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Cé sinne
Is oifig rialdla neamhspledch é Rialtoir an Chrannchuir Naisiunta a bunaiodh go reachtuil faoin Acht
um Crannchur Ndisiinta 2013. Cuireann an Rialtdir Chrannchur Ndisiinta na hEireann ar fail agus

rialaionn sé cuid oibre a chursai gné.

Comhlionann an Rialtéir a chuid feidhmeanna sa chaoi is doichi chun a chinntit go bhfuil -
a. an Crannchur Naisiunta a reachtail le gach cuibheas cui,
b. leasanna na rannphairtithe sa Chrannchur Naisiunta a gcosaint,

c. inmharthanacht fhadtéarmach an Chrannchuir Naisiinta a cosaint, agus

faoi réir ailt a) go c), an t-uasmhéid ioncaim deonaithe do Dhea-Chuiseanna.

Cuspair na Cairte seo

Leagann an Chairt Chustaiméiri 2021 - 2023 seo amach na caighdeain seirbhise ar cheart duit a
fhail 6 Oifig Rialtéir an Chrannchuir Ndisiunta (ORCN). Tugaimid breac-chuntas ar an seachadadh
seirbhise ar féidir leat a bheith ag suil leis nuair a dhéanann tu teagmhail linn, cad is féidir leat a

dhéanamh chun cabhrt linn ar seirbhis a fheabhsu, agus ait ar féidir leat tuilleadh faisnéise a fhail.

Ar gCuid Chustaiméiri

Bionn an ORCN i dteagmhdil le raon leathan custaiméiri inmheanacha agus seachtracha. Ina measc
sin, ta:

¢ Baill den phobal

* An t-Aire Caiteachais Phoibli agus Athchéirithe

» Oifigigh na Roinne Caiteachais Phoibli agus Athchdirithe
* Ranna Rialtais eile

¢ Foireann an ORCN

e QOibreoir an Chrannchuir Naisiunta

e Comhlachtai Poibli agus Gniomhaireachtai Stait

e Solathraithe earrai agus seirbhisi

e Gach pairti leasmhar a bhfuil baint acu leis an gCrannchur Naisiunta
Ar bhFis, ar Misean agus ar Luachanna
Fis

Crannchur ata sabhdilte, inbhuanaithe agus reachtailte i gceart agus a ghndthaionn uastorthai ar

dhea-chuiseanna.



Misean

Sé ata mar aidhm againn na ar bhfis a bhaint amach tri:

e Chursai ghné an Chrannchuir Ndisilinta a mhaoirsit agus comhlionadh a chur i bhfeidhm de réir
mar is ga.

e Bhreathnu a dhéanamh ar mholtai an Oibreora agus iad a cheadu de réir mar is coir.

e Chiste an Chrannchuir Naisiunta a bhainistiu agus a riald.

e Chearta tradmharcanna an Chrannchuir Ndisiunta a chur i bhfeidhm.

e Chinntiu go nglactar le dea-chleachtas i rialachas agus i mbainistiocht na hQifige.

Luachanna

Siad na luachanna a leanaimid chun an obair seo a bhaint amach na:

NEAMHSPLEACHAS
Bheith olblachil
agus neamhchiaonta

TREDHEARCACHT

Indr
gelnntecireacht
agus cumarsdid

Ar nGealltanas um Sheirbhis do Chustaiméiri

Geallann an ORCN seirbhisi den scoth a sholathar, a chothabhail agus a fheabhsu dar gcustaiméiri
chomh cinedlta, chomh béasach, chomh hiogar agus chomh tapa agus is féidir. Déanaimid gach
iarracht a chinntiu go bhfaightear agus go n-usdidtear aiseolas ar fheidhmiocht ar gcuid seirbhisi
agus spreagaimid ar bhfoireann chun gach teagmhail le custaiméir a [dimhsedil mar dheis chun
feabhas a chur ar chaighdedn ar gcuid seirbhisi. Déanfaimid feidhmiocht ar gcuid seirbhisi a mheas

go rialta i gcoinne na gcaighdean ata leagtha amach sa Chairt seo chun a chinntiid go



gcomhlionfaimid ar ndualgais go léir agus go gcuirfimid atheagar ar ar bplean gniomhaiochta, de

réir mar is ga.

Eolas Ginearalta

Cuirfimid faisnéis chuimsitheach agus suas chun data faoin ar mbeartais, ar scéimeanna agus ar
seirbhisi, ar ar suiomh Gréasain, http://www.rnl.ie, agus i bhformaid chldite, ag Usdid teanga
shoiléir dhireach de réir threoirlinte Plain English. Usaidfimid teanga agus formaidi soiléire i

ndearadh ar bhfoirmeacha iarratais.

Comhionannas agus Eagsulacht
Cinnteoidh Rialtéir an Chrannchuir Naisiunta go gcloitear le cearta na gcustaiméiri ar choir
chomhionann faoin reachtaiocht chomhionannais maidir le seachadadh agus rannphairtiocht

seirbhise.

Teangacha Oifigitla
Cuirfimid seirbhisi den scoth ar fdil i nGaeilge agus i mBéarla agus cuirfimid ar gcustaiméiri ar an

eolas faoina gcearta chun go ndéilealfar leo trid a rogha teanga oifigiuil.

Plean Gniomhaiochta
Mads mian leat do chuid ghné a dhéanamh linn tri Ghaeilge, geallaimid:
- Go bhfreagrdéimid tu tri Ghaeilge mas mian leat cumarsaid a dhéanamh linn tri Ghaeilge.

- Go bhfoilseoimid ar bpriomhdhoiciméid chorparaideacha, ar dTuarascail Bhliantuil mar shampla, i

nGaeilge agus i mBéarla, ar line agus as line, de réir ar ndualgas faoi Acht na dTeangacha Oifigiula
2003.

Rochtain do Dhaoine faoi Mhichumas
Cinnteoimid go mbeidh rochtain ar ar n-oifigi do dhaoine faoi mhichumas, agus go gcoinneofar an

rochtain sin ar chaighdean ard.

An t-Oifigeach Rochtain
Oifig Rialalai An Chrannchdir Naisitnta
Bloc D, lonad Irish Life,

Sraid na Mainistreach iochtarach,

Baile Atha Cliath 1, DO1 W2H4

Fon: 01 8727932 Rphost:
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- M4 ta tu faoi mhichumas agus ma shocraionn tu coinne chun cuairt a thabhairt ar an Oifig,
cuirfimid an tacaiocht riachtanach ar fail duit chun rochtain compordach agus sabhailte a fhail ar an
bhfoirgneamh.

- Cinnteoimid go mbeidh gach faisnéis a thagann on Oifig ar fail do chach, ar line agus as line, nuair

is féidir.

Comhsheasmhacht agus Neamhchlaontacht

Caithfimid le gach custaiméir mar an gcéanna, le meas, le béasacht agus de réir na reachtaiochta

comhionannais.
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- Cinnteoimid nach ndéanfar idirdhealu ar éinne ar bhonn inscne, stddas pdsta, stadas teaghlaigh,

claonadh gnéasach, creideamh, aois, michumas, cine agus mar duine den Lucht Siuil.

Dualgas na hEarnala Poibli um Chearta Daonna agus Comhionannas

De réir Alt 42 (1) den Acht um Choimisiun um Chearta Daonna agus Comhionannas 2014,
comhlionfaimid ar ndualgais chun deireadh a chur le hidirdheald, chun comhionannas maidir le
deis agus coiredl a chur chun cinn, agus chun cearta daonna ar gcustaiméiri uile, idir sheachtrach

agus inmheanach, a chosaint.
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- Déanfaimid measunu rialta ar aon cheisteanna cearta daonna agus comhionannais a mbionn
tionchar direach né indireach ag obair an Rialtéra orthu.

- Déanfaimid athbhreithnid ar 4r mbeartais, agus a dtégaint suas chun data mas g3, tar éis aird

iomlan 3 tabhairt ar an nga le comhionannas maidir le deis agus coiredl a chur chun cinn, agus

cearta daonna gach éinne a mbimid i dteagmhail leo a chosaint.

Raiteas Comhmheasa
Geallann foireann uile ORCN teagmbhail gairmiuil agus measuil a dhéanamh lena gcuid chustaiméiri
agus ta suil acu go bhfaigheadh said an meas céanna agus iad ag déileail leis an bpobal. Cé go

dtuigimid go bhféadfadh deacrachtai a bheith ag glaoiteoiri 6 am go ham, coimeddaimid an ceart



deireadh a chur le glao nd fiosruchain a dhiulti ma éirionn an glaoiteoir maslach, granna né

ionsaitheach le ball dar bhfoireann le linn glao guthain.

Cumarsaid
Freagrdéidh an ORCN ar gcustaiméiri nuair a dhéantar teagmhail linn agus, nuair is féidir, beidh

rochtain ag an bpobal orainn ar an modh cumarsaide is fearr leis an gcustaiméir.

Teagmhail Teileaféin
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Ma dhéanann tu teagmhail linn ar an teileafén, déanfaimid:

- Gach glao a fhreagairt chomh tapa agus is féidir.

- Sinn féin agus ar réimse oibre a aithint ma iarrtar an fhaisnéis seo orainn.

- Déileail leat ar bhealach cabhrach dea-bhéasach agus an oiread faisnéise agus is féidir a thabhairt
duit.

- larracht do cheist a fhreagairt laithreach ach, muna féidir linn é sin a dhéanamh, glacfaimid do
chuid sonrai teagmhala agus leanfaimid leat laistigh de tréimhse socraithe.

- Déileail go gasta le teachtaireachtai glérphoist agus freagréimid glaonna chomh luaithe agus is
féidir, laistigh de 13 amhain de ghnath nuair is ga.

- E éasca duit teagmhail a dhéanambh linn tri shonrai teagmhala a sholathar i bhfoilseachdin

abhartha agus ar ar suiomh Gréasain.

Cumarsaid Poist agus Riomhphoist
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Ma scriobhann tu chugainn:

- Déanfaimid do chomhfhreagras a admhail. Ma ta seoladh teagmhala riomhphoist luaite ann,
gheobhaidh tu freagra tri riomhphost laistigh de 3 - 5 13 oibre. Seolfaimid freagra foirmiuil chugat,
scriofa i dteanga shoiléir dhireach, laistigh de 20 Ia oibre.

- Muna féidir linn freagra iomlan a thabhairt duit laistigh de 20 13 oibre, seolfaimid freagra
eatramhach chugat chomh maith le comhartha faoi cathain a bheidh an t-abhar i gceist tugtha
chun criche.

- Cinnteoimid go bhfuil ainm, seoladh, uimhir theileaféin dhireach, seoladh riomhphoist agus aon
sonrai teagmhdla abhartha eile faoin mball foirne ata i gcomhfhreagras leat luaite i ngach freagra

chugat.




- Cinnteoimid go n-usdideann ar mbaill foirne teachtaireachtai riomhphoist uathoibrithe nuair a
bhionn siad lasmuigh den oifig agus go bhfuil luaite sna teachtaireachtai sin, a ndata fillte ar an
oifig agus sonrai teagmhala malartacha lena chinntil go dtugtar pointe teagmhdla eile don
chustaiméir.

- Cuirfimid seoltai riomhphoist Usdideacha ar fail ar ar suiomh Gréasdin, www.rnl.ie, agus in abhar

corpardideach eile an ORCN.

Cuairteanna ar ar n-Oifig
De ghnath, is féidir lenar gcustaiméiri a gcuid gndé a dhéanamh linn ar an teileafdn, tri riomhphost,

tri litir no trindr suiomh Gréasain, www.rnl.ie. Tabhair faoi deara nach oifig phoibli i ar n-oifig.
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Mas mian leat cuairt a thabhairt ar ar n-oifig, ta seirbhis choinne ar bun. Cinnteoidh an tseirbhis
seo:

- Go meidh ball foirne 6n roinn abhartha ar fail chun bualadh leat.

- Go dtuigfidh an ball foirne seo do cheist agus go mbeidh sé in ann déiledil I1éi go gasta.

- Go mbuailfear leat in am agus, mas féidir, gan ort bheith ag feitheamh.

An Oifig ar Oscailt:
Dé Luain go Déardaoin: 9.00rn - 5.30 in
Dé hAoine: 9.00rn - 5.00in.

Chun coinne a dhéanamh:

Fon: 01 8727932 rphost:

M3 td obair eile 4 déanamh again ag an am, is féidir go n-iarrfar ar aon chuairteoir
neamhsceidealta coinne a dhéanamh. Tabhair faoi deara go bhfuil ar mbaill foirne ag obair as oifig
le linn na paindéime Covid-19. Déilealfar le ceisteanna go cianda de ghnach ach déanfar gach
iarracht freastal ar chuairteanna pearsanta ar an oifig mas ga iad. larrfar ar chuairteoiri Foirm
Chuairteora a lionadh isteach agus a sheoladh chugainn tri |3 ar a laghad sula dtugann siad cuairt ar

ar n-oifig.
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Gearadin

Sé mar aidhm againn nd an tseirbhis is fearr is féidir a sholathar go seasta dar gcustaiméiri. Ma t3
tu mishasta leis an gcaighdean seirbhise, ta sé de cheart agat gearan a dhéanamh. Molaimid duit
teagmhail a dhéanamh ar dtus lendr bhfoireann ag an ORCN le fail amach an féidir leo dul i ngleic le
do chuid imni. Muna bhfuil tu sasta le réiteach an abhair, is féidir leat teagmhail a dhéanamh lenar
nOifigeach Seirbhise Chustaiméiri ag na sonrai teagmhdla ata luaite thios. Déantar gach gearan a
bhaineann le hoibrit an Chrannchuir Naisiunta a redchtail tri phréiséas atd seasta agus
neamhchlaonta. Déanfar gach gearan a fhaighimid a admhail laistigh de 5 |3 oibre agus préisedlfar
iad laistigh de 20 |3 oibre.

Gnas Gearain

Muna bhfuil ta sasta go bhfuilimid ag comhlionadh na gcaighdean ata leagtha sios againn inar
gCairt um Sheirbhis do Chustaiméiri né ma ta imni ort né gearain agat faoi aon ghné de do
ghnaothai linn, cuir ar an eolas sinn le do thoil. Ba cheart an t-abhar a chur in idl ar dtus don

oifigeach sinsearach ata i gceannas ar an réimse lena mbaineann an fhadhb.

Muna bhfuil tu sasta le réiteach na ceiste ar an leibhéal seo, is féidir leat a leanuint lenar

nOifigeach Seirbhise Chustaiméiri. Scriobh chuige ag an seoladh seo thios:

An t-Oifigeach Seirbhise Chustaiméiri

Oifig Rialalai An Chrannchuir Naisiunta
Bloc D, lonad Irish Life,
Sraid na Mainistreach iochtarach,

Baile Atha Cliath 1, DO1 W2H4

Fon: 01 8727932 Rphost:

Cuirimid failte roimh gach aiseolas, agus rachaimid i ngleic le gach gearan, ceist agus moladh ar

bhealach trathuil agus randa.

I Plean Gniomhaiochta
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Déanfaidh an tOifigeach Seirbhise Chustaiméiri:

- A admhadil go bhfuarthas do ghearan laistigh de 5 1a oibre agus comhairle faoin bpréiseas a
thabhairt duit chun do ghearan a l[dimhseail.

- An t-abhar a fhiosru go hiomlan.

- Préisedil do gheardin a chriochnu laistigh de 20 13 oibre.

- Leithscéal a ghabhail duit sa chas go seasfar le do gheardn agus go bhfuil an locht ar an Oifig.
Déanfaimid iarracht ar an scéal a réiteach laithreach agus glacfaimid cibé céimeanna is ga chun
nach dtarloidh a leithéid de chas aris.

- Miniu ar gcuiseanna a thabhairt duit sa chds nach dtacaitear le do ghearan agus do cheart

achomhairc chuig Oifig an Ombudsman a chur in idl duit.

Is féidir leis an Ombudsman gearain a fhiosru faoi aon cheann dar ngniomhartha riarachain no ar
ngnasanna bainistiochta maraon le haon mhoill né easpa gnimh agus sinn ag déiledil le do gheardan.
Cuireann an tOmbudsman seirbhis neamhchlaonta agus neamhspledch ar fail chun conspdidi a
réiteach.

Siad sonrai teagmhdla an Ombudsman na:

Oifig an Ombudsman

6 Ardan Phort an larla,

Baile Atha Cliath 2, D02 W773.

Fén: 01 639 5600 Gréasan:

Déanfar taifead agus monatdireacht ar gheardin chun cabhru linn caighdedn ar gcuid seirbhisi a
thomhas go cruinn agus chun réimsi a bhfuil feabhsu ag teastail uathu a aithint. Tabharfar aiseolas
don fhoireann maidir leis na gearain a dtagann chugainn. | gcdsanna gearan a nochtaionn
lochtanna sa chdras, déanfar athbhreithnid ar ar nésanna imeachta agus glacfar leis na bearta is g

chun atarld na lochtanna céanna a sheachaint.

Oifigeach Fiosruchdin faoin Acht um Michumas 2005
T4 Oifigeach Fiosruchain ceaptha ag an Qifig chun geardin a dhéantar faoi Alt 38 den Acht um

Michumas 2005 a fhiosru.


http://www.ombudsman.ie/

Sa chas nach gcomhlionann an Oifig Ailt 25, 26, 27, né 28 den Acht um Michumas 2005, is féidir le
héinne geardn a dhéanamh leis an Oifigeach Fiosruchain. Is féidir an gearan a dhéanamh go

pearsanta, ar an bhfén, ar r-phost, i litir né le cinamh cuntoéra.

Plean Gniomhaiochta

- Déanfaidh an tOifigeach Fiosruchain fiosru rinda agus cuirfidh sé tuarascail ar fdil a thabharfaidh
breac-chuntas ma sheasadh né nar sheasadh le do ghearan agus ma theip né nar theip ar an Oifig
maidir le do ghearan.

- Sa chds gur tharla teip, tabharfaidh an tuarascail breac-chuntas ar na céimeanna ata le glacadh

chun a chinntit nach dtarléidh a leithéid aris. Cuirfear an tuarascail seo ar fail don Rialdlai agus don

duine a rinne an gearan.

Siad sonrai teagmhala Oifigeach Fiosruchdin an Oifig na:

Oifigeach Fiosruchain an Oifig
Oifig Rialalai An Chrannchuir Naisitunta
Bloc D, lonad Irish Life,

Sraid na Mainistreach iochtarach,

Baile Atha Cliath 1, DO1 W2H4

Fon: 01 8727932 Rphost:

Ombudsman

T4 ar ngnas gearain chustaiméara sa bhreis ar do cheart reachtuil gearan a dhéanambh leis an
Ombudsman. De ghnath, afach, beidh an tOmbudsman ag suil go ndearna an custaiméir an gearan
leis an ORCN ar dtus

Oifig an Ombudsman

6 Ardan Phort an larla,

Baile Atha Cliath 2, D02 W773.

Fén: 01 639 5600 Gréasan:
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Oibreoimid leis an Ombudsman agus / né le héinne eile nd le heagraiochtai eile atd ag gniomhu ar

do shon. Beidh ar nOifigeach Seirbhise do Chustaiméiri sasta aon fhaisnéis né cabhair a

theastaionn uait a thabhairt duit.

Saorail Faisnéise

M4ds mian leat rochtain a fhail ar thaifid ata i seilbh na hORCN, déanfar gach iarracht is féidir iad a

chur ar fail duit. Sa chas nach féidir linn a leithéid a dhéanambh, is féidir leat iarratas a dhéanamh ar

rochtain a fhail ar thaifid dirithe faoi na hAchtanna um Shaordil Faisnéise 2014.

M4ds mian leat rochtain a fhail ar fhaisnéis ata i seilbh na hQifige tri Usdid a bhaint as na hAchtanna

um Shaorail Faisnéise, beidh ort, agus d’iarratas 8 dhéanamh agat:

. a thabhairt duinn i scribhinn tri litir né riomhphost.

. a lua go bhfuil an fhaisnéis a lorg agat faoi na hAchtanna um Shaoradil Faisnéise.

. a bheith soiléir agus sonrach agus an oiread faisnéise agus is féidir a thabhairt. Cuireann sé
seo ar chumas na hOifige na taifid a theastaionn uait a aithint.

. a lua ma theastaionn tu an fhaisnéis i bhformaid airithe, mar shampla, fétachdipeanna, go
leictreonach, srl.

. uimhir teileafdin (ata ar fail i gcaitheamh an lae) né seoladh riomhphoist a chur leis chomh
maith le do sheoladh poist chun cabhru linn teagmhail a dhéanamh leat ma thagann aon

cheisteanna chun cinn maidir le d’iarratas.

Ba choir iarratais a chur sa phost chuig:

An t-Oifigeach Saorail Faisnéise

Oifig Rialalai An Chrannchuir Naisitinta
Bloc D, lonad Irish Life,
Sraid na Mainistreach iochtarach,

Baile Atha Cliath 1, DO1 W2H4

Fon: 01 8727932 Rphost

Ta tuilleadh eolais maidir le hiarratas a dhéanamh faoin Acht um Shaordil Faisnéise ar fail ar

shuiomh Gréasain na hOifige ag https://www.rnl.ie/about-us/freedom-of-information/
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