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Cuspoir

Déantar cur sios sa Chairt Seirbhisi seo ar an leibhéal seirbhise is féidir le custaiméir a bheith
ag suil leis 6 Choimisitin na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas (IHREC).
Tugtar breac-chuntas freisin ar na socruithe ata i bhfeidhm chun Seirbhis Ardchaighdeain do
Chustaiméiri a éascu. Ta an Chairt bunaithe ar thimthriall leanudnach ceithre chéim:

1. Comhairlitichan le custaiméiri/pairtithe leasmhara
2. Tiomantas do chaighdeain seirbhise

3. Meastdireacht ar fheidhmiocht

4. Tuairisciu ar thorthai

Cé muid féin

Is é Coimisitin na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas foras naisitinta na
hEireann um chearta an duine agus comhlacht néisitinta na hEireann um an gcomhionannas.
Cinneann 15 chomhalta an Choimisilin ar gcuid oibre go neamhspleach; cheap ar gCeann
Stait, an tUachtaran Michedl D. O hUiginn na comhaltai, agus ta siad freagrach go direach do
Thithe an Oireachtais.

Tacaionn an Stiurthaoir/an tOifigeach Cuntasaiochta agus foireann an Choimisidin linn.

Ar bhFis

Is é ar bhfis go mbeadh Eire chuimsitheach againn ina léiritear meas ar chearta an duine
agus ar an gcomhionannas, ina gcuirtear chun cinn iad agus ina mbaintear amach iad do
gach duine, i ngach ait.

Ar Misean

Is & ar misean sochai chothrom agus chuimsitheach a thégadil a chosnaionn cearta an duine
agus an comhionannas in Eirinn agus a chuireann chun cinn iad.

Sainordu

Leagtar amach indr reachtaiocht bhunaithe, an tAcht fa Choimisitin na hEireann um Chearta
an Duine agus Comhionannas, 2014, ar sainordu chun cearta an duine agus an
comhionannas a chosaint agus a chur chun cinn. Ina theannta sin, éilitear orainn forbairt
cultur measa ar chearta an duine, comhionannas agus tuiscint idirchultirtha a spreagadh sa
Stat.

T4 réimse leathan i gceist lenar gcuid oibre, 6 oibriu ar leibhéal beartais chun athbhreithniu
a dhéanambh ar éifeachtacht an dli, an bheartais agus an chleachtais a bhaineann le cearta
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an duine agus leis an gcomhionannas sa Stat agus laistigh de chomhlachtai poibli go hoibriu
le pobail agus leis an tsochai shibhialta chun monatdireacht agus tuairiscit a dhéanamh ar
fhiorthaithi na ndaoine ar chearta an duine agus ar an gcomhionannas. Airitear lenar
gcumhachtai dlithidla cinamh praiticiuil a thabhairt, lena n-diritear cinamh dli chun tuiscint
a thabhairt do dhaoine ar an gcaoi lena gcearta a bhaint amach. Déanaimid idirghabhail
freisin mar amicus curiae sna hUaschuirteanna i gcdsanna a bhaineann le cearta an duine né
cearta comhionannais. Is cuma ma bhitear ag tabhairt aghaidh ar imni aonair, i mbun plé leis
an rialtas né le comhlachtai poibli ar cheisteanna beartais agus cleachtais né ag méadu
feasachta i measc an phobail ar chearta an duine agus ar an gcomhionannas, is é an tasc ata
romhainn sochai chothrom agus chuimsitheach a thégail a chosnaionn cearta an duine agus
an comhionannas in Eirinn agus a chuireann chun cinn iad.

Ar gcuid Luachanna

Sainmhinionn ar luachanna an chaoi a dtugaimid faoinar gcuid oibre, an chaoi a
n-oibrimid mar Choimisiun agus an chaoi a bpléimid le daoine a chdnaionn sa stat seo.
Creidimid go bhfuil ar gcuid luachanna an-tabhachtach dar gcultudr, agus riachtanach dar
bhfeidhmiocht mar eagraiocht.

Neamh-idirdhealti agus Comhionannas

Tdimid tiomanta do thacu leis na daoine a bhfuil na constaici is mé ina mbealach chun
ceartas a bhaint amach mar chuid de chosaint chearta an duine agus comhionannais do
chach.

Meas

Tégaimid meas agus iontaoibh trina aithint chomh luachmhar agus atd an méid a chuireann
gach duine inar n-eagraiocht agus gach duine lena n-oibrimid lendar gcuid oibre chomh maith
lena dtionscnaiocht. Agus meas againn ar an iontaoibh atd asainn, tugaimid faoinar gcuid
oibre ar na caighdeain ghairmiula is airde.

Neamhspleachas

Is mor againn ar neamhspledchas agus gniomhaimid, nuair nach féidir le daoine eile é a
dhéanamh i gcdnai, chun cearta an duine, comhionannas agus tuiscint idirchultirtha a chur
chun cinn. Gniomhaimid bunaithe ar fhianaise den chaighdean is airde agus ar
chinnteoireacht fhénta.

Cuntasacht

Tdimid go hiomldn tiomanta do luachanna na hoscailteachta, na trédhearcachta agus na
cuntasachta don phobal agus don Qireachtas.

Rannphdirteachas

Aithnimid neamhspleachas pearsanta agus féinchinntiichan na ndaoine uile a bhfuil cearta
acu agus iad siud ar a bhfuil dualgais. Tdimid tiomanta do dhearcthai daoine eile a chloisteail
agus foghlaim uathu.
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Freagruil

Taimid freagruil ar dheiseanna chun ar misean a chur chun cinn, agus cinntimid go dtacaionn
ar rialachas, ar n-acmhainni agus ar mbealai oibre leis an gcur chuige sin.

Combhoibrioch
Combhoibrimid ar fud na heagraiochta agus taobh amuigh di ionas go ngniomhdimid go prap
agus go héifeachtach.

Dualgas na hEarnala Poibli um Chomhionannas agus Cearta an
Duine

Le hAlt 42 den Acht f4 Choimisitin na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas,
2014 fordiltear ar chomhlacht poibli, le linn d6 a fheidhmeanna a chomhlionadh, aird a
thabhairt ar an ngd ata ann an t-idirdhealu a dhichur, comhionannas deiseanna agus céra da
fhoireann agus do na daoine da solathraionn sé seirbhisi a chur chun cinn, agus cearta an
duine atd ag a chomhaltai, a fhoireann agus na daoine da soldthraionn sé seirbhisi a
chosaint.!

Aithnimid, mar chomhlacht poibli, go mbionn an solathar seirbhise ina chuid larnach dar
n-eagraiocht agus go mbionn Dualgas na hEarndla Poibli um Chomhionannas agus Cearta an
Duine le comhlionadh i gcénai. Ag teacht lenar n-oibleagaidi faoi Alt 42, déanfaimid
measunu ar an gcaoi a solathraimid seirbhisi don phobal 6 thaobh an chomhionannais agus
chearta an duine i ngach timthriall pleandla straitéisi, sainaithneoimid saincheisteanna agus
gniomhartha, agus foilseoimid an measunu sin indr bplean straitéiseach. Tuairisceoimid
freisin ar dhul chun cinn agus éachtai na ngniomhartha sin indr dtuarascail bhliantuil.

An méid a dhéanaimid

Is & ar misean sochai chothrom agus chuimsitheach a thégadil a chosnaionn cearta an duine
agus an comhionannas in Eirinn agus a chuireann chun cinn iad.

Inar Raiteas Straitéise le haghaidh 2019-2021, leagamar amach ceithre chuspdir
straitéiseacha mar seo a leanas:

1. Cearta na ndaoine aonair a bhfuil na constaici is mé ina mbealach chun ceartas a
bhaint amach a chosaint

2. Tionchar a imirt ar reachtaiocht, beartas agus cleachtas

3. PIé leis na priomheagraiochtai chun aghaidh a thabhairt ar idirdheald agus saru ar
chearta an duine

4. Caighdean an idirphlé ar cheisteanna chearta an duine agus comhionannais a ardu
agus raon an idirphlé sin a fhairsingiu.

Agus ceanglas alt 25(2) maidir le husaid acmhainni @ chomhlionadh, chinn an Coimisiun ar
sciar suntasach da bhuiséad a Usdid ar thri ghné da chuid oibre a chur chun cinn;

1 T4 tuilleadh eolais faoin Dualgas ar féil ar https://www.ihrec.ie/ga/our-work/public-sector-duty
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Teacht ar cheartas a chur chun cinn

Pé rogha théamach atd i gceist, tdimid tiomanta do thacu le daoine a bhfuil na
constaici is mo ina mbealach chun ceartas a bhaint amach mar chuid de chosaint
chearta an duine agus comhionannais do chach.

Cearta socheacnamaiocha

Creidimid go bhfuil rél bunusach ag glacadh agus feidhmiu cearta eacnamaiocha,
sdisialta agus culturtha i sochai nios cothroime, nios ionchuimsithi agus nios
inbhuanaithe a chruthu.

Taimid tiomanta do chearta socheacnamaiocha agus coimirce shéisialach gach
teaghlaigh agus duine aonair a chur chun cinn. | measc réimsi téamacha na gceart
socheacnamaioch, tabharfaimid tus aite do:

* Tithiocht
e Slainte
e Obair Chuibhidil

Ciniochas a sharu agus tuiscint idirchultudrtha a chur chun cinn

T4 troid i gcoinne an chiniochais agus na fuathchainte riachtanach chun glacadh
éagsulachta agus meas ar dhinit gach duine a thégail.

An méid nach ndéanaimid

Leagtar amach neamhspleachas IHREC sa reachtaiocht? agus ta sé ag teacht leis an
dea-chleachtas idirnaisiunta le haghaidh comhlachtai ndisiiinta um chearta an duine agus
comhionannas?. Chun an neamhspleachas sin a bhaint amach, ni thuairiscionn IHREC d’aon
Aire. Ina @it sin, tuairiscionn sé go direach don Oireachtas tri Thuarascail Bhliantuil* agus trid
an Stiarthéir i mbun a réil mar Oifigeach Cuntasaiochta®. De réir na bprionsabal
neamhspledchais sin, ni fhreagraimid Ceisteanna Parlaiminte tri Roinn an Aire ar a n-iarrtar
iad; ina it sin freagraimid an Teachta Dala a d’iarr an cheist go direach i scribhinn.

Ar gCuid Custaiméirf

Is iad 4r gcustaiméiri gach duine a chénaionn in Eirinn ionas gur féidir cearta an duine dd
gcuid a chosaint agus coéir chomhionann a chinntid. D’aireofai leo daoine a bhféadfadh
idirdhealu éagdérach cur isteach orthu agus daoine faoi bhochtanas agus eisiamh sadisialta.

2An tAcht fa Choimisitn na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas (2014), Alt 9(2).

3 Prionsabail Pharas de chuid na Naisiiin Aontaithe; Comhthiondl Ginearalta na Ndisiun Aontaithe, 1993.
4 An tAcht fa Choimisitn na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas (2014), Alt 30.

5 An tAcht fa ChoimisiGn na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas (2014), Ailt 21 & 22.
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Aithnimid ar gcustaiméiri inmhedanacha in IHREC freisin, is é sin, ar gcomhghleacaithe a

oibrionn in IHREC.

Chun é sin a bhaint amach, bionn IHREC ag plé le daoine agus grupai éagsula, ina measc:

e Daoine aonair né grupai daoine ar saraiodh a gcearta n6 a bhfuil constaici ina
mbealach chun ceartas a bhaint amach né ata faoi bhochtanas agus eisiamh saisialta.
e Eagraiochtai sochai sibhialta, Eagraiochtai Neamhrialtasacha, grupai faoi stitir daoine
a bhfuil cearta acu, grupai pobail bunaithe ar cheantar agus pobail chomhleasa agus
Ceardchumainn agus Eagraiochtai Fostadiri, agus grupai eile a bhionn ag plé le
ceisteanna chearta an duine agus comhionannais
e Eagraiochtai a fhaigheann cinamh deontais 6 IHREC le haghaidh tionscadail
shonracha um chearta an duine agus comhionannas
e Coimisitin Thuaisceart Eireann um Chearta an Duine agus Coimisitin Comhionannais

Thuaisceart Eireann

e Combhlachtai Poibli® chun spreagadh agus comhairle a thabhairt maidir leis an
dea-chleachtas i solathar chearta an duine agus comhionannais
e D’fhéadfadh an tAire’ aighneacht a iarraidh ar IHREC ar cheisteanna chearta an

duine, idirdhealaithe n6 comhionannais

e Comhlachtai idirnaisiunta amhail
Na Naisitin Aontaithe,
Combhairle na hEorpa

0O 0O O O O O

(GANHRI).

Gniomhaireacht an Aontais Eorpaigh um Chearta Bunusacha

Lionra Eorpach na gComhlachtai Comhionannais Naisiunta (EQUINET),
Lionra Eorpach na ninstititidi Ndisiinta um Chearta an Duine (ENNHRI),
An Comhaontas Domhanda d’Institididi Ndisitnta um Chearta an Duine

Daoine a dtéann ar gcuid oibre i bhfeidhm orthu

Airitear lenar gcuid oibre bualadh agus oibriu le raon leathan eagraiochtai agus grupai m.sh.
eagraiochtai ionadaiochta le haghaidh mionlach né cuid den tsochai a bhionn thios le
hidirdheald, eagraiochtai sochai sibhialta — agus comhlachtai poibli. Airitear lendr gcuid
oibre freisin eolas a chur i lathair ag seiminedir agus comhdhdlacha.

Labhraimid le daoine a dtéann ar gcuid oibre i bhfeidhm orthu agus cabhraionn sé sin lenar
gcuid oibre a threoru. Airitear leis na daoine a dtéann ar gcuid oibre i bhfeidhm orthu:

e Eagraiochtai a chuireann seirbhisi ar fail do ghripai mionlach né daoine a

bhionn thios go minic le hidirdheall né éagoir.

8 An tAcht f4 Choimisitn na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas (2014), Alt 42.
7 An tAcht f4 Choimisitn na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas (2014), Alt 31.
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e Grupai fostéiri, ceardchumainn, grupai pobail agus grupai na hearndla deonai,
fiontair aonair agus lionrai pobail

e Combhlachtai poibli a chuireann seirbhisi ar fail do daoine a chénaionn in
Eirinn

Ar Rialachas

Ta Coimisiun againn ar a bhfuil 14 chomhalta agus Priomh-Choimisinéir a cheapann
Uachtaran na hEireann.

Ta Stiurthdir againn freisin a fheidhmionn mar Oifigeach Cuntasaiochta ata freagrach go
direach as cuibheas, éifeachtulacht agus éifeachtacht an chaiteachais a thugann an
Statchiste. Tuairiscionn an Stidrthéir don Choimisiun freisin.

Ar bhFoirne

Oibrionn foireann IHREC i gcuig fhoireann:

* Beartas agus Taighde

* Rannphadirtiocht Straitéiseach
* DI

* Seirbhisi Corparaideacha

* An Rapdirtéir Naisiunta um Ghainneail ar Dhaoine a Chosc

An Fhoireann Beartais agus Taighde

Oibrionn an Fhoireann Beartais agus Taighde ar fhorbairt raiteas beartais agus seasamh
beartas, breithnithe reachtaiochta agus tuairisciu idirnaisiunta, agus ar fhorbairt taighde
agus sonrai chun tacu leis an mbonn fianaise do chearta an duine agus comhionannas.

An Fhoireann Rannphairtiochta Straitéisi

Oibrionn an Fhoireann Rannphairtiochta Straitéisi ar chursai cumarsaide agus poibli,
feasacht an phobail agus rannphairtiocht leis an tsochai shibhialta agus an pobal i gcoitinne,
tri na scéimeanna deontas a sholathar mar shampla, chomh maith le tacaiochtai eile le
haghaidh oideachais agus oiliina, agus treoraionn an Fhoireann clar oibre an Choimisiuin ar
Dhualgas na hEarnala Poibli um Chomhionannas agus Cearta an Duine. Riarann an Fhoireann
scéim deontas chearta an duine agus comhionannais de chuid an Choimisitin freisin, agus
treoraionn si eagru imeachtai, comhdhalacha agus tionscnamh ardaithe feasachta.
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An Fhoireann Dli

Oibrionn an Fhoireann DIi ar fheidhmeanna dlithiochta agus forfheidhmithe dli an
Choimisidin, lena n-airitear idirghabhalacha amicus curiae, cinamh dlithitil do dhaoine
aonair, imeachtai ina ainm féin agus athbhreithnithe comhionannais agus cuireann si eolas
dli ar fail don phobal trinar seirbhis faisnéise ‘Do Chearta’.

An Fhoireann Seirbhisi Corparaideacha

Oibrionn ar bhFoireann Seirbhisi Corpardideacha ar earcu, acmhainni daonna agus oiliuint,
bainistiocht saordidi, tuairisciu airgeadais, inidchdireacht, bainistiocht rioscai agus
comhlionadh, chomh maith le teicneolaiocht faisnéise.

An Rapoirtéir Naisiinta um Ghainneail ar Dhaoine a Chosc

Ainmniodh IHREC le deireanai mar Rapdirtéir Naisiinta neamhspleach na hEireann de réir
Threoir an Aontais Eorpaigh maidir le Frithghainneail (2015) agus Phrétacal Palermo de
chuid na Naisiun Aontaithe (2005). T4 aonad beag a chur ar bun faoi lathair chun beartais
agus nésanna imeachta a fhorbairt chun na freagrachtai sin a chomhlionadh.

Ar dtiomantas dar gcustaiméiri

Tdimid tiomanta do sheirbhis ardchaighdeain do chustaiméiri a fhorbairt, a chur chun cinn
agus a chur ar fail dar gcustaiméiri agus dar bhfoireann. Déanaimid é sin agus aird ar 12
Threoirphrionsabal na Seirbhise Ardchaighdedin do Chustaiméiri a threoraionn an Roinn
Caiteachais Phoibli agus Athchdirithe (féach ar Aguisin 1) agus ar n-oibleagdid reachtuil faoi
Alt 42 den Acht fa Choimisitin na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas, 2014
(Dualgas na hEarndla Poibli um Chomhionannas agus Cearta an Duine).

Ar dtiomantas don inrochtaineacht

Tdimid tiomanta do chinntiu go bhfuil fail ag gach duine ar ar gcuid seirbhisi go héasca, agus
go hairithe:

e Cinntimid go dtabharfar tacaiocht agus cinamh, ma theastaionn sé agus de réir mar
is ga, do dhaoine ata faoi mhichumas, nuair ata siad ag plé linn, mar chuid de
thiomantas IHREC do fhreastal réasunta

e Tugtar faoi iniuchadh rochtana ar ar bhfoirgneamh gach tri bliana agus déanfaimid
iarracht aon fhadhb a fheicimid i rith na n-inidchtai sin a chur ina ceart, a mhéid is
indéanta
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e Freagraitear go tapa do chustaiméiri a insionn dudinn go bhfuil fadhbanna inrochtana
ag baint leis an bhfoirgneamh ar Shraid na Faiche, le seirbhisi, né le foilseachain, lena
n-airitear foilseachdin leictreonacha agus cumarsaidi eile ar nds uirlisi closamhairc
srl.

e Cinnteoimid go roghnaimid ionaid inrochtana dar n-imeachtai

e Déanaimid an teimpléad dar stil chorparaideach a sholdthar agus a nuashonru, nuair
is ga. Déanann an teimpléad sin ar gcomhfhreagras agus foilseachdin i scribhinn nios
inrochtana tri fhormaidi, clénna, spasail line agus sonrai eile a shonru

e Agbrath ar an imeacht atd i gceist, déantar cumarsaid faoi tri riomhphost, Twitter,
an suiomh gréasain agus nuachtlitreacha

e Tugtar eolas i bhformaidi malartacha chun go n-oirfidh sé do riachtanais daoine a
bhfuil lagu éisteachta, amhairc agus intleachtuil orthu, nuair a iarrtar sin agus nuair is
indéanta agus cui

e Cuirtear ateangairi teanga comharthaiochta né saoraidi mearthéacs ar fail nuair a
iarrtar é sin ag ar n-imeachtai, ma iarrtar lena n-aghaidh roimh an imeacht (faoi réir
na solathraithe seirbhise seachtracha a bheith ar fail)

e Freastalaimid ar riachtanais bia agus di agus slainteachais ainmhithe clinta ag ar
n-imeachtai, nuair a iarrtar lena aghaidh roimh na himeachtai

e Combhlionaimid ar n-oibleagaidi faoin Acht um Michumas, 2005 chun eolas agus
seirbhisi inrochtana, agus foirgneamh inrochtana, a chur ar fail.

e Usaidimid gnath-Ghaeilge agus gnath-Bhéarla, nuair is féidir.

An tOifigeach Rochtana

M3 ta aon duine faoi mhichumas ag cuardach eolais né comhairle faoi sheirbhisi an Choimisiuin
a Usdid, is féidir dul i dteagmhail lenar nOifigeach Rochtana ar riomhphost ag
accessofficer@ihrec.ie no tri ghlaoch a chur orainn ar 01-8589601 agus iarraidh labhairt lenar
nOifigeach Rochtana, nd tri scriobh chugainn.

Imeachtai

Féadfaidh aon duine a fhreastalaionn ar imeachtai in ditreabh IHREC ciinamh breise a iarraidh,
ina measc Teanga Chomharthaiochta na hEireann, riachtanais bhia, agus Usaid chéras na ltibe le
haghaidh éisteachta. Bionn saoraidi ‘Changing Places’ ar fail freisin. Is féidir iarratas ar chunamh
a dhéanamh le heagraithe na n-imeachtai ar an nguthan go direach, i scribhinn né ar
https://www.ihrec.ie/ga/accessibility.
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Cruinnithe agus cuairteanna

Déanfaimid an méid seo a leanas:

Buailfimid leat agus beanndimid duit go trathuil, go béasach agus go céir
Cinnteoimid go bhfuil comhalta foirne ag ar bhfdiltid nuair atdimid ar oscailt, idir
9:00-13:00 agus 14:00-17:00, Luan go hAoine.

Cinnteoimid go bhfuil a fhios ag ar bhfdilteoir cad bhfuil ar gcruinnithe ar siul agus go
bhfuil comhaltai foirne ar fail chun cuairteoiri a thabhairt chomh fada leis na
cruinnithe mas ga

Cuirfimid ait chruinntithe oiriunach ar fail le haghaidh cruinnithe gné

Freastaléimid ar do riachtanais inrochtana, nuair a chuirtear na riachtanais sin in iul
duinn roimh an gcuairt. Is féidir linn ateangairi teanga comharthaiochta a chur ar fail
dar gcruinnithe do dhaoine a iarrann lena aghaidh roimh an gcruinniu (faoi réir na
solathraithe seachtracha a bheith ar fail).

Glaoch a chur ar IHREC

Déanfaimid an méid seo a leanas:

Cinnteoimid go bhfreagréfar glaonna guthdin nuair ataimid ar oscailt, idir 9:00-13:00
agus 14:00-17:00, Luan go hAoine, agus nuair nach féidir é sin a dhéanamh, i
gcasanna airithe, cinnteoimid go bhfuil céras glérphoist i bhfeidhm

Déanfaimid iarracht na glaonna ar ar ndeasc failtithe a fhreagairt go tapa
Freagréimid gach glaoch go béasach

Aistreoimid glaonna chuig comhalta foirne ata in ann cabhru leat

Inseoimid duit go bhfuilimid ag aistriu do ghlaoigh sula gcuirtear ar aghaidh chuig
comhalta foirne eile thu

Cuirfimid muid féin in aithne nuair a fhreagraimid glaoch guthdin a d’aistrigh an
fhoireann failtithe

Déanfaimid iarracht glaoch ar ais ort faoi cheann tri 1a oibre mura bhfuil an comhalta
foirne lena dteastaionn uait labhairt ar fail

Cinnteoimid go n-oibrionn ar saoraid ghlérphoist nuair nach bhfuil an fhoireann ar
fail chun glaonna guthdin a fhreagairt

Déanfaimid ar seacht ndicheall cabhru le daoine a ghlaonn orainn. Sa chas nach féidir
linn cabhru leis an iarratas a rinneadh, ar chuis ar bith, mineoimid don ghlaoiteoir
cén fath nach féidir linn cabhru leis an iarratas airithe sin agus inseoimid go béasach
don ghlaoiteoir nach féidir linn tuilleadh cinaimh a thabhairt

Cuirfimid deireadh le glaonna i ndiaidh a ra leis an nglaoitear go bhfuilimid chun é sin
a dhéanamh, ma bhionn an glaoitear maslach né drochbhéasach lenar bhfoireann
Inseoimid duit cén eagraiocht a bheadh in ann cabhru leat, ma ta ceist agat faoi
chursai nach bpléimid leo.
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Comhfhreagras i scribhinn, riomhphoist ina measc

Déanfaimid an méid seo a leanas:

e Admhdéimid gach fiosrichdn ginearalta faoi cheann cuig 13 oibre

e Freagréimid go iomldn thu faoi cheann 15 13 oibre, nd inseoimid duit cén uair a
bheimid in ann thu a fhreagairt go hiomlan

e Cuirfimid fiosrdchain ar aghaidh chuig comhalta foirne ata in ann cabhru leat

e Cinnteoimid, sa chas go seolann tu riomhphost chuig comhalta foirne ata as an oifig ar
feadh nios mé nd |14 oibre amhain, go bhfaighidh tu riomhphost “as oifig” ina dtugtar
ainm comhalta foirne a bheidh in ann cabhru leat né seoladh riomhphoist foirne
abhartha a chabhroéidh leat

e Freagréimid thu an bealach céanna a bhi tu i dteagmhail linn, né freagréimid thu an
bealach a iarrann tu. Mar shampla, go hionduil chuirfimis glaoch ar ais ort da nglaofa
orainn, no sheolfaimis riomhphost chugat da gcuirfea riomhphost chugainn.

Comhfhreagras i nGaeilge
Combhlionfaimid ar gceanglais faoi Acht na dTeangacha Oifigiula 2003 tri:

e Déanfaimid gnd i nGaeilge nuair aiarrtar sin

e Scriobhfaimid ar ais chugat i nGaeilge ma scriobh tu chugainn i nGaeilge, agus
freagréimid go iomldn thu faoi cheann 15 I3 oibre, né inseoimid duit cén uair a
bheimid in ann thu a fhreagairt go hiomlan

e Freagréimid thu laithreach ma theastaionn uait labhairt i nGaeilge, né iarrfaimid ar
chomhalta foirne eile thu a fhreagairt i nGaeilge.

Bionn ar dTuarascail Bhliantuil ar fail i nGaeilge agus i mBéarla, mar a éilitear in Acht na
dTeangacha Oifigiula 2003.

Saorail Faisnéise

Pléann ar nOifigeach um Shaorail Faisnéise le hiarratais a dhéantar faoi na hAchtanna um
Shaorail Faisnéise. Is féidir dul i dteagmhail lendr nOifigeach um Shaorail Faisnéise ar
foi@ihrec.ie né tri ghlaoch a chur orainn ar 01-8589601, nd tri scriobh chugainn. Is féidir
nios mé a léamh faoin tSaordil Faisnéise ar www.foi.gov.ie.

Cosaint Sonrai

Faighimid faisnéis phearsanta theoranta faoi aoichainteoiri agus futhu siud a fhreastalaionn
ar ar n-imeachtai né a usaideann ar seirbhisi, ar nés sonrai teagmhala, sonrai bainc le
haghaidh aon aisiocaiochtai, nd sonrai faoi fhreastal réasunta a theastaionn.
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D’fhéadfaimis faisnéis phearsanta a fhail freisin faoi rannphdirtithe i dtaighde, a dhéantar
anaithnid ansin le haghaidh aon phrdiseail né anailis bhreise a dhéanfar.
Coimeadaimid faisnéis phearsanta faoindr bhfoireann agus faoi Chomhaltai an Choimisiuin.

Nuair a bhailitear agus a stoérailtear an fhaisnéis phearsanta sin, cinntimid an méid seo a
leanas:

e Gheobhaimid faisnéis phearsanta go coéir agus go hoscailte

e Ni usdidfimid faisnéis phearsanta ach ar na cliseanna ar tugadh duinn i

e Cosndimid faisnéis phearsanta ar rochtain gan chead no caillteanas

e Coinneoimid faisnéis phearsanta go cruinn agus cothrom le data, agus athréimid i

nuair a iarrtar é sin
e Nichoimeadfaimid faisnéis phearsanta ach don tréimhse a dteastaionn si.

Is féidir leat cdip den fhaisnéis ata againn fut a iarraidh orainn, ach riomhphost a chur chuig
dpo@ihrec.ie.

Is féidir nios mo a Iléamh faoin gCosaint Sonrai ar www.dataprotection.ie.

Suiomh gréasain IHREC

Ta eolas ar shuiomh gréasdin IHREC (http://www.ihrec.ie) faoi:

Struchtur IHREC

Ar bhfoilseachain, ar dtionscadail beartas, caighdedin agus taighde
Miontuairisci chruinnithe an Choimisidin agus cruinnithe Coiste

Ar gcuid seirbhisi

Ar gcuid oibre agus feidhmeanna

Feachtais feasachta poibli

Imeachtai/comhdhdlacha/seiminedir IHREC atd ar na bacain

Preaseisiuinti a foilsiodh le deireanai
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Teagmbhail agus aiseolas

Failtimid roimh aiseolas faoi chaighdean ar gcuid seirbhisi. Cuirimid foirmeacha aiseolais ar
fail ag ar gcuid seiminedr, comhdhalacha agus ceardlann: nuair a fhaighimid aiseolas
cabhraionn sé linn ar gcuid seirbhisi agus ar bhfeidhmiocht a fheabhsu.

Ag teacht leis an dea-chleachtas do Chairteacha Seirbhisi do Chustaiméiri®, ta IHREC
tiomanta do thimthriall leanunach ceithre chéim:

1. Comhairlitichan le custaiméiri/pairtithe leasmhara
2. Tiomantas do chaighdeadin seirbhise

3. Meastdireacht ar fheidhmiocht

4. Tuairisciu ar thorthai

Ar nds imeachta gearan
Is deis dhearfach iad gearain 6 chustaiméiri chun ar gcuid seirbhisi a fheabhsu.

Mura bhfuil tu sdsta lenar gcuid seirbhisi (mar a phléitear sa chuid “An méid a dhéanaimid”),
is féidir leat gearan a chur faoi bhraid ar nOifigigh Gearan tri riomhphost a chur chuig
info@ihrec.ie agus é a chur ar aird an Oifigigh Geardn no tri ghlaoch a chur orainn ar
01-8589601, no tri scriobh chugainn.

Nuair a fhaighimid gearan:
Seolaimid chuig an bhFoireann is dbhartha é chun dul i ngleic leis

Ainmnimid oifigeach gearan ar a bhfuil an oilidint chui chun dul i ngleic go tapa leis an
ngearan

Logdlaimid an gearan agus ar bhfreagra

Seolaimid an geardn chuig ar bhFoireann Seirbhisi Corpardideacha, mura bhfuil an
gearanach sdasta lenar bhfreagra, ionas gur féidir leis an bhFoireann sin dul i ngleic leis.

Atreoru chuig an Ombudsman

Ma ta tu mishasta le cinneadh ar nOifigigh Gearan ar do ghearan, ta tu i dteideal iarraidh ar
an Ombudsman do ghearan a fhiosru. Is féidir leat dul i dteagmhail le hOifig an Ombudsman
ar an nguthan no tri scriobh chuig:

8 Customer Charter Initiative and Guidelines (An Roinn Caiteachais Phoibli agus Athchéirithe, Marta 2019)
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Oifig an Ombudsman,

18 Sraid Liosain iochtarach, Baile Atha Cliath 2.
Guthén: fosghlao 1890 22 30 30

Riomhphost: ombudsman@ombudsman.gov.ie

Suiomh gréasdin: www.ombudsman.ie. Ta dis ar an suiomh gréasain trinar féidir leat do
ghearan a dhéanambh ar line.

Téigh i dteagmhail le IHREC
Seoladh:

16-22 Sraid na Faiche
Baile Atha Cliath 7

D07 CR20

Riomhphost: info@ihrec.ie
Guthan: 01-8589601

Bionn na linte guthdin ar oscailt idir a 9.00 r.n. agus a 1.00 i.n. agus idir a 2.00 i.n. agus a
5.00i.n., Luan go hAoine.

larratais um Shaorail Faisnéise

Is féidir dul i dteagmhadil lendr nOifigeach um Shaorail Faisnéise tri riomhphost a chur chuig
foi@ihrec.ie né tri ghlaoch a chur orainn ar 01-8589601, nd tri scriobh chugainn.

larratais um Chosaint Sonrai

Is féidir leat cdip den fhaisnéis atd againn fut a iarraidh orainn, ach riomhphost a chur chuig
dpo@ihrec.ie né glaoch a chur orainn ar 01-8589601, nd scriobh chugainn.

Aiseolas a thabhairt

Is féidir aiseolas a thabhairt duinn tri riomhphost a chur chuig info@ihrec.ie né tri ghlaoch a
chur orainn ar 01-8589601, né tri scriobh chugainn.

Buiochas

Is mian linn buiochas a ghabhail as cinamh an Udarais Néisiinta Michumais, ar Gsaideamar
a dteimpléad chun an beartas seo a fhorbairt.
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Aguisin 1: 12 Threoirphrionsabal na Seirbhise Ardchaighdeain do
Chustaiméiri®

Agus iad ag plé leis an bpobal, beidh aird ag eagraiochtai na Seirbhise Poibli ar 12
Threoirphrionsabal na Seirbhise Ardchaighdedin do Chustaiméiri mar seo a leanas:

1. Caighdeadin na Seirbhisi ar Ardchaighdean

Raiteas (Cairt Chustaiméiri) a fhoilsiu ina dtugtar cuntas gearr ar chinedl agus ar chaighdean
na seirbhise is féidir le custaiméiri a bheith ag suil leis, agus é sin a chur ar taispeaint go
soiléir ag pointe seachadta na seirbhise.

2. Comhionannas/Eagsulacht

Na cearta maidir le cdiredil chomhionann a bhunaitear leis an reachtaiocht chomhionannais
a chinntiu agus freastal ar an éagsulacht chun cur leis an gcomhionannas do na grupai a
chludaitear leis an reachtaiocht chomhionann (faoi fhorais a bhaineann le hinscne, stadas
posta, stadas teaghlaigh, gnéaschlaonadh, creideamh reiligiinach, aois, michumas, cine agus
duine den Lucht Sidil).

Bacainni ar rochtain ar sheirbhisi do dhaoine faoi bhochtanas agus eisiamh saéisialta, agus
déibh sin a bhfuil bacainni geografacha lena rochtain ar sheirbhisi, a aithint agus obair a
dhéanamh chun deireadh a chur leo.

3. Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli glana, inrochtana a chinntionn priobhdideachas, a thagann le caighdeain
ghairme agus sabhailteachta a sholdthar agus, mar chuid de sin, rochtain a éascu do dhaoine
ata faoi mhichumais agus do daoine eile a bhfuil riachtanais shonracha ag baint leo.

4, Faisnéis

Cur chuige forghniomhach a ghlacadh maidir le faisnéis ata soiléir, trathuil agus cruinn a
sholathar ag gach pointe teagmhala agus a thagann le ceanglais daoine lena mbaineann
riachtanais shonracha. A chinntit go mbainfear an leas is fearr as acmhainn na
Teicneolaiochta Faisnéise agus go dtiocfaidh an fhaisnéis a bheidh ar fail ar shuiomhanna
gréasain seirbhisi poibli le treoirlinte maidir le foilseachain ar an ngréasan domhanda.
Leanuint ar aghaidh ag iarraidh rialacha, rialachain, foirmeacha, bileoga eolais agus ndsanna
imeachta a shimpliu.

9 Customer Charter Initiative and Guidelines; an Roinn Caiteachais Phoibli agus Athchéirithe,
Marta 2019; https://www.gov.ie/en/policy-information/a2c52c-customer-charter-initiative-
guidelines/
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5. Trathulacht agus Cuirtéis

Seirbhisi ar ardchaighdedn a sheachadadh faoi chuirtéis, faoi iogaireacht agus faoin moill is
[, agus ar an tsli sin tuiscint an chdéimheasa idir an solathréir agus an custaiméir a chothu.
Ainmneacha teagmhala a thabhairt i ngach cumarsaid le hidirbhearta a éascu ar bhonn
leanunach.

6. Gearain

Codras a bhfuil bolscaireacht mhaith déanta air, atd inrochtana agus trédhearcach agus atd
éasca le husaid a chothabhail chun déileail le geardin faoi chaighdean na seirbhise a
solathraitear.

7. Achomhairc

Ar an dul céanna, céras foirmiuil, dea-fhégartha, inrochtana, trédhearcach agus simpli le
husaid le haghaidh achomhairc/athbhreithnit a chothabhdil do chustaiméiri atd mishasta le
cinnti maidir le seirbhisi.

8. Comhchomhairle agus Measunu

Cur chuige struchtarach a chur ar fail maidir le comhchomhairle a mbaineann bri leis do
chustaiméiri agus rannphdirteacht na gcustaiméiri sin ann, maidir le seirbhisi a fhorbairt, a
sheachadadh agus a athbhreithnild. Meastoéireacht fhiintach an tseachadta seirbhisi a
chinntia.

9. Rogha

Rogha a chur ar fail, nuair is féidir, i leith seachadadh seirbhisi, lena n-airitear modhanna
iocaiochta, suiomh na bpointi teagmhala, uaireanta oscailte agus amanna seachadta.
Teicneolaiocht a bheidh ar fail agus a bheidh ag teacht chun cinn a Usaid chun an
t-uasleibhéal rochtana agus roghanna agus caighdean an tseachadta a chinntiu.

10. Comhionannas Teangacha Oifigitla

Seirbhisi ar ardchaighdedn a sholathar tri Ghaeilge agus/né go datheangach agus custaiméiri
a chur ar an eolas maidir leis an gceart ata acu a roghnu go ndéilealfai leo tri cheann amhain
no eile dar dteangacha oifigiula.

11. Comhordu nios fearr
Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite do sheachadadh seirbhisi poibli a
chothu.

12. An Custaiméir Inmheanach

A chinntiu go bhféachtar ar chomhaltai foirne mar chustaiméiri inmhednacha agus go
mbeidh an tacaiocht chui acu agus go rachfar i gcomhairle leo maidir le saincheisteanna
seachadta seirbhisi.

Leathanach 18 de 18



