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Réamhra

T4 Cailiocht agus Céiliochtai Eireann (QQl) tiomanta do sheirbhis ardchaighdedin a sholathar d4
custaiméiri. Bunaithe ar 12 Phrionsabal na Seirbhise Ardchaighdedin do Chustaiméiri, leagtar amach
sa Phlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri (plean gniomhaiochta) seo na haidhmeanna agus na
gniomhartha a fhéachfaimid lena dhéanamh chun seirbhis ardchaighdedin a sholdthar dar
gcustaiméiri.

T4 ar gCairt do Chustaiméiri bunaithe ar an bplean gniomhaiochta seo agus leagtar amach ann
achoimre ar ghealltanais agus chaighdeain na seirbhise ar féidir le custaiméiri a bheith ag suil |éi
uainn. Déantar monatdireacht agus tomhas leandnach ar na tiomantais seo chun sastacht
chustaiméiri a chinneadh agus chun aird a tharraingt ar réimsi ata le feabhsu.

Is é aidhm an phlean gniomhaiochta seo a thaispeaint conas a dhéanfaimid ar ndul chun cinn maidir
leis na gealltanais ata leagtha amach i gCairt na gCustaiméiri a sheachadadh agus a mheas. Ba choir
an Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri a [éamh i gcomhar leis an gCairt do Chustaiméiri agus na 12
Phrionsabal de Sheirbhis Ardchaighdedin do Chustaiméiri.

Mar gheall orainn

Bunaiodh an QQl in 2012 mar ghniomhaireacht neamhspleach stdit ata freagrach as cailiocht agus
cuntasacht a chur chun cinn i seirbhisi oideachais agus oiliina in Eirinn. Déanaimid é seo ar go leor
bealai, lena n-airitear:

e Creat Cailiochtai Naisitinta na hEireann (CNC) a chur chun cinn, a chothabhail agus a
fhorbairt, creat 10 leibhéal chun céiliochtai in Eirinn a fhorbairt, a aithint agus a
dhamhachtain.

e cldir a cheadu a thairgtear i scoileanna, coldisti agus instititidi breisoideachais agus
ardoideachais agus oiliina éagsula. Leanann cailiochtai, ddmhachtaini QQl, as na clair seo,
agus aithnitear na ddmhachtaini sin go hidirnaisitnta.

e cailiocht na gcldr a thairgeann scoileanna agus coldisti as a dtagann cdiliochtai sa NFQ a
rialail agus a chur chun cinn chun leasa foghlaimeoiri, fostdiri agus pairtithe leasmhara eile.

e achinntil go solathraionn solathraithe a thairgeann cailiochtai naisiinta eispéireas dearfach
ar ardchaighdean d’fhoghlaimeoiri idirnaisiinta a thagann chun staidéir in Eirinn.
Déanfaimid é seo trid an Marc Idirndisiinta Oideachais (IEM) a udaru.

e combhairle acaddil a sholathar maidir le cdiliochtai eachtracha a aithint in Eirinn tri sheirbhis
darb ainm NARIC Eireann —an tlonad Ndisitinta um Fhaisnéis Aitheantais Acaduil. Cuirimid
combhairle ar féil freisin maidir le haitheantas do chailiochtai na hEireann thar lear.

e an pobal a chur ar an eolas faoi chldir agus chailiochtai oideachais agus oiliuna ata
dearbhaithe 6 thaobh cailiochta tri bhunachar sonrai clar agus clar solathraithe.

e scéim ndisilinta a bhainistit chun cdiliocht sheirbhisi Béarla (Creidiunu agus Comhordu
Seirbhisi Béarla - ACELS) a dhearbhu.

e comhairle a thabhairt don Aire Breisoideachais agus Ardoideachais, Taighde, Nudlaiochta &
Eolaiochta faoi bheartas naisiinta maidir le dearbhu cailiochta agus feabhsu i gcursai
oideachais agus oilitna.
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Ar bhFis agus Ar Misean

Leagtar amach sa Rditeas Straitéise 2019-2021 Luach a chur le cdiliochtai ar bhfis agus ar raiteas
misin. Geallaimid dul i mbun oibre go diograiseach agus go diongbhailte i leith fis d’Eirinn ina
dtairgtear deiseannaa ardchaighdeain forleathana oideachais agus oilitna, ionas gur féidir le
foghlaimeoiri an gealladh ar fad ata futhu a chomhlionadh tri chdiliochtai a bhaint amach, cailiochtai
a bhfuil meas orthu go naisilinta agus go hidirndisiunta.

Is € ar misean muinin an phobail i gcdiliocht an oideachais agus na hoiliina a chothd, muinin sa
Chreat Naisilnta Cdiliochtai a chur chun cinn agus cultur feabhsutchdin leandnaigh
i measc solathraithe oideachais agus oilitina a chur chun cinn.

T4 sé mar aidhm againn mar eagraiocht seasamh leis na luachanna seo a leanas:

e Comhfhreagracht - le daoine eile chun muinin i gcailiocht an oideachais agus na hoiliina a
chinntiu agus a fheabhsu go leanunach.

e larracht chomhoibritheach -Creidimid gurb é an tsli is fearr lendr spriocanna agus cuspdiri a
bhaint amach dul i mbun oibre i gcomhar agus go cuiditheach lenar gcomhphdirtithe agus
soldthraithe éagstla.

e Oibiachtulacht agus trédhearcacht - |s é sin an bonn lendr gcinnteoireacht agus lenér
mbeartais, nésanna imeachta agus gniomhaiochtai.

e Gnothachtdil agus Tionchar - Geallaimid difriocht a dhéanamh dar gcomhphairtithe, dar
solathraithe agus dar bpobail. Is mdér againn spriocanna agus cuspdiri a bhaint amach as a
leanann tionchar dearfach substaintiuil ar ar dtimpeallacht oibridchain.

o Foghlaim agus Nudlaiocht - Tdimid tiomanta don fhoghlaim agus don nudlaiocht inar n-
eagraiocht ar mhaithe lenar seirbhisi a fheabhsu go leanunach.

Ar gCustaiméiri

Custaiméiri Seachtracha: T4 raon leathan custaiméiri seachtracha againn agus tdimid tiomanta do
sheirbhis ardchaighdedin a sholdthar chun a gcuid riachtanas a chomhlionadh. | measc ar
gcustaiméiri ta:

e Rannarialtais.

e Gniomhaireachtai/oifigi rialtais eile.

e Pairtithe leasmhara 6 lasmuigh den tseirbhis phoibli lena n-diritear solathraithe oideachais
agus oiliuna, fostadiri, foghlaimeoiri, forais ghairmiula, forais chdiliichain eachtracha,
piarghniomhaireachtai idirndisiunta agus forais ionadaiocha eile.

Custaiméiri Inmhednacha: Aithnimid baill foirne mar ar gcustaiméir inmhednach agus taimid
tiomanta do thacaiocht a thabhairt don fhoireann chun seirbhisi gné a sholathar.
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Seirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri

Taimid l[dntiomanta na leibhéil is airde seirbhise a sholdthar dar gcustaiméiri go léir de réir na 12
Phrionsabal de Sheirbhis Ardchaighdedin do Chustaiméiri.

1. Raiteas ar an tSeirbhis do Chustaiméiri a fhoilsiu

Raiteas a fhoilsiu ina dtugtar breac-chuntas ar chineal agus ar chdiliocht na seirbhise ar féidir leis an
gcustaiméir a bheith ag suil |1éi agus é a thaispeaint go feiceadlach ag an bpointe seachadta seirbhise.

Ar ngealltanas:

e Ar gCairt do Chustaiméiri agus ar bPlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri a fhoilsiti ar ar suiomh
Gréasain i nGaeilge agus i mBéarla agus a chur ar fail i bhfoirm chldite ach é aiarraidh.

e An chairt a scaipeadh agus a chur i bhfeidhm dar bhfoireann uile

e Qilidint i seirbhis do chustaiméiri a chur ar bhaill abhartha foirne.

2. Comhionannas/Eagsulacht

Na cearta ar chaitheamh comhionann a bhunaitear sa reachtaiocht chomhionannais a chinntiu
solathar a dhéanamh don éagsulacht, cur leis an gcomhionannas do na grupai a chumhdaitear sa
reachtaiocht chomhionannais (ar fhorais inscne, stadas pdsta, stadas teaghlaigh, claonadh gnéasach,
creideamh reiligitinach, aoise, michumais, cine agus ballraiochta i bPobal an Lucht Sitil). Bacainni ar
rochtain ar sheirbhisi do dhaoine atd i mbochtaineacht agus eisiata go séisialta a shainaithint agus
oibrid chun deireadh a chur leo, agus déanamh amhlaidh déibh sitd a bhfuil constaici geografacha le
saru acu chun seirbhisi a fhail.

Ar ngealltanas:

e Seachadadh comhionann seirbhise a chinntit dar gcustaiméiri go léir agus féachaint le cinntiu
nach ndéanfar leatrom ar aon duine.

e C(Cloi leis na prionsabail mar atd sainithe sa reachtaiocht um chomhionannas fostaiochta agus
stddas comhionann. Cuirimid feasacht na foirne ar chomhionannas agus éagsulacht chun cinn tri
eolas ar bheartais agus ar ghnasanna a scaipeadh, tri fhaisnéis a fhoilsit ar inlion na foirne agus
tri oilidint a chur ar fail nuair is ga.

e Qibrimid le custaiméiri aonair chun a chinntil go gcomhliontar a gcuid riachtanas faisnéise, ar an
mbealach is iomchui.

e A chinntiu go sainaithnitear agus go ndéantar freastal iomlan ar riachtanais na foirne agus na
gcuairteoiri faoi mhichumas.

e Antreoiris déanai a sholathar dar bhfoireann maidir le comhionannas, éagsulacht, ciapadh agus
bulaiocht,

e Monatdireacht a dhéanamh ar chomhlionadh na spriocanna fostaiochta faoi chuid 5 den Acht
um Michumas 2005.
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3. Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli glana inrochtana a sholathar a chinntionn priobhaideacht, a chomhlionann caighdeain
cheirde agus sdbhailteachta agus, mar chuid de seo, rochtain a éascu do dhaoine faoi mhichumas
agus do dhaoine eile a bhfuil riachtanais shonracha acu.

Ar ngealltanas:

e A chinntit go ndéantar oifigi, foirgnimh agus cdiriocht a chothabhail go caighdean inghlactha, ag
comhlionadh na gcaighdean sldinte, sabhailteachta agus inrochtaineachta.

e Rdil an Oifigigh Sldinte agus Sabhailteachta, an Oifigigh Rochtana / an Oifigigh Idirchaidrimh
Michumais, Maor Dditedin agus pearsanra garchabhrach oilte a bhunu agus gealltanas a
thabhairt maidir le hoilidint bhliantuil né nios minice, de réir mar is ga. Ta ar Raiteas Sldinte agus
Sabhdilteachta ar fdil ach é a iarraidh.

o |[s féidir teagmhail a dhéanambh leis an Qifigeach Idirchaidrimh Rochtana/Michumais ag
michumasliaisionofficer@qqi.ie agus ta sé ar fail chun a chinntit gur féidir dul i ngleic le haon
cheisteanna a bhaineann le rochtain fhisicidil gan mhoill.

4. Eolas

Cur chuige réamhghniomhach a ghlacadh i leith faisnéis a sholathar ata soiléir, trathuil agus cruinn,
ata ar fdil ag gach pointe teagmhala, agus a chomhlionann riachtanais daoine le riachtanais
shonracha. A chinntil go mbaintear leas iomlan as buntdiste na Teicneolaiochta Faisnéise agus go
leanann an fhaisnéis ata ar fail ar laithredin ghréasain na seirbhise poibli na treoirlinte maidir le
foilsiu gréasain.

Ar ngealltanas:

e Faisnéis a sholathar, ata soiléir, trathuil, cruinn, dbhartha agus inrochtana go hiomlan dar
gcustaiméiri. Déanaimid é seo trindr bhfoireann, ar bhfoilseachdain agus ar ar suiomh
Gréasain.

e C(Cloi le reachtaiocht um shaorail faisnéise agus um chosaint sonrai. Ta sonrai teagmhala dar
nOifigigh um Shaorail Faisnéise agus Cosanta Sonrai ar ar suiomh Gréasain.

e Achinntiu go gcoinnitear ar suiomh Gréasdin cothrom le data agus go ndéantar
athbhreithnid rialta air.

e A chinntiu go gcuirtear faisnéis ar fail in oiread formaidi agus a iarrtar, mas féidir.

e Leanuint ar aghaidh ag glacadh le cur chuige ‘Béarla soiléir’ i leith foilseachan, go hairithe iad
siud atd ceaptha mar fhaisnéis ghinearalta.

e A chinntit go gcomhlionann laithrean gréasain an QQl na caighdedin is airde de
chairdiulacht agus inrochtaineacht d’dsdideoiri.

5. Trathudlacht agus Cuirtéis

Seirbhisi ardchaighdeain a sholathar le clirtéis, iogaireacht agus an mhoill is I, ag cothu atmaisféar
ina bhfuil meas frithphairteach idir an solathrai agus an custaiméir. Sonrai teagmhala a sholathar i
ngach cumarsaid chun a chinntit go mbeidh idirbhearta leaninacha éasca. Leanuint leis an iarracht
chun rialacha, rialachain, foirmeacha, bileoga faisnéise agus nédsanna imeachta a shimplid.
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Ar ngealltanas:

A chinntil go gcaitear go cuirtéiseach le gach custaiméir agus go ndéilediltear go héifeachtuil le
gach fiosrdchan.

A chinntit go gcomhliontar ceanglais reachtula maidir le freagairt do shaorail faisnéise agus
iarratais ar chosaint sonrai.

Féachaint le leanuint le lion na n-iocaiochtai déanacha a laghdu.

A chinntiu go solathraionn gach ball foirne a n-ainmneacha agus a réimse gné agus iad ag
freagairt glaonna teileaféin.

A chinntiu go bhfuil teachtaireachtai gldrphoist cothrom le ddta agus go bhfreagraitear gach
teachtaireacht glérphoist laistigh de 1 13 oibre én uair a fhaightear é.

A chinntiu go gcuirtear sonrai teagmhala iomldna ar fdil ar gach ceann dar gcumarsaid scriofa né
riomhphoist.

6. Gearain

Céras dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach agus simpli le hdsdid a choinnedil chun déiledil le
geardin faoi chdiliocht na seirbhise a chuirtear ar fail.

Ar ngealltanas:

A chinntiu go gcaitear go pras, go cothrom, go neamhchlaonta agus faoi run le gach gearan.

A chinntit go n-admhaitear gach gearan laistigh de 3 13 oibre tar éis iad a fhail.

A chinntil go ndéantar gach geardn a imscrudu go hiomlan agus go n-eisitear freagra ar do
ghearan laistigh de 15 14 oibre. Nuair nach féidir é sin a dhéanamh, tabharfar freagra
eatramhach, ag minid na cuise leis an moill agus ag ra cathain a eiseofar freagra substainteach.

7. Achomhairc

Ar an gcaoi chéanna, céras achombhairc/athbhreithnithe foirmiuil, dea-phoiblithe, inrochtana,
trédhearcach agus éasca le husaid a choimead do chustaiméiri atd mishasta le cinnti i dtaca le
seirbhisi.

Ar ngealltanas:

A chinntit go bhfuil custaiméiri ar an eolas faoi na roghanna ata ar fail déibh nuair a bhionn siad
mishasta le cinneadh a rinneadh maidir le hiarratai faoin reachtaiocht um shaorail faisnéise agus
um chosaint sonrai.

Proéiseas achomhairc a thairiscint do chustaiméiri atd mishasta lenar seirbhisi. Féadfaidh
custaiméiri achomharc a dhéanamh chuig Bainisteoir Sinsearach freisin ma ta siad mishasta.

8. Combhairliichan agus Meastodireacht



Cur chuige struchturtha a sholdthar chun gur féidir leis an gcustaiméir dul i gcomhairle ar shli bhrioch
agus a bheith rannphairteach i bhforbairt, i seachadadh agus in athbhreithnid na seirbhisi.
Meastéireacht bhrioch ar sheachadadh seirbhise a chinntiu.

Ar ngealltanas:

e Duligcomhairle le pairtithe leasmhara maidir le héifeachtacht ar seirbhisi agus aiseolas ¢
chustaiméiri a Usaid chun seirbhisi a fheabhsu agus chun aghaidh a thabhairt ar réimsi imni.

e Faigh aiseolas 6 Usaideoiri seirbhise tri shuirbhé comhairliichain le custaiméiri.

e Duligcomhairle lendr ngrupai geallsealbhoiri ar gach tionscnamh beartais suntasach.

e Aiseolas a lorg go gniomhach 6 gheallsealbhdiri inmheanacha agus seachtracha chun tuiscint
nios fearr a fhail ar a gcuid riachtanas. Gniomhu ar aiseolas a fhaightear nuair a bhionn seirbhisi
a n-athbhreithniu.

9. Rogha

Rogha a chur ar fail, nuair is féidir, 6 thaobh seachadadh seirbhise lena n-airitear modhanna
focaiochta, suiomh pointi teagmhala, uaireanta oscailte agus amanna seachadta. Usdid na
dteicneolaiochtai atd ar fail agus ata ag teacht chun cinn chun an rochtain agus an rogha is mé agus
cailiocht an tseachadta a chinntiu.

Ar ngealltanas:

e Rogha roghanna a sholdthar chun rochtain a fhail ar sheirbhisi tri theagmhail a dhéanamh ar an
teileafdn, tri riomhphost, ar na meain shaéisialta nd trindr suiomh Gréasdin. Déantar an suiomh
Gréasain a nuashonru go rialta, agus déantar monatdireacht rialta ar na meain shaisialta.

e Usaid iomlan a bhaint as teicneolaiochtai nua agus teicneolaiochtai atd ag teacht chun cinn chun
rogha na seirbhisi ata ar fail do chustaiméiri a leathnd.

10. Cothromaiocht idir na Teangacha Qifigiula

Seirbhisi ardchaighdedin a sholathar tri Ghaeilge agus/nd go datheangach agus custaiméiri a chur ar
an eolas faoina gceart a gcuid gné a dhéanamh i gceann amhain né ceann eile de na teangacha
oifigiula.

Ar ngealltanas:

e Ar dTuarascail Bhliantuil a fhoilsit i nGaeilge agus i mBéarla araon.

e A chinntit go ndéantar gach iarracht freastal ar ghlaoiteoiri ar mian leo go ndéiledlfai leo tri
Ghaeilge agus/n6 go datheangach agus custaiméiri a chur ar an eolas faoina gceart chun go
ndéiledlfai leo tri cheachtar de na teangacha oifigiula.

o Ambasaddéiri Gaeilge a aithint san ionad oibre ar féidir leo iad féin a chur ar fail chun déileail le
custaiméiri i nGaeilge ma iarrtar é.



11. Comhordu Nios Fearr

Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite a chothu i leith seachadadh seirbhisi poibli.

Ar ngealltanas:

Cumarsaid agus comhairliichan le pairtithe leasmhara a neartd chun an seachadadh is fearr is
féidir a dhéanambh ar sheirbhisi.

An clar athchéirithe seirbhise poibli a chur i bhfeidhm, Ar Seirbhis Phoibli 2020.

Dul i dteagmhail le comhlachtai abhartha eile ar fud na hearndla reachtula agus deonacha.

12. Custaiméir Inmhednach

A chinntil go n-aithnitear baill foirne mar chustaiméiri inmhednacha agus go dtugtar tacaiocht agus
comhairlidchan ceart déibh maidir le saincheisteanna seachadta seirbhise.

Ar ngealltanas:

A chinntiu go bhfuil gach ball foirne ar an eolas faoi fheidhmeanna agus fhreagrachtai aonaid
ghno eile san eagraiocht agus go gcoinnitear suas chun data iad le gach forbairt nua.
Timpeallacht oibre thacuil a choinnedil dar bhfoireann, a spreagann agus a thacaionn leis an
gceart chun dinit ag an obair.

Cumarsaid oscailte a fhorbairt agus a spreagadh i measc na foirne go léir chun timpeallacht oibre
atd slaintidil agus comhionann a chur chun cinn in eagraiocht ina léiritear meas ar rannchuidiu
gach duine.

Riachtanais phearsanta na foirne a aithint agus tacaiocht a sholdthar ar bhealach iomchui,
cothrom agus iogair.

Prétacal cumarsaide inmhedanach a fhorbairt.

Feasacht ar an gCdd lompair Ghno a chur chun cinn.

Solathar a dhéanamh do riachtanais oilitina agus forbartha gach ball foirne trid an gCoras
Bainistiochta agus Forbartha Feidhmiochta (PMDS)

An méid is féidir leat a bheith ag suil leis uainn nuair a dhéanann td teagmhail linn

T4 sé mar aidhm againn an tseirbhis is fearr is féidir a thabhairt duit tri:

Caitheamh go cadir le custaiméiri, go neamhchlaonta agus le cuirtéis agus meas. Baineann sé
seo le gach modh cumarsdide.

A chinntiu go seastar le cearta ar chaitheamh comhionann 6 thaobh seachadadh ar seirbhisi.
Freastal ar aon riachtanais speisialta a d’fhéadfadh a bheith ag ar gcustaiméiri.

Meas a léirit ar rindacht aon fhaisnéise pearsanta a sholathraionn ta ddinn agus gan i a Usaid
ach de réir an dli.

Seirbhisi a sholathar tri Bhéarla agus tri Ghaeilge (nuair a iarrtar sin).

Monatadireacht agus tuairisciu bliantuil a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht.


https://www.ops2020.gov.ie/what-is-ops2020/overview/

Nuair a dhéanann tu teagmhail linn tri litir, riomhphost né na meain shoisialta

T4 sé mar aidhm againn gach comhfhreagras a admhadil laistigh de 3 13 oibre.

Coinneoimid ar an eolas thu faoin dul chun cinn agus seolfaimid comhfhreagras mionsonraithe
chugat laistigh de 15 |34 oibre.

Mura féidir é sin a dhéanambh, scriobhfaimid chugat ag miniu cuis na moille agus inseoidh muid
duit cathain is féidir leat a bheith ag suil le freagra iomlan.

Beidh gach comhfhreagras uainn i bhfocail shoiléire.

Nuair a ghlaonn tu orainn ar an bhfén

Beidh ar dteileafdn failtithe ar oscailt 6 8.30 go 5, Luan go hAoine, seachas laethanta saoire
bainc.

Freagréfar glaonna chomh tapa agus is féidir agus aistreofar iad chuig ball foirne a chabhrdidh
leat.

Tabharfaidh gach ball foirne a n-ainm agus a n-aonad agus iad ag freagairt do ghlao.
Coinneoimid ar dteachtaireachtai glérphoist cothrom le data.

Tabharfaimid freagra ar theachtaireachtai glérphoist laistigh de 1 14 oibre.

Déanfaimid iarracht do cheist a fhreagairt ina hiomlaine. Mura féidir é sin a dhéanambh,
tabharfaimid freagra chomh luath agus is féidir agus coinneoimid cothrom le data thu.

Nuair a thugann tu cuairt ar ar n-oifigi poibli

Beimid cabhrach, gairmidil agus cuirtéiseach. larraimid ort a bheith amhlaidh lenar
bhfoireann.

Féachfaimid chuige go mbeidh ball foirne san oifig failte.

Beidh ar saoraidi cruinnithe inrochtana agus comhlionfaidh siad caighdedin sldinte agus
sabhailteachta.

Eascdimid rochtain do dhaoine faoi mhichumas agus do dhaoine a bhfuil riachtanais
shonracha eile acu.

Eolas a chur ar fail

Ta sé mar aidhm againn faisnéis shoiléir, chruinn, inrochtana, dbhartha agus cothrom le data a
sholathar.

Cuirfimid an fhaisnéis seo ar fdil trinar bhfoireann, ar bhfoilseachain agus ar suiomh Gréasain.
Cinnteoimid go mbeidh abhar tabhachtach faisnéise poibli ar fdil i bhformaidi éagstla
inrochtana.

Coinneoimid ar suiomh Gréasain mar fhoinse chuimsitheach faisnéise inrochtana maidir le
gach gné dar gcuid oibre.

Ar bhFeidhmiocht a Thomhas agus a Mheas

Usaidimid raon meicniochtai chun ar bhfeidhmiocht a thomhas agus a mheas i gcomparaid leis na
caighdedin atd leagtha amach inar gCairt do Chustaiméiri, chun a chinntit go ndéanaimid seirbhis ar
an leibhéal is airde a sheachadadh i gcénai.
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Agus monatdireacht 4 déanamh againn ar ar bhfeidhmiocht, déanfaimid:

e Sonrai bonnline a fhorbairt ar ar bhfeidhmiocht maidir le seachadadh seirbhise.

e Aiseolas agus moltai a iarraidh ar ar gcustaiméiri.

e Cérais faisnéise bainistiochta inmhednai a Usaid chun ar mbeartais seirbhise do chustaiméiri a
threoru.

¢ A chinntiu go gcomhliontar go hiomlan na caighdedin agus na rialachain sldinte agus sabhailteachta
go léir is infheidhme.

Qilivint
Taimid lantiomanta d’oilidint seirbhise do chustaiméiri a sholathar don fhoireann go léir.

An Gnas maidir le Gearan Custaiméiri

Tdimid lantiomanta do sheirbhis den scoth agus do chaitheamh ar shli chomhionannn lenar
gcustaiméiri go léir. M3 ta tu mishdasta le cdiliocht na seirbhise a fuair td, né leis an mbealach a
cuireadh ar seirbhis ar fail duit, ta sé de cheart agat geardn a dhéanambh linn.

Cathain is coir duit gearan a dhéanamh linn?

Ma bhraitheann tu nar chomhlion ar gcaighdeain seirbhise na gealltanais ata leagtha amach inér
gCairt do Chustaiméiri, ta sé de cheart agat geardn a dhéanamh linn.

Ni meicniocht é gnds geardn an QQl chun diriu ar gheardin né dbhar buartha o6
fhoghlaimeoiri aonair. Ba chdir diriu orthu seo de mheicniochtai inmhednacha an
tsolathrai oideachas.

Conas a Dhéanaim Gearan?

Ma td geardn agat, ba chair é a dhirid ar dtus chuig an ranndg lena mbaineann. Déanfaidh ar
bhfoireann iarracht déiledil leis an bhfadhb gan mhoill nd, mura mbaineann an geardn le seirbhis a
sholathraimid, treordidh tu chuig an gcomhlacht cui é.

Murab eol duit ainm an té atad uait sa ranndn, né mura bhfuil tu cinnte, ba chdir duit do gheardn a
dhéanamh le duine dar n-oifigigh um Sheirbhis do Chustaiméiri a bheidh sasta comhairle a chur
ort. Is féidir leat teagmhdil a dhéanamh leo trid an gcéras QHelp (beidh ort clard mura bhfuil cuntas
agat cheana féin).

Murar féidir le foireann na ranndige do gheardn a réiteach, né ma ta ti mishasta lena bhfreagra,
féadfaidh tu a iarraidh go ndéanfaidh ball sinsearach foirne én rannan sin athbhreithniu ar an abhar.

M3 ta tu mishasta i gcénai leis an bhfreagra, ba cheart duit gearan foirmidil (i scribhinn) a dhéanamh
le Stidrthdir na Seirbhisi Corpardideacha a imscriudoidh an gearan ar do shon.

Is féidir é a dhéanamh ar line tri QHelp .
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https://qhelp.qqi.ie/
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NG is féidir leat do ghearan a chur i scribhinn chuig:

Stidrthair na Seirbhisi Corparaideacha,
Qal

26—27 Lana Denzille

Baile Atha Cliath 2.

Ma bhraitheann tu gur caitheadh go héagérach leat né mura bhfuil tu sasta lenar gcinneadh ar do
ghearan, déan teagmhail le hOifig an Ombudsman. De réir an dli, is féidir leis an Ombudsman
geardin a imscrudu faoi aon cheann dar ngniomhartha né gndsanna riarachain chomh maith le
moilleanna né easpa gnimh i do ghnd linn. De ghnath, afach, beidh an tOmbudsman ag suil go
ndéanfar an geardn a tharchur chuig QQl ar dtus. Solathraionn an tOmbudsman seirbhis réiteach
diospdide saor in aisce, neamhchlaonta agus neamhspledch agus is féidir teagmhail a dhéanamh leis
mar seo a leanas:

Oifig an Ombudsman
18 Sraid Liosain locht.
Baile Atha Cliath 2.
D02 HE97

Oibleagdidi Reachtula

Chomh maith le gealltanais a thugtar indr bPlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri agus inar gCairt do
Chustaiméiri, creidimid go bhfuil sé tdbhachtach go mbeadh gach ball foirne ar an eolas faoina n-
oibleagaidi reachtula. T4 an QQI tiomanta go hiomlan do gach oibleagaid reachtuil dbhartha a
chomhlionadh maidir le Cosaint Sonrai, Comhionannas, Saoirse Faisnéise, foc Pras Cuntas agus
Sdbhailteacht, Slainte & Leas ag an Obair.
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