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AR MISEAN

Is comhlacht reachtuil neamhspledch é an Coimisiin um Achomhairc Chdnach (“TAC”) a
bhfuil an dualgas air préiseas nua-aimseartha éifeachtuil a sholathar i ndail le héisteacht
agus moltéireacht a dhéanamh ar dhiospdéidi canach, de réir fhoralacha na reachtaiochta
abhartha.

LUACHANNA, IOMPAR AGUS CULTUR

Le go gcuirfimid 4r misean i bhfeidhm go rathuil, agus lena chinntit go mbainfimid amach
na torthai a bhfuil tus aite tugtha ddibh, is mian linn cultdr agus luachanna a bhaineann leis
a choinneail agus a chothu ata ina eiseamlair d’iompar eiticidil agus de rialachas éifeachtach.
Is iad na luachanna comhroinnte sin a spreagann iompar agus a leagann amach cultdr a
thacaionn lenar n-iarrachtai chun ar misean a chur i gcrich ar bhealach atd gairmidil agus
éifeachtach, céir agus cothrom.

Is iad ionracas, oibiachtulacht, neamhchlaontacht, oscailteacht, cuntasacht, agus meas na
bunluachanna a nglacann an TAC leo agus td siad sin ag teacht leis na caighdeain sin a
léiritear i gCédd Caighdean agus lompair na Statseirbhise, sa Chod Eitice agus i bPlean
Athnuachana na Statseirbhise. Cuirtear na luachanna sin in ill do gach bainisteoir agus don
fhoireann agus bitear ag suil go gcuirfidh siad eolas ar na céid, ar na rialacha agus ar an
reachtaiocht abhartha go |éir a rialaionn an Statseirbhis, lena n-airitear cur i bhfeidhm na
riachtanas maidir le rundacht oifigiuil.

Airitear iad seo a leanas ar na cinedlacha iompair a mhunlaionn &r gcultdr agus a
fheabhsaionn ar n-acmhainn chun ar gcuid oibre a dhéanamh go maith agus muid ag déileail
le pairtithe leasmhara seachtracha agus inmheanacha:

Déiledil le Daoine agus le Dreamanna Seachtracha

e |ontaoibh an phobail a chothu tri sheirbhis ardchaighdeain agus tridhea-
chumarsaid.

e Na caighdeadin is airde a chur i bhfeidhm 6 thaobh ionracais de.

e  Cultdr laidir seirbhise a chothu, an obair a ghabhail chugainn féin agus a bheith
broduil aisti.

o A bheith oscailte, dul i mbun comhairliichain, éisteacht le daoine eile
agus a gcuid tuairimi a mheas.




Déiledil le Daoine sa Roinn

e A bheith ag comhoibril leo, ag roinnt faisnéise agus acmhainni leo, agus a
bheith in ann comhspriocanna a bhaint amach.

e Anailis neamhchlaonta a dhéanamh ar shaincheisteanna agus faisnéis agus
fianaise a scrudu go hoibiachtuil

e Timpeallacht thacuil dhearfach oibre a chothu inar féidir leis an bhfoireann a
gcion féin a dhéanamh.

e Cultur oibre ata spreagtha ag feidhmiocht athreisiu.

e Aijtheantas a thabhairt do dhaoine tionscantacha agus d’fheabhsu leantnach.

e Aghaidh a thabhairt ar shaincheisteanna go réamhghniomhach, glacadh le
haiseolas cuiditheach mar chabhair chun feabhsu leantinach adhéanamh.

Aqus Muid aq Déiledil le Comhghleacaithe

e (Caidreamh spreaguil agus tacuil a choimead ar bun lenar gcomhghleacaithe.

e Aijtheantas a thabhairt nuair a bhionn sé tuillte.

e Rialacha agus coinniollacha a chur | bhfeidhm go cothrom, cdir agus go
comhsheasmhach.

e Cleachtais acmhainni daonna a chur | bhfeidhm le tacu lenar bhfoireann.

e Meas a bheith again a roil a&r gcomhghleacaithe go |éir agus ar a ndéanann said.

A Bheith de Shior ag Foghlaim, ag Forbairt and ag Feachsu
e Cur le scileanna tri oilidint éifeachtach agus tri chulttur foghlama a fhorbairt.
e Foireann chumasach a fhorbairt tri dheiseanna oiliiina agus foghlama.
e Eolais agus scileanna nua a fhoghlaim | gcénai.
e Tuiscint a bheith again ar an gcineal iompair agus ar na tréithe atd riachtanach le
bheith éifeachtach agus muid ag comhlionadh na rél atd again.
e Foghlaim 6 thaithi agus dul | bhfeabhas.

Ta an TAC tiomanta d’oscailteacht agus do thrédhearcacht i ngach gné dar gcuid oibre.
Baineann siad sin le réimse rudai én chaoi a bhforbraimid beartas go rudai mar ar
rannphairtiocht leis an bpobal, le pairtithe leasmhara agus leis an Oireachtas.

AR GCUSTAIMEIRI

Cuireann an oifig seo prdiseas achomharc neamhspleach ar fail maidir le diospéidi canach a
éisteacht agus moltdireacht a dhéanamh orthu, sa chaoi go n-éistimid agus go socraimid
achomairc ar chinnti agus ar shocruithe na gCoimisinéiri loncaim agus an Biliré um
Shécmhainni Coiridla (“CAB”), maidir le cdin agus dleacht.

Bionn raon leathan client again, lena n-diritear daoine aonair, comhlachtai chorpraithe,
combhlachais dheonacha né charthanachta agus a gcuid ionadaithe, chomh maith le hoifigigh
de chuid na gCoimisinéiri loncaim agus an CAB.

Maidir lenar bhfoireann féin is custaiméiri inmheanacha iad agus solathraithe seirbhise dar
gcustaiméiri seachtracha.

AR DTIOMANTAS DAR GCUSTAIMEIRI

T4 an TAC tiomanta do sheirbhis ghairmilil, éifeachtach agus culirtéiseach a sholathar dar
gcustaiméiri go |éir, agus don tseirbhis sin a bheith ar ardchaighdean agus i gcomhréir leis



an 12 Phrionsabal um Sheirbhis Ardchaighdedin do Chustaiméiri. (féach leathanach 10) Agus
é sin 8 dhéanamh againn, beidh aird againn ar riachtanais agus cuinsi ar leith ar gcustaiméiri
agus meas againn ar a gcearta faoin reachtaiocht comhionannais agus reachtaiocht eile.

AR BHFEIDHMIOCHT

Ta sonrai faoinar seirbhisi agus na caighdedin a bhfuil sé d'aidhm againn a bhaint amach le
fail inar bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri. Leanfaimid ar aghaidh ag
déanamh monatdireachta agus measunaithe ar ar bhfeidhmiocht agus foilseoimid na torthai
indr nAthbhreithniu Bliantuil.

SOLATHAR FAISNEISE

Leanfaimid ar aghaidh ag cur réimse leathan abhair ar fail a mbeidh baint aige lenar
gcustaiméiri agus a gcuirfidh siad spéis ann agus déanfaimid é sin ar bhealach inrochtana,
soiléir agus trathuil ar ar laithrean gréasain agus inar bhfoilseachdin. Is féidir eolas a chur
ar fail freisin trid an bprdiseas um Shaorail Faisnéise faoi réir rialacha an phrdisissin.

DUL | DTEAGMHAIL LEIS AN TAC

Ma thagann tu go pearsanta chugainn, ma ghlaonn tu orainn ar an teileafén, ma scriobhann
td né ma sheolann tu riomhphost chugainn, déiledlfaimid le do cheist go tapa agus
déanfaimid iarracht freagra a bheidh iomlan agus cabhrach a sholathar duit.

COMHFHREAGRAS | SCRIBHINN NO RIOMHPHOST

o Nuair is cui, déanfaimid gach comhfhreagras i scribhinn a admhail laistigh de 10 I3
oibre n am a fhaightear é.

o Eiseofar freagra iomlan laistigh de 20 |4 oibre én am a fhaightear é.

o Scriobhfaimid i dteanga shoiléir agus ma usaidimid téarmai teicniula, déanfaimid
iad a mhiniu.

o Eiseofar freagra uathoibrithe riomhphoist mura mbionn an fhoireann san oifig.

o Beidh ainm teagmhala, uimhir theileaféin agus/né seoladh riomhphoist san
direamh ar fhreagrai.

o Téamanna freagartha ar leith leagtha amach sa dli maidir le déileail le hiarratas um
shaordil faisnéise agus cloifimid leo.

GLAONNA TEILEAFON

o Freagréimid glaonna teileaféin go pras agus tabharfaimid ar n-ainmneacha agus ar
réimsi oibre.

o Beimid cabhrach agus cuirtéiseach leat agus tabharfaimid an oiread faisnéise agus
is féidir duit, nd nuair is abhartha, treoréimid thu chuig an réimse né an duine ceart.

o A mhéid is féidir ni aistreofar aon glaoiteoir nios mdé na uair amhain le linn aon ghlao
guthadin.
o Mas rud é nach féidir linn déileail le d'fhiosrdchan laithreach, breacfaimid sios do

shonrai agus glaofaimid ar ais ort chomh luath agus is féidir.

o Mds rud é nach bhfuilimid ag 4r ndeasca déanfaimid ar nglérphost a ghniomhachtu.
Déanfaimid iarracht freagra a thabhairt go pras ar theachtaireachtai glérphoist agus
€ mar aidhm ghinearalta againn, freagra a thabhairt laistigh de |3 oibre amhain.



CUAIRTEOIRI CHUIG AR NOIFIGI
o Léireofar 6mds do gach cuairteoir, déiledlfar go cuirtéiseach leo.

o Déiledlfaimid le do chuid fiosruithe go héifeachtuil agus go pras. Mura mbaineann
d'fhiosru leis an TAC, déanfaimid gach iarracht chun tu a threoru chuig an Roinn né
an Oifig ina mbeifear in ann cabhru leat.

o Cinnteoimid go mbeidh ar n-ionaid failtithe agus cruinnithe glan, inrochtana agus
go ndéanfar iad a chothabhdil go han-mhaith.

o Tabharfaidh baill foirne a bheidh ag suil le glaoiteoiri fégra don oifig fdilte.
AN LEIBHEAL SEIRBHISE AR FEIDIR A BHEITH AG SUIL LEIS

Aithnimid go mbionn riachtanais agus tosaiochtai difritla ag custaiméiri agus iad ag déiledil
leis an TAC agus go mb’fhéidir go mbeadh gealltanais shonracha uathu maidir le solathar
seirbhise. Go hairithe:

CUSTAIMEIRI A BHFUIL RIACHTANAIS FAOI LEITH ACU

o Déanfaimid gach iarracht inar seirbhisi go Iéir a chinntit go ndéiledlfar i gceart le
custaiméiri a bhfuil riachtanais faoi leith acu.

o Bacheart ceisteanna a bhaineann le cursai michumais né rochtana a sheoladh chuig
an Oifigeach Idirchaidrimh do Dhaoine faoi Mhichumas né chuig Oifigeach Rochtana
na TAC de réir mar is cui (féach leathanach 9).

SOLATHRAITHE

o Beidh ndsanna imeachta soiléire, neamhchlaonta agus trédhearcacha againn maidir
le tairiscinti agus ceannach de réir na dTreoirlinte maidir le Solathar Poibli.

o Cinnteoimid go ndéanfar iocaiochtai le solathraithe de réir na reachtaiochta agus na
rialachan um loc Pras.

SEIRBHIS TRi GHAEILGE

o Déanfaimid gach iarracht freastal ar chustaiméiri ar mian leo gné a dhéanambh tri
Ghaeilge.

o Déanfar comhfhreagras a fhaightear i nGaeilge a fhreagairt i nGaeilge.

o Taimid tiomanta do chomhlionadh ar n-oibleagdidi faoi Acht na dTeangacha
Oifigiula 2003 (arna leasu).

LAITHREAN GREASAIN/MEAIN SHOISIALTA/FOILSEACHAIN

o Ta an TAC tiomanta do chothabhdil agus d’fhorbairt leaninach an laithreadin
gréasain (www.taxappealsireland.ie) lena chinntid go bhfuil sé inrochtana,
faisnéiseach agus cothrom le data.

o Taimid tiomanta freisin do leas a bhaint as na medin shdisialta an oiread agus is
féidir le freastal ar riachtanais éagsula ar gcustaiméiri. Ta suiomh ag an TAC ar:

% Twitter (@IRLTaxAppeals)

o Cinnteoimid go mbeidh ar gcuid foilseachan soiléir, go bhfreastaldidh siad ar
riachtanais na ndaoine a Usdideann iad agus go mbeidh siad ar fail ar ar laithrean
gréasain.



AISEOLAS: CABHRAIGH LINN CHUN CABHRU LEAT

Cuirimid failte roimh aiseolas maidir le haon ghné dar seirbhisi agus spreagaimid daoine lena
thabhairt. Is féidir leat teagmhdil a dhéanamh Ilinn tri riomhphost ag
info@taxappealsireland.ie.

NOS IMEACHTA LE GEARAIN A DHEANAMH

Ma bhionn tu mishasta leis an tseirbhis a fhaigheann tu, téigh i dteagmhail linn. Mas rud é
nach féidir an gearan a réiteach leis an mball foirne lena raibh ti ag déiledil nd leis an ranndg,
is féidir leat do ghearan a sheoladh chuig an Qifigeach um Sheirbhis do Chustaiméiri faoi mar
atd leagtha amach indr Nés Imeachta le Geardin a Dhéanamh (Cuid 3). Déiledlfar le gach
gearan go pras, go cothrom agus go neamhchlaonta. Déanfaimid ar ndicheall chun rudai a
chur ina gceart ma bhionn botun déanta againn. Ma bhionn tu mishasta fos, féadfaidh tu do
ghearan a tharchur chuig Oifig an Ombudsman.

SAORAIL FAISNEISE

Cloionn an TAC go hiomlan leis an reachtaiocht um Shaorail Faisnéise. Déanfaimid gach
iarracht an oiread eolais a chur ar fdil duit agus is féidir go neamhfhoirmiuil gan dul i muinin
téarmai an Achta. Mas mian leatiarratas foirmiuil a dhéanamh faoin Acht, afach, ba cheart
duit dul i dteagmhail leis an Oifigeach um Shaorail faisnéise - ta sonrai teagmhdla le fail ar
an gcéad leathanach eile.

Ta treoir maidir le faisnéis a rochtain faoi na hAchtanna um Shaorail Faisnéise le fail ar ar
l[dithredn gréasain ag http://www.taxappealsireland.ie.

OIBLEAGAIDI REACHTULA

T4 an TAC tiomanta go hiomlan do chomhlionadh gach oibleagdid reachtuil dbhartha lena n-
iritear Cosaint Sonrai, Comhionannas, Saordil Faisnéise, foc Pras Cuntas, agus
Sabhailteacht, Slainte agus Leas ag an Obair.


http://www.taxappealsireland.ie/

CONAS TEAGMHAIL A DHEANAMH LINN

Uaireanta oscailte na hOifige: O Luan go Déardaoin ¢ 9.00am go 5.30pm agus dé hAoine 6
9.00am go 5.15pm.

Oifig na TAC

Teileafon

An Gréasan

Seoladh Riomhphost na TAC

Oifigeach um Sheirbhisi do Chustaiméiri
— Maria O’Keeffe

Oifigeach Rochtana - Paddy O’Keeffe

An Oifigeach um Shaorail Faisnéise

— Paddy O’Keeffe

Oifigeach Cosanta Sonrai

— Emma Weldridge

An Coimisiun Um Achomhairc Chanach
Cuirt Mhic Liam,

Cl6s Liosain,

Baile Atha Cliath 2

D02 YW24

+353 1 662 4530

www.taxappeals.ie

info@taxappealsireland.ie

maria.okeeffe@taxappeals.ie

tacaccessofficer@taxappeals.ie

Riomhphost
foi@taxappeals.ie
Teileafon +353 1 663 0729

dpo@taxappeals.ie




REAMHRA

Is é priomhrél an TAC moltéireacht, éisteacht agus socrud a dhéanamh i ndail le hachomhairc
ar chinnti agus ar shocruithe a rinne na Coimisinéiri loncaim agus an CAB maidir le cdin agus
dleacht. Ta na sainfheidhmeanna ag na Coimisinéiri um Achomhairc leagtha amach in alt 6
den Acht Airgeadais (Achomhairc Chdnach) 2015.

Ta ceangal ar na Coimisinéiri um Achombhairc, agus iad ag comhlionadh a ndualgas, a chinntid
go bhfuil na cursai facina mbraid inrochtana, cothrom agus curtha de ldimh chomh tapa
agus is féidir.

Ta ar spriocanna, faoi mar ata siad leagtha amach sa Phlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do
Chustaiméiri, de réir na samhla SICRU (.i. ta siad Sonrach, Intomhaiste, Comhaontaithe,
Réalaioch agus Uainithe). Ni_chruthaionn siad aon chearta dlithitla do chustaiméiri,
afach.

MISEAN AGUS CUSTAIMEIRI
Ta sonrai maidir le Misean agus Custaiméiri na TAC le fail inar gCairt Chustaiméiri (Cuid 1).
PRIONSABAIL MAIDIR LE SEIRBHIS ARDCHAIGHDEAIN DO CHUSTAIMEIRI

Ta an TAC tiomanta do na leibhéil is airde seirbhise a sholathar dar gcustaiméiri go léir i
gcombhréir leis an 12 Threoirphrionsabal maidir le Seirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri:

1. Caighdeain um Sheirbhis Ardchaighdeain
2. Comhionannas/Eagsulacht

3. Rochtain Fhisicidil

4. Faisnéis

5. Trathualacht agus Cuirtéis

6. Gearain

7. Achomhairc

8. Combhairlitichan agus Meastinu

9. Rogha

10. Comhionannas na dTeangacha Oifigitla
11. Comhordu Nios Fearr

12. Custaiméir Inmheanach

Ta an chaoi ina gcuirfidh an TAC na prionsabail sin i bhfeidhm leagtha amach inar gCairt do
Chustaiméiri (Cuid 1).



FEIDHMIOCHT A THOMHAS AGUS A MHEAS

Déantar ar bhfeidhmiocht seirbhise do chustaiméiri a thomhas agus a mheas i bhfianaise an
12 Phrionsabal maidir le Seirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri, ar ngealltanais mar atd
leagtha amach indr gCairt do Chustaiméiri (Cuid 1) agus i lion na ngearan a fhaighimid.
Foilseofar sonrai faoinar bhfeidhmiocht inar nAthbhreithnid Bliantuil.

Leagtha amach thios ta gach ceann den 12 Phrionsabal maidir le Seirbhis Ardchaighdedin do
Chustaiméiri mar aon leis na tomhais a rinneamar orthu.

1. CAIGHDEAIN UM SHEIRBHIS ARDCHAIGHDEAIN

Raiteas a fhoilsiu ina leagtar amach nadur agus caighdedan na seirbhise ar féidir le
custaiméir a bheith ag suil leis, agus é a thaispedint go feicealach ag an bpointe ina
gcuirtear na seirbhisi ar fail.

Tomhas

o Beidh ar gCairt Chustaiméiri, ar bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis
do Chustaiméiri agus ar Nés Imeachta le Geardin a Dhéanamh ar fail
ag gach pointe failtithe agus ar ar ldithrean gréasadin.

2. COMHIONANNAS/EAGSULACHT

Deimhin a dhéanamh de go gcaitear go cothrom le gach duine faoi mar atd bunaithe
sa reachtaiocht comhionannais, agus oiriund don éagsulacht d’fhonn cur le
comhionannas na ngrupai ata cludaithe ag an reachtaiocht chomhionannais (ar
bhunus inscne, stadas pdsta, stddas teaghlaigh, claonadh gnéasach, creideamh,
aois, michumas, cine agus ballraiocht den Lucht Siuil). Na bacainni a aithint atd ag
daoine atd ag fulaingt bochtaineachta agus eisiata shéisialta maidir le rochtain a
fhail ar sheirbhisi, agus na bacainni geografacha a aithint ata le saru ag daoine chun
seirbhisi a fhail, agus oibrit chun deireadh a chur leis na bacainni sin.

Tomhais

o Cinnteoimid go leanfar ar aghaidh ar fud na TAC ag dirid ar
chomhionannas agus ar éagsulacht.

o Cinnteoimid go gcaithfear go cothrom leis na custaiméiri go léir agus de
réir na reachtaiochta dbhartha.

3. ROCHTAIN FHISICIUIL

Oifigi poibli a chur ar fail atd glan agus inrochtana agus a chinntionn
priobhdideacht, a chomhlionann caighdedin cheirde agus sabhdilteachta agus, sa
chaoi sin, a éascaionn rochtain do dhaoine faoi mhichumas agus do dhaoine eile a
bhfuil riachtanais shonracha acu.

Tomhais

o Cuirfimid céiriocht chompordach, ghlan, inrochtana ar fail agus
cloifimid le caighdedin cheirde agus sabhailteachta le haghaidh gach
custaiméir.

o Ba cheart dul i dteagmhail leis an Oifigeach Rochtana faoi aon
deacrachtai maidir le rochtain.

o Combhlionfar an reachtaiocht Sldinte agus Sabhdilteachta.
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4.

FAISNEIS

Glacfaimid le cur chuige réamhghniomhach maidir le solathar faisnéise ata soiléir,
trathuil agus cruinn agus a bheidh ar fail ag gach pointe teagmhala, agus a shasdéidh
riachtanais daoine a bhfuil riachtanais shonracha acu. Déanfaimid deimhin de go
mbainfear leas iomldn as an gcumas a chuireann Teicneolaiocht Eolais ar fdil agus
go leanfar na treoirlinte faoi fhoilsii ar an ngréasan maidir leis an bhfaisnéis a
chuirfear ar laithredin ghréasain na seirbhise poibli. Leanfaimid ar aghaidh leis an
bhfeachtas chun simplii a dhéanamh ar rialacha, rialachain, foirmeacha, bileoga
faisnéise agus nésanna imeachta.

Tombhais

o Maidir leis an fhaisnéis go léir a chuireann an TAC ar fdil cinnteoimid go
mbeidh si soiléir, trathuil, cruinn agus inrochtana ag ar gcustaiméiri sa
bhfoirm is oiritnai déibh.

o Foilseoimid an oiread agus is féidir den fhaisnéis sin ar ar ldithrean gréasain.

o Cinnteoimid go sasdidh ar suiomh gréasdin na treoirlinte
maidir le hinrochtaineacht gréasain.

o Déanfaimid gach iarracht lena chinntiu go gcuirfear an fhaisnéis ar
fail san oiread formaidi éagsula agus is praiticiuil.

TRATHULACHT AGUS CUIRTEIS

Seirbhisi ardchaighdedin a chur ar fail le cuirtéis, iogaireacht agus a laghad moille
agus is féidir, agus atmaisféar comh-mheasa a chothu idir solathrai agus custaiméir.

Tomhais

o Cinnteoimid go gcaithfear leis na custaiméiri go léir le cuirtéis agus go
ndéiledlfar le gach fiosruchan go pras agus go héifeachtach.

o Cinnteoimid go dtabharfaidh an fhoireann go léir a n-ainmneacha agus a
ranndga nuair a fhreagraionn siad glaonna teileafdin.

o Cinnteoimid go ndéanfar gach teachtaireacht glérphoist a nuashonru go
rialta agus go dtabharfar freagra ar gach teachtaireacht ghlérphoist
laistigh de 3 13 oibre dn am a fhaighteariad.

o Cinnteoimid go mbeidh na sonrai teagmhala iomlana ar fail ar gach
cumarsaid i scribhinn né ar riomhphost n TAC.

GEARAIN

Céras dea-fhégartha, inrochtana, trédhearcach agus simpli le husaid a choinneadil
chun déiledil le geardin faoi chaighdedn na seirbhise a chuirtear ar fail.

Tomhais

o Ta an nés imeachta le gearain a dhéanamh ata i bhfeidhm againn soiléir
(Cuid 3) agus beidh sé sin ar fail ag gach pointe failtithe agus ar ar laithrean
gréasain.

o Cinnteoimid go n-admhofar gach gearan laistigh de 5 |4 oibre 6n am a

fhaightear é agus go gcaithfear go pras, go cothrom, go neamhchlaonta agus
faoi runleis.
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o Cinnteoimid go ndéanfar na geardin a imscradu agus freagra a eisidint
laistigh de 20 13 oibre.

7. ACHOMHAIRC

Coinneoimid céras foirmiuil, dea-fhégartha, inrochtana, trédhearcach agus simpli le
husaid ar siul le déiledil le hachomhairc né athbhreithnithe 6 chustaiméiri ata
mishasta le cinnti maidir le seirbhisi.

Tomhais

o Ta sonrai faoin chaoi le hachomharc a dhéanamh in aghaidh cinnti
leagtha amach indr nds imeachta le gearain a dhéanamh.

8. COMHAIRLIUCHAN AGUS MEASUNU

Cur chuige struchturaithe maidir le comhairliuchan éifeachtach leis an gcustaiméir
a sholathar maidir le forbairt, cur ar fdil agus athbhreithniu seirbhisi agus deis a
bheith ag an gcustaiméir a bheith rannphairteach ann. A chinntil go ndéanfar
measunu brioch ar sholathar seirbhisi.

Tombhais

o Cuirtear failte roimh chustaiméiri a dtuairimi agus a mbarulacha a
sheoladh chugainn trid an stidrthoir gréasain
(info@taxappealsireland.ie).

o Foilseofar sonrai faoinar ndul chun cinn maidir le hoibrid na TAC
agus seirbhis do chustaiméiri inar nAthbhreithniu Bliantuil.

9. ROGHA

Rogha a chur ar fdil, nuair is féidir, maidir le seirbhisi a sholathar lena n-airitear
modhanna iocaiochta, suiomh na bpointi teagmhala, uaireanta oscailte agus an
méid ama a thdgann sé chun iad a sholathar. Teicneolaiochtai ata ar féil agus ag
teacht chun cinn a Usaid chun rochtain agus roghanna uasta a chinntit mar aon le
hardchaighdean solathair.

Tomhais

o Rogha a chur ar fail, nuair is féidir, maidir le seirbhisi a sholathar lena n-
airitear modhanna iocaiochta, suiomh na bpointi teagmhala, uaireanta
oscailte agus an méid ama a thégann sé chun iad a sholathar.

o Bainfimid Usaid as teicneolaiochtai ata ar fail agus ag teacht chun cinn
chun rochtain agus roghanna uasta a chinntit mar aon le hardchaighdean
solathair.

10. COMHIONANNAS NA DTEANGACHA OIFIGIULA

Seirbhisi ardchaighdeain a sholdthar tri Ghaeilge né go ddatheangach agus
custaiméiri a chur ar an eolas go bhfuil sé de cheart acu rogha a dhéanamh go
ndéilealfar leo tri cheachtar den da theanga oifigiula.

Tomhais
o Foilseoimid ar Scéim Ghaeilge.

o Spreagfaimid an fhoireann le pdirt a ghlacadh i gcursai Gaeilge.

12



o Foilseoimid doiciméid roghnaithe i nGaeilge agus i mBéarla araon mar
atd leagtha amach inar Scéim Ghaeilge.

o Féachaimid go mbeidh baill foirne ar fail le déiledil le haon
cheisteanna i nGaeilge.

11. COMHORDU NiOS FEARR

Cothdimid cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthdite maidir le seirbhisi
poibli a chur ar fail.

Tomhas

o Spreagfaimid comhordu agus comhthathu maidir le cur ar fail naseirbhisi.

12.CUSTAIMEIR INMHEANACH

A chinntil go n-aithnitear baill foirne mar chustaiméiri inmhedanacha agus go dtugtar
tacaiocht chui déibh agus go rachfar i gcomhairle leo maidir le saincheisteanna a
bhaineann le solathar seirbhise.

Tomhais

o Cuirfimid an leibhéal céanna seirbhise ar fail dar
gcomhghleacaithe is a thugaimid dar gcustaiméiri seachtracha.

o Mar chuid den phréiseas ionduchtaithe sa TAC, tabharfar eolas don
fhoireann faoi sheirbhis do chustaiméiri inmhednacha agus seachtracha.

o Cinnteoimid go dtabharfar tacaiocht dar gcomhghleacaithe inmheanacha
tri thionscnaimh foghlama maidir le seirbhisi a chur arfail.

o Coinneoimid ar gcairt eagridchdin cothrom le data lena chinntiu go
mbeidh na freagrachtai go léir soiléir.

COMHAIRLIUCHAN

Déanfaidh an tOifigeach um Sheirbhis do Chustaiméiri monatdireacht ar aiseolas (lena n-
airitear gearain) 6nar gcustaiméiri agus tabharfaidh tuairisc futhu in Athbhreithniut Bliantuil
na TAC agus ar laithredn gréasain na TAC. Glacfaidh an TAC pairt freisin sa Lionra Seirbhise
Ardchaighdedin do Chustaiméiri agus cuirfear feabhsuithe i bhfeidhm nuair a bhionn ga leo.

Ta sonrai maidir le conas teagmhail a dhéanamh linn le fail inar gCairt Chustaiméiri (Cuid 1)
agus indr Nos Imeachta le Gearain a Dhéanamh (Cuid 3).
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CAD IS GEARAN ANN?

Is & an sainmhinid a thugaimid ar ghearan na léirid mishastachta maidir le seirbhis no
seirbhisi a chuireann an TAC ar fail, faoi mar ata leagtha amach indr dtiomantais sa Cairt
Chustaiméiri (Cuid 1) agus sa Plean Gnimh um Sheirbhis do Chustaiméiri (Cuid 2).

CONAS GEARAN A DHEANAMH

Ma ta cuis gheardin agat, ba cheart é a dhéanamh ar dtds i rannég abhartha na TAC.
Déanfaidh an fhoireann ansin iarracht déileail gan mhoill leis an tsaincheist né, mas rud é
nach baineann an gearan le seirbhis a chuirimid ar fail, treoréidh siad thu chuig an
gcomhlacht cui. Mas rud é nach bhfuil ainm an duine sa rannég ar eolas agat ar cheart duit
dul i dteagmhail leis nd 1éi, né mura bhfuil ti cinnte cén comhlacht inar cheart duit do
ghearan a dhéanamh, sa chas sin ba cheart duit do ghearan a dhéanamh leis an Oifigeach
um Sheirbhis do Chustaiméiri.

Mas rud é nach féidir le foireann na ranndige do gheardn a réiteach, né mura mbionn tu
sasta lena bhfreagra, is féidir leat gearan foirmiuil a dhéanamh leis an Oifigeach um Sheirbhis
do Chustaiméiri, a scridéidh an gearan ar do shon.

Is féidir leat gearan a dhéanamh go pearsanta, ar an nguthan, i scribhinn né tri riomhphost
(féach leathanach 8 thuas chun teacht ar shonrai teagmhala).

AN FHAISNEIS ATA RIACHTANACH

Ba mhor an chabhair é 6 thaobh imscrddu do ghearain da gcuirfed na sonrai seo a leanas ar
fail:

e D'ainm, do sheoladh agus do sheoladh riomhphoist.
e (Cad é go direach nach raibh tu sasta leis.
e Ainm an oifigigh né na ranndige lena raibh tu ag déileail.

e Uimhir ghuthdin le glaoch uirthi i rith an lae.
AR DTIOMANTAIS AGUS MUID AG DEILEAIL LE GEARAIN FHOIRMIULA

e Déanfaimid gach gearan a admhail laistigh de 5 |4 oibre.

e Déanfaimid gach gearan a iniichadh agus tabharfaimid freagra ar do ghearan
laistigh de 20 13 oibre nd, i gcas nach bhfuil sé sin indéanta, eiseofar freagra
eatramhach chugat ag minid an scéil agus tabharfar le fios cathain a thabharfar
freagra substaintiuilort.

e Déiledlfar le gach gearan go pras, go cothrom, go neamhchlaonta agus faoirun.
e Coinneoimid taifid maidir le gearain ar leithligh 6 na taifid eile.

e Déanfaimid deimhin de nach ndéanfar aon ghearan a rinne ti de mheon
macdanta a Usdid chun tu a chur faoi mhibhuntdiste amach anseo.

e Déanfaimid ar ndicheall foghlaim é bhotuin lena chinntil nach dtarldidh a leithéidi
aris.
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PROISEAS ACHOMHAIRC

Mura mbionn tu sasta le toradh an imscrudaithe a dhéanann an tOifigeach um Sheirbhis do
Chustaiméiri, féadfaidh td an scéal a achomharc chuig Paddy O’Keeffe. Beidh na spriocdhatai
céanna ann maidir le freagra a thabhairt ar achomhairc is atd i gcas gearan foirmidil (ata

leagtha amach thuas).

Mionsonrai

riomhphost

Paddy O’Keeffe

An Coimisiin Um Achomhairc Chanach
Cuirt Mhic Liam

Clos Liosain

Baile Atha Cliath 2

D02 YW24

Paddy.okeeffe@taxappeals.ie

MURA MBIONN AN T-ABHAR REITITHE FOS

Mura mbionn tu sasta le toradh d'achomhairc, beidh sé de cheart agat achomharc a
dhéanamh chuig Oifig an Ombudsman. Ta an tOmbudsman neamhspleach go hiomlan ar an

Rialtas agus ta an tseirbhis saor in aisce.

Mionsonrai

Teileafén/Uimhir Facs

Oifig an Ombudsman
18  Sraid Liosain
fochtarach Baile Atha
Cliath 2

(01) 639 5600

1890 223 030 (iosghlao)

(01) 639 5674 (Facs)

Suiomh gréasain

www.ombudsman.gov.ie

riomhphost

ombudsman@ombudsman.gov.ie

Ni bheidh tionchar ag aon ni sa nds imeachta geardn ar do chearta reachtula faoi Shaordil
Faisnéise, Cosaint Sonrai, nd aon reachtaiocht abhartha eile.
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AN PROISEAS GEARAN

~

eDéan teagmhail leis an TAC agus pléigh an scéal leis an Rannog
abhartha nd leis an Oifigeach um Sheirbhis do Chustaiméiri a
dhéanfaidh an geardn a scrudu agus a chuirfidh scéal ar ais chugat

*Mura mbionn sé réitithe fds téigh go Céim 2

)

~

eDéan teagmhail le hOifigeach Achomhairc na TAC a dhéanfaidh an
gearan a scrudu agus a chuirfidh scéal ar ais chugat

*Mura mbionn sé réitithe fds téigh go Céim 3

)

~

eDéan teagmhail le hOifig an Ombudsman agus iarr ar an Qifig sin do
gheardn a scrudu

eNil dul thar chinnti an Ombudsman agus ta siad ceangailteach

)
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