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Achoimre Fheidhmeach

Leagtar amach sa Phlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaimeéiri 2026-2028
seo conas a dhéanfaidh An Coimisiun Pleanala (an Coimisiun) na seirbhisi a
chuirimid ar fail do gach duine a bhionn ag plé linn a sholathar agus a fheabhsu go

leanunach. Comhlanaionn sé ar gCairt Custaiméiri, ina leagtar amach na caighdeain

seirbhise ar féidir lenar gcustaiméiri a bheith ag suil leo.

Cibé acu ata tu ag plé leis an gCoimisiun den chéad uair n6 ag plé linn go rialta, is é
an aidhm ata againn seirbhis ghairmiuil, inrochtana agus fhreagruil a chur ar fail lena
gcinntitear rochtain chothrom agus chothromasach ar an gcoras pleanala dar

gcustaiméiri uile.

Forbraiodh an Plean Gniomhaiochta chun tacu le Plean Straitéiseach an
Choimisiuin 2026-2028 agus faoi threoir na 12 Phrionsabal um Sheirbhis

Ardchaighdeain do Chustaiméiri d’eagraiochtai san earnail phoibli, mar ata leagtha

amach ag an Roinn Caiteachais Phoibli, Bonneagair, Athchoirithe Phoibli agus
Digitithe.

Léirionn sé freisin ar dtiomantas don chomhionannas, don inrochtaineacht agus don
chuimsiu agus tacaionn sé le comhlionadh oibleagaidi an Choimisiuin faoin Dualgas
Comhionannais agus Cearta Daonna san Earnail Phoibli ata leagtha amach in Alt 42
den Acht f& Choimisiin na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas,
2014.

Ta ar geuid oibre faoi threoir &r mbunluachanna eagraiochtula: Eifeachtalacht agus
Eifeachtacht, lonracas, Trédhearcacht, Nualaiocht agus Meas. Munlaionn na
luachanna sin an chaoi a ndéanaimid cumarsaid, a solathraimid ar seirbhisi agus a

mbimid ag plé le gach duine a bhionn ag plé leis an gCoimisiun.
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1. Maidir leis an gCoimisiun Pleanala

Is € An Coimisiuin Pleanala comhlacht naisitinta neamhspleach na hEireann um
chinnti pleanala a dhéanamh. Ta rdél larnach ag an gCoimisiun i gcoras pleanala na
hEireann tri achomhairc phleanala, iarratais agus nithe eile a chuirtear faoina
churam faoin reachtaiocht phleanala agus faoi reachtaiocht abhartha eile a

chinneadh.

Bionn tionchar ag ar gcinnti ar fhorbairt ar mbailte, ar gcathracha agus ar gceantar
tuaithe amach anseo agus is féidir leo tionchar suntasach a imirt ar dhaoine aonair,

ar phobail, ar ghndlachtai agus ar an gcomhshaol.

Bionn daoine ag plé leis an gCoimisiun ag céimeanna éagsula den phroiseas
pleanala agus ar go leor cuiseanna éagsula. Ta cuid acu eolach ar an reachtaiocht
phleanala, agus d’fhéadfadh daoine eile a bheith ag plé leis an gcoras pleanala den
chéad uair. Cibé cuis ata agat le teagmhail a dhéanambh linn, is € an aidhm ata
againn a chinntiu go mbionn gach idirghniomhaiocht gairmiuil, inrochtana agus

simpli.

Déantar cinnti reachtula an Choimisiuin go neamhspleach, go neamhchlaonta agus
de réir an dli. Cé nach féidir le seirbhis do chustaiméiri tionchar a imirt ar thoradh
cais phleanala, is féidir Iéi a chinntii go bhfaigheann gach duine a bhionn ag plé leis
an gCoimisiun eolas soiléir, go dtuigeann sé né si ar bproisis agus go gcaitear leis

no léi go cothrom agus le meas.
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2. Ar gCustaiméiri

Airitear ar ar gcustaiméiri gach duine a bhionn ag plé leis an gCoimisiun Pleanala né
a dtéann obair an Choimisiuin i bhfeidhm air n6 uirthi. Bimid ag plé le raon leathan

custaiméiri agus pairtithe leasmhara le linn an phraoisis pleanala, lena n-airitear:

e daoine a chuireann iarratais, achomhairc, tarchuir, aighneachtai agus tuairimi
faoi bhraid an Choimisiuin;

e Udarais phleanala, comhlachtai forordaithe agus eagraiochtai eile a bhfuil
baint acu leis an bprodiseas pleanala;

¢ Ranna Rialtais agus gniomhaireachtai Stait, lena n-airitear mathair-Roinn an
Choimisitin, an Roinn Tithiochta, Rialtais Aititil agus Oidhreachta;

e daoine den phobal ata ag lorg eolais ar obair chasanna agus ar nithe eile;
agus

e combhairleoiri, conraitheoiri, solathraithe agus solathraithe seirbhise a oibrionn

thar ceann an Choimisiuin.

Aithnionn an Coimisiun freisin a Bhord Rialaithe, a Choimisinéiri Pleanala agus a
fhoireann mar chustaiméiri inmheanacha agus tacaionn sé leo chun a fheidhmeanna

reachtula a chomhlionadh go héifeachtach.

Bionn custaiméiri agus pairtithe leasmhara ag plé leis an gCoimisiun ar bhealai
éagsula le linn an phraisis pleanala, lena n-airitear comhfthreagras i scribhinn,

seirbhisi digiteacha, comhairlitchain réamhiarratais agus éisteachtai 6 bhéal, i gcas

ina bhforailtear doibh faoin reachtaiocht phleanala.

Ta sé mar aidhm againn ar seirbhisi a dhéanamh chomh hinrochtana agus is
indéanta le réasun, eolas soiléir trathuil a chur ar fail agus tacu le custaiméiri chun ar
bpréisis a thuiscint. | gcas ina bhfuil freastal réasunta ag teastail, oibreoimid le

custaiméiri chun freastal ar a riachtanais aonair.
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3. An Méid ar Féidir Leat a Bheith ag Suil Leis Uainn

Ta nios mo i geeist le seirbhis mhaith do chustaiméiri na freagrai a thabhairt ar
fhiosruchain. Baineann si le heolas a dhéanamh inrochtana go héasca, cumarsaid
shoiléir a dhéanamh, éisteacht le haiseolas agus feabhas leanunach a chur ar an

gcaoi a solathraimid ar seirbhisi.

Nuair a bhionn tu ag plé leis an gCoimisiun Pleanala, is féidir leat a bheith ag suil go

ndéanfaimid an méid seo a leanas:

e cumarsaid shoiléir a dhéanamh agus teanga shimpli a Usaid nuair is féidir;

e eolas cruinn, inrochtana agus cothrom le data a chur ar fail;

e caitheamh leat go gairmiuil, go cuirtéiseach agus le meas;

e ar seirbhisi a dhéanamh chomh hinrochtana agus chomh cuimsitheach agus
is indéanta le réasun;

e do phriobhaideachas a chosaint agus do chuid faisnéise pearsanta a
laimhseail i gceart, de réir na reachtaiochta um chosaint sonrai agus
fhoralacha an Achta um Pleanail agus Forbairt;

e ar bproisis agus ar nésanna imeachta a mhiniu go soiléir;

e éisteacht le d’aiseolas agus € a usaid chun ar seirbhisi a fheabhsu; agus

e leanuint de fheabhas a chur ar an gcaoi a solathraimid ar seirbhisi tri

nualaiocht agus foghlaim.

Leagtar amach inar gCairt Custaiméiri na caighdeain seirbhise ar féidir leat a bheith

ag suil leo agus tu ag plé leis an gCoimisiun. Minitear sa Phlean Gniomhaiochta um
Sheirbhis do Chustaiméiri seo conas a chomhlionfaimid na caighdeain sin agus a
chuirfimid feabhas leanunach orthu.
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4. Ar dTiomantais maidir le Seirbhis do Chustaiméiri

Ta ar gcur chuige maidir le seirbhis do chustaiméiri faoi threoir na 12 Phrionsabal

um Sheirbhis Ardchaighdeain do Chustaiméiri d’eagraiochtai san earnail phoibili,
mar ata leagtha amach ag an Roinn Caiteachais Phoibli, Bonneagair, Athchaéirithe
Phoibli agus Digitithe.

Cuireann na prionsabail sin an creat ar fail don chaoi a solathraimid ar seirbhisi agus
cabhraionn siad linn a chinntid go mbionn ar seirbhisi inrochtana, freagruil agus

dirithe ar riachtanais an chustaiméara i gconai.

Minitear sna rannain seo a leanas gach ceann de na 12 phrionsabal agus na
gniomhartha praiticiula a dhéanfaimid chun seirbhis ardchaighdeain do chustaiméiri
a sholathar agus feabhas leanunach a chur ar eispéireas gach duine a bhionn ag plé

leis an gCoimisiun.
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Prionsabal 1 — Caighdeain maidir le Seirbhis Ardchaighdeain

Ar dTiomantas

Ba cheart do gach duine a bhionn ag plé leis an gCoimisiun Pleanala seirbhis

ghairmiuil, chomhsheasmhach agus iontaofa a fhail.

Ta seirbhis ardchaighdeain do chustaiméiri larnach sa chaoi a n-oibrimid. Is éard ata
i gceist Iéi eolas soiléir a chur ar fail, freagrai gairmiula a thabhairt, caitheamh le

custaiméiri le meas agus feabhas leanunach a chur ar na seirbhisi a chuirimid ar fail.

Déanfaimid an méid seo a leanas:

e seirbhisi a sholathar ar bhealach gairmiuil, cuirtéiseach agus measuil;

e an Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri seo a fhoilsiu agus a
athbhreithniu go rialta;

¢ monatdireacht a dhéanamh ar ar gcaighdeain seirbhise do chustaiméiri agus
deiseanna feabhsuchain a aithint;

e tacu leis an bhfoireann tri oilidint i seirbhis do chustaiméiri agus sa
chomhionannas;

e aiseolas 6 chustaiméiri a usaid chun ar seirbhisi a fheabhsu; agus

e tuairisciu ar fheidhmiocht na seirbhise do chustaiméiri tri shocruithe rialachais

an Choimisiuin agus, nuair is cui, trinar dTuarascail Bhliantuil.
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Prionsabal 2 - Comhionannas / Eagsulacht

Ar dTiomantas

Ba cheart go mbeadh gach duine in ann rochtain chothrom a fhail ar sheirbhisi an

Choimisiuin gan bacainni nach bhfuil ga leo.

Tagann daoine a bhionn ag plé leis an gCoimisiun 6 go leor culrai éagsula agus
d’fhéadfadh riachtanais éagsula chumarsaide né inrochtaineachta a bheith acu.
Taimid tiomanta do rochtain chothrom agus chomhionann ar ar seirbhisi a chinntiu
do gach duine tri chur chuige cuimsitheach, inrochtana agus freagruil maidir le

solathar seirbhisi.
Déanfaimid an méid seo a leanas:

e caitheamh le gach custaiméir go cothrom agus go comhsheasmhach, le dinit
agus le meas;

e freastal réasunta a chur ar fail, nuair is indéanta le réasun;

e eolas a chur ar fail i bhformaidi inrochtana nuair is cui;

e teanga shimpli a usaid nuair is féidir;

e leanuint den chomhionannas, den éagsulacht agus den chuimsiu a chur chun
cinn tri fhoghlaim agus forbairt na foirne; agus

e tacu le cur chun feidhme an Dualgais Comhionannais agus Cearta Daonna
san Earnail Phoibli faoi Alt 42 den Acht fa Choimisiin na hEireann um

Chearta an Duine agus Comhionannas, 2014.
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Prionsabal 3 — Rochtain Fhisiciuil

Ar dTiomantas

Ag togail ar an éacht ata bainte amach againn tar éis duinn an Gradam Cailiochta tri
Inrochtaineacht a fhail, oibreoimid chun a chinntia go bhfuil ar n-oifigi, ar n-aiseanna
agus ar seirbhisi inrochtana, failteacha agus cuimsitheacha do gach duine a bhionn

ag plé leis an gCoimisiun.

Ta nios mé i geeist le hinrochtaineacht na ar bhfoirgnimh. Airitear I&i freisin an chaoi
a bhfaigheann custaiméiri rochtain ar eolas, a bhfreastalaionn siad ar chruinnithe

agus a mbionn siad ag plé leis an gCoimisiun.

Déanfaimid an méid seo a leanas:

e timpeallacht fhailteach agus inrochtana a chur ar fail do chustaiméiri a
thugann cuairt ar ar n-oifigi;

e athbhreithniu a dhéanamh ar inrochtaineacht ar n-aitribh agus ar n-aiseanna
do chustaiméiri ar bhonn leanunach;

e inrochtaineacht a chur san aireamh agus cruinnithe agus imeachtai
rannphairtiochta le custaiméiri a n-eagru;

e freastal réasunta a chur ar fail nuair a iarrtar € agus nuair is indéanta le
réasun;

e eolas a chur ar fail i bhformaidi inrochtana nuair is cui; agus

e leanuint de dheiseanna a aithint chun inrochtaineacht ar seirbhisi agus ar n-

aiseanna a fheabhsu.
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Prionsabal 4 — Eolas

Ar dTiomantas

Cabhraionn rochtain ar eolas soiléir, cruinn agus trathuil le custaiméiri agus pairtithe
leasmhara an proéiseas pleanala a thuiscint agus plé leis an gCoimisiun go

muinineach. Is é an aidhm ata againn é a dhéanamh chomh héasca agus is féidir

eolas a aimsiu, a thuiscint agus a usaid, cibé acu ata tu ag tabhairt cuairt ar ar n-

oifigi n6 ag fail rochtana ar ar seirbhisi ar line.

OFFICIAL

Déanfaimid an méid seo a leanas:

eolas cruinn, cothrom le data agus inrochtana a chur ar fail, agus é scriofa i
dteanga shimpli nuair is féidir;

suiomh gréasain faisnéiseach agus so-usaidte a chothabhail ar a bhfuil eolas
ar fheidhmeanna, seirbhisi, nésanna imeachta agus foilseachain an
Choimisiuin;

cinnti ar achomhairc agus ar chasanna eile a fhoilsit, mar aon leis na
Tuarascalacha Cigiri a bhaineann leo, nuair is infheidhme, tar éis an t-ordu
cinnidh a shiniu;

eolas miosuil ar fheidhmiocht ar bpriomhsheirbhisi agus foilseachain
chorparaideacha eile a fhoilsiu de réir ar n-oibleagaidi foilsithe;

seirbhis rochtana poibli a chur ar fail chun cur ar chumas custaiméiri comhaid
casanna a bhfuil cinneadh déanta ina leith a fheiceail agus céipeanna de
dhoiciméid a fhail de réir nésanna imeachta an Choimisiuin. Ta tuilleadh
eolais maidir le rochtain a fhail ar chomhaid casanna a bhfuil cinneadh déanta
ina leith ar fail anseo);

cabhru le custaiméiri rochtain a fhail ar eolas pleanala, lena n-airitear tacu leo
siud a dteastaionn cabhair uathu chun a mbealach a dhéanamh trinar suiomh

gréasain — www.pleanala.ie; agus

leanuint de dhigitiu taifead pleanala a leathnu agus rochtain ar line ar eolas

agus ar sheirbhisi a fheabhsu.
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Prionsabal 5 — Trathulacht agus Cuirtéis

Ar dTiomantas

Is mor ag custaiméiri eolas trathuil, cumarsaid shoiléir agus seirbhis chuirtéiseach.

Ta formhdr na gcasanna a chinneann an Coimisiun faoi réir na n-amlinte da
bhforailtear san Acht um Pleanail agus Forbairt. Déantar gach iarracht casanna a
chur chun cinn go héifeachtuil laistigh den amline agus a chinntit ag an am céanna

go ndéantar gach cas a mheas go curamach de réir mar a éilitear faoin dli.

Cé nach féidir linn tracht a dhéanamh ar thuillteanais casanna pleanala aonair na
tionchar a imirt ar chinnti reachtula, is féidir leat a bheith ag suil le minithe soiléire ar
ar nésanna imeachta, le cuinamh usaideach agus le cumarsaid mheasuiil le linn duit

a bheith ag plé leis an gCoimisiun.

Teileafon

Nuair a dhéanann tu teagmhail linn ar an teileafén, déanfaimid an méid seo a

leanas:

e do ghlao a fhreagairt chomh pras agus is féidir;

e ar n-ainmneacha a thabhairt duit agus a chur in idl duit cén rann6ég a ndearna
tu teagmbhail léi;

e éisteacht go curamach le d’fthiosruchan;

e eolas usaideach a chur ar fail né tu a threoru chuig an duine cui; agus

e caitheamh leat go cuirtéiseach agus le meas i gconai.

Bionn ar linte teileaféin ar oscailt 6 9.15 r.n. go 5.30 i.n., Luan go hAoine.

Comhfhreagras Scriofa agus Leictreonach

Nuair a dhéanann tu teagmhail linn tri litir n6 riomhphost, déanfaimid an méid seo a

leanas:
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e a admbhail laistigh de 5 |a oibre go bhfuarthas gach comhfhreagras;

e eolas soiléir cruinn a chur ar fail;

e teanga shimpli a usaid nuair is féidir;

e tu a chur ar an eolas ma theastaionn tuilleadh ama chun freagra a thabhairt;
agus

e ar bprdisis agus ar nésanna imeachta a mhiniu go soiléir.

Cuairt a Thabhairt ar Ar nOifigi

Ma thugann tu cuairt ar ar n-oifigi, déanfaimid an méid seo a leanas:

e timpeallacht fhailteach agus ghairmiuil a chur ar fail;

e caitheamh leat go cuirtéiseach agus le meas;

e gach iarracht a dhéanamh chun freastal ar riachtanais inrochtaineachta nuair
is indéanta le réasun; agus

¢ a chinntiu go reachtailtear cruinnithe go gairmiuil agus go measuil.

Féach an leathanach Déan Teagmhail Linn le haghaidh tuilleadh eolais.
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Prionsabal 6 — Gearain

Ar dTiomantas

Cuirimid failte roimh aiseolas, lena n-airitear gearain, mar dheis chun na seirbhisi a
chuirimid ar fail a fheabhsu. Mura gcomhlionann ar seirbhis d’ionchais, molaimid duit
€ sin a chur in iul duinn ionas gur féidir linn aghaidh a thabhairt ar na habhair imni

ata agat go cothrom, go pras agus go comhsheasmhach.

Minitear inar mBeartas um Ghearain maidir le Seirbhis do Chustaiméiri conas
gearan a dhéanamh, conas a bhainistitear gearain agus na caighdeain seirbhise ar

féidir leat a bheith ag suil leo le linn an phraisis.

Déanfaimid an méid seo a leanas:

e proiseas soiléir, inrochtana agus simpli a chur ar fail chun gearan a
dhéanamh maidir le seirbhis do chustaiméiri;

e a admhail go bhfuarthas gearain agus iad a bhainistiu de réir Bheartas an
Choimisiuin um Ghearain maidir le Seirbhis do Chustaiméiri;

e déileail le gearain go cothrom, go neamhchlaonta agus faoi run;

e gearanaigh a choinneail ar an eolas faoi dhul chun cinn a ngearan, nuair is
Cui; agus

e (gearain agus aiseolas 6 chustaiméiri a usaid chun na seirbhisi a chuirimid ar

fail a fheabhsu.

Tabhair faoi deara nach mbaineann Beartas an Choimisitin um Ghearain maidir le
Seirbhis do Chustaiméiri ach le gearain faoi chaighdean na seirbhise do
chustaiméiri a chuireann an Coimisiun ar fail. Ni féidir &€ a usaid chun agéid a
dhéanamh i gcoinne cinnidh reachtula pleanala, chun athbhreithnit a dhéanamh air

na chun é a athru.
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Prionsabal 7 — Achomhairc

Ar dTiomantas

Taimid tiomanta do phroiseas athbhreithnithe cothrom, trédhearcach agus
neamhspleach a chur ar fail do chustaiméiri ata fos mishasta tar éis toradh gearain

maidir le seirbhis do chustaiméiri a fhail.

Déanfaimid an méid seo a leanas:

e proiseas athbhreithnithe inmheanaigh a chur ar fail de réir an Bheartais um
Ghearain maidir le Seirbhis do Chustaiméiri;

e a chinntit go ndéanann an Priomhoifigeach Feidhmiuchain n6 oifigeach
sinsearach arna ainmniu ag an bPriomhoifigeach Feidhmiuchain, nach raibh
aon bhaint aige no aici leis an ngearan roimhe sin, iarratai ar athbhreithniu a
mheas;

e toradh na n-athbhreithnithe a chur in iul laistigh de na tréimhsi ata leagtha
amach inar gcaighdeain seirbhise foilsithe; agus

e an fhoghlaim a eascraionn as athbhreithnithe a usaid chun tacu le feabhsu

leanunach ar sholathar seirbhise do chustaiméiri.

Ta sasrai reachtula ar leith athbhreithnithe agus achomhairc i bhfeidhm maidir le
nithe airithe, lena n-airitear iarratai a dhéantar faoin Acht um Shaorail Faisnéise
(FQI), faoi na rialachain um Rochtain ar Fhaisnéis faoin gComhshaol (AIE) agus
faoin reachtaiocht um Chosaint Sonrai. Ni féidir achomharc a dhéanamh laistigh den
Choimisiun i gcoinne cinnti a dhéanann an Coimisiun agus a fheidhmeanna
reachtula pleanala @ gcomhlionadh aige, agus ni féidir agéid a dhéanamh ina
gcoinne ach tri athbhreithniu breithianach. Ta eolas ar na prdisis reachtula sin ar fail

ar shuiomh gréasain an Choimisiuin — www.pleanala.ie.
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Prionsabal 8 — Comhairlitchan agus Meastoireacht

Ar dTiomantas

Is mér againn aiseolas énar gcustaiméiri agus onar bpairtithe leasmhara agus

usaidfimid é chun feabhas leanunach a chur ar ar seirbhisi.
Déanfaimid an méid seo a leanas:
e pointe teagmhala tiomnaithe a chur ar fail le haghaidh aiseolais ar sheirbhis

do chustaiméiri trinar nOifigeach Seirbhise do Chustaiméiri ag

customerservice@pleanala.ie;

e dul i gcomhairle lenar gcustaiméiri agus lenar bpairtithe leasmhara maidir le
solathar ar seirbhisi agus lena bhfeabhsu leanunach tri raon modhanna
rannphairtiochta, lena n-airitear cruinnithe i bpearsa, foirmeacha ar line agus
sasrai aiseolais;

e aiseolas a lorg tar éis idirghniomhaiochtai le custaimeéiri agus, nuair is cui, tar
éis gniomhaiochtai rannphairtiochta le pairtithe leasmhara;

e aiseolas a usaid chun bonn eolais a chur faoi fheabhsuithe seirbhise agus

faoi fhoghlaim eagraiochtuil.
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Prionsabal 9 — Rogha

Ar dTiomantas

Mar chomhlacht naisitinta na hEireann um chinnti pleanala a dhéanambh, cuireann

An Coimisiun Pleanala seirbhisi ar fail do chustaiméiri ar fud na tire.

Is € an aidhm ata againn rochtain ar ar seirbhisi agus ar ar gcuid eolais a dhéanamh

chomh héasca agus is féidir. De réir mar a leanann an teicneolaiocht ag forbairt,

leanfaimid de fheabhas a chur ar an gcaoi a mbionn custaiméiri ag plé leis an

gCoimisiun agus cinnteoimid ag an am céanna go mbeidh ar seirbhisi inrochtana do

chach i gconai.

Déanfaimid an méid seo a leanas:
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raon bealai a chur ar fail do chustaiméiri chun rochtain a fhail ar ar seirbhisi
agus ar ar gcuid eolais, lena n-airitear trinar suiomh gréasain, tri riomhphost,
ar an teileafdn, trid an bpost agus, nuair is cui, i bpearsa;

leanuint dar seirbhisi digiteacha a fheabhsu, lena n-airitear an raon
cinealacha casanna is féidir a chur isteach ar line a leathnu, ag tégail ar ar
seirbhisi reatha um achomhairc agus tuairimi a chur isteach ar line, nuair is
indéanta;

a chinntiu go mbeidh ar seirbhisi inrochtana do chustaiméiri ar fud na tire i
gcdnai tri leanuint dar seirbhisi a fhorbairt i gcomhréir le teicneolaiochtai ata
ag teacht chun cinn agus le riachtanais na gcustaiméiri; agus

eolas soiléir a chur ar fail maidir lenar dtailli agus ar muirir agus leis na

modhanna iocaiochta ata ar fail.
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Prionsabal 10 — Comhionannas na dTeangacha Oifigiula

Ar dTiomantas

Failtionn An Coimisiun Pleanala roimh usaid na Gaeilge, agus ta an eagraiocht
lantiomanta da hoibleagaidi agus da tiomantais maidir le comhionannas na
dteangacha oifigiula a chomhlionadh faoi Acht na dTeangacha Oifigiula, 2003, faoi
na hAchtanna um Pleanail agus Forbairt agus faoinar bPlean Gniomhaiochta um

Sheirbhis do Chustaiméiri agus faocinar Scéim Teanga.

Ghlacamar lenar gceathru Scéim Teanga faoi Acht na dTeangacha Oifigiula in 2015.

Féachann an scéim seo le togail ar scéimeanna roimhe seo tri sheirbhisi sa da

theanga oifigiula (Gaeilge agus Béarla) a chothabhail agus a fheabhsu.

Déanfaimid an méid seo a leanas:

e seirbhisi a chur ar fail tri Ghaeilge de réir ar n-oibleagaidi reachtula;

e a chinntiu gur féidir le custaiméiri cumarsaid a dhéanamh leis an gCoimisiun
tri Ghaeilge, i gcas ina bhforailtear d6 sin faoi Achtanna na dTeangacha
Oifigiula;

e cumas leordhéthanach Gaeilge a chothabhail chun tacu le solathar ar
seirbhisi;

e na tiomantais ata leagtha amach i Scéim Teangacha Oifigiula an Choimisiuin
a chur chun feidhme; agus

e leanuint d’usaid na Gaeilge i solathar ar seirbhisi a chur chun cinn agus a
fhorbairt.
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Prionsabal 11 — Comhordu Nios Fearr

Ar dTiomantas

Bionn go leor dar gcustaiméiri ag plé le roinnt comhlachtai poibli le linn an phréisis

pleanala.

Cabhraionn obair i gcomhar lenar gcomhphairtithe ar fud na seirbhise poibli le
heispéireas nios comhsheasmbhai, nios comhthaite agus nios éifeachtula a chur ar

fail do chustaiméiri.

Déanfaimid an méid seo a leanas:

e oibrit i gcomhar le chéile ar fud an Choimisiuin chun eispéireas
comhsheasmhach a chur ar fail do chustaiméiri;

e pairt a ghlacadh i bhféraim idir-rannacha agus i bhféraim ar fud an rialtais,
nuair is cui, chun a chinntiu go léirionn ar gcur chuige maidir le seirbhis do
chustaiméiri dea-chleachtas ar fud na seirbhise poibli;

e oibriu le hudarais phleanala, Ranna Rialtais, gniomhaireachtai Stait agus
comhlachtai poibli abhartha eile, nuair is cui, chun tacu le solathar
comhordaithe seirbhisi;

e eolas soiléir a chur ar fail maidir le rol agus freagrachtai an Choimisitin sa
chéras pleanala agus custaiméiri a threoru chuig an eagraiocht chui nuair ata
fiosruchan lasmuigh dar sainchuram reachtuil; agus

e tacu le clar oibre an Rialtais um chlaochlu digiteach tri oibrit i gcomhar le
Ranna agus comhlachtai poibli &bhartha, i gcomhréir leis an gCreat um Eire
Dhigiteach agus le Rialtas a Nascadh 2030, chun seirbhisi digiteacha nios

comhsheasmhai, nios inrochtana agus nios so-usaidte a chur chun cinn.
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Prionsabal 12 — Custaiméiri Inmheanacha

Ar dTiomantas

Aithnimid go mbraitheann seirbhis den scoth do chustaiméiri ar fhoireann eolach, a

fhaigheann tacaiocht agus ata rannphairteach. Taimid tiomanta don oiliuint, don

treoir agus do na hacmhainni a theastaionn 6nar bhfoireann a chur ar fail déibh chun

seirbhis ghairmiuil, inrochtana agus fhreagruil a sholathar.

OFFICIAL

Déanfaimid an méid seo a leanas:

oilidint i seirbhis do chustaiméiri, sa chomhionannas, san inrochtaineacht
agus sa chumarsaid a chur ar fail chun tacu le solathar seirbhisi
ardchaighdeain;

tacu le foghlaim leanunach agus le forbairt ghairmiuil;

deiseanna a chur ar fail don fhoireann aiseolas a thabhairt agus cur le
feabhsu na heagraiochta tri fhoraim rannphairtiochta, lena n-airitear
cruinnithe ginearalta foirne, an Suirbhé ar Aeraid na hOibre i measc na Foirne
a dhéantar dha uair sa bhliain agus tionscnaimh eile comhairliuchain leis an
bhfoireann;

ionad oibre measuil, cuimsitheach agus comhoibrioch a chur chun cinn; agus
an fhoireann a spreagadh chun deiseanna a aithint chun seirbhis do

chustaiméiri agus feidhmiocht na heagraiochta a fheabhsu.
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5. Monatodireacht ar Ar bhFeidhmiocht

Is préiseas leanunach é seirbhis ardchaighdeain do chustaiméiri a chur ar fail.
Déanfaimid athbhreithniu rialta ar ar bhfeidhmiocht i gcomparaid leis na tiomantais
ata leagtha amach sa Phlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri seo
chun a chinntit go leanann ar seirbhisi de bheith ag freastal ar riachtanais agus ar

ionchais ar gcustaiméiri.

Déanfaimid é sin tri na nithe seo a leanas a dhéanamh:

¢ monatdireacht a dhéanamh ar aiseolas, ar mholadh agus ar ghearain 6
chustaiméiri;

e athbhreithniu a dhéanamh ar chaighdeain seirbhise do chustaiméiri agus ar
phriomhthascairi feidhmiochta;

e athbhreithniu a dhéanamh ar inrochtaineacht agus ar inusaidteacht ar
seirbhisi agus ar gcainéal digiteach;

e monatodireacht a dhéanamh ar an dul chun cinn maidir leis na gniomhartha
ata leagtha amach sa Phlean seo a chur i gcrich; agus

e deiseanna a aithint chun na seirbhisi a chuirimid ar fail a fheabhsu.

Déanfar athbhreithnid ar an dul chun cinn tri shocruithe rialachais an Choimisitin

agus, nuair is cui, tabharfar tuairisc air i dTuarascail Bhliantuil an Choimisiuin.
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6. Ag Obair le Chéile

Is freagracht chomhroinnte é seirbhis den scoth do chustaiméiri a sholathar. Ta an
Coimisiun tiomanta do sheirbhis ghairmiuil, chuirtéiseach agus inrochtana a
sholathar do gach duine a bhionn ag plé linn. Mar mhalairt air sin, iarraimid ar ar
gcustaiméiri, ar bpairtithe leasmhara agus ar gcuairteoiri plé lenar bhfoireann go

cuirtéiseach agus le meas.

Tri oibriu le chéile, is féidir linn cabhru lena chinntiu go ndéileailtear le fiosruchain go
héifeachtuil, go mbionn an chumarsaid cuiditheach agus gur féidir le gach duine plé

leis an gCoimisiun go sabhailte agus le meas.

Molaimid do chustaiméiri:

e caitheamh le foireann an Choimisiuin, le Coimisinéiri Pleanala, le comhaltai
an Bhoird Rialaithe, le comhairleoiri, le conraitheoiri agus le custaiméiri eile
go cuirtéiseach, le dinit agus le meas;

e cumarsaid shoiléir a dhéanamh agus eolas abhartha a chur ar fail chun
cabhru linn freagrai a thabhairt ar fhiosruchain;

e noésanna imeachta agus treoir fhoilsithe an Choimisiuin a bhaineann leis an
tseirbhis ata a husaid agat a leanuint;

e coinni a choinneadil agus freastal ar chruinnithe né ar éisteachtai 6 bhéal,

nuair ata siad socraithe, né a chur in iul duinn mura féidir leat freastal orthu;
e cumarsaid a dhéanamh linn go measuil agus staonadh 6 theanga né iompar
maslach, bagrach, idirdhealaitheach né granna; agus
e meas a léiriu ar shabhailteacht, ar fhollaine agus ar phriobhaideachas na

foirne, na gcuairteoiri agus na gcustaiméiri eile.

Ta an Coimisiun tiomanta do thimpeallacht shabhailte agus mheasuil a chothabhail
do gach duine a bhaineann usaid as ar seirbhisi. Leagtar amach in Aguisin A —
Rannphairtiocht Mheasuil treoir maidir leis an gcaoi a mbainistionn an Coimisiun

casanna d’iompar maslach, bagrach né miréasunta leanunach.
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7. Teagmhail a Dhéanamh Linn

Ba mhaith linn é a dhéanamh éasca duit teagmhail a dhéanamh leis an gCoimisiun
Pleanala agus rochtain a fhail ar an eolas agus ar na seirbhisi a theastaionn uait. Ta
go leor dar seirbhisi agus dar bhfoilseachain ar fail ar line. Molaimid duit cuairt a

thabhairt ar ar suiomh gréasain (www.pleanala.ie) ar an gcéad dul sios, ait ar féidir

leat eolas a fhail ar ar bhfeidhmeanna, ar nésanna imeachta pleanala, ar chasanna a
bhfuil cinneadh déanta ina leith, ar fhoilseachain, ar dhoiciméid treorach agus ar
acmhainni eile do chustaiméiri. Mura féidir leat an t-eolas ata uait a aimsiu ar line,
nd ma theastaionn cunamh uait, beidh ar bhfoireann sasta cabhru leat. Is féidir leat

teagmhail a dhéanamh linn tri na bealai seo a leanas:

Seoladh: An Coimisiun Pleanala,
64 Sraid Maoilbhride, Baile Atha Cliath 1,
D01 V902.
Teileafén: (01) 858 8100 no6 iosghlao: 1800 275 175

Uimhir Theileaféin Idirnaisiunta: +353 1 858 8100

Riomhphost

Rannég

Riomhphost

Oifigeach Seirbhise do Chustaiméiri

customerservice@pleanala.ie

Cumarsaid

communications@pleanala.ie

Saorail Faisnéise (FOI)

foi@pleanala.ie

Rochtain ar Fhaisnéis faoin
gComhshaol (AIE)

aie@pleanala.ie

Oifigeach Rochtana (Faoin Acht um
Michumas, 2005)

accessofficer@pleanala.ie

Priobhaideachas agus Cosaint Sonrai dataprotection@pleanala.ie
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Oifigeach Cosanta Sonrai

dpo@pleanala.ie

Gnathachombhairc Phleanala agus gach
achomharc eile

appeals@pleanala.ie

Pleanail Limistéir Mhuiri

marine@pleanala.ie

larratais n6é réambhiarratais ar Fhorbairt
Bonneagair Straitéisigh

sids@pleanala.ie

Tionscadail Udaras Aitidil

laps@pleanala.ie

Comhaid casanna a bhfuil cinneadh
déanta ina leith a fheiceail né céipeanna
de dhoiciméid sna comhaid sin a
iarraidh

publicaccess@pleanala.ie

Imeachtai athbhreithnithe bhreithianaigh
a sheirbheail

legalaffairs@pleanala.ie
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Ma theastaionn eolas i bhformaid inrochtana uait n6 ma theastaionn freastal

réasunta uait chun rochtain a fhail ar ar seirbhisi, cuir € sin in idl ddinn, le do thoil.

Oibreoimid leat, nuair is indéanta le réasun, chun tacu le do riachtanais.

Uaireanta Oscailte
Dé Luain

Dé Mairt

Dé Céadaoin
Déardaoin

Dé hAoine

Dé Sathairn

Dé Domhnaigh

Laethanta saoire poibli, Aoine an Chéasta

agus laethanta airithe eile

9.15r.n.-5.30i.n.
9.15r.n.-5.30i.n.
9.15r.n.-5.30i.n.
9.15r.n.-5.30i.n.
9.15r.n.-5.30i.n.
Dunta

Dunta

Dunta

Bimid ar oscailt i rith an lae agus ni dhunaimid le haghaidh I6in.
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Ar laethanta airithe eile nuair a bhionn ar n-oifig dunta, cuirfimid an pobal ar an eolas
go bhfuilimid dunta. Mar sin féin, de bharr imthosca eisceachtula, b’fhéidir nach
mbeidh sé sin indéanta i gconai. Ma ta tu éiginnte an mbeidh ar n-oifig ar oscailt
nuair a thabharfaidh tu cuairt orainn, seiceail ar suiomh gréasain www.pleanala.ie n6

glaoigh ar 01 858 8100 né ar iosghlao 1800 275 175 sula dtaistealaionn tu, le do
thoil.
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8. Athbhreithniu ar an bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do

Chustaimeéiri

Ta sé beartaithe go mbeidh an Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri

seo ina dhoiciméad beo.

Déanfar athbhreithniu rialta air chun a chinntit go leanann sé de riachtanais ar
gcustaiméiri, forbairti sa reachtaiocht agus sa dea-chleachtas is fearr sa tseirbhis

phoibli, agus tosaiochtai straitéiseacha an Choimisiuin a |éiriu.
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9. Tuilleadh Faisnéise

Ba cheart an Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri seo a Iéamh i

gcomhar le roinnt beartas agus straitéisi gaolmhara, lena n-airitear:

e Plean Straitéiseach 2026-2028

e Cairt Custaiméiri

e Beartas um Ghearain maidir le Seirbhis do Chustaiméiri

e Straitéis agus Plean Gniomhaiochta um Chur Chun Feidhme an Dualgais

Comhionannais agus Cearta Daonna san Earnail Phoibli

e Scéim Teangacha Oifigiula

e Raiteas Inrochtaineachta

e Beartas um Chosaint Sonrai

e Scéim um Shaorail Faisnéise (FOI)
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Naisc iompair

Is furasta teacht ar oifigi an Choimisiuin Pleanala i gcarr, ar bhus, ar thraein, ar
LUAS, ar rothar agus de shiul na gcos. Cuireann an Pleanalai Turais 6 lompar
d’Eirinn liosta cuimsitheach de roghanna iompair phoibli ar fail agus cuireann sé ar
do chumas amanna do thurais a phleanail ar bhealach nios cruinne 6 aon ait in
Eirinn. Cludaionn an Pleanalai busanna, traenacha, tramanna, tacsaithe, baid
farantéireachta agus siul — 120 oibreoir san iomlan — agus cuireann sé eolas ar
bhealai ata mapailte go hiomlan, amchlair inphriontailte agus sonrai faoi amanna

iomlana turais ar fail. Is féidir teacht air trid an nasc seo a leanas — Pleanalai Turais.

Is féidir an Aip Pleanalai Turais a ioslédail freisin én App Store, 6n Play Store ar do

ghléas Android né 6 www.transportforireland.ie.

Ar an mBus

Chun na sonrai is déanai a fhail faoi bhealai ata inrochtana d’usaideoiri
cathaoireacha rothai, faoi eolas fior-ama ar bhusanna agus faoi amchlair ghinearalta

i mBaile Atha Cliath, féach www.dublinbus.ie.

Ta Busaras deich néiméad siuil 6 Shraid Maoilbhride. Le haghaidh eolais ar

sheirbhisi naisiunta bus, féach www.buseireann.ie.

Bealai iarnroéid

Is iad Staisiun Ui Chonghaile agus Staisiun Heuston an da phriomhstaisiun traenach
i gCathair Bhaile Atha Cliath. T4 oifigi an Choimisitin achar gairid sitil 6 Staisitn Ui
Chonghaile. Mar rogha eile, is féidir an LUAS (an Line Dhearg) a thégail 6 Staisiun

Ui Chonghaile go Sraid na Mainistreach, a thrasnaionn Sraid Maoilbhride.

Ta Staisiun Heuston suite thart ar 2 chiliméadar 6nar n-oifigi. Ta naisc bhus 6

Staisiun Heuston; féach www.dublinbus.ie. Téann an LUAS (an Line Dhearg) 6

Staisiun Heuston go Sraid na Mainistreach freisin. Chun na bealai iarnroid agus na

sonrai is déanai a fhail, féach www.irishrail.ie.
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Siul agus Rothaiocht

Ta staisiun Dublin Bikes suite ar Shraid Chathail Bhrugha, in aice le hoifigi an

Choimisiuin. T4 tuilleadh eolais ar fail ag Dublin Bikes.

Carr / Tacsaithe

Ta tacsaithe ar fail go héasca ar fud na cathrach agus is féidir leo paisinéiri a fhagail
direach taobh amuigh d’Oifigi an Choimisitiin ag 64 Sraid Maoilbhride, Baile Atha
Cliath 1.

Ma ta tu ag taisteal i gcarr, usaid an tseirbhis lIéarscailiochta is fearr leat chun do
thuras a phleanail, le do thoil. Ta pairceail phoibli do charranna ar fail in aice laimhe,

faoi réir spasanna a bheith ar fail.

Ta An Coimisiun Pleanala ina chomhphairti sa Chlar um Thaisteal Nios Cliste san
lonad Oibre agus tacaionn sé le beartas iompair inbhuanaithe don fhoireann agus do

chuairteoiri.

Go raibh maith agat as an am a ghlacadh chun ar bPlean Gniomhaiochta um
Sheirbhis do Chustaiméiri a léamh. Cuirimid failte roimh d’aiseolas agus muid ag

leanuint de na seirbhisi a chuirimid ar fail a fheabhsu.
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Aguisin A — Rannphairtiocht Mheasuil

Ar dTiomantas

Ta An Coimisiun Pleanala tiomanta do sheirbhis ghairmiuil, chuirtéiseach agus
mheasuil a chur ar fail do gach duine a bhionn ag plé leis an gCoimisiun. Aithnimid
go bhfuil cursai pleanala tabhachtach agus go mbionn siad ina gcuis le strus
uaireanta. Cuirimid failte roimh aiseolas agus gearain 6 chustaimeéiri agus taimid

tiomanta do dhéileail leo go cothrom, go comhsheasmhach agus go measuil.

Ta freagracht ar an gCoimisiun freisin timpeallacht shabhailte, mheasuil agus thacuil
a chur ar fail da fhoireann, da Choimisinéiri Pleanala, da chustaiméiri agus da
chuairteoiri. Leagtar amach sa treoir seo ar n-ionchais maidir le rannphairtiocht
mheasuil agus minitear inti conas a fhéadfaidh an Coimisiun freagairt nuair a éirionn

iompar custaimeéiri miréasunta.

Ar nlonchais maidir le hlompar Meastiil

Bionn formhér mor na gecustaiméiri ag plé leis an gCoimisiun go cuirtéiseach agus le
meas. Mar sin féin, féadfar a mheas go bhfuil iompar miréasunta ma ta sé maslach
noé bagrach ndé ma chuireann sé éilimh mhiréasunta ar fhoireann né ar acmhainni an

Choimisiuin.

Samplai d’lompar Miréasunta

e teanga mhaslach, ghranna, idirdhealaitheach né tharcaisneach a usaid;

e iompar bagrach, imeaglach n6 ionsaitheach;

e ciapadh a dhéanamh ar bhaill foirne, ar Choimisinéiri Pleanala, ar
chustaiméiri né ar chuairteoiri;

e an cheist chéanna a ardu aris agus aris eile tar éis freagra deiridh a bheith
tugtha, gan eolas nua na abhartha a chur ar fail;

e éilimh iomarcacha né mhiréasunta a dhéanamh ar am na foirne n6 ar
acmhainni an Choimisiuin;

e diultu treoracha réasunta a leanuint le linn cruinnithe, éisteachtai 6 bhéal né

idirghniomhaiochtai;
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e iompar a chuireann sabhailteacht, follaine né dinit daoine eile i mbaol; né
e aon iompar eile a chuireann isteach go miréasunta ar chumas an Choimisiuin

a sheirbhisi a sholathar.

Ta na samplai seo ceaptha mar threoir agus ni liosta uileghabhalach iad.

Conas a Fhreagréimid

Nuair a éirionn iompar miréasunta, féadfaidh an Coimisiun bearta réasunta agus
comhréireacha a dhéanamh chun a fhoireann, a Choimisinéiri Pleanala, a
chustaiméiri agus a chuairteoiri a chosaint agus chun solathar éifeachtach a

sheirbhisi a chinntiu.

Ag brath ar na himthosca, d’tfhéadfadh na nithe seo a leanas a bheith i gceist:

e iarraidh ar chustaiméir a iompar a athru;

e deireadh a chur le glao teileafdin, le cruinniu né le hidirghniomhaiocht ar line;

e iarraidh go ndéanfai cumarsaid i scribhinn amach anseo;

e teagmbhail a theorannu do chumarsaid le ball foirne ainmnithe;

e iarraidh ar dhuine aitreabh an Choimisiuin a fhagail; né

e aon bheart réasunta agus comhréireach eile a dhéanamh is ga chun
sabhailteacht agus follaine na ndaoine a bhionn ag plé leis an gCoimisiun a

chosaint.

Nuair is cui, mineoidh an Coimisilin na cuiseanna le haon bheart a dhéantar. Beidh

aon bheart a dhéantar faoin treoir seo comhréireach leis na himthosca.

Tuilleadh Faisnéise
Ba cheart an treoir seo a Iéamh i gcomhar le Cairt Custaiméiri an Choimisiuin, lena
Bheartas um Ghearain maidir le Seirbhis do Chustaiméiri agus le heolas eile do

chustaiméiri ata ar fail ar shuiomh gréasain an Choimisiuin.

| gcas ina bhfuil treoir foilsithe ag an gCoimisiun maidir le seirbhisi n6
idirghniomhaiochtai sonracha, lena n-airitear éisteachtai 6 bhéal, ba cheart do
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chustaiméiri eolas a chur ar an treoir sin sula dtosaionn siad ag plé leis an

gCoimisiun.
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