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ﬂ bhunidsacha amach ann:

1. Déanigcearté

2. Bidirithe ar chustaimeiri

3. A bheith oscailte agus cuntasach
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Na Se Riail

Ni seicliosta iad na rialacha seo ar choir iad a chur |
bhteidhm go meicnitil. Ni mor do chomhlachtari poibli

a dtuairimi féin a usaid | gcur i bhfeidhm na rialacha
chun torthai réasunta, cothroma, cui a bhaint amach sna
cuinsi sonracha abhartha. Leanfaidh an tOmbudsman cur
chuige comhchosuil agus cinneadh a dhéanamh maidir
le miriarachan no cliseadh seirbhise, a raibh tionchar
diobhalach mar thoraadh arr.

Riail 1— Dean i gceart & Riail 2— Bi dirithe ar chustaimeiri
Is féidir seo a bhaint amach mar seo a leanas Is féidir seo a bhaint amach mar seo a leanas
() Gniomha de réir an dli agus leis an aird (i) A chinntit gur féidir le daoine teacht
chui ar chearta na ndaoine ata i gceist ar sheirbhisi go héasca, iad sild ata
(i) Gniomh0 de réir beartas agus treorach faoi mhichumas n6 a bhfuil riachtanais
an chomhlachta phoibli speisialta acu san aireamh
(iii) Dea-chleachtas bunaithe a chur san (i) Achurinial do chustaiméiri céard go
aireamh ar bhealach ceart direach ar féidir leo bheith ag suil leis
(iv) Seirbhisi éifeachtacha a chur ar fail, le agus a bhfuil an comhlacht poibli ag suil
foireann oilte agus inniuil leis uathusan
(v) Cinnti réastnta a dhéanamh, bunaithe (ii) Cloi le gealltanais, le haon chaighdean
ar gach sonra abhartha seirbhise foilsithe san aireamh
(vi) Moill mhichui a sheachaint (iv) Déileail le daoine ar bhealach

cabhrach, pras agus tuisceanach, ag
cur cuinsi ar leith an duine san aireamh

(v) Freagairt do riachtanais chustaiméiri
ar bhealach soltibtha agus, nuair is cui,
freagairt a chomhordd le solathraithe
seirbhise eile



Riail 3— A bheith oscailte agus cuntasach

Is féidir seo a bhaint amach mar seo a leanas

(i)

(ii)

(iii)
(iv)
(v)

Bheith oscailte agus soiléir mar gheall
ar pholasaithe agus gnais agus a
chinnti go bhfuil aon eolas agus
combhairle a chuirtear ar fail ina eolas
soiléir, beacht, iomlan

Na critéir ata bainteach le
cinnteoireacht a lua agus fathanna na
gcinnti sin a sholathar

Eolas a laimhseail go ceart agus go cui
Taifid chearta, chui a choimead
Freagracht a ghlacadh as
gniomhaiochtai

Riail 5 — Daileail e hearraidi go

héifeachtach

Is féidir seo a bhaint amach mar seo a leanas

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

Admhail gur tharla bottin agus
leithscéal a ghabhail nuair is cui
Botdin a chur ina gceart go tapa agus
go héifeachtach

Eolas soiléir, trathdil a sholathar ar
conas agus cathain achomharc né
gearan a dhéanamh

Gnés gearan éifeachtach a reachtail,
a chuimsionn réiteach coir, cui a
thairiscint nuair a sheastar le gearan

Riail 4 — Gniomhd go coir agus go

coibhneasach

Is féidir seo a bhaint amach mar seo a leanas

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

Déileail le daoine ar bhealach
neamhchlaonta, le meas agus cuirtéis
Aon idirdhealld n6 claontacht éagoérach
a sheachaint, agus a chinntit nach
mbionn aon choimhlint leasa ann
Déileail le daoine ar bhealach
oibiachtdil, comhsheasmhach

A chinntia go bhfuil cinnti agus
gniomhaiochtai comhréireach, cui agus
cothrom

A chinntil go gcuirtear na rialacha i
bhfeidhm ar bhealach cothromasach

Riail 6 — Feabhst leandnach a éileamh

Is féidir seo a bhaint amach mar seo a leanas

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

Athbhreithnid a dhéanamh ar
pholasaithe agus gnais go rialta chun a
chinntit go bhfuil siad éifeachtach
Aiseolas a lorg agus leas a bhaint as
chun seirbhisi agus feidhmiocht a
fheabhsu

A chinntit go bhfoghlaimionn an
comhlacht poibli ceacht 6 na gearain
agus go mbaineann siad leas as chun
seirbhisi agus feidhmiocht a fheabhsu
Fadhbanna sistéamacha a aithint agus
iad a réiteach




Riail 1 — Dean i geeart e

(i) Giomha de reir an dli agus leis an-
aird chui ar chearta na ndaoine ata |
eeist

Ni moér do chomhlachtai poibli;

B cloileisandliagus anaird chuia
[éirid do chearta na ndaoine ata i
gceist

B gniomha de réir a gcumhachtai agus
a ndualgas reachtuil agus de réir aon
rialach eile a rialaionn an tseirbhis
ata a solathar acu

B adtreoir pholasaithe agus ghnas
féin a leanuint, biodh sin foilsithe n6
inmheanach.

B agcuid cumhachtai a (said don
sainchuspoir a tugadh doibh amhain

B agcuid cumhachtaia churi
bhfeidhm go hoibiachtdil agus go
neamhchlaonta

B neambhaird a thabhairt ar thosca nach
bhfuil 4bhartha don chas airithe sin

(i) Giomh de reir beartas agus reorach
an chomhlachta phoibli

Ni mér do chomhlachtai poibli;

B gniomhu de réir cod cleachtais
abartha, ciorclan rialtais agus dea-
chleachtas bunaithe

B a chinntid go bhfuil na critéir don
chinnteoireacht ina gcritéir shoiléire,
abhartha agus gur féidir iad a chur i
bhfeidhm go hoibiachtdil ionas nach
mbeidh cinnti neamhréireach, ad hoc
no suibiachtail




(i) Dea-chleachtas bunaithe a chur san
aireamh ar bhealach ceart

Ni mér do chomhlachtai poibli;

B caighdeain chailiochta aitheanta,
dea-chleachtas bunaithe agus
a gcuid treorach féin a chur san
aireamh i gceart

B anfath (na fathanna) a thaifeadadh
nuair atd cinneadh déanta acu
imeacht 6 na caighdeain seo

(iv) Seirbhisi gifeachtacha a chur ar fail, e
foireann oilte agus innidl

Ni moér do chomhlachtai poibli;

B seirbhisi éifeachtacha a sholathar
le foireann ata oilte go cui agus
innidil, foireann a thuigeann agus a
chomhlionann na riachtanais dli ata
bainteach lena réimsi gniomhaiochta
féin

B pleanail go curamach nuair ata
polasaithe nd gnais nua a dtabhairt
isteach acu

B agcuid acmhainni a phleanail agus a
chur in ord tosaiochta chun a gcuid
dualgas reachtuil, a gcaighdean
seirbhise foilsithe, n6 an da cheann, a
chomhlionadh

() Cinnti réasunta a dheanamh, bunaithe
ar gach sonra abhartha

Ni mér do chomhlachtai poibli;

B aird a thabhairt ar an reachtaiocht
abhartha ina gcuid cinnteoireachta

B gach breithni abhartha a chur san
aireamh, neamhaird a thabhairt ar
na cinn nach bhfuil abhartha agus
cothromaiocht fianaise a bhaint
amach go cui sa chinnteoireacht

B a chinntid go gcuirtear cumhachtai
lanroghnacha i bhfeidhm ar bhealach
réasinta

B airgead an phobail a chaitheamh go
curamach, ceart

B oibrid go coir, réasinta nuair ata
riosca @ mheas

(vi) Moill mhichui a sheachaint

Ni moér do chomhlachtai poibli moill
mhichui a sheachaint — go hairithe i
gcasanna ina bhféadfadh deacrachtai
praiticiula eascairt as don duine lena
mbaineann no nuair a d'fhéadfadh
éiginnteacht bheith mar thoradh air.




Riail 2 — Bi dirithe ar chustaimeiri

(i) Achinntic gur feidir le daoine teacht
ar sheirbhisi go heasca

Ni mér do chomhlachtai poibli;

B seirbhisi agus eolas a sholathar ata
éasca da gcustaiméiri teacht orthu

B polasaithe agus gnais a bheith acu
ata soiléir

B eolas cruinn, iomlan, intuigthe ar a
gecuid seirbhisi a chur ar fail. (Faoi alt
16 den Acht um Shaorail Faisnéise
ta sé de cheangal ar chomhlachtai
poibli na rialacha, gnais, cleachtais,
treoirlinte agus léirmhinithe a
usaideann an comhlacht poibli sin
a fhoilsit maille le hinnéacs d'aon
fasach coimeédta ag an gcomhlacht
sin, chun criche cinnteoireachta,
dearbhaithe n6 moltai)

B cumarsaid a dhéanamh go
héifeachtach, ag baint Gsaide as
teanga ata intuigthe do dhaoine agus
ata oiriinach doibh agus da gcuinsi

i

A chur in'idl do chustaimeiri ceard go
direach ar feidir leo bheith ag sail leis
agus a bhfuil an comhlacht poibli ag
suil [eis uathusan

Ni mér do chomhlachtai poibli;

(i)

a gecuid teidliochtai a chur inidl do
chustaiméiri

a chinntit go dtuigeann cliaint céard
is féidir agus nach féidir leo a bheith
ag suil leis 6n eagraiocht

a chinntid go dtuigeann custaiméiri a
gcuid freagrachtai féin

Cloi le gealltanais, e haon chaighdean
seirbhise foilsithe san direamh

Ni mér do chomhlachtai poibli;

na nithe a bhi beartaithe acu a
dhéanamh

gealltanais a chomhlionadh n6 minid
a thabhairt nuair nach gcombhliontar,
mas amhlaidh an cas

a gcaighdeain seirbhise foilsithe a
chomhlionadh, n6 a chur in 10l do
chustaiméiri murar féidir leo



(Iv) Déiledil e daoine ar bhealach (v) Freagairt do riachtanais chustaimeiri

cabhrach, pras agus tuisceanach, ar hhealach solubtha agus, nuair
a0 cur cainsi ar leith an duine san IS cui, freagairt a chomhordi le
direamn solathraithe seirbhise eile

Ni mér do chomhlachtai poibli; Ni mér do chomhlachtai poibli;

B iadféin aiompar go cabhrach, ag B nuairis cui, déileail le custaiméiri
déileail le daoine ar bhealach pras, ar bhealach comhordaithe le
laistigh d’amscalai réasunta agus haon solathrai seirbhise eile chun
laistigh d’aon teorainneacha foilsithe. a chinntid go gcombhliontar a
(Faoin Acht Ombudsman (Leasu) 2012 riachtanais
ta sé de cheangal ar chomhlachtai B custaiméiri a atreord chuig aon
poibli cinamh agus treoir réastnta fhoinse cdnaimh eile, sa chas nach
a thabhairt do dhaoine, agus eolas bhfuil siad in ann cabhrt leo

a sholathar do dhaoine maidir
le haon cheart achomhairc né
athbhreithnithe)

B  moill mhichui a sheachaint

B achurinidl do dhaoine mé ta carsai
chun a bheith nios moille nd mar a
luadh ar dtis

B déileail le daoine ar bhealach
tuisceanach, lena gcuid riachtanas ar
leith curtha san aireamh

B freagairt ar bhealach solubtha do
chainsi aon chais, tri aird a thabhairt
ar aois an duine abhartha, ar a
gcumas rialacha, a bhionn casta go
minic, a thuiscint, ar aon mhichumas
a d'fhéadfadh bheith acu agus ar a
mothdchain, a gcuid priobhaideachta
agus caoithitlachta




Riail 3 — A bheith oscailte agus cuntasach

()

Bheith oscailte agus soiléir mar
gheall ar pholasaithe agus gnais agus
a chinntitl go bhfuil aon eolas agus
comhairle a chuirtear ar fail ina eolas
soileir, beacht, iomlan

Ni mér do chomhlachtai poibli;

eolas a laimhseail ar an tsli is oscailte
agus trédhearcai agus is féidir faoin
dli

eolas a thabhairt do dhaoine agus,
nuair is cui, comhairle freisin. Ni

mor dé bheith soiléir, cruinn, iomlan,
abhartha agus trathuil

a chinntid go mbionn daoine feasach
ar an eolas ata ar fail, ca hait is feidir
teacht air agus conas teacht air de
réir an Achta um Shaorail Faisnéise
agus eile

gnais, foirmeacha agus eolas a
shimplit maidir lena dteidliochtai
agus seirbhisi

sonrai soiléire, cruinne a sholathar ar
theorainneacha ama nd coinniollacha
a d'fhéadfadh pionos no dichailid
bheith mar thoradh orthu

(i) Nacriteir ata bainteach le

cinnteoireacht a lua agus fathanna na
geinnti sin a sholathar

Ni moér do chomhlachtai poibli;

a gcritéir don chinnteoireacht a

lua agus fathanna iomlana a chur

ar fail da gcustaimeéiri maidir lena
gcinnti, go hairithe do chinneadh a
bhféadfadh tionchar diobhalach a
bheith aige orthu. (Faoin Acht um
Shaorail Faisnéise ta sé de cheart ag
daoine fathanna na gcinnti a bhfuil
tionchar acu orthu a fhail)

bheith oscailte agus firinneach
nuair ata cuntas a thabhairt acu ara
gcinnti agus a ngniomhaiochtai

a chinntit go bhfuil scéim, nuair ata
seirbhis bunaithe ar scéimeanna
tosaiochtai, ina scéim oscailte,
thrédhearcach



(i) tolas a [aimhseail go ceart agus go
CUi

Ni mér do chomhlachtai poibli;

B eolas alaimhseail agus a phroiseail i
gceart agus go cui de réir an dli

B meas a léirit ar phriobhaideacht
eolais phearsanta agus runda, faoi
mar a éilitear de réir dli. (Féach
foralacha an Achta um Chosaint
Sonrai mar shampla)

(Iv) Taifid chearta, chui a choimead

Ni mér do chomhlachtai poibli;

B taifid iontaofa agus indsaidte a
chrutha agus a chothabhail mar
fhianaise ar a gcuid gniomhaiochtai

B taifid a bhainisti de réir caighdeain
aitheanta chun a chinntid gur féidir
lad a aisghabhail

B taifid a choimead chomh fada agus
ata dualgas reachtuil agus / no
riachtanas gnd ann

(v) Freagrachta ghlacadh as
gniomhaiochtai

Ni moér do chomhlachtai poibli freagracht
a ghlacadh gniomhaiochtai a bhfoirne ata
bainteach le riarachan nd gno.




Riail 4 — Gniomhu go coir agus go coibhneasach

() Déiledil le daoine ar bhealach

neamnchlaonta, e meas agus cuirteis

Ni mér do chomhlachtai poibli;

déileail le daoine ar bhealach cair, le
meas

bheith ullamh éisteacht lena
gcustaiméiri

iompar cosantach a sheachaint nuair
a dhéantar botin

éagsulacht na gcustaiméiri a
thuiscint agus meas a bheith acu ar
an éagsulacht chéanna

a chinntit go mbionn an teacht
céanna ag daoine ar sheirbhisi agus
go ndéileailtear leo ar bhealach
comhionann, gan aird ar a gculraino
a geuinsi

i

Aon idirdheald no claontacht eagorach
a sheachaint, agus a chinntid nach
mbionn aon choimhlint leasa ann

Ni moér do chomhlachtai poibli;

(i)

a chinntid go bhfuil aon ghniomh né
cinneadh saor 6 aon chlaonadh no
leas pearsanta a d’'fhéadfadh bheith
ina ndochar do na gniomhaiochtai no
cinnti céanna

aon choimhlint leasa a chur in iul

gan iad féin a iompar ar bhealach a
dhéanfadh idirdheal( midhleathach
no a bheadh i bhfabhar daoine

no leasa airithe ar bhealach
neamhdhleathach

Deileail le daoine agus
morcheisteanna ar bhealach
oibiachtil, comhsheasmhach

Ni moér do chomhlachtai poibli;

déileail go coir agus go
comhsheasmhach le daoine, chun
go ndéilealfar le daoine até i gcuinsi
comhchosula ar bhealach cosuil

minid a thabhairt ar aon difriocht a
bheadh ann 6 thaobh laimhseail cais
de bunaithe ar chainsi ar leith an
chais



(iv) A chinntid go bhfuil cinnti agus
gniomhaiochtai comhréireach, cui
agus cothrom

Ni moér do chomhlachtai poibli;

iad féin a iompar go réasinta nuair
ata cinnti 8 ndéanamh, go hairithe
nuair ata piondis a ngearradh

a chinntit go bhfuil na bearta a
chuirtear i bhfeidhm i gcomhreéir leis
na cuspairiis bunus leo, oiriinach do
na culinsi agus coir do na daoine lena
mbaineann

piondis a sheachaint nach mbeadh
comhréireach lena bhfuil cui chun
comhlionadh na rialacha a chinnti

(v) A chinntil go gcuirtear na rialacha |

bfeidhm ar bhealach cothromasach

Ni mér do chomhlachtai poibli;

glacadh leis nar chéir na rialacha
agus rialachain, cé go bhfuil tabhacht
ag baint leo 6 thaobh cothroime a
chinntiu, a chur i bhfeidhm ar shli
chombh righin sin go gcruthaionn siad
éagothroime

aghaidh a thabhairt ar aon éagoir a
tharlédh da gcuirfi (a) an dli, (b) na
rialachain né (c) na gnais i bhfeidhm
ar shli a chruthodh toradh éagadrach
don duine lena mbaineann.

cosaint cheart na gcisti poibli a chur
san aireamh

a chinntit nach saraionn siad a
gcumhachtai dli

"




Riail b — Deileail le hearraidi go heifeachtach

() Admhail gur tharla botiin agus

leithsceal a ghabhail nuair s cui

Ni mér do chomhlachtai poibli a admhail
nuair a tharlaionn botuin, leithscéal a
ghabhail, minit a thabhairt ar céard a
tharla agus rudai a chur ina gceart go tapa
agus go héifeachtach.

(i) Botiin a chur ina gceart go tapa agus

00 héifeachtach

Ni moér do chomhlachtai poibli;

aon chinneadh a thugtar faoi deara
ata micheart a chur ina cheart

athbhreithnit agus leasu a dhéanamh
ar aon pholasai n6 gnas a meastar é
bheith mi-éifeachtach, dodhéanta no
éagorach

rabhadh oiriinach a thabhairt sula
n-athraitear rialacha, go hairithe
nuair a bheadh an seans ann go
mbeadh drochthionchar aige seo ar
theidliochtai duine

(iii) Eolas soileir agus trathail a sholathar

ar conas agus cathain achomharc no
gearan a dheanamh

Ni moér do chomhlachtai poibli;

eolas soiléir agus trathuil a sholathar
mar gheall ar mhodhanna inar féidir
le daoine achomharc n6 gearan a
dhéanamh. (Faoin Acht Ombudsman
ta sé de dhualgas ar chomhlachtai
poibli eolas a sholathar do dhaoine
mar gheall ar aon cheart a bheadh
acu achomharc nd athbhreithnit a
dhéanamh)

eolas a sholathar mar gheall ar
bhealai cui eagraiochtila n6
neamhspleacha a bheadh ag daoine
gearain a réiteach

smaoineamh ar eolas a sholathar mar
gheall ar fhoinsi tacaiochta eile do
chustaiméiri, go hairithe déibh siud a
mbeadh an prdiseas gearain scanruil
doibh



(iv) Gnas gearan eifeachtach a reachtail,
a chuimsionn reiteach corr, cuia
thairiscint nuair a sheastar | gearan

Ni moér do chomhlachtai poibli;

B gnais éifeachtacha gearan a
reachtail a dhéanann inidchadh
criochndil, tapa agus neamh-
chlaonta ar ghearain agus ata de réir
phrionsabail an ghnais choir agus an
cheartais aiceanta

B coras athbhreithnithe inmheanach a
bheith acu chun gur féidir féachaint
ar chinnti diobhalacha an athuair
agus gur féidir le duine nach raibh
bainteach leis an gcéad chinneadh
athbhreithnia a dhéanambh air

B raon cuiréiteach a sholathar don
ghearanach, agus d'aon duine eile a
raibh tionchar ag an gcas orthu, nuair
a sheastar le gearan. D'théadfadh go
mbeadh seo a leanas cuimsithe sa
réiteach:

» miniG agus leithscéal on
gcomhlacht poibli don
ghearanach,

» gniombh réitithe 6n gcomhlacht
poibli,

»  cuiteamh airgid don
ghearanach no,

» meascan diobh seo.

Ni mor go mbeadh mar aidhm ag an
réiteach an gearanach a chur ar ais sa
suiomh ina mbeidis murar tharla aon

rud micheart. Nuair nach bhfuil seo
indéanta, rud nach mbeidh uaireanta, ni
mar don réiteach a mholtar an diobhail
don ghearanach a léiriG ar bhealach coir.
Ni mér do chomhlachtai poibli glacadh

le polasaithe chun déileail le lion beag
daoine a bheadh & n-iompar féin ar
bhealach craiteach no le meon didltach, a
bhainfeadh an chothromaiocht amach idir
leas an chomhlachta phoibli, a gcuid foirne
agus an duine lena mbaineann.
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Riail 6 — Feabhsil leanunach a eileamh

()  Athbhreithnid a dnéanamh ar
pholasaithe agus gnais go rialta chun
a chinntit go bhfuil siad éifeachtach

Ni mor do chomhlachtai poibli
athbhreithnid rialta a dhéanamh ar a gcuid
polasaithe agus gnas chun a chinntit go
bhfuil siad éifeachtach.

() Aiseolas a lorg agus leas a bhaint
as chun seirbhisi agus feidhmiocht a
fheabhsi

Ni mor do chomhlachtai poibli bheith ag
lorg aiseolais agus ag cur failte roimh aon
aiseolas, idir mholadh agus ghearain.

(iii) A chinntid go bhfoghlaimionn an
comhlacht poibli ceacht o na gearain
agus go mbaineann siad leas as chun
seirbhisi agus feidhmiocht a fheabhsi

Ni mor do chomhlachtai poibli

aiseolas a Usaid chun a solathar agus

a bhfeidhmiocht seirbhise poibli a
fheabhsu. Ni moér doibh taifeadadh agus
athbhreithnid a dhéanambh ar a bhfuil
foghlamtha 6 ghearain chun gur féidir

leo cur le forbairt seirbhisi. Ni mér do
chomhlachtai poibli an treoir leantach a
chur ar fail do lucht na foirne chomh maith,
nuair is cui.

(iv) Fadhbanna sisteamacha a aithint agus
jad a reiteach

Nuair a aithnitear fadhbanna sistéamacha,
ni mor iad a chur ina gceart. Ba chair go
gecuirfi comhlachtai poibli eile a chuireann
seirbhisi comhchosila ar fail, agus a
mbeadh sé mar bhuntaiste daibh réiteach
da leithéid a chur bhfeidhm, ar an eolas.



