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1. Réamhra

Bunaiodh Coimisiun na Mean (“An Coimisiun”) maidir le foralacha an Achta um Rialail Sabhailteachta ar
Line agus na Mean, 2022 (“Acht OSMR, 2022”). Achtaiodh Acht OSMR, 2022 an 10 Nollaig 2022. Le hAcht
OSMR, 2022 leasaiodh an tAcht Craolachain, 2009 chun Coimisiin na Mean a bhunt agus Udaras
Craolachain na hEireann (“BAI”) a dhiscaoileadh.

| dteannta feidhmeanna BAI a dhéanamh mar an rialalai craolachain in Eirinn, ta an Coimisiun le creat
rialala a bhunu le haghaidh sabhailteachta ar line, agus an rialachan maidir le craoltoireacht teilifise agus
seirbhisi closamhairc ar éileamh a nuashonru, agus an Treoir maidir le Seirbhisi Mean Closamhairc a
aistritl isteach i ndli na hEireann.

Is iad seo a leanas priomhfhreagrachtai na heagraiochta:

. Maoirseacht a dhéanamh ar rialail seirbhisi craolachain agus fiseain ar éileamh.

. Céras rialdla na hEireann maidir le sabhailteacht ar line a fhorbairt agus a fhorfheidhmiu.

. Maoirseacht a dhéanamh ar mhaoiniu earnail na mean i gcoitinne in Eirinn agus tacu le forbairt na
hearnéla sin.

Mar eagraiocht earndla poibli, ta an Coimisiun tiomanta do sheirbhis ardchaighdedin a sholathar do
shaoranaigh agus is é is aidhm dé € sin a dhéanamh leis an bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do
Chustaiméiri (“An Plean Gniomhaiochta”) a chur chun feidhme. Leagtar amach caighdedin na seirbhise sa
Phlean Gniomhaiochta is féidir a bheith ag suil le fail uainn, mar bhall den phobal agus mar bhall foirne
Choimisiun na Mean araon. Leagtar amach ar dtiomantais sa Phlean Gniomhaiochta faoi gach teideal agus
conas a dhéanfaimid baint amach na dtiomantas sin a mheas agus conas a rachfar i gcomhairle i dtaobh
an mhéid sin. Baineann an Chairt um Sheirbhis do Chustaiméiri a ghabhann leis go sonrach le conas a
phléimid leat, agus ar n-iompar le linn an phlé sin.

2. Ar gCustaiméiri

a. Custaiméiri Seachtracha

| measc chustaiméiri seachtracha an Choimisitin, ta:

. Baill den phobal,

. Baill an Oireachtais agus ionadaithe poibli eile,

. Comhlachtai poibli eile, Ranna Rialtais agus institilidi an Aontais Eorpaigh, agus

. Réimse pairtithe leasmhara lasmuigh den tSeirbhis Phoibli, lena n-airitear, ceardchumainn,

fostaithe agus comhlachtai ionadaiocha
An méid ar féidir le Custaiméiri Seachtracha a bheith ag suil leis uainn:

. Gan beann ar an modh teagmhala, is é is aidhm don Choimisiun freagra gairmiuil, béasach a
thabhairt ar gach cumarsaid. Taimid tiomanta d’ardchaighdean seirbhise a sholathar do bhaill an
phobail.

. Solathraimid ar gcuid seirbhisi i gcomhréir le 12 Phrionsabal um Sheirbhis Ardchaighdeain do
Chustaiméiri le haghaidh Chustaiméiri agus Chliaint na Seirbhise Poibli, ta tuilleadh sonrai leagtha
amach thios.

Tabhair faoi deara, le do thoil, nach bhfuil ceangal ar fhoireann an Choimisitin a bheith ag plé le
daoine ata 4 maslu na a n-ionsai, na a chuireann isteach ar an bpréiseas. Sa chas go léirionn duine
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an cineal sin iompair, daradh leis an bhfoireann deireadh a chur leis an nglaoch né gan an
comhfhreagras a fhreagairt.

b. Custaiméiri Inmheanacha

Cinnteoidh an Coimisiun go n-aithnitear gur custaiméiri inmheanacha iad an fhoireann agus go dtacaitear
leo agus go bhfaightear comhairle uathu i gceart maidir le saincheisteanna seachadta seirbhise.

Ta an Coimisiun ag fas agus ag forbairt ag rata athraithe sciobtha, agus ta tabhacht ag baint le tacaiocht
agus comhairliichan cui leis an bhfoireann.

An méid ar féidir le Custaiméiri Inmheanacha a bheith ag suil leis uainn:

e Cuirfimid bealai cumarsaide inmheanacha chun feidhme.

e Cuirfimid ceannaireacht ar fail, ag gach leibhéal ar fud na heagraiochta, chun an fhoireann a
spreagadh agus treoir shoiléir, spreagadh agus tacaiocht a thabhairt chun a chinntiu go gcuirtear
feabhas ar na seirbhisi a sheachadaimid i gcénai.

e Cuirfimid an t-ionduchtichan, an tacaiocht, an oilitint agus an uasoilitint is ga ar fail chun a chur ar
chumas na foirne a gcuid rél a chomhlionadh.

e Beidh Coras Bainistiochta Feidhmiochta agus Forbartha éifeachtach i bhfeidhm againn i gcénai.

3. Ar dTiomantais do na Treoirphrionsabail

Ta an Coimisiun tiomanta don leibhéal is airde seirbhise a sholathar i gcomhréir leis na 12
Threoirphrionsabal um Sheirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri. Is Treoirphrionsabail iad seo ata leagtha
amach ag an Roinn Caiteachais Phoibli, Sheachadadh PFN agus Athchoirithe faoin Togra um Sheirbhis
Ardchaighdeain do Chustaiméiri (QCSI).

Prionsabal Tiomantas

1. Caighdeain um Sheirbhis Ardchaighdedin do Chustaiméiri

Raiteas a fhoilsiu ina dtugtar achoimre ar Taimid tiomanta d’ardchaighdean seirbhise
chineal agus ar chaighdean na seirbhise ar
féidir le custaimeiri a bheith ag suil leo,

agus é a chur ar taispeaint go feicealach ag | Leagtar amach na caighdeain seirbhise is
an bpointe seachadta seirbhise. aidhm linn a sholathar sa Chairt seo, agus

sa Phlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do

a sholathar do gach ball den phobal.

Chustaiméiri. Beidh an Chairt seo ar
taispeaint ag doras na hoifige agus ar an

suiomh gréasain.
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2. Comhionannas/Eagsulacht

Na cearta um chdéir chomhionann a chinntiu
bunaithe ag an reachtaiocht um
chomhionannas, agus freastal ar an
éagsulacht, chun cur leis an
gcomhionannas do na grupai clidaithe sa
reachtaiocht um chomhionannas (ar bhonn
inscne, stadas posta, stadas teaghlaigh,
gnéaschlaonta, creidimh, aoise, michumais,
cine agus ballraiochta sa Lucht Siil).
Bacainni a shainaithint agus a bheith ag
obair chun bacainni a shart maidir le
rochtain seirbhisi do dhaoine bochta agus
ata eisiata go soisialta, agus iad siud a
bhfuil bacainni geografacha orthu rochtain a

fhail ar sheirbhisi.

Taimid tiomanta do sheirbhis a sholathar do
gach ball den phobal ina seastar lena
gcearta ar chéir chomhionann bunaithe ag
an reachtaiocht um chomhionannas. Beidh
sé mar aidhm againn a chinntit go bhfuil
rochtain ag gach ball den phobal ar ar gcuid

seirbhisi agus saoraidi.

3. Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli glana, inrochtana a sholathar
ina gcinntitear an priobhaideachas, ina
gcloitear le

caighdeain cheirde agus shabhailteachta
agus, mar chuid de

seo, éascaiocht a dhéanamh ar rochtain do
dhaoine faoi mhichumas agus daoine eile a

bhfuil riachtanais ar leith acu.

e Taimid tiomanta d’oifig phoibli ghlan,
inrochtana a sholathar ina gcinntitear an
priobhaideachas, ina gcloitear le
caighdeadin cheirde agus
shébhailteachta agus, mar chuid de seo,
go ndéantar éascaiocht ar rochtain do
dhaoine faoi mhichumas.

e Déanfaimid gach iarracht a chinntiu
go bhfreastalaitear ar bhaill den
phobal faoi mhichumas sa
seachadadh seirbhise uilig.

e Ba cheart ceisteanna a bhaineann le

cursai michumais no6 cursai rochtana
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a chur chuig an Oifig Rochtana

accessoffice@cnam.ie.

Cloifear leis an reachtaiocht slainte

agus sabhailteachta

4. Faisnéis

Cur chuige réamhghniomhach a ghlacadh 6
thaobh faisnéis a sholathar ata soiléir, pras
agus cruinn, ata ar fail ag gach pointe
teagmhala, agus a chomhlionann
riachtanais na ndaoine a bhfuil riachtanais
ar leith acu. Cinnteofar go mbaintear leas
iomlan

as an acmhainn curtha ar fail ag an
Teicneolaiocht Faisnéise agus go leanann
an fhaisnéis ata ar fail ar

shuiomhanna gréasain seirbhise poibli

na treoirlinte maidir le foilsiu gréasain.
Beifear treallusach i gconai chun rialacha,
rialachain, foirmeacha, bileoga eolais agus

noésanna imeachta a shimpliu.

Taimid tiomanta do chinntiu i gcénai go
bhfuil ar gcuid foilseachan soiléir, cruinn
agus ar fail i bhformaid leictreonach né
chléite agus go bhfreastalaitear ar
riachtanais daoine faoi mhichumas i
dtaca leo. Agus ceisteanna a bhfreagairt
againn, tabharfaimid faisnéis chruinn ar
bhealach trathuil, ag baint Usaid as
teanga shoiléir, shimpli. Ta suiomh

gréasain againn https://www.cnam.ie/ a

ndéanfaimid iarracht € a choinneail
chomh cothrom le data agus is féidir.
Cinnteofar go bhfuil ar suiomh gréasain
ag cloi le treoirlinte inrochtaineachta

gréasain.

5. Tapulacht agus Dea-bhéasa

Seirbhisi ardchaighdeain a sholathar go
béasach, tuisceanach agus gan méran
moille, ina bhfuil meas ag an solathrai agus

an custaiméir ar a chéile.

Cinnteoimid go bpléitear le gach ball
den phobal go béasach agus go dtéitear
i ngleic le gach ceist

go pras agus go héifeachtuil.
Cinnteoimid go luann na ball foirne go
[&ir an roinn ina bhfuil siad nuair

a fhreagraionn siad glaonna teileaféin.
Cinnteofar go bhfuil an glérphost

ar siul nuair is ga agus go
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bhfreagraitear teachtaireachtai
glorphoist.

Cinnteofar go dtugtar sonrai teagmhala i
ngach cumarsaid scriofa n6é

riomhphoist.

e Cinnteofar go dtugtar freagra
uathoibrioch ar riomhphoist a
fhaightear nuair nach bhfuil an té ar
seoladh an riomhphost chuige ar fail
agus tabharfar seoladh riomhphoist

eile.

6. Gearain Seirbhise do Chustaiméiri

Coras dea-fhoilsithe, inrochtana,
trédhearcach, éasca le husaid a choinneail
maidir le dul i ngleic le gearain faoi

chaighdean na seirbhise a cuireadh ar fail.

Taimid tiomanta do dhul i ngleic le
saincheisteanna mishastachta
custaiméiri le caighdean seirbhise ar
bhealach oibiachtuil, seasmhach,
oscailte, céir. Ta sé de cheart agat
gearan a dhéanamh mura mbaineann
an caighdean seirbhise a sholathraimid
an caighdean ata leagtha amach sa
Chairt agus Plean Gniomhaiochta seo
amach.

Ta nds imeachta soiléir le gearain 6
chustaiméiri a dhéanamh i bhfeidhm
againn (Cuid 5) agus ta sé seo ar fail ag
an deasc failte agus ar an suiomh
gréasain.

Cinnteofar go ndearbhaitear

go bhfuarthas gearan laistigh de 5
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Ia oibre 6 fuarthas é agus go gcaitear go
pras, coir, neamhchlaonta, faoi ran leis.

Cinnteofar go bhfiosraitear gach gearan
agus go dtugtar freagra

laistigh de 20 la oibre.

7. Achomhairc

Ar an gcaoi chéanna, coinneofar

coras achomhairc/athbhreithnithe ata
foirmealta, dea-fhoilsithe, inrochtana,
trédhearcach, éasca le husaid

le haghaidh custaiméiri nach bhfuil sasta le
cinnti maidir le

seirbhisi.

e Ta sonrai maidir le conas
achomharc a dhéanamh in aghaidh
cinnti leagtha amach inar nés
imeachta maidir le gearan 6
chustaimeéir a dhéanamh (Cuid 5).

e Déanfar taifead ar lion na n-
achombharc in aon bhliain amhain
agus foilseofar inar dTuarascail
Bhliantuil é.

8. Combhairliuchan agus Measunu

Solathrofar cur chuige struchturtha i leith
comhairliichan fiuntach le, agus

rannphairtiocht an chustaiméara

i dtaca le forbairt, seachadadh agus

athbhreithniu seirbhisi.

Cinnteofar go ndéantar athbhreithniu

fintach ar sheachadadh seirbhisi.

e Taimid tiomanta do bheith ag plé
lenar bpdirtithe leasmhara, agus a
gcuid tuairimi agus smaointe a chur
san aireamh faoin gcaoi a
ndéanaimid ar gcuid oibre. Is mér
againn bhur gcuid trachtanna agus
moltai maidir leis an bPlean
Gniomhaiochta seo agus conas is
féidir linn ar seirbhis a fheabhsu
amach anseo.

o Foilseofar sonrai faoi cheist ar bith a
thagann anios maidir le feidhmiu ar
gCairte um Sheirbhis do
Chustaiméiri inar dTuarascail
Bhliantuil.
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9 Rogha

Tabharfar rogha, nuair is féidir,

maidir le seachadadh seirbhisi lena n-
airitear modhanna iocaiochta, suiomh

na bpointi teagmhala, uaireanta oscailte
agus amanna seachadta. Bainfear usaid as
teicneolaiochtai ata ar fail agus ag teacht
chun cinn chun

an rochtain is mé agus an rogha, agus

cailiocht an tseachadta a chinntiu.

Is féidir le baill den phobal dul i dteagmhail
leis an gCoimisiun ar an teileafén; ar an
riomhphost; tri fhoirmeacha ar an suiomh
gréasain; i scribhinn agus ar na meéin
shoisialta. Is féidir teacht ar na sonrai a
bhaineann leis sin i gCuid 5 den chaipéis

Seo.

10. Comhionannas na dTeangacha Offigiula

Seirbhisi ardchaighdeain a sholathar tri

Ghaeilge agus/n6 go datheangach agus na
custaimeéiri a chur ar an eolas faoina gceart
cinneadh a dhéanamh maidir leis an teanga

offigitil ina bpléifear leo.

e Foilseoimid ar Scéim Gaeilge.

e Spreagfar an fhoireann chun
pairt a ghlacadh i gcursai
Gaeilge.

e Foilseofar caipéisi ar leith
(mar ata leagtha amach inar Scéim
Gaeilge) i nGaeilge agus i mBéarla
araon.

e Deéanfaimid iarracht foireann a bheith ar
fail chun aon cheist a fhreagairt i
nGaeilge.

e Cinnteoimid go mbeidh ar gcuid freagrai
uathoibriocha nuair nach bhfuilimid san
oifig i nGaeilge agus i mBéarla.

e Combhlionfaimid ar ngealltanais eile faoi
Acht na dTeangacha Oifigiula
2003/2021.

11. Comhordu Nios Fearr
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Cothofar cur chuige nios comhordaithe

agus comhthaite i leith sheachadadh

na seirbhisi poibli.

Mar chuid d’fthorbairt leantinach an

Choimisitin mar eagraiocht, déanfar iarracht

seachadadh éifeachtuil an churaim reachtuil

a chothu, tri chuir chuige chomhordaithe

agus chomhthaite a phlé.

12. Custaiméiri Inmheanacha

Cinnteofar go n-aithnitear gur

custaiméiri inmheanacha iad an fhoireann
agus go dtacaitear leo agus

go bhfaightear comhairle uathu i gceart
maidir le saincheisteanna seachadta

seirbhise.

Tabharfar an leibhéal céanna

seirbhise go hinmheanach dar gcuid
comhghleacaithe agus a dhéanfaimid do
bhaill den phobal.

Wz Coimisiun
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4. Leibhéil Seirbhise

Custaiméiri faoi mhichumas
e Déanfaimid gach iarracht a chinntit go bhfreastalaitear ar bhaill den phobal faoi mhichumas sa
seachadadh seirbhise uilig.
e Ba cheart ceisteanna a bhaineann le cursai michumais né cursai rochtana a chur chuig an Oifig
Rochtana accessoffice@cnam.ie.

Solathraithe
e Feidhmeoimid préiseas tairisceana soiléir, neamhchlaonta agus trédhearcach agus nésanna
imeachta ceannaigh i gcomhréir leis na Treoirlinte Solathair Phoibli.
e Cinnteoimid go n-ioctar solathraithe i gcomhréir leis an reachtaiocht agus na rialachain iocaiochta
Praise.

Seirbhis tri Ghaeilge
o Comhlionfaimid ar n-oibleagaidi faoi Acht na dTeangacha Offigiula. Freagréfar aon chomhfhreagras
Gaeilge a fhaightear i nGaeilge. Foilseofar caipéisi straitéiseacha tabhachtacha i nGaeilge freisin.

5. Noés imeachta um Ghearain 6 Chustaiméiri

Baineann gearain faoin gcuid seo le cursai seirbhise do chustaiméiri amhain. Ni rachfar i ngleic le cinnti
déanta faoi choéras reachtdil eile le gearain a dhéanamh via nés imeachta le gearain a dhéanamh na Cairte
Custaiméiri.

Mas mian leat gearan a dhéanamh faoi ardan ar line né craoltdireacht/fisean ar éileamh, téigh chuig
suiomh gréasain an Choimisiuin www.cnam.ie chun tuilleadh eolais a fhail n6 téigh i dteagmhail le
usersupport@cnam.ie né (01) 963 7755.

Conas gearan custaiméara a dhéanamh?

Is deis dhearfach iad gearain 6 chustaiméiri duinn chun feabhas a chur ar ar gcuid seirbhisi. Mura bhfuil td
sasta lenar gcuid seirbhisi, is féidir leat gearan a dhéanamh, bain Usaid as an bhFoirm Ghearain ag bun na
caipéise seo le do thoil (Aguisin A) n6 téigh i dteagmhail le usersupport@cnam.ie chun Foirm Ghearain a
fhail.
Nuair a fhaighimid gearan;

e Seoltar é go dti an Fhoireann is abhartha chun dul i ngleic leis.

¢ Ainmnitear ball foirne chun dul i ngleic leis an ngearan.

e Déantar taifead ar an ngearan agus ar ar bhfreagra.

Cuirfear deimhniu chugat go bhfuarthas do ghearan faoin tseirbhis do chustaiméiri laistigh de 10 |a oibre 6
fhaightear é. Eiseofar freagra iomlan né idirlinne laistigh de 30 la oibre, agus eiseofar cinneadh iomlan trath
nach déanai na 90 I1a oibre tar éis duinn do ghearan a fhail.

Ma sheastar le do ghearan né ma ta botun déanta againn, ceartéimid é chomh sciobtha agus is féidir agus
tabharfar miniu duit n6 gabhfar leithscéal leat né an da rud, de réir mar is cui.

Ma mheastar gur gearan fanach, craiteach é né nach ndearnadh le dea-intinn é, ni ghlacfaidh an Coimisitn
leis mar ghearan seirbhise do chustaiméiri, cuirfear € seo in iul duit i scribhinn.

larratas ar Athbhreithniu

Taimid tiomanta do chdras athbhreithnithe oifigidil, trédhearcach, éasca le husaid a choinneail do bhaill den
phobal nach bhfuil sasta le cinnti a rinneadh maidir le gearan faoinar seirbhis.

Coimisiun |
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Mura bhfuil tu sasta leis an gcinneadh faoi do ghearan custaiméara is féidir leat athbhreithniu ar an
gcinneadh a iarraidh tri riomhphost a chur chuig usersupport@cnam.ie.

Nuair a fhaighimid iarratas ar athbhreithniu:

e Ceaptar ball foirne ar leith nach bhfuil baint aige leis an gcéad ghearan a rinneadh chun dul i ngleic
leis, agus
e Déantar taifead ar an iarratas ar athbhreithnit agus ar ar bhfreagra.

Cuirfear deimhniu chugat go bhfuarthas d’iarratas ar athbhreithniu laistigh de 10 la oibre 6 fhaightear é.
Eiseofar freagra iomlan né idirlinne laistigh de 30 |a oibre, agus eiseofar cinneadh iomlan trath nach déanai
na 90 |a oibre tar éis duinn do ghearan a fhail.

Ma sheastar le d’athbhreithnii n6 ma ta botun déanta againn, ceartéimid € chomh sciobtha agus is féidir
agus tabharfar miniu duit n6é gabhfar leithscéal leat, de réir mar is cui. Is € an t-achomharc sin an cinneadh

deiridh a dhéanfar maidir leis an ngearan agus ni phléifear leis an ngearan a thuilleadh chomh luath agus a
eisitear cinneadh an achomhairc.
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6. Aguisin A — Foirm Ghearain na Cairte um Sheirbhis do Chustaiméiri

Foirm Ghearain Seirbhise do Chustaiméiri

Ainm:

Seoladh:

Riomhphost:

Fon:

Cur sios ar an nGearan:

Tabhair faoi deara—agus cur sios a dhéanamh agat ar do ghearan, déan cur sios iomlén ar an
gcineal gearain ata ann agus conas a mheasann tu féin is féidir é a réiteach, bain tsaid as
leathanaigh bhreise de réir mar is ga agus sinigh gach leathanach breise)

Sinithe:
Data:

Quir d’fhoirm chomhlanaithe chuig Coimisiin na Mean, 1 Foirgnimh Shiol Bhroin, Béthar Shiol Bhroin, Baile
Atha Cliath 4, D04 NP20 n6 usersupport@cnam.ie
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7. Aguisin B - Conas Teagmhail a Dhéanamh Linn
Priomhtheagmhalaithe

lonad Teagmhala: + 353 1 963 7755 | usersupport@cnam.ie
Luan — Aoine, 8am — 6pm

Suiomh Gréasain: https://www.cnam.ie/

Teagmhalaithe eile

Aonad Saorala Faisnéise: FOl@cnam.ie

Oifigeach Cosanta Sonrai: dpo@cnam.ie

Gearain faoi Chraoltdireacht/Fisean ar Eileamh: usersupport@cnam.ie
Creat Sabhailteachta ar Line: usersupport@cnam.ie

Oifigeach Rochtana®: accessoffice@cnam.ie

! De bhun Chuid 3, Alt 26(2) den Acht um Michumas, 2005, ta ceangal ar an gCoimisitin Oifigeach Rochtana a cheapadh
chun cinamh agus treoir a sholathar né a shocru agus a chomhordu do dhaoine faoi mhichumas chun rochtain a fhail
ar a chuid seirbhisi. Toisc nar earcaigh an Coimisiin Oifigeach Rochtana go féill, déanann Foireann Rialachais an
Choimisitiin monatdireacht ar an seoladh riomhphoist seo, a rachaidh i ngleic le haon cheist n6é a chuirfidh ar aghaidh
chuig an duine dbhartha i de réir mar is cui.
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