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1. Wat is verbruikers sorg?

Die Munisipale Stelsel Wet, Wet No. 21776 van 2002 afdeling 95, bepaal dat munisipaliteite omvattende verbruikers beheer stelsels sal daarstel. Die stelsels is onder andere daarop gemik om te verseker dat die gebruikers van munisipale dienste:

· gereelde terugvoering sal gee aan die munisipaliteit oor die gehalte van dienste,

· ingelig word oor die koste van dienste.

Die munisipaliteit moet verseker dat meting akkuraat is en dat rekening lewering gereeld en konsekwent is. Verder word verwag dat navrae en klagtes onmiddellike aandag sal geniet.

Munisipale betaalpunte moet toeganklik wees en die openingstye daarvan, moet gerieflik wees vir die verbruikers.

Die Kredietbeheer Beleid van Kareeberg Munisipaliteit het ‘n krediet kontrole model  voorgestel wat diensmoraliteit as uitgangspunt het. Soos van onderstaande tabel afgelei kan word, sluit diensmoraliteit  diens ooreenkomste, gelyke toegang, hoflikheid en waarde vir geld in.

1.1 Diensmoraliteit Tabel

	Diensooreenkoms
	Tussen die munisipalieteit en die verbruiker en laasgenoemde onderneem om vir dienste te betaal



	Gelyke toegang
	Tot dienste vir alle verbruikers (uitgesluit landelike gebiede)


	Hoflikheid 
	Vinnige reaksie op navrae

Toeganklike betaalpunte en klagte register

betroubare dienste/dienste beantwoord aan vereistes




2. Wat is Verbruikers sorg?

· Verbruikers sorg is die proses waardeur diens ondersteuning, bystand, raad en inligting aan die verbruikers verskaf word in ‘n poging om te verseker dat die dienste wat verskaf word, beantwoord aan die verwagting van die verbruikers en/of verbruikers.

· Verbruiker verwys na ‘n aankoper of verbruiker van dienste wat deur die munisipaliteit verskaf word. Dienste mag verwys na elektrisiteit, water, vullis verwydering, straat beligting, ens. Behoeftige inwoners baat by gesubsidieerde dienste van die Munisipaliteit. Hierdie mense kan óf gedeeltelik betaal óf gladnie betaal nie vir ‘n bepaalde vlak van dienste wat hulle ontvang. 

3. Doelstellings van Verbruikers Sorg

· Begryp die klient se behoeftes en belange

· Volhou van  diensstandaarde om sodoende verbruikers tevredenheid te verseker.

· Verkry terugvoering van verbruikers
· Verbetering van dienskwaliteit.

· Lig verbruikers in oor die Munisipaliteit se verbintenis tot die voorsiening van betroubare en kwaliteit diens.

· Maak seker dat die verbruikers tevrede is.

· Verseker die verbruikers dat ‘n munisipale beampte toeganklik en verantwoordelik sal wees vir hulle navrae/klagtes.

· Herinner verbruikers aan hulle verantwoordelikhede en ondernemings.

4. Verbruikers van die Munisipaliteit

	Verbruiker
	                                       Opmerking

	1.Huishoudings
	Groot aantal, gebruik min individueel, en betaal nie stiptelik vir dienste nie



	2.Industrieël
	Klein aantal, groot verbruik, betaal gewoonlik stiptelik vir dienste



	3.Landbou 
	Baie min, maak baie min gebruik van dienste



	4.Kerke
	Min en betaal ongereeld



	5.Skole
	Redelike aantal, beduidende verbruik van dienste, betaal ongereeld



	‘n Paar en gebruik min munisipale dienste


	


 5. Die gedrag van munisipale personeel

Daar word van munisipale personeel verwag om bepaalde gedrag aan die dag te lê wanneer hulle met die verbruikers werk.

Die volgende moet waarneembaar wees:

	Hoflikheid
	Wees beleefd en eerbiedig/respekvol



	Hulpvaardigheid 
	Voorsien bystand/inligting wat sal bydra om die verbruiker te laat verstaan of wat die verbruiker se probleme sal verlig



	Bekwaamheid
	Toon ‘n vermoë en kennis oor sake waarmee jy met verbruikers handel



	Empatie
	‘n Bereidheid om te verstaan wat die verbruiker se behoeftes is en om antwoorde hierop te verskaf.



	Duidelikheid
	Wees presies, bondig en op die punt af



	Regverdigheid 
	Hou beloftes en moenie party bevoordeel en ander benadeel nie



	Selfvertroue 
	Om aangenaam te wees en te wys jy weet wat jy doen



	Deelnemend
	Toon ‘n bereidheid om verbruikers stiptelik en doeltreffend te help

 


6. Betaalpunte en ander dienste van die Munisipaliteit

Die betaalpunte van die munisipaliteit moet toeganklik wees vir alle verbruikers met verwysing na afstand, sigbaarheid en voorsiening vir gestremdes.

6.1 Betaalpunte

· Waar moontlik moet betaalpunte binne loopafstand wees vir alle verbruikers
· Betaalpunte moet geadverteer word aan verbruikers
· Betaalpunte moet duidelik herkenbaar gemaak word deur groot en sigbare opskrifte

· Diensure moet redelik wees vir verbruikers
6.2 ‘n Kantoor vir reëlings, navrae en verslae

· Verbruikers moet ingelig word oor waar betalingsreëlings getref kan word

· So ‘n fasiliteit van die munisipaliteit moet toeganklik wees

· Die diensure van hierdie kantoor moet gerieflik wees vir verbruikers
· Die plek en ure van hierdie kantoor moet voldoende geadverteer word

6.2.1 Reëlings wat kan getref word, sluit in:

· ‘n Reëling om d.m.v. ‘n aftrekorder te betaal

· ‘n Reëling om d.m.v. ‘n debietorder te betaal

· ‘n Reëling om agterstallige bedrae in paaiemente te betaal oor ‘n vasgestelde tydperk

· ‘n Reëling om die lopende rekening op ‘n vasgestelde datum te betaal (waar hierdie datum na die vasgestelde betaaldatum is)

Reëlings om agterstallige bedrae te betaal en vir betaling na die vasgestelde datum Versuim om getrefde reëlings na te kom, sal die betrokke verbruiker onderwerp aan normale kredietbeheer prosedure.

6.3 Klagtes bussie/register

· Verbruikers moet ingelig word oor die plek waar die klagtes bussie/register is

· Die bussie/register moet toeganklik wees vir alle verbruikers
· Verbruikers moet aangemoedig word om die taal van hulle keuse te gebruik wanneer hulle klagtes indien

6.4 Inligting wat van verbruikers/verbruikers verlang word

Verbruikers en belastingbetalers moet aangemoedig word om die raad te voorsien van inligting rakende:

· Defekte munisipale toerusting

· Beskadigde kragmaste, elektriese kabels, waterpype, ens.

· Misbruik van munisipale eiendom

· Onwettige gebruik van munisipale dienste

· Onwettige heraansluiting van water en elektrisiteit

Die munisipaliteit moet verbruikers wat inligting verskaf, verseker van beskerming waar ‘n onwettige aktiwiteit aangemeld is.

6.5 Misdaad Rapportering (“whistle blowing”) presedure

· Verbruikers moet ingelig word oor die plek waar die misdaad Rapportering bussieis

· Die bussie moet toeganklik wees vir alle verbruikers

· Alle inligting rakende bedrog/moontlike bedrog sal onmiddellik aan die Rekenpligtige beampte bekend gemaak word.

· Verbruikers moet aangemoedig word om die taal van hulle keuse te gebruik wanneer hulle klagtes indien.
7. Tydsverloop na Navrae/Versoeke/Verslae

Die munisipaliteit moet homself verbind tot vinnige reaksie op versoeke, navrae en aanmelding van sake hierbo genoem.

	                                        Aangeleentheid 
	Reaksie tyd

	Aansluiting vir ‘n nuwe aansoek vir elektrisiteit
	Binne 7 dae

	Aansluiting vir ‘n nuwe aansoek vir water
	Binne 7 dae

	Heraansluiting (na diensonderbreking a.g.v. nie-betaling)
	Binne 24 uur

	Veslag van ‘n gebarste waterpyp
	Binne 24 uur

	Kragonderbreking
	Binne 24 uur ( Uitgesluit eskom onderbreking)

	Rekeningnavraag
	Onmiddellik

	Verslag van onwettige gebruik
	Binne 24 uur

	Verslag van misbruik van munisipale eiendom
	Binne 24 uur


8. Meterlesing, berekening en rekeninge

· Meters moet gereeld en noukeurig gelees word

· Meterlesers se optrede moet getuig van hoflikheid en nederigheid

· Berekening moet gereeld gedoen word

· Rekeninge moet op ‘n bepaalde datum aan alle verbruikers gelewer word

· Rekeninge moet in eenvoudige taal wees en diè inligting weergee wat vir die Verbruikers betekenisvol sal wees

· Rekeninge moet die korrekte naam en ander besonderhede van die verbruiker aandui

9. Kragonderbrekings en ander diens ontwrigtings

· Verbruikers moet minstens drie dae voor die tyd ingelig word as daar ‘n diensontwrigting gaan wees a.g.v. herstelwerk/vernuwing/opgradering

· Verbruikers moet ingelig word wanneer die diens weer terug na normaal sal wees

· Verbruikers moet ‘n verduideliking ontvang as daar ‘n onvoorsiene diensontwrigting voorkom en ook wannneer die diens weer herstel sal wees

10. Diensbeëindiging as gevolg van betalings versuim

· Die verbruiker moet ingelig word oor wat hom te doen staan om die diens weer te laat herstel
· Die verbruiker moet bewus gemaak word daarvan dat die huishouding gemonitor sal word terwyl die diens opgeskort is
Die verbruiker moet gewaarsku word oor die gevolge sou die diens onwettig aangesluit word

· 11. Volgehoue gereelde kommunikasie met en raadpleging van verbruikers
Gereelde kommunikasie met verbruikers is noodsaaklik om die volgende te bereik:

· Lig die verbruiker in

· Raadpleeg die verbruiker
· Gee raad aan die verbruiker
· Help die verbruiker
· Verkry terugvoering vir die verbruiker
Daar is verskeie wyses van kommunikasie om bogenoemde te bereik:

- ‘n Munisipale bulletin/nuusbrief

· Pamflette/strooibiljette

· Plakkate 

· Koerant berigte

· Openbare vergaderings

· Wyksvergaderings

· ‘n (Ope) brief

· Persoonlike kontak

Met al die bogenoemde metodes moet seker gemaak word dat kommunikasie duidelik is en dat eenvoudige taal gebruik word. die munisipaliteit moet die verbruikers en belastingbetalers jaarliks inlig oor die koste van dienste, die redes vir kosteverhogings, waarvoor die fondse aangewend gaan word en die invloed van betalings versuim.

Konsultasie kan ook verskeie vorms aanneem, onder andere:

· Opnames

· Vraelyste

· Onderhoude

· Voorstel bussie

· Openbare vergaderings

· Wyksvergaderings 

Afgevaardigdes kan aan die munisipaliteit terugvoer verskaf oor die vlak en kwaliteit van dienste. Dit is ook nodig dat die munisipaliteit verbruikers raadpleeg wanneer daar veranderings gaan intree in die tariewe en diensvlakke. 
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