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NOs Imeachta Ghearan Chustaiméiri

Ar dTiomantas
Taimid tiomanta do chur chun cinn céiliochta, oscailteacht agus trédhearcacht agus
ar seirbhisi a sheachadadhéar. Cuirimid failte roimh do chuid aiseolais agus
déilealfaimid le do chuid tuairimi agus gearan go criochnuil, cothrom agus go pras.

Mura bhfuil ti sésta le caighdean na seirbhise a fhaigheann ta, né ma bhraitheann tu
d'fhéadfai feabhsuithe a dhéanamh, cuir in il duinn. Tabharfaimid admhail ar do
ghearan né tuairimi laistigh de 5 la oibre agus ta sé mar aidhm duinn freagra iomlan
a sheol chugat laistigh de 20 la oibre.

Cad iad na saincheisteanna a déileaileann an NOs Imeachta Gearan
leo?

Is féidir le custaiméiri ar mian leo gearan a dhéanamh faoi chaighdean na
seirbhise do chustaiméiri a sholathar an Oifig gearan faoinar Nésanna Imeachta
Geardin a chur isteach. Ta ar NOs Imeachta Gearan do Chustaimeéiri i bhfeidhm
chun saincheisteanna cosuil le botuin, moill, né seirbhis lagmheasa do chustaiméiri
a cheartu. M4 ta ti mishasta leis an tseirbhis a fhaigheann ti 6 OSFC, cuir in iul
ddinn chomh luath agus is féidir.

Mar shampla, Is féidir gearain a bheith bainteach le:
e Freagrai ar litreacha/riomhphoist nar eisiodh laistigh de fhramai ama a
nglactar;
e Deacrachtai fulaingthe i dteagmhail a dhéanambh linn;
e Eolas no treoir micheart a sholathraiomar; agus
e An modh ar a caitheadh tu.

Maidir le gearain scriofa, ba choir baint a Uséaid as an Foirm na Tuairimi agus
Gearain Custaimeiri —

ba cheart Foirm na Tuairimi Custaimeéiri agus Gearain chomhlanaithe a sheoladh
chuig Sharon Sterritt, OSFC, 16 Cearndg Pharnell, Baile Atha Cliath 1, D01 W5C2.
Is féidir leat freisin do ghearan a sheoladh tri riomhphost chuig feedback@odce.ie.
Tabhair faoi deara led’ thoil go ba choéir gearain maidir le saruithe amhrasta Dli
Cuideachta a chur in iul don Oifig tri Uséid ag baint as an Foirm Ghearain ata le fail
ar &r suiomh idirlin (www.osfc.ie).



Cad iad na saincheisteanna nach déileaileann an N6s Imeachta
Gearan leo?
Ni mbaineann an NoOs Imeachta Gearan do Chustaiméiri le:

e Cursai Polasai;

e Cinnti Oifigigh de bhun a gcuid dualgas faoi Acht na gCuideachtai 2014;

e Abhair na dlithiochta;

e Saruithe DIi Cuideachta amhrasta (féach thuas);

e Gearain maidir le gairmiuil ag déileail le cuideachta (e.g. Iniuchdiri,
Leachtaitheoiri, srl.) — ba cheart na gearain sin a chur chuig an gcomhlacht
ionadaioch abhartha. Afach, féadfaidh an OSFC déileail le gearain den
chineal sin ma ta siad bainteach le saruithe Dhli Cuideachta (féach thuas).

Conas is feidir liom gearan a dhéanamh?
Is féidir leat gearan a dhéanambh tri theagmhail a dhéanamh leis an t-aonad gné lena
mbaineann no leis an Ranndg Seirbhisi do Chustaiméiri:
e (o pearsanta
Ar an teileafén
| scribhinn
Tri riomhphost
Trid an Foirm Tuairimi agus Gearain Chustaiméiri a chomhlanu

Cuir san aireamh an oiread sonrai agus is féidir leat faoi do ghearan lena n-airitear
ainm an duine né an aonaid agus an data a tharla an tarld. Inis duinn cén fath a
chreideann ta gur shéaraigh caighdean seirbhise ar leith. Féadfaidh aon faisnéis
chulra dbhartha eile a chur san aireamh chun cabhru linn déileéil le do ghearan.

Ma theastaionn ta tuilleadh cabhair chun ghearan a dhéanambh is féidir leat
teagmhail a dhéanamh lenar Oifigeach Ghearain Chustaiméiri tri:-
Teileafon: (01) 858 5845 (Sharon Sterritt)
R-phoist: feedback@odce.ie

Ma ta rud ar bith a d'fhéadfadh dul isteach ar do chumas gearan a dhéanamh, cuir in
iul dainn é agus déanfaimid gach rud ar féidir linn chun cabhru leat - is i Phil Flood
ina Oifigeach Rochtana agus is féidr teagmhail a dhéanamh Iéi ag inf@odce.ie

An féidir liom gearan a dhéanamh tri Gaeilge?
Ma ndéantar gearan i nGaeilge, admhofar i nGaeilge € agus déanfaimid ar ndicheall
déileail le haon ghearan tri Ghaeilge, ma iarrtar.



Cad a tharlaionn nuair a dhéanaim gearan?
Cad a dhéanfaimid?

e Nuair a gheobhaidh an Oifigeach Ghearain Chustaiméiri do ghearan, clarofar
€ agus seolfaimid admhail chugat laistigh de 5 1& oibre. Cuirfimid coip dar
NoOsanna Imeachta Gearain chugat freisin..

¢ Ansin sannfaimid do ghearan do bhall foirne sa réimse gno cui a
phroéisedilfidh do ghearan agus beidh sé mar aidhm an gearan a réiteach go
pras agus go cothrom.

e Beidh sé mar aidhm againn freagra iomlan a sheoladh chugat laistigh de 20 la
oibre.

Cad a tharlaionn mas rud é nach bhfuil mé sasta?
Mura bhfuil ta sasta le freagra na hQOifige, inseoidh ar nOifigeach Seirbhisi do
Chustaimeéiri duit conas athbhreithniud a lorg.

Conas is féidir liom a athbhreithnia a lorg?

e Lion amach an Fhoirm Athbhreithnithe Ghearain. Is féidir leat freisin iarraidh
ar ar Oifigeach Ghearain Chustaiméiri an fhoirm seo a sheoladh chugat. Inis
duinn cén fath nach bhfuil tu sasta leis an bhfreagra ata faighte agat go dti
seo. Is féidir leat aon faisnéis chulra abhartha eile a chur san direamh. Beidh
oifigeach difridil ag cur i gcrich an t-athbhreithnia 6n duine a bhi ag déileail le
do ghearan bunaidh.

e Caithfidh t an athbhreithnit seo a lorg laistigh de 15 |a oibre 6n data fhégra
ar an bhfreagra a fuair ti 6n aonad gné a dhéileail le do ghearan bunaidh.

Conas a deileailfidh an QOifig leis an iarratas Athbhreithnithe Gearain?

e Seolfaidh an Oifigeach Ghearain Chustaiméiri admhail chugat laistigh de 5 1&
oibre.

e Sannfaimid oifigeach nua chun déiledil le d'iarratas ar athbhreithniu.

e Beidh sé mar aidhm leis an oifigeach ata ag déiledil leis an athbhreithnid ar do
ghearan freagra iomlan a sheoladh chugat laistigh de 20 la oibre. Mas rud é
nach féidir leis an spriocdhata seo a chomhlionadh, gheobhaidh td minit a
cuirfidh in ial duit cathain is féidir leat a bheith ag suil le freagra iomlan.

An féidir liom gearan a dhéanamh faoin Acht um Michumas?

Ta baint ag ailt 25, 26, 27 n6 28 den Acht um Michumas, 2005 le rochtain ag daoine
faoi mhichumas ar:

foirgneamh poibli na hOifige;

seirbhisi na hOifige;

seirbhisi arna solathar don Oifig; agus

eolas.

Mé bhraitheann ti nach chomhlion an Oifig le aon cheann de na hailt seo is féidir
leat gearan a dhéanamh i scribhinn de réir Alt 38 den Acht um Michumas 2005.



De réir Alt 39 (2) den Acht um Michumas 2005, ta an méid seo a leanas na
ndésannaimeachta gearan den sort sin chun a dhéanamh agus a imscrudu:

Conas is féidir liom gearan a dhéanamh faoin Acht um Michumas?
Is féidir duine gearan a dhéanamh, no trina:
e c(h)éile/p(h)airti, t(h)uismitheoir n6 g(h)aol;
e c(h)aomhndir né duine atd ag gniomhu in loco parentis don duine sin;
e jonadai dlithiuil;
e abhcoide pearsanta, sannta ag an Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh chun
an duine sin a ionadu no
e duine éigin abhcodideacht thar ceann an duine sin lena t(h)oilia.

Ni moér gearan a dhéanamh i scribhinn, is féidir riomhphoist a chur san aireamh,
agus ba cheart do chuid sonrai teagmhala, n6 sonrai teagmhala an duine ag
déanamh an gheardin ar do shon, a chur san aireamh. Ba chdir go luatar sa
ghearan gur gearan faoi Alt 38 den Acht um Michumas 2005 é agus ba cheart, a
mhéid is féidir, go leagtar amach go soiléir an ghearan a bhaineann le teip na
hOifige rochtain a chur ar fail ar a foirgneamh poibli, seirbhisi, seirbhisi ar fail don
Oifig no faisnéis.

Ni moér an gearan a dhéanamh chuig an Stiarthoir um Fhorfheidhmia Corparaideach
ag

16 Cearndg Pharnell

Baile Atha Cliath 1

D01 W5C2

R-phoist: ian_drennan@odce.ie

Conas a scrudoidh an Oifig mo ghearan faoin Acht um Michumas?
Tar éis an gearan a fhail tarchuirfidh an Stiarthéir do ghearan chuig Oifigeach
Fiosrachain.

Cé hé/hi an tOifigeach Fiosruchéin?

De réir Alt 39 (1) den Acht um Michumas 2005, is féidir leis an Stitrthir, mar
cheann na hOQifige, Oifigeach Fiosrichain a udart chun geardin a imscrudu.
Ainmneofar an tOifigeach Fiosruchain mar fhreagra ar do cheist ar leith.

Cas a dhéanfaidh an tOifigeach Fiosruchain?

e Arfhail an ghearain, da dtarchurtear ag an Stiarthéir, admhailfidh an
tOifigeach é don gearanai.

e Inscrudoidh an tOifigeach Fiosruchain an gearan chun deimhnit an
mbaineann sé le failli iomhnaithe ar thaobh na hOifige a chomhlionadh Ailt
25, 26, 27 agus 28 den Acht um Michumas, 2005. | gcas go measann an
tOifigeach Fiosrachan gur gearan suaibhreosach né craiteach, cuirfidh sé n6
si in il don Stiarthoir agus don gearanai den iarmhairt sin. Seachas sin
imscradoidh sé né si an gearan.

e Is féidir go h-iarrfaidh an tOifigeach Fiosruchéin ar tuilleadh faisnéis/sonrai 6n
gearanai agus go h-iarrfaidh sé no si go d tabharfar an faisnéis/na sonrai
laistigh de thréimhse shonraithe


mailto:secretary.general@djei.ie

e Mura cuireann tu an t-eolas ar fail leanfaidh an tOifigeach Fiosrdchan aghaidh
leis an imscruda.

e Féadfaidh an tOifigeach Fiosruchan dul i gcomhairle le gach pairti a
mheasann sé no si ionchui i dtaobh an &bhar.

e | rith an imscradu, féadfaidh an tOifigeach Fiosrachan agallamh a thiondl le
aon dhaoine a mheasann sé no si is cui, lena n-airitear an gearanai, a bhailiu
an fhaisnéis go léir is ga chun teacht ar chinneadh.

e Coimeadfaidh an tOifigeach Fiosruchan taifead scriofa a (h)imscradu .

¢ Ullimhéidh an tOifigeach Fiosrdchén tuarascéil scriofa de thorthai an
fhiosraithe ina leagfar amach a chuid né a cuid fionnachtana mar aon le
cinneadh i ndail le:

o cibé an ndearnadh mainneachtain ag an Oifig chun cloi leis na
fordlacha abhartha den Acht um Michumas, 2005; agus,

o ma léirionn an cinneadh go ndearnadh mhainneachtain den sort sin, na
bearta is g4 a bheidh le glacadh ag an Oifig chun cloi le foral(acha)
lena mbaineann.

Cuirfidh an tOifigeach Fiosruchain céip d& t(h)uairisc chuig an Stiarthéir agus chuigc
an gearanai. Beidh an tuarascail seo mar deireadh imscriudu ar do ghearan laistigh
den Offig.



