Comhairle Chontae na Gaillimhe
Galway County Council

Straitéis Seirbhisi

Ardchaighdeain

do Chustaimeéiri

Seirbhisi Custaiméara Chomhairle Chontae na Gaillimhe —
Cultur barr feabhais a chothdu i nddil le solathar Seirbhisi Custaiméara

Galway County Council Customer Services —
To foster a culture of excellence in delivering Customer Services




Comhairle Chontae na Gaillimhe
Straitéis maidir le Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri

Clar
Straitéis maidir le Seirbhisi Ardchaighdedin do Chustaimeiri..........c.ccccvvviriiiiiiiiiiiiiiiieeeeen, 1
REAMNIA aQUS ACNOIMIE...ccieiiiiiieeccee ettt a s e e e e e e e e e e e e e e eeeeaannsnraanans 1
Eolas faoi Chomhairle Chontae na Gaillimhe.............cccoooiiii e 3
Raiteas Misin agus LUACNANNA........ccciiiiiiii e 3
R TS 1Y/ o PP 3
AT GOUIA SEIMDNIST.....cveve ettt ettt e et ee e st st et e st e st e ste e eee e 4
An Timpeallacht Oibriachéin agus Srianta ar Acmhainni.......c.occcvveeeeeiiiiiieeeeee 4
Ag Freastal ar ar QCUSTAIMEIN..........uuuriiiiieieiii e e e e e e s e e e e e e e e aeeeeeeaeeeannne 5
AT GCUSTAIMEGITT.....evieiee ettt ettt e st te et et e eaeneesesaeene s 5
Rochtain Uilechoiteann dar gcuid Custaimeéiri go léir...........oovvvvvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeea, 5
Rannphdirtiocht Na gCUSTAIMEITT.........uiiiiiiiii e 6
AISEOIAS O ChUSTAIMEAITT. ...ttt e e e e e e e e e e e aa e e e seeneees 6
Seirbhisi Ardchaighdeéin do Chustaiméiri — An mhéid ata déanta again.................. 7
Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri — An mhéid ata Beartaithe again............ 8
(@ 11 O 11 ] = 11121 1 SRR 9
An mhéid gur féidir leat a bheith ag suil leis 6 Chomhairle Chontae na Gaillimhe....9
Raiteas faoi Chaighdeain na Seirbhisi Ardchaighdeain...............cccccoiiiiiiiii e, 11
An Caighdean Seirbhise ar féidir suil leis 6 Chomhairle Chontae na Gaillimhe....... 11
Spriocanna Freagartha Seachadta Seirbhisi Custaiméara..............ccccvvvvrvrieeeernnnnenn. 13
Uisce Eireann — lonad Seirbhisi CUStaiMEIri......c..cccveveeeiveeeieeeceeeeee e, 15
ROI NA GCUSTAIMEINT. ...t e e e e e e e e e e e e enneeeeeeas 17
Is fearr is féidir linn cuidit leat MAS rud € ......ccciiiiiiiiii e 17
COd lompair dO ChUSEAIMEIIT. .....eeiiiiiiiiiiiie et e e e e e e eeeeaeeens 18
An mhéid atd Comhairle Chontae na Gaillimhe ag suil leis 6 Chustaiméiri.............. 18
An mhéid nach nglacfaidh Comhairle Chontae na Gaillimhe leis 6 Chustaiméiri....18
Ar N6s Imeachta maidir le Gearain agus ACNOMRNAIIC...........ccveoveeeeeieee e 19
(O U0 I= T =T T - 1o PSP 19
Céard € ACNOMNAIC? ....uuiiiiiiieeiee e e e e eaeees 19
Gearain agus Achomhairc faoin Acht um Michumas.........ccccccceiiiiiiiiiiiiiiiie, 19
Achoimre ar an NOs Imeachta maidir le Geardin agus Achomhairc.......................... 22
Tiomantais Gniomhaiochta agus Measunu ar ar bhFeidhmiocht................cccccinn. 23
An Grupa Oifigeach Seirbhisi Custaimeéara...........cccceeeeeiiiiiiiiiiiiiecceeeeee e 23
Feasacht Foirne ar Chaighdedin na Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri......23
Léarscaileanna dar lonaid Sheirbhise............ooooiiiiiii 24
COip dar bNFOIMM GREATAIN. .......eeiiiiiiiiiiiie e 26

Coip dar n-larraidh ar Fhaisnéis agus/n6 ar Chinamh...............ccccceeiiiiiiiiieiiiiiiiii, 28



Straitéis Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri

Réamhra agus Achoimre

Sa doiciméad seo, leagtar amach an straitéis ath ag Comhairle Chontae na Gaillimhe chun
barr feabhais a bhaint amach i ndail le Seirbhisi do Chustaiméiri. Is ionann seirbhis do
chustaiméiri agus nithe ata geallta a chur ar fdil. Is ionann seirbhis barr feabhais do
chustaimeéiri agus nios mo na mar ata geallta a chur ar fail.

An Grupa Oifigeach Seirbhisi Custaiméara a d’ullmhaigh an Straitéis seo, agus fuarthas
ionchur 6 Aonad na Seirbhisi do Chustaiméiri agus 0 aiseolas 6 chustaiméiri trinar gcuid
Suirbhéanna ar Thaithi Custaimeéiri agus trinér gcorais ar line a Uséidtear chun aiseolas a
fhail 6 chustaiméiri.

e Is é ar gcuspoir cultar barr feabhais a chotht i ndail le seirbhisi custaiméara a
sholathar

Cuirfimid na straitéisi seo a leanas i bhfeidhm chun an cuspdir seo a bhaint amach:

A chur in iul go soiléir dar gcustaiméiri cén leibhéal seirbhise ar féidir a bheith ag suil
leis 6 Chomhairle Chontae na Gaillimhe agus 6néar bhfoireann;

Na hacmhainni atd againn a usaid go héifeachtach chun an caighdeéan seirbhise is fearr
is féidir linn a sholathar ar bhonn riachtanais na gcustaiméiri;

Ceachtanna a fhoghlaim i gcas nach solathraitear seirbhis ar mhodh comhsheasmhach
noé nach n-oibrionn seirbhis chomh maith agus is mian linn;

A chur in iul dar gCustaiméiri go bhfuil ardchaighdeain & gcoimead ar bun go
comhsheasmhach againn trina bheith gniomhach 6 thaobh aiseolas a iarraidh ar ar
gcustaiméiri agus tri athbhreithnit a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht i gcomparaid le
caighdedin aitheanta.

T& na straitéisi sin leagtha amach sna doiciméid seo a leanas:

Ar gCairt do Chustaimeéiri ina n-airitear Cod lompair do Chustaiméiri
Ar Raiteas faoi Chaighdeain na Seirbhisi Ardchaighdeain
Ar NOs Imeachta maidir le Gearain agus Achombhairc 6 Chustaimeiri

Is iad na doiciméid sin a chuimsitear inar Straitéis maidir le Seirbhisi Ardchaighdeain do
Chustaiméiri agus ta siad foilsithe agus ar fail don phobal ag ar gcuid pointi seirbhise ar
www.gaillimh.ie no is féidir teagmhail a dhéanamh le customerservices@galwaycoco.ie chun
iad a fhail. Is féidir céipeanna i bhformaidi malartacha a chur ar fail ach iad a iarraidh.



http://www.gaillimh.ie/
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Ta Spriocanna agus Gniomhaiochtai a bhaineann lenar Straitéis maidir le Seirbhisi
Ardchaighdeain do Chustaiméiri le fail inar bPlean Gniomhaiochta Bliantuil maidir le
Seirbhisi do Chustaiméiri. Sa Phlean Gniomhaiochta, tugtar aird ar thosaiochtai Phlean
Corpardideach Chomhairle Chontae na Gaillimhe agus ar spriocanna Phleananna Seirbhise
gach Aonaid ar leith. Is € an Grupa Oifigeach Seirbhisi Custaiméara a chuireann an Plean
Seirbhisi Custaiméara i bhfeidhm agus ta an grupa sin comhdhéanta de dhaoine den
fhoireann i ngach mor-réimse seirbhise agus tuairiscionn sé go rialta d’Fhoireann
Feidhmidchain na Comhairle Contae.

Déantar Tuarascélacha Dul Chun Cinn ar Sheirbhisi Chustaiméiri a sholathar dar mBaill Tofa
agus foilsitear iad mar chuid de Thuarascail Bhliantuil agus de Dhoiciméid Bhuiséid Bhliantuil
Chomhairle Chontae na Gaillimhe.

e Solathraitear an t-eolas seo a leanas sa doiciméad seo:

Préifil de Chomhairle Chontae na Gaillimhe agus de na seirbhisi a sholathraimid;
Tagairt do na daoine arb iad ar gCustaiméiri iad;

Ar gCairt Chustaiméiri, ina luaitear céard gur féidir lenar gcustaiméiri a bheith ag suil leis
uainn;

Ar Raiteas faoi Chaighdeain na Seirbhisi Ardchailiochta;

Ar gCod lompair do Chustaiméiri;

Ar N6s Imeachta maidir le Gearain agus Achomhairc;

Ar dTiomantas Gniomhaiochta agus MeasUnachta ar ar bhFeidhmiocht;

Mapai dar Suimh Sheirbhise;

Coip dar bhFoirm Ghearain;

Céip dar bhFoirm le Faisnéis agus/n6 Canamh a larraidh i bhFormaid Mhalartach

Chun tuilleadh eolais a fhail faoinar gcuid seirbhisi n6 faoinar Straitéis Seirbhisi
Ardchaighdeain do Chustaiméiri, déan teagmhdil le:

COMHAIRLE CHONTAE NA GAILLIMHE
Aras an Chontae, Cnoc na Radharc, Gaillimh
www.gaillimh.ie
www.twitter.com/galwaycoco www.facebook.com/GalwayCounty

SEIRBHISI CUSTAIMEIRI
Teileafén: 091 509000 Facs: 091 509010 SMA / Téacs: 087 77 99 888

Riomhphost: gaeilge@cocogqaillimh.ie

Aras an Chontae, Cnoc na Radharc, Gaillimh Teil: 091 — 509000
Uaireanta Oscailte na hOifige Ginearalta: Luan — Aocine  9.00 rn —4.00 in
Uaireanta Oifige Shiopa na Léarscaileanna: Luan — Aoine 9.15rn—-12.301in
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Eolas faoi Chomhairle Chontae na Gaillimhe

Is é Contae na Gaillimhe an dara Contae is moé in Eirinn, agus achar beagnach 6,000
cileaméadar cearnach ann, agus ta dha udards aitidil ag freastal do, is iad sin, Comhairle
Chontae na Gaillimhe agus Comhairle Cathrach na Gaillimhe.

Is i Comhairle Chontae na Gaillimhe an t-adaras aititil do Chontae na Gaillimhe agus le
daonra de 175,124 ann (de réir Dhaonaireamh 2011, gan Cathair na Gaillimhe a aireamh) Is
€ ata sa Chomhairle na foram le haghaidh ionadaiochta éifeachtai, cuntasai agus daonlathai
agus ar foram é trina solathraitear raon seirbhisi poibli don Chontae. Sa bhliain 2014,
leathnaiodh an Comhairle Contae, rud a d’fhag go bhfuil naoi mball tofa is triocha a dhéanann
ionadaiocht thar ceann cuig Cheantar Bhardasacha. Is iad seo a leanas na Ceantair
Bhardasacha — Baile Atha an Ri-Oran Mér, Béal Atha na Sluaighe, Conamara, Baile Locha
Riach agus Tuaim. Ainmnionn an Chomhairle Cathaoirleach gach bliain as measc a baill
tofa.

Comhlionann an Chomhairle a rél go direach agus, chomh maith leis sin, i gcomhar le
heagraiochtai naisitnta, réiginacha agus aititla agus le grupai agus coisti forbartha aitidla.
T4 a cuid feidhmeanna leagtha amach i reachtaiocht (An tAcht Rialtais Aititiil 2001) agus |
bPleananna agus Polasaithe Reachtula éagsula. Ta forléargas ar ar bpriomhaidhmeanna,
feidhmeanna agus straitéisi le fail inar bPlean Corparaideach.

Raiteas Misin agus Luachanna

T& Misean agus Luachanna foriomlana Chomhairle Chontae na Gaillimhe le fail inar bPlean
Corparaideach agus leagann an plean sin leibhéal ard tabhachta ar chiram custaiméara
agus ar sheirbhis ardchaighdeain. Croi-luach de chuid an Phlean is ea seirbhisi poibli
cabhracha a sholéathar.

Raiteas Misin

Ceannaireacht chathartha agus ionadaiocht éifeachtach dhaonlathach a sholathar agus, ag
an am céanna, ionad ceannais a ghlacadh maidir le forbairt inbhuanaithe sna réimsi
eacnamaiochta, séisialta, cultlir agus pobail agus seirbhisi comhordaithe, éifeachtacha a
thugann luach ar airgead a sholathar, ar seirbhisi iad ata dirithe ar chumas iomlan Chontae
na Gaillimhe a bhaint amach.

Mar Chomhairle is luachmhar ddinn na nithe seo a leanas:

Daonlathas;

A bheith Cabhrach;

Feidhmiu go Forasach;

Cuntasacht;

agus Luach ar Airgead i dtaca le chuile rud a dhéanann muid.



Ar gcuid Seirbhisi

Oibrionn an Chomhairle chun forbairt inbhuanaithe an Chontae a chur ar aghaidh, agus
tirdhreach agus timpeallacht an Chontae a gcosaint, agus, ag an am céanna, bonneagar
agus acmhainni eacnamaiochta an Chontae a bhfeabhsu agus teanga agus culttr uathuil an
chontae a gcothu.

Is furasta cuid dar seirbhisi agus dar ngniomhaiochtai a fheicedil ach ta roinnt seirbhisi eile
ann nach bhfuil chomh feicealach céanna agus lena ngabhann tionchair nios fadtéarmai. Cé
gur minice a aithnitear ar gcuid aschur mar ‘rudai’ fisiciula amhail boithre, tithe agus
leabharlanna, clois sugartha agus pairceanna, ta rél againn freisin maidir le pobail a fhorbairt
agus maidir le forbairt aititil de chineal eacnamaiochta agus cultlir a éascu. Solathraionn
muid os cionn 100 cineal éagsuil seirbhisi agus feidhmeanna agus ta cuid mhér diobh a
solathar saor in aisce.

T4 ceithre Stiurthodireacht agus Aonad Airgeadais freagrach as na seirbhisi a riarann
Combhairle Chontae na Gaillimhe a sholathar. Is iad seo a leanas na Stilrthdireachtai sin:

Pleanail, Pobail, Fiontar agus Forbairt Eacnamaioch;
Timpeallacht agus Seirbhisi Uisce;
Corparaideach, Tithiochta agus Seirbhisi Eigeandaéla;

Béithre, lompar, Mara agus Seirbhisi Ginearalta

An Timpeallacht Oibritchain agus Srianta ar Acmhainni

Beidh tionchar suntasach f6s ag polasaithe ndisianta, ag clair mhaoinidchain agus ag
ceanglais ghaolmhara maidir le comhlionadh, lena n-airitear ceanglais faoi Threoracha an
Aontais Eorpaigh, ar thimpeallachta oibritichain Chomhairle Chontae na Gaillimhe. Agus
rachaidh an aeraid eachamaiochta agus maoiniu an rialtais aitiuil i gcion ar ar n-acmhainni
airgeadais agus foirne. Is ionann na nithe sin agus dushlan duinn a mhéid a bhaineann le
hardchaighdedin a choimedad ar bun i ndail le seirbhisi a sholathar nuair a bhionn acmhainni
teoranta.

Déantar tagairt i bPlean Corparaideach Chomhairle Chontae na Gaillimhe do na srianta ar ar
gcuid acmhainni ach, chomh maith leis sin, leagtar amach ann an aidhm ata againn maidir le
leanuint de bheith cuntasach, forasach agus cuiditil agus maidir le luach ar airgead a fhail
maidir le gach ni a dhéanaimid. Sa chomhthéacs sin, is é is cuspéir ddinn a dhéanamh na
meon na barr feabhais a chotht i ndail le Seirbhisi Custaiméara.

Is ionann seirbhis do chustaiméiri agus nithe ata geallta a chur ar fail. Is ionann seirbhis barr
feabhais do chustaiméiri agus nios moé na mar ata geallta a chur ar fail. Is é ata sa Straitéis
ata againn na usaid a bhaint as ar gcuid acmhainni chun gniomhartha a chur i bhfeidhm
ionas gur féidir linn a bheith comhsheasmhach mar eagraiocht agus mar sholathroéir seirbhisi
poibli tri nithe ata geallta againn a sholathar agus tri athbhreithnit a dhéanamh ar an dul chun
cinn ata déanta againn i ndail le barr feabhais a bhaint amach.



Ag Freastal ar ar gCustaiméiri

Ar gCustaiméiri

Is iad &r gcustaimeéiri na daoine i ngach aoisghripa a bhfuil cénai orthu i gContae na
Gaillimhe, ata ag obair i gContae na Gaillimhe n6 a thugann cuairt ar Chontae na Gaillimhe
nd na gnéthai n6 na heagraiochtai a bhionn ag déileail linn ar aon bhealach.

Ma bhionn cuis agat le teagmhdil a dhéanamh linn measann muid gur Custaiméir dar gcuid
ta.

Measann muid nach faighteoiri seirbhisi amhain iad ar gcuid custaiméiri ach is cas linn an
pobal ina gcdnaionn siad agus conas atéa a n-udarés &ititil ag obair ar son a gContae.

Bionn plé forleathan againn 6 14 go la le daoine a bhfuil cénai orthu sa Chontae agus leis na
Comhaltai Tofa a oibrionn thar ceann na ndaoine sin. Ina theannta sin, bimid ag plé le
hionadaithe naisilnta, le ceannairi pobail agus le raon Ranna Rialtais, Ghiomhaireachtai
Stait, Grupai Forbartha AitiGila agus Grapai lonadaitheacha Earnéla.

Ta daonra 175,124 ann i limistéar an Chontae (gan Cathair na Gaillimhe a aireamh ait a bhfuil
daonra 75,529. Foinse: Daonaireamh na hEireann 2011). T4 ar bproifil daonra comhchostiil
le préifil naisiinta daonra na hEireann i leith daoine ar a bhfuil michumas agus i dtaca le
grupai eitneacha ach ta Gaillimh uathuil sa mhéid go bhfuil na pobail Ghaeltachta is mé da
bhfuil ann sa tir suite sa Chontae. Ta an Ghaeltacht suite, den chuid is mo, i gceantar
Chonamara Theas agus in larthar an Chontae agus is ceantair Ghaeltachta iad freisin Oileain
Arann, cuid d'fhobhailte Chathair na Gaillimhe agus culchriocha oirthearacha Abhainn na
Gaillimhe. Ina theannta sin, meallann an Contae lion ard turasaéiri chuige gach bliain de bharr
a thirdhreacha tarraingti agus a fhéinitlachta uathudla 6 thaobh cursai cultdir de. Ta roinnt
bailte méra cailiila ann sa Chontae ach ta conai ar céatadan mér den daonra i gceantair
thuaithe scaipthe. Ta méadu ag teacht ar dhlis an daonra i bpobail ata suite laistigh de gha
20km 6 Chathair na Gaillimhe.

Rochtain Uilechoiteann déar gcuid Custaiméiri ar fad

Ta ar dtiomantas i leith Custaiméiri leagtha amach inar gCairt do Chustaiméiri. Cuid
bhunudsach den tiomantas sin is ea uilechuimsitheacht agus rochtain chomhionann a
sholathar ar ar gecuid seirbhisi. Airionn sé sin daoine ar a bhfuil michumas fisiceach agus/né
intleachta. Leanfar de rochtain uilechoiteann a thabhairt ar ar seirbhisi de réir an Achta um
Michumas 2005 agus de réir chur i bhfeidhm ar bPlean Gniomhaiochta maidir le Michumas
2007-2015. | gcomhréir lenar bPolasai Faisnéise Sorochtana, déanfar an fhaisnéis ar fad ata
ar fail don phobal a chur ar fail, a mhéid is indéanta agus is cui, i bhformaid sorochtana ach
sin a iarraidh e.g. cl6 mor, Braille agus comhad fuaime. Ta an fhoirm iarratais maidir leis an
‘larraidh ar Fhaisnéis agus ar Chunamh i bhFormaid Mhalartach’ a cur ar fail in éineacht leis
an Straitéis seo agus ta si ar fail ar ar laithrean gréasain freisin. Ina theannta sin, is féidir
gearain faoin Acht um Michumas 2005 a chuir isteach chuig ar nOifigeach Rochtana tri Gsaid
a bhaint as ar n6s imeachta maidir le gearain.

T& Combhairle Chontae na Gaillimhe ag obair le comhlachtai poibli eile agus le pobail freisin
mar chuid de Chlar Chathracha agus Chontaetha Aoisbhé na hEireann.
www.agefriendlyireland.ie
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Rannphairtiocht na gCustaiméiri

Ta rél thar a bheith tAbhachtach ag custaiméiri i ndail le pleandil agus solathar seirbhisi. Ta
roinnt bealai ann inar féidir leat solathar seirbhisi trinar gcuid struchtir ionadaitheach a
mhunlu, agus tionchar a imirt ina leith sin, lena n-airitear teagmhail a dhéanamh le do chuid
lonadaithe Tofa, freastal ar chruinnithe comhairliich&in phoibli, leas a bhaint as corais le
haghaidh tuairimi ar ar laithredn gréasain né mar phairti in eagraiochtai sa Lionra
Rannphairtiochta Poibli agus i gCoisti Beartais Straitéisigh (SPC-anna).

Aiseolas 6 Chustaimeéiri

Is mér againn tuairimi agus aiseolas ar gCustaiméiri. |s féidir le custaiméiri tuairimi a
thabhairt, moladh a dhéanamh né baruil a thabhairt faoi aon ghné dar seirbhis tri Uséid a
bhaint as ar Seirbhis Tuairimi Ar Line. Ta uasdatu déanta againn ar ar gcoras tuairimi mar
chuid dar laithrean gréasain nua a seoladh le déanai agus ata nios simpli agus nios éasca
lena Usaid nd mar a bhi roimhe seo. www.gaillimh.ie

Baineann custaiméiri Usaid as an tseirbhis ‘Deisigh Do Shraid’ chun ceisteanna a chur, chun
saincheisteanna a ardd agus chun gearain a dhéanamh maidir le béithre sonracha agus
maidir le nithe eile. | bPolasai Mean Sdéisialta Chomhairle Chontae na Gaillimhe ata ar fail ar
ar laithrean gréasain, déantar tagairt don tsli ina ndéileailtear le tuairimi mar chuid dar
laithreacht Mean Sdisialta.

T& Suirbhéanna ar Thaithi Custaiméiri déanta ag ar bhfoireann Seirbhise Custaiméara agus
ta athbhreithnit déanta orthu sin le linn ar Straitéis Seirbhisi Ardchaighdeéain do Chustaiméiri
a réiteach.

Ta tus aite tugtha inar Straitéis do cheachtanna a fhoghlaim i gcds nach solathraitear seirbhis
ar mhodh comhsheasmhach né nach n-oibrionn seirbhis chomh maith agus is mian linn agus
do scéala a thabhairt dar gCustaiméiri i gcas ina bhfuil ardchaighdeéin & gcoimead ar bun go
comhsheasmhach againn trina bheith gniomhach & thaobh aiseolas a iarraidh ar ar
gcustaimeéiri agus tri athbhreithnid a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht i gcomparaid le
caighdedin aitheanta. Faoin Straitéis seo, tadimid tiomanta i leith bealai éifeachtacha a aimsiu

chun aiseolas a fhail 6nar gcustaiméiri agus chun ar bhfeidhmiocht a thomhas.


http://www.gaillimh.ie/

Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri - Nithe atd déanta againn

Is ionann na seirbhisi seo a leanas agus sampla dar gcur chuige feabhsaithe i ndail le
Seirbhisi do Chustaiméiri a solathraiodh faoinar bPlean Gniomhaiochta maidir le Seirbhisi do
Chustaimeéiri (2009-2014).

e Tugadh isteach Seirbhis Teileaf6in Nua. Tugann an céras roghanna do ghlaoiteoiri chun
an tseirbhis ata uathu a roghnu go tapa agus ta roghanna feabhsaithe ann don fhoireann agus
do chustaiméiri maidir le teachtaireachtai teileaf6in. Athraionn muid na roghanna a
chloiseann ta nuair a ghlaonn ta ar ar bpriomhuimhreacha mar fhreagra ar spriocamanna
sonracha agus is féidir linn faireachan a dhéanamh anois ar ar ratai freagartha glaonna.

e Tacoras fiosrachain Téacsteachtaireachta i bhfeidhm anois. Is é atd san uimhir
theagmhéla SMS at4 againn na 087 77 99 888 agus is féidir eochairfhocail a Uséid i gcomhair
na bpriomhréimsi seirbhise.

Seoladh Céras Folairimh piol6tach i nDeisceart na Gaillimhe i bhfoirm Téacsteachtaireachta
agus Riomhphoist — bhi custaiméiri sa cheantar sin in ann clari chun folaireamh a fhail i
bhfoirm téacsteachtaireacht né riomhphoist maidir leis an bhfaisnéis is déanai faoi bhéithre
ata dunta de bharr tuile no faoi nithe eile a bhaineann leis an aimsir.

e Rinneadh uaireanta athbhreithnithe oscailte don phobal a chaighdeanu i ngach ranndg
inar gCeannoifig (9.00am-4.00pm, Luan go hAoine) agus, mar thoradh air sin, ta an oifig
Mhaétarchanach ar oscailt ar feadh dha uair go leith an chloig breise in aghaidh na seachtaine.

e Deisigh Do Shréaid —t4 coras tuairiscithe ar line i bhfeidhm. Ba € Comhairle Chontae na
Gaillimhe an dara hUdaras Aititil sa tir a thug isteach an coras seo. s féidir le custaiméiri
logdil isteach go Deisigh do Shraid chun nithe a bhaineann le béithre agus &bhair eile a
bhaineann lena gceantar a thuairiscit agus an suiomh ata i gceist a mharcail ar |éarscail.
Déantar gach custaiméir a fhreagairt laistigh de 48 n-uaire an chloig.

e Téa Aonad agus Foireann Seirbhisi Custaiméiri nua ag feidhmia anois agus
customerservices@galwaycoco.ie & uséid acu. Oibrionn an deasc thosaigh san Aitriam in
Aras an Chontae mar dheasc Sheirbhisi Custaiméara agus ta coéras rianaithe fiosrichain ann.

e Glacadh Polasai Mean Sodisialta agus seoladh leathanach Facebook agus ta méadu déanta
againn gach mi ar ar lion leant6iri Twitter. Ta cuid mhor réimsi seirbhise de chuid na
Comhairle ata dirithe ar ghnéthai, ar ghrapai pobail agus ar an bpobal i gcoitinne tar éis
méadu a dhéanamh ar an Usaid a bhaineann siad as meain shaisialta, ta ‘aipeanna’ nua
tugtha isteach acu agus solathraionn siad riomhirisi ar bhonn rialta.

e Reachtaladh Ceardlanna Foirne ar Sheirbhisi Custaiméara, ar an nGaeilge, ar Shaorail
Faisnéise agus ar Bhainistit Taifead chun feasacht i measc na foirne a chinntit i ndail leis an
tabhacht a ghabhann le Seirbhisi Custaiméara.

e Cuireadh Athdhearadh www.gaillimh.ie / www.galway.ie i gcrich.

e Seoladh roinnt modul poibli nua (Tuarascail Réamhphleanéla, ePlan, Reiligi na Gaillimhe
agus comheéadan nua léarscailiochta a ligeann do chustaiméiri Iéarscaileanna a aimsiu, is é
sin, léarscaileanna a bhaineann le bonneagar tabhachtach agus seirbhisi tAbhachtacha lena
n-airitear, mar shampla, Clois Sugartha).

e Ta Creat-Chomhaontt ann maidir leis an nGaeilge chun cabhru le feabhas a chur ar
chomhlionadh rialachan agus ligeann ar gcoras teileafoin do chustaiméiri rogha a dhéanamh i
leith a nglao a sheoladh le duine den fhoireann a labhraionn Gaeilge.
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e Déantar Fogréin Phoibli a chomhordl go larnach anois chun laghdt a dhéanamh ar
chostais agus faigheann na Baill Tofa réamhfhdgra anois faoi gach fogran poibli agus faoi
na spriocdhatai a bhaineann leo.

e Bunaiodh Clar Foirmeacha larratais. Rinneadh 150 foirm iarratais a athbhreithnia agus
a chaighdeanu i ngach réimse seirbhise agus comhaontaiodh céras coduchain ina leith.
Déanfar aon athruithe ar fhoirmeacha a chur san aireamh i gclar le gur féidir le custaiméiri
a bheith cinnte go bhfuil an leagan is déanai den fhoirm iomchui & fhail acu.

e |s é ata in What’s Happening na riomhiris sheachtainitil inmheéanach don fhoireann ar
ghniomhaiochtai na Comhairle chun go mbeidh faisnéis cothrom le data ag an bhfoireann
maidir le spriocamanna i ndail le morsheirbhisi agus imeachtai na Comhairle.

e Chuathas i mbun roinnt tionscadal piolétach chun feisti soghluaiste a chur ar fail do
dhaoine den fhoireann mar chabhair déibh faisnéis a bhfuil ga acu Iéi le linn déibh a bheith
amuigh ar laithreain a ghabhail agus chun éifeachtulachtai a mhéadu.

e Ghlac an Chomhairle an Straitéis Aoisbha.

e Rinneadh Suirbhéanna ar Thaithi Custaiméiri in Aras an Chontae agus rinneadh ar
gCéras Ar Line Tuairimi Custaiméiri a uasghrada.

Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri — An Mhéid at4 Beartaithe againn

Déanfaidh Grupa Oifigeach Seirbhisi Custaiméara Pleananna Bliantila Gniomhaiochta a
dhréachtu agus a chur i bhfeidhm agus cuirfidh na pleananna sin feabhas ar nithe até a
solathar cheana féin agus direoidh siad ar an méid seo a leanas:

e Tionscnaimh riomhrialtais a chur i bhfeidhm chun rochtain ar fhaisnéis faoi
sheirbhisi a éascu, chun eispéireas na gcustaiméiri a fheabhsu agus chun
éifeachtulacht agus freagrulacht a mhéadu.

e Coras Bainistithe Caidreamh le Custaiméiri (BCC) a thabhairt isteach chun
comhordu nios éifeachtula a dhéanamh ar an tsli a dhéilealaimid le custaiméiri.
e Leanuint dar gcéras nua teileafdin a leathnu chuig ar lionra oifigi sa Chontae.

e Meéadu a dhéanamh ar an mbéim a leagaimid ar Aiseolas Custaiméiri a fhail agus ar
bheart a dhéanamh ina leith.

e Ardchaighdeain chomhsheasmhacha a sholathar, a oibriti agus a chothabhail i ndail
le Seirbhisi Custaiméara i gcomhréir leis an gCairt do Chustaiméiri agus sa Réiteas
faoi Chaighdeain.

e Na Straitéisi ata leagtha amach sa Réamhra a ghabhann leis an Straitéis maidir le
Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaimeéiri a chur i bhfeidhm.

Déanann an Grupa Oifigeach Seirbhisi Custaiméara ata comhdhéanta de dhaoine den
fhoireann sna hAonaid Seirbhise go Iéir Pleananna Bliantila Gniomhaiochta a fhorbairt agus
a chur i bhfeidhm.

Is é &r gcuspair cultdr barr feabhais a chotha i ndail le Seirbhisi Custaiméara a
sholéathar.



Cal rt Ch u Stal m él rl, Combhairle Chontae na Gaillimhe

Galway County Council

An mheéid gur féidir leat a bheith ag suil leis 6 Chomhairle Chontae na Gaillimhe

. Caighdeain Seirbhise Ardchaighdeain:

Foilseoidh muid raiteas ina leagfar amach caighdean na seirbhise ar féidir leat a bheith ag suil Iéi le
linn duit a bheith ag plé linn. Mas rud é nach féidir linn ar gcaighdeain seirbhise Ardchaighdeain a
chombhlionadh, déarfaidh muid an méid sin leat agus tabharfaidh minida ar na cuiseanna ina leith sin.

. Comhionannas agus Eagsulacht:

Déilealfaidh muid lenar gcuid custaiméiri ar fad ar mhodh comhionann, dinitidil. 1s é an aidhm
ata againn na go mbeidh ar seirbhisi sorochtana do gach duine.

. Rochtain Fhisiciuil:
Solathréidh muid oifigi poibli ata glan agus sorochtana agus a chomhlionann gach caighdeén

slainte agus sabhailteachta. Airionn sé sin a chinntiti go bhfuil ar gcuid oifigi sorochtana do
dhaoine faoi mhichumas agus do dhaoine eile ag a bhfuil riachtanais speisialta.

° Eolas:

Déanfaimid eolas shoiléir, chruinn, cothrom le data maidir lenar gcuid seirbhisi a sholathar i
ngach suiomh ina bhfuil oifigi againn agus ar ar suiomh idirlin. Chomh maith leis sin,
leanfaidh muid de bheith ag obair chun a chinntiti go bhfuil sé éasca ar gcuid foirmeacha a
thuiscint.

o Comhfhreagras:

Més ga duinn scriobh chugat, déanfaidh muid cinnte de go mbeidh ainm teagmhéla ann i
ngach comhfhreagras.

. Amlinte agus Cuirtéis:
Solathréidh muid ar gcuid seirbhisi go cuirtéiseach, go tuisceanach agus, mas féidir, gan
mhoill. M& bhionn moill ann, déanfaidh muid ar ndicheall chun a chinntiti gur moill chomh

gairid agus is féidir ata ann.

Chomh maith leis sin, iarrann muid ar ar gcustaiméiri déileail le baill den fhoireann agus le
daoine eile den phobal go cuirtéiseach agus go hurramach.




° Gearain:

Glacaimid leis go bhféadfadh sé tarli nach n-oibrionn seirbhis chomh maith agus is mian linn.
Da bhri sin, ma bhionn gearan agat faoi sheirbhis n6 faoi rochtaineacht, solathréimid nés
imeachta geardin ata trédhearcach agus simpli lena Usaid le gur féidir déiledil leis an
tsaincheist ata agat. Solathroidh muid mionsonrai faoin nés imeachta sin ag gach pointe
seirbhise agus ar ar suiomh idirlin.

www.gaillimh.ie

. Combhairlidtchan agus Measuna:

Is mér againn do thuairim agus d’aiseolas — cabhraionn sé linn feabhsichain a dhéanamh ar
ar geuid seirbhisi. Déanfaidh muid ar ndicheall chun go mbeidh sé chomh héasca agus is
féidir duit a bheith pairteach i gcomhairlidchain agus plé maidir le seirbhisi.

. Rogha:

Méas féidir, tabharfaidh muid rogha duit maidir leis an mbealach a mbeidh fail agat ar
sheirbhis. Bainfidh muid Usdéid as an teicneolaiocht chun rochtain ar line ar sheirbhisi a
sholathar mas féidir linn déanamh amhlaidh. Ina theannta sin, agus mas féidir, tabharfaidh
muid rogha duit i dtaobh bealai chun iocaiocht a dhéanambh i leith seirbhisi.

o Comhionannas maidir leis na Teangacha Oifigiula:

Déanfaimid ar gcuid seirbhisi a sholathar do chustaiméiri i nGaeilge n6 i mBéarla de réir ar
bpolasai teangan — Scéim Teanga.

. Ag obair le dreamanna eile — comhphairtiochtai:

Oibreoidh muid go dluth le heagraiochtai eile seirbhise poibli chun deimhin a dhéanamh de
go bhfaigheann ta seirbhis phoibli nios fearr.

. Custaimeéiri Inmheanacha

Aithnionn muid ar bhfoireann mar chustaiméiri inmheanacha agus is moér againn a dtuairimi
agus a n-aiseolas. Bainfimid usaid as ar nGrupa Oifigeach Seirbhisi Custaiméara agus as
bealai eile cumarsaide chun an fhoireann a chuimsiu sna pléite a bhaineann le seirbhisi.

Chun tuilleadh faisnéise a fhail, féach ar ar Raiteas faoi Chaighdeain na Seirbhisi
Ardchaighdeain agus ar Straitéis Seirbhisi Ardchaighdedin do Chustaiméiri ata ar fail
in aon oifig dar gcuid no ar:

www.gaillimh.ie

Déan teagmhail le 091-509000 n6 le customerservices@galwaycoco.ie né
gaeilge@cocogaillimh.ie
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Combhairle Chontae na Gaillimhe
Galway County Council

Raiteas faoi Chaighdeain na Seirbhisi Ardchaighdeain

Sa raiteas seo, leagtar amach na caighdeain ar féidir leat a bheith ag suil leo le linn duit a bheith ag
plé linn agus t& sé bunaithe ar &r gCairt do Chustaiméiri. Ta ar gCairt do Chustaiméiri ar taispeaint i
ngach ceann dar bpointi poibli seirbhise agus ta si ar fail ar www.gaillimh.ie / www.galway.ie

Baineann an Raiteas seo le haon duine, gné no6 eagraiocht da solathraionn Comhairle Chontae na
Gaillimhe seirbhis. M& bhionn cuis agat le teagmhail a dhéanamh linn measaimid gur Custaiméir tu.

Is é ar gcuspoir cultdr barr feabhais a choth( i ndail le Seirbhisi Custaiméara a sholathar. Uséidfaidh
muid &r n-acmhainni ar an tsli is fearr is féidir linn chun seirbhisi comhsheasmhacha ardchaighdeéin a
sholathar agus a choinneal ar bun.

Is eol duinn nach n-oibreoidh seirbhisi, uaireanta, ar bhealach chomh maith agus a bhfuil suil againn
leis. Més rud é nach bhfuil ar ar gcumas, ar aon chdis airithe, caighdean de chuid an réitis seo a
chomhlionadh cuirfidh muid an méid sin in idl agus tabharfaidh muid minit ar na cliseanna ina leith
sin.

An Caighdean Seirbhise gur féidir leat suil leis 6 Chomhairle Chontae na

Gaillimhe

| bPearsa: Ma thugann tu cuairt ar cheann dar n-oifigi déanfaidh muid mar a leanas:

¢ Qifig ghlan, shabhailte a sholathar agus beidh na comharthai poibli go éir i nGaeilge agus i
mBéarla.

Buaileadh leat go poncuil méa ta coinne déanta agat.

e Urraim a thabhairt do phriobhaideacht agus solathr6idh muid saoraidi priobhaideacha le haghaidh
cruinnithe mas ga sin.

o Déileéil leat go muinte, go cuirtéiseach agus go cothrom.

Déileail le d'fhiosrachan agus solathréidh muid an t-eolas iomchui chomh sciobtha agus is féidir.

e Usaid éifeachtach a bhaint as ar n-acmhainni foirne le go mbeidh an t-am a chaitear i scuaine
chomh gairid agus is féidir. Mas rud é, uaireanta, nach féidir scuaini a sheachaint cuirfidh muid an
méid sin in ial agus tabharfaidh muid minid ina leith sin.

¢ Rochtain do dhaoine faoi mhichumas a éascu

Ma thagann ta chuig ceann dar Leabharlanna déanfaidh muid mar a leanas:

e Urraim a thabhairt do riachtanais ar gcuid léitheoiri agus cuirfear failte roimh gach duine.

o Déileéil go dinititil agus go hurramach le gach Iéitheoir agus beidh muid flaithidil 6 thaobh na haire
a thugtar do léitheoiri.
Tacaiocht bhreise a thabhairt mas é do chéad chuairt ar an Leabharlann é.

e Cunamh a thabhairt duit maidir le rochtain a fhail ar abhar i bhformaidi éagsula chun freastal ar na
riachtanais ata agat.

¢ |onad speisialta do ghasuir do gach ceann dar gcuid leabharlann agus cinnteoidh muid go bhfuil ar
gcuid seirbhisi oscailte agus ar fail do gach duine.

| Scribhinn: M4 scriobhann n6 mé& chuireann td riomhphost ta chugainn, inéar bhfreagra

scriofa déanfaidh muid:

e Caint shoiléir, shimpli a Uséid agus Usaidfear a laghad téarmai teicnitla agus is féidir.

¢ Admhail i leith gach comhfhreagrais (litir, facs, riomhphost) a thabhairt laistigh de 5 la oibre agus
féachfaidh muid le freagra a thabhairt laistigh de 15 la oibre n6 nios Ia.

e Ainm, uimhir theagmhala agus seoladh riomhphoist an duine a scriobhann chugat, mar aon le
huimhir thagartha an chomhaid lena mbaineann a thabhairt.
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| gcas ina bhfuil duine den fhoireann as lathair ar feadh nios moé n& 3 la oibre, gheobhaidh ta fogra
riomhphoist ‘as lathair 6n oifig’ agus tabharfar uimhir theagmhala mhalartach duit.

Le Teileafén: Ma dhéanann ta teagmhdil linn leis an teileafén, déanfaidh muid mar a leanas:

A bheith ar fail chun do ghlaoch a thégail 6 9.00rn go 5.00rn (Luan go hAoine).

Glaonna a fhreagairt chomh sciobtha agus is féidir agus freagréidh muid go cuirtéiseach.

Glaoch ar ais ort mas rud é nach féidir linn déileail le d’fhiosrachan laithreach.

A bheith cuidiuil agus soiléir agus direoidh muid thd chuig an duine is oiriinai chun déileéil le
d’fhiosrdchan gan mhoill.

Uimhir theagmhala a thabhairt duit i gcénai mas gé duit glaoch ar ais orainn.

Thu a dhiria chuig duine den thoireann a bheidh in ann déileail le d’thiafrai i nGaeilge.

Gach iarracht glaoch ar ais ort laistigh de 24 huaire an chloig.

Na teachtaireachtai ata taifeadta ar &r gcoras teileaf6in a uasdatt chun scéala a thabhairt i dtaobh
duine ar leith den fhoireann a bheith as lathair.

Le Foirm larratais: Ma dhéanann tu iarratas ar cheann dar seirbhisi, déanfaidh muid mar a
leanas:

Miniu beacht a thabhairt i dtaobh céard ata ag teastail chun leas a bhaint as seirbhis airithe

A chinntit go bhfuil sé éasca teacht ar an bhfoirm iarratais agus solathréidh muid treoracha
cruinne, beachta i dtaobh an bealach an fhoirm a chomhlanu

larradh ort an t-eolas até riachtanach amhain a sholathar chun measunacht chothrom, trathuil a
dhéanamh ar d’iarratas.

A chinntit nach ndéantar sonrai pearsanta ata faighte againn a Usaid ach amhain chun na criche
ar ina leith a iarradh iad

Admbhail a thabhairt & ra go bhfuarthas d’iarratas agus déilealfar le d’iarratas laistigh de
theorainneacha ama comhaontaithe.

Cinneadh i scribhinn a thabhairt maidir le d’iarratas né maidir le d’achomharc agus tabharfar
cliseanna i gcas nar éirigh leis an iarratas né leis an achomharc.

Ar Line: Mathagann tu chuig ar suiomh idirlin, déanfaidh muid mar a leanas:

Eolas a thabhairt duit faoi Sheirbhisi agus faoin tsli inar féidir leat tuilleadh eolais a fhail faocinar
gcuid Seirbhisi.

Coéipeanna dar dTuarascéalacha Bliantila agus dar Mérphleananna agus dar mBuiséid a fhoilsiu.
Deis a thabhairt duit iocaiocht a dhéanamh ar line i leith an oiread seirbhisi is féidir.

Coip dar bhfoirmeacha iarratais ar fad a chuir ar fail.

Ar bhfoilseachain a chuir ar fail i bhforméaidi malartacha sorochtana, ach sin a iarraidh. (e.g. Cl6
Mor)

A chinntill go bhfuil sé éasca tuairim a chur faoinar mbraid agus go ndéantar ar suiomh idirlion a
uasdatua go trathuil.

Ma dhéanann ta teagmhail linn trindr Meain Shoéisialta, tabharfaidh muid freagra i gcomhréir lenar
bPolasai Mean Sdéisialta.

As Gaeilge: Mas mian leat ar gcuid seirbhisi a Uséid tri mhean na Gaeilge, déanfaidh muid
mar a leanas:

Ar mbraéisitir, &r mbileoga eolais, ar bhfoirmeacha iarratais agus ar ndoiciméid polasai a sholathar
i nGaeilge chun fordlacha na Scéime Teanga 2014-2017 a chomhlionadh.

Freagra i nGaeilge a thabhairt ar aon chomhfhreagras a fhaightear i nGaeilge.

An mhéid is mé is féidir, sainseirbhis teileaf6in Ghaeilge a sholathar déibh sin ar mian leo a ngné
a sheoladh i nGaeilge.

A chinntitl go mbeidh aon Seirbhis Teicneolaiocht Faisnéise idirghniomhacha nua go hiomlan
datheangach.

A chuir in idl duit, nuair a thagann tu chuig aon cheann dar n-oifigi, céard iad na seirbhisi até ar fail
i nGaeilge ag gach cuntar poibli ar leith agus méid na seirbhise ata ar fail i nGaeilge.
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Spriocanna Freagartha Seachadta Seirbhisi do Chustaiméiri

Baineann an Réiteas faoi Chaighdeain na Seirbhisi Ardchaighdedin le gach réimse seirbhise
agus luaitear ann go ndéanfaidh muid mar a leanas:

e Admhail a thabhairt i leith gach comhfhreagrais (litir, facs, teachtaireacht riomhphoist)
laistigh de 5 Ia oibre agus féachfaidh muid le freagra a thabhairt laistigh de 15 la oibre né
nios Iu.

e Freagra a thabhairt i nGaeilge ar aon chomhfhreagras a fhaightear i nGaeilge.

Luaitear in&r NOs Imeachta maidir le Gearain agus Achomhairc go dtabharfar freagra ar gach
gearan laistigh de 15 la oibre.

Sna tablai seo a leanas, tugtar na spriocanna maidir leis an am a thégfar chun freagra a
thabhairt i ndail le réimsi sonracha seirbhise.

T4 sé luaite inar Straitéis Seirbhisi Ardchaighdeéin do Chustaiméiri go bhfuil ar dtimpeallacht
oibridichain mar Chomhairle ina cuis le héilimh shuntasacha ar ar n-acmhainni. Is é ar
gcuspdir, afach, cultdr barr feabhais a chotht i ndail le Seirbhisi Custaiméara a sholathar.
Da bhri sin, Gsaidfimid ar n-acmhainni ar an tsli is fearr is féidir linn chun seirbhis
chomhsheasmhach ardchaighdedin a sholathar agus a choimeéd ar bun.

Is eol duinn nach n-oibreoidh seirbhisi, uaireanta, ar bhealach chomh maith agus a bhfuil suil
againn leis. Mas rud é nach bhfuil ar ar gcumas, ar aon chuis airithe, caighdean de chuid an
raitis seo a chomhlionadh cuirfimid an méid sin in ial agus tabharfaimid miniu ar na cuiseanna
ina leith sin.

SEIRBHISI TITHIOCHTA SPRIOCAM FREAGARTHA
Admhail a thabhairt & r4 go bhfuarthas iarratas ar | Laistigh de 10 |4 oibre
thithiocht/iarraidh ar aistrid agus na nésanna
imeachta a chur in il

Admhail a thabhairt & ra go bhfuarthas iarratas ar | Laistigh de 10 & oibre
iasacht tithiochta agus aon easnaimh a chur in idl
Socru a dhéanamh maidir le hiarratasoir ar iasacht | Laistigh de 10 la oibre
a chur faoi agallamh i gcas inar solathraiodh na
mionsonrai go léir.

Admhail a thabhairt & ra go bhfuarthas iarratas ar | Laistigh de 10 I oibre
Dheontas do Dhuine faoi Mhichumas/ar Dheontas
d’Aiseanna Soghluaisteachta agus aon easnaimh
a chur in iul

Admhail a thabhairt & ra go bhfuarthas iarratas ar | Laistigh de 10 I oibre
an Deontas a bhaineann le Cinamh Tithiochta do
Dhaoine Scothaosta
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SEIRBHISI EIGEANDALA

SPRIOCAM FREAGARTHA

Freagra na Seirbhise Doiteain ar
Shlogadh Eigeandala

An tSeirbhis Lénaimsea}rtha sa Chathair, 1-2
néiméad. An tSeirbhis Airithinte sa Chathair & sa
Chontae, laistigh de 5—6 n6éiméad.

Oifigeach Sinsearach Daéiteain ar
ghlaoch chun canamh a thabhairt ar
laithrean doitean no éigeandalai eile
lena n-airitear Mor-Eigeandalai

Freagra laistigh de 10 néiméad agus freastal laistigh
d’aon uair an chloig n6 dhé mas ga sin.

Iniichadh ag an tSeirbhis Doiteain ar
aitreabh tar éis gearan i scribhinn a
fhail 6 dhuine den phobal

Déantar ait san ord tosaiochta a thabhairt don
ghearan agus tugtar freagra laistigh de 10 la oibre
nd nios IU, ag brath ar an tosaiocht. Déantar gearain
lena ngabhann gné chriticitil beatha a fhreagairt
laistigh d’aon la oibre amhain.

Coinne chomhairliichain le duine den
phobal/sainchomhairleoir maidir le nithe
a bhaineann le sabhailteacht doiteain

Tugtar ait san ord tosaiochta agus freagra laistigh de
2 sheachtain 6n iarraidh a fhail

Téastalacha substainti contuirteacha
(peitriliam)

Tugtar it san ord tosaiochta agus freagra laistigh de
1 seachtain 6n iarraidh a fhail

Inidchtai sabhailteachta doéiteain ar
ionad tionail phoibli trath an
cheadunuchain bhliantuil

Tugtar ait san ord tosaiochta d’iarratais. Laistigh de
4 seachtaine i gcas inilchtai bliantila ceadunuchain
i ndéil le hiarratais airithe ar cheadunais

Proiseail a dhéanamh ar iarratais ar
dheimhnil um shabhailteacht 6
dhoéitean

Laistigh de thréimhse reachtuil 2 mhi

SEIRBHISI BOITHRE & IOMPAIR

SPRIOCAM FREAGARTHA

Deisiu Poll i mBoithre

(a) Béithre Naisiunta & Boithre i gcas inar mo na 5000 an
lion feithicli a Gsdideann an béthar in aghaidh an lae
(b) Béithre Réigiunacha (an lion feithicli ina aghaidh an lae

idir 3000 agus 5000)

(c) Boithre Réigitnacha, Priomhbhoithre Aititla & Béithre
Tanaisteacha (an lion feithicli ina aghaidh an lae idir 250

agus 2999)

(d) Béithre Aititla Treasacha & Boéithre Aititla (lion feithicli

ina aghaidh an lae is Ii na 250)

* Maidir leis an gcumas chun na spriocanna freagartha ata
sonraithe a bhaint amach, beidh sé ag brath go direach ar
an leibhéal acmhainni ata ar fail ag an gComhairle chun
gnathchothabhail béthair a dhéanamh aon trath airithe.

(a) Laistigh de 2 14 oibre 6
fhogra a fhail*

(b) Laistigh de 5 I& oibre*
(c) Laistigh de 10 la oibre*

(d) Laistigh de 20 la oibre*

Admhail a thabhairt i leith iarratai a fuarthas le linn
éigeandalai & an ghniomhaiocht ata beartaithe a chur in idl

don ghearanach.

A luaithe is féidir.

Freagra i leith tuilithe éigeandala i dtithe
conaithe/ndéanmhais.

Ar bhonn tosaiochta.
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SEIRBHISI PLEANALA SPRIOCAM FREAGARTHA
Cinnti maidir le pleanail a eisitint Roimh an spriocam reachtuil
Inidchtai Rialaithe Foirgniochta Ceanglais na Rialachan um Rialu
Foirgniochta 2014 a chomhlionadh

Cruinnithe comhairlidchain maidir le Uair amhain sa tseachtain
pleanail do cheantair Chonamara
Thuaidh/Theas, Thuama/Bhéal Atha na
Sluaighe, Oran Mor/Bhaile Locha Riach,
ar cruinnithe iad a thionéltar in Aras an
Chontae

Clara agus admhail i leith iarratas Laistigh de 7 la oibre
pleandla
larratais a tharchur chuig comhlachtai Laistigh de 14 Ia oibre
reachtula
Doiciméid a chur faoi bhraid an Bhoird Laistigh de 14 14 oibre
Pleanala
Admha4il a thabhairt & ra go bhfuarthas Laistigh de 14 Ia oibre
gearain faoi fhorbairt neamhudaraithe

SEIRBHISI UISCE SPRIOCAM FREAGARTHA
larratai maidir le Seirbhisi Uisce Na caighdedain maidir le solathar
seirbhise ata leagtha sios ag Uisce
Eireann agus ag an gCoimisiin um
Rialail Fuinnimh a chomhlionadh

Uisce Eireann — lonad na Seirbhisi do Chustaiméiri

On 1/1/2014 ar aghaidh, ta freagracht glactha ag Uisce Eireann as seirbhisi uisce agus
dramhuisce ar bhonn ndisiinta. Chun a chinntit go n-ioslaghdaitear an tionchar ar
chustaiméiri, tA Comhaontt Leibhéil Seirbhise déanta ag Uisce Eireann le gach Udaras Aitidil
ar leith, ar comhaont( é ar da réir a leanfaidh na hUdarais Aititla de na seirbhisi a sholathar
ach sin faoi réir athruithe airithe ar chérais agus ar nésanna imeachta chun a chumasu
d’'Uisce Eireann rialti a ghlacadh chuige féin go tapa ar na himpleachtai airgeadais a
bhaineann le hUisce Eireann teacht chun bheith ina Udaras Naisitinta nua le haghaidh
Seirbhisi Uisce.

Is é ata sa phriomhathrd don chustaiméir na nach mér an chéad teagmhail a dhéanamh le
hUisce Eireann i gcas an chuid is mér teagmhas a bhaineann le huisce agus le dramhuisce.

lonad na Seirbhisi do Chustaiméiri Uisce Eireann — 1890 278 278 n6 ar line ag www.water.ie
n6 ar mheain shoisialta Twitter @IrishWater. Ta na mionsonrai teagmhala sin ar fail freisin ar
shuiomh idirlin na Comhairle www.gaillimh.ie / www.galway.ie
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SEIRBHISI COMHSHAOIL

SPRIOCAM FREAGARTHA

Dumpdil neamhdhleathach agus
truailliu uisce a imscradua

Tugtar ait san ord tosaiochta don ghearan agus
tugtar freagra laistigh de 3 14 oibre né nios 14,
ach sin ag brath ar thromchuis an abhair.
Déileailtear le gearain faoi thruailliu
tromchuiseach ar an Ia a bhfaightear an gearan

Muirineoir Baile Recycone a
sheachadadh ar cheannaitheoiri

Laistigh de 10 la oibre

Faisnéis faoi bhainistill dramhaiola a
eisidint chuig teaghlaigh

Uair amhain sa bhliain

An tAm a thégann sé chun Freagra a
fhail 6 Mhaor Madrai

Tugtar ait san ord tosaiochta don ghearan agus
tugtar freagra laistigh de 3 la oibre n6 nios IU.

ACMHAINNI DAONNA

SPRIOCAM FREAGARTHA

Fogra a thabhairt faoi thoradh
agallaimh i leith fostaiochta

Laistigh de 10 |4 oibre

Aisce scoir a ioc

An chéad |a iocaiochta tar éis an data scoir

Fiafraithe gineardlta foirne

Laistigh de 5 Ia oibre

SEIRBHISI CORPARAIDEACHA

SPRIOCAM FREAGARTHA

Clar na dToghthairi

Spriocamanna reachtula a chomhlionadh

Ceadunais Chorr-Thradala a Eisitint

Laistigh de 15 |4 oibre

Saordéil Faisnéise agus Rochtain ar
Fhaisnéis faoin gComhshaol

| gcomhréir le rialachain

Gearain chuig an Oifigeach Rochtana

| gcomhréir le rialachdin

AN tSEIRBHIS LEABHARLAINNE

SPRIOCAM FREAGARTHA

Freagra na Seirbhise Leabharlainne ar
iarraidh ar fhaisnéis

Laistigh de 8 14 oibre mas rud € nach bhfuil an
fhaisnéis ar fail laithreach

Combhairle 6n tSeirbhis Leabharlainne
maidir le leabhair agus léitheoireacht

Laistigh de 8 14 oibre mas rud é nach bhfuil an
fhaisnéis ar fail laithreach

SEIRBHISI POBAIL AGUS
FIONTRAIOCHTA

SPRIOCAM FREAGARTHA

Combhairle faoi fhorbairt pobail agus
faoi fhorbairt aititil eacnamaiochta,
faoi uilechuimsitheacht shaisialta, faoi
RAPID agus faoi shaincheisteanna a
bhaineann le rannphairtiocht.

Laistigh de 5 |4 oibre

Admhail a thabhairt a ra go bhfuarthas
larratais ar Dheontas i ndail le
hEalaiona, Spoirt agus Taitheamhacht
(lena n-airitear Comortas na mBailte
Slachtmhara), agus i ndail le Deontais
d’Fhorbairt Phobal-Bhunaithe agus
Tacaiochtai Pobail RAPID.

Laistigh de 8 14 oibre

Athbhreithnil a dhéanamh ar iarratais

Laistigh de dha mhi 6n data deireanach a
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ar dheontais agus ceadu a mholadh
don Chomhairle.

fhograitear i leith na Scéimeanna lena
mbaineann.

Deontais i ndail le hEalaiona,
Taitneamhachtai agus Forbairt
Eacnamaiochta Phobal-Bhunaithe a
joc

Laistigh de 20 |a oibre On trath a bhfaightear an
t-éileamh comhlanaithe agus i gcomhréir leis na
coinniollacha

Fogra a thabhairt faoi chlair iomchui
maoinidchain i ndail le forbairt pobal-
bhunaithe agus forbairt
eacnamaiochta, ar clair iad de chineal
ndisilnta agus de chineal &itiuil

Fogra 10 14 oibre

AN tSEIRBHIS AIRGEADAIS

SPRIOCAM FREAGARTHA

larratais ar mhotarchain a phroiseéil

3-5 |4 oibre

loc éifeachtuil i ndail le cuntais
infoctha

Riaradh éifeachtuil na gcuntas ata dlite

Ceanglais reachttla maidir le hioc
Pras agus R-La a chomhlionadh

Fogra luath agus idirchaidreamh le custaiméiri
maidir le saincheisteanna a bhaineann le
cuntais inioctha

R6l na gCustaiméiri

Is fearr is féidir linn cuidiu leat mas rud é ...

Go ndéanann tu de réir ar gCoid lompair do Chustaiméiri ata ar fail ag ar bpointi
seirbhise go léir agus ar www.qgaillimh.ie agus www.galway.ie;

Go n-usaideann ta uimhir thagartha agus tu ag plé linn, i gcas uimhir thagartha a

bheith tugtha duit;

Go dtugann ta aon eolas ata agat agus a bhaineann le habhar d’fhiafrai;

Go gcomhlanaionn tu d’fhoirm iarratais go cruinn agus go soiléir; Go sinionn tu an
comhfhreagras sula gcuireann ta chugainn é;

Go bhfuil ta ar an eolas faoi dhatai deireanacha agus faoi thailli nuair ata iarratas a

dhéanamh agat ar sheirbhisi;

Go gcuireann tu aon athruithe ar do chuinsi a d’fhéadfadh difear a dhéanamh do

chinneadh a chur in itl ddinn;

Go dtugann tu freagra dainn go trathuil méa theastaionn uainn eolas bhreise a fhail uait;
Go ndéanann tu coinne roimh ré le gur féidir linn ullmhdchan a dhéanamh don
chruinnil agus go gcuireann tu sinn ar an eolas i gcas nach féidir leat teacht i lathair

don choinne ata déanta agat.

17



http://www.gaillimh.ie/
http://www.galway.ie/

An

Cod lompair do Chustaimeéiri
An mhéid atd Comhairle Chontae na Gaillimhe ag suil leis é6nar gCustaiméiri

o Taimid ag suil go ndéileélfaidh tu lenar bhfoireann ar mhodh cuirtéiseach, urramach.

o larrtar ort urraim a léiriu dar n-oifigi, dar leabharlanna brainse agus dar saoraidi
taitneamhachta eile.

o T&imid ag suil go ndéanfaidh ti do bhruscar a thabhairt abhaile leat 6 limistéir scéimhe
agus go mbeadh meas agat ar na rialacha ag pairceanna spraoi.

o Molann muid duit aire a thabhairt do do mhaoin phearsanta — iarrtar ort gan maoin

phearsanta a fhagail gan tionlacan le linn ar gcuid saoraidi a uséid.

Go Raibh Maith Agat

mheéid nach nglacfaidh Comhairle Chontae na Gaillimhe leis énar gCustaiméiri

Ni ghlacfaidh Comhairle Chontae na Gaillimhe le haon chineal iompair imeaglaithe, lena n-airitear
ciapadh, ciapadh gnéasach agus bulaiocht. Ni chuirfimid suas le hiompar den sért sin agus
déanfaimid aon bheart is ga chun é a chosc, lena n-airitear scéala ina leith a thabhairt don
Gharda Siochana.

Ta cead ag ar bhfoireann deireadh a chur le glaoch teileaféin, seirbhis a tharraingt siar laithreach,
seirbhis a chur ar fionrai go sealadach n6 a iarraidh ort imeacht 6nar saoraidi ma dhéanann tu
aon cheann de na nithe seo a leanas:

e duine den fhoireann n6 duine eile den phobal a chiapadh tri chaint mhaslach, chinioch,
ghraosta n6 bhagrach a uséid;

e foréigean a Usaid, n6 Usaid foréigin a bhagairt, i gcoinne na foirne né daoine eile den phobal,

e damaiste mailiseach a dhéanamh do mhaoin, né maoin a ghoid, né alcél n6 drugai
aindleathacha a Usaid, le linn ar saoraidi a Usaid;

e Tobac a chaitheamh in &it nach bhfuil caitheamh tobac ceadaithe; né

e suaitheadh a dhéanamh ar dhaoine eile no cur isteach a dhéanamh ar theachtadh aon
taitneamhachta ag daoine eile n6 ar rochtain daoine eile ar sheirbhis.

larraimid freisin nach ngabhann custaiméiri do ghearain a dhéanamh aris agus aris eile, na
d'fhiafraithe agus do shaincheisteanna a chur faoinar mbraid, i gcas ina ndéantar amhlaidh
d'aon turas chun am na foirne a idid. Leagann ar Straitéis spriocanna amach chun freagra a
thabhairt ar spriocanna iad a bhféachfaimid lena gcomhlionadh agus leagtar amach NGés
Imeachta maidir le Gearain agus Achomhairc ann freisin.

| gcas ina nditltaionn custaiméiri imeacht énar saoraidi nuair a iarrtar orthu déanamh amhlaidh,
d’fhéadfadh sé go dtabharfar scéala don Gharda Siochana ina leith sin. Féadfaidh custaiméiri a
dtarraingitear siar a seirbhisi ar feadh tréimhse sonraithe n6 a gcuirtear a seirbhisi ar fionrai go
sealadach achomharc a dhéanambh i gcoinne an chinnidh sin agus leanfaidh an teidliocht chun an
tseirbhis a fhail de bheith ar fionrai fad a bheidh toradh an achomhairc ar feitheamh. Déantar
geardin a dhirid chuig an Oifigeach Seirbhisi Custaiméara don réimse seirbhise lena mbaineann
agus is féidir iad a thiolacadh i scribhinn in aon cheann dar suimh seirbhise n6 leis an bpost, le
riomhphost no6 ar line. Ta an NO0s Imeachta maidir le Gearain agus Achomhairc 6
Chustaiméiri ar fail ag ar bpointi seirbhise poibli go léir agus ag www.qgaillimh.ie
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Ar N6s Imeachta maidir le Gearain agus Achombhairc

Ta gealltanas i gCairt Chustaiméiri Chomhairle Chontae na Gaillimhe go solathréfar nés
imeachta maidir le gearain agus achomhairc chun déiledil leis an tsaincheist ata agat agus
gur nos imeachta é a bheidh trédhearcach agus éasca lena Usaid. T4 mionsonrai faoin nos
imeachta sin ar fail ag gach pointe seirbhise agus ar ar laithrean gréasain: www.galway.ie /
www.gaillimh.ie

Pléann Combhairle Chontae na Gaillimhe le gearain agus le hachomhairc ar bhealach déirire
agus is é ar n-aidhm déileéil leo go trathuil agus go randa. Is € atd inar Straitéis na diria ar
staideanna, agus foghlaim ¢ staideanna, nach solathraitear seirbhis chomhsheasmhach né
nach n-oibrionn seirbhis chomh maith agus is mian linn.

Ceéard é Gearan?

e |s é ata i ngearan na nuair a insionn tu dainn nach bhfuil ti sasta le caighdeain
seirbhise a sholathraimid

D’fhéadfadh baint a bheith aige le haon ni agus d’fhéadfadh na nithe seo a leanas a bheith i
gceist:

¢ Nuair nach solathrann muid seirbhis shasuil;

e Nuair a thugann muid an t-eolas chontrailte duit;

¢ Nuair a fhaigheann tu caighdean seirbhise iseal né faoi bhun an ghnéth-chaighdeéin;
¢ Nuair at4 ta mishasta le caighdean na seirbhise ata tugtha ag ball don fhoireann.

Céard é Achomharc?

e Deéantar achomharc i gcoinne cinnidh shonraigh ata déanta ag Comhairle Chontae na
Gaillimhe i ndéil le solathar seirbhise n6 i ndail le teidliocht chun seirbhis a fhail.

Geardain agus Achomhairc faoin Acht um Michumas

Is féidir le custaiméiri ar bhFoirm Ghearain a usaid chun gearan faoin Acht um Michumas
2005 a dhéanambh. larrtar ort gearan den sort sin a chur chuig an Oifigeach Rochtana,
Seirbhisi Corparaideacha, Comhairle Chontae na Gaillimhe, Aras an Chontae, Cnoc na
Radharc, Gaillimh. Teileafon: 091-509225 n6 Riomhphost: accessofficer@galwaycoco.ie

Is féidir achomharc maidir le haon chinneadh i ndail le gearan faoin Acht um Michumas 2005
a dhéanamh i scribhinn chuig Oifig an Ombudsman, 18 Sraid Liosain lochtarach, Baile Atha
Cliath 2.

Ina theannta sin, is féidir iarratai ar eolas n6 ar chinamh i bhformaid mhalartach a dhéanamh
tri theagmhail a dhéanamh lenar nOifigeach Rochtana no tri Usaid a bhaint as an bhfoirm
iarrata ata ar fail ar www.gallimh.ie né www.galway.ie.
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Cé ar feidir leo gearan né achomharc a dhéanamh?

Aon chustaiméir. Is é sin le ra, aon duine, aon ghnd, aon eagraiocht né aon chumann a bhfuil
cuis aige/aici teagmhail a dhéanamh linn agus plé a dhéanamh linn.

Cén uair nach mbionn feidhm ag an nés imeachta seo?

Ni bhionn feidhm ag an nés imeachta seo maidir le cinnti 6 Chomhairle Chontae na Gaillimhe
i gcas ina bhfuil préiseas achomhairc reachtuil ann na ni chuireann sé isteach ar do chuid
ceart faoi na hAchtanna um Shaorail Faisnéise no faoi na Rialachain um Rochtain ar
Fhaisnéis faoin gComhshaol. Is ceart iarratai a dhéanamh i scribhinn chuig:

An tOifigeach Saorala Faisnéise (FOI) An tOifigeach um Rochtain ar Fhaisnéis faoin gComhshaol
Seirbhisi Corparaideacha, (AIE)

Aras an Chontae, Cnoc na Radharc, Seirbhisi Corparaideacha,

Gaillimh Aras an Chontae, Cnoc na Radharc, Gaillimh
foi@galwaycoco.ie aie@galwaycoco.ie

T4 tuilleadh faisnéise faoi na teidliochtai reachtdla seo ar fail tri theagmhéil a dhéanambh leis
na hOifigigh thuas n6é ar www.foi.gov.ie (Saorail Faisnéise) agus ar Rochtain ar Fhaisnéis
faoin gComhshaol www.environ.ie.

An bealach le geardn a dhéanamh

Is féidir leat an gearan a chur in itl don bhall foirne a bhfuil ta ag plé leis/léi san Aonad
iomchui le go bhféadfar é a réiteach laithreach. Ina theannta sin, is féidir leat an gearan a
chur in idl don Bhainisteoir Line san Aonad sin agus mas rud é nach bhfuil an bainisteoir sin
ar fail is féidir leat deis a iarraidh chun labhairt leis an Oifigeach Seirbhisi Custaiméara don
Aonad sin.

Is féidir leat gearan i scribhinn a chur faoi bhraid an Oifigigh Seirbhisi Custaiméara don
Aonad sin freisin. Is féidir leat a roghna Gsaid a bhaint as ar bhFoirm Gearain Custaiméara
ata ar fail ag ar bpointi seirbhise go Iéir n6 ar ar suiomh idirlin.

Is féidir gearain i scribhinn a dhéanamh mar a leanas:

e Leis an bpost chuig an rannég iomchui (is féidir leat a roghna usaid a bhaint as ar
bhFoirm Ghearain)

e Le riomhphost chuig customersservices@galwaycoco.ie

e Ar line tri Usaid a bhaint as ar gCéras Tuairimi 6 Chustaiméiri ar www.gallimh.ie /
www.galway.ie

Déanfar do ghearan a imscrudu go hiomlan agus eiseofar freagra laistigh de chuig la dhéag
oibre.
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An chaoi le Achomharc a dhéanamh

Is féidir leat achomharc i scribhinn a chur faoi bhraid an Aonaid a d’eisigh an cinneadh
chugat.

Is féidir leat sin a dhéanamh mar a leanas:

e Leis an bPost chuig an Aonad iomchui

e Le riomhphost chuig customersservices@galwaycoco.ie

e Ar line tri Usaid a bhaint as ar gCéras Tuairimi 6 Chustaiméiri ar www.gallimh.ie /
www.galway.ie

Ma bhionn ta mishéasta leis a bhfreagra a sholathraitear

Mas rud é nach ndéantar an Gearan né6 Achomharc a réiteach chun do shastachta, cuireann
td an meéid sin in idl don Oifigeach Seirbhisi Custaiméara sa ranndg lena mbaineann.

Cuirfear an t-abhar ar aghaidh chuig Oifigeach Sinsearach ainmnithe san Aonad sin lena
athbhreithnid.

| gcas Achombhairc, cuirfear ar aghaidh chuig Oifigeach Sinsearach ainmnithe é laistigh den
Aonad sin, ar oifigeach é/i nach raibh baint dhireach aige/aici leis an gcinneadh bunaidh.

Ma bhionn td mishasta fés

Ma bhionn ti mishéasta fés lenér bhfreagra, is féidir leat teagmhail a dhéanamh le hOifig an
Ombudsman.

Oifig an Ombudsman
Sraid Liosain iochtarach, Baile Atha Cliath 2

Riomhphost: ombudsman@ombudsman.gov.ie |

De ghnéth, ni dhéanfaidh Oifig an Ombudsman gearan a imscradd mas rud € nar baineadh
Usaid iomlan as an nés imeachta inmheanach maidir le gearain.
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Achoimre ar an NOs Imeachta maidir le Gearain agus Achomhairc

Oifig an Ombudsman

18 Sraid Liosain lochtarach

Baile Atha Cliath 2
Teil: 01 6785222 Lo-call 1890223030
riomhphost: ombudsman@ombudsman.irl.gov.ie

NOTA: Nil feidhm ag na nésanna imeachta maidir le Gearain agus Achomhairc i gcas cinnti 6 Chombhairle
Chontae na Gaillimhe mas rud é go bhfuil préiseas reachtulil achomhairc ann né ni chuireann sé isteach ar do
chuid ceart faoi na hAchtanna um Shaorail Faisnéise.

Saorail Faisnéise — Do Chearta Reachtlla
Leanann Comhairle Chontae na Gaillimhe d& hoibleagéidi faoin Acht um Shaorail Faisnéise 2014 a
chomhlionadh.

Is ceart iarratai faoi na hAchtanna um Shaoréil Faisnéise n6 faoi Rialachain um Rochtain ar Fhaisnéis
faoin gComhshaol a dhirit chuig: An tOifigeach Saorala Faisnéise n6 an tOifigeach Rochtana ar Fhaisnéis faoin
gComhshaol, Seirbhisi Corparaideacha, Comhairle Chontae na Gaillimhe, Aras an Chontae, Cnoc na Radharc, Gaillimh né
foi@galwaycoco.ie n6 aie@galwaycoco.ie Teileafén: 091-509225
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Tiomantas Gniomhaiochta agus Measunachta ar ar
bhFeidhmiocht

An Grupa Oifigeach Seirbhisi Custaiméara

Déanann an Grupa Oifigeach Seirbhisi Custaiméara gniomhaiochtai i ndail lenar Straitéis
Seirbhisi Ardchaighdeain do Chustaiméiri a sholathar a dhréachtu go bliantdil agus a
fheidhmia.

Ta an Grupa comhdhéanta de dhaoine den fhoireann sna réimsi seirbhise go léir agus
tuairiscionn sé go rialta faoi na gniomhaiochtai d’Fhoireann Feidhmitchain na Comhairle.
Déantar Tuarascalacha maidir le Dul Chun Cinn ar Sheirbhisi do Chustaiméiri a sholathar do
na mBaill Tofa agus foilsitear iad mar chuid de Thuarascail Bhlianttil agus de Dhoiciméid
Bhuiséid Bhliantuil Chomhairle Chontae na Gaillimhe.

Feasacht i measc na Foirne ar Chaighdeain na Seirbhisi Ardchaighdeain
do Chustaimeéiri

Ina theannta sin, tA an Grupa seo freagrach as athbhreithnit a dhéanamh ar ar dTreoirlinte
agus Caighdeain don Fhoireann. Tugtar l€irit don fhoireann sa doiciméad seo ar na
caighdedin a mbionn ar gCustaiméiri ag suil leo agus tugtar leideanna agus treoirlinte faoin
tsli le déiledil le Custaiméiri. Creidimid go bhfuil feasacht i measc na foirne agus oilitiint an-
tabhachtach i dtaca le caighdeain arda a choimead ar bun.

Ta Aonad agus Foireann Seirbhisi Custaiméara curtha ar bun chun cabhair a thabhairt maidir
le seirbhisi feabhsaithe a sholathar don phobal. Ta Suirbhéanna faoi Thaithi Custaiméiri
déanta ag ar bhfoireann Seirbhise Custaiméara agus ta athbhreithnit déanta orthu sin le linn
ar Straitéis Seirbhisi Ardchaighdedin do Chustaiméiri a réiteach.

Ta tus aite tugtha inar Straitéis do cheachtanna a fhoghlaim i gcas nach solathraitear seirbhis
ar mhodh comhsheasmhach né nach n-oibrionn seirbhis chomh maith agus is mian linn agus
do scéala a thabhairt dar gCustaiméiri i gcas ina bhfuil ardchaighdeéain a gcoimead ar bun go
comhsheasmhach againn trina bheith gniomhach &6 thaobh aiseolas a iarraidh ar ar
gcustaimeéiri agus tri athbhreithnid a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht i gcomparaid le
caighdedin aitheanta. Faoin Straitéis seo, tadimid tiomanta i leith bealai éifeachtacha a aimsiu
chun aiseolas a fhail 6nar gcustaiméiri agus chun ar bhfeidhmiocht a thomhas.
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Léarscaileanna dar Suimh Sheirbhise

Déantar ar gcuid seirbhisi a sholathar ar fud an Chontae, lena n-airitear na hOileain. Ta an priomhionad riarachain suite
in Aras an Chontae, Cnoc na Radharc, i Lar Chathair na Gaillimhe, gar don Fhaiche Mhor.
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Suiomh na Seirbhisi agus na gCeantar Bardasacha
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Coip dar bhFoirm Ghearain

Seribhisi Custaiméara Customer Service
Foirm Ghearain Complaint Form

Combhairle Chontae na Gaillimhe
Galway County Council

Ta an fhoirm seo le fail i gclé mér chomh maith I This form is also available in large print

Ta mile failte an fhoirm seo a lionadh i nGaeilge

Sonrai an Ghearanai Complainant Details
Ainm Name
Seoladh Address
Fon Telephone
R-phost Email
Data Date

Gearan Complaint

Siniu: Signed:
Data: Date:

Seirbhisi Custaiméara Chomhairle Chontae na Gaillimhe — Cultdr barr feabhais a chothii i nddil le soldthar Seirbhisi Custaiméara
Galway County Council Customer Services — To foster a culture of excellence in delivering Customer Services

GCC-CC-06(B)-00 1/2

26



Geardin agus Réiteach
Léirionn gearan finn nach bhfuil ta s3sta leis an
mibealach atd muid ag plé leat. Pléifidh muid le geardn
dit a ndeamna muid cinneadh né gniomhaiocht
bainteach le solathar seirbhise nd cur i gorich feidhme
nach bhfuil, a ndeirtear, ag doi le rialacha, deachtas no
polasal nd prionsabail ghinearalta ghlactha cothromais
agus cleachtas maith riarachdin agus a chuirfeadh as
don duine i greist. Cuirfear freagra chugat laistigh de 15
I3 oibre.

Is feidir aiseolas a chur ar fail faoin seirbhis a bhfuair tu
tri foirm thuairime ar chiiram custaiméara ar line agus

td seo ar fdil ar yeow.gaillimhje.

Cormplaints and Redress
A complaint against us indicates your dissatisfaction with
the manner in which we have dealt with you. We will
address a complaint where a decision or action is taken
by ws which relates to the provision of a service or the
performance of a function which, it is claimed, is mot in
accordance with owr rules, practice or policy or the
generally accepted principles of equity and good
administrative practice and which adversely affects the
person concemed. You will receive a response within 15
working days.
It iz also possible to provide feedback on the service you
recened using our on-line customer care comment form

located on www.galway.ie

Us3id oifigiil amhain Official Use Only

Déta a fuaireadh an gearan | Date complaint received

Ddta admihdla Date acknowledsed

Ddta a éisiodh an dnneadh | Date Decision issusd

Uimhir thagartha Referenmce Mumber

Cuiir ar ais agus seol do gheardn chuig an
Rannog no Acnad abhartha sa gComhairle
no seol & chuig:

Flease returmn and address your complaint to the most
relevant Section or Unit of the Coundl or alternatively
address it to:

5eol an fhoirm ar ais chuig: Return to:

Geardin Custaiméara Customer Services
Seirbhisi Corparaideacha Corporate Services Unit
Comhairle Chontae na Gaillimhe Galway County Council
Aras an Chontae Aras an Chontae

Cnoc na Radharc Frospect Hill

Gaillimh Galway

Tel. (091) 509225
Fax (091) 505010
ustomerservices@galwaycoco.is

wnarw_gaillimbh. ie
wharw_galway.ie

Seivhibisl Costaim&arn Chamhairke Chontoe na Goillimne — Cuftlr borr faobhais @ chothin f nGgir fs soldthar Seirdiisl Curteiméong
Goway County Cowncll Customer Senvices — To foster o cufture of excelfence in defivering Customer Services

GLC-CC-DSIB 00
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Coip dar nlarraidh ar Fhaisnéis agus/no ar

Chun

amh

larratas ar Eolas agus
Cabhair i bhFormaid

Request for Information and
Assistance in an Alternative

MalartaCh Comhairle Chontae na Gaillimhe Format
Galway County Council
Ta an fhoirm seo le fail i gclé mér chomh maith I This form is also available in large print

T4 mile failte an fhoirm seo a lionadh i nGaeilge

Sonrai Custaiméara

Customer Details

Ainm Name

Seoladh Address

Fén Telephone
R-phost Email

Data an larratais Date of Request

larratas ar Eolas i bhFormaid Malartach

Request for Information in an Alternative Format

Doiciméad agus data ata Document and date

ag teastail required

Formaid (cuir tic sa bhosca cui v))

Format (please tick v)

Formaid Leictreonach

Electronic Format

Leagan le Cl6 Mor

Large Print Version

Braille

Braille

Leagan Fuaime

Audio Version

Formaidi Malartacha Eile

Other Alternative Formats

larratas ar Sheirbhis Ateangaireachta Teanga Comh-
arthaiochta (Fogra 10 I3 le tabhairt roimh an écaid)

Request for Sign language Interpreting Service

(10 days notice required prior to event)

Data / am ata ag teastail Date/Time Required

Ocaid Lathair Event/Location

Seol an fhoirm ar ais chuig: Return to: Tel. (091) 509225

Oifigeach Rochtana Access Officers Fax (091) 509010

Seirbhisi Corpardideacha Corporate Services accessofficer@galwaycoco.ie
Combhairle Chontae na Gaillimhe Galway County Council www.gaillimh.ie

Aras an Chontae Aras an Chontae www.galway.ie

Cnoc na Radharc Prospect Hill

Gaillimh Galway

Seirbhisi Custaiméara Chomhairle Chontae na Gaillimhe — Cultar barr feabhais a chothu i nddil le solathar Seirbhisi Custaiméara

Galway County Council Customer Services — To foster a culture of excellence in delivering Customer Services

GCC-CC-07(B)-00
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