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REAMHRA

“Is é cuspoir na treorach seo cabhru le solathraithe seirbhisi seirbhis den chéad
scoth a chur ar fil dé gcuid custaiméiri. Baintear leas sa treoirleabhar seo as
taithi m'Oifige ar ghearadin faoin tseirbhis phoibli a scridu, agus tarraingitear aird
ar phriomhghnéithe an dea-riarachain.”

Leagtar sé bhunriail amach sa treoir seo:

1. Rudai a dhéanamh mar is ceart

2. Bheith dirithe ar an gcustaiméir @@@
3. Bheith cuntasach oscailte

4. Gniomhu go comhréireach cothrom @@

5. Déileadil le hearraidi ar bhealach éifeachtach
6. Féachaint le feabhas leanunach a bhaint amach

Déantar an méid seo a leanas sa treoir ag an am céanna:

e creat soiléir a mholadh, rud ar chéir do sholathraithe seirbhisi
oibriu laistigh de;

e cur sios a dhéanamh ar na caighdedin a measfar seirbhisi da réir;

e soiléirit a thabhairt ar na forais ar a measfaidh an tOmbudsman
feidhmiocht solathraithe seirbhisi.

Ba chdir an treoir seo a léamh i gcomhar le Sasamh: Rudai a Chur
ina gCeart, rud ata ar fail ar line ag www.ombudsman.ie agus ¢ Oifig
an Ombudsman.

Peter Tyndall
An tOmbudsman



MIONPHLE AR NA SE RIAIL )
TREOIR GN OMBUDSMAN MAIDIR LE RIARACHAN MAITH

ACHOIMRE AR NA SE RIAIL

Ni hionann na rialacha seo agus seicliosta ata le cur i bhfeidhm gan
smaoineamh. Ba choir do sholathraithe seirbhisi a mbreithiunas féin a usaid
agus na rialacha a gcur i bhfeidhm acu chun torthai ata comhréireach,
cothrom agus réasunta a bhaint amach i ngach cuinse. Glacfaidh an
tOmbudsman cur chuige den chineal céanna agus cinneadh a dhéanamh aige
ar cé acu a bhi né nach raibh drochriarachan no teip seirbhise ann as ar

thainig difear diobhalach.

RIAIL 1 ]
RUDAI A DHEANAMH
MAR IS CEART

Is féidir é sin a bhaint amach

ar na bealai seo a leanas:

(i) Gniomhu de réir an dli
agus le haird chuf ar na
cearta atad ag daoine lena
mbaineann

(i) Gniomhu de réir bheartas
agus threoir an tsolathrai
seirbhisi

(iii) Aird chui a thabhairt ar an
dea-chleachtas bunaithe

(iv] Seirbhisi éifeachtacha a
chur ar fail, agus foireann
ata innitil agus oilte go cui
4 husaid

(v] Cinnti réasunta a
dhéanamh, bunaithe ar na
tosca abhartha uile

(vi) Moill mhichui a sheachaint

RIAIL2
BHEITH DIRITHE AR AN
GCUSTAIMEIR

Is féidir é sin a bhaint amach
ar na bealai seo a leanas:

(i} A chinntit gur féidir le
daoine seirbhisi a rochtain
go héasca, lena n-airitear
daoine faoi mhichumas né
daoine a bhfuil riachtanais
speisialta acu

(i) Eolas a thabhairt do
chustaiméiri faoinar féidir
leo a bheith ag suil leis 6n
solathrai seirbhisi agus
faoina bhfuil an solathrai
seirbhisi ag suil leis 6na
chuid chustaiméiri

(iii) Gealltanais a
chomhlionadh, lena n-
airitear aon chaighdeain
seirbhise ata foilsithe

(iv] Déiledil le daoine ar
bhealach cabhrach, iogair
agus pras, agus aird &
tabhairt ar a gclinsi aonair

(v] Freagairt do riachtanais
chustaiméiri ar bhealach
solubtha, lena n-airitear
freagairt a chomhordu le
solathraithe seirbhisi eile
nuair is cuf

RIAIL 3
BHEITH CUNTASACH
OSCAILTE

Is féidir é sin a bhaint amach
ar na bealai seo a leanas:

(i} Bheith oscailte soiléir
maidir le beartais agus le
nésanna imeachta, agus a
chinntid gur cruinn, iomlan
agus soiléir ata an
fhaisnéis agus aon
chomhairle a chuirtear ar
fail

(i) Na critéir a Gsaidtear chun
cinnti a dhéanamh a
leagan amach agus
cuiseanna le cinnti a
mhiniu

(iii) Faisnéis a ldimhseail |
gceart agus go cui

(iv] Taifid chearta chui a
choimead

(v] Freagracht a ghlacadh as
do ghniomhartha féin
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RIAIL 4
GNiOMHU GO
COMHREIREACH
COTHROM

Is féidir é sin a bhaint amach
ar na bealai seo a leanas:

(i) Caitheamh le daoine ar
bhealach neamhchlaon, le
meas agus le cuirtéis

i) Idirdhealt éagothrom agus
claontacht a sheachaint,
agus a chinntit nach
mbionn aon choinbhleacht
leasa ann

(iii) Déileail le daoine agus le
fadhbanna ar bhealach
comhsheasmhach
neamhchlaon

liv] A chinntit gur
comhréireach, cothrom
agus cui a bhionn cinnti
agus gniomhartha

(v) A chinntit go gcuirtear
rialacha i bhfeidhm ar
bhealach cothrom

RIAIL 5

DEILEAIL LE HEARRAIDI
AR BHEALACH
EIFEACHTACH

Is féidir é sin a bhaint amach
ar na bealai seo a leanas:

(i} Botlin a admhail agus
leithscéal a ghabhail nuair
is cui

(i) Botlin a cheartt go
héifeachtach tapa

(iii) Faisnéis shoiléir thrathuil a
chur ar fail faoi conas agus
faoi cén uair is féidir le
duine achomharc n6
gearan a dhéanamh

(iv] Nés imeachta éifeachtach
maidir le gearain a oibriu,
lena n-airitear leigheas
cothrom cui a thairiscint
nuair a sheastar le gearan

RIAIL 6

FEACHAINT LE FEABHAS
LEANUNACH A BHAINT
AMACH

Is féidir é sin a bhaint amach
ar na bealai seo a leanas:

(i) Beartais agus nésanna
imeachta a athbhreithniu
go rialta chun a chinntit go
mbionn siad éifeachtach

(i) Aiseolas a lorgagus é a
Usaid chun seirbhisi agus
feidhmiocht a fheabhsu

(iii) A chinntit go
bhfoghlaimionn an
solathrai seirbhisi
ceachtanna ¢ ghearain
agus go mbaineann sé leas
astu chun seirbhisi agus
feidhmiocht a fheabhsu

(iv] Fadhbanna sistéamacha a
shainaithint agus iad a
cheartu
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RIAIL 1
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RUDAiI A DHEANAMH MAR IS CEART

(i) Gniomhu de réir an dli agus le haird chui ar
na cearta ata ag daoine lena mbaineann

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e cloi leis an dli agus aird a thabhairt ar na
cearta atd ag daoine lena mbaineann

e gniomhu de réir a gcumhachtai reachtula,
a ndualgas reachtuil agus aon rialacha
eile lena rialaitear an tseirbhis a
chuireann siad ar fail

* a mbeartas agus a dtreoir nés imeachta
féin a leanuint, cibé acu is beartas agus
treoir ata foilsithe nd beartas agus treoir
inmheanach iad

® gan a gcumhachtai a Usaid ach amhain
chun an tsainchuspéra dar tugadh iad

® a gcumhachtai a chur i bhfeidhm ar
bhealach neamhchlaon

e gan aird a thabhairt ar thosca nach bhfuil
dbhartha maidir le cés ar leith

(ii) Gniomhu de réir bheartas agus threoir an
tsolathrai seirbhisi

Ba chdir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanambh:

* gniomhu de réir na gcdd cleachtais
abhartha agus an dea-chleachtais
bhunaithe

e a chinntit gur dbhartha soiléir ata na
critéir chinnteoireachta agus gur féidir iad
a chur i bhfeidhm ar bhealach
neamhchlaon ionas nach ndéantar cinnti
ar bhonn neamh-chomhsheasmhach, ad
hoc na suibiachtuil

(iii)Aird chui a thabhairt ar an dea-chleachtas
bunaithe

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e aird chui a thabhairt ar chaighdeain
chéiliochta aitheanta, ar an dea-
chleachtas bunaithe agus ar a dtreoir féin

e an chuis/na cuiseanna leis an gcinneadh a

thaifeadadh nuair a chinneann siad
imeacht 6 na caighdeain sin

(iv) Seirbhisi éifeachtacha a chur ar fail, agus

foireann ata inniuil agus oilte go cui a
hasaid

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e seirbhisi éifeachtacha a chur ar fail le
foireann ata innidil agus oilte go cui agus
a thuigeann agus a chomhlionann na
ceanglais dhlithidla a bhaineann lena
réimse gniomhaiochta

e pleandil churamach a dhéanamh nuair a
bhionn beartais agus nésanna imeachta
nua a dtabhairt isteach

e a gcuid acmhainni a phleanail agus a chur
in ord tosaiochta chun a ndualgais
reachtula, a gcaighdeain seirbhise
fhoilsithe, n6 an da cheann acu, a
chomhlionadh

(v) Cinnti réastinta a dhéanamh, bunaithe ar

na tosca abhartha uile

Ba chair do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanambh:

e take account of all relevant
considerations, ignore irrelevant ones and
balance the evidence appropriately when
making decisions

e ensure that discretionary powers are
exercised in a reasonable manner

e operate fairly and reasonably when
assessing risk

(vi) Moill mhichui a sheachaint

Ba choir do sholathraithe seirbhisi moill
mhichui a sheachaint - go hairithe i
gcasanna ina bhféadfadh deacrachtai
praiticitla teacht chun cinn don duine aonair
lena mbaineann mar thoradh ar an moill né
I gcasanna ina bhféadfadh éiginnteacht
teacht as an moill.
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RIAIL 2

BHEITH DIRITHE AR AN GCUSTAIMEIR

(i) A chinntit gur féidir le daoine seirbhisi a
rochtain go héasca, lena n-airitear daoine
faoi mhichumas no daoine a bhfuil
riachtanais speisialta acu

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e seirbhisi agus faisnéis ata sorochtana a
chur ar fail da gcuid custaiméiri

* beartais agus nésanna imeachta ata
soiléir a bheith i bhfeidhm acu

e faisnéis ata cruinn, intuigthe agus iomlan
a chur ar fail faoina gcuid seirbhisi

e cumarsaid éifeachtach a dhéanamh, agus
leas a bhaint as teanga is féidir le daoine
a thuiscint agus ata oiritinach déibh agus
da gcuinsi

(ii) Eolas a thabhairt do chustaiméiri facinar
féidir leo a bheith ag suil leis on solathrai
seirbhisi agus faoina bhfuil an solathrai
seirbhisi ag suil leis 6na chuid chustaiméiri

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e eolas a thabhairt do chustaiméiri faoina
gcuid teidliochtafi

e a chinntil go dtuigeann cliaint na rudai ar
féidir agus nach féidir leo a bheith ag suil
leo én eagraiocht

e a chinntit go dtuigeann custaiméiri a
gcuid freagrachtaf féin

(iii)Gealltanais a chomhlionadh, lena n-
airitear aon chaighdeain seirbhise ata
foilsithe

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

* na gealltanais a thugann siad a
chombhlionadh

e gealltanas a chomhlionadh né a mhiniu
cén fath nach féidir leo gealltanas ar leith
a chomhlionadh

e agcaighdeain seirbhise fhoilsithe a
chomhlionadh, né fogra a thabhairt do

chustaiméiri nuair nach féidir leo
déanamh amhlaidh

(iv) Déiledil le daoine ar bhealach cabhrach,
iogair agus pras, agus aird a tabhairtar a
gcuinsi aonair

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e bheith cabhrach, déileéil le daoine go
pras, laistigh de thréimhsi ama réasunta
agus laistigh d’aon teorainneacha ama
foilsithe (faoin Acht Ombudsman, 1980,
arna leasu, cuirtear oibleagaid ar
sholathraithe seirbhisi cinamh agus
treoir réasunta a thabhairt do dhaoine
agus faisnéis a chur ar fail do dhaoine faoi
aon chearta achomhairc né
athbhreithnithe ata acu)

e moill mhichui a sheachaint

e insint do dhaoine sa chas go dtogfaidh rud
nios faide na mar a luadh ar dtus

e caitheamh le daoine le hiogaireacht, agus
aird & tabhairt ar a riachtanais aonair

e freagairt go solubtha do chuinsi an chais
tri aird a thabhairt ar aois an duine, ar a
chumas rialacha a bhionn casta go minic
a thuiscint, ar aon mhichumas ata acu, ar
a gcuid mothuchan, ar a bpriobhaideacht
agus ar a n-aisiulacht

(v) Freagairt do riachtanais chustaiméiri ar
bhealach solubtha, lena n-airitear
freagairt a chomhordu le solathraithe
seirbhisi eile nuair is cui

Ba chair do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e déiledil le custaiméiri ar bhealach
comhordaithe le solathraithe seirbhisi
eile, nuair is cuf, chun a chinntit go
bhfreastalaitear ar a gcuid riachtanas

e custaiméiri a threoru chuig foinsi
cUnaimh eile mura bhfuil siad in ann
cuidid a thabhairt déibh
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RIAIL 3
BHEITH CUNTASACH OSCAILTE

(i) Bheith oscailte soiléir maidir le beartais (iv) Taifid chearta chui a choimead

agus le nésanna imeachta, agus a chinntit
gur cruinn, iomlan agus soiléir ata an
fhaisnéis agus aon chomhairle a chuirtear
ar fail

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e faisnéis a ld&imhseail a oscailte agus a
fhollasai a cheadaitear leis an dli

e faisnéis agus comhairle, méas cui, a
thabhairt do dhaoine. Ba choir an
fhaisnéis agus an chomhairle sin a bheith
dbhartha, cruinn, iomlan, soiléir agus
trathuil

e ndsanna imeachta agus foirmeacha a
shimpliu

(ii) Na critéir a usaidtear chun cinnti a

dhéanamh a leagan amach agus cuiseanna
le cinnti a mhiniu

Ba chdir do sholathraithe seirbhisi bheith
jonraic oscailte nuair a bhionn cuntas &
thabhairt acu ar a gcuid cinnti agus
gniomhartha

(iii)Faisnéis a laimhseail i gceart agus go cui

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e faisnéis a ldimhseail agus a phréiseail
mar is ceart agus go cui de réir an dli

e priobhaideacht faisnéise pearsanta agus
faisnéise faoi rin a urramu de réir mar a
cheanglaitear leis an dli (Féach foralacha
an Achta um Chosaint Sonrai, mar
shampla)

(v)

Ba chair do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e taifid inUsaidte iontaofa a chruthl agus a
choimead mar fhianaise ar a gcuid
gniomhafochtai

e taifid a bhainistit de réir caighdeain
aitheanta chun a chinntit gur féidir iad a
aisghabhail

e taifid a choimead fad até dualgas
reachtlil agus / né riachtanas gné ann

Freagracht a ghlacadh as gniomhartha

Ba chdir do sholathraithe seirbhisi
freagracht a ghlacadh as gniomhartha
riarachain agus gno a gcuid foirne.
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RIAIL 4

GNiOMHU GO COMHREIREACH COTHROM

(i) Caitheambh le daoine ar bhealach

neamhchlaon, le meas agus le cuirtéis

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e déiledil le daoine go cothrom agus le
meas

e bheith ullamh le héisteacht lena gcuid
custaiméiri

* gan a bheith cosantach nuair a théann
rudai amu

e ilchinealacht a gcuid custaiméiri a
thuiscint agus a urramd

e comhrochtain ar sheirbhisi agus ar
chdireail a chinntid beag beann ar chulra
agus ar chuinsi

(ii) Idirdhealu éagothrom agus claontacht a

sheachaint, agus a chinntit nach mbeidh
aon choinbhleacht leasa ann

Ba chdir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanambh:

* a chinntit go mbionn gniomhartha agus
cinnti saor ¢ aon chlaontacht phearsanta
agus 6 aon leasanna pearsanta a
d'fhéadfadh dochar a dhéanamh do na
gniomhartha agus do na cinnti sin

e aon choinbhleacht leasa atd acu a
dhearbh

* gan gniomhu ar bhealach a dhéanann
idirdheald neamhdhleathach idir daoine
aonair no leasanna ar leith na ar bhealach
a thaobhafonn go dochosantach le daoine
aonair no le leasanna ar leith

(iii)Déileail le daoine agus le fadhbanna ar

bhealach comhsheasmhach neamhchlaon

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e caitheamh le daoine go comhsheasmhach
cothrom, ionas go ndéilediltear ar an
mbealach céanna le daoine sna cuinsi
céanna

e Udar a thabhairt le haon difriocht sa ddigh
ar caitheadh le duine de réir chuinsi
aonair an chais

(iv) A chinntiG gur comhréireach, cothrom agus

cui a bhionn cinnti agus gniomhartha

Ba chair do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e a chinntit go bhfuil bearta a dhéantar
comhréireach leis na cuspdiri ata a
saothru, go bhfuil siad cui sna culinsi agus
go bhfuil siad cothrom do na daoine lena
mbaineann

e gan dul i muinin pionds ata as comhréir
lena bhfuil riachtanach chun comhlionadh
na rialacha a chinntid

(v) A chinntit go gcuirtear rialacha i bhfeidhm

ar bhealach cothrom

Ba chdir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanambh:

¢ a ghlacadh leis, beag beann ar an
tdbhacht a bhaineann leo chun cothroime
a chinntid, nar chdir rialacha né
rialachain a chur i bhfeidhm go docht, go
dolubtha na ar bhealach a chruthaionn
éagothroime

e dulingleic le haon éagothroime sa chas
go mbeadh toradh éagothrom ann do
dhuine aonair da gcuirfi (a) an dli, (b) na
rialachain, néd (c) na ndsanna imeachta i
bhfeidhm go docht
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DEILEAIL LE HEARRAIDi AR BHEALACH EIFEACHTACH

(i) Botuin a admhail agus leithscéal a
ghabhail nuair is cui

Ba choir do sholathraithe seirbhisi botuin a
admhail nuair a tharlaionn siad, leithscéal a
ghabhail astu, a mhinid cad a chuaigh amd
agus rudai a chur ina gceart go héifeachtach
tapa.

(ii) Botuin a cheartu go héifeachtach tapa

Ba chdir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e aon chinnti a fhaightear a bheith micheart
a cheartd

* aon bheartais agus aon ndsanna imeachta
a fhaightear a bheith neamhéifeachtach,
dochurtha i bhfeidhm né éagothrom a
athbhreithnit agus a leasu

e fogra cui a thabhairt sula n-athréfar
rialacha.

(iii) Faisnéis shoiléir thrathuil a chur ar fail
faoi conas agus faoi cén uair is féidir le
duine achomharc né gearan a dhéanamh

Ba choir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e faisnéis shoiléir thrathuil a chur ar fail
faoi mhodhanna inar féidir le daoine
achomharc né gearan a dhéanamh (Faoin
Acht Ombudsman, cuirtear dualgas ar
sholathraithe seirbhisi faisnéis a chur ar
fail do dhaoine faoi aon chearta
achombhairc no athbhreithnithe ata acul)

e faisnéis a chur ar fail faoi na bealai cui
eagraiochta né neamhspleacha ata ann
chun gearain a réiteach

e smaoineamh faoi fhaisnéis a chur ar fail
don chustaiméir faoi fhoinsi a d'fhéadfadh
cabhru leo, go hairithe i gcas daoine a
mheasann go bhfuil cuma scanruil ar an
bproéiseas gearan

(iv)Nos imeachta éifeachtach maidir le

gearain a oibriu, lena n-airitear leigheas
cothrom cui a thairiscint nuair a sheastar
le gearan

Ba chdir do sholathraithe seirbhisi na nithe

seo a leanas a dhéanamh:

e ndsanna imeachta éifeachtacha maidir le
gearain a fheidhmiu, nésanna imeachta
lena n-imscrudaitear gearain go hiomlan,
go neodrach agus go tapa agus lena
gcomhliontar prionsabail an ndis
imeachta chothroim agus an cheartais
nadurtha

e raon cui leigheasanna a chur ar fail don
ghearanach agus do dhaoine eile a
ndéantar difear doibh nuair a sheastar le
gearan. D'fhéadfadh na nithe seo a
leanas bheith i gceist le leigheas:

1. minid agus leithscéal,

2. gniomh leighis ag an solathrai seirbhisi,

3. cliteamh airgeadais a foc leis an
ngearanach, né

4. meascan diobh sin.

Ba chdir an leigheas a thairgtear a bheith
ceaptha ar bhealach a chuirfeadh an scéal
ar ais mar a bhi sula ndeachaigh rud amu.
Sa chés nach féidir é sin a dhéanamh, mar a
tharlaionn uaireanta, ba chdir an leigheas a
thairgtear a bheith ceaptha ar bhealach a
léirfonn go cothrom an dochar a rinneadh
don ghearanach.
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RIAIL 6
FEACHAINT LE FEABHAS LEANUNACH A BHAINT AMACH

(i) Beartais agus nésanna imeachtaa (iv) Fadhbanna sistéamacha a shainaithint
athbhreithniud go rialta chun a chinntid go agus iad a cheartu

mbionn siad éifeachtach » o )
Ba choir fadhbanna sistéamacha a cheartd

Ba choir do sholathraithe seirbhisi a de réir mar a shainaithnitear iad. Ba chdir
mbeartais agus a nésanna imeachta a fogra faoi na fadhbanna sin a thabhairt do
athbhreithniu go rialta chun a chinntit go sholathraithe seirbhisi eile a chuireann
mbionn siad éifeachtach. seirbhisi den chinedl céanna ar fail agus a
bhainfeadh tairbhe as ceartl den sort sin
(i) Aiseolas a lorg agus é a usaid chun freisin.

seirbhisi agus feidhmiocht a fheabhsu

Ba choir do sholathraithe seirbhisi gach
cineal aiseolais, idir mholadh agus
ghearain, a lorg go gniomhach agus glacadh
go maith leo.

(iii) A chinntii go bhfoghlaimionn an solathrai
seirbhisi ceachtanna 6 ghearain agus go
mbaineann sé leas astu chun seirbhisi
agus feidhmiocht a fheabhsu

Ba choir do sholathraithe seirbhisi aiseolas
a Usaid chun feabhas a churara
bhfeidhmiocht agus ar an ddigh a
solathraionn siad seirbhisi. Ba cheart déibh
ceachtanna a foghlaimiodh ¢ ghearain a
ghabhail agus a athbhreithnid ionas go
gcuirfidh na ceachtanna sin le seirbhisi a
fhorbairt. Ba cheart do sholadthraithe
seirbhisi an gniomh leantach agus an treoir
a theastaionn a chur ar fail don fhoireann
nuair is cui freisin.
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