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Réamhra 3
Caighdedin Seirbhise Ardchailiochta

Gniomhartha Seirbhis do Chustaiméiri

Rannphairtiocht Custaiméiri

Monatéireacht ar ar bhFeidhmiocht

Déan Teagmhdil Linn

Aguisin 1: Cairt Custaimeéiri

Aguisin 2: Céd lompair Custaiméiri

Aguisin 3: Nésanna Imeachta Gearan & Achomharc Custaiméiri
Aguisin 4: Beartas maidir le Custaiméir Maslach, Dianseasmhach,
Craiteach agus Miréasunta agus Gearain

Aguisin 5: Saordéil Faisnéise

Aguisin 6: Cosaint Sonrai




Forbraiodh an Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri seo i ndiaidh glacadh le Plean
Corparaideach Chomhairle Cathrach na Gaillimhe 2021 - 2024. Sonraitear sa Phlean
Corparaideach bunluachanna, priomhchuspéiri agus na straitéisi a bheidh mar bhonn leis na
cuspairi sin a chomhlionadh thar shaolré an Phlean.

““A chinntit gurb i Gaillimh an chathair is fearr le bheith ag Maireachtail inti, ag Obair inti,
ag Staidéar inti, le Cuairt a thabhairt uirthi & le hinfheistiu inti tri sheirbhisi a sholathar ar
bhealach comhionann, ionchuimsitheach agus inbhuanaithe.”

T& priomhrél ag an bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri sa Raiteas Misin a
chomhlionadh tri na straitéisi tacaiochta seo a leanas:
« A chinntiti go bhfuil ar gcuid seirbhisi ag freastal ar riachtanais custaiméiri, inrochtana agus de

*

*

réir ar ndualgais earnala poibli maidir le comhionannas agus cearta an duine.

Usaid a bhaint as straitéis chumarsaide soiléir inmheanach agus seachtrach a bhaineann
tairbhe as an bpoitéinseal a bhaineann le nuatheicneolaiocht TFC chun teachtaireachtai agus
eolas tdbhachtach a roinnt lenar gcustaiméiri agus pairtithe leasmhara.

Freagairt go trathuil do chustaiméiri a bhfuil fadhbanna & dtuairisciu acu.

Cuirfimid na straitéisi tacaiochta thuasluaite i bhfeidhm ar na bealai seo a leanas:

*

*
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Cuirfimid an leibhéal seirbhise ba cheart a bheith ar fail 6 Chomhairle Cathrach na Gaillimhe
agus foireann na Combhairle in itl dar gcustaiméiri agus pairtithe leasmhara ar fad,

Usaidfimid na hacmhainni ata againn go héifeachtdil agus go héifeachtach chun seirbhisi a
sholathar ag an gcaighdean is airde agus is féidir,

Cuirfimid an méid a d’fhoghlaimiomar 6 easpa comhleaninachais seirbhise n6 seirbhis nach
bhfuil ar an gcaighdean a rabhamar ag suil leis san aireamh,

Déanfaimid monatdireacht agus athbhreithnit ar ar bhfeidhmiocht i gcomparaid le caighdeain
aitheanta agus aiseolas 6 chustaiméiri.

Sonraitear sa Phlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri na caighdeain seirbhise is
féidir a bheith ag suil leo 6 Chomhairle Cathrach na Gaillimhe, an t-iompar a bhfuilimid ag suil leis
onar gcustaiméiri, an t-iompar agus an iompraiocht a bhfuil glacadh leo agus na Gniomhartha um
Sheirbhis do Chustaiméiri ata beartaithe againn a chur i gcrich thar shaolré an Phlean seo.

Chomh maith leis sin, cuimsitear sa doiciméad seo priomhbheartais agus priomhnésanna
imeachta a bhaineann le priomhréimsi seirbhis do chustaiméiri agus cumarsaid, lena n-airitear:

*
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Cairt Custaiméiri (Aguisin 1)

Cbd lompair Custaiméiri (Aguisin 2)

Ndésanna Imeachta Gearan & Achomharc Custaiméiri (Aguisin 3)

Beartas maidir le Custaiméiri Maslacha, Dianseasmhacha, Craiteacha agus Miréasunta agus
Geardin (Aguisin 4)

Saorail Faisnéise (Aguisin 5)

Cosaint Sonrai (Aguisin 6)



Ceéard leis is féeidir leat a bheith ag suil nuair a dhéanann tu teagmhail le Comhairle
Cathrach na Gaillimhe

Cuairt a thabhairt ar &r nQOifigi:

« Cinnteoimid go bhfuil déthain foirne ar fail ag cuntair phoibli i rith uaireanta oscailte na

gcuntar.

Beimid muinte, cuirtéiseach agus cothrom nuair a bheimid ag déileail leat.

Déilealfaimid le d’fhiosruchan agus solathréimid eolas abhartha chomh tapa agus is féidir.
Solathréimid oifigi poibli inrochtana ata glan agus sabhailte, lena chinntit go bhfuil caighdeain
cheirde agus sabhailteachta & gcomhlionadh againn.

Déanfaimid iarracht a chinntid go bhfuil amanna feithimh chomh gearr agus is féidir. Mura
bhfuil coinne déanta agat roimh do chuairt, b’fhéidir nach mbeadh an duine ar mian leat
labhairt leis n6 Iéi ar fail, agus i gcas mar sin, déanfaidh duine €igin eile iarracht cabhru leat.
Mura féidir le duine éigin eile an t-eolas ata uait a chur ar fail duit, taifeadfar do chuid sonrai
agus tabharfar don duine abhartha iad a dhéanfaidh teagmbhail leat a luaithe agus is féidir.
Buailfimid leat ag an am cui ma ta coinne déanta agat.

Ta do cheart chun rdndachta & urramd againn agus déanfaimid iarracht aiseanna
priobhaideacha a chur ar fail duit ma theastaionn a leithéid uait, ach ar an drochuair, b’fhéidir
nach mbeadh ar ar gcumas € seo a eagrd mura bhfuil coinne déanta agat.

Note: For non-routine matters, or if you need to meet a specific person, it is advisable to
make an appointment in advance.

W Cumarséaid Scriofa agus Leictreonach:

<

ah
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Admhaimid riomhphoist a seoltar chuig seoltai riomhphoist Roinne laistigh de 2 |a oibre.
Admhaimid comhfhreagras scriofa agus leictreonach eile laistigh de 5 |4 oibre (seachas sa
chés go sonraitear a mhalairt sa reachtaiocht).

Eiseoimid freagra cuimsitheach ar chomhfhreagras scriofa agus leictreonach laistigh de 20 la4
oibre (seachas sa chas go sonraitear a mhalairt sa reachtaiocht). Ma theastaionn tuilleadh
ama mineoimid na cuiseanna a bhi leis an moill agus seolfaimid an t-eolas is déanai chugat.
Déilealfar leis an amline le haghaidh freagrai ar iarratais a bhaineann le himeachtai
comhairliichain phoibli neamhreachtula de réir an tionscadail.

Cinnteoimid go mbeidh ainm teagmhala, uimhir theileaféin, seoladh riomhphoist agus uimhir
thagartha, ma bhaineann le habhar, luaite le gach freagra.

Usaidfimid teanga shoiléir agus shimpli agus ni Uséaidfimid téarmai teicnitla / dlithidla ach
amhain nuair is ga.

Ma bhaineann do chomhfhreagras le ceist a thagann faoi scath shainordd comhlacht poibli
eile, seolfaimid do chomhfhreagras ar aghaidh chuig an gcomhlacht poibli sin agus seolfaimid
na sonrai cui chugat.

Usaidfimid freagrai uathoibrithe lasmuigh de ghnéathuaireanta oifige le haghaidh gach
riomhphost chun sonrai a roinnt leat maidir le data fillte an bhaill foirne né sonrai teagmhala
malartacha, sa chas go bhfuil an ball foirne as lathair le haghaidh nios mo na 3 la.



@ Glao Teileaf6in a chur ar ar nQOifigi:

Freagroimid do ghlao go tapa agus déileélfaimid le d’fhiosrichan go muinte agus go
cuirtéiseach.

Beimid lansasta cabhrua leat agus an oiread eolais agus is g& a chur ar fail duit.

Déanfaimid iarracht déiledil le d’fhiosrachan i rith do chéad phointe teagmhala, agus mas ga
do ghlao a aistriu roinnfimid na sonrai cui leat maidir leis an ranndg agus teagmhalai abhartha,
mas feéidir.

Mura féidir linn déiledil le d’fhiosruchan laithreach cuirfimid glaoch ar ais ort a luaithe agus is
féidir.

Solathréimid ais ghlérphoist ar gach foline ionas gur féidir leat teachtaireacht a fhagail lasmuigh
de ghnéathuaireanta oifige n6 ma ta baill foirne as lathair. Freagréfar teachtaireachtai go tapa.
Solathréimid seirbhis teagmhala lasmuigh de ghnathuaireanta oifige le haghaidh éigeandalai /
fadhbanna prainneacha.

Seirbhisi Ar Line:

*

*

Freagréimid d’fhiosrachan i d’fhormaid roghnaithe (e.g. go leictreonach, litir, riomhphost né
teileafdn).

Cinnteoimid go bhfuil an oiread agus is féidir dar seirbhisi ar fail ar line ionas gur féidir leat ar
seirbhisi a rochtain ag am agus in ait a fheileann duit.

Solathréimid treoracha atd éasca le leanuint maidir le hasaid ar seirbhisi ar line i bhforméid
shoiléir agus bheacht.

Cinnteoimid go gcloitear le gach réamhchuram slandala.

Solathroimid Ceisteanna Coitianta mas cui.

Cinnteoimid go bhfuil naisc le leathanaigh agus suiomhanna gréasain eile ag obair.

Ery Foirmeacha larratais agus Bileoga Eolais:
u_r_al

Cinnteoimid go bhfuil eolas a chur ar fail ath abhartha, cothrom le data, éasca le hdsaid agus
ar fail ag gach pointe teagmhala, lena n-airitear ar line.

Ni lorgéimid ach eolas atd riachtanach chun measunu cothrom agus tapa a dhéanamh ar
d’iarratas, agus mineoimid go direach céard ata ag teastail.

Déanfaimid cinneadh chomh tapa agus is féidir maidir le hiarratas baili a bhionn faighte (i.e.
comhlanaithe ina iomlaine agus na doiciméid riachtanacha curtha ar fail) agus laistigh de
spriocdhatai reachtula.

Déilealfaimid le gach iarratas go cothrom agus go comhsheasmhach de réir na rialacha agus
na rialachan abhartha agus solathréimid cluiseanna maidir leis na cinnti a dhéanaimid.
Tarraingeoimid d’aird ar do cheart chun achomharc a dhéanamh agus conas cinneadh a
achomharc.

Cinnteoimid go bhfuil na sonrai pearsanta ata in Usaid againn in Usdaid direach le haghaidh na
criche ar lorgaiodh agus ar cuireadh na sonrai ar fail.



g larratais Seirbhise:

» Déileélfaimid le gach iarratas go cothrom agus go comhsheasmhach.
« Déilealfaimid le gach iarratas go tapa agus cuirfimid in idl duit nuair is féidir leat a bheith ag

*

suil le freagra a fhail uainn.
Mineoimid an bonn a bhi leis na cinnti a rinneadh.

g/ Complaints / Appeals:

*

*

*

*

*
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Tarraingeoimid d’aird ar ar nés imeachta gearan agus achomharc ma ta ti mishasta leis an
tseirbhis a cuireadh ar fail duit.
Tarraingeoimid d’aird ar do cheart achomharc a dhéanamh.

,, Seirbhisi i dteangacha eile:

Beimid lanséasta cabhri leat do ghndé linn a dhéanamh tri Ghaeilge né tri Theanga
Chombharthaiochta na hEireann.

Cinnteoimid go mbeidh gach comhartha poibli in oifigi / saoraidi na Comhairle i nGaeilge agus
i mBéarla.

Ma dhéanann tu teagmhail linn go leictreonach no i scribhinn tri Ghaeilge, freagréimid tha tri
Ghaeilge.

Cinnteoimid go bhfuil ar bhfoirmeacha larratais agus Bileoga Eolais agus Braisiuir ar fail tri
Ghaeilge agus tri Bhéarla.

Caighdeain Seirbhise Ardchailiochta
Déanfaimid Cairt Custaiméiri ina ndéantar cur sios ar nddur agus ar chaighdean na seirbhisi
ar féidir le custaiméiri a bheith ag suil leo a athbhreithnit, a nuashonrt agus a fhoilsil agus
beidh an Chairt ar taispedint go soiléir i ngach oifig / foirgneamh poibli.
Cinnteoimid go bhfuil na caighdeain seirbhise ardchailiochta ata sonraithe sa Phlean
Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri & gcomhlionadh.
Cinnteoimid go mbeidh béim & leagan ar sheirbhis do chustaiméiri sa chreat innidlachta ata
forbartha do bhaill foirne nua agus d’ardu céime ball foirne reatha.
Déanfaimid monatdireacht ar chomhlionadh agus tuairisceoimid go bliantuil maidir leis an dul
chun cinn ata déanta i ndail le spriocanna a chomhlionadh.

Equality, Diversity & Human Rights

* Tarraingeoimid aird ar mball foirne ar chomhionannas / éagsulacht.

» Cinnteoimid go bhfuil teachtaireacht shoiléir inar mbeartais agus nésanna imeachta maidir le
comhionannas agus cur chun cinn phrionsabal na héagsulachta agus tri thacu le cultdr agus le
héiteas a thugann aitheantas do agus a dhéanann ceiliGradh ar éagsulacht inar gcuid déilealacha
lenar gcustaiméiri agus inar n-ionad oibre.



@ Oscailteacht agus Neamhchlaontacht

L 4

*

*

Roinnfimid an t-eolas is déanai lenar gcustaiméiri maidir leis na seirbhisi atd a gcur ar fail
againn.

Cinnteoimid go bhfuil na sonrai pearsanta ata inar seilbh sdbhdilte agus slan de réir ar
dtiomantas sonrai.

Failtimid roimh aiseolas 6nar gcustaiméiri agus usaidimid aiseolas chun réimsi a bhféadfai iad
a fheabhsu a aithint.

B Rochtain Ehisicitil

*

Cinnteoimid go bhfuil tas aite a thabhairt d’inrochtaineacht in oifigi agus saoraidi poibli uile na
Combhairle.

Cinnteoimid go bhfuil caighdeain cheirde agus sabhdilteachta a gcomhlionadh ag oifigi agus
saoraidi uile Chomhairle Cathrach na Gaillimhe.

Eolas

Cuirfimid cursai oilitna ar fail don fhoireann ar fad lena chinntit go bhfuil an t-eolas agus na
scileanna teicnitla acu chun seirbhis ar ardchaighdean a chur ar fail.

Beidh cur chuige réamhghniomhach againn i ndail le heolas a sholathar ata soiléir, trathuil,
beacht agus éasca le husaid.

Cuirfimid eolas ar fail i bhformaidi a mbeidh daoine ata faoi mhichumas in ann iad a rochtain.
Bainfimid Gsaid as na medin shdisialta chun eolas a roinnt lenar gcustaiméiri maidir le
fadhbanna seirbhise agus go hairithe chun nuashonruithe leantnacha a thabhairt i gcasanna
éigeandala n6 sa chas go gcuirtear isteach ar sheirbhis.

Cuirfimid cuarsai oilina ar fail do gach ball foirne ata ag obair leis an bpobal, ionas go mbeidh
ar a gcumas seirbhis do chustaiméiri ar ardchaighdean a chur ar fail go tapa, go cuirtéiseach
agus go hiogair.

Cloifimid leis na prionsabail trathalachta agus cuirtéise ata sonraithe inar gCairt Custaiméiri.
Cinnteoimid go bhfuil glérphoist agus freagrai uathoibrithe lasmuigh de ghnéathuaireanta oifige
in Usaid ag gach ball foirne chun eolas a roinnt le custaiméiri maidir le datai fillte foirne né
chun sonrai teagmhala eile a roinnt leo.

Rogha

Athbhreithneoimid roghanna iocaiochta le haghaidh gach seirbhis abhartha agus solathréimid
an raon roghanna is leithne agus is féidir i ndail le modhanna iocaiochta.

Forbréimid an raon seirbhisi is féidir a chur ar fail ar line lena n-airitear e.g.: foirmeacha
iarratais agus gearain, iarratais deontais agus ceadunais, corais airithinte le haghaidh ionad
pobal agus saoraidi spairt eile.
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Leanfaimid le cruinnithe comhairlichain phoibli a reachtail i ndail le raon seirbhisi / tionscadal
tri fhéraim phoibli agus ar line.

Eagréimid suirbhéanna sastachta custaiméiri.

Tacoimid le rannphdirtiocht phoibli tri rannphairtiocht i gcomhlachtai abhartha, e.g. Lionra
Pobail Chathair na Gaillimhe.

Seirbhisi i dteangacha eile

Cinnteoimid go mbeidh gach comhartha / fégra poibli inar n-oifigi agus saoraidi i nGaeilge
agus i mBéarla.

Cinnteoimid go bhfuil bearta bunaithe chun freastal ar iarratais ar rochtain ar sheirbhisi tri
Uséaid a bhaint as Teanga Chomharthaiochta na hEireann.

Cinnteoimid go mbeidh bearta i bhfeidhm chun freastal ar iarratais ar rochtain ar sheirbhisi tri
usaid na Gaeilge, de réir Acht na dTeangacha Oifigilla agus Scéim Teanga Chomhairle
Cathrach na Gaillimhe.

Solathréimid tuarascalacha ar dhul chun cinn maidir le Seirbhis do Chustaiméiri dar
gCombhaltai Tofa a fhoilsitear mar chuid de Thuarascail Bhlianttil Chomhairle Cathrach na
Gaillimhe.

9%@ Comhordu Nios Fearr

*

Simpleoimid agus uathoibreoimid, méas féidir, nésanna imeachta agus foirmeacha chun
seirbhisi a rochtain.

Forbréimid Comhaontuithe Leibhéal Seirbhise inmheanacha agus CCanna Roinne chun tacu
leis an Larionad Seirbhis do Chustaiméiri.

Custaiméir Inmheanach

Feabhsoimid rannphairtiocht fostaithe tri chruinnithe foirne rialta, oilidint agus Usaid a bhaint
as cumarsaid inmheanach chun fadhbanna a aithint agus réimsi inar féidir linn ar seirbhisi do
chustaiméiri a fheabhsu.

Bundimid Coras do Bhainistiocht ar Chaidreamh le Custaiméiri (CRM) chun freagrai na
Comhairle ar chustaiméiri agus aighneachtai Comhairleoiri a shruthlini agus a chomhordu ar
bhealach nios éifeachtula..

Gearain agus Achombhairc
Athbhreithneoimid agus nuashonroimid ar Nésanna Imeachta Gearan agus Achomharc

Custaimeiri agus foilseoimid iad ar ar suiomh gréasain agus inar n-oifigi (Aguisin 3).
Cuirfimid foirm aiseolais 6 Chustaiméiri ar fail ar chuntair phoibli agus ar ar suiomh gréasain.



Ta rannphairtiocht custaiméiri rithabhachtach i ndail lena chinnti go mbionn rath ar phleanail
agus ar sholathar seirbhisi.
Ta roinnt bealai ann inar féidir leat a bheith péirteach agus tionchar a imirt ar sholathar seirbhisi:

+ Teagmhdil a dhéanamh le Ranndg Seirbhis do Chustaiméiri Chomhairle Cathrach na
Gaillimhe

+ Teagmhail a dhéanamh le d’lonadaithe Tofa aititla

» Freastal ar chruinnithe comhairlidchain phoibli

+ A bheith pairteach in eagraiocht, gripa deonach né pobail mar chuid de Lionra Pobalil
Chathair na Gaillimhe

+ A Dbheith pairteach in eagraiocht mar chuid den Coiste um Beartais Straitéiseacha noé
Comhchoisti Péilineachta

« Trinar gcoras ar line Aiseolas 6 Chustaiméiri

| rith shaolré an Phlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri, reachtélfar athbhreithnithe
inmhednacha rialta chun measunu a dhéanamh ar éifeachtacht agus ar chomhliontacht leis na
Caighdedin agus Gniomhartha Seirbhise Ardchailiochta at4 sonraithe sa Phlean.

Taimid tiomanta do na leibhéil Seirbhise do Chustaiméiri atd ann cheana féin a fheabhslu agus
athbhreithnid rialta a dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht. Gnéithe rithdbhachtacha den athbhreithnia
seo iad na suirbhéanna sastachta custaiméiri agus na foirmeacha aiseolais.

Cuirfear tuarascalacha maidir le dul chun cinn na nGniomhartha atad sonraithe sa Phlean ar fail
sna Pleananna Bliantila Solathar Seirbhise.

Té an fhoireann Seirbhis do Chustaiméiri ar féil chun glaonna teileaféin chuig an uimhir 091-
536400 a fhreagairt idir 9am agus 5pm, Luan go hAoine.

Lasmuigh de na huaireanta seo, lena n-airitear Laethanta Saoire Bainc agus ag an deireadh
seachtaine, déilediltear le glaonna chuig an uimhir 091-536400 go huathoibrioch in ionad glaonna
seirbhise éigeandala lasmuigh de ghnathuaireanta oifige.

Déilealann baill foirne ata ar glaoch le héigeandalai laithreach baill.

Seoladh Poist: Comhairle Cathrach na Gaillimhe, Halla na Cathrach, Boéthar an Cholaiste,
Gaillimh, H91 X4K8

Suiomh Gréasain: www.galwaycity.ie

Riomhphost: customerservice@galwaycity.ie agus seirbhisdochustaimeiri@galwaycity.ie


http://www.galwaycity.ie/
mailto:customerservice@galwaycity.ie
mailto:seirbhisdochustaimeiri@galwaycity.ie
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Aguisin 1 - Cairt Custaimeéiri

Comhairle Cathrach na
Gaillimhe CairtCustameéiri

Ta tus aite a thabhairt ag Comhairle Cathrach na Gaillimhe do Sheirbhis agus Curam Custaiméiri ar ardchaighdean.

i)

Ta Combhaire Cathrach na Gaillimhe iomanta do sheirbhis den chéad scoth a chur ar fail da custaiméiri ar fad ar
bhealach éifeachtach, cothrom, measuil, ninda agus neamh-idirdhealaitheach.

Sonraitear sa chairt custaiméiri seo prionsabail na seirbhise do chustaiméiri ar ardchaighdean ar féidir a bheith ag suil
leo 6 Chomhairle Cathrach na Gaillimhe.

Combhairliachan & Measunu
Solathréimid cur chuige struchtirtha i ndail le
comhairliichén lanbhn lendr geustaiméiri, agus
rannphairtiocht ar goustaiméiri i bhforbairt, solathar
agus athbhreithniu ar sheirbhisi.

Déanfaimid monatéireacht agus measGni ar ar
seirbhisi agus feidhmiocht i gcompardid leis na
tiomantais ata luaite sa Chairt seo agus leanfaimid

o 8. 8 Comhionannas,Eagstlacht&

Cearta an Duine lenar Seirbhisi do Chustaiméir a athbhreithnid.
Spreagfaimid custaiméirf chun aiseolas a sholathar
(dioltach né dearfach) | ndail le caighdean na
seirbhise ata curtha ar fail.

Cinnteoimid go gcaithfear go comhionann le gach
duine agus tacéimid le héagsulacht na cathrach
agus déanfaimid iarracht torthai comhionanna a
chinnti go gach grupa, de réir ar nDualgais
Earnala Paibli maidir le comhionannas agus cearta
an duine.

Cuirfimid obair i gerich chun bacainni ar rochtain
ar sheirbhisi do dhaoine atad thios leis de thoradh
na bochtaineachta agus an eisiaimh shoisialta a
aithint agus chun déileail leis na bacainni sin,

Cuntasacht

Cuirfimid &r geuid oibre | gerich go hionraic agus
ag na caighdedin ghairmidla is airde i ndail lenar
seirbhisi ar fad agus cinnteoimid go ndéantar
cinnti ar mhaithe le leas an phobail.

Déanfaimid monatdireacht ar chomhlionadh agus
cuirfimid athbhreithnithe bliantdla ar chaighdeain
agus ar fheidhmiocht i gerich agus foilseoimid
sonral maidir le feidhmiocht | gcomparaid le
tascairi seirbhise i raon sheirbhisi na Comhairle
inar dTuarascail Bhliantuil.

Rochtain Fhisiciuil
Solathroimid  oifigi poibli glana, inrochtana a
chomhlionfaidh  caighdedin  cheide  agus
sabhditteachta, agus a éascoidh rochtain do
dhaoine ati faoi mhichumas nd do dhaoine a bhfuil
riachtanais speisialta acu.

Custaiméirinmheanach

Cinnteoimid go nglactar le baill foime mar
chustaiméiri inmbeanacha agus go bhfuil siad oilte
go cui, go bhfuil tacaiocht ar féil déibh agus go
bhfuiltear ag dul i gecomhairle leo maidir leis na
seirbhisi ata a solatharacu.

Trathulacht agus Cuirtéis

Déiledlfaimid le gach custaiméir go tapa, go
clirtéiseach agus go hiogair agus beidh aird chui
againn ar phriobhaideacht agus ar rindacht.
Beimid gairmitil agus cabhrach agus cuirfimid
ainm (neacha) teagmhala foirne ar fail ionas go
geuirtear idirbhearta leantnacha i gerich gan stré.

Usdidfimid cainéil chumarsaide chun tact le agus
chun  freagaint  do  r6il  thabhachtacha
cheannaireachta a bhaineann le hionadafodht,
rialachas corpardideach agus ceannaireacht
phobail na gComhattai Tofa.




LEATHANACH

Aguisin 2 - Cod Iompair
Custaiméiri

Y,

Coéd lompair Custaiméiri

Ta sé mar aidhm ag Comhairle Cathrach na Gaillimhe seirbhis ar ardchaighdean a sholathar i
dtimpeallacht shabhdilte agus shlan. Té an céd iompair seo dirithe ar chustaiméiri, comhaltal tofa
agus baill den phobal a Usaideann na hoifigi / na saoraidi agus a bhionn ag déileail le Comhairle
Cathrach na Gaillimhe.

De réir Bheartas maidir le Dinit san lonad Oibre na Combhairle, téimid freagrach as caitheamh lendr geustaiméiri agus baill
foirne go gairmidil, go clirtéiseach agus go sibhialta i gcdnal. Ar an gcuma chéanna, ta tusa freagrach, mar chustaiméir de
chuid Chomhairle Cathrach na Galillimhe, caitheamh le fostaithe na Comhairle go gairmidil, go cuirtéiseach agus go sibhialta i
geonal. larraimid ort a bheith measuil nuair a bhionn td ag déileéil lenar mbaill foirne agus indr n-oifigi / saoraidt.
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Chun é seo a chinntid, iarraimid ar ar gcustaiméiri a thabhairt faoi deara nach nglacfar leis an iompar seo a
leanas in aon cheann dar n-oifigi / saoraidi né i gcomhthéacs aon idirghniomhaiochta le foireann na Comhairle.

Caitheamh bruscair

Ciapadh ball foirne né ball den phobal tri
theanga né jompar atd maslach,
gnéasaioch, cinioch, géirsitil, dimheasuil nd
bagrach, lena n-diritear a bheith ag eascaini
/ ag béicil i gcomhluadar ball foirne.

Maoin phearsanta a fhagail gan

tionlacan fad is atd saoraid
X Chomhairle Cathrach na Gaillimhe
= in Usaid.

Aon damdiste d'aon turas do no goid
maoine de chuid Chomhairle Cathrach na
Gaillimhe né bagairti go ndéanfar damaiste
né goid.
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Leanai a fhagail leo féin agus ligean déibh
cur isteach ar dhaoine eile in oifigi /
saoraidi Chomhairle Contae na Gaillimhe.

Usdid a bhaint as alcél agus drugai
aindleathacha.



Ta Comhairle Cathrach na Gaillimhe tiomanta do sheirbhis ar ardchaighdean a chur ar fail da
custaiméiri agus usaideoiri seirbhise ar fad. Déanann ar mbaill foirne gach iarracht is féidir lena
chinntit go bhfuil seirbhisi ar ardchaighdeé&n & gcur ar fail go cothrom, go hoscailte, go héifeachtuil
agus go cuirtéiseach. D’fhéadfadh uaireanta, afach, go mbeadh ta den tuairim nér éirigh linn
an aidhm sin a chomhlionadh agus b’fhéidir nach mbeifed sasta le caighdean na seirbhise a
cuireadh ar fail.

Ta coéras gearan agus achomharc bunaithe ag Comhairle Cathrach na Gaillimhe chun cabhru le
custaiméiri a shileann nar caitheadh go cothrom leo agus de réir chaighdeain an Churaim
Custaiméiri at4 sonraithe inar gCairt Custaiméiri.

Sonraitear sa doiciméad seo na ndsanna imeachta ata bunaithe chun déileail le gearain faoi
Sheirbhis do Chustaiméiri. T& eolas ann maidir leis na nithe seo a leanas:

» Ceéard é gearan maidir le Seirbhis do Chustaiméiri?

+ Cé hiad na daoine ar féidir leo gearan maidir le Seirbhis do Chustaiméiri a dhéanamh?

» Ceéard iad na fadhbanna a chuirtear san aireamh?

» Céard iad na fadhbanna nach gcuirtear san direamh?

+ Na caighdedin ata sonraithe againn i ndail le déileail le gearain Seirbhis do Chustaimeéiri

+ Conas gearan a dhéanamh?

» An cineal eolais ata le cur ar fail

» Conas is féidir leat achomharc a dhéanamh mura bhfuil ti sasta leis an bhfreagra?

Céard é gearan maidir le Seirbhis do Chustaiméiri?

Déantar gearan nuair a shileann duine nach raibh an bealach ar dhéiledil Comhairle Cathrach na
Gaillimhe leis n6 I|éi de réir dea-chleachtais riarachain agus/né chaighdeain an Churaim
Custaiméiri at4 sonraithe inar gCairt Custaiméiri.

Cé hiad na daoine ar féidir leo gearan maidir le Seirbhis do Chustaiméiri a dhéanamh?

Ar an gcéad dul sios, ba cheart gach fiosrichan / gearan a dhéanamh ag leibhéal roinne. Ta baill
foirne oilte chun d’fhiosrdchain / do ghearain a fhreagairt agus déantar gach iarracht fiosrichain
agus gearain a réiteach go tapa agus go héifeachtuil.

Ta ceart agat gearan maidir le Seirbhis do Chustaiméiri a dhéanamh, afach, méa chreideann ta gur
tharla aon cheann de na rudai seo a leanas:
» Nior chaith Comhairle Cathrach na Gaillimhe go cothrom leat,
» Nil seirbhis a shileann ta ba cheart a bheith & cur ar fail duit & cur ar fail n6 ta an tseirbhis ata
a cur ar fail easnamhach,
+ Ta tionchar diobhalach ag gniomh ata curtha i gcrich ag an gComhairle né cinneadh ata
déanta ag an gCombhairle ort, n6 nior breithniodh na firici ar fad
+ Tugadh neamhaird ar iarratas ar sheirbhis / ar eolas.

Ni ghlacfar le gearan foirmitil mura bhfuil imscrudu déanta ag an roinn abhartha air ar dtus.



Céard iad na Fadhbanna a chuirtear san adireamh?

L 4

L 4

L 4

Gearain a bhaineann le moilleanna, botuin, seirbhis do chustaiméiri ar chaighdean iseal —
uaireanta ar shil ti nach raibh an caighdean seirbhise mar ba cheart

Gearain faoi Alt 39 d’Acht um Michumas, 2005 a bhaineann le rochtain ar ar seirbhisi,
foirgneamh né eolas

Gearain maidir le hidirdheald faoin Achtanna um Stadas Comhionann, 2000 - 2018

Céard iad na Fadhbanna nach gcuirtear san aireamh?

Ta ndésanna imeachta ar leith bunaithe le haghaidh na bhfadhbanna / lochtanna / gearan seo a
leanas:

*

Sa chas gur ann do nés imeachta reachtuil n6 ceart achomharc a dhéanamh cheana féin, e.g.
Pleandil, Fograi Muirir Sheasta Trachta, iarratas faoi Shaorail Faisnéise, RGCS, Rochtain ar
Fhaisnéis faoin gComhshaol, Eitic, etc.

Dumpdil / Caitheamh Bruscair / Truailli Midhleathach

Feithicli Tréigthe

Cothabhail Béithre / Sclaigeanna

Soilsiu Sraide Lochtach

Cothabhdil Tithiochta

Meaisini lochtacha loc & Taispeain

Céard iad na caighdedin ata bunaithe chun déileéil le gearain?

Déiledlfar le gearain go comhsheasmhach, go neamhchlaonta, go hiogair agus go
trédhearcach.

Caithfimid le gach gearan faoi ran agus ni phléifimid an gearan ach leis na baill foirne
abhartha ar bhonn riachtanas eolais.

Sa chas go mbaineann Gearan 6 Chustaiméir le ball foirne airithe rachfar i gcomhairle leis an
duine sin i ndail leis an gearan.

Ni bheidh aon tionchar ag gearan a dhéanamh ar an déileail a bheidh agat agus ar an
teagmhdil a dhéanfaidh ta le Comhairle Cathrach na Gaillimhe amach anseo.

Déanfar comhfhreagras a bhaineann le do ghearan a chomhdu leis féin agus ni leis an
bhfaisnéis eile a bhaineann leat ata i seilbh na Combhairle.

Admhoidh Comhordaitheoir na nGearan 6 Chustaiméiri do ghearan laistigh de 5 |a oibre.
Déanfaidh oifigeach de chuid na Comhairle, ni na daoine a bhfuil baint acu leis an gcinneadh
no gniomh bunaidh, do ghearan a scrudu go curamach.

Scrudéimid agus athbhreithneoimid do ghearan agus seolfaimid freagra scriofa chugat laistigh
de 20 |4 6 do ghearan a fhdil. Uaireanta, tdgann sé nios mé ama gearain a réiteach ach
coinneofar ar an eolas thu maidir leis an dul chun cinn ata a dhéanamh go dti go n-eiseofar
freagra.

M& chinntear nach raibh cur chuige Chomhairle Cathrach na Gaillimhe cothrom, tairgfear
leithscéal agus minit agus déanfar gach iarracht an fhadhb a réiteach. Athbhreithneofar aon
ndésanna imeachta reatha lena chinntid nach mbionn fadhbanna den chineal céanna ann
amach anseo



Conas is féidir liom gearan a dhéanamh?

Céim a hAon:
Ar an gcéad dul sios, ba cheart aird na mball foirne sa roinn abhartha a tharraingt ar an ngearan,
0 bhéal no i scribhinn. Déanfaidh na baill foirne sin iarracht do ghearan a réiteach gan mhoill.

Céim a Do:

Mura féidir leis na baill foirne sa roinn abhartha do ghearan a réiteach, né mura bhfuil tu sasta leis
an tseirbhis do chustaiméiri no leis an bhfreagra a fuair ti, ba cheart duit mionsonrai an ghearain
a scriobh ar an bhfoirm Gearan agus an fhoirm a sheoladh chuig:

Combhordaitheoir na nGearan 6 Chustaiméiri, Seirbhis do Chustaiméiri, Comhairle Cathrach na
Gaillimhe, Halla na Cathrach, Béthar an Cholaiste, Gaillimh

Is féidir an fhoirm ghearan a chomhlanu ar line freisin ag https://www.galwaycity.ie/gearain-agus-
achomhairc

Cén cineal eolais ba cheart dom a chur ar fail?

+ Ainm, seoladh, seoladh riomhphoist agus/né uimhir theileaf6in

« Uimhir thagartha Chomhairle Cathrach na Gaillimhe, ma bhaineann le habhar

« An chuis ata le do ghearan agus minil maidir leis an gcuis a shileann tu / conas a shileann tu
nar chomhlion Comhairle Cathrach na Gaillimhe an caighdean riachtanach sa chas seo —
tabhair an oiread eolais agus is féidir lena n-airitear datai agus doiciméid tacaiochta, mas cui

« Ainm na ranndige, agus mas cui, ainm an bhaill foirne, a raibh ta ag déileail leis n6 |éi

+ An méid is mian leat a bhaint amach trid an ngearan seo a dhéanamh

+ An bhfuil teagmhail déanta agat cheana féin leis an ranndg i gceist chun do ghearan a
réiteach, solathair na sonrai

Céard is féidir liom a dhéanamh mura bhfuil mé sasta leis an bhfreagra?

Mura bhfuil ti sasta leis an bhfreagra a fhaigheann tq, is féidir leat an cinneadh a achomharc tri
do ghearan a sheoladh, i scribhinn, chuig:

Oifigeach Feidhmilachain Sinsearach, Comhairle Cathrach na Gaillimhe, Halla na Cathrach,
Béthar an Choléiste, Gaillimh

Ni mér achomhairc a fhail laistigh de 4 seachtaine 6 dhata an chinnidh.

Athscrudéidh an tOifigeach Feidhmilchain Sinsearach an gearan agus eiseofar freagra laistigh de
20 la oibre 6n achomharc a dhéanamh.


http://www.galwaycity.ie/gearain-agus-

Céard is féidir liom a dhéanamh méa tad mé fé6s mishéasta leis an toradh?

Ma shileann tu gur caitheadh go héagothrom leat né mura bhfuil ti sasta leis an bhfreagra deiridh
a fhaigheann tu uainn, is féidir leat teagmhail a dhéanamh le hOifig an Ombudsman:

Seo a leanas na sonrai teagmhala:

Oifig an Ombudsman,
6 Ardan Phort an larla,
Baile Atha Cliath 2,
D02 W773

Teil: Glao AitiGil 1890 223030

Teil: 01 6395600

Riomhphost: complaints@ombudsman.ie
Suiomh Gréasain: www.ombudsman.ie

Ma bhaineann do ghearan le leanbh, né duine 6g faoi 18 mbliana d’aois, féadfaidh tu
teagmhail a dhéanamh le:

Oifig an Ombudsman do Leanai,
Teach na Milaoise,

52-56 Sraid na Tra Mdire,

Baile Atha Cliath 1,

D01 F5P8.

Teil: Glao Aititil 1800 20 20 40
Teil: 01 865 6800

Riomhphost: ococomplaint@oco.ie
Suiomh Gréasain: www.oco.ie


mailto:complaints@ombudsman.ie
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Nil Comhairle Cathrach na Gaillimhe ag suil leis go nglacfaidh baill foirne n6 Comhairleoiri le
hiompar 6 chustaiméiri ata maslach, granna, bagrach né iompar arb ionann é, mar gheall ar
mhiniciocht na dteagmhalacha, agus Usaid dhiréireach ama agus acmhainni.

Is é an aidhm até leis an mbeartas seo cdsanna a aithint ina bhféadfai glacadh leis go bhfuil
teagmhail custaiméara, iarratais seirbhise agus/né gearain maslach, dianseasmhach, craiteach no
miréasunta. T4 sé mar aidhm go mbeadh an beartas ag tacu le nésanna imeachta Chomhairle
Cathrach na Gaillimhe maidir le Gearain agus Achomhairc 6 Chustaiméiri ina sonraitear an
préiseas ata bunaithe ionas gur féidir le custaiméiri geardin oifigitla a dhéanamh maidir leis an
tseirbhis at4 & cur ar fail ag an gComhairle.

Nior cheart glacadh leis gur gearanach craiteach n6 dianseasmhach ar bhealach miréasunta é
duine a dhéanann fiosrachain dhlisteanacha, iarratais seirbhise, geardin né a chaineann nés
imeachta gearan. Ar an gcuma chéanna, nior cheart glacadh leis go bhfuil custaiméir atd mishasta
leis an tseirbhis a cuireadh ar fail né toradh gearain agus a dhéanann iarracht é a cheistiu,
craiteach n6 leanunach ar bhealach miréasunta.

Chun criche an bheartais seo, is ionann custaiméiri agus geardin dhianseasmhacha, chraiteacha
agus/nd mhiréasunta, mar gheall ar naddar né miniciocht na dteagmhéalacha custaiméara, agus
custaiméiri agus gearain a chuireann bac ar bhreithnil na Comhairle ar a n-iarratais gearan /
seirbhise féin nd custaiméiri eile n6é a bhfuil tionchar diréireach acu ar bhealach éigin eile ar
acmhainn oibriochtdil na Comhairle. D’tfhéadfadh go mbeadh teagmhais aonair do-ghlactha, ach
nios minice n4 a mhalairt, d’fhéadfadh gurb é iompar at4 dianseasmhach ar bhealach miréasunta
is cuis leis an deacracht, iompar a thdgann go leor ama le bainistii agus a chuireann isteach ar
bhreithnit cui an iarratais / an ghearain.

lompar Do-ghlactha

Airitear in iompar do-ghlactha iompar atd maslach, granna no bagrach agus d’fhéadfadh go
mbeadh aon cheann de na nithe seo a leanas i gceist:

+ A bheith bagrach né Usaid a bheith bainte as foréigean fisiciuil i ndail le baill foirne n6 baill den
phobal

+ Usaid a bhaint as teanga mhaslach, bhagrach agus/né droch-chaint;
- ar an teileafon
- ag cuntair phoibli n6 i rith cruinnithe aghaidh ar aghaidh
- i gcomhfhreagras scriofa, lena n-airitear litreacha, riomhphoist, foirmeacha iarratais, meain

shéisialta agus ar line

« Roinnt riomhphost a sheoladh chuig an ranndég chéanna / ball foirne céanna ndé chuig roinnt
ranndg / roinnt ball foirne maidir leis an bhfadhb chéanna

» Roinnt glérphost a thagail maidir leis an bhfadhb chéanna



Custaiméiri agus Geardin Chréiteacha, Dhianseasmhacha agus/n6é Mhiréasunta:
D’fhéadfadh go mbeadh an cur sios ar “craiteach, dianseasmhach n6é miréasunta” in Uséid ina
aonar nO i bpairt le custaiméir n6 geardn. Seo a leanas roinnt samplai, ach ni liosta
uileghabhalach atd ann, de chustaiméiri ndé gearain chraiteacha, dhianseasmhacha agus/no
mhiréasunta:

+ Lion teagmhalacha miréasunta a dhéanamh leis an gComhairle, tri aon mhodh, i ndail le
fiosrichan / gearan / iarratas seirbhise sonrach (n6 cosuil)

+ Eilimh iomarcacha a dhéanamh ar am agus acmhainni ball foirne tri ghlaonna teileaféin fada,
riomhphoist a sheoladh chuig baill foirne éagsula de chuid na Combhairle, go leor doiciméad
nach bhfuil ga leo n6 ata réfhada a sheoladh chuig an gComhairle, litreacha/riomhphoist
mhionsonraithe a sheoladh go rialta agus a bheith ag suil le freagrai laithreach baill

« Gan déthain foras né gan forais ar bith a bheith le gearan

+ Didltd na forais atd mar bhonn leis an ngearan a shonrd, ainneoin tairiscinti ar chinamh a
bheith faighte

« Didlta oibritd le n6 comhoibrit le ball foirne ata ag solathar canaimh agus ata ag éileamh go
gcuirfi an gearan faoi bhraid oifigigh nios sinsearai

+ An gearan céanna a dhéanamh aris agus aris eile, gan ach difriochtai beaga a bheith le
tabhairt faoi deara idir na gearain, agus ag iarraidh go ndéileélfar leo mar ghearain nua

« Eolas nua gan tabhacht agus/n6 eolas neamhabhartha a chur san aireamh ag céim nios faide
anonn sa phréiseas

« Diultd comhoibrit leis an bpréiseas imscrudaithe gearan

« Didltu glacadh leis nach bhfuil fadhbanna airithe laistigh de raon feidhme an nois imeachta
maidir le Gearain agus Achomhairc Custaimeiri

+ Glacadh le cur chuige mi-eagraithe: roinnt geardnach a bhfuil gearain chosula & ndéanamh
acu faoin bhfadhb chéanna n6 gearanach amhéin a bhfuil geardin maidir leis an bhfadhb
chéanna & ndéanamh aige no aici le roinnt eagraiochtai

+ Teagmhail a dhéanamh leis an gComhairle ar bhonn dianseasmhach, ar bhealai difridla, faoin
bhfadhb chéanna

« Cruinnithe agus comhraite a thaifeadadh go leictreonach tri fhisean, fuaim né grianghraif, gan
réamheolas maidir leis agus toilil an duine eile/na ndaoine eile lena mbaineann

« Didltd glacadh leis go mbaineann fiosruchan, iarratas seirbhise n6 gearan le raon feidhme na
Combhairle

+ Go leor ceisteanna mionsonraithe a chur agus a éileamh go bhfreagréfai na ceisteanna ar fad

« Argéinti neamhébhartha agus/né miréasunta a dhéanamh, ag éileamh go nglacfai lena gcur
sios ar imeachtai mar fhiric gan aon fhianaise chun tacu leis an argoint, diulta frith-argointi a
bhreithnit n6 glacadh leo, diulta glacadh le fianaise dhoiciméadaithe mar fhiric

« Leanuint ar aghaidh ag freagairt na gceisteanna céanna atd curtha agus freagartha roimhe
seo no nach bhfuil an chumhacht ag an gComhairle iad a fhreagairt

+ Gearain gan bhunus a dhéanamh maidir le hiompar ball foirne

« Didltd comhoibrit le n6é bac a chur ar fhoireann na Comhairle a cuid dualgas a chur i gcrich

+ Mi-Uséid a bhaint as uimhreacha teileaféin na Comhairle, e.g. glaoch ar uimhreacha line taliin
no foin phdca ball foirne aris agus aris eile lasmuigh de ghnathuaireanta oifige



Conas a bhainisteoidh an Chomhairle an tlompar seo?
Cinnteoimid go bhfuil imscradd déanta, né a dhéanamh, ar gach gearan baili de réir nésanna
imeachta Gearan agus Achomharc na Combhairle.

Sa chas gur doigh linn go bhfuil iompar custaiméara do-ghlactha cuirfimid an chuis gur déigh linn
go bhfuil a (h)iompar do-ghlactha né miréasunta in iul dé n6 di agus iarrfaimid ar an gcustaiméir a
(h)iompar a athri. M4 leantar ar aghaidh leis an iompar seo, afach, cuirfimid gniomh i gcrich chun
srian a chur le teagmhail an chustaimeéara leis an gComhairle.

Go hionduil, déanfar an cinneadh srian a chur ar rochtain ar an gCombhairle i ndiaidh duinn
athbhreithnit a dhéanamh ar an tseirbhis/na seirbhisi a cuireadh ar fail don chustaiméir. Déanfar
an cinneadh ag leibhéal Ceann Ranndige agus sa chas go bhfuil teagmhail & déanamh le nios mo
na roinn amhain, comhaontofar ar chinneadh tras-rannach agus ainmneofar oifigeach ceannais
chun freagra na Comhairle a chomhordu. Beidh gach srian a fhorchuirfear bunaithe ar fhianaise,
oiriinach agus comhréireach.

Anseo thios ta mionsonrai maidir leis na srianta a d’fhéadfai a fhorchur:

« Teagmhdil i bhformaid airithe a lorg, i.e. direach comhfhreagras i scribhinn

+ A éileamh go mbeadh teagmhail & déanamh le comhalta foirne ainmnithe amhain

» Cosc a chur ar an gcustaiméir riomhphoist a sheoladh chuig baill foirne sonracha

« Srian a chur le glaonna teileaféin ar laethanta sonracha agus/né ag amanna sonracha

« Didltu rochtain a cheadu ar oifigi agus/né saoraidi na Comhairle né gan rochtain a cheadu ach
tri choinne a dhéanamh

+ A éileamh go mbeadh aon teagmhail aghaidh ar aghaidh ag tarla i lathair finné agus ag
suiomh oiriiinach

+ A éileamh go mbionn an custaiméir pairteach i gcomhaontt scriofa maidir lena (h)iompar
amach anseo

« Didltd glacadh le haon ghlaonna/gheardin bhreise 6n gcustaiméir le haghaidh tréimhse
shonraithe ama

« A chur in idl don chustaiméir/gearanach nach bhfaighidh sé n6 si freagra n6 admhail maidir le
haon teagmbhail bhreise uaidh n6 uaithi maidir leis an topaic shonrach sin

| ngach cas ina bhfuil sonrai teagmhala an chustaiméara againn, seolfaimid noéta scriofa chuig an
gcustaiméir agus mineoimid d6é né di an chuis a bhfuilimid den tuairim go bhfuil a (h)iompar do-
ghlactha/miréasinta agus an gniomh ata beartaithe againn a chur i gcrich, fad ama mheasta an
ghnimh agus conas cinneadh a achomharc. Chomh maith leis sin, cuirfimid c6ip den bheartas seo
agus da Chadd lompair Custaiméiri ar fail.

Sa chas go bhfuil an teagmhail / na gearain & ndéanamh go hanaithnid trid an teileafén, lorgéimid
sonrai teagmhala 6n gcustaiméir, agus

+ M4 chuireann an custaiméir a (h)ainm agus sonrai teagmhala ar fail, cuirfear an gniomh ata
beartaithe againn in il dé n6 di i scribhinn.

+ Ma dhitdltaionn an custaiméir a (h)ainm n6 sonrai teagmhala a chur ar fail, cuirfear in ial dé né
di i rith an ghlao teileaféin nach bhfuil sé n6 si ag cloi le Cod lompair Custaiméiri na Combhairle,
mar aon leis an ngniomh ata beartaithe againn, tréimhse mheasta an ghnimh agus conas is
féidir leis no 1éi cinneadh a achomharc. Chomh maith leis sin, cuirfimid in il dé n6 di cé hait is
féidir coip den bheartas seo agus dar gCod lompair Custaiméiri a fhail.



Sa chas go gcruthaionn an t-iompar bagairt do shabhailteacht no leas laithreach bhaill foirne na
Comhairle, breithneoimid roghanna eile a d’fhéadfai a aireamh ina measc atreord chuig An Garda
Siochana n6 caingean dli a thionscnamh.

Gearain / larratais Seirbhise Nua

Déileélfar le haon ghearain / iarratais seirbhise nua 6 chustaiméiri a thagann faoi scath an
bheartais seo ar bhonn filntas. Bainfear tairbhe as breithilnas agus discréid lena chinntil go
mbreithnitear teagmhail 6n gcustaiméir/gearanach maidir le nithe eile. Déanfaidh Ceann na
Ranndige cinneadh maidir le cibé acu ata né nach bhfuil aon srianta a cuireadh i bhfeidhm roimhe
seo fos oirilinach agus riachtanach i ndail leis an ngearan / iarratas seirbhise nua. Ni thacaimid le
beartas amhain a chiallaionn go nditltaitear déiledil le hiarratais seirbhise no le gearain dhairire.

Taifeadadh agus Athbhreithnii casanna d’lompar Miréasunta

Taifeadfar gach cas d’iompar miréasunta, sa chas go bhfuil foralacha an bheartais seo agartha, ar
fhoirm theagmhais (Aguisin 1). Sineoidh Ceannasai na Feidhme gach foirm theagmhais
comhlanaithe agus seolfar céip den fhoirm, chuig Ceann na Seirbhisi Corparaideacha, le Iéamh
agus le coimead.

Déanfaidh Ceann na Ranndige aon srian a fhorchuirtear a athbhreithnit go rialta. Cuirfear an
custaiméir/an gearanach ar an eolas faoi thoradh an athbhreithnithe seo ma ta téarmai an chinnidh
seo an beartas a chur i bhfeidhm ina gcas féin athraithe né6 ma ta sineadh curtha leo.



Tugann Acht um Shaorail Faisnéise, 2014 teideal do bhall den phobal iarratas a dhéanamh ar
fhaisnéis ata i seilbh comhlachtai poibli. Tugann sé an ceart dli don duine aonair:

« Rochtain a fhail ar thaifid ata i seilbh comhlachtai poibli,

+ Faisnéis phearsanta maidir leo a cheart né a nuashonrd sa chas go bhfuil a leithéid sin
d’'fhaisnéis neamhiomlan, micheart né mithreorach,

+ Cuis a fhéil maidir leis na cinnti a rinne an comhlacht poibli a bhfuil tionchar acu orthu.

Is féidir leat na taifid seo a leanas ata i seilbh Chomhairle Cathrach na Gaillimhe a lorg:

» Aon taifid a bhaineann leat go pearsanta, beag beann ar an uair ar cruthaiodh iad,
+ Gach taifead eile a cruthaiodh i ndiaidh an 21 Deireadh Fomhair 1998.
+ Sonraitear san Acht eisceachtai airithe a chuireann srian ar eisiuint taifead.

Méas mian leat iarratas a dhéanamh seol riomhphost chuig foi@galwaycity.ie agus sonraigh i
gcorp an riomhphoist go bhfuil iarratas & dhéanamh agat faoi Acht um Shaorail Faisnéise, 2014.
Chomh maith leis sin, is féidir leat d’iarratas a sheoladh chuig an Oifigeach um Shaorail Faisnéise,
Combhairle Cathrach na Gaillimhe, Halla na Cathrach, Béthar an Choldiste, Gaillimh, H91 X4K8.

Té tuilleadh eolais le fail ag https://www.galwaycity.ie/saorail-faisneise-2

Préiseélfaidh Comhairle Cathrach na Gaillimhe faisnéis custaiméiri de réir na reachtaiochta
Cosanta Sonrai.

Ta sé mar aidhm le Cosaint Sonrai ceart chun priobhaideachta duine a chosaint i ndail lena sonrai
pearsanta a bheith & bpréiseail ag daoine a bhfuil a leithéid de shonrai & riald acu. Tugann na
hAchtanna um Chosaint Sonrai, 1988 - 2018 agus an Rialachan Ginearalta maidir le Cosaint
Sonrai cearta do dhaoine aonair mar aon le freagrachtai do na daoine a bhfuil sonrai pearsanta a
bproiseail acu. Leagtar sios iontu seo rialacha maidir le cosaint priobhdideachta sonrai pearsanta,
a chludaionn réimsi cosuil le fail, proiseail, coinneail, Uséid, nochtadh, cruinneas, oirilnacht,
coimead agus ceart duine a s(h)onrai pearsanta a rochtain agus a cheartd. Baineann an
reachtaiocht le sonrai pearsanta ata a gcoimead i bhformaid laimhe agus leictreonach.

Ta tuilleadh eolais le fail ag https://www.galwaycity.ie/raiteas-priobhaideachais.
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Do chearta

T& sé de cheart agat rochtain a iarraidh ar shonrai pearsanta a choinnitear fut, deimhnia a fhéil maidir
le cibé an bhfuil sonrai a bhaineann leat ann, go gcuirfi ar an eolas ti maidir le habhar agus foinse

na sonrai agus seiceail a gcruinnis. Ina theannta sin, ma fhaightear amach go bhfuil na sonrai ata i
seilbh againn michruinn, ta sé de cheart agat sonrai pearsanta ata i seilbh Chomhairle Cathrach

na Gaillimhe a athrd, a bhaint, a bhac n6 cur i gcoinne Uséid na sonrai sin. | gcuinsi airithe,

d’fhéadfai moill a chur n6 deireadh a chur le rochtain ar sheirbhis nuair a cheanglaitear na sonrai de
réir an dli né chun criocha bunriachtanacha a bhaineann le seirbhis a sholathar duit, ma chuirtear bac
ar rochtain ar shonrai. Tabhair faoi deara le do thoil, chun cabhrud le do phriobhaideachas a chosaint,
go bhféadfaimid céimeanna a ghlacadh chun d’aitheantas a fhioru sula ndeondfar rochtain ar

shonrai pearsanta.

Cuir isteach sonrai ar bith a d’fhéadfadh cabhru linn do thaifid a aimsiu. D’fhéadfadh go gcuimseodh
Sé seo:

. Uimhir chuntais an chustaiméara,
. Uimbhir foirne,
. Aon fhaisnéis eile a d’fhéadfadh cabhru linn do thaifid a aithint.

Chun na cearta seo a fheidhmiu, ba chadir duit teagmhail a dhéanamh le dpo@galwaycity.ie, né
scriobh chuig an Oifigeach Cosanta Sonrai, Comhairle Cathrach na Gaillimhe, Halla na Cathrach,
Béthar an Cholaiste, Gaillimh, H91 X4K8.

Mura bhfuil ta sasta le toradh an fhreagra a fuair ti 6 Chomhairle Cathrach na Gaillimhe maidir le
d’iarratas, ta tu i dteideal gearan a dhéanamh leis an gCoimisiun um Chosaint Sonrai, ar féidir leis
an cheist a fhiosra ar do shon.

Is € suiomh Gréaséin an Choimisitin um Chosaint Sonrai na www.dataprotection.ie. Is féidir leat
dul i dteagmhail lena Oifig freisin:

An Coimisiin um Chosaint Sonrai,
21 Cearndg Mhic Liam Theas,
Baile Atha Cliath 2

D02 RD28

Teil: 01 7650100 / 1800 437 737



