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1. Bimid ar fail
duitse i gconai

Taimidne ag Solathar Fuinnimh Bhord Gais tiomanta le cinntiu
go bhfuil ar gCustaiméiri ag lar ar ngniomhaiochtai gné go
léir. TAimid tiomanta an caighdean seirbhise is fearr is féidir,
a chur ar fail dar gCustaiméiri go Léir. Is féidir a bheith ag
brath orainn chun ar ndicheall a dhéanamh freastal ar do
chuid riachtanas, tri sheirbhis Custaiméiri den chéad scoth a
chur ar fail duit, i do bhaile no i d'ait oibre.

Ach da mhéad an iarracht a dhéanaimid, ni bhionn aon
seirbhis gan locht uaireanta.

Is i an aidhm ata againn na chun na gearain go Léir a réiteach
chomh tapa agus chomh coir agus is féidir.

Déanann an Fhoireann Ciram Custaiméiri diograiseach ata
againn, anailis ar na gearain le cur ar ar gcumas:

Our dedicated Customer Care Team carry out an analysis of
complaints to enable us to:

¢ A fhail amach céard ata 8 dhéanamh go micheart againn,
ionas gur féidir linn rudai a chur ina gceart

e Feabhsu a dhéanamh ar chaighdean ar seirbhise, ionas gur
féidir linn an tsastacht Custaiméiri is airde a bhaint amach



Ta an nds imeachta ata againn maidir le Laimhseail Ghearain
na gCustaiméiri:

e Dirithe ar aon ghearan a fhaighaimid a leigheas, miniu sasuil
a thabhairt ar an gcas, leithscéal a ghabhail agus an fhadhb a
réiteach de réir maris ga

e Ar fail go héasca dar gCustaiméiri go Léir

e Simpli le n-oibrid agus leagann sé amach ar ndsanna
imeachta agus ar bhfreagrachtai

e Gasta, le teorannacha ama le déileail le gearain

e ta sé coir agus ta modh fiosraithe neamhspleach do ghearain
I gceist leis

e Faoi RUN, .i. Bionn meas againn ar phriobhaideachas daoine
aonair agus déanaimid déileail le sonrai pearsanta de réir na
Reachtaiochta um Chosaint Sonrai



2. Ar ngealldint

e Cuirfimid an Cdd Cleachtais seo chun cinn agus beidh sé ar
fail againn go héasca do na Custaiméiri

e Ta obair déanta againn ionas go mbionn sé éasca duit gearan
a dhéanamh

e Gabhfaimid leithscéal leat i gconai ma dhéantar botuin

e Déanfaimid ar bhfoireann ag an line tosaigh a chumasu, chun
an fhadhb a réiteach laithreach

e Déanfaimid taifead den teip ar leith ata i gceist agus ar an
aischothud a chuireann tu ar ais chugainn maidir leis an gcas

e Caithfimid go bauil le do ghearan
e Caithfimid le do ghearan ar bhealach ata faoi ran

e Mineoimid cén chaoi a bhfuil sé i gceist againn do ghearan a
leigheas

e Beidh nds imeachta formhéadaithe againn ata trédhearcach,
le haghaidh réiteach na ngearan

» Beidh prdiseas inmheanach againn chun foinsi rialta
mhishastacht na gcustaiméiri a dhibirt

e Déanfaimid ar bhfoireann a oilitint chun na gealldinti ata
déanta againn sa chdd seo a chur ar fail agus déanfaimid
nuashonru ar ar gcuid oiliina

e Déanfaimid monatoireacht agus tomhas ar an tseirbhis a
chuirimid ar fail, le bheith cinnte go bhfuil ar ngealluinti a
gcomhlionadh againn



3. Ceard is gearan
ann

Is ionann gearan agus aon chas ina mothaionn tusa, ar
gCUSTAIMEIR, gur theip orainn d'ionchas a chomhlionadh.

D'fhéadfadh sé seo a bheith mar thoradh ar:
e Rud éigin a bhi mar chdram againn no
e Gur theip orainn rud éigin a dhéanamh b'fhéidir

fid nuair a bhionn na gnathndsanna imeachta a leanuint againn



4. Conas gearan a
dheanamh

Ma ta tusa, an Custaiméir, mishasta le haon seirbhis no
teagmhail a bhi agat linn, cuir in ial ddinn é agus déanfaimid
ar ndicheall chun é a chur ina cheart laithreach.

Is féidir do ghearan a chlaru linn in aon cheann de na bealai
seo

e Tri ghlaoch a chur ar ar bhFoireann Ciram Custaiméiri
ag 1850 632 632

e Tri riomhphost a chur chuig infoe¢ bordgais.ie no trinar
suiomh idirlin www.bordgaisenergysupply.ie

e Tri litir chuig:
Teagmhail Custaiméiri
Solathar Fuinnimh Bhord Gais
Bosca Poist 10943
Baile Atha Cliath 1



5. Conas a
dhéanfaimid deéileail
le do ghearan

Céeim 1

Ma chuireann tu glaoch orainn, bionn si mar aidhm againn an
fhadhb a réiteach laithreach bonn, a fhad is ata td ar an
nguthan. Mura mbionn tu sasta leis an bhfreagra a thugann an
Gniomhaire Seirbhis Custaiméiri duit, is féidir leat iarradh
air/uirthi ligean duit labhairt le Ceannaire Foirne do Sheirbhis
Custaiméiri.

Ceim 2

Murar féidir linn d'fhadhb a réiteach a fhad is ata tu ar an
nguthan, déanfaimid an cas a fhiosrd agus tabharfaimid breac-

chuntas ar an bplean a chuirfear i bhfeidhm chun cursai a
réiteach chun do shastachta.

e Tabharfaidh an tlonadai Seirbhis Custaiméiri a (h)ainm duit i
gconai, i ngach cas

e Déanfar do ghearan a thaifeadadh ar an gCoéras ata againn do
Bhainistit Gearan, le hachoimre ar do ghearan

e Déanfaimid d'uimhir guthain a thaifeadadh agus tabharfaimid
uimhir thagartha duit don ghearan

e Tabharfar freagra ar ghearain scriofa né i riomhphost, taobh
istigh de 10 la gno
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Is tosaiocht larnach é an luas agus an t-uainiu i réiteach
ghearain na gCustaiméiri go léir, do Sholathar Fuinnimh
Bhord Gais. Bionn tréimhse nios faide i gceist chun réiteach a
fhail i gcasanna airithe. Ach is é an tiomantas ata againn na
go leigheasfar iad taobh istigh de 4 seachtaine né go mbeidh
plean socraithe i bhfeidhm chun an fhadhb a réiteach.

Coinneoimid ar an eolas thu maidir leis an dul chun cinn i
réiteach na faidhbe, sna casanna go Léir.

6. Ceard a tharlaionn
mura mbionn tu sasta
leis an bhfreagra ata
faighte agat

| gcas nach bhfuil ta sasta leis an bhfreagra ata tugtha againn
ar do ghearan, no leis an gcaoi a ndearnamar déileail leis, is

féidir leat a iarradh go ndéanfai formhéadu ar do ghearan no

is féidir scriobh chuig:

An Bainisteoir Ciram Custaiméiri
Solathar Fuinnimh Bhord Gais
Bosca Poist 10943

Baile Atha Cliath 1

Riomhphost: custcare¢ bordgais.ie



Mas rud é nach bhfuil tu sasta go foéill leis an déileail a
rinneadh le do ghearan, tar éis d'athbhreithnit a bheith déanta
agus freagra foirmiuil tugtha air, is féidir an cas a chur ar
aghaidh go dti an Coimisitin um Riald Fuinnimh (CRF) chun go
ndéanfar athbhreithnid deireanach. Bionn an CRF ag feidhmiu
mar eadranai neamhspleach agus déanann sé breithitnais faoi
ghearain ar bhunus na gcasanna ar leith.

Ni féidir leis an CRF déileail a dhéanamh le do ghearan, ach tar
éis do dul trid na nosanna imeachta iomlana do ldimhseail na
ngearan ag Solathar Fuinnimh Bhord Gais.

Is féidir dul i dteagmbhail leis an gCoimisiun um Riald Fuinnimh
tri na modhanna seo a leanas:

Seoladh: An Coimisiin um Riald Fuinnimh,
An Malartan
Cearndg Belgard Thuaidh
Tamhlacht
Baile Atha Cliath 24

Uimhir Guthain: 01 4000 800
Facs: 01 4000 850
Riomhphost: infoe cer.ie

Ni féidir leis an CRF déileail le gearain maidir le suiteail na
gcoiri gais, iompraiocht na Suitealaithe Claraithe Gais na
Airgeadas Gais Nadurtha Teoranta. Ba cheart na gearain
neamhréitithe maidir leis na seirbhisi seo a chur ar aghaidh go
dti Oifig an Stidrthéra um Ghnoéthai Tomhaltoiri, 4 Bothar
Fhearcair, Baile Atha Cliath 2. Guthan 1890 220 229.
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7. Céard ata cludaithe?

Déanann na nosanna imeachta a bhfuil cur sios orthu sa
treoir seo, déiledil le gearain a d'fhéadfadh a bheith agat faoi
chaighdean na seirbhisi ata againn maidir le:

Cumarsaid - ar an nguthan, tri litir, facs n6 riomhphost
Fiosruchain agus tailli billi

Foireann Curam Custaiméiri

Socruithe Aisiocaiochtai

Feachtais margaiochta

Droch-chaighdean seirbhise né déileail éagdrach 6 Sholathar
Fuinnimh Bhord Gais

Droch-chaighdean seirbhise 6 na Pairtithe Gn¢ ata ag
Solathar Fuinnimh Bhord Gais:

- lonadaithe Diola
- Suitealaithe
- Gniombhairi Seirbhisiu Fearas
- Siopai
Laimhseail na nGearan
Saru Chairt na gCustaiméiri agus na gCdd Cleachtais

Is mor linn aischothu a fhail dnar gCustaiméiri agus is mian
linn do thuairimi a chloisteail maidir le cén chaoi ar féidir linn
léibhéil ar seirbhisi a fheabhsu. Téigh i dteagmhail linn ma ta
aon mholtai agat, le do thoil.

Déanaimid suirbhéanna go rialta chun tomhas a dhéanamh ar
shastacht na gCustaiméiri. Mar sin ta an seans ann go
bhfaighidh tu glaoch guthain nd ceistneoir, tar éis duinn
déiledil a dhéanamh le do ghearan.
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8. Ceard NACH
bhfuil cludaithe?

Glacfaimid leis na gearain go léir 6 na Custaiméiri ata ag
Solathar Fuinnimh Bhord Gais. Ach nil sé de chumas againn
déiledil le fiosruchain na abhair a bhaineann le:

o Abhair a bhaineann le cead sli agus cead pleanala

e Gréasain Bhord Gais

Ma ta fiosrdchan agat maidir leis na cursai seo, téigh i

dteagmbhail le Gréasain Bhord Gais le do thoil, ag 1850 200 694.
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14

dlithiul

Custaimeiri
Ta ndés imeachta na ngearan ata taobh istigh de Sholathar
Fuinnimh Bhord Gais, mar ais do na Custaiméiri agus ni
dhéanann sé aon saru ar cheart dlithidla na gCustaiméiri
(cearta conartha na reachtula). Sa chaoi chéanna, nil aon
tionchar ag an nos imeachta seo ar an gcaidreamh dlithiuil idir

Solathar Fuinnimh Bhord Gais agus an Custaiméir, faoi
Théarmai agus Coinniollacha an tSolathair Gais.

Faoi n6s imeachta na ngearan, ta Solathar Fuinnimh Bhord
Gais tiomanta glacadh le haon mholtai a dhéanann an
Coimisitin um Rialu Fuinnimh (ar bhunus gan chlaontas) agus
ta sé de shaoirse ag an gcustaiméir na torthai a dhialtd agus
bealai eile a leanuint.

| gcas go ndéanann an Coimisitn um Rialu Fuinnimh aon
bhronnadh, déanfar é mar réiteach deiridh iomlan ar an
ngearan ata ag an gCustaiméir.



10. Cosaint Sonrai

Aithnionn Solathar Fuinnimh Bhord Gais agus a ghniomhairi na
cearta atd ag an gCustaiméir faoin reachtaiocht um Chosaint
Sonrai. Ni usaidfidh Solathar Fuinnimh Bhord Gais an t-eolas

pearsanta a bhailitear, ach do na cuspdiri ar bailiodh é ar a son.

D'fhéadfadh eolas a bheith curtha ar aghaidh chuig ar
ngniomhairi, ar mhaithe le seirbhisi a chur ar fail dar
gCustaiméiri. Ta lan-oilidint curtha ar na gniombhairi go Léir,
maidir leis an reachtaiocht chui.
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11. Ar Sonrai
teagmhala

B'fhearr linn go nglaofa orainn ar an nguthan, in ait a bheith
ag scriobh chugainn os rud é go bhfuil sé nios tapula, nios diri
agus nios éasca ddinne chun do cheisteanna a fhreagairt ar
an bpointe boise. Ach ma ta tu ag iarraidh scriobh chugainn,
is é an seoladh ata againn na

Teagmhail Custaiméiri
Solathar Fuinnimh Bhord Gais
Bosca Poist 10943

Baile Atha Cliath 1

D'fhéadfaimis taifeadadh agus monatoireacht a dhéanamh ar
na na glaochanna guthain, le cinntit go mbionn ard-leibhéal
seirbhise ann.

Bi cinnte go mbionn Uimhir do Chuntais agat nuair a ghlaonn
ta orainn, mar ni féidir linn eolas an chuntais a phlé ach le
sealbhoir an chuntais gais.
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Do Fhiosruchain na gCustaiméiri go léir 1850 632 632

Facs: 1850 631 631
Idirlion: www.bordgaisenergysupply.ie
Riomhphost: infoe bordgais.ie
Diailigh agus Léigh 24 uair 1850 427 732

Cuir glaoch ar an uimhir seo chun léamh do mhéadair a
chlaru - Biodh d'uimhir GPRN (ag barr do bhille ar dheis) agus
léamh do mhéadair in aice ldimhe agat. Cinnteoidh Gréasain
Bhord Gais go ndéanfar an léamh a thaifeadadh don chéad
bhille eile agat.

Tuairiscit Eigeandala:
Line Eigeandala Gais 24 uair ag Gréasain Bhord Gais:
1850 20 50 50

Cuireann Gréasain Bhord Gais an tseirbhis freagartha
éigeandala ar fail do na husaideoiri gais go léir.

Déantar gach teachtaireacht éigeandala a thaifeadadh, ar mhaithe le
sabhailteacht phoibli.
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