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CAIRT CHUSTAIMEIRI AN EPA

Taimid tiomanta do sheirbhis den scoth a sholathar dar

gcustaiméiri éagsula. Is é is aidhm duinn na a bheith

inar n-eagraiocht ata dirithe ar chustaiméiri agus a

bheith cuirtéiseach, cuidiuil agus trathuil maidir le
déiledil le fiosruithe agus le hiarratais.
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CE MUID?

Combhlacht poibli rialdla neamhspleach ata sa Ghniomhaireacht um Chaomhnu
Combhshaoil (EPA) a bhfuil raon leathan feidhmeanna aici chun an comhshaol a
chosaint. Is é &r misean na an comhshaol nadurtha a chosaint agus a fheabhsu
don ghluin seo agus do na gluine ata le teacht, agus prionsabail chomhshaoil,
shéisialta agus eacnamaiocha na forbartha inbhuanaithe & gcur san aireamh.

AR gCUSTAIMEIRI

Ta an réimse leathan earnalacha agus gniomhaiochtai a thagann faoi scath an
EPA le sonru indr mbonn custaiméiri. | measc ar gcustaiméiri ta an pobal, ar
gceadunaithe, an Roinn Comhshaoil, Oidhreachta & Rialtais Aititil agus Ranna
Rialtais eile, Udarais Aititla, comhlachtaf reachtula/comhairli reachtdla eile, na
medin, Coiste Comhairleach an EPA, eagraiochtai comhshaoil neamhrialtasacha,
comhlachtai earndla ionadaiocha (m.sh. Cénaidhm Ghnélachtai agus Fhostoirf
na hEireann agus Feirmeoiri Aontaithe na hEireann), Coimisiun an AE, an
Ghniomhaireacht Eorpach Comhshaoil, an Eagraiocht um Chomhar agus
Fhorbairt Eacnamaiochta, colaisti trit leibhéal, bunscoileanna agus scoileanna
dara leibhéal, sainchomhairleoiri.

Ma ta tionchar ag aon nf a dhéanaimid ort né ma ta cuis agat teagmhail a
dhéanamh linn, is duine dar gcustaiméiri tha.
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AR nGEALLTANAIS DAR gCUSTAIMEIRI

In &r straitéis Fis 2020: Comhshaol na hEireann a Fheabhsu agus a
Chosaint, luaigh an EPA aris go bhfuil sf tiomanta do leanuint uirthi a bheith ina
heagraiocht ata dirithe ar chustaiméiri. Ta sé d’aidhm againn seirbhis den scoth a
sholathar ina léiritear na riachtanais agus na hionchais ata agat. Taimid tiomanta
do na caighdeain seirbhise ghinearélta seo a leanas ar mhaithe leis an aidhm sin a
bhaint amach:

Trathulacht agus cuirtéis

Seirbhis ar an teileafén:
Is f &r n-uimhir Loghlao na 1890 33 55 99 (tabhair faoi deara go mbraitheann na ratai
a ghearrtar ar uimhreacha 1890 (Loghlao) ar na solathraithe seirbhise éagsula).

Ma dhéanann tu teagmhail linn ar an teileafén, déanfaimid an méid seo a leanas:

»  do ghlaoch a fhreagairt go pras le linn uaireanta oifige
»  a bheith cuirtéiseach agus muid féin agus ar réimse oibre a chur in aithne duit

»  an oiread cunaimh is féidir a chur ar fail, le réasun, agus faisnéis shoiléir
chruinn a thabhairt duit

»  do shonrai a thdgail agus glaoch ar ais ort murar féidir linn déileail le
d'fhiosru laithreach agus a ra leat cathain is féidir leat a bheith ag suil le
cloisteail uainn aris

»  cinntit go ndéantar teachtaireachtai glérphoist a nuashonru go rialta
d’'fhonn thd a chur ar an eolas faoi na baill foirne ar leith ata ar fail agus
gach teachtaireacht ghlérphoist a fhreagairt go pras

»  seirbhis teagmhala 24 uair a chur ar fail i gcas cursai comhshaoil
prainneacha

Seirbhis tri chomhfhreagras:

Ma dhéanann tu fiosruithe tri litir, tri r-phost né ar facs, déanfaimid an méid seo
a leanas:

»  freagra a thabhairt duit i do rogha formaide (m.sh. litir, facs, r-phost agus
teileafén) trath nach déanai na 5 14 oibre tar éis an fiosrd a fhail né laistigh
de 20 14 oibre mas fiosrt an-chasta ata i gceist

»  teagmhail a dhéanamh leat agus a chur in iul duit cathain is féidir leat a

bheith ag suil le freagra iomlan a fhail murar féidir linn na spriocdhatai sin a
bhaint amach
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teanga shoiléir a mheastar a bheith feiliinach don fhaighteoir a Usaid agus aon
téarmaf teicnitla “neamhchoitianta” nuair a iarrtar sin

cinntit go bhfuil teagmhalai, uimhir theileaféin, uimhir facs agus seoladh
r-phoist luaite inar gcomhfhreagras ar fad

cinntit go ndéanann baill foirne freagrai r-phoist uathoibriocha ‘as lathair
6n oifig’ a nuashonru go rialta

mé& bhaineann do chomhfhreagras le hdbhar a thagann faoi shainchdram

comhlachta phoibli eile, déanfaimid iarracht do chomhfhreagras a sheoladh
chuig an gcomhlacht sin agus thu a chur ar an eolas da réir sin

Cuairt a thabhairt ar an EPA
Ma thugann tu cuairt ar &r gCeanncheathrt n6 ar aon cheann dar gCigireachtai
Réigitnacha, déanfaimid an méid seo a leanas:

>
>
>

bualadh leat go pointedilte, m& ta coinne agat

ar seacht ndicheall a dhéanamh a bheith soltbtha mura bhfuil coinne agat
caitheamh leat le cuirtéis, a bheith chomh cuidiuil agus is féidir agus meas a
bheith againn ar do phriobhaideacht

dirit ar aiseanna feiliunacha a chur ar fail duit le linn uaireanta oifige

cinntit go gcomhlionann ar n-oifigi na ceanglais slainte agus sabhdilteachta
ceirde

dirit ar rochtain do dhaoine faoi mhichumas a éascu, agus murar féidir linn
freastal duit in &r n-oifigf, féachfaimid le socruithe rochtana de chinedl eile a
dhéanamh

Seirbhis do na Meain
Is 1 053 9170770 (24 uair) uimhir theileaféin ar nOifige um Chaidreamh leis na Meain.

Déanfaimid an méid seo a leanas trinar nOifig um Chaidreamh leis na Medin:

>
>

cur chuige larnaithe a sholdthar maidir le déileail leis na meain

fiosruithe 6 na meain a fhreagairt go tapa agus cinntiti go solathraitear
faisnéis thrathuil chruinn faoi ghniomhaiochtaf an EPA nuair a iarrtar i

lonad Nuachta cothrom le data a chothabhail ar laithrean Gréasain an EPA
www.epa.ie
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An Laraonad um Cheisteanna Comhshaoil
Déantfaimid an méid seo a leanas trinar laraonad um cheisteanna comhshaoil:

>

>

Com

faisnéis a sholathar faoi cheisteanna comhshaoil ar leith trinar laraonad um
Cheisteanna Comhshaoil tiomnaithe

is féidir leat dul i dteagmhail leis an larionad seo tri ghlaoch ar an uimhir
Loghlao 1890 33 55 99 né tri chomhfhreagras i scribhinn a sheoladh
isteach tri litir, tri r-phost né ar facs chuig info@epa.ie

hionannas agus Eagsulacht

Déanfaimid an méid seo a leanas:

»  meas a bheith againn ar phrionsabail an chomhionannais, agus ar
éagsulacht ar gcustaiméiri maidir le solathar ar seirbhisi

»  ar n-oibleagaidi dlithitla a aithint faoi na hAchtanna um Stadas
Comhionann agus faoin Acht um Michumas chun rochtain ar ar seirbhisi a
sholathar

»  arseirbhisi a sholdthar go neamhchlaonta maidir lenar gcustaiméiri ar fad

»  clnamh a thabhairt do dhaoine faoi mhichumas 4r seirbhisi a rochtain.
Ta Oifigigh Rochtana ceaptha ag an EPA chun ciinamh a thabhairt ina
leith seo. Déan teagmhail lenar nQOifigigh Rochtana ar an teileafon
(053 916 0600) no tri r-phost (accessofficer@epa.ie)

Faisnéis

Déanfaimid an méid seo a leanas:

>

>

laithredn Gréasain inUsaidte a chothabhail ar a bhfuil faisnéis chothrom le
data lena n-airitear tuarascalacha an EPA

leanuint orainn feabhas a chur ar sheirbhisi a bhaineann le rochtain ar
fhaisnéis faoin gcomhshaol. Is féidir breathnu ar gach comhad ceadunaithe
agus ar gach Tuarascail Chomhshaoil Bhliantuil le haghaidh ceadunas ar
Iine anois no tri choinne a dhéanamh ag ceann dar n-oifigi poibli

leanuint orainn faisnéis atd i seilbh an EPA a chur ar fail ar bhonn rialta n6
de réir na bhforalacha reachtula dbhartha

ar ndicheall a dhéanamh tuilleadh faisnéise a chur ar féil go leictreonach

féachaint le faisnéis a sholathar i bhfoirm ar féidir le daoine faoi mhichumas
teacht uirthi
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faisnéis a chur ar fail do dhaoine faoi mhichumas i bhformaidi de chineal
eile de réir &r mBeartais um Fhaisnéis Inrochtana

dirit ar chinntia gur féidir lenar gcustaiméiri ar fad gach imeacht
(comhdhalacha, seiminedir, cruinnithe poibli) a reachtalann an EPA a
rochtain, de réir ar mBeartais um Fhaisnéis Inrochtana

faisnéis a sholathar freisin de réir na n-iarratas arna bhfail faoin Rochtain ar
Fhaisnéis faoi na Rialachain Chomhshaoil agus na hAchtanna um Shaorail
Faisnéise.

Seirbhis tri Ghaeilge
Déanfaimid an méid seo a leanas:

>

>
>

Gno a dhéanamh tri Ghaeilge le baill den phobail ar mian leo é sin a
dhéanamh, nuair is féidir

ar gceangaltais a chomhlionadh faoi Acht na dTeangacha Oifigitla, 2003
an Chairt Chustaiméiri a chur ar fail i mBéarla agus i nGaeilge araon

Cabhraigh linn cabhru leat
Is féidir leat cabhrd linn tri na nithe seo a leanas a dhéanamh:

>

>

uimhreacha tagartha a lua ma ta tu ag scriobh chugainn faoi
chomhfhreagras né faoi fhiosrd reatha

uimhir theileafoin lae né seoladh r-phoist a sholathar i do chomhfhreagras
ma ta siad ar fail

aon riachtanais speisialta atd agat maidir lenar seirbhisi a rochtain a chur in
il ddinn roimh ré

coinni a chomhlionadh, faisnéis cheart a sholathar agus caitheamh lenar
mbaill foirne mar is mian leat go gcaithfi leat
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Aiseolas

Foilsitear an Chairt Chustaiméiri chun faisnéis a chur ar fail faoi na caighdeain a
mbimid ag dréim leo maidir lendr seirbhisi a sholathar. Tugtar cuireadh duit mar
sin tuairimi a thabhairt maidir le cibé an soldthraitear an leibhéal seirbhise ata ag
teastail uait trinar gcaighdeain agus cibé an ndéilealaimid né nach ndéilealaimid
go héifeachtach le d'fhiosruithe. Is moér againn do thuairimi maidir le cinneadh

a dhéanamh faoin gcaoi ar chéir duinn ar seirbhisi a fhorbairt agus a fheabhsu
agus maidir le habhair na Cairte seo a nuashonru. Is féidir leat é seo a dhéanamh
tri thuairimi n6 moltaf maidir leis an tseirbhis a fhaigheann tu a sheoladh chuig:

An tOifigeach SAC, An Ghniomhaireacht um Chaomhnu
Comhshaoil, Bosca Poist 3000, Eastait Chaislean Bhaile Sheonach,
Co. Loch Garman.

Teil: 053 916 0600 Facs: 053 916 0699

R-phost: qcsofficer@epa.ie Gréasan: www.epa.ie

Feidhmiocht a mheas agus a mheasunu:

Cuirfimid meicniochtaf cuf i bhfeidhm ionas gur féidir feidhmiocht a mheas agus a
mheasunu i gcomparaid leis na gealltanais inar gCairt. Déanfaimid athbhreithnid
ar an gCairt ar bhonn seasta ionas gur féidir linn ar seirbhis a fheabhsu go
leantnach. Tabharfaimid tuairisc ar ar bhfeidhmiocht inar dTuarascail Bhliantuil.

Bainfimid leas as réimse tomhas/uirlisi measunaithe chun ar bhfeidhmiocht a
mheas. Ina measc siud, airitear:

»  aiseolas agus moltai ¢ chustaiméiri ar bhonn leantnach

»  duligcomhairle lenar gcustaiméiri

»  corais faisnéise a Usaid chun comhthreagras a bhainistiu

» inilchtai lena chinntiti go bhfuil na huirlisi a Usaidimid maidir le seirbhis do
chustaiméiri cothrom le data

»  teicnici amhail runsiopadoéireacht a Usaid

No6s Imeachta maidir le Gearain um Sheirbhis do
Chustaiméiri an EPA

Cé go bhfuil sé mar aidhm againn seirbhis ardchailiochta a sholathar dar
gcustaiméiri, aithnimid go bhféadfadh cdsanna a bheith ann ina mbeadh an
custaiméir mishasta le caighdean na seirbhise a sholathraitear. Da bhri sin,
dhréachtaiomar Nos Imeachta maidir le Gearain um Sheirbhis do Chustaiméiri.
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Na ceisteanna a chludaitear faoin nés imeachta seo.
Baineann an nds imeachta seo le gearain agus tuairimi 6 chustaiméiri a
bhaineann go direach le caighdedn na seirbhise a sholathraitear, mar shampla:

»  Gearadin faoi cheisteanna amhail moilleanna, botuin, faisnéis gan a bheith ar
fail, caighdean na faisnéise ata ar fail, easpa cuirtéise.

»  Casanna nuair nach bhfuair ti an caighdean seirbhise is déigh leat ata ag
dul duit.

»  Gearain faoi Alt 39 den Acht um Michumas 2005 a bhaineann le rochtain
ar ar seirbhisi, ar bhfoirgnimh no ar bhfaisnéis

»  Gearain maidir le hidirdhealt faoi na hAchtanna um Stadas Comhionann
1998 agus 2004

Ni chltidaitear ann geardin faoi ghniomhaiochtaf eile an EPA ina bhfuil
meicniochtai reachtula reatha i bhfeidhm chun déileail le gearain/le hachomhairc
m.sh. Cosc agus Rialail Chomhthaite ar Thruaillit agus Ceadunu Dramhaiola,
Saorail Faisnéise srl.

Caithfear le gearain maidir le baill foirne de réir Bheartas agus Nésanna Imeachta
Casaoide an EPA.

Conas gearan a dhéanamh maidir le Seirbhis do Chustaiméiri
Sa chéad dul sios ba choir an gearan a chur faoi bhraid an Oifigigh um Sheirbhis
Ardchaighdedin don Chustaiméir (SAC). Cuirfidh an tOifigeach seo an gearan
faoi bhraid an bhaill foirne iomchui. Is féidir an gearan a chur isteach i scribhinn
(facs, litir, n6 r-phost chuig qcsofficer@epa.ie) né trid an Idirlion www.epa.ie.

Ba choir gearain a dhéanamh a luaithe is féidir tar éis na heachtra a bhfuil gearan
& dhéanamh fuithi. Ba choir an fhaisnéis seo a leanas a chur ar fail nuair a bhionn
fail uirthi, d'fhonn cabhrd linn aghaidh a thabhairt ar an gceist né f a imscrudu a
luaithe agus is féidir:

»  d'ainm agus do sheoladh

mionsonraf beachta do ghearain

ainm na hoifige agus, més cui, an oifigigh/na n-oifigeach lena raibh tU ag déileail

YyvyYy

uimhir theileaféin lae, mas mian leat go ndéanfaimid teagmhadil leat ar an
teileafén

Da mhéad sonraf a chuirfidh tu ar fail is ea is tapula a bheimid in ann déileail le
do ghearan.
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Conas a dhéilealfar le do ghearan
Déiledlfaimid le do ghearan ar bhealach gairmiuil, pras, neamhchlaonta agus
tuisceanach.

Cuirfear do ghearan faoi bhraid ball foirne iomchuf lena iniichadh go cdramach.
Ni bheidh baint ag an duine sin leis an ngniomh tosaigh as ar eascair do ghearan.

Trid is trid, tabharfaimid aghaidh ar do ghearan/ghearain, déanfaimid é/iad a
imscrudu agus seolfaimid freagra chugat laistigh de 20 14 oibre tar éis do ghearan/
ghearain a fhail. Murar féidir an spriocdhéta sin a bhaint amach, cuirfimid thu ar
an eolas ina leith. Déanfaimid iarracht an gearan a réiteach a luaithe agus is féidir
agus coinneoimid thu ar an eolas maidir leis an dul chun cinn.

Nuair a bheidh an t-imscradu agus an t-initchadh ar do ghearain curtha i gcrich
admhdimid, nuair is cuf, aon bhotuin a rinneamar agus déanfaimid athbhreithnid
ar nésanna imeachta inmheanacha né déanfaimid athruithe, mas g, ionas nach
bhféadfaidh an eachtra sin tarlu arfs.

Achomhairc i gcoinne fhothoradh an ghearain

Mura bhfuil tu sasta leis an bhfreagra a fuair ti ar ghearan ginearalta,
féadfaidh tu é a achomharc chun an Qifigigh um Sheirbhis Ardchaighdedin don
Chustaiméir (SAC).

An tOifigeach SAC,
An Ghniomhaireacht um Chaomhnu Comhshaoil, Bosca Poist 3000,
Eastat Chaislean Bhaile Sheonach, Co. Loch Garman.

Teil: 053 916 0600 Facs: 053 916 0699
R-phost: qcsofficer@epa.ie Gréasan: www.epa.ie

Mura bhfuil tU sésta leis an bhfreagra a fuair tU ar ghearan faoin Acht um
Michumas, féadfaidh tU an gearan a chur faoi bhraid an Ombudsman.

Oifig an Ombudsman,
18 Sraid Liosain iochtarach,
Baile Atha Cliath 2.

Teil: 01 639 5600 Facs: 01 639 5674
Loghlao: 1890 22 30 30

R-phost: ombudsman@ombudsman.gov.ie
Gréasan: www.ombudsman.gov.ie/ga/
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Mura bhfuil tu sasta leis an bhfreagra a fuair ti ar ghearan maidir le hidirdhealu
faoi na hAchtanna um Stadas Comhionann, féadfaidh ti an gearan a chur faoi
bhraid an Bhinse Comhionannais.

An Binse Comhionannais
3, Sraid Chluain Meala, Baile Atha Cliath 2, Eire

Teil: 01 477 4100 Facs: 01 477 4141
R-phost: info@equalitytribunal.ie Gréasan: www.equalitytribunal.ie

Conas teagmhail a dhéanamh linn

Is i uimhir Loghlao an EPA na 1890 33 55 99 (tabhair faoi deara go mbraitheann
na ratai a ghearrtar ar uimhreacha 1890 (L6ghlao) ar na solathraithe seirbhise
éagsula).

Ceanncheathru

An Ghniomhaireacht um Chaomhnu Comhshaoil
Bosca Poist 3000, Eastait Chaislean Bhaile Sheonach,
Contae Loch Garman, Eire

Teil: 053 916 0600 Facs: 053 916 0699
R-phost: info@epa.ie né qcsofficer@epa.ie

Uaireanta Oscailte 9.00 r.n. go dti 5.00 i.n.
Cigireachtai Réigiunacha

Inis Cara, Co. Chorcai
Teil: 021 487 5540 Facs: 021 487 5545

Teach McCumiskey, Richview, Cluain Sceach, Baile Atha Cliath 14
Teil: 01 268 0100 Facs: 01 268 0199

Léiste Sevilla, Bothar Challainn, Cill Chainnigh
Teil: 056 779 6700 Facs: 056 779 6798

Boéthar Sheain Ui Mhéra, Caislean an Bharraigh, Co. Mhaigh Eo
Teil: 094 904 8400 Facs: 094 902 1934

An Gleann, Muineachan
Teil: 047 77600 Facs: 047 84987

Is féidir sonrai faoi na bealai éagsula inar féidir teagmhail a dhéanambh linn a fhail
sa rannan Déan Teagmhail Linn ar ar laithredn Gréasain ag www.epa.ie
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Environmental Protection Agency
An Ghniomhaireacht um Chaomhnd Comhshaoil

Ceanncheathru

Bosca Poist 3000
Eastat Chaislean Bhaile Sheonach
Contae Loch Garman, Eire

T +353 53 9160600
F+353 53 9160699

Cigireachtai Réigiunacha

Teach McCumiskey, Richview,
Bothar Chluain Sceach, Baile Atha
Cliath 14, Eire

T+353 1268 0100
F+353 1268 0199

Inis Cara, Contae Chorcai, Eire

T +353 21 487 5540
F+353 21 487 5545

Loéiste Sevilla, Bothar Challainn,
Cill Chainnigh, Eire

T +353 56 7796 700
F +353 56 7796 798

Béthar Sheain Ui Mhora,
Caisledn an Bharraigh,
Contae Mhaigh Eo, Eire

T +353 94 904 8400
F +353 94 902 1934

An Gleann, Muineachan, Eire

T +353 47 77600
F +353 47 84987

R-phost: info@epa.ie
Loghlao 1890 33 55 99

www.epa.ie




