Polasai na gCoimisinéiri loncaim chun déileail le hiompar miréasunta
6 gheardnaigh

Réamhra

Léiritear sa Chairt um Sheirbhisi do Chustaiméiri de chuid na gCoimisinéiri loncaim an t-ionchas
comhphairteach idir na Coimisinéiri loncaim agus a gcuid custaiméiri agus ta sé mar aidhm ag an
gcairt go gcloifeadh an eagraiocht leis scoth-phrionsabail ghairmitla na seirbhise poibli. Sa Chairt
leagtar amach teidliochtai daoine aonair agus iad ag déiledil le hoifigigh na gCoimisinéiri loncaim. Ar
an gcaoi chéanna, ta na Oifig na gCoimisinéiri loncaim ag suil leis go cuirfidh cainiocdiri na firici uile
ar fail agus go dtabharfaidh siad comhoibrit iomlan chun ligean d’Oifig na gCoimisinéiri loncaim
déiledil go héifeachtach lena ghnéthai cdnach agus chun a chuid freagrachtai a chomhlionadh maidir
leis an dli a chomhlionadh.

Is mér ag na Coimisinéiri loncaim an t-aiseolas ar ar gcuid seirbhisi a fhaightear trid an bprdiseas
gearain agus ta na Coimisinéiri loncaim tiomanta chun déileail le gach gearan ar bhealach cothrom
agus neamhchlaonta.

T4 lion beag daoine ann, afach, a thugann faoina gcuid gearan ar bhealach a mbionn am agus
acmhainni dochosanta ag baint lena gcuid teagmhala linn, rud a dhéanann deacair orainn é déileail
lena ngearan, agus a chuireann isteach orainn ar bhealach diréireach, agus muid ag iarraidh ar gcuid
priomfheidhmeanna a churi gcrich.

Cén uair a bhfuil iompar 6 ghearanach miréasinta?
Agus cinneadh a dhéanamh an bhfuil iompar an gheardnaigh miréasinta, féadfaidh sé go mbeidh ga
leis na tosca oibiachtula agus suibiachtula seo a leanas a chur san direamh.

Cuinsi an ghearanaigh.

e An bhfuil na hacmhainni slainte, intleachtula, teanga agus séisialta ag an ngearanach a
theastaionn chun comhoibrit agus chun riachtanais an phraisis gearain a chomhlionadh?
M3 ta, ansin is féidir a bheith ag suil nios mé uathu i dtéarmai a n-iompar nd ma ta cuid
de na hacmhainni seo né iad go léir in easnamh.

e An bhfuil aon tionchar cultdrtha a d'fhéadfadh a bheith ag cur isteach ar iompar an
ghearanaigh go bhfuil ti ag mithuiscint? | gcultuir airithe, ta faitis agus drogall
bunusacha ann dul i dteagmhail le pearsana rialtais agus Udarais agus d’fhéadfadh
tionchar a bheith aige seo ar d’idirghniomaiochtai le gearanaigh 6 na grapai culturtha
seo.

e | dtréimhsi diana no guaiseacha, d’fhéadfadh daoine rudai a dhéanamh nach ndéanfadh
siad de ghnath. D'fhéadfadh cuinsi corraitheacha né suaite a bheith ann as ar thainig
gearanach i dteagmhdil leis na Coimisinéiri loncaim. Ni bhreathnaionn na Coimisinéiri
loncaim ar iompar mar iompar do-ghlactha direach toisc go bhfuil éilitheoir ag iompar go
tréan nd go diongbhailte. Go deimhin, glactar leis gur buntdiste dearfach é a bheith
seasmhach agus gearan & dhéanamh. Mar sin féin, d'fhéadfadh éilimh mhiréasunta ar na
Coimisinéiri loncaim nd iompar do-ghlactha i leith oifigigh de chuid na gCoimisinéiri
loncaim a bheith mar thoradh ar ghniomhaiochtai gearanaithe ata feargach, éilitheach
no seasmhach. Is iad na gniomhaiochtai seo a mheastar a bheith do-ghlactha agus na
cinn a bhfuil sé mar aidhm ag an bpolasai seo a bhainistiu.



Fidntais an chais
e An bhfuil bunus né fidntas sa ghearan?
e An bhfuil ceart nd micheart bunusach sa ghearan?

Combhréireacht
e An bhfuil iompar/freagairt an ghearanaigh i gcomhréir leis an ngearan?
e An bhfuil éilimh an ghearanaigh in am agus acmhainni i gcomhréir le
dairéireacht a saincheiste?

Freagrulacht an gheardnaigh
e An gcabhraionn bearta agus minithe maolaithe leis an ngearanach a shocru sios?
e An é seo an chéad uair a léirigh an geardnai an cineal seo iompair né ar tharla sé
roimhe seo?
e Artugadh rabhadh don gheardnach roimhe seo faoina n-iompar?

lompar ata miréasunta agus do-ghlactha i ngach cuinse
e An mbaineann an t-iompar le hiompar bagrach, focail né gniomhaiochtai ata
ciapach nd griosaitheach né imeaglach, bagairti, foréigean né ionsai nar chéir
glacadh leis in aon chuinse?

lompar miréasunta 6 ghearanaigh
Measann na Coimisinéiri loncaim go bhfuil ctig chinedl iompair geardin mhiréasunta ann:

Seasmhacht mhiréasunta

Eilimh mhiréasunta

Leibhéal comhoibrithe mhiréasunta agus loiceadh comhoibrit a dhéanamh
Argdinti miréasunta

lompar miréasunta
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Seasmhacht mhiréasunta:

Seasmhacht le gearan a ndearna na Coimisinéiri loncaim imscrudu air agus ata dunta ag na
Coimisinéiri loncaim. D’fhéadfadh an tseasmhacht seo teacht chun cinn ar bhealai éagsula, mar
shampla, tri éileamh a dhéanamh go bhféachfadh oifigeach eile ar an ngearan aris tar éis an gearan
agus athbhreithnit n6 achomharc reachtuil (de chuid an Ombudsman né an Choimisinéara Faisnéise)
a bheith curtha i gcrich, né trid an ngearan céanna a chur isteach aris mar ghearan ur.

Eilimh mhiréasunta:
D’fhéadfadh gearanaithe, mar shampla, réiteach neamhréalaioch a éileamh ata diréireach lena
ngeardn, no iarracht a dhéanamh na Coimisinéiri loncaim a threoru i stiuradh an imscrudaithe.

Leibhéal miréasunta comhoibrithe agus loiceadh comhoibrit a dhéanamh:

Féadfaidh sé go léiritear é seo tri loiceadh an geardn a shainmhinit go soiléir, lion moér doiciméad a
chur i lathair ar bhealach mi-eagraithe, bunus an gheardin a athru le linn don phrdiseas a bheith ar
bun, nd eolas a choinneail siar agus neamhionracas. Folaionn sé chomh maith neamh-chomhoibriu
ag an ngeardnai leis an imscrudq, rud a d'fhéadfadh bac né moill a chur ar an bpradiseas
imscradaithe.



Argéinti mhiréasunta:

| measc samplai de seo bheadhgearanaithe ag cur an-bhéim ar fhadhbanna measartha fanach,
teoirici comhcheilge a chur chun cinn nach dtacaionn aon fhianaise leo, né ag éileamh go n-
aithneofai a leagan d’imeachtai mar fhirici in ainneoin easpa fianaise chun an choncluid sin a fhiord.

lompar miréasunta:

| measc samplai d’iompar miréasunta (6 bhéal n6 scriofa) ta bagairti, foréigean fisicidil, ide béil
phearsanta, raiteas clumhillteach, drochbhéasa agus iarracht a dhéanambh oifigigh a spreagadh chun
argdint né achrann neamhriachtanach agus cur amu ama. Meastar freisin gur féidir le raitis
ghriosaitheacha agus liomhainti gan bhunus a bheith ina n-iompar maslach.

Nds imeachta chun déiledil le gearanaithe miréasunta

Glaonna Fdin

Is é polasai na gCoimisinéiri loncaim go gcuireann oifigigh a n-ainm iomldn ar fail nuair a iarrann
glaoiteoir é. T4 eisceacht ann chun an t-ainm iomlan a scaoileadh i gcuinsi an-teoranta, is é sin ma ta
cliseanna imni ann maidir le sdbhailteacht né slanddil na foirne mar gheall ar iompar an ghlaoiteora.
Mas amhlaidh at3, ba chdéir do chdsoibrithe an uimhir foirne uathuil a shanntar faoin gcéras
teileafdin a sholdthar chun aitheantdir a chur ar fail don chustaiméir. Ta an ceart ag oifigigh na
Coimisinéiri loncaim an cinneadh a dhéanamh deireadh a chur le glaoch ma mheasann siad go bhfuil
an glaoiteoir ionsaitheach, drochideach, maslach, imeaglach né ré-throdach né achrannach. Ba chaéir
don bhall foirne atd ar an glaoch cur in ial don té ata ag glaoch go bhfuil a (h)iompar do-ghlactha
agus go gcuirfear deireadh leis an nglaoch ma leantar leis an iompar. Nuair a chuireann ball foirne
deireadh le glaoch sna cuinsi seo, ba chéir dé né di fégra a thabhairt don bhainisteoir line abhartha
agus cuntas i scribhinn a sholdthar ar na cuiseanna le deireadh a chur leis an nglao.

Teagmhalacha Eile

| gcdsanna eile, ma mheasann na Coimisinéiri loncaim go bhfuil iompar geardnach miréasunta
cuirfidh muid in ial déibh cén fath a meastar gurb é seo an cas agus iarrfaidh muid air né uirthi a
(h)iompar a athrd. D’fhéadfadh iompar miréasunta a bheith mar chorr-theagmhas né dhd, é sin né
roinnt teagmhas né iompair le chéile thar thréimhse ama. Ma leantar leis an iompar do-ghlactha né
mas riosca tromchuiseach é (amhail foréigean a bhagairt ar bhall fhoirne), tégfaidh muid céimeanna
chun srian a chur ar theagmhail an gheardnai lenar n-oifigi agus foireann. Coinneofar taifead
cuimsitheach i scribhinn i ngach cds ina meastar go bhfuil iompar an ghearanai do-ghlactha né
miréasunta. Airitear leis seo datai agus amanna na dteagmbhdlacha, cur sios soiléir firicidil ar
imeachtai agus cdipeanna nd trascribhinn de chomhraite taifeadta fdin, ma ta siad ar fail (Féach
Revenue Statement on Phone Recording System). Ni ghlacfar aon chinneadh chun rochtain a
shrianadh ach amhain tar éis ddinn measunu a dhéanamh ar an tseirbhis a thug na Coimisinéiri
loncaim don gheardanai faoi leith agus ar thaifead iompair do-ghlactha né miréasunta an ghearanai.
Déanfar an cinneadh seo ag leibhéal an Runai Chunta agus beidh aon srianta a leagfar sios cui agus
comhréireach.

Na gniomhaiochtai is coitianta a roghnaitear na:

e Srian a chur ar theagmhail ach le cainéal teagmhadla faoi leith (tri litir amhdin, mar shampla)

e Srian a chur ar theagmhail ach le hQifigeach amhadin ainmnithe de chuid na gCoimisinéiri
loncaim

e Srian a chur ar miniciocht agus fad ama glaonna féin (laethanta agus amanna airithe, mar
shampla, agus suas le tréimhse uasta)

e Déantar comhfhreagras eile a thagann isteach a bhaineann leis an ngearan céanna a léamh,
a admhail agus a chur i dtaisce ach gan freagra substainteach a thabhairt



e Srian a chur ar rochtain ar oifigi poibli na gCoimisineiri loncaim.

Sa chds go bhfuil gearanach miréasinta ag déileail le roinnt Ranndg, ba chdir do Phriomhoifigigh na
hOifige Ranndige abhartha aontu eatarthu féin ar an Ranndéga a dhéanfaidh an mheastdireacht.
Mura bhféadtar teacht ar chomhaontu idir na Priomhoifigigh dbhartha, feidhmeoidh an
Priomhoifigeach sa Bhrainse um Beartas agus Meastdireachta Seirbhise in i Ranndg an Ard-
Chuntasdra agus na Pleanala Straitéisi mar eadranai neamhspledch.

I ngach cas, scriobhfaidh muid chuig an ngearanai ag cur in idl déibh cén fath a gcreideann muid go
bhfuil a n-iompar miréasuinta agus cén gniomh ata beartaithe againn a dhéanamh. Féadann an
gearanai Athbhreithnid a lorg ar an gcinneadh chun a mheas go bhfuil siad miréasunta agus aon
ghniomh ata beartaithe a dhéanamh. Is Runai Clnta nach raibh baint ar bith acu leis an gcds roimhe
seo an duine dhéanfaidh iarratas ar Athbhreithniu da leithéid.

(Ta litir shamplach ar fdil ag Aguisin A).

e Ba chdir don Runai Clnta sa Ranndg dbhartha cdéip den litir fégra a chur ar aghaidh chuig an
mBrainse Bainistiochta Faisnéise, Ranndg na Seirbhisi Corparaideacha. Coinneoidh an
Brainse Bainistiochta Faisnéise taifead ar gach cds Miréasunta Geardnaigh.

e Ba chdir don Runai Cunta sa Ranndg dbhartha an cinneadh agus an litir a scaipeadh ar
oifigigh abhartha agus ar Oifigi Ranndige freisin.

Tar éis tréimhse ama de 18 mi i ndiaidh eisitint na litreach cinnidh, déanfaidh muid athbhreithnid ar
an gcds go huathoibrioch. Ma ta feabhas suntasach tagtha ar iompar an ghearanai agus ar fhianaise
go bhfuil sé ar a c(h)umas a c(h)uid gndthai a dhéanamh ar bhealach ceart, déanfar ath-mheasunu ar
na srianta teagmbhila.

Ni dhéanann cur i bhfeidhm an bheartais seo dochar don cheart ag gearanai saincheisteanna cui a
tharraingt faoi ndsanna imeachta Geardin agus Athbhreithnithe na gCoimisinéiri loncaim, le hOifig
an Ombudsman, leis an gCoimisitin um Chaidreamh san Ait Oibre né faoin Acht um Michumas, de
réir mar is cui.

In ainneoin iompar an ghearanai, gniomhéidh foireann na gCoimisinéiri loncaim ar bhealach measuil
agus neamhchlaonta i gcénai don ghearanach i leith an ghearain.

Déanfar athbhreithniu ar an bpolasai seo tar éis 12 mhi.
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