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CAIRT CUSTAIMEIRi BHORD
IASCAIGH MHARA

An aidhm até leis an gCairt Custaiméiri seo na caighdeéan na
seirbhise ar féidir lenar gcustaiméiri a bheith ag suil le fail

6 Bhord lascaigh Mhara a leagan sios. Is é an aidhm at& againn
seirbhis phroifisiiinta, éifeachtuil agus cuirtéiseach a chur ar
fail dar gcustaiméiri agus ar ndicheall a dhéanamh feabhas

a chur ar chaighdeéin na seirbhise ata a cur ar fail againn.

Ta sastacht ar gcustaiméiri an-tdbhachtach duinn agus ta sé mar aidhm againn
€ sin a bhaint amach mar seo a leanas:

e An tseirbhis is fearr is féidir a thabhairt dar gcustaiméiri agus an chomhairle is
fearr is féidir a chur orthu.

o Caitheamh le custaiméiri ar bhealach cui, cothrom agus neamhchlaonta.

e Bjonn sé mar sprioc againn a chinntil go seastar le cearta maidir le caitheamh
cothrom até leagtha sios sa reachtaiocht comhionannais nuair a chuirtear ar
seirbhisi ar fail.

e Bionn sé mar sprioc againn, nuair is féidir, freastal ar aon riachtanas speisialta
a d'fhéadfadh a bheith ag ar gcustaiméiri.

Rachaidh Bord lascaigh Mhara i gcomhairle leis an Roinn Gnéthai Pobail, Tuaithe
agus Gaeltachta lena airithit go gcloitear le ceanglais na reachtaiochta sin. Is
€ an priomhchuspdir ata leis an reachtaiocht a chinntiti go bhfuil nios mé fail ar
sheirbhisi poibli agus go bhfuil siad ar chaighdean nios airde agus iad & gcur ar
fail tri Ghaeilge n6 go datheangach (Gaeilge agus Béarla).



CAIGHDEAIN TEAGMHALA

Bionn tacaiocht, comhairle agus treoir i ngach gné den earnail i gceist
lendr seirbhis a chur ar fail dar gcliaint. Chun seirbhis do chustaiméiri ar
an gcaighdean is fearr a chur ar fail dar gcliaint, déanfaimid ar ndicheall
na caighdedin seo a leanas maidir leis an tseirbhis sin a chur ar fail:

SEIRBHISI TEILEAFOIN

Taimid tiomanta don mhéid seo a leanas:

A chinntiti go mbionn foireann ann dér bpriomhuimhir teagmhala é 9 a.m.
go 5 p.m., Luan go hAoine.

| gcés nach bhfuil freastal ar fholinte, déanfar taifead ar do theachtaireacht ar
ghlérphost né aistreofar chuig an bhfailtid tha.

Freagra pras a thabhairt ar ghlérphoist. Pléifear le ceisteanna a luaithe is féidir ar
bhealach cirtéiseach. Teileafén: 01-2144100, riomhphost: info@bim.ie

J
COMHFHREAGRAS SCRIOFA
Taimid tiomanta don mhéid seo a leanas:
A chinntil go dtabharfar admhail ar gach comhfhreagras den chineél sin
laistigh de chuig & oibre tar éis é a fhail.
Go gcuirfear freagra substainteach ar fail laistigh de 20 la oibre. | gcés nach
féidir é sin a dhéanamh, déanfar teagmhaéil leis an scéal a mhinit sula dtiocfaidh
deireadh leis an tréimhse 20 a.
A chinntit go bhfuil gach litir ar phaipéar ceannteidil an chomhlachta ar a mbeidh
ainm teagmhéla, uimhir teileaféin agus seoladh riomhphoist.
J

TEAGMHAIL A DHEANAMH LINN TRi RIOMHPHOST

[ gcas go ndéanann tu teagmhail linn tri riomhphost, déanfaimid gach
larracht freagra a thabhairt ar do cheist a luaithe is féidir. I gcés go
bhfuil moill ann ag déileail le do cheist, cuirfimid td ar an eolas maidir
le fath na moille sin.
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AR SUIOMH GREASAIN

Cinnteoimid go gcoimeéadtar ar suiomh gréasain suas le data, agus go
bhfuil eolas dbhartha dar mbunachar cliant air. | gcds go gcuireann tu ceist,
iarratas né tuairim isteach trid an bhfoirm ar line, déanfaimid gach iarracht
freagra a thabhairt ar do cheist a luaithe is féidir. | gcés go bhfuil moill ann

ag déileail le do cheist, cuirfimid tu ar an eolas maidir le fath na moille sin.

CUAIRTEOIRI

Beimid ar fail chun bualadh go poncliil le cliaint, le coinne, le linn
gnathuaireanta oifige agus, sa chas nach féidir é a sheachaint, déanfaimid
iarracht a bheith solibtha lasmuigh d'uaireanta oifige.

Caithfimid leat ar bhealach béasach, cuirtéiseach agus cothrom.

Cinnteoimid go bhfuil lion foirne cui inar n-ionad failtithe le linn uaireanta
oscailte oifige.

Cuirfimid diseanna oiriinacha ar fail do chruinnithe agus cinnteoimid go
bhfuil &r n-oifigf glan, sabhdilte agus inrochtana.

Cinnteoimid go mbeidh rochtain ann do dhaoine a bhfuil riachtanais
speisialta acu. Ma té imnf ar bith ort né ma ta riachtanais speisialta
agat, inis ddinn conas is féidir linn cabhrd.

CUSTAIMEIR INMHEANACH

Ta sé mar aidhm ag Bord lascaigh Mhara baill foirne a aithint mar chustaiméiri
inmhednacha agus a chinntill go gcuirtear tacaiocht cheart ar fail déibh agus
go gcuirtear comhairle orthu i dtaca le fadhbanna maidir le seirbhis a chur

ar fail.

FAISNEIS

Cuirfimid faisnéis shoiléir chruinn ar fail dar gcustaiméiri a mbaineann
le hdbhar a bhfiosrtchain. Cuirfimid critéir chéilitheachta agus faisnéis
chuf ar fail dér n-iarratasairi. Mineoimid cad go direach até ag teastail
sna foirmeacha iarratais agus ni chuirfimid ach ceisteanna abhartha
amhain orthu. Déanfaimid cinnti chomh tapa is féidir, agus tabharfaimid
ar gcliseanna ina leith.

2 Bordlascaigh Mhara



PRIOBHAIDEACHAS AGUS RUNDACHT

Déantar gach beartaiocht maidir le comhairle, faisnéis
agus tacaiocht a chur ar fail dér gcustaiméiri ar bhealach
priobhaideach rdnda.

BEARTAS MAIDIR LE STADAS COMHIONANN
Cuirtear ar seirbhisi ar fail dar gcustaiméiri ar bhealach neamhchlaonta
cuirtéiseach, agus tugtar aird ar an reachtaiocht comhionannais.

COMHAIRLIUCHAN, MEASUNU AGUS TUAIRISCIU

Rachaimid i gcomhairle le péirtithe leasmhara de réir mar is cui. Féadfar é sin
a dhéanamh go direach n6é go hindireach tri thaighde agus comhairle le grapai
ionadaiochta no tri Fhéraim Naisitnta. Beidh gach doiciméad comhairlitichain
gearr gonta, beidh siad leagtha amach go soiléir agus scriofa i dteanga
shimpli, gan bhéarlagair. Tdimid tiomanta an tseirbhis do chustaiméiri

a chuirimid ar féil a mheas agus a fheabhas agus tuairiscit a dhéanamh

ar an tseirbhis sin indr dtuarascail bhliantuil.

ABHAR GEARAIN

Ba mhaith linn a bheith ar an eolas nuair ata rud éigin micheart déanta againn né
méas féidir linn rudaf a dhéanamh nios fearr. Mar sin cuirimid féilte roimh aiseolas
6 chustaiméiri, idir ghearain, mholtai agus tuairimi. Is féidir leat cabhr linn ar
seirbhisi a fheabhst ach muid a chur ar an eolas faoi conas ata ag éiri linn.

Ma ta tl mishasta le caighdedn na seirbhise a bhfuair t, ta an ceart agat gearan

a dhéanamh. Mura féidir an gearan a réiteach le ball foirne né leis an ranndg lena raibh tu
ag plé, is féidir leat do ghearan a dhéanamh leis an Aonad Faisnéise Chorparaidi, a rachaidh
i gcomhairle leis an mbainistiocht shinsearach chun chabhrt leis an ngearan a réiteach.

Chomh fada is féidir, tabharfar admhail ar gach gearan a gheofar laistigh de 5 & oibre
agus freagrofar iad laistigh de 20 (& oibre. Réiteofar gearain go pras, go cothrom
agus go neamhchlaonta. Ma sheastar le do ghearan agus/né ma rinneamar botun,
réiteoimid é chomh tapa is féidir agus cuirfimid minit agus leithscéal ar fail.

| gcdsanna nach bhfuil tu sasta leis an toradh na leis an gcaoi a ndearnadh do ghearan
a ldimhseail, is féidir achomharc a dhéanamh leis an bPriomhfheidhmeannach. Cuirfidh
an priomhfheidhmeannach préiseas athbhreithnithe i ngniomh agus cuirfear toradh an
athbhreithnithe sin in idl duit.

Chun gearan foirmitil a dhéanamh agus i gcas go bhfuil ort athbhreithnid den chineal sin
aiarraidh, is féidir leat é sin a dhéanamh ach scriobh chuig Na Seirbhisi Corparaideacha,
Bord lascaigh Mhara, Béthar Crofton, Din Laoghaire, Co. Bhaile Atha Cliath A96 ESAQ nd
mar mhalairt air sin riomhphost a sheoladh chuig complaints@bim.ie

Oibreoidh BIM i gcomhar leat chun teacht ar thoradh sastil ar an ngearan. Mar sin

féin, cuirtear in idl duit gur féidir leat an cas a chur chuig Oifig an Ombudsman chun
athbhreithnit a dhéanamh air ag am ar bith.

J
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CONAS A CHAITHFIDH BIM LE MO CHUID FAISNEISE?

Pléifear le do ghearan faoi rin seachas mas mian leis an ngearanai

a mhalairt agus ta sé faoi réir ar ndualgas faoi na hAchtanna um Shaorail
Faisnéise, 1997 agus 2003, agus faoi na hAchtanna um Chosaint Sonrat,
1988 agus 2003.

AISEOLAS

T4 aiseolas rithdbhachtach duinn chun tuiscint a fhéil ar riachtanais ar
gcustaiméirf agus ar a bhfuil uathu, agus cuirfimid filte romhat agus
spreagaimid tu aiseolas a thabhairt ddinn. Spreagaimid an fhoireann chun
Usaid a bhaint as an teagmhail laethiil le custaiméiri mar mhodh chun
aiseolas a bhailit maidir le caighdedn na seirbhise a chuirtear ar fail.
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LAITHREACHA

BIM DHUN LAOGHAIRE
Béthar Crofton

DuUn Laoghaire

Contae Bhaile Atha Cliath
A96 E5A0

Uimhir dhireach:
+3531 2144100

info@bim.ie

BIM CHLOICH NA COILLTE
Bdéthar an Chloichin
Cloich na Coillte

Contae Chorcaf

P85 TX47

Uimhir dhireach:
+3531 2144100

info@bim.ie

BIM NA GAILLIMHE
Na Duganna Nua
Gaillimh

H91 HD92

Uimhir dhireach:
+353 91 564318/319

galwayoffice@bim.ie

BIM NA GCEALLA BEAGA

Larionad lascaigh Chuan Na
gCealla Beaga

An Ché

Na Cealla Beaga
Contae Dhin na nGall
F94 P8YP

Uimhir dhireach:
+353 74 9732600

killybegsoffice@bim.ie

COLAISTE NAISIUNTA IASCAIGH
NA HEIREANN

An Caisledn Nua
Contae Dhin na nGall
F93 PX32

Uimhir dhireach:
+353 749381068

nfcgreencastle@bim.ie

COLAISTE NAISIUNTA IASCAIGH
NA HEIREANN

Baile Chaisledin Bhéarra
Contae Chorcaf
P75 EW24

Uimhir dhireach:
+35327 71230

nfcicastletownbere@bim.ie
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