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1.0 Réamhra

T& Combhairle Contae Chill Dara tiomanta do sheirbhis den chaighdeén is airde do
chustaiméiri a sholathar, rochtain ar sheirbhisi a fheabhsu, agus céiliocht na
seirbhisi a fheabhsu.

Glacaimid leis, afach, go dtéann rudai micheart uaireanta, agus ni mor fios a bheith
againn nuair nach mbionn ta sasta lenar seirbhis. Feicimid gur deis iad gearain chun
feabhsu.

Ta sé de cheart ag gach custaiméir gearan a dhéanamh maidir le drochsheirbhis n6
teipeanna a eascraionn as gniomh riarachain no oibritchain agus a bheith ag suil le
sasamh, nuair a sheastar le gearain.

Ina theannta sin, mas custaiméir thu a bhfuil dashlain litearthachta agat, féach le do
thoil ar Chuid 15 chun cabhair a fhail. Chomh maith leis sin, le haghaidh fadhbanna

le hinrochtaineacht, féach Cuid 13 le do thoil.




Taimid tiomanta do ghearain a laimhseail ar bhealach comhsheasmhach, cothrom

agus trédhearcach.

Is féidir an nds imeachta seo a usaid freisin chun tracht né moladh a dhéanamh ar
sheirbhisi na comhairle. Airitear ar ar nés imeachta ionduchtaithe oiliGiint feasachta

do na baill foirne go léir maidir lenar nés imeachta gearan.

2.0 Cadis gearan ann?

D’fhéadfadh gearain teacht chun cinn mar thoradh ar ghniomhartha, a mhaitear,
nach dtagann le cleachtas riarachain ata coir no fonta, agus d’fhéadfaidis
drochthionchar a imirt ar an duine a dhéanann an gearan no a bhfuil an gearan a
dhéanamh thar a cheann. D’fhéadfadh gearan teacht chun cinn nuair nach mbionn
tu sasta le gniomhartha na Comhairle né leis an tseirbhis a sholathraionn an
Chombhairle. D’fhéadfadh sé seo a bheith bainteach leis an mbealach a
sholathraitear an tseirbhis n6 d’tfhéadfadh baint a bheith aige le mainneachtain an

tseirbhis a gcreideann tu go bhfuil ta ina teideal a sholathar.

Ba choir do chustaiméiri a thabhairt faoi deara go bhfuil difriocht idir gearan a
dhéanamh agus locht a thuairiscid. Mar shampla, déantar locht a thuairiscit nuair a
thugtar fégra don Chombhairle faoi pholl sa bhéthar. Déantar gearan de locht nuair
nach ndéantar an gniomh a gealladh. Baineann gearain le raon cuinsi amhail na

cuinsi seo a leanas:

e ni sholathraimid seirbhis in am no ni thugaimid freagra.
e tugaimid an fhaisnéis mhicheart.

e faigheann tu seirbhis ar dhroch-chaighdean.

e bionn gearan agat faoi iompar duine den fhoireann, n6

e bionn gearan agat faoinar bpolasai n6 faoin nés imeachta ar 4bhar.

Ni mor gearain faoi eachtrai liomhnaithe neamhchombhlionta i réimse na Pleanala,
na Dramhaiola, an lompair Fhrithshadisialta né an Rialaithe Foirgniochta, a

dhéanambh faoi phrdisis abhartha ata le fail ar line:




3.0 Scoip nés imeachta na ngearan

Leagtar amach sa doiciméad seo an proiseas chun gearan a dhéanamh agus an
préiseas chun gearain a bhainistiu. Failtimid roimh gach aiseolas cuiditheach mar
bhealach filntach lenar seirbhisi dar gcustaiméiri a fheabhsu, ach is i
priomhfheidhm nds imeachta na ngearan na dul i ngleic le heasnaimh oibritchéin
agus seirbhise.

Nithe Eisiata

Ni chludaionn an nés imeachta seo réimsi ina bhfuil nésanna imeachta achomhairc
foirmiula/reachtula ann cheana féin, amhail:

e | gcas ina bhfuil ceart achomhairc n6 préiseas reachtuil gearan, m.sh. cead
pleanala, Scéim Leithdhailte na Tithiochta Séisialta, Saordil Faisnéise, RGCS,
srl.

Is féidir le custaiméiri a bheith ag suil le freagra n6 cinneadh maidir le seirbhisi
airithe, mar na cinn thuas, até faoi réir scalai ama sonracha reachtaiochta. Mar sin,
cé go mb’fhéidir gur mhian le custaiméir cinneadh né gniomh a fheiceail laistigh den
fhrama ama inmhianaithe, ni mér don chustaiméir a bheith feasach go bhféadfadh
an Chombhairle a bheith ag feidhmiu laistigh de fhrdma ama / proiseas reachtuil a

d’'fhéadfadh a bheith difridil 6 ionchais an chustaiméara.

Tugtar spreagadh do chustaiméiri gan an préiseas gearan a usaid chun criocha
craiteacha n6 michearta, mar shampla féachaint le torthai a eascraionn as proisis
achomhairc a shara, mar shampla, i réimse na Pleanala, an Leithdhailte Tithiochta
n6 an Mheasunaithe srl. Féadfar gearain den sort sin a dhitltd mar neamhbhaili

faoin nés imeachta gearan. Ni chludaionn an nés imeachta gearan na nithe seo a

leanas ach oiread:

e locht a thuairiscia don chéad uair.

e jarratais tosaigh ar sholathar seirbhise.

e iarratais ar fhaisnéis n6 minia ar pholasai n6 cleachtas na comhairle.

e easaontais le cinnti a glacadh no praisis arna n-oibriu i gceart ag oifigigh na
Combhairle, faoi phraisis reachtula tarmligthe.

e abhar ata n6 a bhi ina abhar d’imeachtai os comhair cuirte n6 binse.

e A&bhar a d'fhéadfadh dochar a dhéanamh d’imscrudu ag an nGarda Siochéana.




Teorainneacha Ama agus diultd imscruda a dhéanamh

Moltar do chustaiméiri, mura bhfuil imthosca eisceachtula ann, gur cheart gearan a
dhéanambh laistigh de 12 mhi tar éis taithi ar né foghlaim faoi &bhar an ghearain.
D’fhéadfadh sé go ndiultoidh an Chomhairle imscradu a dhéanamh mar thoradh ar
ghearain a chur isteach lasmuigh den chreat ama seo. D’fhéadfadh go ndiultéfar
imscradu a dhéanambh freisin ar ghearain a mheastar a bheith fanach, craiteach, no

a réitiodh cheana.

4.0 Cé atain ann gearan a dhéanamh, tracht a dhéanamh no
moladh a thabhairt

T4 sé de cheart ag aon duine, gripa no eagraiocht ata ag fail n6 ag iarraidh seirbhis
a fhail 6n gcomhairle gearan a dhéanamh né aiseolas a sholathar. Is féidir le
custaiméiri gearan a dhéanamh faoi aon seirbhis a chuirimid ar fail, ar n-adiseanna
agus ar bhfoireann, ach ni ghlacfar ach le gearain a dhéantar ag baint uséaid as na
bealai ata leagtha amach sa nds imeachta seo. Ni ghlacfar le gearan a dhéanann
duine éigin seachas an pairti éagoirithe, ach amhain nuair a dhéanann trit pairti thar
ceann an ghearanaigh lena chead € (mar shampla i gcds mionaoisigh né duine ata
ag fulaingt le tinneas n6 éagumas). Féach ar Chuid 15, Abhcéideacht. Eiseofar an
freagra ar an ngearan chuig an ngearanach agus ni chuig a ionadai mura dtugtar
toilit sainréite i scribhinn chun Gdaru a thabhairt don phdirti, a dhéanann ionadaiocht

ar an duine, an freagra a fhail.

5.0 Gearain gan Ainm

Ni bhreithneofar gearain gan ainm ach amhain nuair a chuirtear faisnéis
leordhéthanach ar fail chun go bhféadfaidh an Chomhairle an cas a imscradu. | gcas
nach gcuirtear déthain faisnéise ar féil, féadfaidh an Chomhairle cinneadh a
dhéanamh gan aon bheart eile a dhéanamh ach coinneoidh si taifead ar an ngearan
ar feadh bliana i gcas go dtiocfaidh sé chun solais go bhfuil ga le beart nios déanai,
mar shampla i gcas inar ga imscradu a dhéanamh aris ar an bpatran gniomhaiochta

a thacaionn leis na gearain gan ainm.




6.0 NOs imeachta chun Gearan a dhéanamh n6 Aiseolas a
thabhairt

Tuigimid go bhféadfadh sé cur as do dhuine €éigin gearan a dhéanamh agus ta sé
mar aidhm againn é a dhéanamh chomh héasca agus is féidir dar gcustaimeéiri
teacht chugainn chun a ngearan a dhéanamh no¢ aiseolas a sholathar ar na seirbhisi

a chuirimid ar fail. Ta go leor bealai ann chun teagmhail a dhéanamh linn:

Seol riomhphost chuig complaints@kildarecoco.ie né bain Usaid as ar dtairseach

chun do ghearan a chur isteach n6 chun aiseolas a sholathar.

Seol do ghearan ar an bpost chuig an Oifigeach um Sheirbhisi do Chustaiméiri,
Seirbhisi Corparaideacha, Aras Chill Dara, Pairc Ui Dhubhui, An Néas, Co. Chill Dara
W91 X77F.

Go Pearsa — cuirfidh an fhoireann ag ar ndeasc Seirbhise do Chustaiméiri foirm
ghearain ar fail duit agus is féidir leo cabhru leis an bhfoirm a chomhlant mas ga.

Ar an nguthan — is féidir teagmhail a dhéanamh le baill foirne na Seirbhise do
Chustaiméiri ag 045 980 200. Ni line tiomnaithe gearan i seo agus d’fhéadfadh go
mbeadh ar chustaiméiri fanacht chun rochtain a fhail ar bhall foirne ag buaic-
amanna.



mailto:complaints@kildarecoco.ie
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D’fhéadfadh go mbeadh casanna ann nuair is
féidir déileail go pras le do ghearan agus é a
thabhairt chun criche ar an nguthan, go
hairithe mas gearan tosaigh é agus ma
labhraionn tu leis an ranndg a sholathair an
tseirbhis. Sa chas nach féidir leis an rannég a
sholathair an tseirbhis déileail le do ghearan
tosaigh go pras, cuir do ghearan i scribhinn, le
do thoil, ar mhaithe le cruinneas agus
soiléireacht (go héirithe ma bhaineann do
ghearan le ball foirne) agus chun cur ar

chumas na ranndige abhartha imscrada a

dhéanamh.
Déanann an tOifigeach um Sheirbhisi do
Chustaimeéiri gach Gearan Foirmeélta Céim 2

a thaifeadadh. Eiseoidh sé/si admhail chugat

ar do ghearan agus ina dhiaidh sin déanfaidh
sé/si teagmhail leis an ranndg &bhartha lena
chinntit go n-eisitear freagra laistigh den

fhrama ama molta.

Céim 1 — Réiteach tosaigh
Creidimid gur fearr déileail le geardin ar an mbealach is diri. Is é an bealach is

éifeachtai na riomhphost a chur chuig complaints@kildarecoco.ie.

Déanfar measunu ar an bhfaisnéis a chuirtear isteach chun a chinneadh an gearan é
(i gcomhréir leis an NOs Imeachta Gearan) n6 an iarratas seirbhise no faisnéise é.
Mura féidir lenar bhFoireann um Sheirbhisi do Chustaiméiri an cheist a ardaiodh a
réiteach, cuirfear gearain ar aghaidh go direach chuig an rannég lenar labhair ta,
agus eiseofar freagra 6n ranndg sin. | bhformhér na gcasanna déanann ar mball
foirne a ndicheall do ghearan a réiteach go tapa agus go neamhfhoirmidil gan ga
duit aon rud eile a dhéanamh.

Sa chés go dteastaionn measunu agus freagra 6 nios mé na Roinn amhain de chuid

na Comhairle ar do ghearan tosaigh, cruthoidh ar bhFoireann um Sheirbhisi do



mailto:complaints@kildarecoco.ie

Chustaiméiri nios mo6 na cas gearain custaiméara amhain duit; sannfar gach cas do
Roinn &bhartha agus cuirfear uimhreacha tagartha 4bhartha do ghearan in idal duit.

Féadfaidh tu a bheith ag suil le freagra ag an gcéim seo laistigh de 10 la oibre.

Céim 2 — Gearan/Athbhreithnitd Foirmiail
Mura bhfuil ta sasta le toradh chéim 1 féadfaidh tu gearan foirmiuil a dhéanamh chun
athbhreithnit a dhéanamh ar an abhar. Ni mér gearain fhoirmitla a bheith i scribhinn

agus is fearr iad a dhéanamh mar seo a leanas: iosloédail agus comhlanaigh foirm

gheardin agus seol i ar riomhphost chuig complaints@kildarecoco.ie né ar an bpost

chuig An tOifigeach um Sheirbhisi do Chustaiméiri, Seirbhisi Corparaideacha, Aras
Chill Dara, Pairc Ui Dhubhui, An Nas, Co. Chill Dara W91 X77F

larraimid go gcomhlanaitear foirm ghearain mar go dtugann sé treoir chun cabhru
leat leis na sonrai a chabhréidh leat do ghearan a imscradu. Glacfar le litir uait ag
cur sios ar do ghearan ach b’fhéidir go mbeadh faisnéis leantach ag teastail uainn
chun cabhru linn déileail le do ghearan chomh héifeachtuil agus chomh héifeachtach
agus is féidir.

e Beidh ort an méid seo a leanas a

chur in il don phraéiseas foirmiail

gearéin: On quile go to the Menu
and click on Contact Us

e Go bhfuil gearan Céim 1 déanta
agat agus aon fhreagra 6n
gCombhairle a chur ar fail.

e Miniu cén fath nach bhfuil ti sasta

go f6ill agus cad a bhfuil ta ag suil

leis 6n athbhreithniu eile
Déanfaidh an Fhoireann um Sheirbhisi do Chustaiméiri do ghearan a bhainistiu thar
do cheann i gcomhairle leis an Roinn abhartha.
Déanfaidh ar bhFoireann um Seirbhisi do Chustaiméiri:
e teagmhail leat laistigh de 5 la oibre chun a chur in itl duit go bhfuil do ghearan
faighte againn;
e uimhir thagartha agus ainm an duine/na ranndige ata ag imscrudu do ghearan a
thabhairt duit;
e do ghearan a fhiosru i gcomhairle leis an Roinn 4bhartha;

e athbhreithnit ar an bhfreagra a mhol an Roinn;
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¢ a chinntit go ndéanfaidh an Ranndg teagmhail leat laistigh de 25 |a oibre maidir
le toradh do ghearain;

e mas rud é go dtogfaidh sé nios mé ama imscrada a dhéanamh ar do ghearan,
agus nach féidir linn freagra a sheoladh chugat laistigh de 25 la oibre,
scriobhfaimid chugat agus cuirfimid in ial duit cathain is féidir leat a bheith ag

suil le freagra.

Sa chas go mbaineann an gearan le hiompar baill foirne agus seirbhis a cur ar fail
duit, is é bainisteoir sa Ranndg sin agus ni an ball foirne lena raibh tu ag labhairt a
dhéanfaidh an gearan a bhainistiu.

Beidh athbhreithnit iomlan i gceist leis an gcéim seo ar na doiciméid agus na firici
abhartha go léir a bhaineann le d’idirghniomhu seirbhise linn agus b’fhéidir go
mbeidh orainn dul i dteagmbhail leat i scribhinn chun a chinntit go ngabhtar an
fhaisnéis dbhartha ar fad chun athbhreithnia éifeachtach a éascu ar bhainistia do
ghearan ag an gcéim Réitigh Tosaigh.

Féadfaidh cineal agus méid an imscrudaithe a bhaineann le gearan a bheith éagsuil

ag brath ar thromchuis an abhair ata idir lamha.

7.0 Geardin a Thaifeadadh, Monatdireacht a Dhéanamh orthu,

agus iad a Thuairisciu

Coinneoidh an tOifigeach um Sheirbhisi do Chustaiméiri Clar Gearan. Beidh an
fhaisnéis seo a leanas sa Chlar:

e Data faighte.

e Ainm agus seoladh, n6 seoladh riomhphoist an ghearanaigh.

e Nadur an ghearain.

e Déta admhaithe.

e Daéta criochnaithe.

e M4 iarrtar athbhreithnit inmheénach.

e Torthai

e Léirit ma tharchuirtear cas chuig an Ombudsman.

e Léiriu ar thoradh scradd an Ombudsman




Déanfaidh Foireann Gearan ar leith laistigh den Fhoireann um Sheirbhisi do
Chustaimeéiri bainistiu ar gheardin fhoirmiula ag baint usaid as Coras Bainistiochta
an Chaidrimh le Custaiméiri de chuid na Comhairle.

Déanfaidh an fhoireann seo maoirsia ar Chéim 2 agus ar chloi leis na hamlinte a
bhaineann leis na céimeanna seo. Déanfar gearain Ombudsman a bhainistiu go

neamhspleach ar an bhfoireann seo.

Chun tuilleadh faisnéise a fhail faoin gcaoi a bproiseélaimid do shonrai pearsanta a
bhaineann leis an tseirbhis seo cliceail anseo le do tholl

Solathréfar tuarascail raithidil maidir le gearain don Fhoireann Bainistiochta chun a
chur ar chumas an Luchta Ardbhainistiochta patriin né abhair imni a aithint a
bhféadfadh aird a bheith de dhith orthu n6 least a dhéanamh ar phréisis as a n-
eascraionn gearain aris agus aris eile.

Foilseoidh An Chomhairle na staitistici a bhaineann le gearain ina Tuarascail

Bhliantuil freisin.

8.0 Torthai

Sa chas go seastar le gearan — Sasamh

Ta custaiméiri i dteideal go gcaitear leo i gceart, go cothrom, go neamhchlaonta

agus go pras ag Comhairle Contae Chill Dara. Mura gcoimeadtar na caighdedain seo

agus gur orainne ata an locht ta ta i dteideal a bheith ag suil go dtabharfaimid

aghaidh ar do chuid imni i gceart. D’fhéadfadh sasamh a bheith i bhfoirm ceann

amhain n6 nios mo diobh seo a leanas i gcas go gcinntear go raibh an locht ar an

gComhairle:

» Leithsceéal scriofa agus admhail an lochta.

» Leithscéal 6 chroi, brioch as na bearta a bhi le déanamh ag an ngearanach ag éiri
as an gceist.

e Earraid n6 cinneadh a cheartu (ma ta sé laistigh d’'udaras na Comhairle).

e Miniu scriofa ar conas a tharla an earraid ma sheastar leis an ngearan.

e Tiomantas scriofa d’athruithe/seicealacha cérais n6 praisis, feabhsuithe seirbhise a
thabharfaidh an Chombhairle isteach chun atarld a chosc.

e Ceartl taifead mithreorach né micheart
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Nuair is féidir, ma tharla earraid, ceartéfar an earraid, n6, faoi réir acmhainni, cuirfear

an tseirbhis shasuil ar fail laistigh de theorainn ama chomhaontaithe.

| gcas nach seastar le gearan

| gcés nach seastar le gearan gheobhaidh ta litir mhinithe. Cuirfear in ial duit, mura
bhfuil ti sasta le toradh n6 le hiompar an phréisis ghearain, go bhfuil an ceart agat
dul i dteagmhadil le hOifig an Ombudsman, ag brath ar cibé an bhfuil do ghearan ag

céim 1 né ag céim 2. Féach ar Roinn 9 Oifig an Ombudsman.

Geardain/Imscraduithe maidir le hiompar ball foirne

Ba chdir gearain maidir le hiompar ball foirne le linn déibh a bheith ag freastal ar
chustaiméiri a dhéanamh i gcomhréir leis an NOs Imeachta Gearan. Ba chdir do
chustaiméiri a thabhairt faoi deara nach nglacfar ach le gearain a dhéantar ag baint
Usaid as na bealai ata leagtha amach sa doiciméad seo. Molann an Chomhairle go
laidir do chustaiméiri staonadh 6 ainmneacha ball foirne n6 faisnéis inaitheanta eile
a fhoilsia a bhaineann lena n-idirghniomhd le baill foirne ar aon ardan meén séisialta

no foraim phoibli eile.

| gcas ina bhfoilsionn custaiméir ainmneacha ball foirne n6 faisnéis inaitheanta eile
ar ardan mean sdéisialta né féram poibli eile féadfaidh na baill foirne agus/né an

Chomhairle a gceart chun leigheas cui a fheidhmia

Chun cearta priobhaideachais a chosaint, ba cheart do chustaiméiri a thabhairt faoi
deara, i gcas ina gcinneann an Chombhairle go bhfuil imscradu lasmuigh den Nés
Imeachta Gearan, mar shampla maidir le hiompar foirne, ag teastail, gur faisnéis
phearsanta iad imscrudu den sort sin, a dhul chun cinn agus a thorthai agus ni

chuirfear in iul don ghearanach iad.

9.0 Oifig an Ombudsman

Is féidir leat gearan a dhéanamh le hQOifig \
an Ombudsman am ar bith. . I ‘ Ombudsman

Mar sin féin, de ghnath, déanann an tOmbudsman gearan a sheoladh ar ais chuig
an gComhairle mura bhfuil an gearanai tar éis ar nés imeachta gearan a usaid, go

héirithe mura raibh an gearan faoi réir cinnidh ag Céim 2 Gearan/Athbhreithniu




Foirmiuil. Is é an bealach is fearr chun teagmhail a dhéanamh leis an Ombudsman
na:

e Cliceail ar an nasc ‘Déan gearan’ ar www.ombudsman.ie/ga né

e Scriobh chuig: Oifig an Ombudsman, 6 Ardan Phort an larla, Baile Atha Cliath 2,
DO2W773 n6
e Glaoch a chur ar an Ombudsman ar 01 639 5600 ma bhionn aon cheist agat n6

ma bhionn cabhair uait chun do ghearan a dhéanamh.



https://www.ombudsman.ie/making-a-complaint/make-a-complaint/

10.0 lompair Do-ghlactha Custaiméiri

10.1 Freagrachtai gearanach
Mar chustaiméir de chuid Chomhairle Contae Chill Dara, t& gach ceart agat a bheith

ag suil leis an tseirbhis is fearr is féidir. In amanna triobléide né ciaptha, d’tfhéadfadh
roinnt daoine rudai aisteacha a dhéanamh. D’fhéadfadh cuinsi diana a bheith ann
sula ndearnadh an gearan. Ni bhreathnaimid ar iompar mar rud do-ghlactha direach
toisc go bhfuil duine ag iompar é/i féin ar bhealach laidir n6 diongbhailte. Creidimid
go bhfuil sé de cheart ag gearanaithe go n-éistfi leo, go dtuigfi iad agus go n-

urramaitear iad.

Mar sin féin, measaimid freisin go bhfuil na cearta céanna ag ar mbaill foirne agus
ag custaiméiri eile go n-urramoéfar iad agus go n-éistfear leo.

larraimid ort mar sin a bheith dea-bhéasach agus cuirtéiseach agus tu ag déileail
linn.

Ni ghlacfaimid le hiompar ionsaitheach n6 maslach, le héilimh mhiréasunta na le
dianseasmhacht mhiréasunta faoin Nés Imeachta Gearan seo agus faoin gCod

lompair do Chustaiméiri.

Ba chdéir go mbeadh a fhios ag custaiméiri go bhféadfadh drochthionchar a bheith ag
an gcaoi a n-iompraionn siad agus a mhinice a dhéanann siad teagmhail linn ar
chumas na mball foirne seirbhis ardchaighdeain a sholathar agus go bhfuil dualgas
gineardlta ar an gComhairle a chinntill go gcuireann si seirbhis ar ardchaighdean ar

fail d& custaiméiri go Iéir.

10.2 Ag déileail le hiompar do-ghlactha
Ma iompraionn gearanach é/i féin ar bhealach atad do-ghlactha, nilimid ag suil go

mbeidh baill foirne né custaiméiri eile nochta don iompar seo, né go nglacfaidh siad

leis.

Creideann an chomhairle go bhfuil sé tabhachtach idirdhealt a dhéanambh idir
daoine a dhéanann roinnt gearan, mar go gcreideann siad i ndairire go bhfuil rudai

imithe amu, agus daoine miréasunta.
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Ni mor gach gearan a bhreithniu, agus cinneadh a dhéanamh cibé an cas d’iompar

do-ghlactha né an fiorchas é.

Ma cheapaimid go bhfuil d'iompar do-ghlactha, inseoimid duit cén fath agus

iarrfaimid ort é a athrd. Mas rud é go bhféadfadh sé a bheith Usaideach, déanfaimid

machnamh ar an gcaoi a ndéanaimid teagmhdil né cumarsaid leat a athrd, mas féidir
leis seo cabhru leat iompar do-ghlactha a sheachaint.

Ma leanann an t-iompar do-ghlactha ar aghaidh, déanfaimid beart chun

teorainneacha a chur ar do theagmhail lenar n-oifig. De ghnath ni dhéanfar an

cinneadh seo ach amhain tar éis don lucht ardbhainistiochta aititil athbhreithnit a

dhéanamh ar an sceéal.

Beidh srianta oirilnach agus ag teacht le nadar an iompair.

Is iad na roghanna is mo is docha a mheasfaimid né:

e larraidh ort aon chumarsaid ina bhfuil droch-chaint né teanga mhaslach a
tharraingt siar, do leithscéal a ghabhail agus do cheist a chur isteach i dton
measuil

e larraidh ort teagmhail a dhéanambh linn tri litir amhain

e larraidh ort teagmhail a dhéanambh le ball foirne ainmnithe amhdain

e larraidh ort glaoch ar an nguthan ar laethanta agus amanna airithe amhain

e Do rochtain ar an oifig a theorannu

e larraidh ort comhaontt a dhéanamh faoi iompar amach anseo

e Mar rogha dheiridh, deireadh a chur le gach teagmhail leat mura bhfuil aon

chosulacht ann go bhfuil an t-iompar a stopadh.

Nuair is féidir, scriobhfaimid chugat chun a insint duit cén fath a gcreidimid go bhfuil
d’iompar do-ghlactha agus cén beart ata beartaithe againn a dhéanamh. M4 t4 an t-
iompar chomh michuibheasach sin go gcuireann sé sabhailteacht agus leas bhaill
foirne na comhairle n6 daoine eile i mbaol, breithneoimid roghanna eile.

D’fhéadfadh go n-aireofai orthu sin, an t-abhar a thuairiscid don Gharda Siochana n6
caingean dli a thionscnamh. | gcasanna den soért sin, agus ag brath ar na cuinsi, t4
seans ann nach dtabharfaimid rabhadh duit faoin mbeart sin. T4 faisnéis iomlan ar ar
gCaod lompair do Chustaiméiri anseo

www.kildarecoco.ie/YourCouncil/CustomerService/




11.0 Comhionannas

Té& Comhairle Contae Chill Dara faoi réir na nAchtanna um Stddas Comhionann
(arna leasu) a bhfuil sé mar aidhm acu a chinntiil go gcaitear go cothrom le daoine
nuair a dhéanann siad rochtain ar ar seirbhisi. Déanann an Coimisian um
Chaidreamh san Ait Oibre bainistit ar ghearain a bhaineann leis na hAchtanna um
Stadas Comhionann. M4 bhraitheann custaiméir go ndearnadh leithcheal air/uirthi
faoi na hAchtanna seo, ba cheart don chustaiméir sin an proiseas arna leagan

amach ag an gCoimisiun ar a laithrean gréasain a leanuint.

Gearan maidir le seirbhisi do leanai
Ba chéir go mbeadh a fhios ag
Custaiméiri freisin go ndéanann Oifig an
Ombudsman do Leanai imscradua ar

ghearain faoi sheirbhisi a sholathraionn

eagraiochtai poibli do leanai. Tuilleadh
faisnéise ar fail ar line: www.oco.ie n6
cuir glaoch ar 1800 20 20 40.
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12.0 Inrochtaineacht

Ceanglaitear ar an gCombhairle, faoin Acht um Michumas, 2005 Oifigeach Fiosruchan
a cheapadh a bheidh freagrach as déileail le gearain a fhaightear i ndail le hAilt 25 go
29 den Acht.

Cuid 25 Rochtain ar Fhoirgnimh Phoibli

Cuid 26 Rochtain ar Sheirbhisi

Cuid 27 Inrochtaineacht Seirbhisi a sholathraitear do chomhlacht poibli
Cuid 28 Teacht ar Eolas

Cuid 29 Rochtain ar Shuimh Oidhreachta

Is é/i an Bainisteoir um Sheirbhisi do Chustaiméiri an tOifigeach Fiosruchéan le
haghaidh gearan faoin Acht um Michumas agus is féidir teagmhail a dhéanamh

leis/Iéi ag customerservice@Kkildarecoco.ie né 045 980 200.

Imscradaionn Oifigeach Fiosruchan gearain den sért sin agus cuireann sé/si tuairisc
scriofa ar fail don Chomhairle agus don duine ata ag déanamh an gheardin. Is féidir
gearain a dhéanamh faoin Acht um Michumas ach Gsaid a bhaint as an bproéiseas

ata leagtha amach in Alt 6 den doiciméad seo.

Féadfaidh an duine féin gearain a dhéanamh né, méas infheidhme, céile, tuismitheoir
noé gaol duine, caomhnoir an duine sin n6 duine atd ag gniomha in loco parentis don
duine sin, ionadai dlithitil an duine sin né abhcoide pearsanta arna shannadh ag
Comhairle chun ionadaiocht a dhéanamh ar an duine sin.

Més mian leat locht n6 fadhb a thuairiscid, seachas gearan a dhéanamh, maidir le
bacainni féideartha ar rochtain, amhail fabht le b6thar, cosan n6 pairceail, is féidir é

sin a dhéanamh tri Thairseach teagmhéala linn na Comhairle a chuireann ar chumas

custaiméiri suiomh na faidhbe a mharcail ar léarscail.

Le haghaidh ceisteanna ginearalta né tuilleadh faisnéise, is féidir teagmhail a
dhéanamh le hOifigeach Inrochtaineachta na Comhairle ag
accessofficer@kildarecoco.ie n6 045 980 200. Ta tuilleadh faisnéise ar Chomhairle

Contae Chill Dara agus Rochtain ar fail freisin anseo.
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13.0 Cabhru le daoine nach bhfuil Béarla acu agus litearthacht.

Murab é an Beéarla do chéad teanga b’fhéidir go mbeadh tu nios mé ar do
shuaimhneas do ghearan a scriobh i do theanga féin; déanfaidh an Chomhairle a
dicheall aistritichan a dhéanamh air agus freagra a thabhairt duit. Cé go bhfuil
cainteoiri inmheanacha teanga iasachta ar fail ag an gComhairle, ag brath ar an
teanga ina ndéantar an gearan, d’fhéadfadh go mbeadh am breise ag teastail uainn

chun an gearan a phroéiseail mas ga duinn tria pairtithe a said chun gearan a aistriu.

Ma ta fadhbanna litearthachta agat,
bheimis sasta do ghearan a scriobh
i gcomhairle leat, € a léamh duit
agus do chomhaontu a fhail maidir
le foclaiocht an ghearain is mian
leat a chur isteach.

Té& daoine i dteideal abhcoide a
asaid n6é a ainmnia déibh agus,
nuair is léir go bhfuil toilid tugtha

don rél seo, rachaidh an Chombhairle

i dteagmhdil le habhcoide thar

ceann an chustaiméara.

14.0 Abhcodideacht

Ta sé de cheart ag gach gearanai abhcéide a cheapadh. Mura mbionn duine in ann
gearan a dhéanamh é/i féin, féadfaidh an t-abhcoide cabhru leis/Iéi an gearan a
dhéanamh. Sainmhinionn an Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh (Comhairle 2005)
abhcdéideacht mar mhodh chun daoine a chumhachtu. Tacaionn an abhcoideacht leo
a dtuairimi a dhearbhu agus a dteidliochtai a éileamh agus, nuair is g4, déanann si

ionadaiocht agus idirbheartaiocht ar a son.




15.0 An NOs Imeachta Gearan a chur in iul

Cuirfear an Nés Imeachta chun Gearain agus Aiseolas a Bhainistiu in ial do

chustaimeéiri agus do bhaill foirne uile na comhairle agus foilseofar € mar a leanas:

v’ ar ar suiomh gréasain
v ag ionaid seirbhise do chustaiméiri
Cuirfear oilitint feasachta ionduchtuchain ar fail do bhaill foirne maidir leis an Noés

Imeachta Gearan freisin.

Aguisin — Sonrai teagmhala agus framai ama le haghaidh gearan

Tairseach Teagmhala do Chustaiméiri

www.kildarecoco.ie/YourCouncil/CustomerService/ContactUs/

ioslodail/priontail foirm agus féach ar ar nésanna imeachta
www.kildarecoco.ie/YourCouncil/CustomerService/ComplaintsandComments/

Riomhphost: complaints@kildarecoco.ie

Guthan: 045 980 200

Seoladh: An tOifigeach um Sheirbhisi do Chustaiméiri, Seirbhisi Corparaideacha,
Aras Chill Dara, Pairc Ui Dhubhui, An Nas, Co. Chill Dara W91 X77F.

Céim 1 — Réiteach Tosaigh
Déilealann an ranndg a chuir an tseirbhis ar fail go direach leis. Eisitear freagra

laistigh de 10 |a oibre de ghnéth.

Céim 2 — Gearan/Athbhreithnit Foirmiuil

Déanann an tOifigeach um Sheirbhisi do Chustaiméiri & a bhainistit agus a
thaifeadadh. Eisitear admhail chuig an ngearanach 6 Sheirbhisi do Chustaiméiri
laistigh de 5 |a oibre. Eisitear freagra chuig an ngearanach 6n ranndg a sholathair
an tseirbhis laistigh de 25 la oibre (nuair a shamhlaitear go dtogfaidh sé nios mo

ama freagra a eisiuint, cuirfear € sin in iul don ghearanach i scribhinn). Oibrionn an
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tOifigeach um Sheirbhisi do Chustaiméiri i gcomhairle leis an rannég abhartha

maidir le seoladh Phréiseas na céime foirmiula.

Céim 3 — Oifig an Ombudsman

e Cliceail ar an nasc ‘Déan gearan’ ag www.ombudsman.ie/ga

e Scriobh chuig: Oifig an Ombudsman, 6 Ardan Phort an larla, Baile Atha Cliath
2, DO2W773
e Glaoch a chur ar an Ombudsman ar 01 639 5600 mé& bhionn aon cheist agat n6

ma bhionn cabhair uait chun do ghearan a dhéanamh.

Doiciméid agus naisc Uusaideacha eile
Céd lompair do Chustaimeéiri

Cairt Custaiméiri agus Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri

Cosaint Sonrai agus Raiteas Priobhaideachta
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