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1. Cuspoir
Ta An Coimisiun Pleanala (an Coimisiun) tiomanta do sheirbhis ghairmiuil, dhea-
bhéasach agus ar ardchaighdean a sholathar do chustaiméiri. Failtimid roimh

aiseolas onar gcustaiméiri agus aithnimid gur deis iad gearain chun na seirbhisi a

chuirimid ar fail a fheabhsu.

Minitear sa Bheartas seo conas is féidir leat gearan a dhéanamh faoi sheirbhis do
chustaiméiri, conas a laimhsealfar do ghearan agus na caighdeain seirbhise ar féidir

leat a bheith ag suil leo le linn an phroisis ghearain.

Chun criocha an Bheartais seo, ciallaionn |a oibre la ar bith 6 Luan go hAoine,

seachas laethanta saoire poibli.

2. Cad a chumhdaionn an Beartas seo?

Baineann an Beartas seo le gearain maidir le caighdean na seirbhise do

chustaiméiri a chuireann An Coimisiun Pleanala ar fail, lena n-airitear:

¢ moilleanna né mainneachtain freagra a thabhairt laistigh de na caighdeain
fhoilsithe maidir le seirbhis do chustaiméiri;

e caighdean na cumarsaide n6 an churaim do chustaiméiri a fuarthas;

e cdiliocht, cruinneas no soiléireacht na faisnéise a cuireadh ar fail;

e earraidi riarachain;

e inrochtaineacht sheirbhisi, fhoirgneamh né faisnéise an Choimisiuin; agus

e aon ghné eile de sheirbhis do chustaiméiri an Choimisiuin.

Ni bhaineann an Beartas seo leis na nithe seo a leanas:

e cinnti a dhéanann an Coimisiun i bhfeidhmiu a fheidhmeanna pleanala
reachtula;

e nithe ata faoi réir nésanna imeachta reachtula achomhairc, athbhreithnithe n6
athbhreithnithe bhreithiunaigh;
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e iarratais a dhéantar faoin Acht um Shaorail Faisnéise, faoi na Rialachain um
Rochtain ar Fhaisnéis faoin gComhshaol n6 faoin reachtaiocht maidir le
cosaint sonrai, a laimhseailtear faoi nésanna imeachta reachtula ar leith;

e gearain maidir le comhlionadh an Chéid lompair ata ag an gCoimisiun, a
laimhseailtear i gcomhréir leis an Acht um Pleanail agus Forbairt, 2024; n6

e gearain a dhéantar faoi alt 38 den Acht Michumais, 2005, a ndéilealann

Oifigeach Fiosruchain an Choimisiuin leo faoi nés imeachta reachtuil ar leith.

| gcas go dtagann abhar lasmuigh de raon feidhme an Bheartais seo, treordimid tu,

nuair is féidir, chuig an bprdiseas cui né chuig an bpointe teagmhala cui.

3. Cad é Gearan Sheirbhis do Chustaiméiri?

Is éard is gearan faoi sheirbhis do chustaiméiri ann na aon Iéirii mishastachta

maidir le caighdean na seirbhise do chustaiméiri a chuireann an Coimisiun ar fail.

D’fhéadfadh imni a bheith i gceist leis sin maidir leis an gcaoi ar cuireadh seirbhis ar
fail, caighdean na cumarsaide a fuarthas, moilleanna, earraidi riarachain n6

inrochtaineacht ar seirbhisi.

Ni féidir an Beartas seo a usaid chun agéid a dhéanamh in aghaidh cinneadh
pleanala n6 aon chinneadh reachtuil eile a dhéanann an Coimisiun, chun
athbhreithniu a dhéanamh ar chinneadh den sért sin na chun é a athra. Ni féidir
dushlan a thabhairt do chinnti a dhéanann an Coimisiun i bhfeidhmia a
fheidhmeanna pleanala reachtula ach amhain tri na préisis reachtula da bhforailtear

sa reachtaiocht phleanala abhartha.

4. Conas a dhéanaim gearan?

Mas mian leat gearan a dhéanamh maidir le caighdean na seirbhise do chustaiméiri
a chuireann an Coimisiun ar fail, ba cheart duit do ghearan a chur isteach i scribhinn

chuig an Oifigeach Seirbhise do Chustaiméiri.
Ba cheart an méid seo a leanas a chur san aireamh i do ghearan:
e d’ainm, do sheoladh, do sheoladh riomhphoist agus uimhir theileaféin ar féidir

teagmhail a dhéanamh leat uirthi i rith an lae;
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e sonrai do ghearain; agus

e ainm an bhaill foirne né na ranndige gno lena mbaineann, mas eol duit é.
Ba cheart gearain a sheoladh chuig:

Oifigeach Seirbhise do Chustaiméiri,
An Coimisiun Pleanala,

64 Sraid Mhaoilbhride,

Baile Atha Cliath 1,

D01 V902.

Riomhphost: customerservice@pleanala.ie
Teileafon:(01) 858 8100
Glaoch aitiuil: 1800 275 175

Ma theastaionn cunamh uait chun rochtain a fhail ar sheirbhisi an Choimisiuin, né
ma theastaionn céiriocht réasunach uait chun gur féidir leat gearan a dhéanamh,
féadfaidh tu teagmhail a dhéanamh freisin le hoifigeach rochtana an Choimisiuin;
cuirfidh an t-oifigeach sin cunamh ar fail i gcomhréir leis an Acht um Michumas,

2005. Is féidir leat teagmhail a dhéanambh leis an Oifigeach Rochtana ar na bealai

seo a leanas:

Scriobh chuig:
Oifigeach Rochtana
An Coimisiun Pleanala
64 Sraid Mhaoilbhride
Baile Atha Cliath 1

D01 V902

Riomhphost: accessofficer@pleanala.ie
Teileafén: (01) 858 8100
Glaoch aitiuil: 1800 275 175

Ba cheart gearain a bhaineann le rochtain ar sheirbhisi, ar fhoirgnimh né ar fhaisnéis
an Choimisiuin faoi alt 38 den Acht Michumais, 2005, a chur faoi bhraid Oifigeach
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Fiosruchain an Choimisiuin, i gcomhréir leis an nés imeachta reachtuil. Ta faisnéis
maidir le conas gearan a dhéanambh faoi alt 38 den Acht Michumais, 2005, ar fail

anseo.

Tabhair ar aird:

Ta an Coimisiun tiomanta do thimpeallacht mheasuil shabhailte a chothabhail do
chustaiméiri agus don fhoireann. Tathar ag suil go ndéanfaidh custaiméiri cumarsaid
leis an gCoimisiun ar bhealach cuirtéiseach agus measduil. | gcas ina mbionn iompar
maslach, bagrach né miréasunta ar bhonn leanunach, féadfaidh an Coimisiun an

chumarsaid a bhainistiu i gcomhréir lenar mBeartas Teagmhala Measuil.

5. Cad a Tharléidh Tar Eis Dom Gearan a Dhéanamh?

Deimhneoidh an tOifigeach Seirbhise do Chustaiméiri go bhfuarthas do ghearan

laistigh de thri |a oibre agus déanfaidh sé bainistiu ar phroiseas na ngearan.

Cuirfear do ghearan faoi bhraid bainisteora né ball foirne cui lena imscradu. Ni
bheidh aon bhaint dhireach ag an duine a cheapfar chun an gearan a imscrudu leis

an abhar ba chuis leis an ngearan roimh a cheapadh.

Déanfaidh an Coimisiun imscrudu ar do ghearan ar bhealach cothrom,
neamhchlaonta agus oibiachtuil agus tabharfaidh sé freagra i scribhinn laistigh de 15

la oibre, nuair is féidir.

Ma bhionn nios mé ama ag teastail chun an t-imscradu a chur i gerich, scriobhfaimid
chugat chun cuis na moille a mhiniu agus chun a chur in iul duit cathain is féidir leat

a bheith ag suil lenar bhfreagra deiridh.

Déileélfar go runda le faisnéis a bhaineann le do ghearan agus ni roinnfear i ach leo
siud a bhfuil ga acu Iéi chun an gearan a imscrudu agus freagra a thabhairt air.
Coinneofar taifid i gcomhréir le hoibleagaidi an Choimisiuin maidir le bainistiocht

taifead agus cosaint sonrai.

Cuireann an Coimisiun luach ar aiseolas 6 chustaiméiri agus usaidfidh sé an
fhaisnéis a thagann as gearain chun deiseanna a aithint chun cailiocht a chuid

seirbhisi a fheabhsu.
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6. Cad a tharlaionn mura bhfuil mé sasta?

Mura bhfuil tu sasta le toradh do ghearain, féadfaidh tu athbhreithnit inmheanach a

iarraidh ar an bPriomhoifigeach Feidhmiuchain.

Ba cheart d’'iarratas a chur isteach i scribhinn chuig an Oifigeach Seirbhise do
Chustaiméiri laistigh de 15 la oibre 6 dhata fhreagra an Choimisiuin. Ba cheart a
mhiniu i d’'iarratas cén fath nach bhfuil tu sasta leis an toradh agus aon fhaisnéis

bhreise ar mian leat go gcuirfi san aireamh a sholathar.

Deimhneoidh an tOifigeach Seirbhise do Chustaiméiri go bhfuarthas d’iarratas agus

cuirfidh sé faoi bhraid an Phriomhoifigigh Feidhmiuchain é.

Déanfaidh an Priomhoifigeach Feidhmiuchain an t-athbhreithniu é féin n6é ceapfaidh
sé oifigeach sinsearach cui, nach raibh baint ar bith aige leis an ngearan roimhe seo,

chun an t-athbhreithnid a dhéanamh thar a cheann.

De ghnath, eiseofar toradh i scribhinn laistigh de 15 |a oibre ¢ fhaightear d’iarratas ar
athbhreithniu. Ma bhionn nios mé ama ag teastail, scriobhfaimid chugat chun cuis
na moille a mhiniu agus chun a chur in iul duit cathain is féidir leat a bheith ag suil le

freagra deiridh a fhail.

Is é toradh an athbhreithnithe freagra deiridh an Choimisitin faoin mBeartas seo.

7. Monatéireacht agus Athbhreithniu

Ta an Coimisiun tiomanta do cheachtanna a fhoghlaim 6 aiseolas 6 chustaiméiri

agus do chailiocht a sheirbhise do chustaiméiri a fheabhsu go leanunach.

Coimeadfaidh an tOifigeach Seirbhise do Chustaiméiri taifead ar ghearain faoi
sheirbhis do chustaiméiri agus déanfaidh sé faireachan ar threochtai sna gearain

chun deiseanna a shainaithint chun an tseirbhis a fheabhsu.
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Déanfar achoimre anaithnidithe ar ghearain faoi sheirbhis do chustaiméiri, mar aon
le haon fheabhsuithe ar an tseirbhis agus moltai a eascraionn astu, a thuairisciu go

tréimhsiuil don Fhoireann Bainistiochta Feidhmiuchain.

Déanfar athbhreithniu ar an mBeartas seo gach tri bliana, né nios luaithe mas ga,
lena chinntiu go bhfanfaidh sé éifeachtach agus go léireoidh sé forbairti reachtacha,

eagraiochtula agus oibriochtula.

8. Doiciméid Ghaolmhara

e (Cairt Chustaiméiri

e Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri
e Plean Straitéiseach 2026-2028

e Straitéis agus Plean Gniomhaiochta um Chur Chun Feidhme an Dualgais

Comhionannais agus Cearta Daonna san Earnail Phoibli

e Raiteas Inrochtaineachta

e Beartas um Chosaint Sonrai

e Scéim um Shaorail Faisnéise (FOI)
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