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An Chomhairle um Thaighde in Eirinn

Nos Imeachta Gearain agus Aiseolais do Chustaiméiri

T4 an tUdaras Ardoideachais (HEA) agus Comhairle Taighde na hEireann (IRC)
tiomanta chun déiledil go héifeachtach le aon ghearain a d’fhéadfadh a bheith agat
maidir lendr seirbhis.

Ma bhi rud éigin micheart againn, beidh leithscéal againn agus nuair is féidir
déanfaimid iarracht cursai a réitiu. Is aidhm linn freisin foghlaim 6nar gcuid bottin
agus an thaisnéis a thaighimid a Gisdid chun feabhas a chur ar ar seirbhisi.

Is féidir aiseolas a thabhairt go direach d’aon duine inar bhfoireann ag pointe seachadta
seirbhise né don
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Tabhair faoi deara go mbaineann na achomhairc ar leithligh maidir le iarratais
maoinithe sa IRC agus HEA. T4 na treoirlinte seo ar fail ar shuiomh gréasain IRC
anseo agus i gcodanna dbhartha shuiomh gréasain HEA.

Tabhair faoi deara gur eisigh an HEA treoirlinte ar leithligh d’oibrithe ag obair in
Instititidi Ardoideachais ar mian leo nochtuithe cosanta a dhéanamh faoi S.1. 339/2014.
Ta siad seo ar fail anseo

Conas a dhéilealaimid le Buairti/Gearain 6 Chustaiméiri eile

Tuigimid go bhféadfa a bheith buartha maidir le gnéithe eile ar n-oibre. Mar shampla,
d’fhéadfa a chreideamh nar chloiomar lendr gcaighdedin de réir leagtha amach inar
bPlean Seirbhise Ardchaighdedin do Chustaiméiri ndé nach raibh an cinneadh sin
minithe go soiléir n6 gur tharla moill michui.




Nuair a bhionn buairt n6 gearan agat maidir le gniomh, n6 easpa gnimh, an HEA no
IRC, le do thoil cuir in iail d’oifigeach HEA n6 IRC ¢ ar dtus, a raibh baint direach ag
an oifigeach sin leis.

Ta sonrai teagmhala dar bhfoireann ar fail ar shuiomh gréasdin HEA n6 suiomh gréasain
IRC.

Mura bhfuil do bhuairt/gearan réitithe mar is cui i ndiaidh teagmhala dirigh leis an
oifigeach gaolmhar, n6 mura mian leat an cheist a arda leo go direach, is féidir leat ¢
a ardu le bainisteoir an oifigigh.

Is féidir teacht ar ainm an bhainisteora 6n oifigeach n6 le Acmhainni Daonna.
Tabharfaidh bainisteoir HEA/IRC athbhreithnit ar an dbhar leat agus leis an oifigeach
agus freagréidh sé duit.

Nos Imeachta i gcas nach raibh buairt/gearan réitithe go sasuil ag an

bpointe seachadta seirbhise1

Mura raibh do bhuairt réitithe go sasuil dar leat i ndiaidh na ndsanna imeachta thuas; is
féidir leat gearan nios foirmiula 1 scribhinn a dhéanamh.

Le linn geardin foirmitil a dhéanamh, comhlion agus sinigh le do thoil an Fhoirm
cheangailte agus seol ar ais chuig :-
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Déarfaidh muid leat cé a d’iarr muid orthu fiosrichan a dhéanamh ar do gheardn. Ag
brath ar natr an gheardin, beidh muid ag déiledil leis ar shli amhéin n6 go leor de na slite
a leanas;

1. Athbhreithniu a iarradh ar an abhar ag an nduine a dhéileail ta leo sa chéad
chéim n6 mas fearr leat a b(h)ainisteoir line.

2. An t-abhar a thagairt do Cheannaire dbhartha an Ranndin.

3. Abhar a thagairt do Bhainisteoir i gcuid dhifritil.

4. I gcinsi éisceachtula, d’théadfadh HEA/IRC an t-abhar a fhail initchta ag duine
lasmuigh den eagraiocht.

1 Ma cheapann gearanai, ar chuis dhairire né sainraite, nach féidir leis/Iéi buairt/gearan a ardi ag pointe
seachadta seirbhise nd leis an mbainisteoir line abhartha, is féidir leis/léi an t-4bhar a thagairt go direach mar
raiteas i scribhinn faoin nds imeachta is foirmidil i scribhinn. Ta suil ag HEA/IRC, afach, go mbeidh ts curtha le
buairti/gearain custaiméara, mura bhfuil sé i gcuinsi éisceachtlla, ar bhealach cui agus réitithe mas féidir ag an
bpointe seachadta seirbhise. D4 réir, d’fhéadfadh HEA/IRC iarradh ar ghearanai an gnath-phroiseas a leandint.



Sula ndéantar imscradu ar do ghearan, tabharfaidh muid breac-chuntas ar ar dtuiscint
ar do ghearan duit agus iarrfaidh muid ort a dheimhnit gur thuig muid € i gceart.
larrfaimid ort freisin a ra linn c¢én toradh a bhfuilimid ag suil leis uait.

De ghnath, beidh ar an nduine a bhreathnaionn ar do ghearan féachaint ar na comhaid
a bhaineann le do ghearan. Mura mian leat go dtarloidh sé sin, is tdbhachtach duit a ra
linn.

Is aidhm linn geardin a réitit chomh gasta agus is féidir agus a bheith ag stil le
déileail leis an gcuid is mo laistigh 30 14 oibre.

Ma t4 do ghearan nios casta, déanfaimid a leanas:

* Cur in iuil duit laistigh an tréimhse sin an chuis a d’théadfadh an t-imscradu glacadh
nios faide

* A ré leat cén thad mheasaimid a ghlacfaidh sé.

* Nuashonruithe rialta a thabhairt duit ar aon dul chun cinn déanta.

Déanfaidh an duine atd i mbun imscrudaithe ar do gheardn iarracht ar dtiis chun na
firici a bhunu. Braithfidh fairsinge an imscridaithe seo ar cé¢ chomh casta agus/n6 cé
chomh dairire is atd na ceisteanna ardaithe. I gcésanna casta, déanfaidh muid plean
imscrudaithe a dhearadh.

I gcasanna airithe, d’fhéadfadh muid iarradh ort do ghearan a phlé. Uaireanta,
d’fhéadfadh muid eadrdin a mholadh, n6 modh ailtéarnach eile chun an t-aighneas a
réitiu.

Le linn imscrudaithe ar do ghearan, breathn6idh muid ar an bhfianaise abhartha.
D’théadfadh comhaid, nétai ar chomhriite, litreacha, r-phoist a bheith san direamh
leis, n6 pé rud eile a d’théadfadh s¢ a bheith abhartha do do ghearan. Més ga,
labhréidh muid leis an bhfoireann né daoine eile gaolta agus breathnéidh muid ar ar
bpolasaithe agus aon treoraiocht.

Toradh

M4 dhéanaimid imscradu foirmitil ar do ghearan, cuirfimid in i0il duit cad a
bhfuaireamar leis an mbealach cumarsaide is fearr leat. D’théadfadh sé a bheith tri
litir n6 r-phost, mar shampla. Mas ga, déanfaidh muid tuarascail nios faide.
Tabharfaidh muid minitichan ar conas agus cén fath a thainig muid ar ar gconcluidi.

Ma t4 sé micheart againn de réir ar gcuid fianaise, cuirfidh muid in iail duit cad a
tharla agus an fath. M4 fheicimid go bhfuil fabht ar &r gcorais n6 ar an mbealach a
dhéanaimid rudai, déarfaidh muid leat cad at4 ann agus conas a bheartaigh muid rudai
a athru chun nach dtarléidh sé sin aris.

M3 bhi s¢ micheart againn, beidh leithscéal againn duit 1 gconai.

Rudai a Réitin
Mura ndearnamar rud éigin i gceart, déanfaidh muid iarracht ¢ a réitiu. Méa chaill ta

amach mar thoradh le botin ar ar dtaobh, nuair is praicticiuil, déanfaidh muid gach
iarracht chun thu a chur ar ais sa suiomh a bheadh agat da raibh sé i gceart againn.



Gearan don Ombudsman

Mura bhfuil tu sasta le freagra HEA/IRC ar ghearan foirmiuil i scribhinn, ta rogha agat
an t-abhar a lorg tuilleadh le Oifig an Ombudsman.

Oifig an Ombudsman 18
Shraid Liosain fochtarach
Baile Atha Cliath 2

1890 223 030
www.ombudsman.gov.ie

Notai re gearain

1. Gearain ata faoi réir néosanna imeachta dlithiala: Ni féidir leis an HEA/IRC déileail le
gearan ata faoi réir dlithiochta sibhialta n6 ionchuisimh coiritla.

2. Ar n-ionchais i ndéileail le achomhairc agus gearain: Beidh muid ag déileail lenar
geustaiméiri an t-am ar fad le meas agus cuirtéis. Taimid ag suil freisin go mbeifear ag déileail lenar
bhfoireann le cuirtéis agus meas.

Tuigeann ti nach gcuirimid riamh iallach ar ar bhfoireann glacadh le iompar ionsaitheach, mi-tisaideach
nd bagrach. Ma eascraionn buairt d4 leithéid do bhall ar bhfoirne, arddidh sé/si an t-abhar le
bainistiocht HEA/IRC chun an bealach is oiriunai réasunta a dheimhniti chun déiledil le buairti ar
geustaiméiri ar bhealach cui laistigh na acmhainni atd ar fail duinn agus beidh cumarsaid shoiléir
againn leis an gcustaiméar.



Foirm Ghearain Foirmiula HEA/IRC

Ba mhaith liom gearan foirmiiil a dhéanamh don Udaras Ardoideachais né Comhairle
Taighde na hEireann maidir le sari ar a thiomantais seirbhise de réir luaite thios:

D’ainm:

Do sheoladh:

D’uimhir ghuthain:

Do sheoladh r-phoist:

Do mhodh cumarsaide roghnaithe:

Le do thoil, tabhair mionsonrai ar an ngearan - datai, amanna, nadur an ghearain
(Gséid an leathanach eile mas ga):




Le do thoil luaigh go soiléir, mas abhartha, conas is doigh leat nach raibh caighdean
seirbhise
an HEA/IRC comhlionta:

Le do thoil, tabhair mionsonrai ar cathain a d’ardaigh tu gearan ag pointe seachadta
seirbhise agus an toradh a bhi air. Mura raibh sé ardaithe agat ag pointe seachadta
seirbhise, le do thoil abair do chiiseanna nach ndearna tu amhlaidh:

Le do thoil tabhair mionsonrai ar aon bhall foirne HEA/IRC gaolmhara:

Ar chuir ta do bhuairt chuig foireann line thosaigh freagrach as an tseirbhis a sheachadadh go
foill? Ma chuir, tabhair mionsonrai ar conas agus cathain a rinne ti amhlaidh.




Le do thoil, tabhair ainmneacha agus sonrai teagmhaila ar dhaoine eile ar féidir leo faisnéis
abhartha
a thabhairt:

Cén toradh a bhfuil ta ag stiil leis, m.s. Leithscéal, minitichan, srl?

Le do thoil ceangail coipeanna d’aon chaipéisi no comhfhreagras abhartha.

Do shiniu:

Data:




