Gniomhaiochta

Chustaiméiri |

customer action plan |

W 2004-2009/
My

e

A
|




REAMHRA

Failte chuig Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri de
chuid Combhairle Cathrach Chorcai 2004-20009.

Seo é an dara Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri
againn agus leanann sé leis an ngealltint a thugaimid
seirbhis den scoth a sholdthar d'ar gcustaiméiri.

Duirt an tUas. Dick Roche, Aire Chomhshaoil,
Oidhreachta agus Rialtais Aititil gurb é seo ceann de
phriomhaidhmeanna da chuid “Dea-sheirbhis chliaint
- An custaiméir, an cliant, an cathréir chun tosaigh”.

Cad é Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri?

Leagann Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri amach
an clar seirbhisi d’eagraiocht. Cuireann sé sios ar
ghniomhartha ata beartaithe ag an eagraiocht chun cur
le caighdedn na seirbhisi a sholathraitear.

Cén fath go n-ullmhaitear Plean
Gniomhaiochta do Chustaiméiri?

Ta breis agus 1400 ar fhoireann Chombhairle Cathrach
Chorcai, a chuireann seirbhisi ar fail do dhaonra de
123,000 i gceantar a chlddaionn 3731 heictedr. Chomh
maith leo sitid atd ina gcdnai sa chathair, baineann
cuairteoiri 6 bhailte agus cathracha eile in Eirinn agus
tiortha eile Usdid as ar seirbhisi. De bharr réimse agus
éagsulacht na seirbhisi, maraon leis an dtionchar ata ag
na seirbhisi seo ar dhaoine, agus iarrachtai luach is fearr
a fhail ar ar gcuid airgid, aithniodh gur choir cur chuige
a ghlacadh ata dirithe ar an gcustaiméir. Ta an cur
chuige seo mar bhonn taca ag na 4 priomhphrionsabail
san athchairiu de rialtas aitiuil - Rialtas Aitiuil
Feabhsaithe - riachtanais an chustaiméara a shasamh
nios fearr.

Ta an Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri seo mar
chuid de thiomantacht Chomhairle Cathrach Chorcai
a seirbhisi a sholathar ar bhonn ata dirithe ar an
gcustaiméir.

Cé hiad ar gCustaiméiri?
Ta 2 phriomhchatagoir de Chustaiméiri ann

1.ls ionann Custaiméir Seachtrach agus aon duine,
grupa no eagraiocht a fhaigheann n6 a bhaineann
Usaid as seirbhis n6 eolas 6n gComhairle, cuma an
ioctar as an seirbhis seo n6é nach n-ioctar.

2.1s ionann Custaiméir Inmhednach agus ball foirne
ar bith né ball ar bith den Chomhairle a thoghtar go
daonlathach.

Mar is léir 6n méid thuas is féidir do roinnt dhaoine a
bheith ina gcustaiméiri inmhednacha agus seachtracha
araon.

Ag teacht as na gniomhartha a leagadh amach sa
Phlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri 2001-2004
cuireadh na feabhsuithe seo a leanas i gciram an
chustaiméara ar bun;

« Coras Bainistiochta Teagmhala a chur isteach i 2002
chun comhfhreagras a fhaightear san eagraiocht a
rianu.

+ Oscailt Dheasc Failtithe i Halla na Cathrach i Feabhra
2003 - pléitear le hiarratais ar sheirbhisi agus tugtar
seirbhis comhairle agus eolais ar ar seirbhisi ar fad.

- Oscailt Oifigi Aitiula Tithiochta in Oirthuaisceart agus
larthuaisceart na cathrach i 2003

- Oifigi uilig na Comhairle ar oscailt ag am 16in 6
Bhealtaine 2004

- Cartai Tuairime - ar fail sna hoifigi poibli ar fad agus ar
an laithrean, www.corkcity.ie

« Cairt an Chustaiméara agus Céd lompair in 1Gil 2004.

« Coras Geardin agus Achomhairc - bunaithe ar Chairt
an Chustaiméara

« Leathnu ar roghanna iocaiochtai - locaiochtai arline
do Thailli Dramhaiola agus Finealacha Pdirceala agus
seirbhis foin uathoibreach 24-uair chun finealacha
pairceala a ioc le carta creidmheasa.

Is féidir tuilleadh eolais a fhail ar sheirbhis ar bith ach
dul i dteagmhiil linn:

Riomhphostas: corporateaffairs@corkcity.ie

Fon: 021 4924000

Go pearsanta: Deasca Failtithe, Halla na Cathrach,
Corcaigh

Ar &r laithrean: www.corkcity.ie
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CONAS A CUIREADH AN PLEAN LE CHEILE

Bunaiodh rannég do Chiram an Chustaiméara ag
deireadh 2001, ag feidhmiu laistigh de Stitrthoireacht
Ghnéthai Corpordideacha de Chomhairle Cathrach
Chorecai.

Is é priomhdhualgas na rannéige seo na:

+ na haidhmeanna atd leagtha amach sa Phlean
Gniomhaiochta do Chustaiméiri a chur i bhfeidhm,
monatodireacht a dhéanamh orthu agus iad a
athbhreithniu agus tograi a fhorbairt do Chiram an
Chustaiméara mar fhreagra ar riachtanais na foirne
agus custaiméiri.

Chun cuidid leis an rannég an dualgas a chomhlionadh,

bunaiodh Coiste Fécais don Chustaiméir. Bionn

baill foirne 6 na stiurthéireachtai ar fad laistigh den

Chombhairle ar an gcoiste seo agus cruinnit in aghaidh

na miosa.

Go luath sa bhliain 2004 d’aontaigh an coiste ar na

céimeanna seo a leanas chun a chinntit do gcruthéfai

plean focasaithe agus cuimsitheach;

1. Coiste do Phlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri a
bhunu

2. Suirbhé ar Chustaiméiri a dhéanamh

3. Comhairle a dhéanamh leis an bhFoireann

Coiste do Phlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri
Aontaiodh go luath i 2004 go mbundéfai fo-choiste den
Choiste Focais don Chustaiméir chun plé le forbairt an
Phlean Gniomhaiochta do Chustaiméiri 2004-2009.
Bhi cruinnithe ag an gcoiste seo de chuigear i rith

na bliana. Scridaigh an coiste na réimsi de dhea-
chleachtas agus conas an plean a leagan amach sa
chaoi is go mbeadh an sasambh is fearr ar riachtanais ar
gcustaiméiri ar fad, idir inmheanach agus seachtrach.

Suirbhé ar Chustaiméiri

Le linn Lunasa agus Mean Fémhair 2004 rinne
comhlucht seachtrach neamhspleéch taighde ar ar
son. Scriobhadh ceistneoir chun aithne agus meas ar
Chombhairle Cathrach Chorcai a thomhas maraon le
heolas ar shain-riachtanais agus mianta, Déchas don
todhchai, Ratai sdstachta agus mishastachta le seirbhisi
agus cuiseanna leo. Cuireadh agallamh ar 513 duine san
iomlan. Deineadh na hagallaimh ar fad go pearsanta i
dtithe na ndaoine. Cénaitheoir de chuid na cathrach ab
ea gach duine acu, agus iad ar fad os cionn 18. Bhi an
t-eolas a fuarthas mar bhunus le hullmhu agus forbairt
an phleain seo.

Combhairle leis an bhFoireann

Mar aitheantas ar stadas na foirne mar chustaiméiri
inmhedanacha eisiodh ceistneoir ar an bhfoireann ar fad
le linn Mhi Dheireadh Fémhair 2004. Bhi na ceisteanna
bunaithe ar Chdram an Chustaiméara agus phléigh siad
le nithe ar nds cén ait agus conas is féidir feabhsuithe i
gCdram an Chustaiméara a dhéanamh agus riachtanais
na foirne chun seirbhis nios fearr a sholathar. Baineadh

Usaid as aiseolas 6n gcomhairle seo freisin chun an
préiséas a chur ar aghaidh.

Ag eascairt 6n eolas seo cuireadh an Plean
Gniomhaiochta do Chustaiméiri 2004-2009 ar fail. T4 sé
bunaithe ar an 12 Phrionsabal de Sheirbhis den Scoth
don Chustaiméir ata geallta ag Comhairle Cathrach
Chorcai.

Is iad seo a leanas an 12 Phrionsabal:
Caighdeadin Seirbhise den Scoth,
Combhionannas/llghnéitheacht,
Rochtain Fhisiciil,

Eolas,

Ponculacht agus Cuirtéis,

Gearain,

Achombhairc,

Combhairle agus Athbhreithnid,

Rogha,

Comhionannas do Theangacha Qifigitila,
Comhordu Feabhsaithe,

Custaiméir Inmhedanach

Chun tacu leis na gniomhartha a leagtar amach sa
phlean seo, cruthoéfar Plean Qibre Bliantuil, ina mbeidh
gniomhartha nios sainitla chun cur i bhfeidhm an
Phleain seo a chinntit. Déanfaidh an Coiste Fécais don
Chustaiméir agus fécasghripa ata molta monatéireacht
ar an dul chun cinn. Toisc gur cuid larnach den

Phlean Corporaideach é an Plean Gniomhaiochta do
Chustaiméiri, déanfar é a athbhreithnit in aghaidh na
bliana agus tuairisc air sa Tuarascail Bhliantuil.

Ta suil againn go mbeidh na rudai seo a leanas déanta

againn ag deireadh an phleain seo:

« Caighdean nios fearr de sheirbhisi 6 fheidhmeanna
uilig na Chomhairle.

+ Leantint le tiomantas Chomhairle Cathrach Chorcai
da custaiméiri agus foireann

+ Cultdr de Chdram an Chustaiméara a chruthtdi i measc
na foirne ar fad i gCombhairle Cathrach Chorcai.



Prionsabail

1. Caighdeain Seirbhise den Scoth

Réiteas a fhoilsit a chuireann sios ar nadudr agus
caighdean na seirbhise is féidir do chustaiméiri a bheith
ag suil leo, agus é a thaispeaint ag an it a gcuirtear an
tseirbhis ar fail.

Cad a dhéanfaimid:

Cuireadh Cairt an Chustaiméara agus Cod lompair ar fail

i Meitheamh 2004. T4 an Chairt agus an C6d lompair ar
thaispeaint san hoifigi poibli ar fad.

Ta sé mar aidhm againn:
+ A chinntiu go bhfuil an fhoireann agus custaiméiri

uilig ar an eolas faoi Chairt an Chustaiméara agus an
Céd lompair

+ A chinntiu go gcloitear le Cairt an Chustaiméara agus
an Cod lompair.

« Cairt an Chustaiméara agus an Cod lompair a
athbhreithnid agus a least mar is ga, mar fhreagra ar
aiseolas, riachtanais agus athruithe eile.

» Caighdedin seirbhise a ardu i ngach réimse seirbhise.

Cad is féidir leatsa a dhéanamh:

« Ba choir d'ar gcustaiméiri ar fad Cairt an Chustaiméara

agus an Cod lompair a léamh.

« Ba choir d'ar gcustaiméiri ar fad cloi leis an gCéd
lompair.

« Ma cheapann tu nar pléadh leat de réir Chairt an
Chustaiméara is ga duinn sin a chloistedil. Ba mhaith
linn go lionfd isteach na foirmeacha gearain atd ar fail
in oifigi uilig de chuid Chombhairle na Cathrach.

« Ma cheapann tu gur chéir Cairt an Chustaiméara né an

Céd lompair a athru né a leasu abair linn, led’ thoil.

2. Comhionannas / lighnéitheacht

A chinntit go gcuirtear cearta chomhionannais ar fail
de réir reachtaiochta comhionannais agus cuidit le h-
ilghnéitheacht, sa chaoi is go mbeidh cothromaiocht
ann dos na grupai ata cludaithe ag an reachtaiocht (ar
bhonn gnéis, stadas podsta, stadas clainne, creideamh,
cine agus ballraiocht de Lucht Siuil). Bacanna a aithint
agus a chosc ar rochtain sheirbhisi do dhaoine i
mbochtanas agus eisiamh soisialta agus déibh siud a
bhfuil bacanna tireolaiochta os a gcomhair.

Cad a dhéanfaimid:

- Cloifimid le reachtaiocht chomhionannais, an tAcht
um Chomhionannas Fostaiochta 1998, a chothaionn
comhionannas san ionad oibre agus an tAcht um
Staddas Comhionann 2001 a dhirionn ar na 9 gcuis le
leatrom atd thuasluaite.

« Na gniomhartha a chur chun cinn a luaitear sa Phlean
Gniomhaiochta do Chuimsitheacht Shoisialta, a ghlac
an Chomhairle i Nollaig 2003.

«+ Leanuint de bheith ag obair agus ag cuidiu le grapai
agus eagraiochtai a bhionn ag plé le comhionannas
agus ilghnéitheacht.

- Ar seirbhisi a sholathar ar bhealach ata cuimsitheach
go soisialta.

Cad is féidir leatsa a dhéanamh:

» Ma cheapann tu nar pléadh leat i gceart de réir
reachtaiocht chomhionannais is ga ddinn sin a
chloistedil. Ba mhaith linn go lionfa isteach na
foirmeacha geardin ata ar fail in oifigi uilig de chuid
Chombhairle na Cathrach.

3. Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli a sholathar ata glan agus inrochtana, a
chinntionn priobhdideachas, a chloionn le caighdedin
oibre agus sabhailteachta agus, mar chuid de seo, a
éascaionn rochtain do dhaoine ar mhichumas agus
daoine eile le riachtanais ar leith.

Cad a dhéanfaimid:

» Déanfaimid iarracht a chinntit go mbeidh rochtain
ann do dhaoine ar mhichumas (i.e. rochtain, bealach
amach, ardaitheoiri, leithris) sna foirgnimh ata againn
cheana féin.

» Déanfaimid deimhin de go bhfuil diseanna cui ann
chun do ghné a dhéanamh ar bhealach priobhaideach
agus runda.

+ Tabharfar aird ar leith ar na riachtanais seo i
bhfoirgneamh nua na cathrach, atd a thogail faoi
lathair agus ata le criochnt i 2006.

4. Eolas
Cur chuige gniomhach a ghlacadh i solathar eolais ata
soiléir, in am agus cruinn, ar fail ag na pointi teagmhala
ar fad, agus a shasaionn riachtanais dhaoine le
riachtanais ar leith. Cinntigh go mbaintear leas iomlan
as an dTeicneolaiocht Faisnéise agus go gcloionn an
t-eolas ar laithredin ghréasain le treoirlinte ar fhoilsiu
idirlin.
Cad a dhéanfaimid:
« Simplit ar fhoirmeacha, bileoga eolais agus gndsanna.
» Déanfaimid iarracht a chinntit go bhfuil na foirmeacha
againn;
- Ag Usdid teanga simpli - Gaeilge agus Béarla
- Soiléir agus soléite
- Ag lorg an eolais agus cdipéisi ata riachtanach agus
sin amhain
- In éineacht le bileoga minithe
« Cloi le treoirlinte idirlin
- Abhar an laithreain www.corkcity.ie a chothabhail
chun cursai reatha a léiriu.
« Cloi le reachtaiocht faoi Shaorail Faisnéise.
« Straitéis cumarsaide a fhorbairt do chustaiméiri



inmhednacha agus seachtracha.
+ Leanuint de Usaid na hidirline mar uirlis le heolas a
scaipeadh ar an bhfoireann.

Cad is féidir leatsa a dhéanamh:

- Léigh foirmeacha agus bileoga eolais sula lionann tu
isteach iad.

- Déan cinnte go bhfuil foirmeacha lionta go hiomlan,
soléite agus go bhfuil gach doiciméad ata de dhith
curtha isteach agat chun moill a sheachaint.

+ Agus eolas & lorg agat biodh nadur cruinn na ceiste
agat. Déanfaidh seo cinnte go gcuirtear i dteagmhail
leis an mball foirne ceart a bheidh in ann an t-eolas a
thabhairt.

» Bain Usaid as an idirlion ag an leabharlann aitiuil
muna bhfuil rochtain agat sa bhaile né ag obair.

Ta foirmeacha iarratais, eolas agus modh chun
iocaiochtai a dhéanamh arline ar fail.

5. Ponculacht &
Cuirtéis

Seirbhisi den scoth a
sholathar le cuirtéis,
comhbhd agus a laghad
moille agus is féidir, chun
atmasféar de mheas a
chruthu idir solathroir
agus custaiméir.

4 Cork City Council

Tabhair ainm teagmhala
i ngach cumarsaid chun
gno leanunach a éascu.

Cad a dhéanfaimid:

+ Chun atmasféar de
mheas a chruthu idir
Comhairle Cathrach Chorcai agus ar gcustaiméiri
cuireadh Cairt an Chustaiméara agus Cod lompair ar
fail i Meitheamh 2004. T4 Cairt an Chustaiméara agus
an Céd lompair ar thaispeaint san hoifigi poibli ar fad.

« Cinnteoimid go gcloifidh an fhoireann ar fad le Cairt
an Chustaiméara

« Polasaithe i gcleachtais oibre a ghlacadh chun solathar
nios fearr de sheirbhisi a chinntiu.

Cad is féidir leatsa a dhéanamh:

« Cloi leis an gCéd lompair ata i bhfeidhm agus ar
thaispeaint.

» Muna dtugtar ainm né uimhir teagmhala ba chéir duit
ceann a lorg.

+ Lorg uimhir fé6in dhireach i gcénai.

6 & 7. Gearain & Achomhairc

Céras Ghearain a chothabhail ata poiblithe go maith,
inrochtana, agus éasca le htsaid chun deileail le geardin
faoi chaighdedn na seirbhise agus athbhreithnitd/

achomharc do chustaiméiri ata mishasta le cinni maidir
le seirbhisi.

Cad a dhéanfaimid:

+ Leanuint leis an gCéras Gheardin a chur i bhfeidhm
maidir le caighdedin na seirbhisi, a leagtar amach i
gCairt an Chustaiméara.

« T4 foirmeacha Gearain agus Achomhairc agus bileoga
minithe ar fail san hoifigi poibli ar fad

« Aird a dhirit ag gach ait ina gcuirtear seirbhis ar fail ar
an gcoras do ghearain agus achomhairc

« Leanuint leis an gCéras Bainistit Teagmhdla chun
gearain agus achomhairc a thaifeadadh agus
monatoireachta a dhéanamh orthu.

Cad is féidir leatsa a dhéanamh:
« M3 t4 tu mishasta lion isteach foirm ghearain, led’
thoil.

= 8. Comhairle &
Luachail

Cur chuige struchturtha a
bheith ann do chomhairle
fhiintach le, agus

rannphdirtiocht ag, an
gcustaiméir maidir le
forbairt, solathar agus
athbhreithnit ar sheirbhisi.
Athbhreithnid fidntach
agus soldthar seirbhise a
chinntiu.
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Cad a dhéanfaimid:
+ Leanfaimid leis na
modhanna a Usdidtear
chun comhairle agus athbhreithniu a lorg;
— Cartai Tuairime - ar fdil ag oifigi poibli agus arline
— Coras Gearain agus Achomhairc
- Suirbhéanna ar Chustaiméiri Inmhednacha agus
Seachtracha.
+ Forbréimid bealai nua le comhairle agus measunu
a fhail a bhainfidh leas as foireann, custaiméiri agus
teicneolaiocht faisnéise.

Cad is féidir leatsa a dhéanamh:
« Aiseolas fior agus cruthaitheach a thabhairt duinn.

9.Rogha

Tabhair rogha, nuair is féidir, i solathar seirbhisi, lena
n-airitear modhanna iocaiochta, diteanna teagmhala,
uaireanta oscailte agus amanna seachadta. Bain Usaid as
an dteicneolaiocht chun rochtain agus rogha den scoth
a sholathar.

Cad a dhéanfaimid:
« Réimse de bhealai rochtana don eagraiocht a ofrail;



— go pearsanta, ar ghuthan, riomhphostas,
comhfhreagras scriofa agus ar bhealai eile.

« Roghanna a leathnd le hiocaiochtai a dhéanamh.

- Leanuint le forbairt na nOifigi Aitidla Tithiochta agus
an Siopa Aon Staid ag Halla na Cathrach.

» Comhoibriu le haon tograi nua e-Rialtais.

+ Athbhreithniu ar uaireanta oscailte agus modhanna
teagmhala d’'amanna eile.

Cad is féidir leatsa a dhéanamh:

- Bain Usaid as na modhanna teagmhala ar fad.

. focin am as seirbhisi a fuair td chun cuidit linn
feabhas leantnach a chur ar na seirbhisi

- Bain Usaid as haiseanna iocaiochta arline mas féidir

- Déan iarracht gan ach gné prainneach a dhéanamh
taobh amuigh de ghnathuaireanta oibre.

10. Comhionannas do Theangacha Oifigiula
Seirbhisi den scoth a sholathar tré mhean na Gaeilge
agus/n6 go datheangach agus cuir custaiméiri ar an
eolas maidir lena gceart gné a dhéanamh tré cheachtar
den da theanga oifigiil.

Cad a dhéanfaimid:

« Riachtanais an Achta na dTeangacha Oifigiula 2003 a
chombhlionadh.

- Oifigeach Gaeilge a cheapadh chun &r seirbhisi a chur
ar fail as Gaeilge.

« Meastachan a dhéanambh ar an riachtanas le seirbhisi a
sholathar i dteangacha eile.

11. Comhordu Feabhsaithe
Cur chuige nios comhordaithe agus comhthdite a
chothu i solathar seirbhisi don phobal.

Cad a dhéanfaimid:

- Roinnt an eolais a chotht, maraon le comhoibriu
feabhsaithe idir ranna.

- Pairt a ghlacadh i dtograi idir-eagraiochtai chun
seirbhisi nios fearr a sholathar don phobal.

12. Custaiméir Inmhednach

Déan cinnte go n-aithnitear an fhoireann mar
chustaiméiri inmhedénacha agus go dtugtar tacaiocht
déibh agus go ndéantar comhairle leo maidir le cursai
solathar seirbhisi.

Cad a dhéanfaimid:

« A chinntiu go bhfuil an fhoireann ar fad pairteach
i bhforbairt agus solathar seirbhise den scoth don
phobal.

« Cur le hinfheistiocht san fhoireann tré oilitint a

chuidionn le forbairt phearsanta agus oibre.
« Coinnigh an fhoireann ar an eolas tré usaid
nuatheicneolaiochta, foilseachain agus seiminedir.

Cad is féidir leatsa a dhéanamh:

Léigh Cairt an Chustaiméara agus cloigh leis an gCoéd
lompair ata i bhfeidhm.



64

Cuirtéis agus Tuiscint

Ta tu i dteideal i gcdnai seirbhis a fhail:

+ Go tapa agus ar bhealach cuirtéiseach.

+ Le meas do phriobhdideacht agus rindacht.
- O fhoireann chabhrach.

Oscailteacht agus Cothromas

Geallaimid:

« Plé leat ar bhealach céir agus oscailte.

« Aon ghné ded’ ghné linn a phlé.

« A mhiniu conas a thangthas ar chinneadh.

« Préiséas gheardin a bhunu do chustaiméiri ata
mishdsta le caighdedn na seirbhise a fuarthas.

Rochtain

Déanaimid iarracht:

- Oifigi poibli a sholathar ata glan agus inrochtana.

+ Cuidiu le custaiméiri ar mian leo gné a dhéanamh tré
mhean na Gaeilge, teanga chomharthai n6 teanga eile
nuair is féidir.

Athbhreithniu

Beidh athbhreithniu leantnach ar ar gcuid seirbhisi agus

feabhas orthu nuair is ga.

Is féidir leatsa cuidiu linne cuidiu leatsa:

« Tri léirmheas, geardn né moltai a dhéanamh faoin
seirbhis a fhaigheann tu.

+ Trina ra linn nuair a dhéanaimid rud éigin go maith.

« Tri eolas iomlan agus cruinn a thabhairt duinn.





