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1.0 Intreoir

Is & is aidhm do Chomhairle Chathair Dhoire agus Cheantar an tSratha Bain seirbhisi
ardchaighdedin a chur ar fail do na pobail ar fad s’againne. Inar gCairt um Sheirbhis do
Chustaiméiri, td na caighdeadin leagtha amach againn is a thig leat a bheith ag dréim leo
agus tu ag dul i dteagmhail leis an Chombhairle ar an ghuthan, i litir, i riomhphost nd go
pearsanta ar an lathair féin.

In go leor réimsi, ta caighdeain seirbhise ar leith ann fosta agus iad leagtha amach i
bPleananna na Ranndg. Le cuidiu linn lenar gcuspdiri a bhaint amach agus a chinntid go
bhfuil muid ag freastal ar do chuid riachtanas, cuireann muid failte roimh na barulacha, na
moltai Nd na geardin atd agat.

Cén ddigh a dtig liom mo bharulacha né
mo mholtai a thabhairt?

Ba mhaith linn go mbeadh sé chomh furasta agus is féidir duit do bharulacha agus do
mholtai a thabhairt duinn. Thig leat do bharulacha/mholtai a chur in idl ddinn ach:

an Fhoirm Barulacha, Moltai né Gearan a chomhlanu:

go pearsanta ar an lathair féin (ag ceann ar bith dar bhfiiltithe),
i scribhinn,

i riomhphost chuig customerfeedback@derrystrabane.com,

ar an ghuthan 02871 253253 Foline 6606

frid ar suiomh idirlin www.derrystrabane.com.

Cad é an prodiseas laimhsedla gearan ata againn?

Is € an sainmhinid atd ag an Chomhairle ar ghearan: “léirid mishasaimh ¢ dhuine
amhain N6 © nios Mo daoine den phobal fa ghniomh noé fa easpa gnimh againne, no fa
chaighdean seirbhise a chuir muid ar fail né a cuireadh ar fail thar ar gceann.”

Amharcann an Chombhairle ar ghearain mar aiméar leis na seirbhisi a chuireann muid ar
fail a athbhreithnid agus a fheabhsu.

Agus gearan a laimhseail againn, cuirfidh muid na prionsabail seo a leanas i bhfeidhm:

. tus ceart a chur air

. é a dheisiu go luath

. aird ar a bhfuil tdbhachtach
. cothromas

. ionracas

. foghlaim agus feabhsu
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Ta suil againn go bhfuil na seirbhisi a gheibh tU uainn ar an chaighdean a bhfuil tu ag
dréim leis. Mar sin féin, ma théid rudai amu, caithfidh muid eolas a fhail orthu sin ionas
go dtig linn foghlaim uathu agus iad a chur ina gceart. Cuideoidh sé seo linn lenar
bhfeidhmiocht a fheabhsu.

D’fhéadfa a bheith ag iarraidh gearan a dhéanamh ar
na nithe seo a leanas mar shampla:

. teip seirbhis a chur ar fail né diultu a cur ar fail
. seirbhis ar chailiocht né ar chaighdean nach bhfuil maith go leor
. moill miréasunta ar sheirbhis a chur ar fail
. mishdstacht le beartas né le tionchar an bheartais ar an duine aonair
. teip dli, nés imeachta né treoir a chur i bhfeidhm mar is
ceart agus na seirbhisi & seachadadh
. teip leantint leis an phroéiseas riarachain iomchui
. iompar né dearcadh baill foirne né conraitheora, né an bealach ar chaith siad

leat (ach amhain sna cdsanna ina bhfuil socruithe i bhfeidhm ag an
chonraitheoir leis an ghearan a ldimhsedil é féin)

. imni fa ghniomhartha né fa sheirbhis de chuid eagraiochta atd ag solathar
seirbhisi thar ar gceann
. easaontas le cinneadh (ach amhain sna casanna ina bhfuil nds imeachta

reachtuil le hagéid a dhéanamh in aghaidh an chinnidh sin, né ina bhfuil
préiseas achomhairc ar bun)
. mishastacht leis an ddigh ar riaradh gné chinnidh ar phleanail/phinsean.

Mas mian leat geardn a dhéanamh, ta nds imeachta simpli dha chéim againn.

Muna bhfuil an t-dbhar ina ghearan, nd muna bhfuil sé féirsteanach le [dimhseail faoin
Nos Imeachta um Laimhseail Gearan (NILG), mineoidh muid cén fath go bhfuil sin
amhlaidh agus cuirfidh muid in iul duit fa bheart ar bith a ghlacfaidh muid.

An teorainn ama le gearain a dhéanamh

Ba cheart duit do ghearan a ardu taobh istigh de shé mhi én uair a bhi an fhadhb ar eolas
agat den chéad uair, ach amhain ma ta cuinsi speisialta ann le gearain a mheas i ndiaidh
an ama sin (mar shampla, sa chas nach raibh duine in ann gearan a dhéanamh mar gheall
ar thinneas tromchuiseach n¢ ar mhéala le gairid nd sa chas nach raibh a fhios ag an
duine fan fhadhb).

Sa chas go bhfuil freagra céim 1 faighte ag an chustaiméir, agus gur mian leis dul ar
aghaidh go dti céim 2, muna bhfuil imthosca speisialta ann, ba cheart do ¢ sin a iarraidh
taobh istigh de 30 14 i ndiaidh do freagra chéim 1 a fhail.
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Ni chuirfidh muid na teorainneacha ama thuas i bhfeidhm ar bhealach docht. Leis an
chinneadh a dhéanamh ar an cheist an nglacfar leis an ghearan taobh amuigh de na
teorainneacha ama sin, bionn na tosca seo a leanas abhartha: tromchuis an chais, an fhail
ar thaifid dbhartha agus ar na baill foirne a bhi bainteach leis, cé chomh fada siar a tharla
an teagmhas, agus an dochulacht go mbeadh imscridu ar bith ina Udar tairbhe praiticiula
don chustaiméir no ina udar foghlama fénta don eagraiocht.

Nuair atd an nds imeachta gearan curtha i gcrich, ta sé de cheart ag an ghearanach
gearan a chur isteach chuig an NIPSO, agus ta an teorainn ama fana choinne sin de
ghnath taobh istigh de shé mhi én nds imeachta gearan s’againne a chur i gcrich.
Biodh sin mar ata, ta an rogha ag an NIPSO an teorainn ama seo a tharscaoileadh agus
féadfaidh an NIPSO é sin a dhéanamh ma mheasann sé go bhfuil cldinsi speisialta ann.

Tacaiocht don Chustaimeéir:

Ta sé de cheart ag achan duine den phobal rochtain chomhionann a fhail ar ar nds
imeachta gearan. Ta sé tabhachtach na bacainni a aithint agus a d’fhéadfadh a bheith
roimh chustaiméiri dirithe agus iad ag déanamh gearain. D’fhéadfadh na bacainni sin a
bheith ar bhonn colanda, céadfach, cumarsaide nd teanga, ach d’fhéadfadh imni agus
buairt a bheith i measc na mbacainni fosta. D’'fhéadfadh sé go mbeadh tacaiocht de
dhith ar na custaiméiri na bacainni sin a sharu.

Beidh achan iarracht riachtanach déanta lena chinntid go mbeidh rochtain iomlan ar na
nésanna imeachta seo ag daoine a bhfuil riachtanais ar leith acu, amhail lagd colanda
né céadfach, michumais foghlama, agus go mbeidh an riochtan iomlan ag pairtithe
leasmhara nach bhfuil chomh heolach céanna ar an Bhéarla.

Is féidir na foirmeacha a chur ar fail i gcld mor, i mBraille, i bhfoirm fuaime, agus aistrithe
go teangacha pobail de réir mar is ga. | gcuinsi sonracha ar leith, tairgfidh an Chomhairle
tacalocht n6 abhcdideacht béal ar bhéal a thabhairt doibh siud a bhféadfadh cuidiu

a bheith de dhith orthu le gearan a dhéanamh no le freagra a fhail. Molann Comhairle
Chathair Dhoire agus Cheantar an tSratha Bain do dhaoine tacaiocht a lorg ¢ chairde
agus o ionadaithe eile, agus cuideoidh an Chomhairle le daoine a leithéid de thacaiocht a
aimsid nuair is feidir.
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Céim 1: An Freagra Tosaigh

Is & is aidhm duinn seirbhis den scoth a sholathar do chustaimeéiri i gcdnai. Ma chreideann
tu gur theip orainn € sin a dhéanamh, is € an chéad duine ar cheart duit teagmhail a
dhéanamh leis, mas mian leat gearan a dhéanamh, né bainisteoir na seirbhise/na saordide
a bhfuil td mishasta léi.

Ma ghni td gearan go pearsanta ar an lathair féin, déanfaidh muid iarracht freagra a
thabhairt duit ag an am sin. Muna dtig linn, cuirfidh muid sin in idl duit.

Thig leat gearan a dhéanamh fosta i litir, i riomhphost, ar an ghuthan, né thig leat
ar bhFoirm Barulacha, Moltai né Gearan a chomhlanu. Ma ghni tu sin, ba cheart go
bhfaighfed freagra iomlan taobh istigh de 5 |& oibre.

Muna féidir sin a dhéanamh, beidh muid i dteagmhail leat leis an mhoill a mhinid duit
agus le hinsint duit ca huair a gheobhaidh tu freagra iomlan. Beidh sé seo taobh istigh de
10 1& oibre san iomlan ar a mhéad 6n data fala.

Muna mbionn muid in ann an gearan a réiteach taobh istigh de 10 13 oibre, rachaidh muid
i dteagmhail leat agus pléifidh muid an gearan a chur anonn go dti Céim 2.

Ma mheasann tu go bhfuil an geardn tromchuiseach nd casta agus go mbeidh imscrudu
grinn de dhith air, amharcfaidh muid air i gCéim 2, i ndiaidh plé agus comhaontu a
dhéanamh leatsa.

Déanfaidh muid iarracht i gconai cursai a réiteach go hionraic, go béasach, go gairmidil,
agus chomh gasta agus is féidir.
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Céim 2: An timscrudu

| dtaca leis na gearain ar léir go mbeidh imscrudu grinn de dhith orthu, déanfar iad a phlé
leat agus ma chomhaontdfar &, ldimhsealfar iad mar Imscrudu i gCéim 2.

Chomh maith leis sin, muna bhfuil tu sasta leis an toradh i gCéim 1, thig leat iarraidh
orainn athamharc ar do ghearan - ba choir duit a insint dudinn cén fath - agus cuirfidh
muid ar aghaidh go dti Céim 2 é.

Thig leat é seo a iarraidh:

I scribhinn (litir, riomhphost srl) Verbally

O bhéal (agus sa chds seo coinneofar taifead scriofa de)
Frid eagraiocht né duine ionadaioch

Ar an fhoirm ar line ata ar fail ar ar suiomh idirlin, né

Ar an Fhoirm Barulacha, Moltai né Gearan.

Is é an seoladh riomhphoist le geardn a chur isteach:
customer.feedback@derrystrabane.com

Cuirfear do ghearan ansin ar aghaidh chuig an Cheannasafl Seirbhise chui. Gheobhaidh tu
admhail ar do ghearan i scribhinn (nd i bhformaid chui eile) tacbh istigh de 3 14 oibre.

San admhail seo, tabharfar duit ainm agus sonrai teagmhala an oifigigh shinsearaigh ata
ainmnithe ag an Cheannasai Seirbhise le himscrudd a dhéanamh ar do ghearan. Ni hé an
duine céanna a bheas i gceist anseo agus a bhi ag laimhseail do gheardin i gCéim 1.

Cinnteoidh an Ceannasal Seirbhise go ndéanfar an t-imscrudu. D’fhéadfadh sé go mbeidh
teagmhail le déanamh leat, mas cui, le do ghearan a phlé agus/no le tuilleadh eolais a
fhail.

Cinnteoidh an Ceannasal Seirbhise fosta go mbeidh tuairisc curtha i dtoll a chéile ar
thoradh an imscrudaithe agus go bhfaighidh td freagra iomlan i scribhinn taobh istigh de
20 14 oibre i ndiaidh duit do gheardn tosaigh a chur isteach.

Muna mbionn muid in ann na hamscalai seo a chomhlionadh, inseoidh muid duit fan
mhoill agus tabharfaidh muid data nua duit maidir le ca huair a ba cheart duit freagra a
fhail.

Barulacha, Moltai né Gearain

Inseoidh muid duit cad é atd muid a dhéanamh le cursai a chur ina gceart nd mineoidh
muid cad é a chuaigh amu.

Ma td meancdg déanta againn, gabhfaidh muid ar leithscéal.
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Cad é an chéad rud eile?

Muna bhfuil tu sésta’lenér bhfreagra, thig leat iarraidh ar an Ombudsman um Sheirbhisi
Poibli i dTuaisceart Eireann (NIPSO) breathnud ar do ghearan.

Seo na sonrai teagmhala don NIPSO:

The Northern Ireland Public Services Ombudsman
33 Plas Wellington

Béal Feirste

BT1 6HN

Guthan (saorghlao): 0800 34 34 24

Riomhphost: nipso@nipso.org.uk

Suiombh Idirlin: www.nipso.org.uk
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