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Cairt Chustaiméiri

Taimid tiomanta in Oifig an Choimisinéara larratais do
Dhideanaithe seirbhis ar ardchaighdedn a sheachadadh dar
gcustaiméiri. Sonratear sa chairt seo na caighdedin seirbhise
a chuirfimid ar fail.

Ar nGealltanais

1 Seirbhis ar ardchaighdeén do gach duine
Taimid tiomanta a chinntiti go gcuirfear riachtanais gach
custaiméara san direamh indr seirbhisf cibé ctlra ata
aige no aici, agus go héirithe, go nglacfar san &ireamh
riachtanais na ngrupai sin até sainaitheanta i reachtaiocht
chomhionannais.

2 Custaiméiri a ghlaonn isteach go pearsanta san oifig
+  Bionn &r n-oifigi ar oscailt  8.45 r.n. go 4 i.n Luan
go hAoine (ach amhéin ar laethanta saoire poibli).
+  Déanfaimid gach iarracht an tréimhse fheithimh sna
limistéir failtithe a choimedd chomh gearr agus is féidir.
+  Ma bhionn coinne agat déanfaimid iarracht freastal
ort go pras tar éis duit teacht chuig an oifig.
+  Déileélfaimid leat go cuirtéiseach agus chomh tapa
agus is féidir.
+  Coinneoimid na limistéir fhailtithe agus fheithimh glan agus
slachtmhar agus cuirfimid feabhas ar ar n-diseanna mas ga.
+ Ma ta ateangaire ag teastail uait, cuirfimid duine ar fail duit.

« Leanfaimid ag athbhreithniti agus ag feabhsu ar seirbhisf
rochtana dar gcustaiméiri até faoi mhichumas.

3 Caipéisi

+  Cuirfimid gach céipéis (foirmeacha agus bileoga eolais
mar shampla) ar fail i leagan amach atd chomh héasca
agus is féidir agus i raon teangacha cui.



Fiosruchain ar an nguthan

Freagroimid bhur nglaonna ¢ 9.15 r.n. go 5.30 i.n.
Luan go Déardaoin agus ¢ 9.15 r.n. go 5.15. i.n. ar
an Aoine (ach amhdin ar laethanta saoire poibli).

Déiledlfaimid le do ghlaoch go ctiirtéiseach agus chomh
tapa agus is féidir.

Cuirfimid &r n-ainm in itl duit mar aon le hainm an aonaid
ina n-oibrimid.

Murar féidir linn déiledil le d'fhiosrtichén go pras,
déanfaimid seo a mhinit duit agus socréimid am chun
glaoch ar ais ort nd déanfaimid teagmhail i scribhinn leat
chomh luath agus is féidir.

Més rud é go gcaithfear do ghlaoch a aistriti chuig duine
eile, cuirfimid ainm an duine sin in itl duit agus an fath
go bhfuil do ghlaoch & aistriti againn.

Comhfhreagras

Déanfaimid gach comhfhreagras (litir, iomhphost n6
faics) a admhéil laistigh de chuig l& oibre tar éis é a fhail.
Cuirfimid freagra iomlan chugat laistigh de 20 14 oibre n¢,
mura bhfuil sin indéanta, cuirfimid minit chugat i scribhinn
maidir leis an staid i ldthair na huaire agus leis an gcéad
chéim eile.

Tabharfar ainm teagmhéla mar aon le huimhir teileaféin

i ngach litir.

Beidh gach litir scriofa i mBéarla simpli agus ni bhainfear
Usdid as téarmaf teicnidla na dlithitla ach nuair is ga.

Agallaimh agus cinnti maidir le harratais ar thearmann

Sa chas go mbeidh orainn tU a chur faoi agallamh maidir le
d'iarratas ar thearmann, déanfaimid na nithe seo a leanas:

Cuirfimid an data agus an t-am don agallamh in il duit
i scribhinn.

Déanfaimid gach iarracht freastal ar aon riachtanas speisialta
atd agat mar gheall ar thinneas noé ar mhichumas a chuir
ta in idl ddinn.

Tabharfar an deis duit le linn an agallaimh do chés agus
aon chis eagla a bheadh agat maidir le filleadh ar do thir
a mhiniti go hiomlan.



+  Cuirfimid d'aois agus do ghnéas agus aon eachtra
trématach lena raibh baint agat, san &ireamh le linn
an agallaimh.

+ Ma ta ateangaire ag teastail uait, cuirfimid duine
ar fail duit.

«  Déanfar do chads a mheas go cothrom agus go
neamhspledch.

«  Déanfaimid cinneadh maidir le d'iarratas chomh
luath agus is féidir tar éis an agallaimh.

+  Cuirfear &r gcinneadh in iul duit i scribhinn chomh
luath agus is féidir mar aon leis an gcéad chéim eile
sa phroiseas tearmainn. Mar shampla, mura n-éireoidh
le d'iarratas, cuirfimid ar an eolas tu faoi aon rogha
achomhairc atd agat.

Gheobhaidh tu breis eolais maidir leis an bpréiseas
agallaimh inar mbileog eolais d‘iarratasairi.

7 Gearain
Ta sé de cheart agat gearan a dhéanamh mura bhfuil
an caighdedn seirbhise a fhaigheann ti uainn ar aon
dul leis an gcaighdedn ata sonraithe sa chairt seo, nd
ma chreideann ti nach bhfuil gniomh né cinneadh a
thogamar ag teacht lenar rialacha, cleachtais no polasai.
Ma theastaionn uait geardn a dhéanamh, déan teagmhéil
i scribhinn le do thoil leis an Offigeach Idirchaidrimh
Custaiméiri (féach mir 12 do mhionsonrai).

Déanfaimid na nithe seo a leanas maidir le gach
gearan a fhaighimid:

+ lad a admhail i scribhinn laistigh de chuig 14 oibre
tar éis iad a fhail.
+ lad a scrudu go mion.

+  Cuirfimid freagra iomlan chugat laistigh de 20 14 oibre
no, mura bhfuil sin indéanta, cuirfimid minid chugat
i scribhinn maidir leis an staid i lthair na huaire agus
leis an gcéad chéim eile.

Ta cdip dar nos imeachta do ghearain ar ar laithrean
gréasdin (www.orac.ie) no is féidir teagmhail a
dhéanamh leis an lonad Seirbhisi Custaiméiri

ar an teileafon né ar riomhphost (féach mir 12

do mhionsonraf).




Tabhair ar aird le do thoil nach gcltidaionn an nés
imeachta seo ar gcinnti maidir le hiarratais ar thearmainn
no leis an gcaoi a dtogtar na cinnti seo. Murar éirigh le
d'iarratas tar éis agallaimh, is féidir leat achomharc a chur
os comhair an Bhinse Achomharc do Dhideanaithe.

Combhairlia

Taimid tiomanta do chomhairliti leantinach le heagraiochtaf
éagstla neamhrialtais (NGOanna) a fheidhmionn ar son
leasa &r gcustaiméirl. T4 an Painéal Idirchaidrimh Custaiméirf
d'eagraiochtai neambhrialtais bainteach leis an bprdiseas
comhairlitichain foirmitil seo. Tagann an painéal le chéile
gach sé mhi nd nios minici ma bhionn gé leis. Mar chuid
dér dtiomantas leantinach don phroéiseas seo, leanfaimid
ag dul i gcomhairle le baill den phainéal maidir leis na
habhair seo a leanas:

Leasa agus riachtanais ar gcustaiméiri.

Réimse agus ardchaighdedn &r seirbhise.

Cruinneas an eolais a sholéthraimid.

Caighdeén na gcdipéisi a chuirimid ar fail.
Qiritinacht &r modhanna do sheachadadh seirbhise.

An éifeacht a bhionn ag athruithe dli agus rialachain
ar &r seirbhisi.

Ar seirbhisi nua ata pleandilte.

Leanfaimid freisin ag eagru cruinnithe go rialta le
heagraiochtai éagsula rialtais até bainteach leis an
bpréiseas tearmainn chun seirbhis ar ardchaighdeéan
do chustaiméri a chinntiu.

Ag tabhairt cluais duitse

Chomh maith le dul i gcomhairle le heagraiochtaf
neamhrialtais, déanfaimid suirbhéanna custaiméiri dha uair sa
bhliain ar a laghad chun bhur dtuairimi agus bhur ndearcaidh
a fhéil. Beidh na suirbhéanna seo mar chuid dar bproiseas
chun an tsli ina geuirimid &r seirbhisi ar fil a fheabhsti agus
més g, a athrdi ionas go leanfaimid ar aghaidh ag freastal

ar riachtanais ar gcustaiméirf.

Mé theastaionn uait péirt a ghlacadh sa suirbhé, déan
teagmhail i scribhinn le do thoil leis an Offigeach
Idirchaidrimh Custaiméiri (féach mir 12 do mhionsonraf).
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Rundacht

Coinneofar faoi rin aon fhaisnéis phearsanta a thugtar
duinn.

Ta cead againn d'fhaisnéis a chur ar aghaidh chuig
gniomhaireachtai rialtais eile de réir an Achta Inimirce
2003 ionas gur féidir leo sin a ndualgais dhlithidla a
chomhlionadh. T4 cead againn freisin d'thaisnéis a chur
ar aghaidh chuig Ard-Choimisinéir na Naisitin Aontaithe do
Dhideanaithe de réir choinniollacha Acht na nDideanaithe
1996 (Leasu) agus chuig tiortha eile a bhionn ag baint
Usdide as Rialachan Bhaile Atha Cliath Il n¢ as
Coinbhinsitin Bhaile Atha Cliath. Soldthraionn Rialachan
Bhaile Atha Cliath Il agus Coinbhinsitn Bhaile Atha Cliath
bonn dlithitiil don chinneadh maidir leis an Ballstat de
chuid an AE até freagrach as iarratas ar thearmann ata
déanta i mBallstét eile a scrudu (an foslainn agus an
lorua san direamh).

Ar laithrean gréasain

Cinnteoimid:

go ndéanfar &r laithrean gréasdin a thabhairt cothrom
le data go rialta.

go mbeidh &r laithrean gréasdin inrochtana do dhaoine
faoi mhichumas; agus

go gcuirfear faisnéis oiritinach ar fail ar an laithrean
gréasain dar gcustaiméiri agus d'eagraiochtaf eile lena
mbimid ag obair.

Failtimid roimh bhur dtuairimi maidir lendr laithredn
gréasain agus is féidir libh iad a sheoladh chugainn ar line.

Is é seoladh dr Idithredn gréasdin nd: www.orac.ie

Conas teagmhail a dhéanamh linn

Oifig an Choimisinéara larratais do Dhideanaithe
Teach Timberlay

79/83 Sréid an Mhéta fochtarach

Baile Atha Cliath 2

Fon: 01 602 8000

Lo-call: 1890 202 418

Faics: 01 602 8122
Riomhphost: oracmail@orac.ie



