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On Stiorthoir

Ta luchdir orm fdilte a chur romhat chuig an gcéad tuarascdail bhliantiil don Larionad Eorpach do Thomhaltairi Eire
(ECCI), arna 6stdil ag an gCoimision um lomaiocht agus Cosaint Tomhaltéiri (CCPC). Cé gurbh { 2024 an chéad
bhlicin a d'éstéil an CCPC seirbhis ECCI, 16 stair fhada ag an CCPC ag cabhrd le tomhaltéir in Eirinn. Comhlanaionn
an tseirbhis ECCI misean agus obair an CCPC go nadrtha.

Chuireamar seirbhis ECCI ar bun ar bhonn céimnithe. Cé gur earcaigh muid foireann ECCI agus gur thorbair muid na

cérais inmhednacha riachtanacha, chuireamar suiomh gréasdin cuimsitheach ar fail chun cabhrd le tomhaltéiri a gcuid

fadhbanna a réiteach agus beart a dhéanamh iad féin. Ansin, 6n 1 Aibredn, chuireamar t0s lendr seirbhis gearan chun
cabhrd le tomhaltoirl lena geuid saincheisteanna nuair a dhéanaimid obair leantach ar a son le gnélachtat.

In 2024, dirfodh lendr ngnéthachtdlacha ldimhsedla casanna freagairt do 1,044 ceist agus geardn agus aisghabhdil
€82,630 le haghaidh saincheisteanna trasteorann. | rith 2024, chludaigh na geardin is coitianta & thomhaltir in
Eirinn tGirgi lochtacha, neamhsheachadadh agus saincheisteanna a bhain le conradh a chur ar ceal. D'sdideamar ér
sonraf cdis mar bhunts dar scéalta nuachta ar an suiomh gréasdin chun feasacht nios leithne a chur chun cinn faoi na
saincheisteanna is coitianta a bhionn ag sdideoirf dr seirbhise agus conas iad a sheachaint.

As na geardin a ldimhsedileamar in 2024, bhain 55% le gnslachta atd lonnaithe in Eirinn. Ni haon ionadh é seo
mar t& a gcldrichan Eorpach anseo ag go leor de na cuideachtaf eitliochta agus teicneolaiochta is mé ar domhan.
T samhail an Larionaid Eorpaigh do Thomhaltéirl bunaithe ar chomhoibrid agus ar rannphdirtiocht agus le linn 2024
dhirigh muid ar chaidrimh oibre éifeachtacha a chotht sa phobal gné. Ar an mbonn sin, d'aisghabhamar €120,760
do thomhaltiri 6 ionaid eile san Eoraip a rinne geardn faoi ghndlachtai atd lonnaithe in Eirinn. In 2024, chuamar i
dteagmhdil le roinnt priomhphdirtithe leasmhara chun ér seirbhis a thabhairt isteach agus chun bealaf oibre a bhuno
a d'éascaigh ECCl agus na gndlachtai a mbimid ag obair leo ar bhonn rialta. Taim ag indth leis na caidrimh seo a
fhorbairt tuilleadh sna blianta amach romhainn.

Ba mhaith liom aitheantas a thabhairt freisin don tacaiocht luachmhar a thugann an Coimisitn Eorpach, an Roinn
Fiontar, Tréddla agus Fostaiochtal, &r n-ésteagraiocht, an CCPC, agus baill na Lionra ECC (ECC-Net), agus an
tseirbhis ECCI & bunt. Ba mhaith liom bufochas a ghabhdil freisin le foireann ECCI a d'thag go raibh ar geuid oibre ar
fad in 2024 indéanta mar gheall ar a n-iarracht agus a ndiograis.

Ar deireadh, Iéirigh &r dtaithi in 2024 an tébhacht a bhaineann le ECC-Net, toisc go soléthraionn sé forbhreathnd
uathuil agus faisnéis iontaofa faoi ghnétha trasteorann tomhaltéirl sa Mhargadh Inmhednach. Taim ag tnoth lendr
gcaidrimh a fhorbairt le priomhphdirtithe agus pdirtithe leasmhara a thacafonn linn leanvint ar aghaidh ag forbairt ar
samhail seirbhise ina bhfuil cosaint trasteorann tomhaltoirf i geroflér gach a ndéanaimid.

ey

Colette Crowne
Stigrthéir ECCI

Athraiodh ainm na Roinne Fiontar, Tr

a agus Fostaiochta go dif an

Roinn Fiontar, Turasoireachta agus Fostaiochta 6n 2 Meitheamh
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Forbhreathnu ar Sheirbhis ECCI

Cé muid féin

T4 Larionad Eorpach do Thomhaltiri Eire (ECCI) ina bhall
de lionra na Larionad Eorpach do Thomhaltéirf (ECC-Net) a
thairgeann comhairle agus tacaiocht do thomhaltéirt maidir
lena gcearta frasteorann agus iad ag siopaddireacht né ag
faisteal i dfir eile den Aontas Eorpach (AE).

* T4 ECC-Net comhdhéanta de 29 ionad ar fud Bhallstéit an
AE a fhostaionn 150+ saineolaf dlf a oibrionn le gnélachtaf
chun cabhri le tomhaltoirt diospéid trasteorann a réiteach go
tapa. Oibrionn ECC-Net freisin le Larionad Idirndisionta do
Thomhaltéiri RA chun cabhri le saincheisteanna trasteorann

na RA.

* Is ¢ an misean atd againn né cabhrt le tomhaltirt dul i mbun
idirbhearta trasteorann ar bhealach nios muinini trf thaisnéis
agus comhairle saor in aisce a sholdthar déibh maidir lena
gcearta agus cabhri leo geardin trasteorann ¢ thomhaltéirf
a réiteach. Cuireann Larionaid Eorpacha do Thomhaltéirt
ar chumas tomhaltéirl eolas a bheith acu ar a gcearta agus
tairbhe iomlan a bhaint as deiseanna an Mhargaidh Aonair.

e T4 comhlacht ndisitnta cosanta tomhaltéirf na hEireann, an
Coimisitn um lomaiocht agus Cosaint Tomhaltéiri, ina éstach

ar ECCl én 1 Aibredn 2024.

Conas a chabhréimid le tomhaltdiri

*  Cabhraimid le tomhaltéirf dul i mbun idirbhearta trasteorann ar bhealach nios muininf trf fhaisnéis agus comhairle
saor in aisce a sholathar déibh facina gecearta tomhaltairf faoi dhli an AE.

*  Cuidionn ar saineolaithe freisin le tomhaltéiri a ngeardin trasteorann a réiteach. Oibrimid leis na larionaid ECC-
Net agus RA chun cabhrt le tomhaltéirl atd ina geénaf in Eirinn nuair a bhionn fadhb acu le gno atd lonnaithe
i diir eile san AE, san lorua, san loslainn né sa RA. Agus oibrimid le gnélachtai in Eirinn thar ceann tomhaltair |
difortha eile san AE, san lorua, san loslainn né sa Riocht Aontaithe chun saincheisteanna tomhalisiri a réiteach.

.**9
)

ECC-Net

Tomhaltsir ECC até bunaithe i dtir ECC até bunaithe Traddlar
an tomhaltéra i dtir an tradélai
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* s é an aidhm atd againn teacht ar réiteach até réasinta agus inghlactha ag an tomhaltéir agus ag an ngno.
Taimid ag brath ar chomhar deonach an tomhaltéra agus an ghno.

*  Mura n-éirfonn lendr bproiseas um réiteach diospoide, leagamar amach aon roghanna dlithidla a d'théadfadh
a bheith ag an tomhaltéir agus cuirimid faisnéis ar fail déibh maidir le conas a d'théadfaidis dul ar a dtéir. Mar
shampla, cuirfimid faisnéis ar féil faoi éileamh a dhéanamh faoin Nés Imeachta Eorpach um Eilimh Bheaga, né
faoin tSeirbhis Eorpach um Chomhréiteach ar Fruillio Gluaistedn.

Conas a mhaoinitear muid

Ta &r seirbhis ar f&il saor in aisce do na tomhaltéiri a dhéanann teagmhail linn, t& muid cémhaoinithe ag an gCoimisiun

Eorpach agus ag an Roinn Fiontar, Traddla agus Fostaiochta?.

2 Athrafodh ainm na Roinne Fiontar, Traddla agus Fostafochta go dif an Roinn Fiontar, Turaséireachta agus Fostaiochta én 2 Meitheamh 2025
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2024 in Uimhreacha®

2,317

ceist agus gearan

45%

6 tomhaltdiri in Eirinn

€203,390

arna ghnéthi thar ceann tomhaltéiri :

56,639

cuairt laithredin ghréasdin
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55%

6 ldrionaid eile thar ceann
tomhaltdiri ina dtir

47 %

de gheardin a réitiodh

2,475

ioslédadil litreacha geardin



Cabhrt le Tomhaltéiri in Eirinn

Ag baint Usdide as dr suiomh gréasdin www.eccireland.ie

56,639 cuairt - Is féidir le tomhaltairi in Eirinn teacht ar eolas agus conamh atd éasca le léamh ar na
saincheisteanna trasteorann is coitianta a d'théadfadh teacht orthu agus iad i mbun gné.

Tugann ar sufomh gréasdin tacaiocht do thomhaltéirt freisin chun cabhrd leo a gecearta dlithitla do thomhaltairt a

dhearbhu:
e Cabhrafonn ér litreacha geardin teimpléadach le tomhaltoirt an chéad chéim a ghlacadh chun déiledil lena
saincheist. Easca le heagarthsdireacht agus le hioslodail, luann siad go cruinn an dIf agus tugann siad bonn

daingean do thomhaltéirl chun tis a chur lena gcumarsaid leis an ngné.

*  Cabhrafonn dr foirmeacha ‘cuir ceist’ agus ‘déan geardn’ le tomhaltéirl @ ngeardn a mhéady, trindr seirbhis agus

an ECC-Net nios leithne.

* leagann dr geuid 'tabhair gniomh” amach cad is féidir le tomhaltéir a dhéanamh ina dhiaidh sin mura féidir le
ECC-Net a saincheist le gné.

Barr 5 leathanach faisnéise faoi chearta tomhaltéiri

@ © ©®

1. Aerthaisteal - 2. Aerthaisteal - 3. Aerthaisteal - 4. Aerthaisteal - 5. Ag ceannach san
moileanna ctiteamh saincheisteanna cealuithe AE - tdirgi lochtacha
bagdiste

Barr 3 theimpléad le litreacha geardin

@ @ ®

1.Coiteamh 2. Neamhsheachadadh 3. Téirgi lochtacha
eitilte moillithe tGirgi
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Cuir ceist orainn

630 ceist - Is féidir le tomhaltairt in Eirinn dr seirbhis ‘cuir ceist’ a tsdid chun comhairle a fhail facina geearta dlithidla
i gcds ar leith nd chun tuilleadh eolais a thail faoina geearta tomhaltéra i geoitinne. D'threagair muid ceisteanna 6
thomhaltirf én 1 Aibredn go dif an 31 Nollaig 2024.

Ceisteanna Tomhaltéiri na hEireann - Barr 5 Earndil
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m Déan geardn

414 gearan - Mura féidir le tomhaltéir a tsaincheist leis an ngné a réiteach, féadfaidh siad a ngearén a ardv chuig
ar bhfoireann laimhsedla césanna chun t0s a chur leis an bpréiseas réitithe diospdide ECC-Net. Bhainistiomar casanna

6n 1 Aibredn go ditf an 31 Nollaig 2024.

Geardin Tomhaltéiri na hEireann - Barr 5 Earndil

100 —

52 52
44
28
Aeriompar Ostain/ Céiriocht Eadach agus Fruillio Earrai Ti
Saoire Coisbheart Gluaistedn

Geardin 6 Thomhaltéiri na hEireann - Barr 5 Saincheist

100 —
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60 —
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40 —
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20 —
0
Tairgi Neamhsheachadadh Ceart Deireadh a chur Cleachtais
Lochtacha Aistarraingthe le Conradh Mhithreoracha
Eile
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Suiomh an Ghné - Barr 5 Tir

120 —

12

100 —

80 —

60 — 55
46
40
26

20 —

RA An Spéinn An lsiltir An Ghearméin Lucsamburg

Torthai do thomhaltéiri na hEireann

*  Bhaineamar réta réitigh 48% amach
e Réitiomar 270 geardn
*  Aisghabhamar €82,630 thar ceann tomhaltiri in Eirinn

*  Chuireamar 420 tomhaltéir in Eirinn ar aghaidh chuig roghanna sasaimh breise. Ba iad na trf atreort sasaimh
is airde:

o Filimh Bheaga Eorpacha - 36%
o Comhlachtaf um Réiteach Malartach Diospéide - 26%

o Aisiocaiocht bainc - 24%
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L4

Difriocht a dhéanamh do thomhaltdiri in Eirinn - Cds-Staidéir

Coiriocht Cealaithe

Chuir torhaltéir a chénaionn in Eirinn céiriocht in dirithe agus d'foc siad as sa Fhrainc trf ardén idirmhednach. Chuir an
solathraf céirfochta dirithint an tomhaltéra ar ceal, agus nior aisiocadh an méid a d'foc an tomhaltéir riamh.

Thug an tomhaltéir an geardn chuig ECCI, agus chuamar i dteagmhail lenar gcomhghleacaithe in ECC na hisiltire, arb
¢ an Ballstdt ina raibh an t-arddn idirmhednach bunaithe. D'éirigh lendr gcomhghleacaithe san Isiltir dul i ngleic leis an
ardén idirmhednach thar ceann an tomhaltéra, agus mar thoradh air sin aisiocadh an tomhaltéir €5,848.

Tairge Lochtach

D'ordaigh agus d'ioc tomhaltéir a bhi ina chénai in Eirinn ar line as iarta leictreach, a seachadadh chuig teach a bhi
fos & thogail. Mar thoradh air sin, nior suitedladh an téirge ar feadh roinnt mionna. Nuair a shuitedil leictreoir an iarta
nior oibrigh sé. Dhirigh an gné an tomhaltéir chuig comhphdirti seirbhise chun an iarta @ mheas, a duirt nach raibh an
iarta in ann a dheisit. Dhidltaigh an gno tdirge ionaid a sholdathar.

Thug an tomhaltéir an gearan chuig ECCI, agus chuamar i dteagmhail lendr gcomhghleacaithe in ECC na hloddile, ait
a raibh an gné a dhiol an iarta bunaithe, agus mar thoradh air sin cuireadh iarta ionaid ar fail don tomhaltéir.

Eitilt Cealaithe

Rinne tomhaltéir Eireannach dirithint le Gniomhaire Taistil Ar Line (OTA) a bhain le nasceitilti. Dhé 14 is fiche roimh a
dturas chuaigh an OTA i dleagmhail leis an tomhaltéir ag rd, mar gheall ar athrd ar sceideal na heitilte, go raibh an
nasc ar cheann dd& n-eifiltl amach ré-ghearr, agus mar thoradh air sin cuireadh dirithint na heitilte seo ar ceal. Chinn
an tomhaltéir a n-dirithint iomlan leis an OTA a chur ar ceal. Duirt an OTA leis an tomhaltéir gur rogha é seo, ach nf
bhfuair siad aisiocafocht riamh. Cuireadh an tomhaltéir idir an OTA agus an aerline agus duirt an bheirt acu go raibh
an fhreagracht as aisiocaiocht an tomhaltéra leis an bpadirti eile.

Thug an tomhaltéir an geardn chuig ECCI, agus chuamar i dteagmhail lendr gcomhghleacaithe sa tSualainn ina raibh
an OTA bunaithe, agus mar thoradh air sin aisiocadh €4,413 leis an fomhaltéir.
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Cabhruo le Tomhaltéiri san Eoraip

1,273 geardn - Is i Lire ceanncheathr na hEorpa do chuid de na gnélachtai is mé ar domhan, go hdirithe sna
hearndlacha eifliochta agus teicneolaiochta. Oibrionn ECCI lendr gcomhghleacaithe i Lionra Larionaid do Tomhaltéirt
Eorpacha (ECC-Net) agus i Larionad Idirdisitnta Tomhaltéiri RA (UKICC) chun aghaidh a thabhairt ar shaincheisteanna
idir tomhaltéiri Eorpacha agus na gnélachtar sin.

Geardin Eorpacha 6 Thomhaltéiri - Barr 5 Earndil
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400 —

200 —
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68 56 55
0 .
Aeriompar Eadach agus Cuntais Fruillio Ostéin/ Céiriocht
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Geardin Eorpacha 6 Thomhaltéiri - Barr 5 Saincheist
250 —
194
200 — 171
150 —
100 —
71
67 60
50 —
0
Moilleanna Cealuithe Cealuithe Ceart Téirgi
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Suiomh an Tomhaltéra - Barr 5 Tir

200 —

177

150 —
124 19

100 —

50 —

An Pholainn An Ghearmdin An Spdinn

Torthai do thomhaltéiri Eorpacha

*  Bhaineamar réta réitigh 46% amach
e Réitiomar 1,080 geardn

*  Aisghabhamar €120,760 thar ceann tomhaltéirf san Eoraip
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Difriocht a dhéanamh do thomhaltéiri san Eoraip - Cas-Staidéir

Eitilt Cealaithe

Fuair ECCI geardn 6 ECC na Danmhairge, thar ceann tomhaltéra ar cuireadh moill ar a eitilt ar dtts agus a cuireadh
ar ceal go déanach san oiche ina dhiaidh. Ni raibh an tomhaltoir in ann teagmhdail a dhéanamh leis an aerline mar
gheall ar an am den l&. Doradh leis an tomhaltéir faoi dheireadh go raibh an chéad eitilt eile chuig a dtir dhichais
clig |4 tar éis na heitilte a cuireadh ar ceal. Bhi ar an tomhaltéir a socruithe taistil malartacha féin o eagrd chun teacht
abhaile. Nuair a rinne an tomhaltéir iarracht costais an taistil mhalartach seo a aisghabhail dhidltaigh an gné iad @
aisioc.

Chuaigh ECCl i dteagmhdil leis an aerline chléraithe Eireannach, agus d'aontaigh siad costas an taistil mhalartach
seo, arbh ionann é agus €3,952, a aisioc leis an tomhaltéir,

Muirir Fruillithe Gluasitedn

Fuair ECCI geardn 6 ECC na Gearmadine, thar ceann tomhaltéra a d'fhostaigh agus a d'foc as gluaistedn. Bhi feithicil
ar leith roghnaithe acu mar go bhféadfadh sé freastal ar riachtanais bagdiste a muintire. Bhi orthu a n-dirithint a chur ar
ceal mar nf raibh an comhlacht carranna ar cios in ann an gluaistedn a d'ordaigh siad a sholdthar agus bhi an rogha
eile a thairg siad rébheag. Nior aisioc an gné an méid a d'ioc siad leis an tomhaltéir ina dhiaidh sin.

Chuaigh ECCl i dteagmhdil le gné cléraithe na hEireann agus d'aontaigh an gné costas a n-dirithinte a aisioc leis an

tomhaltéir, arbh é sin €219.

Muirir lonchluiche

Fuair ECCI geardn 6 ECC na hOstaire, maidir le tomhaltéir a ndeamna a leanbh ceannachdin neamhidaraithe
ionchluiche thar aon mhi amhain. Gearradh na ceannachdin ar charta creidmheasa an tomhaltéra i ngan fhios déibh
n6 gan a dioiliv. Thuairiscigh an tomhaltéir na muirir go pras don ghné, ach dhidltaigh siad aisiocaiocht a thabhairt don
tomhaltéir as na ceannachdin neamhuddaraithe.

Chuaigh ECCl i dteagmhdil le gné cléraithe na hEireann agus d'aontaigh an gné costas a n-dirithinte a aisioc leis an

tomhaltéir, arbh é sin €1,000.
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Aiseolas faoin tSeirbhis ECCI

Tomhaiseann ECCI sasamh na dtomhaltéiri a dhéanann teagmhdil linn né a atreoraitear chuig ér n-ionad. On 1
Deireadh Fémhair 2024, d'iarramar ar thomhaltéiri na hEireann ar thacaigh muid leo freagra a thabhairt ar shuirbhé
gan ainm chun athbhreithnit a dhéanamh ar an tseirbhis a fuair siad 6 ECCI.

Fuair an suirbhé rata freagartha 25%. L&irigh na torthai leibhéal ard sastachta go gineardlta le seirbhisi ECCl agus
thuairiscigh thart ar 80% de na freagraf go raibh siad “an-sasta” leis an gctnamh a fuair siad.

Aiseolas a fuaireamar

" B'eisceachtuil an tseirbhis a fuair mé. Rinne ECCI an difriocht maidir le cinnti go bhfuair
mé aisiocaiocht ar chéta a d'ordaigh mé ar line ach ni bhfuair mé.’

" Niféidir liom aon mholtai a dhéanamh maidir le conas feabhas a chur ar an eispéireas
a bhi agam le ECC Eire agus dd réir sin le do chomhghleacaithe Francacha. Tdim
100% sésta leis an toradh, agus nios tdbhachtai fés leis an mbealach ar tugadh trid an
bprdiseas mé agus ar coinniodh ar an eolas mé faoi. Go raibh mile maith agaibh.’

’ Bhi mé an-sdsta le do sheirbhis Git a raibh an chaoi ar mhinigh t4 gach rud faoi mo
chearta tomhaltéra fior-shoiléir. D'fhéadfainn fiosrd leis an ngné agus mo cheist a

réiteach go direach leo. Is cinnte go n-Gsdidfinn do sheirbhis aris.’

“ Ba chabhair iontach é ECCI. Ba chés deacair é ach shocraigh do Ldimhsedlai Césanna
mo shaincheist agus fuair siad aisiocaiocht as dirithint éstdn.’
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