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Ar gCaighdedin Seirbhisi Custaiméiri

Intreoir leis an
Rinai Buan, Pat Toal

Is cuis tabhachta duinn sa Roinn Talmhaiochta agus Forbartha Tuaithe (DARD) seirbhis
ardchaighdedin a chur ar fail daoibh. Déanfaimid ar ndicheall lena chinntiti go bhfuil ar
gcuid seiribhisi agus ar gcuid diseanna inrochtana agaibh agus cuirfimid chun cinn do
gach duine comhionannas, dinit agus meas. Is cuid ldrnach dar ngn6 caitheamh libh go
cothrom agus is aidhm duinn a chinntit go bhfaighidh sibh seirbhis den chaighdean is
airde 1 gconai.

Is abhar athais dom an leabhrdn seo a chur in bhur l4thair a leagann amach na croi-
chaighdedin seirbhise a dtig libh bheith ag dréim uainn , mar a chaithfimid libh agus a
bhfuilimid ag dréim uaibhse, ar gcustaiméiri. Insionn sé daoibh fosta cad € ba chéir
daoibh a dhéanamh ma théann cursai ar strae. Comhaontaiodh na caighdedin agus na
luachanna seo 1 ndiaidh aiseolais 6 shampla dédr gcustaiméiri, dar bpdirtithe leasmhara
agus dar mbaill foirne. Nuair is cui, beidh ar réimsi gn6 ag forbairt caighdedin eile
seirbhisi a bhainfidh leis na cldir agus leis na seirbhisi ar leith a sholathraionn siad.

Pat Toal CB
Rinai Buan
An Roinn Talmhaiochta agus Forbartha Tuaithe
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Cad iad na croi-chaighdedin seirbhise
ar féidir bheith ag dréim uainn?

Taobh istigh de DARD, is aidhm ddinn ar gcuid seirbhisi a sholathar daoibh ar an déigh
seo a leanas:

1. Caighdedin Seirbhise a Fhoilsit

Foilseoimid mionsonrai ar ar gcaighdedin agus ar luachanna seirbhisi custaiméiri
indr geuid oifigi poibli agus ar ar suiomh idirlin.

Déanfaimid monatdireacht ar mar a éirionn linn faoi réir na gcaighdedn seo agus
foilseoimid mionsonrai faoi mar atd ag éiri linn ar réimse déigheanna, ar a n-
iritear ar suiombh idirlin.

Déanfaimid athbhreithniu fosta ar ar gcroi-chaighdedin agus luachanna seirbhisi
custaiméiri i ndiaidh aiseolas leantinach a fhail uatse, ar bpdirtithe leasmhara agus
ar mbaill foirne.
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An Custaiméir a Chur ar an Eolas

Beidh eolas faoindr gclair inrochtana, beacht agus cothrom le data. Cuirfear ar f4il
€ indr n-oifigi poibli agus ar ar suiomh idirlin. Beidh sonrai dbhartha teagmhala
mar chuid den eolas seo, uimhir theileaf6in, seoladh oifige agus seoladh r-phoist
san direamh.

Féachfaimid chuige go gcinnteoimid go bhfuil an t-eolas a chuirimid ar féil soiléir
agus simpli ionas gur furasta € a thuiscint. Cinnteoimid fosta go bhfuil do chuidse
freagrachtai leagtha amach go soiléir i mbileoga, i leabhrdin agus i bhfoirmeacha
abhartha agus ar ar suiombh idirlin.

Is ar bhealach dleathach cothrom amhdin a tsaidfimid eolas fut faoi réir an Achta
um Shaordil Faisnéise, na Rialichdn Eolais Chomhshaoil agus an Achta um
Chosaint Sonrai.
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Inrochtaine Seirbhise

Déanfaimid gach beart cui lena chinntit go bhfuil fail ag gach duine ar ar seirbhis{
agus ar ar gcuid diseanna, ar a n-airitear daoine a bhfuil riachtanais ar leith orthu



agus iad siud nach € an Béarla an teanga dhuchais acu. Is féidir dbhar cloite dar
gcuid a iarraidh i bhformdidi eile, ar n6s mérchlé agus/né i dteangacha eile.

Nuair is féidir, ba chéir duit a chur in 1dl ddinn roimh ré ma ta cuidid de dhith ort,
1onas gur féidir na socruithe cuif a dhéanamh. Cinnteoimid fosta go bhfuil ar
sufombh idirlin ag cur le riachtanais inrochtana déibh siud a bhfuil michumas
orthu.

Is féidir diseanna priobhdideacha a chur ar fail duit 1 roinnt dér gcuid oifigi ach a
n-iarraidh. Tabhair a oiread fégra agus is féidir diinn ma ta diseanna
priobhdideacha de dhith ort ionas go dtig linn socruithe cui a dhéanamh.

Is féidir glaoch teileafdin a chur ar 4r gcuid oifigf idir 9.00r.n. agus 5.00 i.n., Luan
go hAoine. T4 uaireanta oscailte ar gcuid oifigi poibli ar taispedint taobh amuigh
de gach oifig. Bionn ar gcuid oifigi druidte ar an chuid is mé de na laethanta
saoire bainc agus poibli.

Taobh amuigh de ghnéthuaireanta oibre, ta eolas ar ar gcldir agus 4r seirbhisi ar
fail ar &r suiombh idirlin, 24 vair sa 14, 7 14 na seachtaine ag www.dardni.gov.uk. Is
féidir fosta cuid dar seirbhisi a rochtain trid an Tairseach Tuaithe ag
www.ruralni.gov.uk.

An Roinn Talmhaiochta agus Forbartha Tuaithe

Page 5

4. Dul i gCombhairle le Custaiméiri

larrfaimid do dhearcadh ar an d6igh lenar seirbhis a sholdthar, ar chailiocht ar
seirbhise agus ar na caighdedin seirbhise ar féidir bheith ag dréim leo uainn.
Féiltimid roimh do thuairimi né roimh do mholtai ar dhéigheanna le céiliocht ar
seirbhise a fheabhsd. Chomh maith leis sin, inseoimid duit faoi bhearta ar bith a
bheadh againn maidir le feabhsuithe seirbhise.

Mais mian leat tuairim a nochtadh né ma ta4 moladh agat faoin déigh le céiliocht na
seirbhise a fhaigheann sibh a fheabhsu, inis do bhall foirne n6 dsaid Customer
Service Comment n6 Suggestion Cards. T4 na cartai seo ar féil indr gcuid oifigi
poibli agus lena n-iosléddil i gcuid Contact Us dar suiombh idirlin.

Caighdedin Seirbhisi Custaiméir{

Page 6

5 Foireann Bhéasach Chuididil



e Beimid béasach cuidiuil, pléifimid leat go macénta discréideach agus go measuil i
gconai. Cuirfear an oilidint chuf seirbhisi custaiméiri ar ar mbaill foirne le cuidiu
leo ar gcuid seirbhisi a sholathar duit ar bhonn éifeachtach gairmitil.

¢ Beidh suaitheantais ainmneacha ar dr mbaill foirne indr gcuid oifigi poibli. Beidh
pasanna aitheantais lenar mbaill foirne machaire a thaispeanfar duit m4 iarrann ta.
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6 Ag Bualadh le Cuairteoiri

Ma ta coinne réamhshocraithe agat, is aidhm ddinn bualadh leat taobh
istigh de dheich néiméad 6n am a socraiodh. Mds g4 ddinn coinne a chur
ar ceal, mineoimid cad chuige, tabharfaimid a oiread fogra agus is féidir
duit agus socréimid am ur a théireann duitse.

Mura bhfuil coinne déanta agat linn, is aidhm ddinn bualadh leat taobh
istigh de chudig néiméad déag i ndiaidh duit teacht chugainn. M4 bhionn td
ag fanacht nios faide nd sin, mineoimid cad chuige agus coinneoimid ar an
eolas thu. D’fhéadfai coras scuaine a chur 1 bhfeidhm indr gcuid oifigi
poibli ag amannna gnéthacha.

Bionn ar ar mbaill foirne machaire rialichdin a chur i bhfeidhm, rud a
chiallaionn go gcaithfi cuairteanna gan choinne a dhéanamh 6 am go
chéile. Nuair a tharlaionn sé seo, cuirfidh ar gcuid oifigeach machaire iad
féin in aithne, mineoidh siad cad é ata le déanamh nuair a shroicheann siad
d’4itreabh agus pléifidh siad go réasinta leat nuair a iarrann siad cuidit
ort.

7. Ag Freagairt Glaonna Teileaf6in

Freagroimid glaonna teileaféin chomh gasta agus is féidir. Is aidhm duinn
freagairt go pearsanta agus tabharfaimid duit 4r n-ainm agus ar réimse
oibre. Mura bhfuilimid ar féil, cuirfear do ghlaoch ar aghaidh chuig ball
eile foirne n6 dsdidfear guthphost.

Mura bhfuil an chéad duine a ndéanann ti teagmhail leis/Iéi in ann cuidid
leat, cuirfidh sé/si thu ar aghaidh chuig duine éigin a dtig leis/Ié1 cuidiu
leat chomh gasta agus is féidir. Mds gd ddinn glaoch ar ais ort, is aidhm
ddinn sin a dhéanamh taobh istigh de 24 uair an chloig 6 do chéad
ghlaoch teileaféin orainn.
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8. Ag Freagairt Litreacha, Facsanna agus R-phost

e Admhoéimid go bhfuair muid do litreacha, facsanna agus r-phoist a bhfuil
freagra de dhith ina leith taobh istigh de thri 14 oibre i ndiaidh iad a fhail.

e Tabharfaimid freagra iomlan ar do litreacha, facsanna agus r-phoist taobh
istigh de 15 14 1 ndiaidh iad a théil*. Mura bhfuil sé€ seo indéanta, cuirfimid in
1dl duit cad chuige a nglacfadh sé tamall nios faide freagra a chur agus cé
huair a thig leat bheith ag duil le freagra iomlan.

¢ Indr gcuid freagraif chugat, cuirfimid ar il mionsonrai teagmhala don duine
atd ag plé le do cheist ar a n-diritear a (h)ainm, seoladh oifige agus uimhir

theileafdin.

*Ni bhaineann an sprioc seo leis na nithe seo a leanas:

Reachtaiocht Cuirfear eolas ar fail
taobh istigh de
An tAcht um Shaorail Eolais 20 14 oibre
Rialichain Eolais Chomhshaoil 20 14 oibre
An tAcht um Chosaint Sonrai 40 14 féilire
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Nés imeachta le geardin a dhéanamh

* M4 t4 td mishdsta le caighdedn na seirbhise a fuair tu, cuir in idl ddinn cad chuige a
bhfuil ti mishasta chomh luath géar agus is féidir. Is féidir leat geardn a dhéanamh:

- go pearsanta ag oifig ar bith dar gcuid;
- le litir, facs, teachtaireacht r-phoist; n6
- ar an teileafén no ar an téacsfon.

* Fiosr6imid do gheardn go hiomldn agus go cothrom, coinneoimid thu ar an eolas faoi
aon dul chun cinn, tabharfaimid 1éirmhinitichén ar na cuinsi agus tabharfaimid faoin
ghearén go cui.

* Taifeadfaimid agus déanfaimid monatdireacht ar gheardin faoi chaighdedn na seirbhise
agus iarrfaimid tabhairt faoina bhfuil ag déanamh buartha duit. Is mian linn foghlaim ¢
gheardin sa doigh go dtig linn caighdeén na seirbhise a chuirimid ar fail duit a fheabhsu.
Chomh maith leis sin, foilseoimid ar dhéigheanna éagsula, mar shampla ar ar suiomh
1dirlin, sonraf faoi lion na ngeardn agus faoin chinedl geardn a fhaighimid.

* Tig leat a thuilleadh eolais a fhdil faoin ddigh le geardn a dhéanamh ma ta ti mishésta le
caighdedn na seirbhise 6nar mbileog Our Complaints Procedure. Tig leat an bhileog
seo a fhdil 6 cheann ar bith dér gcuid oifigi n6 tig leat 1 a fosléddil 6n rannég Contact Us
ar ar sufombh idirlin.
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Ar Luachanna — cén déigh a bpléimid leat?



Taobh istigh de DARD:

* pléifimid leat go cothrom, le meas agus le dinit;

* pléifimid leat le foighne agus le tuiscint;

* beidh meas againn ar do phriobhdideacht agus pléimid ceisteanna faoi rtin ar dhéigh
chui;

» comhlionfaimid 4r ndualgais reachtila lena cinntit go bhfaigheann td comhionannas
seirbhise;

e cloifimid le Céd Eitice Stétseirbhis Thuaisceart Eireann;

e cuirfimid i bhfeidhm &r riachtanais reachtaiochta go cothrom;

* glacfaimid freagracht as cruinneas agus as caighdedn ar gcuid oibre agus beimid
cuntasach iontu;

* beimid oscailte agus ionraic i gconai agus muid ag plé leat; agus

» feidhmeoimid go macénta an t-am ar fad.
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Cad leis a mbimid ag suil uaitse?
Bimid ag suil leis:

* go bpléifidh tu lendr bhfoireann agus le custaiméiri eile go muinte agus le meas agus
tuiscint;

* go mbeidh td in am do choinni réamhshocraithe;

* go dtabharfaidh tu eolas atd dbhartha, cruinn, trathuil agus cothrom le data le cuidiu linn
do chuid fiosruithe a réiteach chomh luath géar agus is féidir;

* go lionfaidh tu isteach iarratais go cruinn agus go hiomldn, ag ceangal aon phaipéir
thacaiochta a d’fhéadfadh bheith de dhith agus an t-iarratas sin a dhéanamh in am trétha;
* go gcuirfidh td in idl ddinn ldithreach faoi aon athruithe a bhféadfadh tionchar a bheith
acu ar d’éileamh féirdheontais n6é deontais agus/né d’oibleagdidi reachtila maidir le clard
agus aistrid ainmbhithe, agus le sldinte agus leas ainmhithe, iasc agus plandai;

* go luafaidh td d’uimhir thagartha dbhartha agus go n-tusdidfidh td na mionsonrai
teagmhadla a tugadh duit in aon chomhthreagras linn;

* go bhfreagréidh td ar litreacha, teachtaireachtai faics agus r-phoist chomh luath agus is
féidir leat;

* go ndéanfaidh td cinnte de nach mbeidh do choisbheart agus do chuid éadaigh ina dbhar
priacail don bhithshldnd4il nuair a thugann td cuairt ar ar n-oifigi; agus

* go dtabharfaidh tu tuairisc ar chdsanna galar ainmhithe, iasc né plandai mar aon le
teagmhais a bhagraionn sldinte beathaithe agus bia.

Tugtar faoi deara gur doghlactha iompraiocht mhaslach ar ar bhfoireann, ar chustaiméiri
eile nd ar 4r maoin.
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T4 sonraf teagmhdla ddr n-oifigf ar f4il san Eolaire Teileaféin n6 sna Leathanaigh Orga
faoi Government Offices, Department of Agriculture and Rural Development. T4 a
thuilleadh eolais ar raon leathan dar gcuid seirbhisi mar aon le sonrai teagmhala déar gcuid
oifigi ar fail chomh maith indr nEolaire Teagmhdla na Tuaithe At Your Service agus ar
ar sufomh idirlin www.dardni.gov.uk.

Tig leat dul i dteagmhdil le line chabhrach na Roinne Talmhaiochta agus Forbartha
Tuaithe no6 le téacsfon na Roinne Talmhaiochta agus Forbartha Tuaithe le haghaidh a
thuilleadh eolais ar ar seirbhisi n6 le haghaidh na sonrai teagmhala dar gcuid oifigi.
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Sonrai Teagmhiala

Ceanncheathri na Roinne Talmhaiochta agus Forbartha Tuaithe

Teach Dhiin Dhoénaill

Boéthar Bhaile Nua na hArda Uachtarach

Béal Feirste

BT4 3SB

Teileafén: 028 9052 0100 (Lasc-chlar)

Line chabhrach na Roinne Talmhaiochta agus Forbartha Tuaithe: 028 9052 4999
Téacsfon: 028 9052 4420

(D6ibh sidd atd bodhar né a bhfuil deacrachtai éisteachta acu. Ni féidir an téacsfon a
dhiailid ach 6 théacsfén eile.)

Faics: 028 9052 5546

R-phost: dardhelpline @dardni.gov.uk

N6 tabhair cuairt ar ar suiomhidirlin ag www.dardni.gov.uk

Is féidir an leabhran seo a chur ar fail i bhformadidi agus i dteangacha eile ach € a iarraidh.
Usdid ceann ar bith de na sonrai teagmhadla a liostaitear thuas,.



