascail bhliantdil na
heagraiochta an fhaisnéis iomchuf faoin ddigh a
bhfuilimid ag freastal ar na tiomantais seirbhise dar
gcuid custaiméir.

Ta mé ag siil le bheith ag obair lenar gcuid foire
agus le custaiméiri seachtracha i dtaca leis an
bPlean seo a chur i ngniomh agus gabhaim mo
bhuiochas leo sitd uile a bhi rannphdirteach i dtaca
lena ullmhd.

Berenice O’Neill
Coimisinéir
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Réamhra

Comhphairt rithabhachtach i gclar nuachdirithe na
seirbhise poibli ba ea ‘Seirbhis Chéiliochta do
Chustaiméirf. | mf 1til 2000 ghlac an Rialtas le 12
phrionsabal Seirbhise Cailiochta do Chustaiméiri
chun go mbeadh tionchar acu ar sheachadadh
seirbhise poibli. Amhail mar a bhi i gcas ar gcéad
Phlean Seirbhise do Chustaiméiri, t4 an plean seo
bunaithe ar na prionsabail seo a leanas:

Caighdeadin Chailiochta Seirbhise
B Comhionannas/llghnéitheacht
B Rochtain Fhisicitil

M Faisnéis

B Trathulacht agus Cuirtéis

B Geardin

m  Achombhairc

B Comhchomhairliti agus luachail
B Rogha

B Comhionannas na dTeangacha Offigitla
m  Comheagru nios fearr

m  Custaiméir inmhednach

Cuirtear tus leis an bPlean Gnimh seo tri thuairisc

a thabhairt ar chroffheidhmeanna reachtula agus
neamhreachtula OCID (Caibidil 1) agus tri mhinid

a thabhairt ar an rél a bhionn ag gach Aonad laistigh
den eagraiocht. (Caibidil 2).

Leanann an Plean uaidh sin leis na tiomantais
seirbhise dar gcuid custaiméiri a leagann amach
feadh réimse ceannteideal (Caibidil 3) agus tri
thuairisc a thabhairt, tri thagairt do phrionsabail
thuasluaite na Seirbhise Cailiochta do Chustaiméir,
ar an doigh a bheartaimid dul i mbun na tiomantais
sin a sheachadadh (Caibidil 4).

Ar deireadh, leagtar amach sa Phlean na
meicniochtal a Usaidfimid chun faireachan rialta

a dhéanamh ar an dul chun cinn até & dhéanamh
againn agus chun tuairisc a thabhairt ar an dul
chun cinn sin i dtaca le fonamh do na tiomantais
seirbhise sin dér gcustaiméiri (Caibidil 5).

Déantar roinnt aguisini ina bhfuil &bhar ctlra
a chorpru isteach sa doiciméad seo freisin, lena
n-dirftear Gluais téarmai teicnitla mar is thagartha.

800Z-500Z MWIDISNYD O 9SJYqUIdS YUUD UDS]d



Plean Gnimh Seirbhise do Chustaiméiri 2005-2008

Feidhmeanna Oifig an Choimisinéara

larratais do Dhideanaithe

Diorthaionn an Coimisinéir larratais do Dhideanaithe
an sainordu atd aici ¢ Acht na nDideanaithe, 1996
agus t& neamhspledchas reachtuil aici i bhfeidhmid
a feidhmeanna.

Is iad na heochairfhreagrachtai faoin Acht

B jarratais a imscridu uathu sitd a lorgaionn
dearbhtl do stddas dideanaf agus a chinntiti go
gcuirfear moltaf cui faoi bhréid an Aire DIi agus
Cirt, Comhionannais agus Athchdirithe DIi maidir
leis na hiarratais sin, agus

B iarratais 6 dhideanaithe chun a cheadd do
chomhaltai teaghlaigh teacht isteach sa Stat agus
conaf ann a imscrudu agus tuairisc a thabhairt
don Aire Dli agus Cirt, Comhionannais agus
Athchdirithe DIi maidir leis na hiarratais sin.

Is é freagracht an Choimisinéara faoin Acht freisin;

B deimhnithe Conaithe Sealadacha a eisitiint do
lucht lorgtha didine

B treoracha faoin Acht a bhaineann le tosaiochtu
earnélacha dirithe iarrataséra a chomhlionadh

= tiolacadh chéas an Choimisinéara a stitiradh chuig
an mBinse Achomhairc do Dhideanaithe i gcés
ina ndéantar moltai arna ndéanamh ag an
gCoimisinéir a achomharc chuig an mBinse

m faisnéis d& ndéantar fordil i reachtaiocht a
thabhairt don UNHCR, agus do ghniomhaireachtaf
Rialtais iomchui chomh maith céanna.

Féadfaidh an Coimisinéir, ainneoin i a bheith
freagrach i ndeireadh thiar as na feidhmeanna
reachtula sin a chomhlionadh, na feidhmeanna

sin a tharmligean chuig aon chomhalta d4 foireann.

Ta feidhmeanna neamhreachtula ag an gCoimisinéir
chomh maith. Orthu sin t& na nithe seo a leanas:

B a chinntiti go ndéileéiltear le gach iarratas ar
thearmann ag an gcéad chéim agus go
bproiseéiltear € ar mhodh cothrom cuirtéiseach
éifeachtach

B treoracha a eisitiint maidir le cur chun feidhme
praiticitiil Acht na nDideanaithe agus maidir le
nosanna imeachta agus caighdeéin oibre

®  a chinntil go mbionn faisnéis leordhdthanach
faoi thiortha tionscnaimh lucht tearmann a lorg
agus faoin dli-eolafocht idirndisitinta agus faoin
gcleachtas idirnadisitinta i réimhse an tearmainn
ar fail don fhoireann

B pairt a ghlacadh i bhféraim idirndisitinta ar nithe
a bhaineann leis an tearmann

m  feidhmiocht foirne, chomh maith lena n-oilitiint
agus a bhforbairt, a bhainistit

m  déiledil le fiafraithe ¢ lucht nuachta agus
nuachtan,

= ullmhu agus bainistiti an bhuiséid agus an
Phlean Gné don eagraiocht.



Aonaid Oifig an Choimisinéara
larratais do Dhideanaithe

Ceithre hAonad déag an lion aonad até in Oifig an B An ceistneoir a chur ar féil d'iarratasoiri agus
Choimisinéara larratais do Dhideanaithe faoi lathair. faireachan a dhéanamh ar a aischur.

Té roinnt de na haonaid sin nasctha le chéile agus . . o o
) o , : N B Agallaimh a sceidealt d'iarratasdirf até

ta na seirbhisi a chuireann siad ar fail leagtha amach

i gcatagdir tosaiochtaithe.
thios. gealag

) ) ) _ B Aois daoine a thagann i lathair mar

Ta cur sios mion ar an bpréiseas tearmainn ar fail ar . - . .,
T S B mhionaoisigh neamhthionlactha a mheastinu
ar laithredn gréasdin (www.orac.ie) no tri theagmhail S . . .
. o S agus, i gcés inar dealraitheach gur mionaoisigh
lenar nAonad Seirbhise do Chustaiméiri ar Lé-Ghlao/

iad na daoine sin, iad a tharchur chuig an
Lo-Call 1890 202418.

mBord Slainte.
1. FéIItIU/ Aonad l\/IéarIoirg m Déileail I'eis an réimse leethan da(.)ir.1e eile é,j. '
ghlaonn isteach ar an Oifig, amhail iarratasdirf
Is é seo an chéad phointe teagmhala a bhionn go ar mian leo tarraingt siar 6n bproiseas né athru
hionduil ag lucht tearmann a lorg le OCID. Is iad seo ar sheoladh a chur in iul ddinn.
a leanas priomhfheidhmeanna an Aonaid:

m  Glacadh le hiarratais ar dhearbhti mar dhideanai. 2. Aonad Bhaile Atha Cliath

s & Aonad Bhaile Atha Cliath at4 freagrach as a

B Agallamh tosaigh a chur i gcrich d'fhonn na

bunsonrai a fhail i leith iarratais duine.

shufomh cé acu an i Eire né Ballstat AE eile até
freagrach as iarratas dirithe ar thearmann a

B Méarloirg iarratasdiri ar thearmann a fhail agus phréiseéil. T4 obair an Aonaid faoi rialt an
grianghrafanna na n-iarratasoir a ghlacadh. Rialachéin AE (Rialachan (AE) 342 de 2003 6n

B Deimhnithe Conaf Sealadaigh a eisitint gC.omhairIe, dd ngairteér Ri'ala.chén Bf‘waiI? Atha ‘
diarratasairi. Cliath 1), a lean as Coinbhinsitin Bhaile Atha Cliath

i mBallstdit uile an AE (ach amhdin an Danmhairg),

= Sonral méarloirg iarratasoiri a tharchur go mdide an loslainn agus an lorua. T4 feidhm i gconai
leictreonach chuig bunachar sonraf lamnach an ag Coinbhinsitin Bhaile Atha Cliath idir Ballstait uile
AE (EURODAQC). an AE agus an Danmhairg.

B Faisnéis a sholathar d'iarratasoiri faoin déigh Scridaionn an thonad iarratais d'fhonn a fhail

a n-oibrionn an préiseas tearmainn in Eirinn
chomh maith leis an ddigh le teacht ar
chtinamh dlithidil agus conas teagmhail

a dhéanamh le UNHCR.

amach an bhfuil feidhm ag critéir Rialachan Bhaile
Atha Cliath 11/Coinbhinsitin Bhaile Atha Cliath agus,
mas amhlaidh atd, seolann sé iarraidh ar aghaidh
chuig an mBallstat iomchuf chun freagracht a
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ghlacadh as an iarratas. Ar an gcaoi chéanna

is amhlaidh a dhéanann an tAonad iarratais
6 Bhallstéit AE eile a fhail agus a scrudu chun
go nglacfaidh Eire freagracht as iarratas ar leith.

Le Rialachan 2725/2000 (Rialachan EURODAC)
6n gComhairle a rialaitear comparéid na méarlorg
ar mhaithe le Coinbhinsitin Bhaile Atha
Cliath/Rialachan Bhaile Atha Cliath a chur chun
feidhme go héifeachtach.

3. An tAonad Sceidealtichdin

Is & an tAonad seo a dhéanann, a luaithe is féidir
tar éis an iarratais tosaigh, sceidealtl na n-agallamh
d'iarratasdirf a shocrt. Socraionn sé freisin seirbhisf
na n-ateangairi i cibé teangacha a bhionn &
n-iarraidh ag iarrataséir. Déanann sé socruithe

le haghaidh aistriti na bhfoirmeacha iarratais, na
gceistneoiri agus na gcdipéisi eile de réir mar is ga.
Is é an tAonad a bhainistionn Limistéar Feithimh na
nAgallamh agus a chuireann failte roimh iarratasoiri
agus ateangairi nuair a thagann siad isteach dé
n-agallamh sceidealta.

4. An tAonad Proiseala Casanna

Is é Proiseéil Casanna an fheidhm shingil is mo
laistigh den Oifig agus t4 sé comhdhéanta d'iliomad
rannan, a mbionn gach ceann acu sin freagrach as
réimse dirithe tiortha. Is é rél na Préiséala Césanna
jarratais ar stddas dideanai a imscrudu go cothrom
agus go héifeachtach agus moltai a dhéanamh
maidir leis na hiarratais sin don Aire DI agus Cirt,
Comhionannais agus Athchoirithe DIi. Cuireann
césoibri oilte iarratasdiri faoi agallamh agus déantar
miontuairisc a chomhlant maidir leis an gcas, agus
i sin bunaithe ar fhorélacha Acht na dDideanaithe,

ar dhli-eolaiocht an dlIi dideanaithe agus ar fhaisnéis
iomchui faoin tir tionscnaimh. Leagtar amach sa
tuairisc na ctiseanna leis an gcinneadh moladh a
dhéanamh i dtaca le stddas dideanai a dheont n6
a dhiultt. Déantar céip den chinneadh agus tuairisc
ar an iarratas a chur ar fail don iarratasdir agus, mas
infheidhme, da ionadai dlithitil né da hionadai
dlithiuil.

5. An tAonad Laithritichain

Is é an tAonad Laithritichdin ata freagrach as
ionadafocht a dhéanamh do Choimisinéir larratais
do Dhideanaithe ag céim na n-achomharc den
phroiseas tearmainn. Is iad priomhfheidhmeanna an
Aonaid ionadaiocht a dhéanamh don Choimisinéir
ag éisteachtai 6 bhéal, cabhru leis an gCombhalta
den Bhinse i dtaca le teacht ar chinneadh cdir
cothrom agus freagra a thabhairt ag an éisteacht

6 bhéal ar na ceisteanna a dhuisitear in achomharc
an achomharcora. Déanann an tAonad thairis sin
freagairti a ullmhd ar fhiafraithe reachtula 6
Chomhaltai den Bhinse.

6. Tacaiocht i dtaca le Tir
Tionscnaimh/Stadas Dideanai
a Chinneadh

Is é rél an Aonaid seo tacaiocht éifeachtach a
sholathar d/Aonaid Phroéiseéla agus Laithrii Casanna
trf acmhainni mionteagaisc OCID i dtaca le faisnéis
faoin Tir Tionscnaimh (TT), Deimhniu Cailiochta
(DC) agus Cinneadh Stadais Dideanai (CSD) a
fhorbairt. Trid an méid sin a dhéanambh, coinnitear
an Oifig ar an eolas go trathrialta faoi fhorbairti sa
reachtafocht, sa dli-eolafocht agus sa dea-chleachtas
is fearr ar an leibhéal idimaisitinta. Chomh maith leis
sin, agus i gcomhphdirt leis an Aonad Beartas agus
Nosanna Imeachta agus leis an Aonad QOiliting,
bionn an tAonad seo bainteach le cldir oilitina a
fhorbairt agus a sheachadadh sa taighde i dtaca le
CSD, DC agus TT.



7. An tAonad Beartas agus
Nésanna Imeachta

Is é an tAonad Beartas agus Nosanna Imeachta ata
freagrach as athbhreithnit agus forbairt na nésanna
imeachta agus na mbeartas do na hAonaid
Phroisedla Casanna. Bionn sé i mbun idirchaidrimh
freisin leis an Roinn DIi agus Cirt, Comhionannais
agus Athchoirithe DIf agus le gniomhaireachtaf eile
agus Eagrafochtai Neamh-Rialtais chomh maith
maidir le nithe a bhaineann le nésanna imeachta
préisedla cdsanna OCID. Chomh maith le sin,
comheagraionn sé oilitiint i dtaca le Cinneadh
Stédais Dideanaithe do na hAonaid Phroiseéla
Casanna.

8. An tAonad Athaontaithe
Teaghlaigh

Is & an tAonad Athaontaithe Teaghlaigh até freagrach
as iarratais ¢ dhaoine até aitheanta cheana féin mar
dhideanaithe a imscridu ar iarratais iad go
dtiocfaidh daoine den teaghlach isteach sa Stét
chun cénaf leo. Is é an tAire Dli agus Cirt,
Combhionannais agus Athchdirithe DIi a dhéanann
na hiarratais sin a tharchur chuig an gCoimisinéir
agus déanann an Coimisinéir, tar éis imscridu a
dhéanambh, tuairisc a thabhairt don Aire.

9. An tAonad Athbhreithnithe
Bhreithitnaigh

Is é an tAonad Athbhreithnithe Bhreithitinaigh a
ullmhaionn freagairt OCID ar iarratais ar
Athbhreithniti Breithitinach agus ar iarratais ar chead
chun iarratas a dhéanamh ar Athbhreithnit
Breithitinach ar mholtai agus/né nésanna imeachta
OCID. Scridaionn an tAonad na hiarratais agus
ullmhaionn sé abhar mionteagaisc don abhcdide
agus, i gcés inar cuf lendr gcomhairleoirf dlf,
mionnaionn sé mionscribhinni freagartha. | gcas ina
nochtann iarratas ar Athbhreithnit Breithitinach
earrdid né easnamh is earrdid n6 easnamh ata
abhartha maidir le moladh OCID, lorgdidh an
tAonad comhréiteach a bheidh inglactha ag na
pairtithe gan a thuilleadh moille.

10. An tAonad Seirbhise do
Chustaiméiri

Is é atd san Aonad Seirbhise do Chustaiméirf
larphointe teagmhéla d'thiafraithe chuig an Oifig seo.
Ta freagracht uirthi freisin, inter alia, as faireachan

a dhéanamh ar struchttir chustaiméiri agus ar iad

a fhorbairt, go hairithe i dtaca leis na tiomantais ata
leagtha amach sa Phlean Gnimh Seirbhise do
Chustaiméirf agus indr gCairt do Chustaiméiri. T4 an
tAonad freagrach freisin as fiafraithe 6 Chustaiméiri
a bhainistit, as idircheangal le heagraiochtaf eile
(idir rialtasach agus neambhrialtasach), agus as
comhaid a bhainistiti agus a chdipéail.

11. An Oifig Chorparaideach

Is i an Oifig Chorpardideach ata freagrach as

Tuarascail Bhliantil, Raiteas Straitéise agus
doiciméid bheartais eile na hOifige a ullmhu agus
thairis sin as an bPlean Gno a fhorbairt agus as
faireachdn a dhéanamh ar an bPlean sin. Déanann
si thairis sin cruinnithe bainistiochta a chomheagrt
agus solathraionn si an fheidhm runafochta don
Choiste Comhphdéirtiochta. Is i, thairis sin, até
freagrach as idirchaidreamh leis an bpreas agus as
dbhar a chomheagrti do Cheisteanna Parlaiminte
agus as abhar eile i gcas ina mbionn sé sin &
iarraidh ag an Roinn DIf agus Cirt, Comhionannais
agus Athchoirithe DIf.

12. An tAonad Eagrachain/
Airgeadais

Is é an tAonad Eagrdchdin/Airgeadais atd freagrach
as seirbhisi corparaideacha a sholdthar d’Aonaid eile
san Oifig. Is € an tAonad seo até freagrach freisin
as na hacmhainni airgeadais is g& chun cuspairi na
hOifige a bhaint amach a aithint agus as bainistit
na n-acmhainni sin.
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13. An tAonad Daonacmhainni

Is & an tAonad Daonacmhainni, ina gcorpraitear
Aonad Oiliina saindirithe, até freagrach as bainistit
feidhmeanna pearsanra a bhionn cineachta chuig
an Oifig seo (i.e. fleiscshaoire agus saoire bhliantuil
agus saoire speisialta le pd) . Bionn idircheangal idir
¢ agus an Roinn DIi agus Cirt, Comhionannais agus
Athchoirithe DIi i ndail le sannadh foire agus i
dtaca le ceisteanna foimithe eile. Is é an tAonad até
freagrach freisin as bainistiti forliomlan an phroisis
CBFF chomh maith le cursaf oilitina iomchuf a
eagru agus a chomheagr, lena n-diritear oilitint
ionduchtaithe do chomhaltai nua den fhoireann.

14. An tAonad Teicheolaiochta
Faisnéise agus Faisnéise
Bainistiochta

Is é an tAonad Teicneolaiochta Faisnéise agus
Faisnéise Bainistiochta até freagrach as an trealamh
teileachumarsaide uile, na cérais chumarséide uile,
na bogearrai teileachumarséide agus an bonneagar
teileachumarséide uile i dtaca le Teicneolaiocht
Faisnéise agus linte dochta don Offig a fhail, a
chothabhdil agus a fhorbairt agus cuireann sé
oiliiint agus tacafocht theicnitil ar fail ar raon
saincheisteanna don Oifig. T4 an tAonad freagrach
freisin as staitistici agus faisnéis bhainistiochta a
thiomsu le haghaidh na hOifige.



Tiomantais Seirbhise do Chustaiméiri

Rinneamar, ag teacht lenér dtiomantas faoin gClar
chun an Dul chun Cinn a Choinnedil, Cairt do
Chustaiméiri a fhoilsiti i mi an Mheithimh, 2004. T4
dha chuspdir leis an gCairt sin; cuireann sf comhairle
ar &r gcustaiméiri faoi na caighdedin seirbhise a
bhféadfaidh sl a bheith acu leo uainn agus tugann
sé chun |éire tiomantas &r n-eagrafochta don
chailiocht agus don trédhearcacht i dtaca le
seachadadh seirbhise do chustaiméiri.

Té sé tdbhachtach d'aon eagrafocht a bhionn ag
iarraidh seachadadh seirbhise céiliochta do
chustaiméiri a bhaint amach go dtugtar aitheantas
chomh maith céanna don fhoireann mar
chustaiméiri. T4 sé sin bunaithe ar an
réamhthuiscint gur ar an taobh istigh a thosafonn
sarsheirbhis do chustaiméiri agus go léiritear a
comhshamhail taobh amuigh. Baineann na
caighdedin até leagtha amach inar gCairt do
Chustaiméiri lenar bhfoireann chomh maith céanna
agus a bhaineann siad le custaiméiri taobh amuigh.
Téa roinnt eochairthiomantas breise leagtha amach
againn thios chomh maith ar tiomantais iad a
bhaineann go sonrach le seirbhis do chustaiméiri
taobh istigh.

| gCaibidil 4 den Phlean seo leagaimid amach go
mion na céimeanna atdimid a ghlacadh chun
fanacht dilis do na tiomantais até indr gCairt do
Chustaiméirf, trf thagairt a dhéanamh do gach aon
cheann de na prionsabail i dtaca le Seirbhis
Chéiliochta do Chustaiméiri don tSeirbhis Phoibli. Is
iad na prionsabail sin atd mar threoir do gach gné
dar ngniomhaiocht seirbhise do chustaiméiri.

An Chairt do Chustaiméiri

Ag Oifig an Choimisinéara larratais do Dhideanaithe,
tdimid tiomanta do sheirbhis ardchailiochta a
sheachadadh dér gcustaiméiri. Leagtar amach sa
chairt sin na caighdedin seirbhise a bhféadfaidh
custaiméiri suil a bheith acu leo uainn.

Ar dTiomantais

1. Seirbhis Chailiochta do Chach
Taimid tiomanta do dheimhin a dhéanamh de
go geuirfear san direamh inér gecuid seirbhis
riachtanais &r gcustaiméiri uile cuma cén ctlra
a bhionn acu, agus go hairithe, riachtanais na
ngrupai sin a aithnitear sa reachtafocht
chomhionannais.

2. Daoine a bhuaileann isteach go pearsanta
chuig ar n-oifig

m  Beidh &r n-offig ar oscailt 6n 8.45 a.m. go 4.00
p.m. Luan go hAoine (cé is moite de laethanta
saoire poibli).

m  Féachfaimid leis na hamanna feithimh inar
liomataisti feithimh a choinnedil chomh gairid
agus is féidir.

B M4 bhionn coinne agat labhroimid leat ar an

toirt nuair a thagann tu isteach.

m  Déiledlfaimid leat go cuirtéiseach agus chomh
luath agus is féidir.

m  Coinneoimid &r liomaisti failte agus feithimh glan
agus slachtmhar, agus cuirfimid feabhas ar ar
saordidi i gcas inar féidir.
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Mé bhionn ateangaire uait, cuirfimid ceann ar fail

Leanfaimid dér rochtain dar gcustaiméirf até faoi
mhichumas a athbhreithniti agus a fheabhst.

. Doiciméid

Déanfaimid gach uile dhoiciméad a théirgeadh
(amhail foirmeacha agus bileoga faisnéise) i
bhforméid atd chomh furasta a uséid agus is
féidir agus i raon cuf teangacha.

. Fiafraithe ar an Teileafén

Freagréimid bhur nglaonna ¢ 9.15 a.m. go 5.30
p.m. Luan go Déardaoin agus ¢ 9.15 am. go
5.15 p.m. ar an Aoine (gan laethanta saoire
poibli a direamh).

Déileélfaimid le do ghlao chomh cuirtéiseach
agus chomh tapa agus is féidir.

Tabharfaimid &r n-ainm duit agus inseoimid duit
cén t-aonad a bhfuilimid ag obair ann.

Mura féidir linn déiledil le do cheist go pras,
mineoimid é sin agus socréimid glaoch ar ais
ort no scriobh chugat a luaithe is féidir.

Méas rud é go gcaithfimid do ghlao a aistriy,
inseoimid duit cé chuige a bhfuilimid do d'aistrit
agus an chuis ata leis sin.

. Comhfhreagras

Tabharfaimid admhail ar gach uile
chomhfhreagras (litreacha, teachtaireachtai
riomhphoist né facsanna) laistigh de chig 14
oibre ¢éna fhail.

Seolfaimid lanfhreagra chugat laistigh de 20

14 oibre nd, mura féidir é sin a dhéanamh,
cuirfimid miniti chugat faoi doigh a bhfuil cursai
againn faoi lathair agus faoin gcéad rud eile a
dhéanfaimid, i dtaca le do cheist.

Beidh ainm teagmhéla agus uimhir teileafdin
ar ar geuid litreacha uile.

Scriofar ar litreacha ar fad i mBéarla simpli

(nd i nGaeilge shimpli) agus ni bhainfimid leas
as téarmai teicnitla agus dlithitla ach amhain

i gcas inar ga sin.

6. Agallaimh agus cinnti maidir le hiarratais
ar thearmann

Ma bhimid do do chur faoi agallamh faoi d'iarratas
ar thearmann, déanfaimid an méid seo a leanas:

M Tabharfaimid fégra duit i scribhinn faoi dhéta
agus am an agallaimh.

B Féachfaimid le fénamh d'aon riachtanais
speisialta atd agat mar gheall ar aon chuinse
slainte i do chas n6 aon mhichumas até ort ar
thug tu eolas duinn ina dtaobh.

W Ag d'agallamh tabharfaimid an deis duit do
chas a mhiniti go hiomlan agus aon fhaitios
a d'fheadfadh a bheith ort faoi fhilleadh ar do
thir féin a léiriu.

B Le linn agallamh a dhéanambh leat, cuirfimid
d'aois agus do ghnéas i gcuntas, chomh maith
le aon drochthaithf a bhain duit.

B M4 theastaionn ateangaire uait do d'agallamh
cuirfimid duine ar fail.

m  Déanfaimid do chés a mheas ar bhealach
cothrom neamhspleéch.

Glacfaimid cinneadh faoi d'iarratas a luaithe is
féidir i ndiaidh d'agallaimh

m  Scriobhfaimid chugat agus cuirfimid an cinneadh
in idl duit agus inseoimid duit céard é an
chéad chéim eile sa phrdiseas tearmainn. Mar
shampla, i gcds nach n-éirionn le d'iarratas,
inseoimid duit faoi aon roghanna a bheidh agat
i dtaca le hachomharc.

Gheobhaidh tu tuilleadh faisnéise faoi
phrdiseas an agallaimh inar mbileog faisnéise
d’iarratasaéiri.

7. Gearain

Té ceart agat geardn a dhéanamh mura dtagann an
tseirbhis a fhaigheann t uainn leis na caighdedin
atd leagtha amach sa chairt seo, né ma chreideann
tu nach bhfuil aon bheart né cinneadh até glactha
againn de réir ar gcuid rialacha, &r gcleachtais nd ar
mbeartais. Mas mian leat geardn a dhéanambh,
scriobh, le do thoil, chuig an Oifigeach Idirchaidrimh
le Custaiméirf (féach cuid 12 le haghaidh



mionsonraf). | dtaca leis na geardin uile a
gheobhaimid, déanfaimid an méid seo a leanas:

Admhéil a thabhairt orthu le litir laistigh de chuig
l& oibre 6na bhfail.

lad a imscrddd go mion.

Lénfreagra a sheoladh chugat laistigh de 20 1a
oibre nd, mura féidir & sin a dhéanamh, minid a
thabhairt duit facin ddigh a mbeidh ctrsaf ag an
bpointe sin agus faoin gcéad rud eile a
dhéanfaimid.

Gheobhaidh ti cdip dar nds imeachta i dtaca le
geardin ar ar laithredn gréasain (www.orac.ie) no
féadfaidh tu dul i dteagmhail lenar nlonad Seirbhise
do Chustaiméiri ar an teileafén né le riomhphoist
(féach cuid 12 le haghaidh mionsonraf).

Tabhair faoi deara le do thoil maidir leis an nds
imeachta seo i dtaca le geardin nach gcludaionn

sé ar gainnti faoi iarratais ar thearmann né an ddigh
a dtagaimid ar na cinntf sin. Ma tharlaionn sé, i
ndiaidh d'agallaimh, nér éirigh le d'iarratas, féadfaidh
tu achomharc a dhéanamh chuig an mBinse
Achomhairc do Dhideanaithe.

8. Comhchomhairle

Taimid tiomanta do chomhchombhairle leantinach le
heagraiochtai neambhrialtais éagsula (NGOanna) a
dhéanann ionadafocht do leasanna ar gcustaiméiri.
Is é até i geeist leis an bprdiseas comhchomhairle
foirmitil seo an Painéal Idirchaidrimh le Custaiméiri
d'Eagraiochtal Neamh-Rialtais. Tagann an painéal
seo le chéile gach sé mhi nd nios minice né sin
mas ga. Mar chuid dar dtiomantas leantinach don

phroiseas seo leanfaimid do dhul i gcomhairle le
combhaltai an phainéil faoi na nithe seo a leanas:

Leasanna agus riachtanais &r gcustaiméiri.
Raon agus cdiliocht &r seirbhise.

Cruinneas na faisnéise a chuirimid ar fail.
Caighdedn na ndoiciméad a thairgimid.
Oiriinacht &r modhanna seachadta seirbhise.

Conas a fhearann athruithe i ndlithe agus i
rialachdin ar &r gcuid seirbhis.

Na seirbhisi nua até pleandilte againn.

Leanfaimid de cruinnithe rialta a thiondl leis na
heagrafochtai éagsula rialtais a bhionn bainteach
leis an bproéiseas tearmainn chun seirbhis cailiochta
do chustaiméiri a sheachadadh.

9. Ag éisteacht libh

Chomh maith le dul i gcomhairle le hEagraiochtai
Neamh-Rialtais, reachtalfaimid suirbhéanna ar
chustaiméiri dhé uair sa bhliain ar a laghad chun
bhur dtuairimi agus bhur ndearcadh a fhail. Beidh
na suirbhéanna sin mar chuid dér bproiseas chun
ar seachadadh seirbhise a fheabhsu agus, i gcas
inar g4, é a athrud ionas go leanfaimid de fhreastal
a dhéanambh ar riachtanais ar gcustaiméiri.

Més maith leat pairt a ghlacadh inar suirbhéanna,
scriobh, le do thoil, chuig &r nQOifigeach Idirchaidrimh
le Custaimeéiri (féach uimhir 12 le sonrai a fhail).

10. Riandacht

Aon fhaisnéis a thabharfaidh tu duinn, fanfaidh si
ina rdn. Féadfaidh go dtabharfaimid do chuid
faisnéise do ghniomhaireachtaf eile rialtais de réir
an Achta Inimirce, 2003 ionas gur féidir leo a gcuid
dualgas dlithitiil a chomhlionadh. D'fhéadfadh thairis
sin go dtabharfaimid do chuid faisnéise d'Ard-
Choimisinéir na Naisitin Aontaithe do Dhideanaithe
de réir théarmai Acht na nDideanaithe (arna least),
agus do thiortha eile a bhaineann Uséid as
Rialachan Il Bhaile Atha Cliath n6 as Coinbhinsitin
Bhaile Atha Cliath. Is iad Rialachan Il Bhaile Atha
Cliath agus Coinbhinsitin Bhaile Atha Cliath a
sholéthraionn an bonn dlithitiil don chinneadh faoi
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cé acu ballstét de Bhallstait an AE até freagrach as
scrudu a dhéanamh ar iarratas ar thearmann a
rinneadh i mBallstét eile (lena n-airitear an loslainn
agus an lorua).

11. Ar laithrean gréasain
Cinnteoimid, maidir lendr laithredn gréasain:
B go dtabharfar cothrom le data é go rialta;

B go mbionn féil air ag daoine faoi mhichumais;
agus,

B go bhfuil faisnéis iomchui ann déar gcustaiméiri
agus d'eagraiochtai eile a mbimid ag obair leo.

Failteoimid roimh bhur dtuairimi facindr laithredn
gréasain, agus féadfaidh tu iad a sheoladh chugainn
ar-line. Seo a leanas seoladh dr Idithredin gréasdin:
www.orac.ie

Fiind L&
Thee Aiylum Proceid ‘ ivalie— ‘
Pk i bl ‘

Saathirica .
Linky iy

———

Customer iy Office of e Refuges Applcations Commissionsr
i i An Choimisindara laratils do Dhideanaie

(g

12. Conas teagmhail a dhéanambh linn:

Oifig an Choimisinéara larratais do
Dhideanaithe/The Office of the Refugee
Applications Commissioner

Teach Timberlay/Timberlay House
79-83 Sraid an Mhodra lochtair/

Lower Mount Street

Baile Atha Cliath/Dublin 2

Teileafén: 01 602 8000

Loghlao: 1890 202 418

Facs: 01 602 8122

Riomhphost: oracmail@orac.ie

Tiomantais Seirbhise
Custaiméiri don Fhoireann

Téimid tiomanta dé chinntiti go n-aithnitear ar

bhfoireann mar chustaiméiri agus t& an fhealstnacht
sin comhthdite indr nésanna imeachta inmheanacha
agus inar bpleanéil gné. Beidh feidhm chomh maith
céanna ag caighdedin da samhail maidir le
trathdlacht, ctirtéis, comhchomhairlitichan agus
soiléire faisnéise mar até leagtha amach thuas,

i leith riachtanais na foirne mar chustaiméiri
inmhednacha. Chomh maith leis sin, tdimid
tiomanta do na nithe seo a leanas:

B Timpeallacht a chothti ina bhfuil an chumarséid
ar gach leibhéal den Offig éifeachtach agus
tuisceanach, laistigh de na hAonaid agus
eatarthu, agus chomh maith céanna idir na
hAonaid agus a gcuid bainisteoiri.

B Cur chuige na comhphairtiochta a dhaingnit
tuilleadh agus an fhoireann a spreagadh chun
bheith péirteach i bpleandil straitéiseach agus
i bpleanail gnd agus thairis sin i mbainistiti an
athraithe ar leibhéal an Aonaid agus ar leibhéal
na heagrafochta.

B Cur chuige struchttrtha a sholéthar i leith
bainistiti daonacmhainni, ag féachaint d'fhorbairt
gairme agus riachtanais phearsanta eile na
foirne uile.

B A chinntii go mbeidh straitéis agus clar oilitina
cuimsitheach ann agus go ndéanfaidh sé
scileanna agus eolas a sheachadadh go rathuil
d'fhonn a chumast don fhoireann crutht
chomh maith agus is féidir leo.

| gCaibidil 4 den Phlean seo t& cur sfos mion ar na
gniomhartha a ghlacfaimid chun na tiomantais sin
a thabhairt i gerich.



Seachadadh d'ar dTiomantais

Seirbhise do Chustaiméiri

Téa cur sios sa Chaibidil seo ar an déigh a
bheartaimid &r dtiomantais do chustaiméirf lasmuigh
agus laistigh, até leagtha amach i gCaibidil 3, a
chomhlionadh, tri thagairt do gach aon cheann den
12 Phrionsabal Seirbhise Céiliochta do Chustaiméiri
atd comhaontaithe le haghaidh na Seirbhise Poibli.

1. Caighdedin Seirbhise Cailiochta

‘Rditeas a fthoilsid ina leagtar amach cinedl agus
cdiliocht na seirbhise a bhféadfaidh custaiméir
a bheith ag suil Ié;, agus é a thaispedint go
feicedlach ag pointe seachadta na seirbhise.

D'thoilsiomar é&r gCairt Seirbhise do Chustaiméirf i mf
an Mheithimh, 2004. Leagtar amach sa Chairt na
caighdedin seirbhise a bhféadfaidh custaiméir a bheith
ag suil lena bhfil ar theagmhdil a dhéanamh linn.

Le linn duinn &r gCairt do Chustaiméiri a ullmh is
amhlaidh a thuigeamar nach é an Béarla
céadteanga cuid mhor dar lion custaiméiri agus go
raibh sé tdbhachtach go gcuirfi an Chairt ar fail i
mBéarla simpli so-léite. Baineadh an méid sin
amach trid an doiciméad a tharchur ina dhréacht
lena phromhadh i leith an Bhéarla shimpli do
shaineolaithe aitheanta sa réimse sin. Ddmhadh an
Marc Criostail ar an gCairt mar léirii ar a shoiléire an
Bhéarla atd in Usaid ann agus foilsiodh freisin é i
roinnt de na teangacha is coitianta ag na hiarratasdiri
(chomh maith leis an nGaeilge) agus taispednadh ¢
i bhforméidi éagsula teanga ar r laithredn gréasdin.
Faighean gach aon iarrataséir coip den Chairt le linn
dé né di an chéad iarratas uaidh né uaithi a
dhéanamh ar thearmann.

D'fhorbraiomar péstaer freisin ina bhfuil achoimre ar
ar dtiomantais do chustaiméiri d'fhonn an Chairt do
Chustaiméirl a chomhlanu agus t& an postaer sin ar
taispedint go feicedlach in ionaid ar fud ar gcuid Oifigl
agus ar an gcaoi chéanna i roinnt de na teangacha

is coitianta ag na hiarratasoiri. Ta cdipeanna den
phdstaer ar féil freisin lena n-usdid ag Eagraiochtai
Neamh-Rialtais agus ag gniomhaireachtaf Stdit i gcas
ina mbeidis ag teastdil uathu.

Eochairphointi Gnimh

B Leantint d& chinntii go ndéantar faisnéis
faoinar gcaighdedin seirbhise do chustaiméiri
a thaispedint go feicedlach agus a scaipeadh
go forleathan.

m  Abhar agus laithriti &r gCairte do Chustaiméiri a
choinnedil faoi athbhreithnit, lena n-diritear na
teangacha a bhfuil sé ar fail iontu, d'fhonn a
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chinntiti go mbeidh sé i gconai bainteach le
habhar agus go mbeidh teacht air go réidh.

B A shuntasai até ar gcaighdedin seirbhise do
chustaiméiri a thabhairt chun Iéire laistigh den
eagrafocht agus iad a direamh mar chuid de na
moduil ionduchtaithe foime agus na moduil
oiliina i dtaca le seirbhis do chustaiméiri.

B Faireachan a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht i
leith na gcaighdedn seirbhise sin do chustaiméiri,
tri shuirbhéanna a dhéanamh go direach ar na
custaimeéir, tri idircheangal le hEagraiochtai
Neamh-Rialtais agus trf mhodhanna eile agus
torthai na gcleachtas sin a chur ar fail.

2. Comhionannas/lighnéitheacht

‘Na cearta ar chéiredil chomhionann atd bunaithe
leis an reachtaiocht chomhionannais a chinntid,
agus scéip a thdgdil don ilghnéitheacht, d'fhonn
cur leis an gcomhionannas do na grdpai a
chlidaitear leis an reachtaiocht chomhionannais
(faoi na forais seo a leanas — inscne, stddas pésta,
gnéaschlaonadh, creideamh, aois, michumas,

cine agus comhaltas den Lucht Sidil’).

Na bacainni ar rochtain ar sheirbhisi do dhaoine
faoi bhochtaineacht agus eisiamh séisialta agus
doibh siid a bhfuil bacainni tireolaiocha sa
bhealach ar sheirbhisi orthu a aithint agus oibriti
le deireadh a chur leo.

Téimid tiomanta dé chinntiti go geuirfear san
direamh indr geuid seirbhisf riachtanais ar
gcustaiméiri uile cuma cén culra a bhionn acu, agus
go hdirithe na gripaf sin a aithnitear sa reachtaiocht
chomhionannais. De thairbhe chroi-fheidhm ar
nQifige, ni mér an-chdram a ghlacadh lena chinntit
go gcaitear go cothrom le daoine ¢ chulrai
eitneacha agus creidimh ilghnéitheacha ach ni mor
spés a thagéil do chineélacha eile ilghnéitheachta, i
measc na foire agus custaiméiri lasmuigh, freisin.
Ta Oifigeach Comhionannais ceaptha d'fhonn na
ceisteanna sin a thabhairt chun Iéire agus an ddigh
a dtugaimid aghaidh orthu a chomheagrt.

Ta Beartas agus Clar Comhionannais forbartha

don eagraiocht trid &r gCoiste Comhphdirtiochta.

Is é ceann de na ceisteanna a leagtar béim air

sa chlar an tabhacht a ghabhann lena chinntit

go gcumasaitear an fhoireann chun na tiomantais
don chdireéil chomhionann a chomhlionadh tri
oilitiint chui, agus tacaiocht ina leith sin 6 struchtir
eile. Chuige sin t& modul oilitina feasachta
idirchultarachais forbartha again, le cinamh én
gCoiste Comhairleach Naisitinta ar an gCinfochas
agus ar an bhFeasacht Idirchulttrachais (NCCRI)
agus ta sé a chur ar fail againn don fhoireann ar fad.

Eochairphointi Gnimh

B Beartas agus Clar Comhionannnais OCID a
fhorbairt tuilleadh agus a chinntiti go geuirtear
i bhfeidhm go hiomlan iad.

®  An fheasacht ar cheisteanna comhionannais/
ilghnéitheachta a ardu tri oilitiint agus trf
fhaisnéis a scaipeadh chomh maith le ‘lon
agus foghlaim’ agus laithritichain éagsula 6
ghriipai custaiméirf.

® Idircheangail leis an Udards Comhionannais agus
le comhlachtaf reachtula agus neamhreachtula
iomchui eile chomh maith d'fhonn a chinntiti go
mbeimid cothrom le déata i gconai agus ar an
eolas faoin dea-chleachtas is fearr sa réimse seo.

m  Pairt a ghlacadh i gclair feadh na hearnéla poibli
uile ar clair iad até ceaptha aghaidh a thabhairt
ar cheisteanna comhionannais/ilghnéitheachta.

M A chinntiti go gcuirtear ceisteanna
comhionannais/ilghnéitheachta san 4ireamh
indr bproiseas pleandla gno agus go ndéantar
tionscnaimh nua a ‘phromhadh’ ina leith sin.

B Leantint de shainriachtanais a luachail i gconaf
ar riachtanais iad a d'fhéadfadh teacht chun
cinn mar thoradh ar &r mbonn custaiméiri
ilghnéitheach agus idircheangail le grupaf
ionadaiocha iomchui d'fhonn freastal ar na
riachtanais sin.



Taimid tiomanta do rochtain fhisicitiil chuf a sholéthar
chuig &r bhfoirgnimh do chustaiméirf inmheénacha
agus seachtracha agus dé chinntiti go mbionn ar
geuid offigi glan agus sabhailte. Mar eagraiocht a
bhfuil liomatdiste féilte gndthach againn, is réimse

é sin ina bhfuil an-chuid oibre déanta cheana féin
agus bhi an t-aiseolas sach dearfa ¢ na custaiméiri.
Chomh maith leis sin, mar chuid dar mBeartas

agus Clar Comhionannais, t ceisteanna rochtana
comhthéite go hiomlan anois in obair ar gCoiste
Sldinte agus Sabhdilteachta. Is réimse € sin a bhionn
faoi bhuan-athbhreithniti agus déantar ar gcleachtais
agus ar ndsanna imeachta a thabhairt cothrom le
déata agus a leasu de réir mar is cuf.

Leanuint dér n-oifigi a chothabhail ar chaighdean
lena gcloitear le hardleibhéal sabhdilteachta agus
compoird don fhoireann agus do chustaiméirf
eile.

A chinntiti go ndéantar initichadh rochtana
iomlana a sheoladh i leith &r gcuid Offigf uile,
le cinamh 6 shaineolaithe iomchuf.

Ag féachaint do na ceisteanna a aithnitear san
initichadh sin, iarracht a dhéanamh an rochtain
a fheabhst do dhaoine faoi mhichumais, né faoi
riachtanais speisialta.

Dul i gcomhairle leis an bhfoireann a bhfuil
riachtanais speisialta acu agus le heagraiochtai

a dhéanann ionadaiocht do leasanna custaiméiri
eile a bhfuil na riachtanais sin acu.

Ceisteanna rochtana agus michumais a direamh
mar mhir chaighdeénach ar an gclér oibre ag
gach cruinniti dér gCoiste Slainte agus
Sabhéilteachta.

A chinntiti go ndéantar ar gcuid faisnéise faoinar
geuid seirbhisi agus proiseas a scaipeadh go
forleathan, lena n-diritear modhanna leictreonacha
agus tri Eagraiochtai Neamh-Rialtais agus
gniomhaireachtaf iomchuf eile, d'fhonn cuididi le
bacainni fisicitila né tireolaiochta ar rochtain ar
geuid seirbhisi a laghdu.

Préiseas casta is ea cinneadh stédais dideanai agus,
d'fhonn ceanglais Acht na nDideanaithe, agus an
cheartais naddrtha chomh maith, a chomhlionadh,
rinneamar faisnéis chuimsitheach a chur ar fail i
gconal d'iarratasdiri. Folaitear san fhaisnéis sin
mionsonrai faocin bpréiseas cinnte dideanai ¢ thus
deireadh agus freisin faoi theidliochtai agus
oibleagéidf iarratasoiri i gcoitinne. Cuirtear faisnéis ar
fail freisin faoi na gniomhaireachtai Stait iomchui
eile, lena n-diritear Seirbhis DIi na nDideanaithe
agus freisin faoi na priomheagrafochtai neamhrialtais
ar eagraiochtai iad a d'fhéadfadh a bheith in ann
cabhru leo. Cuirtear an fhaisnéis sin ar fail i raon
leathan teangacha de chuid na n-iarratasairi

(26 theanga i lathair na huaire). Dushlan is ea

é an fhaisnéis sin a chur in idl i dtéarmai is fusa

a thuiscint toisc go lufonn sé le nadur agus cinedl
na gcoincheapa agus na dtéarmai sin iad a bheith
teicnitil agus dlithiuil.

Taimid tiomanta freisin da chinntiti go mbionn faisnéis
chuimsitheach ar féil do chustaiméiri eile, lena n-airitear
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daoine den phobal, Eagraiochtai Neamh-Rialtais, daoine
acadula, iriseoirf agus ranna rialtais eile. Is € ar mbeartas

freisin é comhairle a thabhairt d'eochairghriipai a
dhéanann ionadaiocht do chustaiméiri faoi fhorbairti
tabhachtacha indr gcleachtais agus ér seirbhisi, de réir
mar a thagann ann doibh. Té sé tabhachtach freisin
faisnéis a scaipeadh go hinmhednach ar mhodh
éifeachtach, mar chrioch ann féin agus freisin d'fhonn
cumarsaidi seachtracha den scoth a sheachadadh.

Cé go mbionn féil ar thaisnéis, ar nddigh, tri theacht i
[4thair go pearsanta san offig, is iad na priomhphointi

teagmhaéla seachtral i leith solathair seirbhise uimhir

L6-Ghlao &r nlonaid Seirbhise do Chustaiméiri agus ar

laithredn gréasain (www.orac.ie). Leagtar amach indr

gCairt do Chustaiméiri na caighdeéin atdimid tiomanta
a bhaint amach i dtaca le déiledil le gach aon phiosa

comhfhreagrais, lena n-dirftear iarratais ar fhaisnéis.

Eochairphointi Gnimh

B A chinntiti go scriobhtar na foirmeacha uile agus
na bileoga faisnéise uile i mBéarla simpli is fusa

a thuiscint. An méid sin a bhaint amach tri
athbhreithnit rialta agus le comhairle 6
shaineolaithe iomchui de réir mar is ga.

B Leantint de na foirmeacha uile agus de na
bileoga uile a chur ar fail i raon leathan
teangacha de chuid na n-iarrataséiri agus
saoréidi ateangaireachta a shlolathar i gcas
inar gé é sin a dhéanamh.

B Faireachan a dhéanamh ar an gcaoi a n-éirionn

linn na caighdedin até leagtha amach inér
gCairt do Chustaiméiri i dtaca le ldimhsedil
comhthreagrais a bhaint amach agus na
caighdedin sin a choinnedil faoi athbhreithnid
mar is ga.

A chinntiti go gcuirtear oilitiint sa dea-chleachtas
is fearr i leith seirbhise do chustaiméiri agus
cleachtais teicnice teileaféin ar an bhfoireann
uile até sa line tosaigh agus go bhfuil siad
feasach, n6 go bhfuil rochtain réidh acu, ar an
bhfaisnéis is cothroime le déta a bhaineann
lendr ngniomhaiochtai agus leis na tiomantais
seirbhise de chuid na hOifige do chustaiméiri.

Faireachdn a dhéanambh ar &r laithredn gréasain
agus ¢ a mheas d'fhonn a chinntiti go
gcoinnitear cothrom le déta €, go gcuirtear i
lathair go maith é agus gur furasta é a Uséid
(agus daoine faoi mhichumas san direamh)
agus go bhfuil gach aon fhaisnéis iomchui ann
chomh maith le staitisticl a bhaineann lenér
gcuid gniomhaiochtai.

Cur chuige forghniomhach a ghlacadh i

dtaca le scaipeadh faisnéise a bhaineann le
gniomhafochtai na heagraiochtaa uasmhéadu,
lena n-dirftear an scaipeadh sin tri Eagrafochtai
Neamh-Rialtais iomchuf.

A chinntii go gcumasaionn &r Straitéis
Chumarsdide Inmheénai an fhoireann uile
laistigh den eagraiocht le bheith taithioch ar
fhorbairtl suntasacha a bhaineann don Oifig
agus leis an gculra até leo.

Dul i gcomhairle le custaiméiri go direach, agus
tri eagrafochtaf ionadaiocha, le hionchas a
chinntiti go bhfuilimid ag comhlionadh &r
dtiomantas i réimse inrochtaine agus soiléire
faisnéise.

Athbhreithniti a dhéanamh ar dbhar na bileoige
faisnéise a eisitear d'iarratasoiri ar athaontu
teaghlaigh chun a chinntiti go minfonn sé an
proiseas go hiomlan.

Straitéis Chumarsdide Seachtraf a fhorbairt in 2005
chun fénamh do riachtanais na heagraiochta.

Athbhreithnit cuimsitheach a sheoladh ar an
Straitéis Chumarsaide Seachtrai in 2007,



5.  Trathdlacht agus Cuirtéis

‘Seirbhisi cdiliochta a sheachadadh le cuirtéis,
fogaireacht agus an mhoill is lua is féidir,
timpeallacht chéimheasa a chothd idir an soldthrai
agus an custaiméir. Ainmneacha teagmhdla

a thabhairt i ngach aon chumarsdid d'fhonn
éascaiocht na n-idirbheart leandnach a chinntid.

Leagann &r gCairt do Chustaiméiri amach na
caighdedin a bheartaimid a bhaint amach i leith
clirtéise agus trathdlachta. Beidh feidhm ag na
caighdedin sin i leith ar ndéiledlacha uile le
custaiméiri, cuma ar an teileafon, i scribhinn,
noé go pearsanta.

Féadtar an chaoi ar éirigh linn go dtf seo i dtaca
leis na caighdedin sin a bhaint amach a fheiceail
sna torthai an-dearfa dnér gcéad da shuirbhé ar
chustaiméiri, a rinneadh go déanach in 2003
agus in 2004 (t& mionsonrai ar féil ar ar laithredn
gréasdin — www.orac.ie).

I gcas an-chuid dar gcustaiméiri, is i an idirghabhéil
aonair is tAbhachtaf leis an oifig an t-agallamh a
dhéantar i dtaca lena n-iarratas ar thearmann. Téimid
tiomanta da chinntiti go mbionn an t-eispéaras seo
chomh suaimhneach agus chomh dearfa agus is
féidir, go geuirtear ateangaireacht ar fail mar is ga
agus go ndéantar cinneadh cothrom, dea-eolach is
cinneadh a bhfuil réastinaiocht shoiléir mar bhonn
leis a chur ar fil don iarratasdir lena laghad moille is
féidir i ndiaidh an agallaimh. Chun gur féidir € sin a
dhéanamh, t& acmhainni foirme nach beag sannta do
phroisedil cdsanna agus d'oilitint fhorleitheadach i
bproisedil cdsanna agus ta cdrais tacaiochta ann agus
ta siad & bhfeabhsti ar bhonn leanunach.

Té ndsanna imeachta agus oilitiint speisialaithe curtha
ar fail freisin d'fhonn a chumasti don fhoireann
déiledil le hiarratasdiri a bhféadfadh riachtanais
speisialta a bheith acu a mhéid a bhaineann leis an
bpréiseas dideanaithe, amhail mionaoisigh, chomh
maith leis an ddigh is fearr le ceisteanna inscne no
trdma a bhainistiti i suiomh an agallaimh.

Nil smacht iomlan ag an oifig seo ar an tréimhse
ama nach mér d'iarratasoir fanacht roimh dhul faoi
agallamh. Raon tosca faoi deara é sin, lena n-iritear
leibhéal na n-iarratas a bhionn idir ldmha, na
hacmhainnf foirne a bhionn ar fail agus cé acu an
bhfuil an t-iarratasoir &irithe faoi réir Ordachéin
Tosaiochtaithe én Aire. Is cuspoir straitéiseach
rithabhachtach ¢é, &fach, bunéite na gcésanna

tosafochtaithe a chur i gerich laistigh de 5-6
seachtaine agus bundite na gcasanna eile i
dtréimhse is 14 nd sé mhi. T4 ar bpleanail gno
dirithe ar an gcuspair sin a bhaint amach.

Is é croitheidhm straitéiseach eile na hoifige iarratais
a imscrudu ¢ dhaoine ar tugadh stddas dideanai
doibh do dhaoine éirithe den teaghlach a theacht
chun cénai leo in Eirinn né chun iad a dhlisteand

i gcés iad a bheith anseo cheana féin. Faoi Acht na
nDideanaithe, féadfaidh daoine a bhfuil stddas
dideanafl acu iarratas a dhéanamh chuig an Roinn
Dli agus Cirt, Comhionannais agus Athchdirithe DlIi
ar Athaontu Teaghlaigh. Déantar na cdsanna sin a
tharchur d'OCID lena n-imscridu agus ina dhiaidh
sin tugtar miontuarascil don Aire agus is é an tAire
a ghlacann an cinneadh deiridh sa chas.

Amhail mar atd le himscrddu iarratas ar thearmann,
bionn an t-uainchreat atd ann chun tuairisciti don
Aire maidir leis na casanna sin faoi thionchar raoin
tosca seachtracha lena n-diritear lion na n-iarratas a
fhaightear chomh maith leis na moillithe a bhionn
ann i dtaca le doiciméadacht cheart a thail 6
jarratasoiri. D'ainneoin na ndeacrachtai sin, is eol
duinn gur cés le hiarratasoiri cinneadh a fhail ina
gcas a luaithe is féidir. Is € an cuspoir atd againn,
mar sin, an tuarascail a chur i gcrich don Roinn i
dtréimhse is 14 nd dhd mhi 6n am a chuirtear an
cés chugainn.

Eochairphointi Gnimh

B Leantint de chinneadh stadais dideanai a
dhéanamh le gairmitlacht agus ionracas, tri
fhorbairt leantinach ar oilitiint agus le ctinamh
6 na seirbhisf tacaiochta proisedla cdsanna agus
6 choras deimhnithe cdiliochta struchttrtha.
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B Faireachdn a dhéanamh ar na hamanna
préisedla i leith iarratas ar thearmann agus ar
athaontu teaghlaigh agus féachaint leis na
hamanna sin a choinnedil chomh hiseal agus a
bheidh i gcomhréir leis na hacmhainni a bhionn
ar fail.

B Leantint d'oiliiint a sholathar i dtaca le seirbhis
do chustaiméiri, teicnicf teileafoin agus feasacht
idirchulttrachais ar bhonn leantinach. Na
prionsabail agus na tiomantais atd indr gCairt
do Chustaiméiri agus sa Phlean Gnimh Seirbhise
do Chustaiméiri a chomhthathti go hiomlan inér
n-oilitiint seirbhise do chustaiméiri.
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B An fhoireann a bheith bainteach leis an
measunu leantinach ar ar seirbhisi agus gach

aon duine a spreagadh chun pairt ghniomhach
a ghlacadh in aithint agus cur chun feidhme
modhanna chun seachadadh &r seirhise do
chustaiméiri a fheabhsu.

B Faireachan a dhéanamh ar shdsamh custaiméiri,
tri thagairt do chaighdeéin chuirtéise agus
trdthulachta atd leagtha amach inr gCairt do
Chustaimeiri, trf leas a bhaint as suirbhé direach
ar chustaiméirf agus idirchaidreamh le
hEagraiochtai Neambhrialtais, agus torthai an
aiseolais sin a chur ar fail.

B Corais rianaithe comhfhreagrais atd ann cheana
féin a fhorbairt tuilleadh chun an faireachan
leantinach ar amanna freagartha ar
chomhfhreagras a éascti d'fhonn a chinntit
go bhfanann siad laistigh de na tiomantais a
leagadh amach inér gCairt do Chustaiméiri.

6. Gearain

‘Céras chun déiledil le geardin faoi chdiliocht na
seirbhise a chuirtear ar fdil a choinnedil ar cdras é
atd dea-phoiblithe, ar furasta teacht air agus atd
trédhearcach agus simpli le hdsdid.

Cé go ndéanaimid gach dicheall chun seirbhis
ardchailiochta a sheachadadh, aithnimid go dtarloidh
sé go mbeidh custaiméiri aonair mishésta 6 am go
ham leis an tseirbhis a fhaigheann siad. T4 Nés
Imeachta maidir le Geardin 6 Chustaiméirf ata
trédhearcadh agus furasta a Uséid forbartha agus
foilsithe againn, i gcomhairle lendr bhfoireann agus
ar bPainéal Idirchaidrimh le Custaiméiri. T4 achoimre
ar an no6s imeachta sin maidir le geardin inar gCairt
do Chustaiméiri (a chuirtear ar fail do gach aon
jarratasoir) agus ta sé leagtha amach go hiomlan
freisin in Aguisin 2 leis an bPlean seo. Ta fail air
freisin ar ar lithrean gréasain.

Ta meicniocht achomharc sa n6s imeachta maidir
le geardin do na custaiméirf sin atd mishasta leis
an gcinneadh faoina ngearén.

Eochairphointi Gnimh

W Athbhreithniti cuimsitheach a dhéanamh ar an
Nés Imeachta maidir le Gearédin ¢ Chustaiméiri
agus maidir le treoirlinte don fhoireann le linn
2005 i gcomhairle leis bPainéal Idirchaidrimh
Seirbhise do Chustaiméiri.

B An nos imeachta maidir le geardin 6 chustaiméir
a choinnedil faoi athbhreithniti leantinach le linn
shaolré an Phlean seo, i bhfianaise na taithi ata
faighte sa déiledil le gearain.

m  Ar direoirlinte don fhoireann a bhionn gafa le
geardin a laimhseadil a athbhreithnit ar bhonn
leanuinach.

A chinntiti go mbionn an fhoireann uile feasach
ar an bprdiseas gearén agus go mbionn an deis
acu ionchur a bheith acu san athbhreithnit
leantinach air.

B An t-aiseolas a fhaightear i bhfoirm gearan
a mheastinu agus a chorprt san athbhreithnit
ar sheachadadh seirbhise.

7. Achombhairc

‘Céras achomharc/athbhreithnithe a choinnedil

do chustaiméiri atd mishdsta le cinnti i nddil le
seirbhisi ar coras é atd foirmidlaithe, dea-phoiblithe,
ar furasta teacht air agus atd trédhearcach agus
simpli le hdsdid.

Bunaiodh an Binse Achombhairc do Dhideanaithe
mar Udards neamhspleéch reachtdil faoi théarmai
Acht na nDideanaithe chun achomhairc a bhreithniu
in aghaidh moltaf ditltacha arna ndéanamh ag
OCID i ndail le hiarratais ar thearmainn.

T4 sé tabhachtach idirdhealt idir an nds imeachta
achomharc reachttil seo, lena ndéilediltear le croi-
&bhar na moltai a dhéantar i leith iarratas ar
thearmann, agus agus ar meicniocht gearan &
chustaiméiri lena ndéileéiltear le mishasamh faoi
chéiliocht na seirbhise a fhaightear.

Eochairphoint Gnimh

= A chinntiti go leantar de chombhairle facina
gcearta i ndail le hachomharc chuig an mBinse
Achombhairc do Dhideanaithe a thabhairt
d'iarrataséirf ar dhearbhti mar dhideana.



8. Comhchomhairle agus
Meastoireacht

‘Cur chuige struchtdrtha a sholdthar do
chomhchomhairle thuisceanach leis an gcustaiméir
i nddil le seirbhisi a fhorbairt a sheachadadh agus
a athbhreithnid agus rannphdirtiocht ag an
geustaiméir sa chéanna.’

Aithnimid gurbi an chombhairle an eochair chun
tuiscint a thail ar riachtanais agus ionchais na
gcustaiméiri seachtracha agus na foime. Meicniocht
is ea an chomhchomhairle trina bhféadfaimid
faireachén a dhéanamh ar éifeachttlacht ar
seachadta seirbhise do chustaiméiri agus a chinntit
go leanann an tseirbhis d'thonamh do riachtanais ar
gcustaiméirf amach sa todhchat. Folaionn é&r gCairt do
Chustaiméiri tiomantais i ndail le comhchomhairle,
go sonrach tri Phainéal Idirchaidrimh Custaiméiri le
haghaidh Eagraiochtai Neamh-Rialtais agus freisin

ar mhodh suirbhé direach ar chustaiméiri. Ar an
gcaoi chéanna, is comhchuid bhuntsach i an
chomhchomhairle inmhedanach de sheachadadh
seirbhise rafar agus leanfar d& feabhsu, de réir ar
Straitéise Cumarsdide Inmhednai.

Té liosta dar bpriomheagrafochtal teagmhéla in
Aguisin 1.

Eochairphointi gnimh

B Leantint de struchtir atd ann cheana féin le
haghaidh comhchomhairle agus meastoireachta
seachtraf a fhorbairt agus a fheabhsu feadh ré
an Phlean.

B Dhé chruinniti ar a laghad a shocrt gach bliain
den Phainéal Idirchaidrimh do Chustaiméiri le
haghaidh Eagraiochtai Neamh-Rialtais a
bhféadfai ceisteanna a bhaineann le seachadadh
seirbhise a phlé acu.

m  Idirghabhail go déthaobhach né ar shli eile le
hEagraiochtai Neamh-Rialtais airithe faoi
cheisteanna comhleasa.

B An fheasacht a ardu laistigh den Oifig faoin rol a
bhionn ag Eagraiochtai Neamh-Rialtais agus
faoin gcion tairbhe a thig leo a dhéanamh i
dtaca lendr dtuiscint ar riachtanais chustaiméiri
agus le tionchar &r ngniomhartha ar chustaiméiri.

B An Painéal Idirchaidrimh le Custaiméiri a bheith
bainteach le faireachdn a dhéanamh ar ar

gcaighdedin seirbhise do chustaiméiri i dtaca leis
na caighdedin sin a bhaint amach.

B Leantint da chinntiti go mbionn cruinnithe rialta
déthaobhacha ann le comhlachtai eile rialtais
faoi nithe is dbhar comhleasa.

B Dha shuirbhé ar chustaiméiri ar a laghad a
sheoladh gach bliain d'fhonn meastéireacht ar
seachadta seirbhise a éascu. Na téamai a
dtugtar aghaidh orthu i suirbhéanna a athru,
d'fhonn léirstean leathan a fhail ar an tionchar a
bhionn ar chustaiméiri.

B Leanuint de mheicniochtai comhchomhairle
inmhednacha a fhorbairt (féach Cuid 12 thios
faoin gCustaiméir Inmhednach).

9. Rogha

‘Rogha a sholdthar, i gcds inar féidir, i leith
seachadadh seirbhise, lena n-diritear modhanna
focaiochta, lonnu pointi teagmhdla, uaireanta
oscailte agus amanna seachadta. Na
teicneolaiochtai a bhfuil fdil orthu agus cinn

atd ag teacht chun a dsdid d'fhonn an rochtain
agus an rogha is mé a chinntii chomh maith le
cdiliocht an tseachadta.’

Bionn ar nOifig i Srdid an Mhota ar oscailt don
phobal 8.45 a.m. go 4.00 p.m. (agus am l6in san
direamh) 6n Luan go dtf an Aoine, gan laethanta
saoire poibli a direamh. Ta fail freisin ar uimhir
teileafoin Lo-Ghlao mar mhodh chun fiafraithe a
dhéanamh laistigh den oifig, seachas teacht i lathair
go pearanta, agus cuirtear clidaigh litreach
réamhioctha ar fail d'iarrataséiri chun ceistneoirf
iarratais comhlanaithe a sheoladh ar ais. Chomh
maith leis sin, fdgann 4r laithredn gréasédin an deis
ag iarratasoiri agus ag dacine eile teacht ar raon
leathan faisnéise faoinar gcuid seirbhisi agus
aiseolas a thabhairt duinn gan teagmbhdil a
dhéanamh linn go pearsanta.
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Eochairphointi Gnimh

B Leantint dr laithredn gréasdin a usaid mar
mheicniocht chun faisnéis a sholéthar faoi
sheirbhisi agus ar saordid aiseolais agus fiafrai
ar-line a thorbairt tuilleadh dar gcuid custaiméiri.

B A chinntii go ndéantar &r nlonad Seirbhise
do Chustaiméiri a leoracmhainnit agus go
mbionn oilitiint ar theicnicf seirbhise do
chustaiméiri agus ar theicnici teileafin ar
chomhaltai na foirne agus go mbionn siad
feasach, n6 go mbeidh teacht go réidh acu, ar
an bhfaisnéis is cothroime le data a bhaineann
lendr ngniomhaiochtai agus le tiomantais na
hQffige i leith seirbhise do chustaiméiri.

B Leantint de phatrtin oibre a shocrti indr nAonad
Failte ionas go mbeidh déthain foirne ann ar
dualgas ¢ 8.45 a.m. go 4.00 p.m. én Luan go
dti an Aoine (agus am ldin san direamh), ach
gan laethanta saoire poibli a direamh.

10. Comhionannas Teangacha
Offigitila

‘Seirbhisi cdiliochta a sholdthar tri Ghaeilge
agus/nd go ddtheangach agus custaiméiri a chur
ar an eolas faoin gceart atd acu roghnt go
ndéiledlfar leo tri cheann cheann amhdin né ceann
eile de na teangacha offigidla.’

Leanfaimid de gach dicheall a dhéanamh lena
chinntii go bhféadfaidh na custaiméirf sin ar mian
leo a ngno a dhéanamh linn i nGaeilge ¢ sin a
dhéanamh.

Eochairphointi Gnimh

B A chinntiti go ndéanfaimid ar gcuid oibleagaidi
faoi Acht na dTeangacha Offigitla a
chomhlionadh go hiomlan.

M Faireachadn a dhéanamh ar an éileamh ata ar
sheirbhisi Gaeilge, agus d'thonn a éirithit go
mbeidh acmhainnf sastla agus socruithe sastla
eile ann chun freastal ar an éileamh sin.

B Leantint de na foilseachain is tabhachtaf
(Tuarascélacha Bliantula, Raitis Straitéise, Cairt do
Chustaiméirf etc.) a sholathar sa da theanga

offigitila agus feabhas a chur ar an bhfaisnéis tri
Ghaeilge ata ar fail ar ar laithredn gréasain.

B Leantint d'Gsdid na Gaeilge a chur chun cinn
i leith na foirne uile, lena n-airitear deiseanna
a chur ar féil chun scileanna Gaeilge a fthéil agus
a fheabhsu.

11. Comheagru nios fearr

‘Cur chuige nios comheagraithe agus nios
comhthdite a chothd i leith seachadadh seirbhisi
poibli’

Is g& go mbeadh idirchaidreamh leantinach ann
idir na gniomhaireachtaf uile a bhionn bainteach
leis an bproiseas tearmainn, ach a aithint go
mbionn rdl ar leithligh agus i gcasanna éirithe rol
atd neamhspleach ar bhonn reachtuil ag gach aon
cheann acu sa phrdiseas sin. Is mé agus is mé
a bhionn na custaiméiri agus an pobal araon ag
stil leis, agus an ceart sin acu, go mbeadh
gniomhaireachtaf Rialtais ag oibriti ar mhodh
comhcheangailte agus, le linn déibh déanamh
amhlaidh, go mbainfidis an Uséid is fearr as na
hacmhainni a bhionn ar fail.

Ta roinnt struchtdr idirchaidrimh foirmitil curtha

ar bun le gniomhaireachtaf Stéit iomchui agus ta
ionadafocht againn ar théraim ilghnéitheacha
ndisitinta agus AE ar féraim iad ina dtugtar aghaidh
ar shaincheisteanna a bhaineann leis an bproiseas
tearmainn. Casaimid le chéile freisin go
déthaobhach le gniomhaireachtai aonair de réir
mar is g& d'fhonn a chinntii go mbionn cur chuige
comheagraithe ann i gcés inar cuf sin.

Téimid, thairis sin, indr gcuid de sheirbhis phoibli is
leithne a chuimsionn réimse is moé na an proiseas
tearmainn agus tdimid tiomanta go hiomlan do
bheith rannphairteach i gClér Nuachoirithe na
Seirbhise Poibli, mar a léiritear sa chomhaontt ‘Ag
Coinneéil an Dul chun Cinn’ agus in éiteanna eile.

Eochairphointi Gnimh

M Leanuint de bheith rannphdirteach i bhforaim
ndisitinta agus i bhféraim AE maidir le cursai
tearmainn agus cursaf gaolmhara.



B A chinntiti go ndéantar faisnéis maidir lenar
gcuid polasaithe agus nésanna imeachta a
scaipeadh go forleathan ar ghniomhaireachtai
Rialtais iomchuf eile.

m |dirchaidreamh a bheith againn de réir mar is
gé le gniomhaireachtaf eile d'thonn aghaidh a
thabhairt ar cheisteanna comheagraithe agus
chun saineolas a roinnt i bpairt de réir mar is cui.

B An fhoireann a choinnedil ar an eolas, trid &r
Straitéis Chumarsaide Inmhedanai, maidir le
forbraiochtai suntasacha i ngniomhaireachtai
tearmainn, inimirce eile agus maidir leis na
himpleachtai a d'fhéadfadh a bheith ann dar
gcuid oibre.

B Leantint dér gcuid rannphairtiochta sa Lionra
Seirbhise Céiliochta do Chustaiméiri até ar fud
na Stéatseirbhise lena chinntiti go mbionn an cur
chuige até againn i leith seirbhise ar comhréir
leis an gcleachtas is fearr até ann.

B Forbraiochtai san earndil seirbhise poibli is
leithne a phoibliti laistigh de OCID agus
féachaint lena chinntiti go ndéantar scéimeanna
agus tionscnaimh fud fad na Statseirbhise a chur
ar fail don fhoireann de réir an chleachtais is
fearr atd ann, ach sin a bheith ag brath ar
riachtanais na heagraiochta.

12. Custaiméiri Inmheanacha

A chinntii go n-aithnitear an fthoireann mar
chustaiméiri inmhednacha agus go bhfaigheann
siad tacaiocht mar is cdir agus go dtéitear i
gcombhairle leo faoi cheisteanna a bhaineann le
seachadadh seirbhise!

| gCaibidil 3, leagamar amach &r dtiomantais
leathana i leith na foirne mar chustaiméiri
inmhednacha. Baineann cuid mhor de na
ceannteidil thuas le bearta a bheimid a ghlacadh
feadh ré an Phlean seo d'fhonn freastal ar na
tiomantais sin. T4 liosta thios de roinnt beart breise
a dhéiledlann go sonrach leis an gcustaiméir
inmhednach.

O bunaiodh sinn, d'oibriomar chun timpeallacht
oibre dhearfa a chur ar féil agus rinneamar an-

chtram de sheirbhisf oilitina agus tacafochta agus
den chomhairliichdn chomh maith céanna. In 2003
bhunaiomar Coiste Comhphairtiochta de chuid
OCID, tar éis léirithe a thabhairt don fhoireann

uile faoi shamhail na comhphairtiochta. Bhi rol
tabhachtach ag an gComhphéirtiocht 6 shin i leith

i bpleandil san eagaiocht, go hairithe i dtaca le
Straitéis Chumarsdide Inmheénai a fhorbairt agus

sa Pholasai agus Clar Comhionannais a ullmhu.

Eochairphointi Gnimh

B Ceisteanna i dtaca le seirbhis do chustaiméiri
inmhednacha a chomhthatht i bplean gné gach
Aonaid, go haéirithe trid an ddigh is fearr le
hdirghniomhu le hAonaid eile agus le comhaltai
den fhoireann a aithint.

B Leantint de chruinnithe rialta den Choiste
Comhphairtiochta a reachtéil agus ceisteanna
suntasacha a bhaineann leis an eagraiocht a
tharchur chuige chun go mbreithneodh sé iad.
Smaointe, a gcion i dtaca le tuairimi agus
rannphairtiocht 6n bhfoireann a spreagadh,
ar dhdigheanna lena n-éiritear comhaltas de
mheithil oibre a shannfar chun saincheisteanna
a scrudu.

B A chinntiti go ndéanfar Straitéis Chumarsaide

Inmheénai na heagraiochta a chur chun feidhme
agus a fheabhst in imeacht na haimsire agus
go gecuimsionn plean Gné gach aonaid socruithe
le haghaidh cruinnithe rialta agus cumarséide
déthreo idir an fhoireann agus na bainisteoiri.

B Straitéis Daonacmhainni fhoriomlan a dhearadh

don Oifig agus a chinntiti go ndéanfar é a chur
chun feidhme go hiomlén agus go héifeachtach.
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M Straitéis oiliina a chorprt sa Straitéis

Daonacmhainni, ar a n-direofar anailis ar
riachtanais oilitina arna dreasu ag an CBFF
agus ag an bprdiseas pleandla gno, mar aon le
pleananna oilitina bliantula agus meastoireacht
ar thorthat.

m  Ceisteanna a bhaineann le solathar seirbhisi

céiliochta do chustaiméiri inmheénacha a aithint
tri dhul i gcomhairle leis an bhfoireann, lena
n-dirftear € sin a dhéanamh tri shuirbhé ar an
timpeallacht agus aiseolas CBFF anios.



NoOs Imeachta chun faireachan

agus tuairiscii @ dhéanamh ar

dhul chun cinn

Cuirfimid réimse meicniochtai ann chun an dul

chun cinn a dhéanfaimid i dtaca le freastal ar ar
dtiomantais seirbhise do chustaiméiri atd leagtha
amach sa Phlean seo a thomhas. Tabharfaidh na
meicniochtal sin treoir luachmhar dtinn ar an doigh
a bhfuilimid ag cruthti chomh maith le léiriti ar an
ait a chaithfimid &r gcuid iarrachtaf a choigeartti no a
fheabhsu. Beidh ceangal orainn, de dheasca forbairti
nua indr dtimpeallacht oibre, a bheith solubtha agus
dalaf athraithe a chur i gcuntas.

Déanfar faisnéis faoin dul chun cinn atéimid a
dhéanamh i leith &r gcuid tiomantas seirbhise do
chustaiméiri a scaipeadh agus a phlé le custaiméiri
seachtracha agus leis an bhfoireann ar bhonn rialta.

Préiseas Pleanédla Gno agus
Tuairiscithe OCID

Té ceangal ar cheann gach Aonaid dér gcuid a
chinntiti go mbionn léiriti i bPlean Gné bliaintiil an
Aonaid acu ar na tiomantais seirbhise do
chustaiméiri atd leagtha amach sa Phlean Gnimh
seo agus sa Chairt do Chustaiméiri. Ta na
céimeanna ata le glacadh agus na daoine ata
freagrach laistigh den Aonad leagtha amach go
soiléir i ngach plean gnd, mar aon le huainchreat
sonraithe. Bionn an fhoireann i ngach Aonad
bainteach le hullmht na bPleananna Gno sin agus
pléitear an dul chun cinn a dhéantar ag cruinnithe
Aonaid. Bionn an dul chun cinn a dhéanann gach
Aonad faoi réir tuairisciti miosuil chomh maith le
hathbhreithniu raithitil agus bliantuil ag Coimisinéir
larratas na nDideanaithe agus ag an mbainistiocht
shinsearach. | gcas ina léiritear sna athbhreithnithe

sin nach bhfuil dul chun cinn mar a pleanaladh &
dhéanamh no inar ga coigeartt ar an bPlean de
dheasca délai nua, déanfar bearta nua a
chomhaontt agus a chur i gerich.

Faireachan ar ar Spriocanna
Seirbhise

Leagtar raon tiomantas amach inar gCairt do
Chustaiméirf i dtéarmaf trathdlachta i dtaca le freagra
a thabhairt ar an uile chinedl comhfhreagrais. Dha
uair sa bhliain ar a laghad, déanfaimid anailisiti ar an
dul chun cinn a dhéanaimid i leith na spriocanna sin
a bhaint amach, tri Gséid a bhaint as sonrai énar
gcorais rianaithe comhfhreagrais.

Déanfaimid samplail freisin ar amanna feithimh
agus prdisedla indr liomatdisti poibli agus faireachan
ar an am a thégann sé iarratais a phroisedil (ar
thearmann agus ar athaontu teaghlaigh) o thus
deireadh, d'fhonn an dul chun cinn a dhéanaimid
ina leith sin a thomhas.

Suirbhéanna ar Chustaiméiri

Taimid tiomanta, de dheasca ar gCairte do
Chustaiméiri, do shuirbhé a dhéanamh ar ar
gCustaiméirf Seachtracha dhé uair sa bhliain ar a
laghad. Is ¢ atd beartaithe againn tuairimf a iarraidh
faoi roinnt ceisteanna tdbhachtacha (cuirtéis, soiléire
faisnéise, etc.) ar bhonn leantinach ach, thairis sin,
gnéithe sonracha dar seachadadh seirbhisi a aithint
le suirbhé a dhéanamh orthu ar bhonn is It minice.
Rinneadh an chéad da shuirbhé dér gcuid trf
shuirbhéireacht dhireach ar chustaiméiri tri
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cheistneoiri a ndearna ar nlonad Seirbhise do
Chustaiméiri na torthai a bhi orthu a chdimheas.

Feadh ré an Phlean seo scridéimid bealaf eile chun
suirbhéireacht a dhéanamh ar thuairimi custaimeéir,
lena n-diritear € sin a dhéanamh tri phairtithe
treasacha. Poibleofar torthai na suirbhéanna sin agus
i gcds ina n-aithneofar ceisteanna ar gé aird a dhirid
orthu, direoimid orthu sa mhéid go mbeidh smacht
againn orthu.

Painéal Idirchaidrimh le
Custaiméiri d'Eagraiochtai
Neamh-Rialtais

Téa Painéal Idirchaidrimh le Custaiméiri ag OCID,

ar a bhfuil ionadaiocht ag iliomad de na
priomheagraiochtai Neamh-Rialtais a chuireann
leasanna iarratasdirf ar thearmann agus ar athaontu
teaghlaigh chun cinn. D'oibrigh an féram sin go
maith riamh anall mar mhodh chun aiseolas a fhail
faoi cheisteanna seirbhise do chustaiméiri ach, 6
dheireadh 2004 agus mar chuid de Phlean Gnimh
Ag Coinnedil an Dul chun Cinn, is amhlaidh a
bheidh rol foirmidil ag an bPainéal i dtaca le
meastdireacht a dhéanamh ar &r seachadadh
seirbhise do chustaiméiri. Go bunusach, iarrfar ar
gach aon cheann de na hEagraiochtal Neamh-
Rialtais ceistneoir a chomhlanu agus é sin bunaithe
ar an idirghabhail a bhionn acu leis na daoine agus
na grdpaf dd ndéanann siad ionadafocht, faoin doigh
ar chruthaiomar i leith gach aon cheann de na
tiomantais até indr gCairt do Chustaiméiri.

Tuairimi na foirne mar
Chustaiméiri Inmheéanacha

Ambhail mar ata cur sios orthu i gCaibidil 4, t& raon
meicniochtai curtha ann chun aiseolas a fhail on
bhfoireann faoin ddigh a ndéantar freastal ar a
geuid riachtanas mar chustaiméiri inmhednacha.

An Coiste Comhphéirtiochta go héirithe, cuireann sé
foram ar fail chun na ceisteanna sin a dhuiseacht,
amhail mar a dhéanann na cruinnithe rialta den
Cheardchumann. Chomh maith leis sin, gheofar
aiseolas feadh ré an Phlean seo trf shuirbhéireacht
ar an timpeallacht agus trf shuirbhéireacht eile ar an
bhfoireann agus tri mheicniochtaf ionchuir mar is cui.

Uasdatu ar an dul chun cinn ar
Sheirbhis do Chustaiméiri inar
dTuarascail Bhliantuil

Faoi Acht na nDideanaithe, t& ceangal ar an
gCoimisinéir larratais do Dhideanaithe tuarascail
bhliantdil faoi ghniomhaiochtai a hOifige a chur faoi
bhréid an Aire Dli agus Cirt, Comhionannais agus
Athchoirithe DIi. T4 an tuarascéil sin foilsithe agus ta
si curtha ar fail ar r laithredn gréasain (www.orac.ie).

Feadh ré an Phlean seo, foldidh gach aon Tuarascail
Bhliantdil tuairisc ata cothrom le déata ar fhorbairti
suntasacha i dtaca le seirbhis do chustaiméiri i
gcaitheamh na bliana atd i gceist, mar aon le
faisnéis faoi na meicniochtaf uile aiseolais agus
faireachain a ndearnadh cur sios orthu faoi na
ceannteidil thuas.

Athbhreithnit ar Phlean Gnimh
Seirbhise do Chustaiméiri
2005-2008

Sa rdithe deiridh de 2006 déanfaimid athbhreithnid
l&r téarma ar an dul chun cinn a bheidh déanta i
leith na dtiomantas do chustaiméiri ata leagtha
amach indr Plean Gnimh Seirbhise do Chustaiméiri
2005-2008. Déanfar an t-athbhreithnit sin i
gcomhairle lendr bpriomhghrupaf custaiméiri;

leis an bhfoireann agus le comhaltai ar bPainéil
Idirchaidrimh le Custaiméiri d'Eagraiochtai
Neambh-Rialtais.



Aguisin 1

Priomh-Eagraiochtai Teagmhala

Combhlachtai Reachtula agus
Dlithiula

An Roinn Dli agus Cirt, Comhionannais agus
Athchoirithe DIf

An Ghniomhaireacht Failte agus Comhthéite
An Binse Achomhairc do Dhideanaithe
An Garda Siochédna

An Bord um Chtinamh Dlithiiil (lena n-iritear
An tSeirbhis DIi do Dhideanaithe)

An Roinn Gnéthai Soisialacha agus Teaghlaigh
Na Boird Slainte
QOifig an Phriomh-Aturnae Stéit

Ard-Choimisinéir na Naisitin Aontaithe do
Dhideanaithe

EURASIL

Comhchombhairlitichdin Idir-Rialtasacha maidir
le nithe Tearmainn

Offig an Ard-Aighne

QOifig na nOibreacha Poibli

An Painéal Idirchaidrimh le
Custaiméiri d’'Earnail na
nEagraiochtai Neamh-Rialtais

lonad Dideanaithe nUinseannach

Combhairle Dideanaithe na hEireann

lonad Tacaiocht Inimirceach na hEireann (NASC)

Tionscnaimh Seirbhisi Tearmainn na Spioradanach/

Spiratan Asylum Services Initiatives (SPIRASI)

An Lionra Dideanaithe Afracach/African Refugee
Network

Lionra do chomhthétht na hEireann/Integrating
Ireland Network

Doras Luimnigh
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Aguisin 2

An Nos Imeachta maidir le Geardin

Ar dTiomantas

Té Offig Choimisinéir larratas na nDideanaithe
tiomanta do chéiliocht, oscailteacht agus
trédhearcacht a chur chun cinn i dtaca le seirbhisi
a sheachadadh dér gcustaiméiri. Féachann an Oifig
chuige leis na caighdedin sin a bhaint amach gach
aon uair. Mura mbfonn tu sésta le caighdeédn na
seirbhise a fuair tu, &fach, té ldnchead agat gearan
a dhéanamh i scribhinn agus geallfaimid go
ndéiledlfaimid le gach uile ghearan a fhaighimid
go pras, go criochnuil agus ar mhodh cothrom.

Eiseofar admhail laistigh de 5 1& oibre agus
lanfhreagra laistigh de 20 1& oibre on 14 a gheofar an
gearan. | gcas nach féidir é sin a dhéanambh, cuirfear
ar aon eolas ti da réir sin agus eiseofar tuairisci
uasdataithe rialta chugat faoin dul chun cinn ata

& dhéanamh i leith do gheardin.

Geallfaimid freisin a chinntit, i gcas inar gé sin, go
gceartdfar na cliiseanna até leis an ngearan agus
nach dtarldidh siad arfs sa todhcha.

Cé na ceisteanna a chludaitear?

An nos imeachta seo i dtaca le geardin baineann sé
le geardin i ndail le leibhéal agus caighdean na
seirbhise a bhionn & cur ar fail ag an Oifig seo:

B moilleanna
m  botlin

B drochsheirbhis do chustaiméiri — dcaidi nuair
nach bhfuair t an leibhéal seirbhise da bhfuil
an Oifig seo tiomanta a sholathar ina Phlean
Gnimh Seirbhise do Chustaiméiri.

Cé na ceisteanna nach bhfuil
cludaithe?

Ceisteanna nach gcltdaftear leis an nés imeachta
seo, folaionn siad;

B Geardin atd idir ldmha an data ar thainig an nds
imeachta seo in éifeacht.

B Geardin in aghaidh an nois imeachta cinnidh as
a leanann cinnti arna ndéanamh ag an Oifig i
ndail le hiarratais ar dhearbhdi um stadas
dideanaf da bhfuil udaras achomharc reachtil
neamhspledch ann (An Binse Achomhairc do
Dhideanaithe).

B Geardin in aghaidh nithe atd, né a bhi, os
comhair na gCuirteanna.

Conas a dhéanfaidh mé gearan?

Is é an chéad chéim na dul i dteagmhail leis an
Oifigeach Idirchaidrimh le Custaiméiri ar aon cheann
de na modhanna seo a leanas chun foirm gearén a
iarraidh:

H le facs — (01) 638 8385

B i scribhinn —
Customer Liaison Officer/Oifigeach
Idirchaidrimh le Custaiméiri,
Oifig an Choimisinéara larratais do
Dhideanaigthe/Office of the Refugee
Applications Commissioner,
79- 83 Sr. an Mhéta iochtair/
Lr. Mount Street,
Baile Atha Cliath/ Dublin 2



B e riomhphost: — oracmail@orac.ie

= trf iarraidh ar fhoirm gearan onér laithredn
gréasain a chomhlanti — www.orac.ie

Is é an dara céim a chinntiti go ndéantar an fhoirm
a gheobhaidh t a chomhlénut i gceart agus a shiniu
sula seoltar ar ais chuig an oifig seo i sa chltidach
litreach FREEPOST a chuirtear ar fail. Ta sé
tabhachtach a thabhairt faoi deara (i) go ndéanfar
aon fhoirmeacha a gheofar agus nach mbeidh
comhlanaithe go hiomlén né a fhagfar gan sinit a
sheoladh ar ais lena gcomhlant go hioman agus
lena sinit, agus (i) maidir le daoine aonair a
bhuaileann isteach go pearsanta chun geardin a
dhéanamh tabharfar foirm geardn doibh lena
comhlanti agus a sheoladh ar ais.

Ainneoin go ndéanfar geardin a gheofar i scribhinn
ar shli seachas ar an bhfoirm gearan offigitil a
phroiseéil, ach iad a bheith sinithe ag an ngearanai
agus go mbeidh an fhaisnéis uile is g& chun an
gearan a phroisedil ann, is amhlaidh a spreagfadh
an Oifig daoine le huisaid a bhaint as an bhfoirm
geardn oifigitil lena chinntiti go dtabharfar an
fhaisnéis uile a bhaineann leis an &bhar.

Glacfar le geardin a dhéanfaidh ionadaithe dlithitla
thar ceann a gcliant n6 geardin a dhéanann
caomhndiri dlithidla agus iad ag gniomhu thar ceann
mionaoiseach.

Trid is trid, nf bheifear in ann gearéin a imscrudu ar
geardin iad a bhaineann le himeachtaf a tharla breis
agus sé mhi roimh an data a thaisctear an gearan.

Gearain i mGaeilge no i
dteangacha eile

Geallann Oifig Choimisinéir Achomharc na
nDideanaithe gach dicheall a dhéanamh chun déileail
le haon ghearén tri Ghaeilge, i gcas ina n-iarrfar € sin.
Ag féachaint dar mbonn custaiméirf ilghnéitheach, ta
cead ag geardnaithe freisin an fhoirm gearan a
chomhlanti i cibé teaga is caoithitla leo.

Céard a dhéanfaimid ar do
ghearan a fhail?

Ar do ghearén a fhail geallfaimid;

B admhéil a thabhairt air laistigh de 5 14 oibre agus
coip a chur ar fail duit d4 nés imeachta i dtaca
le geardin

B éaimscradd go mion

B lanfhreaga a eisitint laistigh de 20 14 oibre on 14
a gheofar do ghearén, agus i gcas nach féidir é
sin a dhéanamh, eiseoimid tuairisci uasdataithe
rialta chugat faoin dul chun cinn até &
dhéanamh ar do ghearan

B i gcds inar cui, minit a thabhairt ar an gceist a
bheidh sa ghearan agus/né gealltint chun
aghaidh a thabhairt ar an gceist sin.

Cad a tharléidh mura mbeidh
mé sasta leis an bhfreagra a
gheobhaidh mé?

Mura mbeidh tU sésta leis an bhfreagra a
gheobhaidh tu t& cead agat a iarraidh go ndéanfar
athbhreithniti ar an gceist laistigh de 10 14 oibre én
data a gheobhaidh tu an freagra. Ni bhreithneofar
iarratais ar athbhreithniti a gheofar lasmuigh den
teorainn ama 10 l4.

Conas a lorgéidh mé athbhreithnii?

Féadfaidh tu athbhreithnit a lorg ach scriobh chuig
cn Oifigeach Idirchaidrimh le Custaiméiri agus an
uimhir thagartha gearéin iomchuf a lua agus léiriti a
thabhairt ar na cliiseanna até le t a bheith mishésta
leis an gcinneadh a fuair tu.
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Conas a laimsealfar m'iarratas
ar athbhreithni(?

Maidir le d'iarratas ar athbhreithnid;

®  admbhélfar é laistigh de 5 14 oibre dna fhail

m  déanfaidh oifigeach seachas an t-oifigeach
a bhreithnigh do bhunghearén é a bhreithnid
agus a imscrudu

m  tabharfar freagra air laistigh de 20 14 oibre
ona fhail agus, mura féidir é sin a dhéanamh,
eiseoimid tuairisci uasdétaithe rialta chugat faoin
dul chun cinn ar d'iarratas ar athbhreithni.



Aguisin 3

Gluais Téarmai

An Binse Achomharc do
Dhideanaithe

Combhlacht reachtuil a bunaiodh faoi Acht na

nDideanaithe, 1996, chun achomhairc a bhreithniu
0 iarratasoiri ar dhearbhti mar dhideanai in aghaidh
mholtai ditltacha an Choimisinéara Achombhairc do
Dhideanaithe.

Plean Gno

Doiciméad a thairg eagraiocht ina ndearbhaionn sf a
cuid aschur oibre pleandilte thar thréimhse sonrach
ama. | gcas OCID, tréimhse 12 mhi atd i gceist.

Coras Bainistiochta agus
Forbartha Feidhmiochta (CBFF)

Scéim is ea an CBFF atd ar fud na Stéatseirbhise,
arb f an spioc ata léi cur le feabhsu leantinach san
fheidhmiocht trf fheidhmiocht daoine aonair agus
foime a ailiniti le spriocanna na heagraiochta.

Faisnéis faoin Tir Tionscnaimh (TT)

Is é at4 san Fhaisnéis faoin Tir Tionscnaimh iliomad
cinedl faisnéise, amhail reachtaiocht, tuairisci
nuachta, léarscéileanna, doiciméid oifigitla, e.g.
pasanna, ceadanna oibre. Usdidtear i mar chunamh
chun fuaimint iarratais ar stddas dideanai a
chinneadh.

Dearbhd mar dhideanai

Amhail mar a tagraiodh do in alt 17 d'’Acht na
nDideanaithe, 1996, an cés sin ina dtugann an tAire
DI agus Cirt, Comhionannais agus Athchdirithe DIf
dearbhu i scribhinn don iarratasoir lena mbaineann,
& ra gur dideanai é no i, tar éis moladh a fhail 6n
gCoimisinéir larratais do Dhideanaithe, n tar éis
cinnidh 6n mBinse Achombhairc do Dhideanaithe
moladh an Choimisinéara a chur go leataobh.

Coinbhinsitin Bhaile Atha Cliath

Le Coinbhinsitin Bhaile Atha Cliath is amhlaidh a
sholathraitear meicniocht chun a chinneadh cén tir
de na Tiortha Coinbhinsitiin até freagrach as iarratas
ar thearmann a bhreithnid. Rinne ballstéit an
Chomhphobail Eorpaigh an Coinbhinsitin a shinit

i mBaile Atha Cliath ar an 15 Meitheamh, 1990.
T4 Coinbhinsitin Bhaile Atha Cliath daingnithe ag
ballstait uile an Chomhphobail Eorpaigh. Chomh
maith leis sin, rinne an floslainn agus an lorua
Coinbhinsiun Bhaile Atha Cliath a dhaingniu in
Aibrean, 2001.

Rialachan 1l Bhaile Atha Cliath

Rialachén Il Bhaile Atha Cliath a thainig in oibriocht
an 1 Mean Fémhair, 2003, t& sé ann in ionad
Choinbhinsitin Bhaile Atha Cliath. Cuirtear
meicniocht ar fail leis an Rialachan chun a
chinneadh cén tir de thiortha Rialachan Il Bhaile
Atha Cliath até freagrach as iarratas ar dhearbhti mar
stddas dideanai a scridd. T4 ballstait uile an AE faoi
cheangal ag an Rialachédn ach amhéin an Danmhairg
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a leanfaidh de Choinbhinsitin Bhaile Atha Cliath
a oibritl leis na ballstait uile. Déanann an foslainn

agus an lorua an Rialachén a oibriti freisin.

EURASIL

An Lionra Eorpach do Chleachtdiri Tearmainn/
European Network for Asylum Practitioners/Reseau
de I'UE pour les Practiciens de ['Asile. Féram do
chleachtoir tearmainn san AE chun faisnéis a
bhabhtail faoi cheisteanna tearmainn amhail cérais
cinnte stadais dideanaf agus corais fhaisnéise i dtaca
le tir tionscnaimh.

EURODAC

Céras do bhabhtdil leictreonach méarlorg dacine os
cionn 14 bliana d'aois idir ballstait AE (ach amhéin
an Danmhairg), mar aon leis an foslainn agus an
lorua. Déantar méarloirg a tharchur ar bhonn laethuil
go dti bunachar sonrai larnach i Lucsamburg.

Seirbhis DIli na nDideanaithe

Seirbhis is ea Seirbhis Dli na nDideanaithe a
thairgeann an Bord um Chunamh Dlithidil. Cuireann
sé seirbhisi dIi ar fail d'iarratasoiri a bhionn ag lorg
dearbhuithe stéddais dideanai.

Deimhnit Conai Sealadaigh

Cérta is ea an Deimhniti Conaithe Sealadach, da
bhfordiltear faoi alt 9(3) d'Acht na nDideanaithe,
1996 ina bhfuil a grianghraf, ainm, méarlorg, agus
sonrai céannachta eile.

Ard-Choimisinéir na Naisitin
Aontaithe do Dhideanaithe
(UNHCR)

Bunafodh Oifig Ard-Choimisinéir na Naisitin
Aontaithe do Dhideanaithe (UNHCR) ar an 1 Eanair
1951. Notdiltear go sonrach i gCoinbhinsitin 1951
go bhfuil an threagracht ar Ard-Choimisinéir na
Naisitin Aontaithe do Dhideanaithe (UNHCR) chun
maoirseacht a dhéanamh ar choinbhinsitin
idirndisitinta a fhoralann do chosaint dideanaithe,

agus a chinntitl go ndéantar comheagru éifeachtach
ar bhearta a ghlactar chun déiledil leis an bhfadhb
i gcomhar leis na stait éagsula.

An Coiste Comhphairtiochta/
An Proiseas Comhphairtiochta

Fordladh sa chomhaontt naisitinta, Comhphairtiocht
2000, do bhunu Coisti Comhphéirtiochta i ngach
Roinn agus Oifig den Stétseirbhis. Is é an cuspdir até
le Coisti Comhphairtiochta féachtaint le go mbeadh
baint dhireach ag an bhfoireann san athrii agus sa
nuachdirit trf phlé agus comhaontd, a bhitear ag
suil, faoi conas freagairt do dhushldin até ar aghaidh
a n-eagrafochta amach. T4 ionadaiocht ar gach
Coiste 6n bhfoireann, 6n mbainistiocht agus 6
dhaoine leasmhara sna ceardchumainn.

12 chombhalta atd sa Choiste Comhphairtiochta in
OCID agus 4 ionadai acu 6 gach aon cheann de na
tri choltin (an fhoireann, an bhainistiocht agus an
ceardchumann).
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Oifig An Choimisinéara larratais Do Dhideanaithe

Teach Timberlay, 79-83 Sraid an Mhéra lochtair
Baile Atha Cliath 2

Teileafén: 01 602 8000
Loghlao: 1890 202 418
Facs: 01 602 8122
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