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Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri agus Cairt Chustaiméiri 2022-2025

Brollach 6n Ard-Runai

Is € misean na Roinne Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus
Oige feabhas a chur ar shaol leanai, daoine 6ga, daoine fasta, teaghlaigh agus
pobail, ag aithint éagsulachta agus ag cur comhionannas deiseanna chun cinn. Is i
an Fhis atd againn na sochai chothrom, chomhionann agus chuimsitheach ina bhfuil
meas ar chearta, agus inar féidir le gach duine a cumas a bhaint amach.

T4 &r luachanna agus &r spriocanna leagtha amach inar Réiteas Straitéise.

Leagtar amach sa Chlar don Rialtas raon leathan gealltanais don Roinn a
chuimsionn forbairt beartais agus seachadadh priomhsheirbhisi.

Bimid i dteagmhdil le heagraiochtai comhphairtiochta ar fud an Rialtais, Comhlachtai
Stait, Pobail agus Eagraiochtai Neamhrialtasacha chun forbairt a dhéanamh ar
fhianaise agus chun beartas agus seachadadh seirbhise a sheachadadh.

Taimid freagrach go haonarach agus le chéile as an méid a dhéanaimid. Taimid
oscailte d'athrd. Taimid dirithe ar an gcustaiméir agus td meas againn agus muid ag
déiledil leis an bpobal agus le comhghleacaithe oibre.

Leagtar amach sa Phlean Gniomhaiochta agus sa Chairt um Sheirbhis do
Chustaimeéiri 2022-2025 conas a dhéanfaidh an Roinn iarracht a chinntit go
mbainfear amach na caighdeain is airde agus is féidir de sheirbhis do chustaiméiri.

Kevin McCarthy
Ard-Ranai
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Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri agus Cairt Chustaiméiri 2022-2025

1. Oibriu le priomhphdirtithe seachtracha agus pairtithe
leasmhara

Oibrionn an Roinn i ndlith-chomhphairtiocht le Ranna Rialtais eile, gniomhaireachtai
agus ofifigi eile, solathraithe seirbhise, baill den phobal, ionadaithe tofa, eagraiochtai
neamhrialtasacha, eagraiochtai idirnaisiinta agus Grapai deonacha agus
ionadaiocha (lena n-airitear grapai a dhéanann ionadaiocht thar ceann leasanna
leanai agus daoine 6ga).

Déiledlann an Roinn le daoine den phobal maidir le roinnt scéimeanna a
fheidhmionn si. Ta raon an-leathan idirghniomhaiochtai aige le priomheagraiochtai
pobail, deonacha agus neamhbhrabuiis.

Baineann foralacha na Cairte um Sheirbhis do Chustaiméiri agus an Plean
Gniomhaiochta le foireann na Roinne freisin.

2. Oilidint

Taimid tiomanta d'infheistiocht a dhéanamh in oilidint seirbhise custaiméara don
fhoireann ar fad ionas go mbeidh an t-eolas agus na scileanna acu chun seirbhis
ardchaighdeain a sholathar. Aithnimid luach na hoililina seo maidir le heolas a chur
ar an bhfoireann faoi na gealltanais ata leagtha amach inar gCairt Chustaiméiri, na
beartais agus na cleachtais ata leagtha amach sa Phlean Gniomhaiochta.

3. Oibleagaidi reachtula

T4 an Roinn Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus Oige
tiomanta do gach dualgas reachtuil abhartha a chomhlionadh. Chomh maith leis na
tiomantais a tugadh inar bPlean Gniomhaiochta agus Cairt Seirbhise do
Chustaiméiri, t4 sé tabhachtach go mbeadh foireann uile na Roinne ar an eolas
faoina n-oibleagaidi reachtula.

4. Cé héce

T4 faisnéis maidir le cén &it ar féidir leat dul i ngleic le do cheist shonrach ar fail ar ar
suiomh gréasain.

Le haghaidh ceisteanna ginearalta, féadfaidh tu teagmhail a dhéanamh leis an Roinn
tri riomhphost ag contact@equality.gov.ie

5. Ar ngealltanas dar gcustaiméiri

Ta ar ngealltanas dar gcustaiméiri, chomh maith le freagrachtai an chustaiméara
agus iad i dteagmhail leis an Roinn, liostaithe inar gCairt Chustaiméiri in Aguisin
A.
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Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri agus Cairt Chustaiméiri 2022-2025

6. Seirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri

Taimid tiomanta do na leibhéil seirbhise is airde a sholathar dar gcustaiméiri go léir
de réir na bPrionsabal seo a leanas maidir le Seirbhis Ardchaighdeain do
Chustaiméiri:

(1) Ardchaighdeain Seirbhise

Foilsigh raiteas a leagann amach nadar agus céiliocht na seirbhise ar féidir leis
an gcustaiméir a bheith ag suil leis agus cuir an raiteas seo ar taispeaint go
feicealach ag pointe seachadta na seirbhise.

(2) Comhionannas/Eagstlacht

Cinntigh go dtabharfar aghaidh iomlan ar na cearta chun céir chomhionann arna
mbunu ag reachtaiocht comhionannais (ar fhorais inscne, staddas podsta, stadas
teaghlaigh, claonadh gnéasach, creideamh reiligiinach, aois, michumas, cine
agus ballraiocht den Lucht Siil).

Aithnigh agus oibrigh chun deireadh a chur le bacainni rochtain a fhail ar
sheirbhisi do dhaoine ata buailte le bochtaineacht agus eisiamh sdisialta, chomh
maith leo sitd ata ag tabhairt aghaidh ar bhacainni geografacha ar sheirbhisi.

(3) Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli glana, inrochtana a sholathar a chinntionn priobhaideacht, a
chloionn le caighdeain ghairme agus sabhailteachta agus a éascaionn rochtain
do dhaoine faoi mhichumas agus do dhaoine eile a bhfuil sainriachtanais acu.

(4) Eolas

Glac cur chuige réamhghniomhach maidir le faisnéis a sholathar ata soiléir,
trathuil agus cruinn, até ar fail ag gach pointe teagmhala, agus a chomhlionann
riachtanais daoine le riachtanais shonracha. Cinntigh go mbaintear leas iomlan
as an bpoitéinseal a chuireann Teicneolaiocht Faisnéise ar fail agus go gcloionn
an t-eolas ata ar fail ar shuiomhanna gréasain na seirbhise poibli na treoirlinte
maidir le foilsit gréasain. Leanuint leis an iarracht chun rialacha, rialachain,
foirmeacha, bileoga faisnéise agus nésanna imeachta a shimpli.

(5) Trathulacht agus Cuirtéis

Seirbhisi ardchaighdeain a sholathar le cuirtéis, iogaireacht agus an mhoill is 10,
ag cotha atmaisféar ina bhfuil meas frithphairteach idir an solathrai agus an
custaiméir.

(6) Gearain agus Achomhairc

Coéras achomhairc/athbhreithnithe foirmiuil, dea-fhogartha, inrochtana,
trédhearcach agus simpli le haséid a chothabhail do chustaiméiri ata mishasta
le cinnti agus/no leibhéil seirbhise a bhfuil taithi acu.
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(7) Comhairlit agus Measunacht

Cur chuige struchtartha a sholathar maidir le comhairliichan brioch leis an
gcustaiméir agus rannphairtiocht an chustaiméara maidir le forbairt, seachadadh
agus athbhreithnia seirbhisi. Meastéireacht bhrioch ar sheachadadh seirbhise a
chinntiu.

(8) Rogha

Cuir rogha ar fail, nuair is féidir, i seachadadh seirbhise lena n-airitear
modhanna iocaiochta, suiomh pointi teagmhala, uaireanta oscailte agus
amanna seachadta. Us&id na teicneolaiochtai ata ar fail agus ata ag teacht chun
cinn chun an rochtain agus an rogha is moé agus cailiocht an tseachadta a
chinntid.

(9) Comhionannas na dTeangacha Oifigiula

Seirbhisi ardchaighdeain a sholathar tri Ghaeilge agus / n6 go datheangach
agus custaiméiri a chur ar an eolas faoina gceart chun go ndéilealfar leo tri
cheann amhain n6 ceann eile de na teangacha oifigiula.

(10) Comhordu Nios fearr

Cur chuige comhordaithe agus comhthaite a chotht maidir le seachadadh
seirbhisi poibli.

(11) Custaiméir Inmheanach
A chinntit go n-aithnitear baill foirne mar chustaiméiri inmheanacha agus go

dtugtar tacaiocht chui doibh agus go dtéitear i gcomhairle leo i gceart maidir le
saincheisteanna seachadta seirbhise

T4 an tsli ina n-urramoéimid na prionsabail seo leagtha amach inar gCairt
Chustaiméiri (Aguisin A). Chun a chinntit go gcomhliontar gealltanais ar gCairt
Chustaiméiri, ta roinnt caighdedin agus tascairi feidhmiochta forbartha againn a
ndéanfaimid ar bhfeidhmiocht a thomhas ina n-aghaidh.
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Aguisin A: Cairt Chustaiméiri 2022-2025

Leagann an Chairt Chustaiméiri amach cad is féidir le daoine a bheith ag suil
leis agus iad ag déileail linn.

1. Ar nGealltanas dar gCustaiméiri

Ta sasamh na gcustaimeéiri an-tabhachtach duinn agus ta sé mar aidhm againn é
seo a bhaint amach tri -

e caitheamh le custaiméiri ar bhealach ceart, céir, neamhchlaonta agus
cuirtéiseach;
e an tseirbhis agus an chomhairle is fearr is féidir a thabhairt dar gcustaiméiri;

e triiarracht a dhéanamh a chinntill go seastar leis na cearta chun céra
comhionainne ata leagtha amach sa reachtaiocht comhionannais agus ar
seirbhisi & seachadadh;

e triiarracht a dhéanamh, nuair is féidir, freastal ar aon riachtanais speisialtaa
d’fhéadfadh a bheith ag ar gcustaiméiri.

2. Fiosruchain Teileafdin

Beimid ar fail chun glaonna teileaf6in a fhreagairt le linn gnathuaireanta oifige
(9:15am - 5:30pm Luan go Déardaoin [5:15pm Dé hAoine]. Ta sé mar aidhm againn
gach glaoch a fhreagairt go héifeachtach. Aithneoimid muid féin agus ar réimse
oibre. Beimid béasach agus cabhrach agus cuirfimid faisnéis shoiléir cheart ar fail
dar gcustaiméiri. Mura féidir linn freagra a thabhairt laithreach, tégfaimid sonrai an
chustaiméara agus cuirfimid glaoch ar ais orthu ag am oiriinach.

3. Cumarsaid Scriofa

Déanaimid iarracht cumarséid scriofa, lena n-airitear riomhphost, a admbhail laistigh
de 5 14 oibre tar éis duinn iad a fhail, agus freagra deiridh a sholathar laistigh de 20
la oibre. | gcasanna nach féidir an tréimhse ama seo a chomhlionadh, mineoimid é
seo dar gcustaiméiri tri fhreagra eatramhach laistigh den tréimhse 20 |a.

Mas do Roinn Rialtais eile an comhfhreagras né comhlacht poibli, cuirfimid, le do
thoilid, an comhfhreagras ar aghaidh chucu.

4. Glaoiteoiri Pearsanta

Beimid ar fail chun bualadh, tri choinne, lenar gcustaiméiri le linn gnathuaireanta
oifige ar abhair a bhaineann le hobair na Roinne. Beannfaimid go muinte do
chuairteoiri, beimid cothrom agus cuiditheach, agus déilealfaimid lena gcuid
fiosrachan chomh tapa agus is féidir. Cuirfimid aiseanna oiriinacha ar fail le
haghaidh cruinnithe agus déanfaimid cinnte go bhfuil ar n-oifigi glan agus sabhailte.
Cinnteoimid freisin go mbeidh &r n-oifigi inrochtana do dhaoine faoi mhichumas.
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5. Beartas um Stadas Comhionann

Taimid tiomanta do sheirbhis a sholathar ar féidir lenar gcustaiméiri go Iéir leas a
bhaint aisti agus a chaitear go cothrom le gach custaiméir. Déanfaimid ar ndicheall a
chinntia go gcuirfidh na seirbhisi a sholathraimid san aireamh na riachtanais a
d’fhéadfadh a bheith ag grupai airithe custaiméiri. Nuair is cui, rachaimid i
gcombhairle lenér gcustaiméiri lena chinntit go dtabharfar aire da riachtanais
inrochtaineachta. Cuirfimid oilitiint chui foirne ar fail chun tacu leis na gealltanais
seo.

6. Comhionannas/Eagsulacht

Cinnteoimid go mbeidh eolas ag ar bhfoireann ar chomhionannas agus éagsulacht
agus déanfaimid é seo tri oilitint, faisnéis agus cumarsaid. Inar ndéilealacha le
custaiméiri, cinnteoimid go seasfar lena gcearta ar dhéileail chomhionann, arna
leagan amach ag reachtaiocht comhionannais.

7. Séirbhis tri Ghaeilge/Service in Irish

Tabharfar freagra as Gaeilge ar chomhfreagras a gheofar i nGaeilge. Déanfar gach
iarracht freastal ar fhiafraithe teileafoin i nGaeilge agus freastal ar dhaoine a thagann
i lathair ar mian leo a ngn6 a dhéanamh tri Ghaeilge.

Cinnteoimid gur féidir le custaiméiri ar mian leo déileail linn tri Ghaeilge é sin a
dhéanamh.

8. Seirbhisi Ateangaireachta Theanga Chomharthaiochta na hEireann TCE

Cinnteoimid gur féidir le custaiméiri a dteastaionn agus ar mian leo Uséid a bhaint as
Teanga Chombharthaiochta na hEireann (TCE) chun déileail linn é sin a dhéanambh.

s féidir linn ateangaire Teanga Chomharthaiochta na hEireann (TCE) a sholathar go
pearsanta né tri nasc fise nuair is ga. Déan teagmhail linn le do thoil, mar beidh
orainn coinne a shocru chun an tseirbhis seo a sholathar.

9. Seirbhisi Ateangaireachta

Is ranndg de chuid na Roinne Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta
agus Oige (RLCMLO) i an tSeirbhis Céiriochta um Chosaint Idirnaisitnta (SCCI).

Ta SCCI freagrach as coiriocht agus seirbhisi a bhaineann Iéi a sholathar do dhaoine
sa phroiseas Cosanta Idirnaisiunta. Is féidir linn faisnéis agus doiciméid a chur ar fail
ar ar suiomh gréasain a eascaionn rochtain ar sheirbhisi SCCI i suas le 13 theanga,
roghnaithe as na teangacha a labhraitear go coitianta in ionaid chéiriochta SCCI.

Is féidir le baill foirne SCCI a thugann seirbhisi tosaigh comhra teileaféin a bheith acu
le hateangaire chun cabhrl le conaitheoiri ata i dteagmhail dhireach leo.

larr an tseirbhis seo roimh ré ma theastaionn si uait.

Cé go bhféadfadh ciinamh ¢ bhaill teaghlaigh né 6 chairde a labhraionn Béarla, né 6
aipeanna aistriichain, a bheith oiriinach i gcasanna thar a bheith teoranta (e.g. le
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foirm iarratais no faisneis bhundsach a lorg), nior cheart brath orthu le haghaidh
cruinnithe oifigiula SCCI. Déanfaimid iarracht ateangaire cui a chur ar fail le haghaidh
comhréite den sort sin.

10. Qilivint
Déanfaimid infheistiocht in oilidint seirbhise custaiméara dar bhfoireann, go hairithe
baill foirne a bhionn i dteagmhdil leis an bpobal.

11. Freagrachtai Ar gCustaiméiri

Taimid ag suil go gcaithfear lenar bhfoireann go cuirtéiseach agus le meas. Ni mér
do chustaiméiri an deis a thabhairt dar bhfoireann freagra a thabhairt ar fhiosrachain
a dhéantar.

Té& sé de cheart ag ar bhfoireann cinneadh a dhéanamh deireadh a chur le glao
teileaf6in ma Iéirionn an glaoiteoir iompar ionsaitheach né maslach. Sa chas go
dtarlaionn sé seo, cuirfidh an ball foirne in ial don té ata ag glaoch go bhfuil
hiompar do-ghlactha agus comhairle a thabhairt go gcuirfear deireadh leis an
nglao ma leanann an t-iompar ar aghaidh.

Ta Beartas Gniomhartha Miréasunta na Roinne le fail in Aguisin C.

12. Aiseolas

Mas mian le custaiméir moladh a dhéanamh maidir le conas is féidir linn ar seirbhis
a fheabhsu, is féidir leo riomhphost a chur chuig ar nOifigeach Seirbhise do
Chustaiméiri, ar féidir teagmhail a dhéanamh leis ag contact@equality.gov.ie

Is féidir le custaiméiri scriobh chuig

An tOifigeach Seirbhise do Chustaiméiri

An Roinn Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus Oige
SAORPHOST F5055

Bloc 1, Plas Miesian

50-58 Sraid Bhagoid iochtarach

Baile Atha Cliath 2.

D02 XW14

13. Gearain 0 Chustaimeiri
Ta ar N6s Imeachta Gearan 6 Chustaiméiri leagtha amach in Aguisin B thios.

Ta pointe teagmhala ar nOifigeach Rochtana thios agus ar ar suiomh gréasain ma ta
gearan a dhéanamh agat faoin Acht um Michumas (2005).
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14. Cuidigh Linn chuig Cuidigh Leat

Is fearr is féidir linn cabhru leat ma

¢ sholathraionn tu aon fhaisnéis ata agat a bhaineann le d’fhiosrichan

e sholéthraionn ta aon doiciméid 4bhartha agus uimhreacha tagartha ata agat
e leanann tu aon seicliostai no treoirlinte a tugadh duit

e chaitheann tu go cuirtéiseach lenar bhfoireann agus lenar gcustaiméiri eile

15. Pointi Teagmhala / Uimhreacha Teileaféin / Riomhphost

Oifigeach Seirbhise do Chustaiméiri

An Roinn Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus Oige
SAORPHOST F5055

Bloc 1, Plas Miesian

50-58 Sraid Bhagoid iochtarach

Baile Atha Cliath 2. D02 XWI4

Teileafobn — 01 647 3167

Riomhphost — contact@equality.gov.ie

Oifigeach Rochtana

Oifigeach Rochtana — Jill Robinson

An Roinn Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus Oige
SAORPHOST F5055

Bloc 1, Plas Miesian

50-58 Sraid Bhagoid iochtarach

Baile Atha Cliath 2. D02 XWI4

Teileafon — 01 647 3070

Riomhphost — jill.robinson@equality.gov.ie

Oifigeach um Shaorail Faisnéise

An Roinn Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus Oige
SAORPHOST F5055

Bloc 1, Plas Miesian

50-58 Sraid Bhagoid iochtarach

Baile Atha Cliath 2. D02 XWI4

Teileafon — 01 647 3167
Riomhphost — foiequality@equality.gov.ie
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Oifigeach Achomhairc Gearan

An Roinn Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus Oige
SAORPHOST F5055

Bloc 1, Plas Miesian

50-58 Sraid Bhagoid lochtarach

Baile Atha Cliath 2

D02 XW14

Teileafon — 01 647 3000

Riomhphost - contact@equality.gov.ie
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Aguisin B: NOs Imeachta um Ghearain 6 Chustaiméiri

An Roinn Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus Oige

Cad é gearan?

Sainmhinimid gearan mar léiril mishasaimh maidir le solathar seirbhise no seirbhisi
ag an Roinn, mar ata leagtha amach faoi na gealltanais inar gCairt Chustaiméiri.

Conas gearan a dhéanamh?

Ma té cuis gheardin agat, ba choir é a threora i dtosach chuig an aonad
abhartha den Roinn. Déanfaidh ar bhfoireann ansin iarracht déiledil leis an
bhfadhb gan mhoill né, mura mbaineann an gearan le seirbhis a
sholathraimid, direoidh sé tha chuig an gcomhlacht cui. Mura bhfuil ainm an
duine san aonad ar choir duit teagmhail a dhéanamh leis ar eolas agat, n6
mura bhfuil ta cinnte cén comhlacht ar cheart duit do ghearan a dhéanamh
chuige, beidh ar nOifigeach Seirbhise do Chustaiméiri sasta comhairle a chur
ort. (Ta sonrai teagmhala sa Chairt Chustaiméiri in Aguisin A)

Murar féidir le foireann an aonaid do ghearan a réiteach, né mura bhfuil tu
mishona lena bhfreagra, is féidir leat a iarraidh go ndéanfaidh ball sinsearach
den fhoireann 6n aonad sin athbhreithnia ar an 4bhar.

Ma ta ta fés mishasta leis an bhfreagra, ba cheart duit gearan foirmidil a
dhéanamh leis an Oifigeach Seirbhise do Chustaiméiri, a dhéanfaidh an
gearan a fhiosra ar do shon.

Is féidir leat gearan a dhéanambh leis an Oifigeach Seirbhisi do Chustaiméiri i
scribhinn né tri riomhphost.

Cén fhaisnéis ba cheart duit a sholathar?

Cabhroidh tu le fiosra do ghearan a bhrostu tri na sonrai seo a leanas a sholathar:

D'ainm, do sheoladh agus do sheoladh riomhphoist
An chuis le do ghearan n6 mishéastacht.
Ainm an oifigigh n6 an aonaid ar dhéileail ta leis.

Uimbhir teileaféin i rith an lae.
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Ar ngealltanais nuair a taimid ag déileail le gearain fhoirmitla

Admhaoimid geardin laistigh de 5 14 oibre agus déanfaimid iarracht déileéil leo laistigh
de 15 14 oibre. Mas ga duinn imscraduithe breise a dhéanamh, cuirfimid in idl duit
agus déanfaimid iarracht é seo a chriochnu laistigh de 20 la oibre. Coinneoimid
teagmhadil rialta le gearanaithe mura mbeimid in ann dul i ngleic leis an gceist laistigh
den tréimhse ama seo.

e Déilealfar go pras, go cothrom, go neamhchlaonta agus go muinineach le
gach gearan.

e Coinneoimid taifid ar ghearain ar leithligh 6 thaifid eile.

e Cinnteoimid nach n-usaidfear aon ghearan a rinne ti de mheon macénta
chun do mhibhuntaiste sa todhchai.

e Deéanfaimid &ar ndicheall foghlaim 6 bhottin chun a chinntit nach ndéantar
earraidi aris.

An féidir leat achomharc a dhéanamh?

Mura bhfuil td mishona le toradh an imscrudaithe ar ghearan, is féidir achomharc a
dhéanamh chuig an Oifigeach Achomhairc. Beidh na spriocdhatai le haghaidh
freagra a thabhairt ar achomhairc mar an gcéanna leis na spriocdhéatai do ghearéin
fhoirmidla (a leagtar amach thuas).

Oifigeach Achomhairc

An tOifigeach Achomhairc Gearan

An Roinn Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus Oige
SAORPHOST F5055

Bloc 1, Plas Miesian

50-58 Sraid Bhagoid iochtarach

Baile Atha Cliath 2

D02 XW14

Riomhphost - contact@equality.gov.ie

Mura bhfuil ta sasta leis an toradh go f6ill, is féidir leat scriobh chuig:

Oifig an Ombudsman

18 Sraid Liosain iochtarach
Baile Atha Cliath 2

Teil. (01) 639 5600
Glao Aititil 1890 22 30 30

Riomhphost: info@ombudsman.ie
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Aguisin C: Beartas Gniomhaiochtai Mireasunta

An Roinn Leanai, Comhionannais, Michumais, Lanphairtiochta agus Oige
Beartas chun déileéil le gniomhartha miréasunta ag daoine den phobal

Réamhréa

Creideann an Roinn go bhfuil sé de cheart ag gach ball den phobal a dhéanann
teagmhail linn go n-éistfi leo, go dtuigfi agus go bhfuil meas orthu. Oibrimid go crua
chun a bheith oscailte agus inrochtana. | ndéileail leis an bpobal, éilimid ar ar
bhfoireann na cliiseanna lenar gcinnti a chur in ial go soiléir agus cén fath, nuair is
cui, nach bhfuil argéint né toradh roghnaithe gearanai inchosanta.

Tuigimid go bhféadfadh na himthosca a spreagann daoine dul i dteagmhail lenar
Roinn a bheith trina chéile agus anacrach agus go bhféadfadh daoine gniomhu as
carachtar. Ni mheasaimid iompar a bheith miréasunta direach toisc go bhfuil sé laidir
né diongbhailte. Mar sin féin, d’fhéadfadh go mbeadh amanna ann nuair a fhagann
iompar daoine a dhéanann teagmhail leis an Roinn go mbionn sé deacair ddinn
déileail leis na saincheisteanna a ardaionn siad. | lion beag casanna, éirionn na
gniomhartha miréasunta mar gheall ar an mbealach ina gcaitheann siad lenar
bhfoireann n6 na héilimh a chuireann siad ar an Roinn.

Ta sé de dhualgas orainn ar bhfoireann a chosaint agus nilimid ag suil go gcuirfear
faoi réir iompair iad ata maslach, granna n6 bagrach, n6 a chuireann éilimh
mhiréasunta ar obair na Roinne.

Cad iad na gniomhartha is féidir a mheas a bheith miréasuanta?

e Gniomhartha éilitheacha miréasunta né leandnacha
e |lompar ionsaitheach né maslach

Baineann gniomhartha miréasunta éilitheacha né leantnacha le miniciocht
teagmhala a th6gann méid diréireach ama agus acmhainni na Roinne agus a
mbionn tionchar acu ar an am até ar fail chun déileail le gearain eile.

| measc samplai de ghniomhartha da leithéid ta:

e Freagrai a éileamh laistigh de scala ama miréasunta

e larratais leanunacha ar fhaisnéis

e Glaonna teileaféin leaninacha agus/na litreacha

e Abhair imni neamhghaolmhara a ardu aris agus aris eile

e Diultd leanunach glacadh le cinneadh a rinneadh maidir le gearan

e Diulta leananach glacadh le minithe ar a bhfuil eisiata 6 shainchiram na Roinne
seo
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e Seasamh leanunach ar thorthai nach féidir a bhaint amach
e Dilltd leaninach nésanna imeachta a mhinionn an Roinn seo a leanuint
e Leanuint le cas danta a shaothrd gan aon fhaisnéis nua a chur i lathair

e Bagairt féindochar

lompar ionsaitheach n6 maslach
Taimid ag suil

e go mbeadh ar bhfoireann cuirtéiseach agus 6maosach ina n-idirghniomhu leis an
bpobal, le daoine gairmiula, agus

e agus gur chéir go gcaithfeadh na daoine até i dteagmhdil leis an Roinn seo go
cuirtéiseach agus go measuiil leis an bhfoireann.

Tuigeann an Roinn go bhféadfadh fearg a bheith ar dhaoine a dhéanann teagmbhail
linn faoi na saincheisteanna ata & n-ardu acu. Nil sé inghlactha, afach, iad féin a
iompar ar bhealach ionsaitheach, maslach, bagrach né foréigneach leis an
bhfoireann. Ni ghlacfar le haon iompar den sért sin.

Airitear le hiompar ionsaitheach né maslach iompar né teanga (6 bhéal n6 scriofa) a
d’fhéadfadh a bheith ina cuis leis an bhfoireann chun imeaglu, bagairt né diobhail a
mhothd. Airionn sé tuairimi n6 gniomhartha bagracha, mi-tséaid chorpartha né
ionsai, trachtanna dimheasula né maslacha agus drochbhéasa.

Conas a dhéanfaimid bainistit ar iompar miréasunta éilitheach n6 leaninach

Mé cheapaimid go bhfuil iompar duine miréasunta scriobhfaimid chucu agus
mineoimid cén fath nach bhfuil glacadh lena n-iompar. Mineoimid freisin ma leanann
an t-iompar ar aghaidh go mbeidh orainn smaoineamh ar chéimeanna eile a
ghlacadh. | measc na ngniomhartha a d’fhéadfaimis a bhreithniu ta:

e Glaonna teileaf6in a shrianadh go hamanna ar leith agus teorainn a chur leisan
am do na glaonna

e D’fhéadfadh go n-iarrfaimid teagmhail a dhéanamh le ball foirne ainmnithe
amhain

e Teagmhail a iarraidh i bhfoirm ar leith, mar shampla litreacha amhain

e Sa chas go gcuirtear deireadh le gearan agus gur cuireadh an cinneadh in ial don

duine agus na cuiseanna ata againn leis sin, féadfar comhfhreagras leanunach a
admhail ach ni bheidh aon teagmbhail eile ag an Roinn seo.

e Deireadh a chur le gach teagmhail nuair a leanann an duine ar aghaidhle
gniomhartha miréasunta.
(Ni féidir an cinneadh seo a dhéanamh ach amhain le comhaontu an Ard-Runai).

e Gniomh eile a dhéanamh a mheasfaidh an Roinn a bheith cui
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Conas a bainisteoimid iompar ionsaitheach né maslach

Ni ghlacfaimid le hiompar né le comhfhreagras atd maslach né bagrach don
fhoireann. Ni ghlacfar le foréigean fisiciuil, bagairti, ide béil né ciapadh agus is décha
go gcuirfear deireadh le gach teagmhail leis an duine da bharr. Féadfar teagmhais a
thuairiscit don Gharda Siochana. Beidh sé seo amhlaidh i gcénai méa Usaidtear
foréigean fisicitil n6 ma chuirtear bagairt air.

Ni ghlacfaimid le comhfhreagras ata maslach n6 bagrach don fhoireann. Ni
thabharfaimid freagra ar aon chomhfhreagras ina bhfuil teanga den sort sin.

Inseoidh muid don duine ma cheapann muid go bhfuil a dteanga le linn glaonna
teileaféin mibhéasach agus maslach agus iarrfaimid orthu stop a chur lena leithéid
de theanga. T4 sé de cheart ag an bhfoireann deireadh a chur leis an nglao guthéin
mé leanann an iompar ar aghaidh agus is féidir linn glaonna dé leithéid a
thaifeadadh. Cuirfimid glaoiteoir ar an eolas ma taimid chun an gniomh seo a
dhéanamh.

Conas a dhéanfaimid bagairt ar fhéindochar a bhainistia

Ma ta custaiméir ag bagairt féindhiobhail, féadfaidh foireann na Roinne a chinneadh
gurb é an beart is fearr na dul i dteagmhail leis na seirbhisi éigeandala leis an
gcustaimeéir noé gan € a chur ar an eolas n6 cead a lorg.

An préiseas a leanaimid chun cinnti a dhéanamh faoi iompar miréasunta

Cuirfear gach gniomh de chuid duine a mheastar a bheith imeaglach, bagrach,
maslach né miréasunta éilitheach né leaninach né ata ina bhagairt ar fhéindochar,
in iul do bhainisteoir sinsearach. T4 an t-Udaras ag aon bhall foirne a fhulaingionn
iompar ionsaitheach né maslach go direach déileail leis an iompar laithreach ar
bhealach a mheasann siad a bheith cui agus de réir an bheartais seo.

Cé is moite de chinnti laithreacha den sort sin a glacadh ag am na heachtra, déantar
cinnti chun teagmhail leis an Roinn a shrianadh n6 a theorannu tar éis do bhall
sinsearach den fhoireann breithniti ciramach a dhéanamh ar an gcas. Nuair is féidir
tabharfaimid deis don duine a hiompraiocht a athru sula ndéanfar cinneadh da
leithéid.

An chaoi a gcuirimid in iul do dhaoine go bhfuil an cinneadh seo déanta

againn

Nuair a dhéanann ball foirne cinneadh laithreach mar fhreagra ar iompar do-
ghlactha, cuirtear in ial don duine ag am an teagmhais.

| ngach cés eile scriobhfaimid chuig an duine agus cuirfimid € sin in il d6 cén
gniomh atd & dhéanamh againn agus cén fath. Mar sin féin, sa chas go bhfuil an t-
iompar chomh foircneach sin go gcuireann sé sabhdilteacht agus leas na foirne i
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mbaol, déanfaimid machnambh air seo a thuairiscit don Gharda Siochana né
caingean dli a thionscnamh. | gcasanna den sort sin, ni féidir linn foégra a thabhairt
roimh ré faoi seo.

An chaoi a ndéanaimid taifead agus athbhreithnit ar chinneadh chun
teagmhail a shrianadh

Déanaimid taifead ar gach teagmhas de ghniomhartha miréasunta ag daoine a
dhéanann teagmhail leis an Roinn.

D’fhéadfai athmhachnamh a dhéanamh ar chinneadh srian a chur ar theagmhail 6
dhuine ma Iéirionn an duine cur chuige nios inghlactha.
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