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Réamhra

| Straitéis Chomhairle Chontae Chill Mhantdin um Sheirbhisi do Chustaiméiri, leagtar amach
tiomantas Chomhairle Chontae Chill Mhantdin d’ardchaighdean feabhais a chur ar fail i
Seirbhis do Chustaiméiri ar bhealach gairmidil, trathuil agus ionchuimsitheach. Ta cur chuige
comhchoiteann ata dirithe ar shaordnaigh maidir le solathar seirbhisi i gceist le Priomh-
treoirphrionsabail Chomhairle Chontae Chill Mhantain. | straitéis Chomhairle Chontae Chill
Mhantain, leagtar amach an raon seirbhisi a chuireann an Chombhairle ar fail agus
tionscnaimh nua chun feabhas a chur ar chaighdean na seirbhise don tréimhse amach anseo.

Cumarsaid
Shoiléir

.

Nualach / Dirithe ar lonbha /
Eifeachtuil Shaorénaigh Meas




Misean Chomhairle Chontae Chill Mhantain




Maidir leis an Eagraiocht

Déanann an Priomhfheidhmeannach na cinnti oibriochta 6 1a go 13 ag féachaint do threoir beartais na
gCombhaltai Tofa. Tacaionn Foireann na hArdbhainistiochta leis an bPriomhfheidhmeannach, a
dtarmligtear feidhmeanna feidhmidchain do, lena n-airitear feidhmeanna bainistithe na gceantar
bardasach.

Priomhfheidhme

Stiurthoir Seirbhisi Stiurthoir Seirbhisi
Forbairt Pobail, Cultuir Seirbhisi Fiontraiochta
agus Shoisialta agus Corparaide

Stidrthoir Seirbhisi Stiurthoir Seirbhisi

Seirbhisi lompair, Uisce Tithiocht agus Eastat

agus Eigeandala Corparaide

Stiurthoir Seirbhisi
Pleanail agus Ceann Airgeadais

Timpeallacht

Ceann na gCoras
Faisneise

Gniomhaire DIi




Maidir leis an Eagraiocht

T4 Comhairle Chontae Chill Mhantain ar cheann de na 31 Udaras Aititil in Eirinn, a fhostaionn thart
ar 850 duine ar fud réimsi feidhme leathana agus a sholdthraionn raon cuimsitheach seirbhisi, agus
td 32 comhalta tofa ag fdnamh ar chuig Cheantar Bardasach; An tinbhear Mér, Bré, Bealach Conglais,
Na Clocha Liatha agus Cill Mhantdin. Cuirimid raon leathan saordidi agus seirbhisi ar fail do
shaordnaigh Chill Mhantain chun caighdean beatha na ndaoine a bhfuil cdnai orthu sa chontae, a
oibrionn ann, a bhionn i mbun gno ann agus a thugann cuairt ar an ait a fheabhsu. Ta freagracht ar
Chombhairle Chontae Chill Mhantain as raon leathan seirbhisi sdisialta, bonneagair, rialdla agus
promdisin a chur ar fail don phobal, do chuairteoiri agus do ghnéthai.

Cuirimid seirbhisi riachtanacha ar fail don phobal, do chuairteoiri agus do ghnéthai lena n-
diritear:

e Seirbhisi tithiochta agus seirbhisi lena e Forbairt Pobail, Chultuir agus

mbaineann

Pleandil Forbartha, Rialu Foirgniochta
agus Forfheidhmiu

Combhshaol, lonaid Athchdrsala agus

Shoisialta

Pairceanna Spraoi, Pairceanna agus
Spasanna Aineasa

Turaséireacht, Tranna agus Calafoirt

Gniomhu ar son na hAerdide e Reiligi, Clar na dToghthdiri
e Bdithre, Bainistilu Trachta agus Soilsiu

Poibli
e Motarchain, loncam agus Maoiniu




Maidir leis an Eagraiocht
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e Oifig Fiontair Aitiuil
Leabharlanna, Cartlanna, na hEalaiona i S S T i
agus an Oidhreacht s
Seirbhisi Déitedin, Uisce agus Eigeandala
Oifig Cheantar Bardasach an Inbhir Mhoir
Oifig Cheantar Bardasach Bhealach Conglais
Oifig Cheantar Bardasach Bhré

Oifig Cheantar Bardasach na gCloch Liath
Oifig Cheantar Bardasach Chill Mhantain

Municipal District of Arklow] s

T4 liosta iomlan na seirbhisi le fdil ar [dithredn gréasdin Chomhairle Chontae Chill Mhantain ag
www.wicklow.ie agus ar laithredn gréasain Chataldg Seirbhise an Rialtais Aitiuil ag
https://services.localgov.ie/en-ie/Service-Catalogue/Authority/WicklowCountyCouncil



http://www.wicklow.ie/
https://services.localgov.ie/en-ie/Service-Catalogue/Authority/WicklowCountyCouncil

Ar gCustaiméiri

Is ionann ar gcustaiméiri agus aon duine den phobal, na hionadaithe tofa atd againn agus saordnaigh
Chill Mhantain ar fad a bhaineann leas as na seirbhisi a chuirimid ar fail go hindireach né go direach
agus a bhfuil Cénai orthu i gContae Chill Mhantdin, a bhionn i mbun Gné ann né a thugann Cuairt ar

P

an ait.

isi tomer Service
D ovation Hub




Prionsabail maidir le Seirbhis ar Ardchaighdean do

y 4

Chustaiméiri

1. Caighdeadin
Seirbhise
Ardchaighdeain

¥

Cairt Custaiméiri a fhoilsit ina leagtar amach nadur agus caighdedn na seirbhise ar féidir
lendr gcustaiméiri a bheith ag suil leis, agus é a chur ar taispeaint in dit fheicedlach ag an
bpointe seachadta seirbhisi. T4 Cairt Custaiméiri Chomhairle Chontae Chill Mhantain le féil ar an
laithredn gréasain www.wicklow.ie/Living/Your-Council/Customer-Care/Customer-Staff-
Charters

Déanfaidh Comhairle Chontae Chill Mhantdin a dicheall chun solathar Seirbhise do
Chustaiméiri den chéad scoth a chur ar fail tri na bealai seo a leanas:

Seirbhis Teileafdin:

e Beimid béasach agus dea-mhuinte agus tabharfaimid faisnéis shoiléir agus chruinn
duit.

e Freagréimid glaonna teileafdin ar bhealach gairmidil agus trathuil.

o Déiledlfaimid le do cheist ag an gcéad phointe teagmhala a mhéid agus is féidir.

e M43 theastaionn tuilleadh cinaimh uait, treoréimid do ghlao chuig an duine is
iomchui dé.

e Murar féidir linn freagra a thabhairt ar do cheist ldithreach bonn, glacfaimid do chuid
sonrai agus glaofaimid ar ais ort ag trath a oireann duit.

Cuairt a thabhairt ar Qifigi Chomhairle Chontae Chill Mhantain:

e Beimid béasach agus dea-mhuinte agus déilealfaimid le do cheist ar bhealach
éifeachtuil.

e Cinnteoimid go bhfuil déthain ball foirne ann sna réimsi um Sheirbhis do Chustaiméiri
chun déileail le do cheist ar bhealach trathuil.

e Léireoimid meas ar do phriobhdideachas agus déiledlfaimid le do cheist ar bhealach
randa.

e Tabharfaimid faisnéis shoiléir agus achomair duit nuair is féidir.

o Déilealfaimid le do cheist ag an gcéad phointe teagmhala a mhéid agus is féidir.

e Ma theastaionn tuilleadh cunaimh uait, treoréimid do ghlao chuig an duine is
iomchui dé.

e Cuirfimid spas poibli sabhailte, glan agus inrochtana ar fail.

Comhfhreagras i Scribhinn agus Comhfhreagras Leictreonach (riomhphost agus post)
e Admhdimid comhfhreagras laistigh de 5 13 oibre agus déanfaimid ar ndicheall é a
fhreagairt laistigh de 20 Ia oibre n6 nios U na sin, gan cdsanna ina bhfuil feidhm ag
ndsanna imeachta reachtula san direamh.


http://www.wicklow.ie/Living/Your-Council/Customer-Care/Customer-Staff-Charters
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Prionsabail maidir le Seirbhis ar Ardchaighdean do

y 4

Chustaiméiri

2. Comhionannas
agus Eagsulacht

Dualgas maidir le Comhionannas san Earndil Phoibli agus Cearta an Duine — chun na cearta
cdra comhionainne arna mbunu ag reachtaiocht chomhionannais a chinntid, chun idirdhealu
a chosc, chun éagsulacht a chur chun cinn, ionas go gcuirfear le comhionannas do na gripai
atd cludaithe faoi reachtaiocht chomhionannais (ar fhoras inscne, stadas pdsta, stadas
teaghlaigh, gnéaschlaonta, creidimh, aoise, michumais, cine agus gur den Lucht Siuil iad)
agus chun cearta daonna ar bhfostaithe, ar gcustaiméiri agus gach saoranaigh a chosaint.

Cuirfidh Comhairle Chontae Chill Mhantain an éagsulacht chun cinn agus leanfaidh si de na
seirbhisi a chuireann si ar fail a fheabhsu chun a chinntit go mbeidh fail orthu ag saoranaigh
an chontae ata ag dul i ngleic le bochtaineacht agus le heisiamh séisialta agus ag na daoine
sin a bhfuil bacainni geografacha ar sheirbhisi orthu.

e Oilidint ar fheasacht chomhionannais a chur ar fail do bhaill foirne Chomhairle
Chontae Chill Mhantain.

e Straitéis Aoisbhauil Chomhairle Chontae Chill Mhantain a chur chun cinn ag pointi
rochtana poibli agus ar laithrean gréasdin na Comhairle.

e Coras luibe éisteachta sa spds Sibhialta atd againn chun cuidiu le saoranaigh a bhfuil
deacrachtai éisteachta acu.

e Teicneolaiochtai cunta a chur ar fdil ar laithrean gréasain na Comhairle chun cuidiu le
saordnaigh dbhar agus seirbhisi a bhrabhsail agus rochtain a fhail orthu.

e Saordid teanga comharthaiochta a chur ar fdil in dras an chontae mar chdnamh i ndail
le coinni.

e An Tionscnamh Glaoiteora Chumasaigh faoi Mhichumas (Glaoiteoir C-M), chun cuidiu le
Custaiméiri/Tiondntai faoi mhichumas rochtain a fhail ar sheirbhisi go héasca le tuiscint agus
foighne.




Prionsabail maidir le Seirbhis ar Ardchaighdean do
Chustaiméiri




Prionsabail maidir le Seirbhis ar Ardchaighdean do
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Chustaiméiri

6. Geardin

$

/Céras a dtugtar poibliocht mhaith dd, atd inrochtana, oscailte agus éasca le husdid chun déileail le \
geardin maidir le caighdedn na seirbhise a chuirtear ar fdil a chothabhail.

e Beartas maidir le Gearain 6 Chustaiméiri atd soiléir agus cothrom le data a chur ar fail chun
cearta ar gcustaiméiri (ata leagtha amach in Aguisin 2) a chur in iul déibh

e Déiledil le gach gearan ar bhealach tuisceanach laistigh den scdla ama a leagtar amach i
mBeartas Chomhairle Chontae Chill Mhantdin maidir le Geardin.

(& )
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Prionsabail maidir le Seirbhis ar Ardchaighdean do

Chustaiméiri




Prionsabail maidir le Seirbhis ar Ardchaighdean do
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Chiictaimairi

9. Rogha

A

/Rogha a chur ar fail, nuair is féidir, i seirbhisi a sholathar lena n-airitear modhanna iocaiochta, Iéthair\
na bpointi teagmhala, uaireanta oscailte agus amanna seachadta. Teicneolaiochtai ata ar fail agus

atd ag teacht chun cinn a Usdid chun an leibhéal uasta rochtana agus rogha, agus caighdean

seachadta a chinntiu.

Iniichadh a dhéanamh ar an bhféidearthacht iocaiocht ar line a chur ar fail d’idirbhearta
féinfhreastail ar mhaithe le caoithitlacht ar gCustaiméiri.

S /




Prionsabail maidir le Seirbhis ar Ardchaighdean do

Chiictaimairi

11. Comhordu
Nios fearr

4

/Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite maidir le seirbhisi poibli a chothu. \
e Mol Seirbhise do Chustaiméiri ata laraithe a chur ar fail do chustaiméiri chun rochtain a fhail
ar réimse seirbhisi agus faisnéise.

e (Cataldg ar line de na seirbhisi a chuirimid ar fail do shaoranaigh Chill Mhantdin agus don
phobal a fhorbairt.

< 4

12. Custaiméir
Inmheanach

¥

Tacdimid le baill foirne agus cuirfimid oilidint abhartha ar fail doéibh chun cuidiu leo a ndualgais a
dhéanamh. Aithnimid gur custaiméiri inmhednacha iad baill foirne Chomhairle Chontae Chill
Mhantain agus go dtugtar tacaiocht chui doibh agus go ndéantar comhairliuchan cui leo a mhéid a
bhaineann le ceisteanna seachadta seirbhisi. Cuirfimid tacaiocht agus oilitint ar fail do na
comhaltai Tofa ata againn chun cuidiu leo leis an rdél tabhachtach ata acu sa phobal.

e Teagmhail a dhéanamh leis an bhfoireann maidir le seachadadh seirbhisi chun fadhbanna a
aithint agus chun an préiseas atd againn a fheabhsu agus a nuashonru.

e larratai ionadaiochta na gComhaltai Tofa a bhainistit agus a fhreagairt ar bhealach
gairmiuil agus trathuil.

e (Cainéil chumarsdide leis na Comhaltai Tofa a fheabhsu agus cur leo chun iad a chur ar an

k eolas maidir le hathruithe ar sheirbhisi agus maidir leis an bhfaisnéis abhartha is déanai. /
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Aguisin 1:

Cod lompair do Chustaiméiri agus do Dhaoine den Phobal

T4 sé d’aidhm ag Comhairle Chontae Chill Mhantain seirbhis ar ardchaighdean a chur ar fail i

dtimpeallacht shabhailte shlan. D’fhonn é sin a bhaint amach, bunaiodh Céd lompair

Chomhairle Chontae Chill Mhantain do gach duine a Usdideann na saoraidi agus a bhionn ag

déiledil le Comhairle Chontae Chill Mhantain, lena n-diritear custaiméiri, comhaltai tofa agus

daoine den phobal.

larraimid ar ar gcustaiméiri a thabhairt ar aird nach nglacfar leis an iompar seo a leanas in

aon cheann de shaoraidi Chomhairle Chontae Chill Mhantain

1.

lompar ata triobléideach agus a chuireann isteach ar an Usaid a bhaineann daoine
eile as an tsaordid.

Ciapadh ar bhaill foirne na Comhairle n6 ar dhaoine den phobal tri theanga
mhaslach, chinioch, ghairsiuil né bhagrach a usaid.

Foréigean a Usdid no bagairt foréigin a dhéanamh ar fhostaithe agus/né ar dhaoine
den phobal.

Trachtanna do-ghlactha né abhar granna a phostail ar aon ardan mean sdisialta né

l[aithrean Idirlin faoi fhostaithe na Comhairle a dtagraionn da rdl leis an gComhairle
nd a bhaineann leis.

Damaiste Mailiseach do mhaoin Chomhairle Chontae Chill Mhantdin agus/no
gadaiocht uirthi.

Alcdol agus drugai neamhcheadaithe a Usdid fad ata Usaid & baint as saordidi
Chombhairle Chontae Chill Mhantain.

Tabac a chaitheamh i limistéir phoibli laistigh d’aitribh Chomhairle Chontae Chill
Mhantain.

Maoin phearsanta a bheith fagtha gan duine ina bun fad ata Usaid a baint as saoraidi
Chomhairle Chontae Chill Mhantain.
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9. Cuidigh linn chun cuidit leat - mar chustaiméir Chomhairle Chontae Chill Mhantain,
ta rol tdbhachtach agat cuidiu linn an tseirbhis is fearr a chur ar fail duit. Trid a leanas
a dhéanambh, is féidir leat cdnamh mor a thabhairt ddinn chun an tseirbhis is fearr
agus is féidir a chur ar fail duit:

e faisnéis chruinn agus cdipeanna de gach doiciméad dbhartha a chur ar fail mas ga
uimhreacha tagartha iomchui a lua i ngach comhfhreagras, nuair ata siad ar fail.

e sonrai teagmhala a chur ar fail, lena n-airitear uimhir theileaféin i rith an lae né
seoladh riomhphoist;

e comhoibriu le Foireann Chomhairle Chontae Chill Mhantain agus caitheamh leo
leis an gcuirtéis chéanna agus a mbeifea ag suil lena fail. Nil sé inghlactha ag trath
ar bith oifigigh a chiapadh na teanga ionsaitheach, mhaslach, chinioch na
bhagracha usaid i bhfoirmeacha scriofa na i bhfoirmeacha eile. D’fhéadfadh
foirceannadh buan ar chonradh a bheith mar thoradh ar aon iompar a
chuireann isteach ar sheirbhis ar ardchaighdean do chustaiméiri.

Cuidigh linn usaid fhreagrach agus thuisceanach saordidi Chombhairle Chontae Chill
Mhantain a spreagadh tri bhreathnd ar an gCdéd lompair.

15



Aguisin 2:
N&s Imeachta maidir le Geardin 6 Chustaiméiri

T4 sé d’aidhm againn seirbhis éifeachtuil, éifeachtach a chur ar fail ar bhealach cuirtéiseach
dar gCustaiméiri ar fad. Déanann foireann Chomhairle Chontae Chill Mhantain gach iarracht
chun a chinntiu go gcuirtear seirbhisi ar fail ar an gcaighdedn is airde agus is féidir ar
bhealach gairmiduil agus cuirtéiseach. D’fhéadfadh sé go mbeadh uaireanta ann a
bhraitheann tu nar bhaineamar an sprioc seo amach agus d’fhéadfadh sé nach mbeifea
sasta le caighdean na seirbhise a cuireadh ar fail.

Le beartas Chomhairle Chontae Chill Mhantain maidir le gearain féachtar le toradh dearfach
a bhaint amach agus teacht ar réiteach tapa ar do ghearan.

Cad is Gearan ann?

Ta difriocht idir gearan a dhéanamh agus locht n6 fadhb dheisitchain a thuairisciu. Ma ta tu
ag tuairisciu lochta né fadhb dheisitchain, déanaimid dianiarracht teacht ar réiteach go tapa
agus ni dhéiledlfar leo trid an nds imeachta maidir le Gearain.
Is é atd i gceist le geardn nuair a insionn tu ddinn nach bhfuil tu sasta faoi chaighdean na
seirbhise a chuirimid ar fail, amhail:

e Nuair nach gcuirimid seirbhis shasuil ar fail

e Nuair a fhaigheann tu seirbhis ar chaighdean iseal né faoi bhun an chaighdeain

e Nuair nach bhfuil tu sasta faoi chaighdean seirbhise a chuireann ball foirne ar fail.

Is féidir leat gearan foirmiuil a dhéanamh i scribhinn ar na bealai seo a leanas:

e Arline trid an bhfoirm do thrachtanna/aiseolas 6 chustaiméiri ar line a Usaid ar laithrean
gréasain Chomhairle Chontae Chill Mhantain https://www.wicklow.ie/Living/Your-
Council/Customer-Care/Make-an-Enquiry-or-Complaint

e Litir a sheoladh, foirm oifigiuil do gheardin a chomhlanu, né riomhphost a sheoladh
chuig:

Bainisteoir na Seirbhisi Custaiméiri

Comhairle Chontae Chill Mhantain

Foirgnimh an Chontae

Baile Chill Mhantain

Co. Chill Mhantain

Fon: 0404-20100

riomhphost: customerservice@wicklowcoco.ie

Admhdimid do ghearan laistigh de chuig |4 oibre. Treordfar do ghearan chuig an Oifigeach
Feidhmiuchdin Sinsearach sa Rannég/Rannan abhartha ansin, a fhiosrdidh an gearan agus a
thabharfaidh freagra duit laistigh de 20 13 oibre. Eiseofar na freagairti i gcomhréir leis na
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treoirlinte faoi Bhéarla Simpli na hAisineachta Ndisitnta Litearthachta d’Aosaigh. Is bealach
chun scriobh agus chun faisnéis a chur in iul é Béarla Simpli lena gcuiditear le duine éigin é a
thuiscint an chéad uair a [éann siad n6 a chloiseann siad é.

Mura bhfuil tu sasta leis an bhfreagairt, is féidir leat an cinneadh a achomharc chuig an
Oifigeach Feidhmiuchain Sinsearach, Seirbhisi Fiontraiochta agus Corparaide, laistigh de 10
|4 oibre 6n bhfreagairt a fhail. Scradoidh an tOifigeach Feidhmeannach Sinsearach an gearan
agus an fhreagairt a fuair tu agus déanfaidh sé cinneadh maidir leis an achomharc laistigh de
20 13 oibre.

Is iad seo a leanas na réimsi nach bhfuil san direamh i mbeartas Chomhairle Chontae Chill
Mhantain maidir le gearain:

e Gach achomharc foirmiuil a bhaineann le cinnti maidir le hiarratais phleanala.

e Gach achomharc i gcoinne cinnti faoi reachtaiocht um Shaorail Faisnéise.

e Gachiarraidh ar Rochtain ar Fhaisnéis maidir leis an gComhshaol

e Ba cheart gearain maidir le saru reachtaiochta Eitice n6 céd iompair maidir le
Combhaltai Tofa agus/né Fostaithe Chomhairle Chontae Chill Mhantdin a chur ar
aghaidh chuig an Oifigeach Eitice, Comhairle Chontae Chill Mhantain.

Mar chomhlacht reachtuil, ceanglaitear ar Chomhairle Chontae Chill Mhantain prionsabail
an cheartais aiceanta a chomhlionadh agus na dlithe um Priobhaideachas Sonrai freisin a
chomhlionadh faoi RGCS, da bhri sin ni mdr geardin maidir le daoine aonair laistigh né
lasmuigh den eagraiocht a chur ar fail go ciramach ionas nach saréfai ceart duine chun dea-
chld, a cheart chun freagra a thabhairt né a cheart chun priobhaideachais i dtaobh
cursaiocht sonrai a d’fhéadfadh sé gurbh ionann i agus na prionsabail sin a sharu.
Forchoimeadann Comhairle Chontae Chill Mhantain an ceart chun diultu glacadh le geardin i
scribhinn da leithéid seo ach cuirfidh si comhairle ar an ngeardnach maidir leis na ceisteanna
nach mor aghaidh a thabhairt orthu chun go mbeadh gearan faighte.

Ma ta tu fés mishasta lenar bhfreagra ar do ghearan is féidir leat é a chur ar aghaidh chuig
Oifig an Ombudsman.

Ta an tOmbudsman cothrom, neamhspledch agus saor le husaid. larrfaidh an tOmbudsman
ort sonrai do gheardn agus céip dar bhfreagra deiridh ar do ghearan.
Is € an bealach is fearr chun teagmhdil a dhéanamh leis an Ombudsman na tri:

. Clicedil ar an ‘Déan gearan' nasc ag www.ombudsman.ie
Is féidir leat freisin:
J Scriobh chuig an Ombudsman ag: 6 Ardan Phort an larla, Baile Atha Cliath 2, D02

W773.
. Cuir scairt ar an Ombudsman ar +353 1 639 5600 ma ta aon cheist agat.
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Combhairle Chontae Chill Mhantdin — Foirm do Ghearain Fhoirmiula

T4 sé d’aidhm againn seirbhis éifeachtuil, éifeachtach a chur ar fdil ar bhealach cuirtéiseach
dar gCustaiméiri ar fad. Mura bhfuil tu sasta le caighdean na seirbhise a fhaigheann tu, is
féidir leat muid a chur ar an eolas.

Mura bhfuil td sasta le caighdean na seirbhise a fhaigheann tu, cuir an fhoirm seo ar aghaidh
chuig:

» Bainisteoir na Seirbhisi do Chustaiméiri, Comhairle Chontae Chill Mhantdin, Aras an
Chontae, Cill Mhantdin, Co. Chill Mhantdin A67 FW96
noé

= Riomhphost a chur chuig customerservice@wicklowcoco.ie

Déiledlfar le do ghearan i gcomhréir leis an nds imeachta do ghearain agus d’achomhairc
arna ghlacadh ag Comhairle Chontae Chill Mhantain.

Ainm:

Seoladh:

Uimhir Theileafdin:

Riomhphost:

Data:

Sonraigh an ranndg nd an tseirbhis lena mbaineann do ghearan:

Tabhair sonrai maidir le do Ghearan:
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