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Réamhra

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

Seirbhisi cui ardchaighdeain a chur ar fail d'aitritheoiri, d'iocdiri ratai agus do
chuairteoiri

Forbairt infreastruchtur an Chontae a sholathar agus a éascu

Rél rialdla a chomhlionadh i réimsi mar pleanail, tracht, bainistiocht
dramhaiola, sabhailteacht ar bhoithre etc

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

Ta rél fiorthdbhachtach ag an CSAP maidir leis na tascanna seo a chur i gcrich agus
is iomai fachtoir seachtrach agus inmheanach a bhfuil tionchar aige ar an bplean,
lena n-airitear:

Timpeallacht sheachtrach cumarsaide a bhionn de shior ag athru

Bealai nua mean a theacht ar an bhféd

Forbairt leanunach teicneolaiochtai nua

An tus aite a thugtar d'idirchaidreamh gniomhach, rialta le geallsealbhdiri
Méadu a theacht ar rdl na forbartha eacnamaiochta agus pobail

An riachtanas ata ann éifeachtulacht a bhaint amach agus seirbhis
ardchaighdedin a chur ar fail dar ngeallsealbhdiri go Iéir

Ta eolas sa chaipéis ar bhun-ndsanna imeachta agus proétacail a bhaineann le
priomhréimsi na cumarsaide, ina measc:

Réimse gniomhartha a luaitear sna Deich bPrionsabal de Sheirbhis
Ardchaighdeain do Chustaiméiri - Aguisin 1

Cairt do Chustaiméiri - Aguisin 2

Nos Imeachta Gearan Oifigilil - Aguisin 3

Saoradil Faisnéise - Aguisin 4

Cosaint Sonrai - Aguisin 5

Scéim na Gaeilge - Aguisin 6

An polasai atad ann i dtaobh custaiméiri craiteacha - Aguisin 7



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

Cuspoir

Is é an priomhchuspdir ata leis an CSAP na a bheith de réir an Phlean
Chorparaidigh 2015-2019 agus tacu leis.

Mar chuid den phréiseas a bhaineann leis an bPlean Corparaideach, forbraiodh Fis,

Misean, Luachanna agus Téamai ag eascairt as an bprdiseas comhairlitichain le
geallsealbhdiri uile na Comhairle.

Geallsealbhdiri/Comhphairtiochtai/Comhoibrithe

Ta réimse leathan geallsealbhdiri/grupai/comhphairtiochtai ag an gComhairle
lena mbimid i mbun idirchaidrimh agus Seirbhis do Chustaiméiri & gcur ar fail
againn.

Is iad priomh-gheallsealbhdiri na Comhairle:



Aitritheoiri,
Grupai Pobail /
PPD

focéiri Ratai
agus Cumainn
Ghné / BID

Eagrais
Turasoireachta
agus Spoirt

Airi, Teachtai
Dala, Baill Thofa

Combhairli,
Gardai, an HSE, Ranna Rialtais,
an HSA agus Oifigigh agus
adisineachtai eile disineachtai
Stait

An Earnail
Oideachais,
Eagrais
Dheonacha,
Eagraiochtal
Neamhrialtais

Eagraiochtai
Tacaiochta
Tithiochta

An Earnail
lompair

Geallsealbhoiri/Comhphairtiochtai/Comhoibrithe



Raitis Fise sa Phlean Corpardideach

Tugann an Fhis treoir don Chombhairle agus don Chontae le linn na tréimhse go dti
2019, agus cuireann an Misean, na Luachanna agus na Téamai creat ar fail do
thosaiochtai priomhghnd agus priomhsheirbhise na Comhairle 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 mhunlaionn todhchai nios fearr dar
gContae agus don uile phobal ann”

Raiteas Misin Chomhairle Contae Dhun Laoghaire-Rath an Duin
Is é Raiteas Misin na Comhairle, arna chur in iul sa Phlean Corparaideach:

"Beidh Comhairle Contae Dhun Laoghaire-Rath an Duin ar thus
cadhnaiochta maidir le seirbhisi poibli ar ardchaighdean a chur ar fail, a
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chomhordu agus a riald dar bpobail, i gcomhar lenar ngealilsealbhoiri”
Luachanna - Todhchai Nios Fearr a Mhunlu dar gContae

Is é a chuirimid romhainn a dhéanamh na gniomhu i gcénai de réir na luachanna a
chuirtear in ial sa Phlean Corparaideach, rud a rachaidh chun tairbhe ar
ngeallsealbhoiri. 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 misnidil.



Spriocanna ata sa Phlean Corpardideach maidir le Seirbhis
do Chustaiméiri

Is iad na spriocanna a leagtar amach i bPlean Corparaideach na Combhairle:

e A bheith dirithe ar chustaiméiri agus seirbhisi agus tacaiochtai den scoth a
chur ar fail déibh

e Leas a bhaint as an uile chineal cumarsaide chun a chinntil go ndéanfaidh
geallsealbhdiri cumarsaid éifeachtach, thrédhearcach agus go dtabharfaidh
siad aiseolas ata éifeachtach agus trédhearcach chomh maith

Cuspdiri ata sa Phlean Corparaideach maidir le Seirbhis do
Chustaiméiri

e An Chairt Custaiméiri a athbhreithni agus smachta a chur i bhfeidhm lena
gcur ar fail

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

e Cabhru le gach Ranndg seirbhisi éifeachtacha agus éifeachtula a chur ar fail
do na custaiméiri go léir chun gur féidir cérais IT a Usaid go héifeachtach

e Cultdr cumarsaide a chur chun cinn san eagraiocht d'fhonn a chinntit go
bhfuil leanlinachas ag baint le seirbhisi na gcustaiméiri san eagraiocht tri
chéile

e Pointi teagmhala éifeachtacha a chur ar fail déibh siid a ghlaonn ar an
gComhairle né a thugann cuairt uirthi

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

e Leas a bhaint as na meadin shdisialta chun eolas agus teachtaireachtai is
trathuil agus a bhaineann le gniomhaiochtai, imeachtai agus nuacht na
Comhairle a chur in iul

e Monatdireacht a dhéanamh ar éifeachtacht na cumarsaide inmheanai
Athbhreithnil a dhéanamh ar struchtdr agus ar abhar ar laithredin gréasain
maidir le seachadadh Seirbhis do Chustaiméiri a bhrd chun cinn

Cur i bhFeidhm agus Monatdireacht

Déanfar monatodireacht 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 mhonatdireacht sin ar bhonn raithe. Tuairisceofar an dul chun cinn
a dhéanfar gach bliain sa Phlean Blianttil um Seachadadh Seirbhisi.

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



An Plean Bliantuil um Seachadadh Seirbhise
Raiteas Bliantuil ar Chuspdiri Feidhmiochta
Tuarascail Raithe Bainistiochta

Tuarascail Bhliantuil



Aguisin

Deich bPrionsabal de Sheirbhis Ardchaighdeain do

Chustaiméiri - Aguisin 1

Glacfaidh Comhairle Contae Dhun Laoghaire-Rath an Duin réimse gniomhartha
chucu féin sa tréimhse 2017-2020, d'fhonn na seirbhisi a chuirtear ar fail do
chustaiméiri a fheabhsu. 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 chinedl 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

feicedil agus seirbhisi & gcur ar fail.

Céim Gnimh

Tascairi Feidhmiochta

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

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

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

Cinntiu go gcuirtear "Cumas i dtaobh
Seirbhis do Chustaiméiri" san aireamh
mar scil riachtanach agus poist &
bhfégairt

Forbairt a dhéanamh ar thionscadail a
bhaineann le Seirbhis Ardchaighdeain do
Chustaiméiri agus a gcuirtear tus leo tri
Chlar Nualaiochta Chomhairle Contae
Dhun Laoghaire-Rath an Duin

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

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

Lion na n-iontralacha Feabhais i
nDamhachtaini an Rialtais Aitilil a
bhaineann le Seirbhis do Chustaiméiri




Tuarascail bhliantuil do Lucht

Bainistiochta Sinsearai agus do Bhaill
Tuairiscit bliantuil a dhéanamh ar an dul | Thofa ar dhul chun cinn i gcomoértas le

chun cinn a dhéantar maidir le bunspriocanna a leagtar sios sa Dréacht-
spriocanna a bhaint amach Phlean Gnimh maidir le Seirbhis do
Chustaiméiri.




Prionsabal 2 Comhionannas / I'Eagsillacht

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 ngrupai a thagann faoi scath na reachtaiochta comhionannais (ar
fhorais a bhaineann le hinscne, stadas pdsta, stadas teaghlaigh, claonadh,
creideamh, aois, michumas, cine agus toisc gur den Lucht Siuil duine). Bacainni ar
rochtain ar sheirbhisi a aithint agus féachaint lena gcur de dhroim seoil i gcas
daoine ata bocht agus a fhulaingionn eisiamh sdisialta, i gcas na ndaoine ata thios
leis de bharr cuinsi tireolaiochta.

Céim Gnimh Tascaire Feidhmiochta

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

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

Prionsabal 3 Rochtain Fhisiciuil

Cur sios: Oifigi glana, inrochtana a chur ar fail a chinntionn priobhaideachas, a
chombhlionann caighdedin ceirde agus sabhailteachta agus, mar chuid den méid sin,
a éascaionn rochtain do dhaoine ata faoi mhichumas agus doéibh sitid a bhfuil
riachtanais ar leith acu.

Céimeanna Gnimh Tascairi Feidhmiochta

Cinntiu gur tosaiocht i rochtain i ngach Go sasaionn oifigi nua agus athchdirithe
oifig agus sa chas go ndéantar nua rialachain rochtana

athchoiria ar oifigi atd ann cheana
Ionad 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 dhidnadh

Cur le huaireanta oscailte na Seirbhise
do Chustaiméiri
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Cinntid go gcomhlionann gach suiomh
de chuid Chomhairle Contae Dhun
Laoghaire-Rath an Duin reachtaiocht
sldinte agus sabhailteachta

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, trathuil agus
cruinn a chur ar fail ag gach pointe teagmhala, ar eolas é a fhreastalaionn ar
dhaoine a bhfuil riachtanais ar leith acu. Cinntid 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 habhar gréasain a
fhoilsiu. Leanuint de rialacha, rialachain, foirmeacha, bileoga eolais agus nésanna

imeachta a dhéanamh nios simpli.

Céimeanna Gnimh

Tascairi Feidhmiochta

Baill foirne a oilitdint i dtreo is go mbeidh
eolas, scileanna agus

tréithe is teicnidil acu chun seirbhis ar
ardchaighdean a chur ar fail

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

Eolas a bhaineann le Comhairle Contae
Dhun Laoghaire-Rath an Duin a chur ar
fail i bhformaid atéd sothuigthe agus
cothrom le data

Lion na bpreasraiteas a eisiodh

Méid airithe cdipeanna den dIr Times
agus Irisi Leictreonacha na Combhairle
foilsithe

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

Lion na ndaoine a Usaideann an laithrean
gréasain gach bliain

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

Duine ar a leagtar freagracht cumarsaid
a dhéanamh le grupai tabhachtacha
custaiméara

Athbhreithniu ar fhoilseachain ata ann
cheana

Athbhreithnil ar éifeachtacht laethanta
oscailte, comhdhalacha agus imeachtai
eile
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Prionsabal 5 Pointeailteacht agus Cuirtéis

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

Céimeanna Gnimh

Tascairi Feidhmiochta

Cloi le prétacail maidir le pointedilteacht
agus cuirtéis a shonraitear
sa Chairt Custaiméiri

Leibhéil sastachta i measc na ngrupai a
ndearnadh suirbhé orthu i ndail le
pointeailteacht agus cuirtéis

Glérphost agus riomhphost pearsanta le
socru ar theileaféin agus ar fhéin phéca
na Comhairle, ait a gcuirtear in itl nach
bhfuiltear i lathair

Treoirlinte a fhorbairt agus a scaipeadh i
dtaobh :

Teileaféin ar a bhfagtar glérphost
pearsanta

Comhfhreagras riomhphoist ina
gcuirtear in ial nach bhfuiltear i
lathair

Scileanna a bhaineann le Seirbhis do
Chustaiméiri a thabhairt cothrom le data
de réir mar is cui agus nuair is ga

Lion na mball foirne a ghlacann pairt in
oilidint maidir le Seirbhis do Chustaiméiri

Prionsabal 6 Gearain agus Achomhairc

Cur sios: Coras ata poibli, inrochtana, trédhearcach agus furasta a Usaid a
choinneail chun déiledil le gearain a bhaineann le caighdean na seirbhise a chuirtear

ar fail.

Gniomh

Tascairi Feidhmiochta

Meicniocht aiseolais ar www.dlrcoco.ie

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

Déantar lion na ndaoine a duirt 'is maith
liom' maidir le haisitlacht an eolais a
fhoilsitear ar an laithrean gréasain a
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thomhas

Athbhreithnil a dhéanamh ar ghearain a
taifeadadh ar CRM

Tombhaistear lion na ngearan a
thaifeadtar ar CRM

Athbhreithnit a dhéanamh ar ghearain
oifigitla faoin Nés Imeachta Gearan
Oifigiuil

Tombhaistear agus meastar lion na
ngearan oifigidil atéd ann

Prionsabal 7 Comhairlitichan agus Meastoireacht

Cur sios: Cur chuige struchtartha a chur ar fail maidir le dul i gcomhairle le
custaiméiri agus maidir le rannphairtiocht na gcustaiméiri i ndail le seirbhisi a
fhorbairt, a sheachadadh agus a athbhreithnid. Cinntid go bhfuil meastéireacht
fhidntach @ déanamh ar sheachadadh seirbhisi.

Gniomh

Tascairi Feidhmiochta

Ag tacu le hidirchaidreamh sibhialta sa
chontae

Lion na gcruinnithe PPN/toscaireachta a
bhi ann. Lion na gcomhairliichan a
cuireadh chun cinn trid an Mol
Comhairlidchain

Suirbhé a dhéanamh ar chustaiméiri

Suirbhé Custaiméiri le déanamh roimh
dheireadh 2018

Réimse clar agus gniomhaiochtai de
chuid Chomhairle Contae Dhun
Laoghaire-Rath an DuUin a mheas

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

Lion na gcombhairlitichan poibli ar an Mol
Combhairlidchain

Athbhreithnil 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

Athbhreithnil déanta ar imeacht tar éis
a tarlaithe agus ciall ceannaithe le
haghaidh mérimeachtai

Prionsabal 8 Rogha

Cur sios: Rogha a chur ar fail do dhaoine nuair is féidir, maidir le seachadadh
seirbhisi, lena n-airitear 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 chinntit go mbeidh a oiread teachta ag daoine ar
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sheirbhisi ardchaighdeain agus go mbeidh a oiread roghanna acu agus is féidir.

Gniomh

Tascairi Feidhmiochta

Seirbhisi a chur ar fail ar bhealai
éagsula

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

Cuirfear le meadin shdisialta na Comhairle
freisin chun seachadadh seirbhisi agus
an ghné cumarsaide de sheirbhisi a
fheabhsu.

Nios mo solubthachta a bheith ag
custaiméiri maidir le roghanna
iocaiochta

Féadfar gach iocaiocht a dhéanamh in
Ionad Feabhais maidir le Seirbhis do
Chustaiméiri

Nuachtlitreacha ar fail ar line agus
curtha ar riomhphost chuig
geallsealbhoiri

Foilsitear an dIr Times cuig huaire sa
bhliain.

Cur leis an lion léitheoiri ata aige trina
scaipeadh go digiteach agus ar an
modh traidisitnta.

Cuirfear le liosta riomhphoist na
ngeallsealbhoiri chun cur leis an
scaipeadh

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

Prionsabal 9 Comhionannas na dTeangacha Oifigiala

Cur sios: Seirbhisi ardchaighdedin a chur ar fail tri Ghaeilge agus/n6 sa da theanga
agus custaiméiri a chur ar an eolas faoin gceart ata acu seirbhis a fhail i gceann né i
gceann eile de na teangacha oifigitla. Ta na gniomhartha a liostailtear anseo ina
ngniomhartha aontaithe, arna leagan amach i Scéim Gaeilge Chomhairle Contae

Dhun Laoghaire-Rath an Duin

Gniomh

Tascairi Feidhmiochta

Beidh seirbhisi ar fail tri Ghaeilge

Lion na gcustaiméiri a bhaineann leas
as seirbhisi tri Ghaeilge

Cinnteoidh Combhairle Contae Dhun

Sciar na bpreasraiteas a eisiodh i
nGaeilge
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Laoghaire-Rath an Duin go n-eiseofar
10% dar bpreasraiteas i mBéarla agus i
nGaeilge

Prionsabal 10 An Custaiméir Inmheanach

Cur sios: Cinntil go dtugtar déthain tacaiochta agus eolais do bhaill foirne maidir le
ceisteanna a bhaineann le seachadadh seirbhisi chun seirbhisi poncula,
ardchaighdedin a chinntit do Chomhairleoiri agus do chustaiméiri

Gniomh

Tascairi Feidhmiochta

Sceideal na gcruinnithe foirne le leagan
amach do gach aonad gné ranndige

Lion na gcruinnithe gnd sceidealaithe
agus miontuairisci foilsithe ar an Inlion

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

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

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

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

Tairseach foghlama agus forbartha a
dhéanamh ar an Inlion

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

Idirchaidreamh leis na fostaithe a
fheabhsu

Feabhsofar idirchaidreamh leis na
fostaithe agus clrsai cumarsaide go
hinmheénach trid an Inlion
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Cairt do Chustaiméiri - Aguisin 2

Y& 4

Cairt Custaiméiri Dhan Laoghaire-Rath an Diin

Ta eolas sa Chairt Custaiméiri ar an méid ar féidir leat bheith ag suil leis maidir le
seirbhisi agus tu 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 aistriu chuig ranndg eile.

An Méid a Gheallaimid

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

Caitheamh le gach duine mar a chéile, go cothrom agus go cuirtéiseach

Déileadil le d'fhiosrd chomh tapa agus is féidir agus beann mar is ceart againn
ar phriobhaideachas agus ar rundacht

Do chuid uimhreacha tagartha a thabhairt d'fhonn is go mbeidh sé éasca suil
a choinneail ar d'fhiosru

E a dhéanamh nios caoithitla agus nios éifeachtula d'aitritheoiri agus do
ghnéthai Dhun Laoghaire-Rath an Duin déileail linn, tri thuilleadh seirbhisi a
chur ar fail ar line

Oscailteacht agus Neamhchlaontacht
Ta i gceist againn:
Tu a fhreagairt ar bhealach cothrom, oscailte
Eolas sothuigthe a chur ar fail duit
TU a choimead ar an eolas faoi na seirbhisi atd againn

Do chuid sonrai pearsanta a choinneail slan sabhailte, de réir ar dtiomantas
sonrai
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Aird a thabhairt ar aiseolas 6 chustaiméiri agus an t-aiseolas sin a Usaid chun
feabhas a chur ar ar gcuid seirbhisi

Nos imeachta gearan a thairiscint do chustaiméiri nach bhfuil sasta le
caighdean na seirbhisi a chuirtear ar fail doibh

Feidhmiocht
Ta i gceist againn
Monatdireacht agus meastdéireacht a dhéanamh ar chomhlionadh ar ndualgas

Freagra a thabhairt ar gach comhfhreagras scriofa agus gach riomhphost
taobh istigh de 7 1a tar éis a bhfaighte

Gach glaoch teileaféin a fhreagairt go pras agus go cuirtéiseach
Gach fiosru ar na Meadin Shoisialta a fhreagairt go pras agus go trédhearcach

Cinntit go bhfuil ar ldithrean gréasain agus ar meain shdisialta cothrom le
data

Ar gCuid Seirbhisi agus Carsai 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 Fhisiciuil

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

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

Cabhraigh linn cabhri leatsa tri:

Eolas iomlan agus cruinn a sholathar
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Uimhreacha tagartha a usaid le linn comhfhreagrais nuair is féidir

Cinntiu go seoltar foirmeacha iarratais ar ais in am

ROl an Chustaiméara

Dala mar ata an Custaiméir i dteideal seirbhis custaiméara ar ardchaighdeéan a fhail,
ba cheart an oiread céanna measa agus cuirtéise a léiril do Chomhairleoiri agus do

bhaill foirne.

Ni ghlacfar leis an gcineal seo iompair 6 chustaiméiri: -

o Iompar a chuireann isteach ar Usaid aiseanna na Comhairle agus an
taitneamh a bhaintear as na haiseanna sin.

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

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

o Damaiste mailiseach do mhaoin na Comhairle agus/ndé gadaiocht a
dhéanamh sa mhaoin sin.

e Alcél agus drugai midhleathacha a chaitheamh agus diseanna na Comhairle a
n-usaid.

e Tobac a chaitheamh ar aitreabh na Combhairle.

e Giuirléidi a fhagail i do dhiaidh ar aon aitreabh de chuid na Comhairle.
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Ag déileadil le gearain 6 chustaiméiri - Aguisin 3

Ag déileail le gearain 6 chustaiméiri

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

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

Ina dhiaidh sin féin, sa chas go mbionn an custaiméir fés mishasta le freagra na
Combhairle, féadfar na proétacail seo a leanas a chur i bhfeidhm.

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

Ni mér gach gearan oifigitil 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 run, 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.

Admhoéfar geardin a bheith faighte tri litir a sheoladh taobh istigh de sheacht 14
oibre.

Déanfaidh an tOifigeach Gearan na comhaid ar fad a athbhreithnil agus cuirfidh
sé/si a cinneadh in iul taobh istigh de choicis 6n ngearan a bheith faighte, mas
féidir. Sa chas nach mbeimid in ann cinneadh a phrdiseail taobh istigh den am seo,
cuirfear an té a Usdideann an tseirbhis ar an eolas faoin data a cheaptar a mbeidh
an cinneadh deiridh ann.

Is féidir achomharc in aghaidh gearain a dhéanamh chuig Priomh-Qifigeach
Feidhmilchain na ranndige ar a bhfuil freagracht iomlan gach achomharc a
athbhreithnit. Tabharfar chun criche an proiseas achomhairc taobh istigh de 21 13
den achomharc a bheith faighte.

Is féidir le hOifig an Ombudsman gearain a athbhreithnid am ar bith.

Is ionduil gur préiseas simpli é déiledil le gearan. I lion beag casanna, leanann
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daoine orthu lena ngeardin ar bhealach a chuireann isteach ar an ngearan a scrudu
no a idionn, cuid mhaith, acmhainni na Comhairle. Is féidir leis seo tarld nuair a
bhionn a ngearan a scradu né tar éis don Chomhairle déiledil leis an ngearan.

Ta sé tabhachtach deald a dhéanamh idir:

e Daoine a dhéanann méid airithe gearan de bharr go gceapann siad go bhfuil locht
éigin ar an gcéras i ndairire;
e Daoine a leanann orthu ag déanamh gearadn gan moran udair.

Mas rud é go leanann an gearanach air ag déanamh gearan de bharr nar
breithniodh a chas mar is ceart, ba chéir aghaidh a thabhairt air seo. Is ionduil go
ndéantar sin trid an gcéad chéim eile den nds imeachta gearan a chur i bhfeidhm.
NoO 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 mér breith a thabhairt cé acu an bhfuil n6
nach bhfuil an gearanach ag cur cos i dtaca go miréastnach agus/né le teann
bearrain
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SAORAIL FAISNEISE - Aquisin 4

Saorail Faisnéise

Faoin Acht um Shaorail Faisnéise, 2014, ta duine den phobal i dteideal iarratas a
dhéanamh ar fhaisnéis ata ar coimead ag comhlachtai poibli.

Faoin Acht céanna, dearbhaitear tri cheart dli a bunaiodh leis na hachtanna a
thainig roimhe (An tAcht um Shaorail Faisnéise 1997 agus an tAcht um Shaorail
Faisnéise (Leasu), 2003):

o ta gach duine i dteideal faisnéise a choimeadann comhlachtai poibli

o ta gach duine i dteideal faisnéis oifigitil a bhaineann leis féin a athrd
nuair ata sé neamhiomlan, michruinn né mithreorach

o ta gach duine i dteideal na cliseanna a ndearnadh cinnti a mbionn

tionchar acu air féin a fhail amach
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COSAINT SONRAI - 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 Dhun 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 phréisealann a

sonrai pearsanta.

Leagtar amach sna hAchtanna an prionsabal ginearalta gur cheart do dhaoine
aonair smacht a bheith acu ar conas a Usaidtear sonrai a bhaineann leo féin. Ni
mor do Chomhairle Contae Dhin Laoghaire-Rath an Duin cloi le caighdeain airithe
agus sonrai pearsanta a ldimhsedil 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 Duin?

Chun rochtain ar do chuid sonrai a iarraidh, seol litir né riomhphost chuig an Oifig
Cumarsaide ag foi@dlrcoco.ie agus iarr coip 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 13 tar éis duit d'iarraidh a dhéanamh.

I d'iarraidh, ba cheart duit:

1. Aon sonrai a thabhairt a chabhrdéidh linn thu a aithint agus do chuid sonrai a
aimsiu - mar shampla, aon seoladh a bhi agat cheana n6 do dhata breithe agus 2.
Bi soiléir faoi na sonrai ata uait mura bhfuil uait ach eolas ar leith. Cabhrdéidh sé

seo leis an eagraiocht né leis an duine freagra nios tapula a thabhairt ort

Da mba mhian leat tuilleadh faisnéise n6 ma ta aon cheisteanna ginearalta
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:
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Oifig an Choimisinéara um Chosaint Sonrai:
info@dataprotection.ieTeil: 1890 252 231

Scéim na Gaeilge - Aguisin 6

Scéim na Gaeilge

D'ullmhaigh Comhairle Contae Dhun Laoghaire-Rath an Duin Scéim na Gaeilge
2016-2019 faoi Alt 15 d'Acht na dTeangacha Oifigiula, 2003. Forailtear le hAlt 11
ullmhd Scéime reachtila ag comhlacht poibli, ait a sonréfar na seirbhisi ata

beartaithe ag an gcomhlacht a sholathar:

e tri mhean na Gaeilge
e tri mhean an Bhéarla

e tri mhean 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 mhean na Gaeilge an fad a mhairfidh an Scéim. Leagtar amach
sa Scéim freisin na gniomhartha ata beartaithe ag an gComhairle a dhéanamh chun
a chinntid go ndéanfar dul chun cinn réasunta maith le linn thréimhse na Scéime i
dtreo is go mbeidh fail tri Ghaeilge, sa deireadh thiar, ar sheirbhisi nach gcuireann
Comhairle Contae Dhun Laoghaire-Rath an Duin 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 ata ar fail don Chomhairle chuige sin -

idir acmhainni daonna agus acmhainni airgeadais.

Is féidir teacht ar an Scéim anseo (insert link) agus td eolas ar an gcumarsaid a

dhéantar tri Ghaeilge anseo (insert link)
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An polasai ata ann i dtaobh custaiméiri crditeacha - aguisin 7

An nés imeachta a bhaineann le gearain 6 dhaoine ata

maslach no craiteach:

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

Diultd déanamh de réir nésanna imeachta gearan na Comhairle agus na
ndésanna imeachta reachtula

Ciapadh a dhéanamh ar bhaill foirne tri riomhphoist né litreacha a chur, né
glaonna féin etc. a dhéanamh, ata iomarcach agus nach bhfuil aon gha leo
An gearan a athdhéanambh aris agus aris eile tri chainéil éagsula sa
Chomhairle.

Caint mhichui agus/né caint mhaslach a Usaid le baill foirne

Agus gearan a chur ar aghaidh chuig Stiurthoir Seirbhisi féachaint an bhfuil sé
maslach né craiteach, caithfear na céimeanna seo a leanas a ghlacadh:

Cinnteoidh an Chombhairle go bhfuil an gearan a scrudu i gceart, né gur
scrudaiodh i gceart &, de réir nds imeachta gearan na Comhairle;

Cé gur gearan ann féin gach gearan, déiledlfaidh an Chomhairle leis an
ngearan de réir mar a dhéileadil si le gearain eile den chineal céanna d'fhonn an
cur chuige céanna a chur i bhfeidhm i ngach cas

Déanfaidh an Chomhairle teagmhail leis an ngearanach chun:

A chuid/cuid iompair a phlé leis/Iéi agus miniu a thabhairt d6/di ar na bearta a
d'fhéadfadh an Chombhairle a dhéanamh mura dtiocfaidh aon athru ar a
(h)iompar.

Mura bhfuil an gearanach tar éis cruinnit a bheith le ball foirne né le baill
foirne, cuimhneoidh an Chombhairle ar chruinniu le ball foirne sinsearach a
thairiscint don ghearanach chun aon mhithuiscinti a ruaigeadh agus teacht ar
bhealach chun réitigh.

Ba cheart a chur in iul don ghearanach i scribhinn:

Cén fath a gceapaimid go mbaineann a c(h)uid iompair le

_ maslacht/craiteacht

Eiri as aon iompar maslach nd craiteach chun gur féidir cas an ghearain a
thabhairt chun deiridh
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¢ Na gniomhartha a d'fhéadfadh an Chomhairle a dhéanamh
e Conas is féidir leis an ngearanach dashlan an chinnidh a thabhairt mura n-
aontaionn sé leis (i.e.: Oifig an Ombudsman)

Gniomhu
Seo a leanas liosta roghanna a bhféadfadh an Chombhairle leas a bhaint astu:

e Teorainn ama a chur ar chomhrdite teileaféin agus ar theagmhail
phearsanta;
e Srian a chur ar an lion glaonna teileafdin a ghlacfar
Gan ach mean teagmhdla amhain a bheith ag an ngeardnach (teileafén, litir,
riomhphost etc.) agus/né iarraidh ar an ngearanach gan cumarsaid a
dhéanamh ach le baill foirne ainmnithe amhain
Aon teagmhail phearsanta a dhéantar a dhéanamh os comhair finné;
Diultd geardin a bhaineann leis an gceist chéanna a chlard agus a phréiseail;
e Sa chds 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 léifidh comhfhreagras a bheidh ann amach anseo;
e Sa chas go nduntar cas gearain agus go leanann an gearanach i mbun
cumarsaide mar gheall ar an gceist cheannann chéanna, féadfar cinneadh a
dhéanamh gan aon teagmhail a dhéanambh leis an ngearanach sin feasta.

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

An nés imeachta um dhéileadil le geardin chraiteacha agus le gearain a
dhéantar tri na meadin shoisialta

Beart eisceachtuil is ea an cinneadh le gearan a chatagoéirid mar mhaslach né mar
chraiteach agus is céir don Oifigeach Cumarsaide an cinneadh sin a dhéanamh. Ni
dhéanfar cinneadh den sort sin ach amhain nuair is ann do thaifead soiléir i
scribhinn agus/néd sa chas go léiritear sa taifead sin patran iompair nach bhfuil
inghlactha. I measc na gcinedlacha iompair agus gnimh a d’fhéadfadh a bheith ina
gcuis le cinneadh den sért sin ta:

e Baill foirne a throlldil agus a chiapadh, lena n-airitear Usaid lion iomarcach
tvuiteanna, postalacha, teachtaireachtai, srl. gan gha

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

e Caint mhichui agus/né mhaslach a Usaid ar ar n-ardain mean soisialta

e Dilltd comhoibrit le ndésanna imeachta déanta gearan na Combhairle na leis
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na ndsanna imeachta reachtula

Le gearanach a aicmiu mar ghearanach craiteach maidir lenar n-ardain mean
soisialta
e Ni mér rabhadh AMHAIN a eisitiint don ghearanach trid an ardan mean
soisialta lena mbaineann ar dtus
e Mura n-éirionn an té as an iompar, cuirfidh an Chombhairle in itl dé go
gcreidtear go bhfuil a iompar maslach/craiteach agus, da bhri sin, go

gcuirfear COSC air ar an gcainéal mean séisialta sin ma leanann sé air.
e Cuirfear COSC ar an ngearanach laithreach 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 aireamh agus an beart cui a chinneadh.

Sz dlr

Combhairle Contae County Council
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