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| Plean Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do Chustaiméiri 2025 - 2029



Réamhra

Rinneadh an Plean Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do Chustaiméiri seo a fhorbairt tar éis
glacadh le Plean Corparaideach Chomhairle Cathrach na Gaillimhe 2024 — 2029. Leagtar
amach sa Phlean Corparaideach luachanna croilair, priomhchuspoiri agus straitéisi na
Comhairle leis na cuspdiri seo a bhaint amach thar shaolré an phlean.

Raiteas Misin:

“Leanuint de Ghaillimh a fhorbairt ina cathair de scoth an domhain maidir le lathair
cbnaithe, oibre, Iéinn agus infheistiochta tri sheirbhisi a chur ar fail ar bhealach
coir, lanchuimsitheach, inbhuanaithe.”

Raiteas Fise:

“‘Déanfaidh Comhairle Cathrach na Gaillimhe cathair chulturtha agus chruthaitheach a
stiuradh, tri chomhoibriu le pobail agus gnélachtai éagsula na Gaillimhe agus nios
faide 6 bhaile, chun ar dtréithe uathula, inbhuanaitheacht, ionchuimsitheacht,
sabhailteacht agus nualaiocht a neartu agus a fheabhsu."

Ta rol larnach ag an bPlean Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do Chustaiméiri i mbaint
amach na Raiteas Misin agus Fise tri na straitéisi tacaiochta seo a leanas:

¢ A chinntiu go bhfreastalaionn ar seirbhisi ar riachtanais chustaiméiri, go mbionn siad
inrochtana d6 chach agus go mbionn siad ar aon dul lenar nDualgas Earnala Poibli um
Chomhionannas agus Cearta an Duine.

e Straitéis cumarsaide inmheanach agus sheachtrach ata soiléir a chur i bhfeidh
chuireann an méid is fearr is féidir le hacmhainneacht na teicneolaiochta ICT Nua-



aimseartha chun teachtaireachtai agus eolas tabhachtach a chur ar fail do chustaiméiri
agus do phairtithe leasmhara.

e Freagra a chur ar fail do chustaiméiri ata ag tuairisciu fadhbanna ar bhealach trathuil.
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Cuirfimid na straitéisi tacaiochta thuas i bhfeidhm:

Trid an leibhéal seirbhise ar chaoir duit a bheith ag suil leis 6 Chomhairle Cathrach na
Gaillimhe agus 6n bhfoireann a dhéanamh soiléir dar gcustaimeéiri agus dar bpairtithe
leasmhara.

Tri usaid a bhaint as na hacmhainni até againn go héifeachtach agus go héifeachtuil,
d’fhonn na caighdeain seirbhisi is fearr is féidir a chur ar fail.

Tri fhoghlaim 6 chasanna nuair nach bhfuil an tseirbhis seasmhach né nuair nach
gcuirtear an tseirbhis ar an gcaighdean ba mhaith linn ar fail.

Tri mhonatoireacht agus athbhreithnit a dhéanamh ar fheidhmiocht i gcoinne
caighdeadin aitheanta agus ar aiseolas custaiméiri a fhaightear 6n mbonn éagsuil
custaimeéiri ata againn.

Tri leanuint lenar luachanna comhionannais agus cearta an duine maidir le dinit,
neamhspleachas, rannphairtiocht, ionchuimsitheacht agus ceartas sadisialta inar seirbhis
do chustaiméiri de réir ar Raitis um Luachanna Comhionannais agus Cearta an Duine
agus ar aon dul le Raiteas Prdisis do gach aon luach ata anseo.

Tri chaighdeain inrochtana mionsonraithe a bhunu do gach lathair seirbhise, agus tri
iniuchtai agus tuarascalacha bliantula ar chaighdeain inrochtana ata cruthaithe do gach
lathair solathair seirbhise a chur i gcrich mar aon le tuarascalacha bliantula ar an gcas
faoi lathair agus ar na feabhsuchain ata déanta.

Tri chéimeanna a ghlacadh chun gach cineal idirdhealaithe agus ciaptha n6
gnéaschiaptha 6 thaobh seirbhisi a rochtain a d'tfhéadfadh a bheith a bhrath ag
éagsulacht ar gcustaiméir a aithint agus fail réidh leo, fail réidh le bacainni agus iad a chur
in oiriint ar mhaithe le rochtain a chinntit agus freagairt do riachtanais shonracha
éagsulacht na gcustaiméiri seo, fail réidh le steiréitiopail in idirghniomhaiocht agus in
abhar poibli, ag cinntiu go leantar treoirlinte theanga na hionchuimsitheachta i ngach
abhar poibli.

Qilivint don fhoireann maidir le: Neamhidirdhealu agus ceanglais na reachtaiochta
comhionannais; fail réidh le steiréitiopail in idirghniomhaiocht agus i gcumarsaid; agus
éagsulacht agus freagairt do riachtanais shonracha a eascraionn 6n éagsulacht, ar
mhaithe le cur ar a gcumas éifeacht iomlan a thabhairt dar dtiomantas i leith an
chomhionannais agus chearta an duine d'éagsulacht ar gcustaiméiri.




Ta Comhairle Cathrach na Gaillimhe tiomanta fail réidh le gach cineal idirdhealaithe, do chur
chun cinn an chomhionannais agus cearta an duine a chosaint d'éagsulacht a cuid
custaiméiri, de réir Dhualgas na hEarnala Poibli um Chomhionannas agus Cearta an Duine,
agus an Phlean Gniomhaiochta maidir le Seirbhis do Chustaiméiri & ullmhu agus a chur i
bhfeidhm.

Cuimsitear san fhécas seo ar éagsulacht custaimeéiri na grupai ata aitheanta don Dualgas:

e lad siud ata cuimsithe ag na naoi bhforas faoin reachtaiocht comhionannais inscne (lena
n-airitear léiriu inscne, féiniulacht inscne agus tréithe gnéis),

e Stadas sibhialta,
e Stadas teaghlaigh (lena n-airitear tuismitheoiri aonair agus curamairi),
e Aois,

e Michumas (sainmhinithe go leathan chun gach grupa lagaithe agus riochtai
leighis airithe a thabhairt san aireamh),

e Gnéaschlaonadh,

e Cine (lena n-airitear imircigh agus iarrataséiri ar chosaint idirnaisiunta),
e Creideamh,

e Daoine 6 phobal an Lucht Siuil;

e ladsan ata cuimsithe ag an bhforas maidir le stadas socheacnamaiochta (go sonrach
iadsan ata i mbaol bochtaineachta agus eisiaimh né a bhfuil bochtaineacht agus n6
eisiamh a mbrath acu).

e lad siud ata ag trasnacha na ndeich bhforas thuas,

e Sealbhdiri aonair cearta faoi na hionstraimi éagsula maidir le cearta an duine ata
abhartha d’fheidhmeanna an chomhlachta poibli.

Airitear priomhpholasaithe agus nésanna imeachta sa doiciméad seo freisin maidir le
priomhréimsi seirbhise agus cumarsaid custaiméiri, lena n-airitear:

e An Chairt Custaiméiri (Aguisin 1)

e Dualgas na hEarnala Poibli um Chomhionannas agus Cearta an Duine (Aguisin 2)
e An Céd lompair do Chustaiméiri (Aguisin 3)

e Nodésanna Imeachta Gearain agus Achomhairc do Chustaiméiri (Aguisin 4)

e Polasai maidir le Custaiméiri agus Gearain atd Maslach, Leanunach, Craiteach agus
Miréasunta (Aguisin 5)
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Saorail Faisnéise (Aguisin 6)

Cosaint Sonrai (Aguisin 7)

S



Caighdeain Cailiochta Seirbhise

Cad is féidir leat a bheith ag suil leis agus tu i dteagmhail le Comhairle Cathrach na Gaillimhe

Cuairt ar na hOifigi:

Cinnteoimid go mbeidh foireann leordh6thanach ag na cuntair phoibli le linn uaireanta
oscailte.

Beimid béasach, cuirtéiseach agus coir inar gcuid déileala leat.

Tabharfaimid aghaidh ar do cheist agus cuirfimid an t-eolas cui ar fail chomh tapa agus is
féidir.

Cuirfimid oifigi poibli ar fail ata inrochtana agus failteach i leith na héagsulachta tri

usaid a bhaint as iomhanna agus comharthaiocht ilteangach.

Cinnteoimid go mbeidh oifigi poibli glan agus sabhailte lena chinntit go bhfuiltear ag
comhlionadh caighdeain cheirde agus sabhailteachta.

Déanfaimid iarracht amanna feithimh a choinneail chomh hiseal agus is féidir. Mura
mbionn aon choinne déanta roimh do chuairt, d'fhéadfadh sé nach mbeadh an duine a
dteastodh uait labhairt leis/Iéi ar fail, sa chas sin, déanfaidh duine éigin eile iarracht
cabhru leat. Mura mbionn aon duine eile in ann an t-eolas a theastaionn uait a chur ar
fail, déanfar do chuid mionsonrai a chlaru agus a thabhairt don duine cui agus déanfaidh
siadsan teagmhail leat chomh luath agus is féidir.

Ma ta coinne agat casfaimid leat go pointeailte.

Ta meas againn ar do cheart chun riundachta agus déanfaimid iarracht aiseanna
priobhaideacha a chur ar fail ach iad a iarraidh, faraor, d'fhéadfadh sé nach
mbeadh sé seo indéanta i gconai gan coinne a bheith déanta roimh ré.

Tabhair ar Aird: Moltar, d'abhar as an ngnath, né ma theastaionn uait casadh le duine
sonrach, coinne a dhéanamh roimh ré.

Cumarsaid Scriofa agus Leictreonach:

Deimhneoimid go bhfuil riomhphoist a sheoltar chuig seoltai riomhphoist Ranndige faighte
againn laistigh de 2 |a oibre.

Deimhneoimid go bhfuil comhfhreagras scriofa agus leictreonach eile faighte againn
laistigh de 5 |a oibre (seachas mura luaitear a mhalairt sa reachtaiocht).
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e Tabharfaimid freagra cuimsitheach ar chomhfhreagras scriofa agus leictreonach eile
laistigh de 20 la oibre (seachas mura luaitear a mhalairt sa reachtaiocht). Ma
theastaionn tuilleadh ama, mineoimid na cuiseanna leis an mhoill agus cuirfimid an t-
eolas is deireanai ar fail duit.

e Déilealfar le freagrai ar iarratais maidir le himeachtai comhairliichain phoibli
neamhreachtula ar bhonn tionscadal le tionscadal.

e Cinnteoimid go mbeidh ainm teagmhala, uimhir theileaféin, seoladh riomhphoist
agus uimhir thagartha mas infheidhme sna freagrai go Iéir.

Bainfimid Usaid as teanga ata soiléir agus simpli agus ni bhainfear usaid as
téarmai teicniula/dli ach amhain nuair is ga.

Ma bhaineann do chomhfhreagras le habhar a thagann faoi théarmai tagartha
comhlachta phoibli eile, seolfaimid an comhfhreagras chuig an gcomhlacht poibli sin
agus cuirfimid ar an eolas tu da réir sin.

Bainfimid usaid as freagrai uathoibriocha taobh amuigh de ghnathuaireanta oibre i
ndail leis na riomhphoist go Iéir chun tu a chur ar an eolas faoi dhatai fillte na foirne
né mionsonrai malartacha teagmhala, sa chas comhalta foirne a bheith as lathair
nios mo na 3 la.

Glaoch Guthain a chur ar na hOifigi:

Freagroimid do ghlaoch ar an bpointe boise agus déilealfaimid le do cheist ar
bhealach ata béasach agus cuirtéiseach.

Beimid cabhrach agus cuirfimid an méid eolais agus is féidir ar fail.

Déanfaimid iarracht déileail le do cheist an chéad uair a ghlaofaidh tu, ach, ma bhionn
orainn do ghlaoch a aistriu, inseoimid an ranndg abhartha agus an duine teagmhala ata
ag teastail uait, mas féidir.

Mura mbionn ar ar gcumas déileail le do cheist ar an bpointe boise, cuirfimid
glaoch ar ais ort chomh luath agus is féidir.

Cuirfimid saoraid glérphoist ar fail ar na folinte go léir chun deis a thabhairt duit
teachtaireacht a fhagail taobh amuigh de ghnathuaireanta oibre né sa chas go mbionn
comhaltai foirne as lathair. Freagrofar teachtaireachtai ar an bpointe boise.

Cuirfimid seirbhis teagmhala taobh amuigh de ghnathuaireanta oibre ar fail do cheisteanna
éigeandala / prainneacha.



e Beidh meas againn ar phriobhaideachas agus ar rundacht inar gcumarsaid.

Seirbhisi ar Line

e Tabharfaimid freagra ort sa bhformaid is fearr leat (m.sh go leictreonach, tri litir,
riomhphost né ar an teileafén).

e Cinnteoimid go bhfuil an oiread is fearr is féidir dar seirbhisi ar fail ar line ionas go
mbeidh ar do chumas na seirbhisi sin a fhail ag am agus ag ait ata aisiuil duit.

e Solathroimid treoracha a bhfuil sé éasca teacht orthu maidir lenar seirbhisi ar line a
usaid i bhformaid ata soiléir agus gonta.

e Cinnteoimid go bhfuiltear ag cloi leis na réamhbhearta cosanta go Iéir.
e Cuirfimid Ceisteanna a Chuirtear go Minic ar fail nuair is cui.

e Cinnteoimid go bhfuil cothabhail & dhéanamh ar naisc chuig leathanaigh eile gréasain.
e Glacfaimid neamhionannas digiteach san aireamh tri bhealach rochtana malartach a
chinntiu doibh siud nach bhfuil sé ar a gcumas seirbhisi digiteacha a usaid, lena n-
airitear, roghanna duine le duine, ar an teileaféon né ar phaipéar.

e Bundimid pointi saor-rochtana (m.sh. i leabharlanna, ionaid phobail) le riomhairi agus
Wi-Fi doibh siud nach bhfuil an bonneagar acu do rochtain dhigiteach.

e Déanfaimid inrochtaineacht dhigiteach a chumasu tri theicneolaiocht oiritinaitheach a
chur ar fail (Iéitheoiri scaileain, nascleanuint méarchlar, srl.) agus freastaléimid ar
chaighdeain inrochtaineachta inar mbonneagar digiteach de réir an Ghnimh Eorpaigh
um Inrochtaineacht (EAA).

e Déanfaidh gach Rannog i gComhairle Cathrach na Gaillimhe a dicheall gach seirbhis
infheidhme a chur ar fail go digiteach ar aon dul leis an Straitéis Naisiunta Dhigiteach
agus TFC 2024-2030 agus le Cénascadh Rialtais 2030.

Foirmeacha larratais:

e Ni bheidh a lorg againn ach an t-eolas ata riachtanach, ata rithabhachtach do
mheasunu pras d'iarratais, agus mineoimid an meéid ata ag teastail go beacht.

e Déanfaimid cinneadh chomh tapa agus is féidir ar iarratas baili a bheith faighte againn
(m.sh. iarratas atda comhlanaithe go hiomlan agus na doiciméid ata riachtanach leo)
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agus laistigh de na spriocdhatai reachtula.

Déilealfaimid le gach iarratas go coéir agus go seasta de réir na rialacha agus na
rialachan abhartha agus tabharfaimid cuiseanna lenar gcinneadh.

Cuirfimid ar an eolas tu faoin gceart ata agat achomharc a dhéanamh agus faoin mbealach
le cinneadh a achomharc.

Cinnteoimid nach n-usaidfear na sonrai pearsanta a thugtar duinn ach amhain don
chuspair ar lorgaiodh agus ar cuireadh na sonrai pearsanta ar fail.

Solathar Eolais:

Cinnteoimid go bhfuil an t-eolas ata a chur ar fail abhartha, cothrom le data,
sothuigthe, inrochtana agus ar fail go héasca ag na pointi teagmhala go léir, lena
n-airitear ar line.

Déanfaimid solathar do thacaiochtai comhairleacha né seirbhisi treorach chun cuidiu le
daoine cinnti eolacha a dhéanamh faoi sheirbhisi na Comhairle, le haird faoi leith ar
ghrupai a bhfuil neamhionannas a bhrath acu.

larratais ar Sheirbhisi:

Déilealfaimid leis na hiarratais go |éir ar bhealach coir agus comhsheasmhach.

Déilealfaimid leis na hiarratais go |éir ar an bpointe boise agus cuirfimid in iul duit cén uair
is féidir leat a bheith ag suil le freagra.

Tabharfaimid minid faoin mbunus ata leis na cinnti a dhéantar.

Gearain / Achomhairc:

Cuirfimid ar nésanna imeachta maidir le gearain agus achomhairc in iul duit sa chas go
bhfuil tu mishasta leis an tseirbhis a fuair tu.

Cuirfimid ar an eolas tu faoin gceart ata agat achomharc a dhéanamh.

Seirbhis tri Theangacha:

Mar chathair dhatheangach agus mar Bhaile Seirbhise Gaeltachta, ta Comhairle
Cathrach na Gaillimhe tiomanta do sheirbhis tri Ghaeilge, de réir na Scéime Gaeilge.
Beimid sasta freastal ar an rogha ata déanta agat do ghn6 a dhéanamh i nGaeilge né
i dTeanga Chomharthaiochta na hEireann.



Ta Comhairle Cathrach na Gaillimhe tiomanta don lion foirne ar féidir leo seirbhisi a
chur ar fail tri Ghaeilge a mhéadu - go hairithe i réil a bhionn ag déileail le
custaiméiri. Ta sé seo ag teacht le hAcht na dTeangacha Oifigiula, ina sonraitear gur
ga go mbeidh inniulacht sa Ghaeilge ag 20% dar bhfoireann faoi 2030.

Cinnteoimid go mbeidh na comharthai poibli go Iéir in oifigi/saoraidi na Comhairle i mBéarla
agus i nGaeilge.

Ma dhéanann tu teagmhail linn i nGaeilge go leictreonach né i scribhinn, tabharfaimid freagra
ort i nGaeilge.

Cinnteoimid go mbeidh Foirmeacha larratais agus Bileoga agus Braisiuir Eolais ar
fail i nGaeilge agus i mBéarla.

Cuirfimid seirbhisi Iéirmhinithe ar fail ar iarratas, chomh maith agus is féidir.
Cuirfimid doiciméid phoibli ar fail i leaganacha a bheidh éasca le Iéamh agus i

dteanga shimpli shothuigthe agus breithneoimid iarratais ar dhoiciméid a aistriu
chun freastal ar na teangacha is mé a labhraitear i nGaillimh.

Rogha, Failte agus Inoiritnaitheacht:

Beimid solubtha inar seirbhis do chustaiméiri lena chinntiu nach dtagann bacainni chun
cinn agus go mbionn na tacaiochtai riachtanacha ar fail do chustaiméiri i ngrupai a
bhfuil neamhionannas & bhrath acu.

Cuirfimid raon roghanna ar fail chun seirbhisi a rochtain, a chinntionn gur féidir le
daoine ata éagsuil roghanna ata bunaithe ar a riachtanais a dhéanamh.
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Rannphairtiocht Custaiméiri

Ta rannphairtiocht custaiméiri sna seirbhisi pleanala agus seachadta rithabhachtach chun go
n-éireoidh leo.

Ta lion bealai inar féidir leat a bheith rannphairteach agus tionchar a bheith agat ar
sheachadadh seirbhisi tri:

e Teagmhail a dhéanamh le ranndg Seirbhisi do Chustaiméiri Chomhairle Cathrach na
Gaillimhe

e Teagmhail a dhéanamh le d'lonadai Tofa aitiuil
e Freastal ar chruinnithe comhairliuchain phoibli

e Mar chomhalta d'eagraiocht, grupa deonach né grupa pobail ar Lionra Pobail do
Chathair na Gaillimhe, lena n-airitear tri ionadaiocht na n-eagraiochtai siud ar
ghrupai a bhfuil neamhionannas a bhrath acu

e Mar chomhalta d'eagraiocht ar Choisti um Beartais Straitéiseacha n6 Comhchoisti
Pailineachta

e Rannphairtiocht i Suirbhéanna ar Shastacht Custaiméiri ata déanta ag Comhairle Cathrach
na Gaillimhe

e Spreagaimid custaiméiri le haiseolas a chur ar fail duinn tri riomhphost a sheoladh
chuig customerservice@galwaycity.ie no tri litir a chur chuig Seirbhis do Chustaiméiri,
Combhairle Cathrach na Gaillimhe, Bothar an Cholaiste, Comhairle Chathrach na
Gaillimhe

Ba mhér againn cloisteail ach go hairithe & chustaiméiri agus & ghrupai a bhfuil
neamhionannas a bhrath acu, tri theagmhail dhireach né trina gcumann ionadaiochta agus
glacfaimid céimeanna mar is ga chun a nguth a chumasu agus a chumhachtu.

Monatdireacht ar ar gcuid Feidhmiochta

Beidh athbhreithnithe inmheanacha rialta ar siul ar fud shaolré an Phlean Gniomhaiochta
maidir le Seirbhis do Chustaiméiri chun measunu a dhéanamh ar Chaighdeain Cailiochta
Seirbhise agus Gniomhartha ata leagtha amach sa Phlean.

Solathrofar tuarascalacha ar dhul chun cinn ar na Gniomhartha ata leagtha amach sa Phlean
sna Pleananna Seachadta Seirbhisi Bliantula.

Tabharfaimid faoi athbhreithnithe comhionannais agus cearta an duine maidir le seachadad



mailto:customerservice@galwaycity.ie

Proisis Aiseolais Custaiméiri

e Grupai focais agus féraim phoibli a chur i bhfeidhm go sonrach do phobail agus
d'fhostaithe ata ar an imeall

e Meicniochtai aiseolais foirne a thabhairt isteach chun anaithnideacht a chosaint chun
deis a thabhairt do dhiospdireacht oscailte ar ionchuimsitheacht agus ar eispéireas san
ait oibre, ag rianu rannphairtiochta 6 na grupai a bhfuil neamhionannas a bhrath acu,
lena chinntiu go dtugtar aghaidh ar a ndearcadh

e Tabhairt faoi shuirbhéanna sastachta custaiméiri mar mhodh le haiseolas a bhailiu, le
hionchur custaiméiri 6 ghrapai a bhfuil neamhionannas & bhrath acu a rianu, lena
chinntiu go dtugtar aghaidh ar a ndearcadh

Teagmhail a Dhéanamh Linn

Ta an Fhoireann Seirbhis do Chustaiméiri ar fail chun glacadh le do ghlaoch ar 091-536400 6
9am go 5pm, Luan go hAoine.

Taobh amuigh de na huaireanta seo, lena n-airitear Laethanta Saoire Bainc agus an
deireadh seachtaine, rachaidh glaonna chuig 091-536400 trid go huathoibrioch chuig
seirbhis an larionaid glaonna éigeandala taobh amuigh de ghnathuaireanta oibre. Seoltar
glaonna éigeandala chuig an bhfoireann ata ar ghlao-dhualgas ar an bpointe boise.

Seoladh Poist: Comhairle Cathrach na Gaillimhe, Halla na Cathrach, Béthar an

Cholaiste, Gaillimh, H91 X4K8 Laithrean gréasain: www.galwaycity.ie

Riomhphost: customerservice@galwaycity.ie and seirbhisdochustaimeiri@galwaycity.ie
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Aguisin 1 Cairt Custaiméiri

Ta solathar Seirbhise agus Curaim do Chustaimeéiri ar ardchaighdean ina phriomhthosaiocht
ag Chomhairle Cathrach na Gaillimhe.

Ta Combhairle Cathrach na Gaillimhe tiomanta do sheirbhis ar ardchaighdean den scoth a
sholathar dar gcustaiméiri go Iéir ar bhealach ata éifeachtach, coir, measuil, inrochtana,
runda agus neamh-idirdhealaitheach agus aird a tabhairt ar riachtanais shonracha a
eascraionn as éagsulacht ar gcustaiméiri.

Leagtar amach sa chairt custaimeéiri seo prionsabail na seirbhise ardchaighdeain do
chustaiméiri mar a bheifea ag suil leis 6 Chomhairle Cathrach na Gaillimhe.

Caighdeain Cailiochta
Seirbhise Cinnteoimid
comhlionadh caighdeain
cailiochta seirbhise ata leagtha
amach inar

bPlean Gniomhaiochta maidir le

O il | ol 4. SN oY aYa Y=
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2029

Oscailteacht agus
Neamhchlaontacht
Déilealaimid leat ar bhealach

@)

&

Q

dld COII' agus O0SCdallle.
Déanfaimid plé ar aon ghné
den déileail ata agat linn agus
tabharfaimid miniu ar an
mbealach ar thangthas ar
chinneadh.

Rochtain.Fhisiciil

Amlinte agus Cuirtéis é é

2) [ &
Déilealfaimid le custaiméifi adan |
bpointe boise, le cuirtéis agus
lehiogaireacht agus aird chui & tabhairt ar
rindacht agus ar phriobhaideachas.

Beimid gairmiuil agus cabhrach agus cuirfimi
ainmneacha teagmhala foirne ar fail chun
idirbheartaiocht leanunach a éascu.

Cuirfimid oifigi poibli ar fail ata
glan agus inrochtana agus ata ag
comhlionadh caighdeain cheirde
agus sabhailteachta agus
éascoéimid rochtain do dhaoine
faoi mhichumas agus do dhaoine

a bhfuil riachtanais speisialta acu.

H
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Comhionannas,
Eagsulacht &
Cearta an Duine

Cinnteoimid go gcaithfear go cothrom agus
go neamh-idirdhealaitheach le gach uile
dhuine agus glacfaimid agus cothéimid
éagsulacht na cathrach agus déanfaimid
iarracht torthai ata cothrom a bhaint amach
do na grupai go léir, ar aon dul le Dualgas
na hEarnala Poibli maidir le comhionannas
agus cearta an duine.

Oibreoimid le bacainni a aithint agus fail
réidh leo 6 thaobh rochtain chuig seirbhisi
do dhaoine a bhfuil neamhionannas,
bochtaineacht agus eisiamh sdisialta a
bhrath acu.

Cinnteoimid timpeallachtai solathair
seirbhise ata failteach i leith éagsulacht ar
gcustaimeéiri agus saor 6 chiapadh de
chineal ar bith.

Eolas

Solathroimid eolas ata soiléir, cabhrach,
cruinn, inrochtana agus cothrom le data
agus ata sothuigthe go héasca.

Bainfimid usaid as teanga ata soiléir agus
simpli agus ni bhainfear usaid as téarmai
teicniula/dli ach amhain nuair is ga.
Cinnteoimid go gcoinnitear ar suiomh gréasain
agus ardain mean saisialta

cothrom le data, agus go bhfuil &r suiomh
gréasain ag sasamh caighdeain
inrochtaineachta.

Cosndimid do chuid faisnéise de réir na
Rialachan Cosanta Sonrai.
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®Q@ Rogha
Déanfaimid iarracht rogha a
sholathar, sa chas é a bheith
indéanta, 6 thaobh modhanna
iocaiochta, rochtain ar seirbhisi
agus i geur ar fail seirbhisi.
Cuirfimid an oiread agus is féidir le

husaid na teicneolaiochta chun
feabhas a chur ar sheachadadh

caicbhici-ackie-chiin-taochiain-ar

echi HP- V=Y
SCITUuToTagus CriurTrooialar e

ar sheirbhis a chur ar fail cibé ait a

bhféadfaimis.
dia
Seirbhisi i dTeangacha eile
dh Freastaloimid ar chustaiméiri ar
uit mian leo a ngné a dhéanamh
tri Ghaeilge no
hell idTeanga Chomharthaiochta na

hEireann né i dteanga eile mas
o féidir &.
Cuirfimid doiciméid phoibli ar fail i
leaganacha a bheidh éasca le
: i impli

Qnfl

Comhairliach

an &

Meastoireach

t

Cuirfimid cur chuige struchturtha
ar fail i leith comhairlitchan stuama lenar
gcustaiméiri, agus rannphairtiocht ar
gcustaiméiri, maidir le forbairt, seachadadh
agus athbhreithniu seirbhisi.

Déanfaimid monatéireacht agus

meastoéireacht ar sheirbhisi agus ar
fheidhmiocht i gcoinne na ngealltanas ata

sa Chairt seo agus leanfaimid

d’athbhreithnit a dhéanamh ar Sheirbhisi

dar gCustaiméiri.

Déanfaimid custaiméiri a spreagadh le haiseola
a chur ar fail (dearfach né didltach) maidir le

shothuigthe agus breithneoimid
iarratais ar dhoiciméid a aistriu
chun freastal ar na teangacha is moé
a labhraitear i nGaillimh.

ooo
X<

Cuntasacht

Tabharfaimid faoinar gcuid oibre le
hionracas agus le macantacht go
dti na caighdeain ghairmiula is
airde agus is féidir i ngach seirbhis
a chuirimid ar fail lena chinntiu go
ndéantar cinnti ar mhaithe le leas
an phobail.

Déanfaimid monatdéireacht ar

chomblionadb.cuifimid
3

caiahdeisin.na.seirbhise.a fuair.siad
Y

Beidh aiseolas & mholadh againn g2ai
haon chineal idirdhealaithe a bhr
aon saincheisteanna 6 thaobh du
do riachtanais speisialta.

—ComhordaNfos Fearr

Beidh cur chuige nios
comhordaithe agus nios
comhthaite &

spreagadh againn 6 thaobh seirbhisi a chur ar fail

dar gcustaiméiri

Custaiméir Inmheanach

Cinnteoimid go dtugtar aitheantas don fhoirean
mar chustaiméiri inmheanacha agus go
mbionn an oilidint agus an tacaiocht agus

athbhreithnithe bliantula ar
chaighdeain agus ar fheidhmiocht i
gcrich agus foilseoimid mionsonrai
na feidhmiochta a baineadh amach
i gcoinne tascairi seirbhise ar fud
raon seirbhisi na Comhairle inar
dTuarascail Bhliantuil.

comnadlirie cheart a iall acu maldair iels nda
seirbhisi ata a gcur ar fail acu.

Bainfimid Usaid as bealai cumarsaideg
chun tacu le agus freagairt do @
réil macasamhlacha, rialachas é
corparaideach agus ceannaireacht m"
thabhachtach na gComhaltai Tofa.

Gearain & Achombhairc

S



Cuirfimid nésanna imeachta gearain agus achomhairc ata inrochtana,
trédhearcach agus éasca le husaid ar fail do chustaiméiri 6 thaobh
daoine ata mishasta le caighdean ar seirbhisi, né a bhféadfadh aon
chineal idirdhealaithe a bheith & bhrath acu n6 gur cliseadh aghaidh a
thabhairt ar riachtanais shonracha a d'eascair as éagsulacht - is féidir
mionsonrai a fhail maidir leis an méid seo ag
https://www.galwaycity.ie/services/your-council/complaints-and-appeals
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Aguisin 2 Dualgas na hEarnala Poibli maidir le Comhionannas
agus Cearta an Duine

De réir Acht fa Choimisitin na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas, 2014, an
Acht um Mhichumais 2005, na hAchtanna um Stadas Comhionann 2000-2018, agus Dualgas
na hEarnala Poibli um Chomhionannas agus Cearta an Duine, ta Comhairle Cathrach na
Gaillimhe tiomanta deireadh a chur le hidirdhealu, comhionannas a chur chun cinn agus
cearta an duine a chosaint do na grupai ata aitheanta sa Dualgas. De réir ar bPlean
Feidhmithe don Dualgas, thug Comhairle Cathrach na Gaillimhe faoi mheasunacht tionchair
comhionannais agus cearta an duine mar ullmhuchan don Phlean Gniomhaiochta um
Sheirbhis do Chustaiméiri agus don Chairt Custaiméiri seo.

Leis sin, chinntigh Comhairle Cathrach na Gaillimhe freagra cui agus leordhéthanach sa
phlean agus sa chairt ar na saincheisteanna seo a leanas ar chomhionannas agus ar
chearta an duine:

Leibhéil arda idirdhealaithe maidir le rochtain agus rannphairtiocht i seirbhisi
Idirdhealu corasach

Ciapadh agus gnéaschiapadh

Steiréitiopail, bacainni 6 thaobh dearcaidh, mifhaisnéis agus tuairimi bréagacha

Easpa tionscnaimh chun aghaidh a thabhairt ar idirdhealu agus cuiteamh éifeachtach a
chinntiu

Easpa tacaiochtai chun roghanna eolasacha a dhéanamh

Easpa gutha agus meicniochtai chun cluas éisteachta a thabhairt d’Usaideoiri seirbhisi
agus d’fhostaithe ar fud na ngrupai sainaitheanta.

Timpeallachtai neamh-inrochtana lena n-airitear aiteanna chun seirbhisi a rochtain
Dolubthacht maidir le seirbhisi agus seirbhisi neamh-oiriinaitheacha

Cumarsaid neamh-inrochtana agus cliseadh cumarsaid a chur in oiritint
Dofheictheacht 6 thaobh na héagsulachta

Easpa tuisceana ar an éagsulacht, agus easpa acmhainneachta d’fhonn freagairt don
éagsulacht agus an tionchar a bhionn aige sin go praiticiuil

Mibhuntaiste digiteach
Agus an plean gniomhaiochta maidir le seirbhis do chustaiméiri seo a chur i bhfeidhm agus in
aon mhonatodireacht né athbhreithniu ar an bplean, cinnteoidh Comhairle Cathrach na
Gaillimhe go ndéanfar iarracht seasmhach agus leanunach chun aghaidh a thabhairt ar na

saincheisteanna seo a mbionn ar éagsulacht ar gcustaiméiri aghaidh a thabhairt orthu, mar
chuid dar seirbhis do chustaiméiri.
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Aguisin 3 Cod lompair do Chustaiméiri

Ta sé mar aidhm ag Comhairle Cathrach na Gaillimhe seirbhis ar ardchaighdean a chur ar
fail i dtimpeallacht ata sabhailte agus slan. Is do chustaiméiri, do chomhaltai tofa agus do
dhaoine den phobal a bhaineann usaid as na hoifigi / saoraidi agus a bhionn ag déileail le
Combhairle Cathrach na Gaillimhe an cdd iompair seo.

De réir Pholasai um Dhinit ag an Obair na Comhairle, ta sé de fthreagracht orainn caitheamh
lenar gcustaiméiri agus lenar bhfoireann ar bhealach ata gairmiuil, cuirtéiseach agus
sibhialta i gconai. Ar an mbealach céanna, ta sé de fhreagracht ortsa mar chustaimeéir de
chuid Chomhairle Cathrach na Gaillimhe caitheamh le fostaithe na Comhairle ar bhealach
ata gairmiuil, cuirtéiseach agus sibhialta i gconai. larraimid ort meas a léirit ar an bhfoireann
agus ar na hoifigi / saoraidi.

Ar mhaithe leis an méid seo a bhaint amach, iarraimid ar na custaiméiri a thabhairt ar aird nach
nglacfar leis an iompar seo a leanas in aon oifig / saoraid n6 in aon idirghniomhaiocht le foireann
na Comhairle.

p |&H%"H‘,
{‘9} ’_ 1. lompar a chuireann isteach 2. Ciapadh n6 gnéaschiapadh na @i "&""
N

ar dhaoine no6 ata contuirteach foirne n6 daoine den phobal ar [44%)
agus a chuireann as d'usaid bhunus a n-éagsulachta, a

daoine eile agus/no taitneamh bhaineann an bonn da ndinit

a bhaint as an tsaoraid n6 a agus a chruthaionn timpeallacht

chuireann as don fhoireann 6 doibh ata

thaobh ghnd naimhdeach, maslach, naireach né

na Comhairle a dhéanamh granna, mar a dtugtar aghaidh orthu
agus/n6 do dhaoine ata ag faoin reachtaiocht comhionannais.

3. Usaid foréigin né foréigean a %

bhagairt n6 imeaglu na foirne
agus / né daoine den phobal.

4. Aon damaiste d’aon turas do
mhaoin Chomhairle Cathrach na

® Gaillimhe n6 aon mhaoin de
=a chuid na Combhairle a ghoid né
, , bagairti a dhéanamh a leithéid
5. lompar imeaglaithe, lena n-
airitear tabhairt faoi .o .
) . 6. Usaid alcoil agus Q
chomhaltai den fhoireann q  aindleathach
lasmuigh da n-oifig né ait oibre rugal aindieathacha. 3
abhartha agus tabhairt ar an o
bhfoireann ar bhealach ar bith. 8. Caitheamh bruscair
<
| S
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~ 7. Caitheamh tobac agus vapail,
seachas in aiteanna
ainmnithe.

9. Ag glacadh pairt i
ngniomhaiocht
neamhdhleathach.

0
=
=]
o
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10. Ag fagail maoin
phearsanta gan aon

R duine ina bun le linn a
bheith ag usaid saoraidi
Chomhairle Cathrach na
Gaillimhe.

11. Usaid fiseain agus/né
taifeadadh fuaime n6 ag glacadh
grianghraf agus/n6 postail
mhichui an abhair chéanna ar na
meain shoisialta,

12. Leanai a fhagail gan aon
duine ina bhfeighil agus iad a
o bheith ag cur as do dhaoine
in oifigi/saoraidi Chomhairle
Cathrach na Gaillimhe.

13. Go ginearalta, ni cheadaitear

peatai n6 ainmhithe (seachas Madral’oo (®)
Treorach / Madrai Cuidithe) a

thabhairt isteach in aitribh

Chombhairle Cathrach na Gaillimhe.
Eisceachtai ina leith seo is ea

pairceanna no saoraidi caitheamh

aimsire eile ar choir do mhadrai a

bheith ar éill agus faoi smacht an

Ni liosta iomlan é an liosta thuas d'iompar nach nglacfar leis, ni ghlacfar le haon iompar
michuirtéiseach n6 mighairmiuil na le droch-chaint agus d'fhéadfadh comhaltai fhoirne
deireadh a chur le glao guthain n6 le cruinniu, n6 seirbhis a tharraingt siar ar an bpointe
boise nd iarraidh ort na hoifigi / saoraidi a fhagail mura gcloionn tu leis an gCéd lompair
sSeo, agus cé gur cuis aiféala a bheadh ansin, d'fhéadfadh sé nach mbeadh aon rogha eile
againn ach sin a dhéanamh. D'fhéadfai custaiméiri a dhiultaionn ar n-oifigi / saoraidi a
fhagail nuair a iarrtar orthu sin a dhéanamh, a thuairiscii don Gharda Siochana.

Cabhraigh linn, le do thoil, usaid fhreagrach agus thuisceanach as saoraidi Chomhairle
Cathrach na Gaillimhe a spreagadh tri chloi leis an gCdd lompair do Chustaiméiri seo.
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Aguisin 4 Nosanna Imeachta Gearain agus Achomhairc do
Chustaiméiri

Ta Comhairle Cathrach na Gaillimhe tiomanta seirbhis ar ardchaighdean a sholathar dar
gcustaiméiri agus do na husaideoiri seirbhise go léir. Déanann an fhoireann gach iarracht
lena chinntit go ndéantar seirbhisi ar ardchaighdean a chur ar fail ar bhealach ata cair,
oscailte, éifeachtuil agus cuirtéiseach. Mar sin féin, d'fhéadfadh 6caidi a bheith ann nuair a
mhothaionn tu nar bhaineamar an aidhm seo amach agus d'fhéadfadh sé nach mbeifea
sasta leis an gcaighdean seirbhise a cuireadh ar fail.

Ta coras gearain agus achomhairc ag Comhairle Cathrach na Gaillimhe chun cuidiu le
custaimeéiri ata den tuairim gur caitheadh go héagorach leo agus nach raibh an tseirbhis a
fuair siad de réir na gcaighdean Curaim Custaiméiri a bhfuil breac-chuntas tugtha ina leith

inar gCairt Custaiméiri.

Leagtar amach sa doiciméad seo na ndsanna imeachta chun déileail le gearain maidir leis an
tSeirbhis do Chustaiméiri.

Cad is gearan maidir le Seirbhis do Chustaiméiri ann?

Sainmhinitear gearan mar “Léiriu mishastachta 6 dhuine amhain né nios mé den phobal
faoi ghniomhaiocht né easpa gniomhaiochta eagraiochta, n6 faoi chaighdean na seirbhisi
nd cumarsaide ata curtha ar fail ag an eagraiocht né thar cheann na heagraiochta.

Ta céras gearain ann nuair ata duine den tuairim nar chaith Comhairle Cathrach na
Gaillimhe leo ar bhealach a bhi ag teacht le dea-chleachtais riarachain agus/né de réir na
gcaighdean Curaim Custaiméiri a bhfuil breac-chuntas tugtha ina leith inar gCairt
Custaiméiri.

Cé leis is féidir gearan a dhéanamh maidir le Seirbhis do Chustaiméiri?

Ba cheart gach ceist / gearan a dhéanamh ag leibhéal ranndige ar an gcéad dul sios. Ta
oiliuint ar an bhfoireann chun do chuid ceisteanna / gearain a fhreagairt agus déanfar gach
iarracht lena réiteach go héifeachtuil agus ar an bpointe boise.

Mar sin féin, ta sé de cheart agat gearan a dhéanamh maidir le Seirbhis do Chustaiméiri sa chas
go gcreideann tu:

e Gur chaith Comhairle Cathrach na Gaillimhe go héagérach leat,

e (o gceapann tu nach bhfuil seirbhis a chreideann tu a bheith ina teideal a cur ar fail né nach
bhfuil an tseirbhis leordhéthanach,

e Go bhfuil tionchar diobhalach ag gniomh n6 ag cinneadh a rinne an Chomhairle ort, né
nar tégadh san aireamh na firici go léir,

aguisin 4 / nésanna imeachta gearain agus achomhairc do



e Go ndearnadh neamhaird d'iarratas ar sheirbhis / eolas,

e Duine ar bith ata den tuairim gur mhothaigh siad idirdhealu de chineal ar bith n6 ciapadh
no gnéaschiapadh de chineal ar bith n6 aon chliseadh comhréiteach réasunach a chur
ar fail mar a fhorailtear d6 inar reachtaiocht comhionannais.

Chun inrochtaineacht a fheabhsu agus coir a dhéanamh do chustaiméiri, is féidir gearain a
dhéanamh ar bhealai éagsula amhail go pearsanta, ar riomhphost, ar an bhfén, n6 ar aon
bhealach abhartha eile.

Ta oifigeach rochtana ar fail do ghearanaithe a bhféadfadh riachtanais shonracha a bheith
acu no a bhféadfadh cunamh breise a bheith uathu.

Ni ghlacfar le gearan foirmiuil mura mbionn fiosruchan déanta ina leith i dtus baire ag an
rannog abhartha.

Chun tacu le comhsheasmhacht maidir le gearain a chur isteach agus a chinntiu go
bhfaightear an t-eolas abhartha ar fad, ni mor foirm gearan fhoirmiuil a lionadh amach.

Is féidir tuilleadh eolais a fhail maidir lenar nés imeachta chun gearain a laimhseail a fhail
ag:

https://www.qgalwaycity.ie/sites/default/files/2026-
02/Complaint%20Handling%20Procedure%202026.docx
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Cé na Gearain ata cludaithe?

e Gearain maidir le moill, droch-sheirbhis do chustaiméiri - casanna nuair nach bhfuair tu,
i do thuairim, an caighdean seirbhise ata ag dul duit

e Gearain faoi Alt 39 den Acht um Mhichumas 2005 maidir le rochtain ar ar gcuid
seirbhisi, foirgneamh no eolas

e Gearain maidir le hidirdhealu faoi na hAchtanna um Stadas Comhionann 2000 - 2018

Cé na gearain nach bhfuil cludaithe?

Ta noésanna imeachta ar leith ann maidir leis na saincheisteanna / lochtanna / gearain seo a
leanas:

e Sa chas go mbionn nds imeachta reachtuil né an ceart chun achomhairc ann cheana féin,
m.sh. Pleanail, Fégrai maidir le Muirir Sheasta Thrachta, iarratas faoi Shaorail Faisnéise,
GDPR, Rochtain chuig Faisnéis ar an gComhshaol, Eitic

e Dumpail Mhidhleathach / Bruscar / Truailliu
e Feithicli Tréigthe

e Sclaigeanna / Cothabhail Boithre

e Soilse Sraide ata Lochtach

e Cothabhail Tithiochta

e Meaisin Ticéad ioc & Taispeain ata Lochtach

Cad ata i gCeist le N6s Imeachta Gearain & Achomhairc Chombhairle
Cathrach na Gaillimhe?
Gearain maidir le Seirbhis do Chustaiméiri

Caithfear go hionraic leis na gearain go léir agus déilealfar leo i gceart, go coir agus go
neamhchlaonta. Freagréfar gearain laistigh de 30 la oibre.

Nuair a fhaightear gearan, is féidir soiléiriu a lorg, nuair is ga, én mball foirne ainmnithe de
chuid Chomhairle Cathrach na Gaillimhe ata freagrach as an ngearan a bhainistiu.

Céimeanna chun Déileail le Gearain

Réiteach fadhbanna tusline - réiteach fadhbanna neamhfhoirmiuil 6n rannog abhartha.

Fiosruchan - athbhreithniu foirmiuil déanta ag bainisteoir sinsearach nach raibh baint aige leis
an abhar roimhe sin.
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Ba cheart aon chinnti a bhfuil spriocanna géara acu a sheoladh go direac 6 chéim an tusline
chuig Oifig an Ombudsman.

Sa chas go bhfuil botun déanta ag Comhairle Cathrach na Gaillimhe, gabhfaimid leithscéal,
déanfaimid iarracht miniu a thabhairt ar an méid a tharla agus an gearan a réiteach, sa chas
sin a bheith indéanta.

Sa chas gur cui, déanfaimid athbhreithniu ar na nésanna imeachta agus déanfaimid na
hathruithe ata riachtanach ionas nach dtarléidh an fhadhb aris.

Glacfar céimeanna airithe sa chas go mbaineann na gearain le hidirdhealu, ciapadh,
gnéaschiapadh agus easpa comhréiteach réasunach chun luas a chur faoin bhfreagra, le
haghaidh a thabhairt ar aon udair imni maidir le hiospairt, agus chun pointi teagmhala oilte a
chur ar fail sa bhfoireann Seirbhis do Chustaiméiri déibh siud ata ag déanamh gearan den
sort seo.
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Déanfaidh an Ranndg Seirbhisi Corparaideacha monatdireacht ar an Noés Imeachta Gearain.
Sa chas an custaiméir a bheith fés mishasta leis an mbealach ar dhéileail an tOifigeach i
gceannas an réimse lena mbaineann an gearan leis an ngearan, is féidir achomharc a
dhéanamh ar an gcinneadh.

Achomhairc maidir le Seirbhis do Chustaiméiri

Ni moér Achomharc maidir le Seirbhis do Chustaiméiri a dhéanamh i scribhinn, ina luaitear
na forais leis an achomharc agus € a sheoladh ar aghaidh chuig Rannog Seirbhisi
Corparaideacha, Comhairle Cathrach na Gaillimhe, Halla na Cathrach, Bothar an Cholaiste,
Gaillimh.

Ansin, ainmneoidh Stiurthoir Seirbhisi na nGnoéthai Corparaideacha an tOifigeach cui chun
déileail leis an achomharc.

Tabharfar achar measta ama, chun déileail leis an achomharc, sa deimhniu go bhfuarthas
d’achomharc maidir le seirbhis do chustaiméiri.

Cén chaoi a ndéanfaidh mé achomharc ar chinneadh de chuid Chomhairle Cathrach na
Gaillimhe?

Ni moér achomhairc a dhéanamh i scribhinn chuig oifigeach ata nios sinsearai na an
cinnteoir, agus ba cheart breac-chuntas a thabhairt freisin maidir leis na forais is cuis leis an
achomharc.

Tabharfar achar measta ama chun déiledil leis an achomharc seirbhise, ar a dheimhniu go
bhfuarthas d’achomharc maidir le seirbhis. Cuirfear toradh an achomhairc in iul duit i
scribhinn.

Ba cheart achomhairc a dhéanamh i scribhinn agus iad a sheoladh chuig Seirbhisi
Corparaideacha, Comhairle Cathrach na Gaillimhe, Halla na Cathrach, Bothar an Cholaiste,
Gaillimh.

Ni mor duit a lua san achomharc a chuireann tu ar aghaidh go bhfuil achomharc foirmiuil a chur
faoi bhraid agat.

Achomhairc Reachtula:

Ta suil againn go raibh sé ar ar gcumas do ghearan a réiteach go sasuil. Mar sin féin, ma
ta tu mishasta leis an bhfreagra ata tugtha againn ort is féidir leat do ghearan a chur ar
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aghaidh chuig Oifig an Ombudsman. Ta an tOmbudsman neamhchlaonta agus saor in
aisce.

Nuair ata achomharc a chur faoi bhraid an Ombudsman, iarrfar ort mionsonrai do ghearain a
chur ar fail mar aon le coip den fhreagra deiridh uainne. Is é an bealach is éasca leis an
meéid sin a dhéanamh na usaid a bhaint as ceann de na modhanna seo a leanas:

=  Gearan a dhéanamh: www.ombudsman.ie
= Fon: 01 636 5600

= Seoladh Poist: Oifig an Ombudsman, 6 Ardan Phort an larla,
Baile Atha Cliath 2. D02 W773

Ma bhaineann d'achomharc le haon chineal idirdhealaithe, ciaptha né gnéaschiaptha,

no gur teipeadh comhréiteach réasunach a dhéanamh, beidh ar do chumas teagmhail a
dhéanambh leis an gCoimisiun um Chaidreamh san

Ait Oibre chun gearan a thaisceadh, agus le Coimisitin na hEireann um Chearta an Duine
agus Comhionannas agus leis an gCoimisiuin um Chomhionannas chun cunamh a fhail an
ngearan a dhéanamh.

s iad sonrai teagmhala Choimisitin na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas:
e Seoladh Riomhphoist: customerservice@workplacerelations.ie
e Fon: 0818 80 80 90

e Seoladh Poist: Eolas agus Seirbhis do Chustaiméiri (ICS),
An Coimisiiin um Chaidreamh san Ait Oibre, Béthar Ui
Bhriain, Ceatharlach. R93 E920

s iad sonrai teagmhala Choimisitin na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas:
e Seoladh riomhphoist:info@ihrec.ie
e Fon: 01 858 9601

e Seoladh Poist: Coimisitn na hEireann um Chearta an Duine agus Comhionannas,

16-22 Sraid na Faiche, Baile Atha Cliath 7. D07 CR20

Cén t-eolas ba cheart dom a chur ar fail agus gearan a dhéanamh agam?

e Ainm, seoladh, seoladh riomhphoist agus/né uimhir theileaféin
e Uimhir thagartha Chomhairle Cathrach na Gaillimhe, mas infheidhme

e An chuis le do ghearan agus sainmhiniu ar an udar / ar an gcaoi a gceapann tu nar
shasaigh Comhairle Cathrach na Gaillimhe an caighdean a theastaigh sa chas seo —
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tabhair an méid eolais agus is féidir lena n-airitear datai agus doiciméid tacaiochta, mas
ga

e Ainm na ranndige, agus mas cui, ainm an chombhalta foirne, lena raibh tu ag déileail

e (Cén toradh ba mhaith leat a bhaint amach trid an ngearan seo

e An bhfuil teagmhail déanta agat cheana féin leis an ranndg ata i gceist chun do

ghearan a réiteach, cuir mionsonrai ina leith sin ar fail le do thoil
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Aguisin 5 Polasai maidir le Custaiméiri agus Gearain ata
Maslach, Leanunach, Craiteach agus Miréasunta |

Nil Comhairle Cathrach na Gaillimhe ag suil go nglacfaidh né go gcuirfidh comhaltai foirne né
Comhairleoiri suas le hiompar ata maslach, granna, bagrach né mar gheall ar mhiniciocht na
dteagmhalacha, a bheidh mar chuis le husaid go leor ama agus acmhainni ata diréireach.

Ta sé mar aidhm leis an bpolasai seo casanna a aithint ina bhféadfadh sé go mbreithneofai
teagmhail custaiméiri, iarratais ar sheirbhis agus/né gearain a bheith maslach, leanunach,
craiteach n6 miréasunta. Ta sé i gceist go dtacéidh an polasai le nésanna imeachta Gearain
agus Achomhairc Custaiméiri Chomhairle Cathrach na Gaillimhe ina leagtar amach proéiseas
do chustaiméiri chun gearain oifigiula a dhéanamh faoin tseirbhis a chuir an Chombhairle ar
fail.

Nior cheart go measfai duine ina ghearanai craiteach ndé ina ghearanai leanunach
miréasunta mar gheall ar cheisteanna dlisteanacha, iarratai ar sheirbhis, gearain no6
caineadh nés imeachta gearan a ardu. Ar an gcaoi chéanna, ma ta an custaiméir mishasta
leis an tseirbhis a fuair sé no leis an toradh ar an ngearan agus go dteastaionn uaidh dushlan
a thabhairt, nior cheart go measfai é ina ghearanai craiteach na ina ghearanai miréasunta go
leanunach.

Chun criocha an pholasai seo, is ionann custaiméiri agus gearain leanunach, chraiteacha
agus/ndé miréasunta agus iad siud, mar gheall ar chineal né ar mhiniciocht theagmhail an
chustaiméara, agus custaiméiri agus gearain a chuireann as do bhreithnit na Comhairle ar a
ngearain / iarratais seirbhisi na gcustaiméiri féin n6é custaiméiri eile né seachas sin a mbionn
tionchar diréireach acu ar inniulacht oibriochta na Comhairle. D'fhéadfadh go mbeadh
eachtrai aonair do-ghlactha astu féin, ach is minic gurbh iompar leanunach miréasunta a
bhionn de chuis leis an deacracht, rud a chiallaionn go mbionn sé fadalach le bainistiu agus
go gcuirtear isteach ar bhreithniu cui an iarratais / an ghearain.

lompar Do-Ghlactha

Airitear ar iompar do-ghlactha, iompar at4d maslach, granna né bagrach agus d'fhéadfadh sé
go n-aireodh sé:

e Bagairt a dhéanamh no foréigean fisiciuil a usaid i gcoinne comhalta foirne n6é daoine den
phobal

e Ag usaid teanga ata maslach, bagrach agus/n6 droch-chaint ar an teileafon

e Ag usaid teanga ata maslach, bagrach agus/n6 droch-chaint ag cuntair phoibli né
ag cruinnithe duine le duine

e Ag usaid teanga ata maslach, bagrach agus/n6 droch-chaint i gcomhfhreagras i

20 | aguisin 5 / polasai maidir le custaiméiri agus gearain atd maslach, leanunach,



scribhinn, lena n-airitear litreacha, riomhphoist, foirmeacha iarratais, ar na meain
shoisialta agus ar line

e Ag seoladh lion mér riomhphost chuig an ranndg / comhalta foirne céanna né chuig lion
mor ranndg / comhaltai foirne faoin gceist chéanna
e Ag taifeadadh comhalta foirne gan cead, go pearsanta n6 ar an teileafén araon
e Ag fagail lion mér teachtaireachtai glorphoist faoin gceist chéanna

e Ciapadh n6 gnéaschiapadh na foirne ar bhunus a n-éagsulachta, a bhaineann an bonn
da ndinit agus a chruthaionn timpeallacht déibh ata naimhdeach, imeaglach, maslach,
naireach n6 granna, mar a dtugtar aghaidh air faoin reachtaiocht comhionannais

Custaiméiri agus Gearain ata Craiteach, Leanunach agus/né Miréasunta:

D'fhéadfadh sé go mbeadh feidhm leis an gcur sios ar “craiteach, leanunach n6é miréasunta”
as féin n6 i gcomhphairt le custaiméir né le gearan. Is samplai iad seo a leanas, ach ni liosta
iomlan é, ar a ata i gceist le custaiméiri n6 gearain ata craiteach, leanunach agus/né
miréasunta:

e Ag déanamh teagmhail iomarcach mhiréasunta leis an gComhairle, tri bhealach ar bith,

faoi cheist / gearan / iarratas ar sheirbhis shonrach (n6 ata costiil le chéile)

e Ag déanamh éilimh iomarcacha ar am agus ar acmhainni na foirne le glaonna guthain
ata fadalach, ag seoladh riomhphost chuig lion mér d'fhoireann na Comhairle, ag
seoladh isteach méideanna moéra doiciméad nach bhfuil ga leo, ag seoladh isteach
litreacha/riomhphoist mionsonraithe go minic agus ag suil le freagra ar an bpointe
boise.

e Gan forais leordhothanacha no6 forais ar bith a bheith lena ngearan
e Ag diultu na forais leis an ngearan a shonru, in ainneoin tairiscinti ar chuinamh

e Diultu a bheith rannphairteach né6 comhoibriu le comhalta foirne ata ag cur cinamh ar
fail agus ag éileamh go gcuirfi an gearan ar aghaidh ag oifigeach nios sinsearai

e Ag déanamh an ghearain chéanna aris agus aris eile, b'fhéidir le difriochtai beaga
déanta orthu agus ag éileamh caitheadh leo mar ghearain nua

e Ag tabhairt isteach eolas nua ata suarach agus/n6é nach mbaineann le habhar
e Ag diultu comhoibriu le préiseas imscrudaithe an ghearain

e Ag diultu glacadh leis nach bhfuil ceisteanna airithe laistigh de raon feidhme
nos imeachta Gearain agus Achomhairc Custaiméiri

e Ag glacadh cur chuige ‘scaipthe’: lion gearanaithe ag déanamh gearan ag an am
céanna faoin gceist chéanna né gearanach amhain ag déanamh gearain ag an am
céanna le lion eagraiochtai faoin gceist chéanna.
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e Ag déanamh teagmhail leis an gComhairle ar bhonn leanunach, ag usaid bealai difritla,
faoin gceist chéanna

e Cruinnithe agus comhraite a thaifeadadh go leictreonach, tri bhealai fiseain, fuaime

no fotagrafacha, gan cead a bheith faighte roimh ré 6n duine/na ndaoine eile ata i
gceist
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e Ag diultu glacadh leis nach bhfuil a n-iarratas, iarratas seirbhise n6 gearan laistigh de
théarmai tagartha na Comhairle

e Ag ardu lion mor ceisteanna agus ceisteanna mionsonraithe agus ag cur faoi deara go
bhfreagrofai na ceisteanna go 1éir

e Ag cur argointi nach mbaineann le habhar agus/né ata miréasunta i lathair, ag cur faoi
deara go nglacfai mar fhiric lena leagan d'imeachtai gan aon fhianaise chun tacu lena n-
argoint, ag diultu glacadh le hargdinti eile, ag diultu glacadh le fianaise doiciméid a bheith
fior

e Ag leanuint ar aghaidh ag cur na gceisteanna céanna, ceisteanna ata curtha n6 a

freagraiodh roimhe seo n6 nach bhfuil laistigh de chumhacht na Comhairle iad a
fhreagairt.

o Ag déanamh gearain gan bhunus maidir le hiompar comhaltai foirne

o Ag diultd comhoibrit né ag cur as d'fhoireann na Comhairle 6 thaobh tabhairt faoi
dhualgais

o Mi-usaid uimhreacha teileaféin na Comhairle, m.sh. ag glaoch ar line thalun n6
ar uimhreacha fon poca na foirne aris agus aris eile lena n-airitear taobh
amuigh de ghnathuaireanta oibre

An bealach a ndéanfaidh an Chomhairle an tlompar seo a bhainistiu

Cinnteoimid go ndéanfar gach iarratas baili a fhiosra n6é gur fiosraiodh cheana féin iad de réir
nosanna imeachta Gearain agus Achomhairc na Comhairle.

Nuair a mheasaimid nach féidir glacadh le hiompar custaiméara, cuirfimid an chuis nach
bhfuil a n-iompar inghlactha né go bhfuil a n-iompar miréasunta in iul déibh agus iarrfaimid
orthu a n-iompar a athrd. Ma leantar leis an iompar sin, afach, glacfaimid gniomh le
teagmhail an chustaiméara leis an gComhairle a shrianadh.

De ghnath, glactar leis an gcinneadh rochtain chun na Comhairle a shrianadh tar éis duinn
athbhreithniu a dhéanamh ar an tseirbhis/seirbhisi a cuireadh ar fail don chustaiméir. Glacfar
an cinneadh ag leibhéal Cinn Ranndige agus sa chas go bhfuiltear ag déanamh teagmhail le
nios mé na ranndg amhain, comhaontoéfar cur chuige tras-rannach agus ainmneofar oifigeach
ceannais le freagra na Comhairle a chomhordu. Beidh aon srianta a fhorchuirtear bunaithe ar
fhianaise, beidh siad cui agus comhréireach.

Seo a leanas sonrai ar na srianta a d'fhéadfai a fhorchur:

e Ag éileamh teagmhala i leagan airithe (comhfhreagras scriofa amhain)
e Ag iarraidh teagmhail a dhéanamh le comhalta foirne ainmnithe amhain
e Cosc a chur ar an gcustaiméir riomhphoist a sheoladh chuig comhaltai foirne sonracha

e Ag srianadh glaonna guthain go laethanta agus/né amanna sonracha
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Rochtain chuig oifigi agus/né chuig saoraidi na Comhairle a dhiultd né rochtain a
shrianadh chuig oifigi agus/n6 chuig saoraidi na Comhairle ach amhain tri choinne

Eileamh a dhéanamh go mbeadh teagmhalacha duine le duine ar siul i lathair finné
agus i lathair oiriuinach

Eileamh a dhéanamh ar an gcustaiméir comhaontu a dhéanamh i scribhinn maidir lena n-
iompar amach anseo
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e Diultu glacadh le haon ghlaonna/gearain eile 6n gcustaiméir, ar feadh tréimhse
sonrach ama

e A churiniul don chustaiméir/gearanach nach nglacfaimid né nach n-admhaoimid
aon teagmbhail eile uathu ar an abhar sonrach sin

| ngach cas ina bhfuil mionsonrai teagmhala an chustaiméara againn, scriobhfaimid chuig an
gcustaimeéir chun miniu a thabhairt ar an gcuis ata againn lena mheas go bhfuil a n-iompar
do-ghlactha/miréasunta agus cuirfear an gniomh ata beartaithe againn a ghlacadh in iul
doibh chomh maith le hachar beartaithe an ghnimh agus conas achomharc a dhéanamh
maidir leis an gcinneadh. Cuirfimid isteach coip den pholasai seo agus coip dar gCod lompair
do Chustaiméiri.

Sa chas go mbionn teagmhail / gearain a bhfail go hanaithnid ar an teileafén, éileoimid sonrai
teagmhala on gcustaiméir, agus

o Ma chuireann an custaiméir a n-ainm agus sonrai teagmhala ar fail, cuirfear ar an
eolas iad, i scribhinn, mar atd thuas faoin ngniomh atd beartaithe againn a
ghlacadh.

o Ma dhiultaionn an custaiméir a n-ainm né a sonrai teagmhala a chur ar fail, cuirfear
in iul déibh le linn an ghlao guthain nach bhfuil siad ag cloi le Cdéd lompair na
Combhairle, agus an gniomh ata beartaithe againn a ghlacadh, achar beartaithe an
ghnimh agus an bealach a mbeidh sé ar a gcumas achomharc a dhéanamh faoin
gcinneadh. Cuirfimid ar an eolas iad faoin ait is féidir leo teacht ar chdéip den
pholasai seo agus ar an gCoéd lompair do Chustaiméiri.

Sa chas an t-iompar a bheith ina bhagairt do shabhailteacht n6 leas laithreach fhoireann na
Combhairle, breithneoimid roghanna eile agus d'fhéadfadh sé go n-aireodh sé sin an cas a
thuairisciu don Gharda Siochana né go ndéanfai cas dli a thionscain.

Taifeadadh né Athbhreithnii Casanna lena mbaineann lompar Miréasunta

Déanfar gach cas maidir le hiompar miréasunta, i gcas fhoralacha an pholasai seo a bheith
curtha i bhfeidhm, a thaifeadadh ar fhoirm tuairiscithe ar eachtra. Déanfaidh an Ceann
Feidhme cui an fhoirm tuairiscithe ar eachtra a shiniu agus a chdipeail, lena tabhairt ar aird
an Chinn Seirbhisi agus Rialachais Chorparaidigh lena coinneail.

Déanfaidh an Ceann Ranndige aon srianta a fhorchuirtear a athbhreithnia ar bhonn rialta.
Cuirfear an custaiméir/gearanach ar an eolas faoi thoradh an athbhreithnithe seo sa chas
athru a bheith a dhéanamh n6 sineadh a bheith & chur ar théarmai an chinnte maidir leis an
bpolasai seo a chur i bhfeidhm orthu.

aguisin 5/ polasai maidir le custaiméiri agus gearain ata maslach, leanunach,



Aguisin 6 Saorail Faisnéise

Faoin Acht um Shaorail Faisnéise, 2014 ta duine den phobal i dteideal iarratas a dhéanamh ar
eolas ata a choinneail ag comhlachtai poibli. Tugann sé an ceart dlithiuil do dhuine aonair:

e Taifid ata a gcoinneail ag comhlachtai poibli a rochtain,

e Eolas pearsanta a bhaineann leo a cheartu né eolas den sért sin a thabhairt
cothrom le data sa chas go bhfuil an t-eolas easnamhach, micheart n6é
mithreorach,

e Cuis a fhail maidir le cinnti ata déanta ag an gcomhlacht poibli a bhfuil
tionchar acu orthu. Is féidir leat na taifid seo a leanas ata a gcoinneail ag

Comhairle Cathrach na Gaillimhe a iarraidh:

e Aon taifid a bhaineann leat go pearsanta, beag beann ar an uair a cruthaiodh iad,
e Gach taifead eile a cruthaiodh tar éis an 21 Deireadh Fémhair 1998.

Leagtar eisceachtai airithe amach san Acht a chuireann teorainn le taifid a scaoileadh.

Chun iarratas a chur faoi bhraid seol riomhphost le do thoil chuig foi@galwaycity.ie agus
tabhair ar aird in abhar an riomhphoist go bhfuil iarratas a dhéanamh agat faoin Acht um
Shaorail Faisnéise, 2014. Beidh sé ar do chumas freisin d'iarratas a sheoladh chuig an
Oifigeach um Shaorail Faisnéise, Comhairle Cathrach na Gaillimhe, Halla na Cathrach,
Boéthar an Cholaiste, Gaillimh, H91 X4KS8.

Rochtain ar Fhaisnéis Comhshaoil.

Tagann an ceart seo ar Fhaisnéis Chomhshaoil a rochtain 6 Threoir 2003/4/CE Pharlaimint na
hEorpa agus na Rialachain 2007 go 2011 i leith Rochtain ar Fhaisnéis Chomhshaoil

Chun iarratas a chur faoi bhraid ar eolas faoin Rochtain ar Fhaisnéis Chomhshaoil:
Cuir d'iarratas faoi bhraid i scribhinn le do thoil ar riomhphost n6é ar an bpost
Riomhphost: foi@GalwayCity.ie le hlarratas AIE i dteideal an abhair

Sa Phost: Oifigeach AIE, an Ranndg Seirbhisi Corparaideacha, Comhairle Cathrach na
Gaillimhe, Halla na Cathrach, Bothar an Cholaiste, Gaillimh,

Tabhair le fios sa chumarsaid go bhfuil iarratas @ dhéanamh agat ar eolas faoi 'Rialachain
2007 - 2011 i leith Rochtain ar Fhaisnéis Chomhshaoil'

Tabhair le fios, chomh cruinn agus is féidir, an cineal faisnéise maidir leis an gcomhshaol is
mian leat a iarraidh agus cuir do chuid mionsonrai teagmhala ar fail.

Chun tuilleadh eolais a fhail, tabhair cuairt le do thoil
arhttps://www.galwaycity.ie/services/your-council/your- council-services/freedom-of-
information-foi-act-2014
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Aguisin 7 Cosaint Sonrai

Déanfaidh Comhairle Cathrach na Gaillimhe an fhaisnéis go léir maidir le custaiméiri a
phréiseail de réir an Rialachain Ghinearalta maidir le Cosaint Sonrai agus na hAchtanna um
Chosaint Sonrai, 1988 go 2018, arna leasu.

Faoin GDPR agus faoi na hAchtanna um Chosaint Sonrai, t4 an ceart chun
priobhaideachais agat. Ni ceart iomlan ata i gceist anseo. Nuair ata tu ag proiseail do chuid
iarratas, éileoimid ort sonrai pearsanta a chur ar fail agus sa chas gur cui catagéiri speisialta
sonrai pearsanta a sholathar. Nuair a bhailionn Comhairle Cathrach na Gaillimhe sonrai
pearsanta agus catagoiri speisialta sonrai pearsanta, ni bheidh a iarraidh againn ach na
sonrai ata riachtanach le d'iarratas a phréiseail né déileail le do cheist.

Ni ghlacfar le haighneachtai ach amhain ar fhoirm toilithe atd comhlanaithe agus sinithe a
bheith faighte againn, de réir protacail eagraiochta.

Ni choinneoidh Comhairle Cathrach na Gaillimhe sonrai pearsanta agus catagoiri speisialta
sonrai pearsanta, ach amhain chomh fada agus a theastaionn siad uainn le d'iarratas a
phroiseail nd déiledil le d'iarratas. Cloionn Comhairle Cathrach na Gaillimhe le prionsabail
ioslaghdaithe sonrai laistigh den GDPR.

Mar chustaiméir ta tu i dteideal iarratas ar chearta GDPR a chur faoi bhraid na Comhairle.
Airionn do chearta GDPR an méid seo a leanas:

(a) An ceart a bheith curtha ar an eolas faoin bhfath a dteastaionn do chuid sonrai
pearsanta agus catagoiri speisialta sonrai pearsanta 6 Chomhairle Cathrach na
Gaillimhe.

) An ceart coip de do shonrai pearsanta a éileamh
c) An ceart chun aon sonrai pearsanta nach bhfuil cruinn a cheartu
)

An ceart do chuid sonrai pearsanta a scriosadh

D
N—

An ceart chun iniomparthacht sonrai

f) An ceart chun cur i gcoinne na proiseala

(
(
(
(
(
(g9) An ceart chun préiseail a shrianadh
(h

) An ceart gan bheith faoi réir ag cinnteoireacht uathoibrithe

Mas mian leat do cheart GDPR a fheidhmiu is féidir leat € sin a dhéanamh tri riomhphost a
sheoladh chuig an Oifigeach Cosanta Sonrai ag dpo@galwaycity.ie, scriobh chugainn agus
cuir an litir faoi bhraid an Oifigigh Cosanta Sonrai, déan teagmhail le Comhairle Cathrach na
Gaillimhe ar an teileafén n6 déan teagmhail linn ar na hardain mean soisialta n6 labhair le
combhalta foirne. Ma ta tu ag scriobh chuig Comhairle Cathrach na Gaillimhe, is é an seoladh,
Combhairle Cathrach na Gaillimhe, Halla na Cathrach, Béthar an Cholaiste, Gaillimh, H91
X4K8

Le tuilleadh eolais a fhail, féach arhttps://www.galwaycity.ie/privacy-policy.
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Teagmhail

Combhairle Cathrach na
Gaillimhe, Halla na
Cathrach, Béthar an
Cholaiste, Gaillimh,
H91 X4K8.

Ar an bhfén: +353 91 536400
www.galwaycity.ie

Combhairle Cathrach
na Gaillimhe

Galway City Council
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