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Poileasaidh air laimhseachadh fios air
ais bho chustamairean

1. Ro-radh

1.1 Tha HIAL ag aithneachadh cho cudromach s a tha fios air Priomh Theachdaireachdan
ais bho luchd-cleachdaidh gus ar cuideachadh le bhith a’ «  Tha fios air ais bho luchd-cleachdaidh cudromach gus
libhrigeadh nan seirbheisean as thearr do chustamairean. ar cuideachadh le bhith a' libhrigeadh nan seirbheisean
Le bhith a' tional, a’ cumail suil air, agus a’ gabhail as fhearr do chustamairean.

cheuman stéidhichte air fios air ais bho na custamairean
againn, is urrainn dhuinn ar bathar agus seirbheisean a
dhealbhadh, a libhrigeadh agus a leasachadh stéidhichte
air gnath-eolasan, feumalachdan agus duilean an luchd-
cleachdaidh.

= Cuiridh HIAL failte air fios air ais de gach sedrsa bho na
custamairean againn gus ar cuideachadh le bhith a’
cumail stil air mar a tha sinn a’ coileanadh agus gus
comharrachadh far an gabh seirbheisean a leasachadh.

= Tha fios air ais bho chustamairean feumail gus deagh
chleachdadh a chomharrachadh a ghabhas a cho-roinn
le sgiobainnean gus ar cuideachadh le leasachadh
leantainneach air libhirgeadh bathair is sheirbheisean.

1.2 Tha am poileasaidh seo ag amas air déanamh cinnteach
gu bheil na modhan-obrach againn a thaobh fios air ais
bho luchd-cleachdaidh a’ cuimseachadh air luchd-
cleachdaidh, gu bheil iad cothromach, co-réireach,
cunbhalach, ruigsinneach agus furasta a thuigsinn an da
chuid do chustamairean agus do luchd-obrach. 2.1  Tha am poileasaidh seo a’ buntainn ri gach seorsa fios air

ais bho chustamairean — beachdan fabharach, gearanan

agus molaidhean- ach a-mhain na rudan a tha air an

liostadh ann an 2.4.

2. Sgop

Ni na modhan fios air ais do chustamairean cinnteach gun
téid a chomharrachadh agus a cho-roinn airson raointean
far a bheil libhrigeadh seirbheis nas airde na bha duil,
agus gun téid ceuman tratha a ghabhail gus piseach a Tha am poileasaidh seo an sas airson an luchd-obrach
thoirt air libhrigeadh seirbheis sam bith a tha ga mheas uile aig HIAL.
nas isle na bhiodh duil.
2.2 Thanafaclan “a’ Chompanaidh” no “Buidheann HIAL"
a' ciallachadh Port-adhair na Gaidhealtachd is nan Eilean
Earranta (HIAL) agus fo-chompanaidhean sam bith
co-cheangailte ris a' ghniomhachas aige, a' gabhail
a-steach Port-adhair Dhun Dé Earranta (DAL) agus
Airport Management Services Limited (AMSL).

Cleachdaidh sinn na beachdan air ais a gheibh sinn gus
stil a chumail air a’ choileanadh againn gus piseach
leantainneach a thoirt air na seirbheisean againn.

2.3 Mineachaidhean

Seirbheisean stéidhichte = Mineachadh

air ionad

Beachdan fabharach Tha beachd fabharach a’ ciallachadh deagh bheachd bho neach-siubhail no custamair do neach
no sgioba. Faodaidh e a bhith na aithneachadh air sar sheirbheis chustamairean le neach no le
sgioba. Faodaidh e cuideachd beachdan fabharach a thoirt seachad air proiseas, poileasaidh no
goireas a thug HIAL seachad.

Molaidhean Faodaidh molaidhean deiligeadh ri raon farsaing de chuspairean agus mar as trice bidh iad a’
buntainn ri fios air ais pearsanta no ri beachd a chuir neach-siubhail, custamair no neach-
cleachdaidh nan seirbheisean againn an céill, air caite no ciamar a dh'tfhaodamaid piseach a thoirt
air libhrigeadh sheirbheisean, proiseasan, no goireasan.

Gearranan Tha gearan a' cur mi-thoileachas an céill mu rudeigin a rinn sinn no rudeigin nach do rinn sinn, as
leth aon no barrachd neach-siubhail, custamair no ball a’ phobaill. Dh'fhaodadh seo a bhith mu ire
na seirbheis a bheir sinn seachad, no as ar leth, no mun doigh anns an deach a thoirt seachad.

Dh’fhaodte gum bi gearanan mu na leanas:

= seirbheis nach deach a thoirt seachad

= seirbheis nach deach a thoirt seachad aig an ire iomchaidh
= laimhseachadh le, no dol a-mach aig luchd-obrach.

Chan eil na rudan a leanas nan gearanan:

= arrtas airson airgead-diolaidh a-mhain

= far a bheilear, no far an deach, beachdachadh air clisean co-cheangailte ris a' ghearan anns a’
chuirt no ann an tribiunal.

= oidhirp gus gearan a chaidh a cho-dhtinadh mar-tha ath-fhosgladh.

= ath-bheachdachadh air gearan nuair a chaidh modh-gearain HIAL a leantainn gu a cho-dhunadh
agus nuair a chaidh co-dhunadh deireannach a thoirt seachad.

Poileasaidh air laimhseachadh fios air ais bho chustamairean



24

3.

Saoraidhean bhon phoileasaidh 25

Chan eil am poileasaidh seo a’ gabhail a-steach
ghearanan bhon luchd-obrach againn fhéin

mu phroiseasan air an taobh a-staigh no mu
luchd-obrach eile. Chan eil e a' gabhail a-steach
ghearanan bhon taobh a-muigh a thaobh dion data.
Tha am Poileasaidh Dion Data a’ mineachadh mar

a dhéiligear ris an t-sedrsa gearain seo. A bharrachd
air seo, chan eil iarrtasan Saorsa Fiosrachaidh

a’ tighinn fon phoileasaidh seo agus thathar

a’ déiligeadh riutha ann an doigh eile.

Is docha gum faigh sinn gearanan bho am gu

am mu chunnradairean, no treas phartaidhean eile
cuideachd a tha ag obair aig na puirt-adhair againn,
mar eisimpleir companaidhean-adhair no ceadan-reic
(concessions). Chan eil gearanan treas-phartaidh

a’' tighinn fon phoileasaidh seo.

Priomh dhleastanasan agus dreuchdan

Tréanadh

Bidh an luchd-obrach againn ag amas air seirbheis
ard-inbhe a libhrigeadh fad an t-siubhail agus a bhith
a’ déiligeadh gu h-éifeachdach ri suidheachaidhean
far am faighear beachdan fabharach is mi-fhabharach
air ais. Gus seo a dhéanamh, bheir HIAL tréanadh
iomchaidh seachad, gu sonraichte do luchd-obrach
a tha air beulaibh an t-sluaigh.

Dleastanas Ball den sgioba

Sealbhadair na Sgriobhainn

Ceannard a’' Chonaltraidh is nan Gnothaichean Corporra
= a’' cruthachadh poileasaidh air fios air ais bho chustamairean

= ceannas air cur an gniomh a’' phoileasaidh, nan doighean-obrach agus
stitireadh co-cheangailte.

Deasaiche na Sgriobhainn

Manaidsear a' Chonaltraidh

= ag ath-sgrudadh agus ag urachadh poileasaidh air fios air ais bho
chustamairean

= ceannas air cur an gniomh a’ phoileasaidh, nan doighean-obrach agus
stitireadh co-cheangailte.

Air aontachadh le

Sgioba Ceannais Ro-innleachdail
= tar-sealladh corporra aig beachdan nan custamairean

= a' déanamh cinnteach gu bheil leasachadh de sheirbheisean chustamairean
na phriomhachas airson HIAL

Rianaire/Stiuiriche na Sgriobhainn

Sgioba Taic Ghniomhachais

Poileasaidh/Cleachdaiche
poileasaidh

Manaidsearan Roinneil, Manaidsearan Puirt-adhair agus Ceannardan Roinnean

= a' déanamh cinnteach gu bheil an luchd-obrach uile edlach air, a’ tuigsinn
agus a’ leantainn a’ phoileasaidh seo, agus doighean-obrach is stiuireadh
co-cheangailte ris.

= A’ déanamh cinnteach gun téid déiligeadh ri fios air ais bho chustamairean

a thaobh a’ phuirt-adhair / na roinn aca, a reir a' phroiseis agus taobh a-staigh
a’ chlair-ama anns a’ phoileasaidh seo.

www.hial.co.uk



4.1

4.2

4.3

Poileasaidh air laimhseachadh fios air ais
bho chustamairean

San Fharsaingeachd

'S e prionnsabal stitiridh a’ phoileasaidh seo
leasachadh leantainneach air na seirbheisean

a bhios HIAL a’ toirt seachad. Tha fios air ais na

phairt chudromach den amas seo, ge b’ e a bheil

e ag aithneachadh agus a' comharrachadh bheachdan
fabharach no a’ cur an aghaidh droch dhéanadas

no seirbheis.

Doighean eile gus fios a chur thugainn

A bharrachd air na h-innealan ann am puirt-adhair,
thathar a’ brosnachadh luchd-siubhail, custamairean
agus cleachdaichean na seirbheisean againn fios

a chur thugainn san doigh as fhearr leotha:

= Gu pearsanta ann an gin de na puirt-adhair
againn no aig a' phriomh oifis againn

= Le bhith a’ lionadh fear de na foirmichean fios
air ais air-loidhne againn (Beachdan Fabharach,
Molaidhean, Gearanan)

= Tro phost-d gu: info@hial.co.uk

= Tro litir gu: Beachdan Luchd-siubhail, Puirt-adhair
na Gaidhealtachd agus nan Eilean, Ard-oifis,
Port-adhair Inbhir Nis, Inbhir Nis IV2 7JB

Beachdan Fabharach

Theid beachdan fabharach a cho-roinn leis an neach
no an sgioba buntainneach, agus theid an cleachdadh
as fhearr a cho-roinn air feadh na companaidh.

Theid aithneachadh gun d’ fhuaras na deagh
bheachdan agus fios air ais fabharach aig an am
a gheibhear iad ma gheibhear iad gu pearsanta
no air a’ fon.

Ma gheibhear beachd fabharach ann an sgriobhadh,
air post-d no tron fhoirm fios air-loidhne, théid
aithneachadh gun d' fhuaras e taobh a-staigh

tri latha-obrach bho fhuaireadh e.

Theid na beachdan fabharach a chur air adhart
chun an neach no sgioba mu bheil iad, agus dhan
t-sreath-mhanaidsear aca, taobh a-staigh coig
laithean-obrach bho fhuaireadh e.

Poileasaidh air laimhseachadh fios air ais bho chustamairean
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4.5

Molaidhean

Is urrainn do luchd-siubhail, custamairean no
cleachdaichean nan seirbheisean againn molaidhean
a dheéanamh air mar a b’ urrainn dhuinn an t-seirbheis
againn a leasachadh. Beachdaichidh sinn air a h-uile
moladh a gheibhear; ach, dh'fhaodadh nach biodh

e daonnan iomchaidh no buannachdail a h-uile
moladh a chur an gniomh.

Theid aithneachadh gun d’ fhuaras na molaidhean
aig an am a gheibhear iad ma gheibhear iad gu
pearsanta no air a' fon.

Ma gheibhear moladh fabharach ann an sgriobhadh,
air post-d no tron fhoirm fios air-loidhne, théid
aithneachadh gun d' fhuaras e taobh a-staigh tri
latha-obrach bho fhuaireadh e.

Theid am moladh a thoirt dhan phort-adhair no roinn
iomchaidh airson beachdachadh air taobh a-staigh
coig latha obrach bho fhuaireadh e.

Theid conaltradh a’ leantainn air seo a chur taobh
a-staigh 20 latha obrach a’ toirt seachad fios mu
ghniomh sam bith a chaidh, no a théid a dhéanamh
mar thoradh air a' mholadh, no gus innse nach teid
rud sam bith a dhéanamh aig an am seo.

Gearannan

Faodaidh duine sam bith a tha mi-thoilichte leis an
t-seirbheis againn gearan a dheanamh, no faodaidh
cuideigin eile seo a dhéanamh as an leth, agus le
an cead.

Cuiridh sinn luach agus suim anns gach gearan,

a' gabhail a-steach ghearanan gun urra. Beachdaichidh
sinn air gearanan gun urra ma tha gu leor fiosrachaidh
ann gus an rannsaich sinn a' chuis. Mur eil fiosrachadh
gu ledr ann an gearan gun urra gus an gnothach

a thoirt air adhart, dh'fhaodte gun co-dhuin sinn

gun an corr a dheanamh. Feumar co-dhunadh

sam bith gun an corr a dheéanamh mu ghearan

gun urra aonta fhaighinn bhon Mhanaidsear
Puirt-adhair no Ceannard Roinne iomchaidh.



5 Proiseas laimhseachaidh nan gearranan

Tha modh-obrach ghearanan le da ire aig HIAL.

Proiseas Laimhseachaidh Ghearanan aig HIAL

IRE 1:
FREAGAIRT
LOIDHNE-TOISICH

IRE 2:
SGRUDADH

LEIRMHEAS
NEO-EISIMEILEACH

AIR AN TAOBH A-MUIGH

Airson cuisean a tha simplidh
agus furasta am fuasgladh,
gun fheum air moran

sgrudaidh no air sgrudadh idir.

Leisgeul ‘anns a bhad’,
mineachadh, no doigh-obrach
eile gus an gearan fhuasgladh

gu sgiobalta, taobh a-staigh
coig laithean obrach , ach
a-mhain ma tha suidheachadh
sonraichte ann.

Theid gearanan fhuasgladh le
neach-obrach sam bith, no theid
an cur air adhart chun na h-ire
iomchaidh gus an teéid
fhuasgladh aig an loidhne-toisich.

Theéid fiosrachadh mun ghearan,

Airson cuisean nach deach
fhuasgladh aig an loidhne
aghaidh no a tha toinnte,
trom-chuisean no far a bheil
ire ard de chunnart ann.

Théid freagairt dheimhinnte a
thoirt seachad taobh a-staigh
20 latha-obrach as deidh
sgrudadh mionaideach.

Freagairtean air aontachadh
le ard-mhanaidsear

Tha uidh ghniomhach aig
ard-luchd-stitiridh ann an
gearanan agus cleachdaidh
iad am fiosrachaidh a theid
a chruinneachadh gus piseach
a thoirt air seirbheis.

Aon uair ‘s gu bheil an
sgrudadh deiseil, tha coir aig
custamairean ath-sgrudadh
neo-eisimeileach bhon taobh
a-muigh iarraidh ma tha iad

fhathast mi-riaraichte.

Theid an léirmheas a dhéanamh
le Comhdhail Alba

Bidh HIAL air sgrudadh
mionaideach a dheanamh
air gearanan a théid air adhart
gu Comhdhail Alba.

Ni Comhdhail Alba ath-sgrudadh
air mar a laimhsichear an gearan
agus beachdaichidh iad an robh
am proiseas a chaidh a
chleachdadh a reir poileasaidh

mu na builean agus mu
ghniomhan a chlaradh agus a
chleachdadh airson leasachadh
seirbheis.

ire 1 — Freagairt sa chiad dol a-mach

Tha freagairt sa chiad dol a-mach ag amas air gearanan
aig custamairean a tha simplidh agus nach eil feumach
air rannsachadh/air moran rannsachaidh fhuasgladh

gu luath. Faodaidh neach-obrach sam bith déiligeadh

ri gearanan aig an ire seo. Is e am priomh phrionnsabal
feuchainn ri fuasgladh trath fhaighinn cho luath 's a
ghabhas agus cho faisg air puing libhrigidh na
seirbheis 's a ghabhas.

Tha sinn ag amas air gearan fhuasgladh no freagairt
loidhne-toisich a thoirt seachad taobh a-staigh coig
laithean obrach no nas lugha (ach a-mhain ma tha
suidheachadh sonraichte ann).

Theid a h-uile gearan ire 1 a chlaradh gus am bi
tar-sealladh againn air raointean den ghniomhachas
far gur docha gu bheil obair leasachaidh a dhith.

agus modhan HIAL.

ire 2 - Rannsachadh

Far nach eil an neach-gearain toilichte as déidh
fuasgladh loidhne-toisich no far a bheil gearan
iom-fhillte no mor agus feumach air sgrudadh
mionaideach, théid seo a laimhseachadh aig
ire a dha

Tha sgrudadh ire a 2 ag amas air an fhiosrachadh
bhuntainneach uile mu phuingean a chaidh a thogail
sa ghearan a stéidheachadh agus lan fhreagairt,
cothromach agus iomchaidh a thoirt dhan
neach-gearain as déidh rannsachadh.

Far an gabh a dhéanamh, theid gearanan ire 2
a sgrudadh le cuideigin nach eil an sas sa ghearan,
no san fhreagairt loidhne-toisich ma tha sin iomchaidh.

Feumar aithneachadh gun d’ fhuaras an gearan taobh

a-staigh tri latha-obrach agus feumar lan fhreagairt a
thoirt dhan neach-gearain cho luath 's a ghabhas agus
taobh a-staigh 20 latha obrach aig a' char as fhaide.

www.hial.co.uk



Proiseas laimhseachaidh nan gearranan
(a’ leantainn)

Leirmheas Neo-eisimeileach air an taobh a-muigh

Ma tha an neach-gearain fhathast mi-riaraichte as
deidh crioch a bhith air a chur air sgrudadh ire 2,
faodaidh iad iarraidh air Comhdhail Alba ath-sgrudadh
neo-eisimeileach bhon taobh a-muigh a dheanamh air
a’ ghearan aca.

Ni Comhdhail Alba ath-sgrudadh air mar a laimhsichear
an gearan agus beachdaichidh iad an robh am proiseas
a chaidh a chleachdadh a reir poileasaidh agus
modhan HIAL. Théid lan thios conaltraidh a thoirt
seachad anns an litir le toradh an sgrudaidh aig
deireadh an sgrudaidh aig ire a dha.

Luachan HIAL

Bu choir toirt fa-near nach urrainn do Chomhdhail Alba

ath-sgrudadh a dhéanamh air gearanan mar as abhaist:

= far nach eil an neach-gearain air modh-gearain HIAL
a leantainn dhan deireadh

= barrachd air 12 miosan bho dh'fhas an neach-
gearain mothachail air a’ chuis mu bheil iad airson
gearan a dhéanamh

= nuair a thathar no a bhathar a’ beachdachadh air
cuisean co-cheangailte ris a’ ghearain anns a’ chuirt.

Tha luachan HIAL aig cridhe co sinne agus nas urrainn dhan luchd-siubhail agus do na custamairean againn a bhith

an duil agus iad a’ cleachdadh nan seirbheisean againn.

Excellence

Teamwork

Gus déanamh cinnteach gu bheil sinn ag ionnsachadh bho fhios air ais, agus a’ sior leasachadh ar cuid sheirbheisean,
bidh sinn a’ co-roinn toraidhean ard-ire bho fhios air ais — gach cuid nuair a tha sinn a’ déanamh gu math agus cuideachd

far nach robh an t-seirbheis againn mar a bhiodh duil.

Ni sinn na leanas:

= Ni sinn aithisgean miosail air beachdan fabharach,
gearanan agus molaidhean airson sgrudadh leis
an Ard-sgioba Ceannais agus le Bord HIAL,
gus am bi tar-seallaidh corporra againn, gus
an cleachdadh as fhearr a cho-roinn agus gus
ceumannan ceartachaidh a ghabhail aig ire
ro-innleachdail far a bheil sin a dhith, agus gus
an téid HIAL a chumail cunntachail a thaobh
leasachaidhean leis a’ Bhord.

Sgriobhainnean Co-cheangailte

Theid am fiosrachadh uile a thaobh beachdan
fabharach, gearanan agus molaidhean a phroiseasadh
a reir prionnsapalan Riaghailt Coitcheann an Dion
Data agus Achd Dion Data 2018.

= Poileasaidh Dion Data HIAL
= Sanas Priobhaideachd HIAL

Poileasaidh air laimhseachadh fios air ais bho chustamairean

= Cumaidh sinn oirnn le ‘Buidheann Leasachaidh
Leantainneach’ gus gniomhan a mhineachadh,
a sgrudadh, a thomhas, a leasachadh agus
a stiuireadh a bheir buaidh air Gnath-eolas
an Luchd-cleachdaidh.



8 Earr-radh 1 - cairt-srutha modh-obrach nan gearanan

IRE 1
Cum coinneamh toiseachail aghaidh
ri aghaidh no air a’ fon gus feuchainn
ris @' chuis fhuasgladh sa bhad ma
bhios sin iomchaidh

v

An deach an gearan
fhuasgladh chun na h-ire
a b’ fhearr a b’ urrainn

dhuinn aig ire 1?

s N
IRE 2 IRE 1
Claraich/uraich am fiosrachadh air IRE 1 Claraich am fiosrachadh air
an t-siostam fios air ais dealanach. ‘_ an t-siostam fios air ais dealanach.
Daingnich taobh a-staigh 3 laithean- Lean seo le daingneachadh sgriobhte
obrach gun téid an gearan a sgrudadh taobh a-staigh 5 laithean-obrach
‘ L ’ L
s N
IRE 2 Dé I|é|\“52‘c| dh a réi IRE 1
Doigh obraa(L:nh nZnS%r:a;na: ;glLs An do dh’iarr an custamair lan
- ~ H ’ 2
Stitireadh Sgrudadh nan Gearanan sgrudadh air a’ ghearan?
§ * J
s N
IRE 2

Siostam fios air ais dealanach air

urachadh Aithisg air toradh an sgrudaidh

criochnaichte. Freagairt gu bhith

air a cur a-mach taobh a-staigh
20 latha-obrach

\
X A bheil luchd-cleachdaidh
riaraichte le tgradh an
sgrudaidh Ire 2?
Siostam fios air ais dealanach
air urachadh agus an gearan
air a dhunadh
h 4
SGRUDADH AIR AN TAOBH TORADH AN SGRUDA!DH
A-MUIGH AIR AN TAOBH A-MHAIN
Faodaidh an neach-gearain ath-sgrudadh Bheir Comhdhail Alba fios do HIAL
neo-eisimeileach iarraidh air laimhseachad mu thoradh an ath-bhreithneachaidh
a' ghearain. Ma théid seo iarraidh, théid a aca, agus air gniomh sam bith eile
dhéanamh le Comhdhail Alba a chaidh a mholadh

www.hial.co.uk
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