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Réamhra

Forbraiodh an Plean Gnimh maidir le Seirbhis do Chustaiméiri (CSAP) tar
éis Plean Corpardideach na Comhairle, 2015-2019, a ghlacadh. Leagtar
amach sa Phlean Corparaideach, mar aon leis an bPlean maidir le Seirbhis
do Chustaiméiri, mar a dhéanfar priomhréil na Comhairle a chomhlionadh,
mar ata:

e Seirbhisi cuf ardchaighdedin a chur ar fail d’itritheoiri, d’iocdiri ratai
agus do chuairteoiri

e Forbairt infreastruchtdr an Chontae a sholathar agus a éascu

e Rél rialala a chomhlionadh i réimsi mar pleanail, tracht, bainistiocht
dramhaiola, sabhailteacht ar bhéithre etc

* Forbairt eacnamaiochta agus pobail a éascd i gcomhar le haisineachtai
agus le gnéthai eile, eagraiochtai pobail agus eagraiochtai deonacha

Ta rol fiorthabhachtach ag an CSAP maidir leis na tascanna seo a chur i
gcrich agus is iomai fachtéir seachtrach agus inmhednach a bhfuil tionchar
aige ar an bplean, lena n-airitear:

e Timpeallacht sheachtrach cumarsaide a bhionn de shior ag athrd

e Bealai nua mean a theacht ar an bhféd

e Forbairt leantnach teicneolaiochtai nua

° An tGs dite a thugtar d’idirchaidreamh gniomhach, rialta le
geallsealbhdiri

e Méadu a theacht ar rél na forbartha eacnamaiochta agus pobail

* An riachtanas atd ann éifeachtidlacht a bhaint amach agus seirbhis
ardchaighdedin a chur ar fail dar ngeallsealbhdiri go Iéir

Ta eolas sa chdipéis ar bhun-nésanna imeachta agus prétacail a bhaineann
le priomhréimsi na cumarsdide, ina measc:

e Réimse gniomhartha a luaitear sna Deich bPrionsabal de Sheirbhis
Ardchaighdedin do Chustaiméiri — Aguisin 1

e Cairt do Chustaiméiri - Aguisin 2

* N6s Imeachta Gearan Oifigitil - Aguisin 3

e Saordil Faisnéise - Aguisin 4

e Cosaint Sonrai - Aguisin 5

e Scéim na Gaeilge - Aguisin 6

* An polasai atd ann i dtaobh custaiméiri craiteacha - Aguisin 7

Cuirtear béim sa CSAP ar na priomhimeachtai, na priomh-chlocha mile agus
na priomhghniomhaiochtai a mhinléidh Seirbhis do Chustaiméiri.
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Cuspoir

Is € an priomhchuspdéir ata leis an CSAP na a bheith de réir an Phlean
Chorparaidigh 2015-2019 agus tacd leis.

Mar chuid den phréiseas a bhaineann leis an bPlean Corpardideach,
forbraiodh Fis, Misean, Luachanna agus Téamai ag eascairt as an bproiseas
comhairlidchdin le geallsealbhoiri uile na Combhairle.

Geallsealbhoiri/Comhphairtiochtai/Comhoibrithe

Ta réimse leathan geallsealbhoiri/gripai/comhphdirtiochtai ag an gComhairle
lena mbimid i mbun idirchaidrimh agus Seirbhis do Chustaiméiri a gcur ar
fail againn. Is iad priomh-gheallsealbh6iri na Comhairle:

focéiri
Ratai agus
Cumainn
Ghno /
BID

Eagrais
Turaséireachta
agus Spoirt

Eagraiochtai

Tacaiochta
Tithiochta

Combhairle Contae Dhiin Laoghaire-Rath an Duin

An Earnail
lompair

Airi,
Teachtai Dala,
Baill Thofa

Combhairli,
Ranna Rialtais,
Oifigigh agus
aisineachtai
Stait
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Raitis Fise sa Phlean Corparaideach

Tugann an Fhis treoir don Chomhairle agus don Chontae le linn na
tréimhse go dti 2019, agus cuireann an Misean, na Luachanna agus na
Téamai creat ar fail do thosaiochtai priomhghné agus priomhsheirbhise
na Combhairle le linn thréimhse an Phlean.

An Contae
“Contae slachtmhar, beoga ata mealltach, a chuireann
failte roimh chach agus a bhfuil sé éasca dul ann”

An Chombhairle
“Comhairle a mhanlaionn todhchai nios fearr dar
gContae agus don uile phobal ann”

Raiteas Misin Chomhairle Contae Dhin Laoghaire-Rath
an Duin

Is é Raiteas Misin na Comhairle, arna chur in idl sa Phlean
Corpardideach:

“Beidh Comhairle Contae Dhin Laoghaire-Rath an
Ddin ar thds cadhnaiochta maidir le seirbhisi poibli ar
ardchaighdean a chur ar fail, a chomhordu agus a riali

dar bpobail, i gcomhar lenar ngeallsealbhdiri”

Luachanna - Todhchai Nios Fearr a Mhuanlia dar gContae

Is € a chuirimid romhainn a dhéanamh na gniomhd i gcénai de réir na
luachanna a chuirtear in idl sa Phlean Corpardideach, rud a rachaidh
chun tairbhe ar ngeallsealbhdiri. Baineann na luachanna sin le bheith
freagrach, dirithe ar chustaiméiri, réamhghniomhach, tiomanta chun
barr feabhais a bhaint amach, costais a thabhairt chun cuimhne, agus
le bheith misnidiil.
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Spriocanna ata sa Phlean Corparaideach maidir le
Seirbhis do Chustaiméiri

Is iad na spriocanna a leagtar amach i bPlean Corpardideach na
Combhairle:
* A bheith dirithe ar chustaiméiri agus seirbhisi agus tacaiochtai den
scoth a chur ar fail d6ibh
* Leas a bhaint as an uile chinedl cumarsdide chun a chinntit go
ndéanfaidh geallsealbhdéiri cumarsaid éifeachtach, thrédhearcach
agus go dtabharfaidh siad aiseolas atd éifeachtach agus
trédhearcach chomh maith

Cuspoiri ata sa Phlean Corparaideach maidir le Seirbhis
do Chustaiméiri

* An Chairt Custaiméiri a athbhreithnit agus smachta a chur i
bhfeidhm lena gcur ar fail

e Coéras Bainistiochta Caidrimh Custaiméiri a athbhreithnit agus a
fhorbairt agus monatdireacht a dhéanamh air

e Cabhrua le gach Rannég seirbhisi éifeachtacha agus éifeachtula
a chur ar fail do na custaiméiri go Iéir chun gur féidir cérais IT a
Gsdid go héifeachtach

e Cultdr cumarsdide a chur chun cinn san eagraiocht d’thonn a
chinntit go bhfuil leantnachas ag baint le seirbhisi na gcustaiméiri
san eagraiocht tri chéile

* Pointi teagmhala éifeachtacha a chur ar fdil déibh sidd a ghlaonn
ar an gCombhairle n6 a thugann cuairt uirthi

* Deis ar chead cainte a thabhairt do Shaoranaigh agus € sin a chur
chun cinn mar mhodh cumarsaide laistigh dar bpobail

* Leas a bhaint as na medin shéisialta chun eolas agus
teachtaireachtaf is trathdil agus a bhaineann le gniomhaiochtat,
imeachtai agus nuacht na Comhairle a chur in idl

° Monatéireacht a dhéanamh ar éifeachtacht na cumarsaide
inmhedanai

e Athbhreithnit a dhéanamh ar struchtdr agus ar dbhar ar laithredin
gréasain maidir le seachadadh Seirbhis do Chustaiméiri a bhrd
chun cinn
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Cur i bhFeidhm agus Monatdireacht

Déanfar monatdireacht ar na spriocanna a leagtar amach sna Deich
bPrionsabal de Sheirbhis Ardchaighdedin do Chustaiméiri agus a bhfuil
cur sios orthu in Aguisin 1 agus déanfar an mhonatéireacht sin ar bhonn
raithe. Tuairisceofar an dul chun cinn a dhéanfar gach bliain sa Phlean
Bliantdil um Seachadadh Seirbhisi.

Ta baint ag an bPlean seo leis an bPlean Corpardideach agus ta réimse
meicniochtai eile ann is féidir a Gsaid chun dul chun cinn a thomhas.
Orthu sin, ta:

e An Plean Blianttil um Seachadadh Seirbhise
e Raiteas Bliantdil ar Chuspéiri Feidhmiochta
e Tuarascail Raithe Bainistiochta

e Tuarascail Bhliantuil
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Combhairle Contae Dhin Laoghaire-Rath an Diin

Phlean Gnimh maidir le Seirbhis do
Chustaiméiri, 2017-2020

Aguisin



Aguisin 1 Deich bPrionsabal de Sheirbhis
Ardchaighdedin do Chustaiméiri

Glacfaidh Comhairle Contae Dhin Laoghaire-Rath an Duin réimse
gniomhartha chucu féin sa tréimhse 2017-2020, d’fhonn na seirbhisi a
chuirtear ar fail do chustaiméiri a fheabhsi. Ta na gniomhartha ata le
déanamh le fail faoi na Deich bPrionsabal de Sheirbhis Ardchaighdedin
do Chustaiméiri. Ta cur sios ann ar gach prionsabal freisin.

Prionsabal 1 - Spriocanna maidir le Seirbhis Ardchaighdeain

Cur sios: Cairt a bhfuil achoimre inti ar chineal agus ar chaighdean na
seirbhise ar féidir le custaiméiri a bheith ag suil |éi a fhoilsit agus i a
chur san ait a mbeidh si le feiceail agus seirbhisi & gcur ar fail.

Feasacht ar ar gcairt custaiméiri
a chur chun cinn sna hoifigi
poibli go léir agus ar ar laithrean
gréasain poibli

Cinntia go bhfuil beann ar
Sheirbhis do Chustaiméiri agus
cumas daoine a mheas le linn
earcaiochta agus le linn do bhaill
foirne a bheith ag fail arda céime

Forbairt a dhéanamh ar
thionscadail a bhaineann le
Seirbhis Ardchaighdeain do
Chustaiméiri agus a gcuirtear
tas leo tri Chlar Nualaiochta
Chombhairle Contae Dhiin
Laoghaire-Rath an Ddin

Feabhas a mholadh agus a chur
chun cinn maidir le Seirbhis
Ardchaighdedin do Chustaiméiri

Tuairisciu bliantdil a dhéanamh
ar an dul chun cinn a dhéantar
maidir le spriocanna a bhaint
amach

An Chairt Custaiméiri a chur ar
taispedint sna hoifigi go léir agus
ar an laithrean gréasain

Cinntia go gcuirtear “Cumas i
dtaobh Seirbhis do Chustaiméiri”
san aireamh mar scil riachtanach
agus poist a bhfogairt

Lion na dtionscadal a bhaineann
le Seirbhis Ardchaighdeain do
Chustaiméiri agus a gcuirtear
tas leo trid an gClar Oscailte
Nualaiochta

Lion na n-iontralacha Feabhais
i/nDémhachtaim’ an Rialtais
Aitiail a bhaineann le Seirbhis do
Chustaiméiri

Tuarascail bhliantiil do Lucht
Bainistiochta Sinsearai agus do
Bhaill Thofa ar dhul chun cinn
i gcomortas le bunspriocanna a
leagtar sios sa Dréacht-Phlean
Gnimh maidir le Seirbhis do
Chustaiméiri.




Prionsabal 2 Comhionannas / Eagstlacht

Cur sios: Cinntit go bhfuil meas ar chearta an duine chun na céra
comhionainne, mar a bunaiodh le reachtaiocht comhionannais,

agus freastal d’éagsulacht, d’fhonn cur le comhionannas na ngrdpai

a thagann faoi scath na reachtaiochta comhionannais (ar fhorais a
bhaineann le hinscne, stadas posta, stadas teaghlaigh, claonadh,
creideamh, aois, michumas, cine agus toisc gur den Lucht Sidil duine).
Bacainni ar rochtain ar sheirbhisi a aithint agus féachaint lena gcur

de dhroim seoil i gcas daoine ata bocht agus a fhulaingionn eisiamh
soisialta, i gcds na ndaoine ata thios leis de bharr cuinsi tireolaiochta.

Feasacht ar chomhionannas / Tionscnaimh ardaithe feasachta
éagsulacht a chur chun cinn i a bhuni, e.g. oiligint agus
measc na mball foirne ceardlanna

Eolas a chur ar fail ar bhealach Lion agus cineal na n-iarratai ar
a thuigfidh cach, daoine faoi eolas a chur ar fail i bhformaidi
mhichumas san aireamh éagsula




Prionsabal 3 Rochtain Fhisiciuail

Cur sios: Oifigi glana, inrochtana a chur ar fail a chinntionn
priobhdideachas, a chomhlionann caighdeain ceirde agus sabhailteachta
agus, mar chuid den méid sin, a éascaionn rochtain do dhaoine ata faoi
mhichumas agus déibh sitd a bhfuil riachtanais ar leith acu.

Cinntia gur tosaiocht i rochtain
i ngach oifig agus sa chas go
ndéantar athchoiria ar oifigi ata
ann cheana

Cinntia go gcomhlionann gach
suiomh de chuid Chomhairle

Contae Dhin Laoghaire-Rath an
Duin reachtaiocht slainte agus
sabhailteachta

Go sasaionn oifigi nua agus
athchoairithe nua rialachain
rochtana

lonad Feabhais maidir le
Seirbhis do Chustaiméiri a
fhorbairt mar an chéad phointe
teagmhala do gach custaiméir i
Halla an Chontae, agus an uile
chuntar nach bhfuil inrochtana
a dhanadh

Cur le huaireanta oscailte na
Seirbhise do Chustaiméiri

Raitis Sabhailteachta a
thabhairt cothrom le data agus
a chrochadh in airde i ngach
suiomh



Prionsabal 4 Eolas

Cur sios: Cur chuige gniomhach a ghlacadh maidir le heolas soiléir,
trathdil agus cruinn a chur ar fail ag gach pointe teagmhéla, ar eolas é

a fhreastalaionn ar dhaoine a bhfuil riachtanais ar leith acu. Cinntit go
mbaintear a oiread leasa agus is féidir as Teicneolaiocht Faisnéise agus
go dtagann an t-eolas a chuirtear ar fail ar laithredin ghréasain phoibli
leis na treoirlinte a bhaineann le hdbhar gréasdin a fhoilsid. Leandint de
rialacha, rialachdin, foirmeacha, bileoga eolais agus nésanna imeachta
a dhéanamh nios simpli.

Baill foirne a oilidgint i dtreo is
go mbeidh eolas, scileanna agus
tréithe is teicnidil acu chun
seirbhis ar ardchaighdean a
chur ar fail

Eolas a bhaineann le Comhairle
Contae Dhin Laoghaire-Rath an
Ddiin a chur ar fail i bhformaid
ata sothuigthe agus cothrom le
data

Gniomhartha chun cumarsaid
le custaiméiri a fheabhsu, arna
leagan amach i bPlean Gnimh
na Comhairle maidir le Straitéis
Cumarsaide

Bainfear leas as Plean Forbartha
Oiliana/Inlion chun scileanna
nua a mhaineadh do bhaill
foirne maidir le seirbhisi a chur
ar fail in am tratha.

Lion na bpreasraiteas a eisiodh

Méid airithe coipeanna den dir
Times agus Irisi Leictreonacha
na Combhairle foilsithe

Lion na ndaoine a leanann an
Chombhairle ar Facebook agus ar
Twitter

Lion na ndaoine a asaideann an
laithrean gréasain gach bliain

Duine ar a leagtar freagracht
cumarsaid a dhéanamh

le grapai tabhachtacha
custaiméara

Athbhreithnida ar fhoilseachain
ata ann cheana

Athbhreithniu ar éifeachtacht
laethanta oscailte,
comhdhalacha agus imeachtai
eile




Prionsabal 5 Pointeailteacht agus Cuirtéis

Cur sios: Seirbhisi ardchaighdedin a chur ar fail go cuirtéiseach, go
tuisceanach, agus lena laghad moille, dit a mbionn meas ag an solathrai
ar an gcustaiméir agus vice versa. Ainmneacha teagmhdla a thabhairt
sa chomhfhreagras cumarsaide uile chun é a dhéanamh nios éasca
idirbhearta a dhéanamh.

Cloi le protacail maidir le Leibhéil sastachta i measc na
pointeadilteacht agus cuirtéis a ngradpai a ndearnadh suirbhé
shonraitear orthu i ndail le pointedilteacht
sa Chairt Custaiméiri agus cuirtéis

Glorphost agus riomhphost Treoirlinte a fhorbairt agus a
pearsanta le socru ar theileafoin | scaipeadh i dtaobh :

agus ar fhéin phdca na

Combhairle, ait a gcuirtear in ial Teileaf6in ar a bhfagtar
nach bhfuiltear i lathair glorphost pearsanta

Combhfhreagras riomhphoist
ina gcuirtear in ial nach
bhfuiltear i lathair

Scileanna a bhaineann le Lion na mball foirne a ghlacann
Seirbhis do Chustaiméiri a pairt in oiligint maidir le
thabhairt cothrom le data de Seirbhis do Chustaiméiri

réir mar is cui agus nuair is ga




Prionsabal 6 Geardin agus Achomhairc

Cur sios: Céras ata poibli, inrochtana, trédhearcach agus furasta a tsaid
a choinnedil chun déiledil le geardin a bhaineann le caighdean na
seirbhise a chuirtear ar fail.

Ta an fhoirm aiseolais ar fail ag
www.dlrcoco.ie

Meicniocht aiseolais ar
www.dlrcoco.ie

Déantar lion na ndaoine a
dairt ‘is maith liom’” maidir
le haisialacht an eolais a
fhoilsitear ar an laithrean

gréasain a thomhas

Athbhreithnid a dhéanamh ar
gheardin a taifeadadh ar CRM

Athbhreithnia a dhéanamh ar
ghearain oifigiala faoin Nos
Imeachta Gearan Oifigiuil

Tomhaistear lion na ngearan a
thaifeadtar ar CRM

Tomhaistear agus meastar lion
na ngearan oifigiail ata ann



http://www.dlrcoco.ie
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Prionsabal 7 Comhairlitiichan agus Meastoireacht

Cur sios: Cur chuige struchtdrtha a chur ar fail maidir le dul i
gcombhairle le custaiméiri agus maidir le rannphdirtiocht na gcustaiméiri
i nddil le seirbhisi a fhorbairt, a sheachadadh agus a athbhreithnid.
Cinntit go bhfuil meastéireacht fhiiintach & déanamh ar sheachadadh

seirbhisi.

Ag tacu le hidirchaidreamh
sibhialta sa chontae

Suirbhé a dhéanamh ar
chustaiméiri

Réimse clar agus
gniomhaiochtai de chuid
Chombhairle Contae Dhian

Laoghaire-Rath an Diuin a
mheas

Athbhreithnit a dhéanamh

ar gach morimeacht tar éis a
tarlaithe, tugtha chun criche ag
an té a d’eagraigh / ag ceann na
roinne, amhail imeacht Phairc
Mharlai

Lion na gcruinnithe PPN/
toscaireachta a bhi ann.

Lion na gcomhairliachan a
cuireadh chun cinn trid an Mol
Combhairliachain

Suirbhé Custaiméiri le déanamh
roimh dheireadh 2018

Lion na dtuarascalacha
meastdireachta agus na
bpleananna gnimh tugtha chun
criche ag usdid sonrai 6 CRM,
figiairi peile.

Lion na gcomhairliichan poibli
ar an Mol Comhairligchdin

Athbhreithnii déanta ar
imeacht tar éis a tarlaithe agus
ciall ceannaithe le haghaidh
madrimeachtai




Prionsabal 8 Rogha

Cur sios: Rogha a chur ar fail do dhaoine nuair is féidir, maidir le
seachadadh seirbhisi, lena n-diritear modhanna iocaiochta, fairsinge
pointi teagmhala, uaireanta oscailte agus amanna seachadta. Leas a
bhaint as teicneolaiochtai nua agus cinn ata ar fail cheana d’fhonn

a chinntid go mbeidh a oiread teachta ag daoine ar sheirbhisi
ardchaighdedin agus go mbeidh a oiread roghanna acu agus is féidir.

Seirbhisi a chur ar fail ar
bhealai éagsula

Nios mo solubthachta a bheith
ag custaiméiri maidir le

roghanna iocaiochta

Nuachtlitreacha ar fail ar line
agus curtha ar riomhphost
chuig geallsealbhéiri

Tascairi Feidhmiochta

Seoladh www.dlrcoco.ie agus
ta iocaiochtai digiteacha a
leathni. Forbrofar foirmeacha
ar line mar chuid den chéad
chéim eile d’fhorbairt an
laithredin gréasain.

Cuirfear le meain shoisialta

na Combhairle freisin chun
seachadadh seirbhisi agus an
ghné cumarsaide de sheirbhisi a

fheabhsau.

Féadfar gach iocaiocht a
dhéanambh in lonad Feabhais
maidir le Seirbhis do
Chustaiméiri

Foilsitear an dIr Times cuig
huaire sa bhliain.

Cur leis an lion léitheoiri

ata aige trina scaipeadh go
digiteach agus ar an modh
traidisianta.

Cuirfear le liosta riomhphoist
na ngeallsealbhdiri chun cur
leis an scaipeadh

Scaipeadh na hirise a mhéadu
trina cur chun cinn ar na meain
shoisialta



http://www.dlrcoco.ie

Prionsabal 9 Comhionannas na dTeangacha Oifigiila

Cur sios: Seirbhisi ardchaighdedin a chur ar fail tri Ghaeilge agus/n6
sa dd theanga agus custaiméiri a chur ar an eolas faoin gceart atd acu
seirbhis a fhail i gceann n6 i gceann eile de na teangacha oifigidla. Ta
na gniomhartha a liostailtear anseo ina ngniomhartha aontaithe, arna
leagan amach i Scéim Gaeilge Chomhairle Contae Dhin Laoghaire-
Rath an Diuin

Beidh seirbhisi ar fail tri Lion na gcustaiméiri a
Ghaeilge bhaineann leas as seirbhisi tri
Ghaeilge

Cinnteoidh Comhairle Contae Sciar na bpreasraiteas a eisiodh
Dhin Laoghaire-Rath an i nGaeilge

Duin go n-eiseofar 10% dar

bpreasraiteas i mBéarla agus i

nGaeilge




Prionsabal 10 An Custaiméir Inmheanach

Cur sios: Cinntit go dtugtar déthain tacaiochta agus eolais do bhaill
foirne maidir le ceisteanna a bhaineann le seachadadh seirbhisi chun
seirbhisi poncdla, ardchaighdedin a chinntit do Chombhairleoiri agus do
chustaiméiri.

Tascairi Feidhmiochta

Sceideal na gcruinnithe foirne
le leagan amach do gach aonad
gno rannoige

Ceisteanna a Chuirtear go
Minic a chur i dtoll a chéile do
gach ranndg

Sambhail athraithe bainistiochta
a fhorbairt i ndail le seirbhisi
den scoth a chur ar fail do
chustaiméiri

Tairseach foghlama agus
forbartha a dhéanamh ar an
Inlion

Idirchaidreamh leis na fostaithe
a theabhsu

Lion na gcruinnithe gno
sceidealaithe agus miontuairisci
foilsithe ar an Inlion

Ceisteanna a Chuirtear go
Minic le cur i dtoll a chéile
agus meicniocht laidir
forbartha chun eolas trathuil a
chinntid don lonad Seirbhis do
Chustaiméiri

Cuirfidh an tlonad Seirbhis do
Chustaiméiri seirbhis ar fail ata
in oiridint do shaoranaigh

Beidh tairseach foghlama ar
an Inlion do bhaill foirne, lena
n-diritear oilidint ar fhoireann
bogearrai Microsoft, ag cur
acmhainni cumarsaide agus
meithle ar fail, mar aon le
habhar straitéise gné agus
foghlama

Feabhséfar idirchaidreamh
leis na fostaithe agus cursai
cumarsaide go hinmhedanach
trid an Inlion




Aguisin 2 Cairt Custaiméiri Dhin Laoghaire-Rath

an Dain
Ta eolas sa Chairt Custaiméiri ar an méid ar féidir leat bheith ag suil
leis maidir le seirbhisi agus ti ag déiledil le Comhairle Contae Dhun
Laoghaire-Rath an Duin. Taimid tiomanta seirbhis ardchaighdedin a
thabhairt duit tri iarracht a dhéanamh do cheist a fhreagairt agus a
réiteach ag an gcéad phointe teagmhala nuair is féidir. Ciallaionn sé
seo go ndéanfaimid iarracht ceisteanna a fhreagairt agus gan do chas a
aistrit chuig rannog eile.

An Méid a Gheallaimid

e Seirbhis ardchaighdedin a chur ar fail do chustaiméiri ar bhealach
éifeachtuil, cabhrach

e Caitheamh le gach duine mar a chéile, go cothrom agus go
clirtéiseach

e Déiledil le d'fhiosrd chomh tapa agus is féidir agus beann mar is
ceart againn ar phriobhdideachas agus ar rindacht

* Do chuid uimhreacha tagartha a thabhairt d’fhonn is go mbeidh sé
éasca suil a choinneail ar d’thiosru

e Eadhéanamh nios caoithidla agus nios éifeachtdla d’aitritheoiri
agus do ghnéthai Dhin Laoghaire-Rath an Duin déileail linn, tri
thuilleadh seirbhisi a chur ar fail ar line

Oscailteacht agus Neamhchlaontacht
Ta i gceist againn:

e Tu a fhreagairt ar bhealach cothrom, oscailte

e Eolas sothuigthe a chur ar fdil duit

e Tua a choimedd ar an eolas faoi na seirbhisi ata againn

* Do chuid sonrai pearsanta a choinnedil slan sabhdilte, de réir ar
dtiomantas sonrai

e Aird a thabhairt ar aiseolas 6 chustaiméiri agus an t-aiseolas sin a
asaid chun feabhas a chur ar ar gcuid seirbhisi

* Nos imeachta geardn a thairiscint do chustaiméiri nach bhfuil
sasta le caighdedn na seirbhisi a chuirtear ar fail doibh



Feidhmiocht
Ta i gceist againn

* Monatdireacht agus meastdireacht a dhéanamh ar chomhlionadh
ar ndualgas

* Freagra a thabhairt ar gach comhfhreagras scriofa agus gach
riomhphost taobh istigh de 7 |4 tar éis a bhfaighte

* Gach glaoch teileaf6in a fhreagairt go pras agus go cuirtéiseach

* Gach fiosrd ar na Medin Shaéisialta a fhreagairt go pras agus go
trédhearcach

e Cinntit go bhfuil ar laithredn gréasain agus ar medin shoisialta
cothrom le déta

Ar gCuid Seirbhisi agus Ctirsai Teanga

Féachaimid le freastal ar chustaiméiri ar mian leo a gcuid gné
a dhéanamh tri Ghaeilge, tri theanga na comharthaiochta né tri
theangacha eile nuair is féidir

Rochtain Fhisiciail

e Féachfaimid, a oiread agus is féidir, le hoifigi poibli glana,
inrochtana a chur ar fail, a chinnteoidh priobhaideachas agus a
chomhlionfaidh caighdedin ceirde agus sabhailteachta, a mbeidh
rochtain orthu ag ar gcuid custaiméiri go |éir.

e Bionn Halla an Chontae ar oscailt 6n 09:00am go dti an 17:00pm
(go dti 16:30pm ar an Aoine)

Cabhraigh linn cabhra leatsa tri:
* Eolas iomlan agus cruinn a sholathar

* Uimhreacha tagartha a Gsdid le linn comhfhreagrais nuair is féidir
e Cinntil go seoltar foirmeacha iarratais ar ais in am



Rol an Chustaiméara

Déla mar ata an Custaiméir i dteideal seirbhis custaiméara ar
ardchaighdedn a fhail, ba cheart an oiread céanna measa agus cuirtéise
a léirit do Chombhairleoiri agus do bhaill foirne.

Ni ghlacfar leis an gcineal seo iompair 6 chustaiméiri:

e lompar a chuireann isteach ar Gsdid aiseanna na Comhairle agus
an taitneamh a bhaintear as na haiseanna sin.

e Ciapadh a dhéanamh ar bhaill foirne n6 ar bhaill den phobal
tri chaint mhaslach, chinioch, migheanasach né bhagrach a
dhéanamh.

* Foréigean a dhéanamh né a bhagairt ar bhaill foirne agus/né ar
bhaill den phobal.

e Damaiste mailiseach do mhaoin na Comhairle agus/n6 gadaiocht
a dhéanamh sa mhaoin sin.

e Alcdl agus drugai midhleathacha a chaitheamh agus aiseanna na
Combhairle & n-asdid.

e Tobac a chaitheamh ar ditreabh na Combhairle.

e Giuirléidi a fhagail i do dhiaidh ar aon ditreabh de chuid na
Combhairle.



Aguisin 3 Ag déileail le geardin 6 chustaiméiri

Féachann Comhairle Contae Dhdn Laoghaire-Rath an Diin leis an
gcaighdean is airde a bhaint amach agus a cuid seirbhisi & cur ar fail
aici da custaiméiri - idir shealbhdiri ti, iocoiri rata agus chuairteoiri
chun an chontae.

Ar an gcéad asc, sa chas go ndéanann custaiméiri gearan nach
bhfuil siad sasta le freagra na Comhairle ar iarraidh a bhaineann le
seirbhisi a chur ar fail agus/n6 an bealach ina gcuirtear an tseirbhis
ar fail, féachfaidh an Chomhairle le geardin custaiméiri a réiteach go
neamhfhoirmidil.

Ina dhiaidh sin féin, sa chas go mbionn an custaiméir f6s mishdsta
le freagra na Comhairle, féadfar na prétacail seo a leanas a chur i
bhfeidhm.

Mar seo a leanas ata an nds imeachta caighdeanach a bhaineann le
gearain:

Ni mor gach gearan oifigiuil a fhail i scribhinn/ar riomhphost agus é
a bheith sinithe ag an ngearanach. Ta baill foirne tiomanta cabhair

a thabhairt don té ata ag déanamh an gheardin, agus tabharfaidh
gealltanas go gcaithfear leis an ngearan go tuisceanach agus faoi rin,
a oiread agus is féidir. Ta foirmeacha iarratais le haghaidh gearan ar
fail inar gcuid oifigi poibli ar fad, ar leabharlanna agus ar an laithrean
gréasain.

Admhofar geardin a bheith faighte tri litir a sheoladh taobh istigh de
sheacht |4 oibre.

Déanfaidh an tOifigeach Geardn na comhaid ar fad a athbhreithnid
agus cuirfidh sé/si a cinneadh in idl taobh istigh de choicis 6n ngeardn
a bheith faighte, mas féidir. Sa chas nach mbeimid in ann cinneadh

a phroisedil taobh istigh den am seo, cuirfear an té a Gsdideann an
tseirbhis ar an eolas faoin data a cheaptar a mbeidh an cinneadh
deiridh ann.



Is féidir achomharc in aghaidh geardin a dhéanamh chuig Priomh-
Oifigeach Feidhmilchain na ranndige ar a bhfuil freagracht iomlan
gach achomharc a athbhreithnid. Tabharfar chun criche an préiseas
achomhairc taobh istigh de 21 |4 den achomharc a bheith faighte.

Is féidir le hOifig an Ombudsman geardin a athbhreithnit am ar bith.

Is ionddil gur préiseas simpli é déiledil le gearan. | lion beag casanna,
leanann daoine orthu lena ngeardin ar bhealach a chuireann isteach

ar an ngearan a scrddud né a idionn, cuid mhaith, acmhainni na
Combhairle. s féidir leis seo tarlt nuair a bhionn a ngeardn & scradd né
tar éis don Chomhairle déiledil leis an ngearan.

Ta sé tabhachtach deald a dhéanamh idir:

* Daoine a dhéanann méid dirithe geardn de bharr go gceapann
siad go bhfuil locht éigin ar an gcéras i nddirire;
* Daoine a leanann orthu ag déanamh gearan gan méran adair.

Mas rud é go leanann an gearanach air ag déanamh gearan de bharr nér
breithniodh a chds mar is ceart, ba chéir aghaidh a thabhairt air seo.

Is ionddil go ndéantar sin trid an gcéad chéim eile den nés imeachta
gearan a chur i bhfeidhm. N6 sin, is féidir an gearan a chur faoi bhraid
Oifig an Ombudsman.

Mar sin féin, ma ta an cheist breithnithe ina hiomlaine ag an
gComhairle agus ma ta an méid sin léirithe don ghearanach, ni moér
breith a thabhairt cé acu an bhfuil né nach bhfuil an geardnach ag cur
cos i dtaca go miréasinach agus/né le teann bearrain



Aguisin 4 Saorail Faisnéise

Faoin Acht um Shaorail Faisnéise, 2014, t4 duine den phobal i dteideal
iarratas a dhéanamh ar fhaisnéis atd ar coimead ag comhlachtai poibli.
Faoin Acht céanna, dearbhaitear tri cheart dli a bunaiodh leis na
hachtanna a thdinig roimhe (An tAcht um Shaordil Faisnéise 1997 agus
an tAcht um Shaordil Faisnéise (Leasd), 2003):

e ta gach duine i dteideal faisnéise a choimeadann comhlachtai
poibli

e ta gach duine i dteideal faisnéis oifigidil a bhaineann leis féin a
athra nuair ata sé neamhiomlan, michruinn né mithreorach

e ta gach duine i dteideal na cdiseanna a ndearnadh cinnti a
mbionn tionchar acu air féin a fhail amach




Aguisin 5 Cosaint Sonrai

Na hAchtanna um Chosaint Sonrai 1988 agus 2003

Faoi na hAchtanna um Chosaint Sonrai 1988 agus 2003, ta ceangal ar
Chomhairle Contae Dhiin Laoghaire-Rath an Duin a bheith freagrach as
sonrai pearsanta a phréisedil go cothrom. Cosnaitear priobhdideachas
pearsanta agus cearta an duine sna hAchtanna sin agus leagtar
freagrachtai airithe ar na daoine a phroisedlann a sonrai pearsanta.

Leagtar amach sna hAchtanna an prionsabal ginearalta gur cheart

do dhaoine aonair smacht a bheith acu ar conas a Gsdidtear sonrai a
bhaineann leo féin. Ni mér do Chomhairle Contae Dhiin Laoghaire-Rath
an Duin clofi le caighdedin airithe agus sonrai pearsanta 4 laimhseail
acu, agus a admhail go bhfuil cearta ag daoine faoin Acht um Chosaint
Sonrai.

Conas is féidir liom rochtain a fhail ar fhaisnéis a bhaineann liom féin
agus ata ar comhad ag Comhairle Contae Dhin Laoghaire-Rath an
Duain?

Chun rochtain ar do chuid sonrai a iarraidh, seol litir n6 riomhphost
chuig an Oifig Cumarsdide ag foi@dlrcoco.ie agus iarr céip den fhaisnéis
seo. Cuir na focail DATA PROTECTION REQUEST le d’iarraidh agus bidis
le feicedil go soiléir. Ba cheart duit na sonrai seo a fhail taobh istigh de
40 la tar éis duit d’iarraidh a dhéanamh.

I d’iarraidh, ba cheart duit:

1. Aon sonrai a thabhairt a chabhréidh linn tha a aithint agus do chuid
sonrai a aimsit - mar shampla, aon seoladh a bhi agat cheana n6 do
dhata breithe agus

2. Bi soiléir faoi na sonrai atd uait mura bhfuil uait ach eolas ar leith.
Cabhroidh sé seo leis an eagraiocht n6 leis an duine freagra nios
tapudla a thabhairt ort

Da mba mhian leat tuilleadh faisnéise n6 ma ta aon cheisteanna
gineardlta agat faoin Acht um Chosaint Sonrai agus conas a d’fhéadfadh
sé baint a bheith aige leatsa, n6 da mba mhian leat tracht a dhéanamh
ar chas-staidéir faoi leith, déan teagmhail le:

Oifig an Choimisinéara um Chosaint Sonrai:
info@dataprotection.ie
Teil: 1890 252 231


mailto:foi@dlrcoco.ie

Aguisin 6 Scéim na Gaeilge

D’ullmhaigh Comhairle Contae Dhiin Laoghaire-Rath an Ddin Scéim na
Gaeilge 2016-2019 faoi Alt 15 d’Acht na dTeangacha Oifigitla, 2003.
Fordiltear le hAlt 11 ullmhi Scéime reachtila ag comhlacht poibli, dit a
sonrofar na seirbhisi atd beartaithe ag an gcomhlacht a sholathar:

e tri mhedn na Gaeilge
e tri mhedn an Bhéarla
e tri mhedn na Gaeilge agus an Bhéarla araon

Leagtar amach sa Scéim na bearta a chuirfear i bhfeidhm i ndail leis na
seirbhisi a chuirfear ar fail tri mhedn na Gaeilge an fad a mhairfidh an
Scéim. Leagtar amach sa Scéim freisin na gniomhartha ata beartaithe ag
an gComhairle a dhéanamh chun a chinntit go ndéanfar dul chun cinn
réastnta maith le linn thréimhse na Scéime i dtreo is go mbeidh fail

tri Ghaeilge, sa deireadh thiar, ar sheirbhisi nach gcuireann Combhairle
Contae Dhun Laoghaire-Rath an Ddin ar fail tri Ghaeilge i lathair na
huaire. Déanfar an méid sin le hurraim chui don bhunéileamh ata

ar sheirbhisi airithe a bheith tri Ghaeilge agus acmhainni atd ar fail
don Chombhairle chuige sin - idir acmhainni daonna agus acmhainni
airgeadais.



An polasai ata ann i dtaobh custaiméiri craiteacha
Aguisin 7 An nds imeachta a bhaineann le gearain 6
dhaoine ata maslach né craiteach

O am go ham, féadfar a mheas go bhfuil geardn n6é gearanach maslach
né craiteach. Céim eisceachtuil a bheidh sa chinneadh geardnach a
mheas a bheith ina ghearanach maslach né craiteach, agus ba cheart do
Stiarthoéir Seirbhisi nach bhfuil aon bhaint dhireach aige leis an ngearan
nd leis an ngearanach an cinneadh sin a dhéanamh. Nior cheart é a
dhéanamh ach amhdin sa chas go bhfuil taifead soiléir scriofa ar an
ngeardn agus go léiritear ar an taifead sin patrdn iompair nach bhfuil
inghlactha. Ar na cinealacha iompair agus gniomhartha a bhféadfadh
cinneadh mar seo a bheith mar thoradh orthu, ta:

e Diultd déanamh de réir ndsanna imeachta gearan na Comhairle
agus na nésanna imeachta reachtula

e Ciapadh a dhéanamh ar bhaill foirne tri riomhphoist né litreacha a
chur, n6 glaonna f6in etc. a dhéanamh, atd iomarcach agus nach
bhfuil aon gha leo

° An gearan a athdhéanamh aris agus aris eile tri chainéil éagsula sa
Chombhairle.

e Caint mhichui agus/n6 caint mhaslach a Gsaid le baill foirne

Agus gearan a chur ar aghaidh chuig Stiarthéir Seirbhisi féachaint an
bhfuil sé maslach no6 craiteach, caithfear na céimeanna seo a leanas a

ghlacadh:

e Cinnteoidh an Chomhairle go bhfuil an gearan & scridu i gceart,
né gur scrudaiodh i gceart é, de réir nds imeachta geardn na
Combhairle;

e Cé gur gearan ann féin gach gearan, déilealfaidh an Chomhairle
leis an ngearan de réir mar a dhéiledil si le geardin eile den chinedl
céanna d’fhonn an cur chuige céanna a chur i bhfeidhm i ngach
cas

e Déanfaidh an Chomhairle teagmhail leis an ngeardnach chun:

* A chuid/cuid iompair a phlé leis/léi agus miniG a thabhairt d6/
di ar na bearta a d'fhéadfadh an Chomhairle a dhéanamh mura
dtiocfaidh aon athrd ar a (h)iompar.

* Mura bhfuil an geardnach tar éis cruinnid a bheith le ball foirne
no le baill foirne, cuimhneoidh an Chomhairle ar chruinnia le
ball foirne sinsearach a thairiscint don gheardnach chun aon
mhithuiscinti a ruaigeadh agus teacht ar bhealach chun réitigh.



Ba cheart a chur in idl don ghearanach i scribhinn:

e (Cén fath a gceapaimid go mbaineann a c(h)uid iompair le
maslacht/craiteacht

e FEirf as aon iompar maslach né crditeach chun gur féidir cas an
gheardin a thabhairt chun deiridh

* Na gniomhartha a d’fhéadfadh an Chomhairle a dhéanamh

e Conas is féidir leis an ngearanach didshlan an chinnidh a thabhairt
mura n-aontajonn sé leis (i.e.: Oifig an Ombudsman)

Gniomhua

Seo a leanas liosta roghanna a bhféadfadh an Chomhairle leas a bhaint
astu:

e Teorainn ama a chur ar chomhrdite teileaféin agus ar theagmhail
phearsanta;

e Srian a chur ar an lion glaonna teileaf6in a ghlacfar

e Gan ach mean teagmhdla amhdin a bheith ag an ngeardnach
(teileafon, litir, riomhphost etc.) agus/né iarraidh ar an ngearanach
gan cumarsaid a dhéanamh ach le baill foirne ainmnithe amhdin

* Aon teagmhdil phearsanta a dhéantar a dhéanamh os comhair
finné;

e Didltd geardin a bhaineann leis an gceist chéanna a chlard agus a
phroéisedil;

e Sa chas go ndéantar cinneadh faoi ghearan, a chur in ial don
ghearanai go léifear comhfhreagras a bheidh ann amach anseo
agus go gcuirfear ar comhad é ach nach bhfreagréfar é. Ba cheart
oifigeach ainmnithe a aithint a 1éifidh comhfhreagras a bheidh ann
amach anseo;

* Sa chds go nddntar cas geardin agus go leanann an gearanach i
mbun cumarsaide mar gheall ar an gceist cheannann chéanna,
féadfar cinneadh a dhéanamh gan aon teagmhail a dhéanamh leis
an ngearanach sin feasta.

Nil na roghanna seo uileghabhalach agus d’théadfadh cuinsi eile a
bheith i gceist a mbeidh tionchar acu ar an méid is céra a dhéanamh.



An noés imeachta um dhéileail le geardin chraiteacha agus le geardin a
dhéantar tri na meain shaisialta

Beart eisceachttil is ea an cinneadh le gearan a chatagdirit mar
mhaslach né mar chrditeach agus is c6ir don Oifigeach Cumarsdide

an cinneadh sin a dhéanamh. Ni dhéanfar cinneadh den sért sin ach
amhain nuair is ann do thaifead soiléir i scribhinn agus/n6 sa chas go
|éiritear sa taifead sin patrin iompair nach bhfuil inghlactha. | measc
na gcinedlacha iompair agus gnimh a d’fhéadfadh a bheith ina gcdis le
cinneadh den soért sin ta:

e Baill foirne a throlldil agus a chiapadh, lena n-diritear Gsaid lion
iomarcach tvuiteanna, postdlacha, teachtaireachtai, srl. gan gha

e Gearan a phostdil aris is aris eile (sa chas gur admhaiodh/gur
cuireadh ar aghaidh/gur préisedladh an geardn cheana)

e Caint mhichui agus/n6 mhaslach a Gsdid ar ar n-ardain meéan
sOisialta

e Didltd comhoibrit le nésanna imeachta déanta gearan na
Combhairle nd leis na nésanna imeachta reachtula

Le gearanach a aicmit mar ghearanach craiteach maidir lenar n-ardain
medn soisialta

. Ni mér rabhadh AMHAIN a eisidint don gheardnach trid an ardan
medn soisialta lena mbaineann ar dtus

. Mura n-éirfonn an té as an iompar, cuirfidh an Chomhairle in iul
dé go gcreidtear go bhfuil a iompar maslach/craiteach agus, da
bhri sin, go gcuirfear COSC air ar an gcainéal mean sdisialta sin
ma leanann sé air.

e Cuirfear COSC ar an ngearanach ldithreach bonn ma leanann sé
air.

Ni féidir gach uile rogha a lua anseo agus d’fhéadfadh sé go mbeadh
fachtoiri eile ann is coir a chur san direamh agus an beart cui &
chinneadh.
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