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An Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh
faisnéis. comhairle . tacaiocht




Plean Gníomhaíochta um Sheirbhís do Chustaiméirí 2009-2012

Soláthraíonn an Bord um Fhaisnéis do Shaoránaigh faisnéis, comhairle agus abhcóideacht neamhspleách ar sheirbhísí poiblí agus sóisialta trí citizensinformation.ie, an tSeirbhís Ghutháin um Fhaisnéis do Shaoránaigh (1890 777 121) agus an líonra Sheirbhísí Faisnéise do Shaoránaigh. Táimid freagrach as an tSeirbhís Bhuiséadta agus Chomhairle Airgid agus cuirimid an tSeirbhís Aighneachta Náisiúnta ar fáil do dhaoine faoi mhíchumas. Tá tiomantas an Bhoird um Fhaisnéis do Shaoránaigh go bhfaighidh daoine faisnéis, comhairle agus abhcóideacht neamhspleách iontaofa, cibé áit ina bhfuil siad lonnaithe in Éirinn agus ar bhealach a oireann dá riachtanais.

Leagann an Chairt um Sheirbhís do Chustaiméirí amach na prionsabail atá mar bhonn ár seirbhís, agus déanann an Plean Gníomhaíochta um Sheirbhís do Chustaiméirí cur síos ar conas a chuirfimid na prionsabail sin i bhfeidhm.

Tá an Plean bunaithe ar na tosaíochtaí straitéiseacha atá leagtha amach sa Phlean Straitéiseach um Fhaisnéis do Shaoránaigh 2009-2012 - Bealaí chun Seirbhísí: Ag cur Saoránaigh ag an gCroílár.

Tosaíocht Straitéiseach 1:
Chun a chinntiú go gcuirfimid rochtain gan uaim do sheirbhísí faisnéise, do chomhairle agus do thacaíocht ar fáil ar fud gach bealach seachadta chun freastal ar riachtanais an saoránach.

Tosaíocht Straitéiseach 2:

Chun a chinntiú go bhfaigheann ár n-úsáideoirí seirbhíse seirbhísí ardchaighdeáin go seasta a fhreastalaíonn ar a riachtanais aonair.

Tosaíocht Straitéiseach 3:

Chun feidhmiú mar idirghabhálaí lárnach agus muiníneach idir shaoránaigh agus seirbhísí poiblí.

Tosaíocht Straitéiseach 4:

Chun a bheith ar thús cadhnaíochta ag forbairt MABS mar sheirbhís bhríomhar, sofhreagrach agus nuálaíoch.

Tosaíocht Straitéiseach 5:

Chun a chinntiú go bhfuilimid eagraithe chun seirbhísí ardchaighdeáin a sholáthar dár gcliaint, le bealaí atreoraithe soiléir idir chainéil agus luach ar airgead á dtaispeáint againn.

Rachaimid i gcomhairle go tráthrialta le custaiméirí, le comhpháirtithe seachadta agus le páirtithe leasmhara eile chun a thomhas conas a bhfuilimid ag freastal ar na tiomantais atá inár bPlean Gníomhaíochta um Sheirbhís do Chustaiméirí.

1. Faisnéis soiléir, chuimsitheach agus chruinn

Cuirfimid faisnéis soiléir agus mhionsonraithe maidir le seirbhísí poiblí agus sóisialta ar fáil chun cabhrú leat do riachtanais a aithint agus do theidlíochtaí a rochtain.

Príomhphointí Aicsin 

1.1. Faisnéis cothrom le dáta, chruinn agus chuimsitheach a sholáthar ag baint úsáide as teanga simplí agus soiléir a fhreastalaíonn ar riachtanais ár gcustaiméirí.

1.2. Comhairle airgid agus seirbhísí buiséadaithe a sholáthar do dhaoine a bhfuil fiach faidhbe acu tríd an tSeirbhís Bhuiséadta agus Chomhairle Airgid (MABS).

1.3. Córais inmheánacha a chur i bhfeidhm chun a chinntiú go seiceáiltear an fhaisnéis fhoilsíthe go léir le haghaidh cruinnis ar bhonn rialta.

1.4. Cinntiú go gcomhlíonann an fhaisnéis i scríbhinn caighdeáin chomhaontaithe.

1.5. Cinntiú go leanann citizensinformation.ie agus láithreáin ghréasáin eile ag cloí leis na caighdeáin inrochtaineachta is airde ó thaobh úsáideora agus inúsáidteachta.

1.6. Cinntiú go nuashonraítear ár láithreáin ghréasáin go léir go rialta agus go bhfuil na foilseacháin go léir ar fáil ar líne.

1.7. Cinntiú go n-úsáidtear an fhéidearthacht a thugann Teicneolaíocht Faisnéise agus Cumarsáide (TFC) go hiomlán ar fud ár seirbhísí go léir.

2. Freagraí prasa, cúirtéiseacha agus éifeachtacha 

Beimid freagrach do do riachtanais agus seachadóimid ár seirbhísí go híogair agus go héifeachtach.

Príomhphointí Gníomhaíochta:

2.1. Cinntiú go bhfuil custaiméirí feasach ar uaireanta oscailte an Bhoird um Fhaisnéis do Shaoránaigh. Tá oifigí ar oscailt idir 9:00 r.n. agus 5:00 i.n. (am lóin sa cheannoifig san áireamh). Dúnann gach oifig ar 4.45 i.n. ar an Aoine.

2.2. Freagairt ar gach fiosrúchán agus gearán laistigh de chúig lá oibre.

2.3. Cinntiú go gcuirtear in iúl don deasc fáiltithe nuair atá an fhoireann ar shiúl ón oifig, agus bunaítear córais chun a chinntiú go bhfreagraítear comhfhreagras.

2.4. Cinntiú go gcuirtear an fhoireann teachtaireachtaí r-phost, agus glórphoist caighdeánacha i bhfeidhm.

2.5. Ainm agus sonraí teagmhála a sholáthar do chustaiméirí i ngach déileáil go pearsanta, ar an teileafón, tríd an bpost, ar facs nó trí r-phost.

2.6. Cinntiú go bhfuil an comhfhreagras cruinn agus i bhformáid atá oiriúnach don chustaiméir (m.sh. trí r-phost, tríd an bpost, trí ghlaoch teileafóin srl.).

2.7. Custaiméirí a choinneáil ar an eolas faoi dhul chun cinn má tharlaíonn aon mhoill agus iad ag déileáil le ceist.

2.8. I gcásanna nuair nach féidir leis an bhfoireann cabhrú le custaiméirí le ceist, cuirfear an custaiméir ar an eolas agus atreorófar é/í chuig eagraíocht cuí.

3. Comhionannas agus éagsúlacht
Beidh meas againn ar éagsúlacht agus cinnteoimid do cheart chun cóir chomhionann.

Príomhphointí Gníomhaíochta:

3.1. Cinntiú an ceart chun cóir chomhionann (do gach custaiméir) bunaithe ag reachtaíocht comhionannais, agus freastalóimid ar éagsúlacht.

3.2. Cinntiú go bhfreastlaíonn na bealaí ina ndéanaimid cumarsáid lenár gcustaiméirí ar riachtanais ár gcustaiméirí éagsúla.

3.3. Taighde a dhéanamh chun na cásanna a aithint ina bhfuil fadhbanna ag grúpaí leochaileacha maidir le teacht ar fhaisnéis agus ar sheirbhísí agus iarracht a dhéanamh na constaicí seo a thógadh as an áireamh nuair is féidir.

3.4. Feabhas a chur ar rochtain ar sheirbhísí dóibh siúd a bhraitheann eisiamh sóisialta mar gheall ar bhochtaineacht nó leithlisiú sóisialta.

3.5. Cur chun cinn gníomhach a dhéanamh ar fheasacht fhoirne ar shaincheisteanna comhionannais agus éagsúlachta de réir:
· Oiliúint ar chomhionannas agus éagsúlacht i rith na foirne nua a ionduchtú a chur san áireamh

· Oiliúint leanúnach maidir le comhionannas agus éagsúlacht a sholáthar don fhoireann

4. Rogha
Déanfaimid ár seirbhísí a phleanáil agus a sheachadadh ionas gur féidir leat rochtain a fháil orthu ar an dóigh is fearr a oireann duit.

Príomhphointí Gníomhaíochta:

4.1. Cinntiú go bhfuil ár gCairt Seirbhíse do Chustaiméirí agus ár bPlean Gníomhaíochta um Sheirbhís do Chustaiméirí ar fáil i bhformáidí cuí ionas gur féidir lenár gcustaiméirí go léir iad a rochtain.

4.2. Tacaíocht a thabhairt do sheachadadh sheirbhísí faisnéise, comhairle agus tacaíochta ardchaighdeáin don phobal, ar thrí bhealach sholáthar seirbhíse: citizensinformation.ie, an tSeirbhís Ghutháin um Fhaisnéis do Shaoránaigh (SGFS) agus líonra an dá Seirbhís Fhaisnéise do Shaoránaigh is daichead.

4.3. Tacú le soláthar comhairle maidir le fiacha pearsanta agus bainistiú airgid tríd an tSeirbhís Bhuiséadta agus Chomhairle Airgid (MABS).

4.4. Cur pointí iontrála agus bealaí soiléir inaitheanta chun cinn idir na bealaí seirbhíse laistigh de MABS agus le bealaí seachadta na Seirbhísí Faisnéise do Shaoránaigh.

4.5. Córas tarchurtha trasteorann idir MABS agus SGFS a bhunú.

4.6. Forbairt a dhéanamh ar láithreán gréasáin an Bhoird um Fhaisnéis do Shaoránaigh chun seirbhísí leictreonacha breise a sholáthar.

4.7. Teicneolaíocht Faisnéise agus Cumarsáide a fhorbairt chun feabhas a chur ar sholáthar seirbhísí.

4.8. Cinntiú go bhfuil faisnéis tábhachtach ar chearta agus ar theidlíochtaí ar fáil i dteangacha eile (chomh maith le Béarla) agus Gaeilge chun freastal ar riachtanais oibrithe imirceacha.

4.9. Cáipéisí agus foilseacháin a scaipeadh i bhformáidí éagsúla.

4.10. Cinntiú go bhfuil faisnéis tábhachtach ar fáil i bhformáidí inrochtana.

5. Rochtain
Cinnteoimid go bhfuil ár gcuid seirbhísí agus oifigí inrochtana go hiomlán. Déan teagmháil lenár n-oifigeach Rochtana, Helen Lahert ag an seoladh thíos nó ag accessofficer@ciboard.ie.

Príomhphointí Gníomhaíochta:

5.1. Oifigí glana, sábháilte agus inrochtana poiblí a sholáthar a chinntíonn príobháideachas agus a chloíonn le caighdeáin ghairme agus sábháilteachta.

5.2. Cinntiú go ndéanaimid athbhreithniú agus nuashonrú ar ár ráiteas sábháilteachta go rialta.

5.3. Cinntiú go bhfuil nósanna imeachta aslonnaithe oiriúnacha do dhaoine le riachtanais speisialta agus go gcuirfear oiliúint chuí ar fáil ina n-oibriú.

5.4. Cinntiú go gcomhlíonann ár n-áitreabh caighdeáin inrochtaineachta.

5.5. Cinntiú go bhfuil líon riachtanach na foirne oilte i Sláinte agus Sábháilteacht, de réir chaighdeáin Sláinte agus Sábháilteachta.

5.6. Leanúint de bheith ag freastal ar ár n-oibleagáidí faoin Acht um Míchumas 2005, Cuid 5, agus alt 16 den Acht um Chomhionannas, m.sh. gach beart réasúnach a dhéanamh chun tacú le agus cur chun cinn a dhéanamh ar fhostú daoine le riachtanais ar leith, a mhéid is indéanta.

5.7. Leanúint ar aghaidh ag seiceáil na hionaid a úsáidtear chun imeachtaí seachtracha a thionól chun comhlíonadh caighdeáin inrochtaineachta a chinntiú.

5.8. Leanúint le hathbhreithniú a dhéanamh ar inrochtaineacht ár seirbhísí agus áiseanna agus chun feabhsúcháin a chur i bhfeidhm nuair is gá nó is ar fáil.

5.9. Cinntiú go bhfuil stáisiúin oibre coigeartaithe de réir dheachleachtais agus sábháilte le húsáid ag baill foirne (mar shampla: soláthar gléasta cinn teileafóin speisialtóra, troscán oifige saincheaptha, formhéadú scáileán ríomhaire).

5.10. Chur chun cinn a dhéanamh ar agus tacaíocht a thabhairt le bealaí seachadta éagsúla chun seirbhísí inrochtana ardchaighdeáin a chinntiú do chách, m.sh. seirbhís teileafóin, gréasán, aonaid soghluaiste, bothanna, ábhair phriontáilte.

5.11. Cinntiú go bhfuil an fhoireann feasach ar ról an Oifigigh Rochtana agus shealbhóir an phoist atá ann faoi láthair.

6. Teangacha Oifigiúla 
Cuirfimid ár gcuid seirbhísí ar fáil trí Ghaeilge agus/nó go dátheangach nuair is gá. 

Príomhphointí Gníomhaíochta: 
6.1. Cloí le agus comhlíonadh ár n-oibleagáidí faoi Acht na dTeangacha Oifigiúla 2003 chun a chinntiú go mbeidh infhaighteacht níos fearr agus caighdeán níos airde seirbhíse poiblí trí Ghaeilge. 


6.2. An Scéim Gaeilge 2008-2011 a fheidhmiú laistigh den eagraíocht. 


6.3. Cinntiú go dtaispeáintear comharthaíocht agus stáiseanóireacht i ngach ceann dár n-oifigí i nGaeilge agus i mBéarla, ar bhonn athsholáthair. 


6.4. Freagra a thabhairt i nGaeilge do chomhfhreagras a fhaightear i nGaeilge. 


6.5. Leanúint ar aghaidh ag cur citizensinformation.ie ar fáil trí Bhéarla agus trí Ghaeilge. 




  
7. Comhchomhairle agus Measúnú 
Rachaimid i gcomhairle leat chun do riachtanais a bhunú nuair atá ár seirbhísí á bhforbairt, á seachadadh agus á measúnú. 

Príomhphointí Gníomhaíochta: 
7.1. Cur chuige struchtúrtha i leith comhairliúchán éifeachtach a sholáthar, agus rannpháirtíocht ag raon leathan custaiméirí i ndáil le forbairt, seachadadh agus meastóireacht ár gcuid seirbhísí. 


7.2. Dul i gcomhairle lenár gcustaiméirí go rialta ag baint úsáide as teicníochtaí éagsúla/cur chuige (mar shampla: suirbhéanna sástachta custaiméirí, painéil chustaiméirí, grúpaí fócais) i dteannta ár gcuid tuairimí agus nósanna imeachta gearán agus meicníochtaí aiseolais eile. 


7.3. Aiseolas a lorg go gníomhach ónár gcustaiméirí chun a gcuid riachtanas a thuiscint níos fearr. 


7.4. Gníomhaigh ar aiseolas a bhfuarthas nuair atá athbhreithniú á dhéanamh ar sheirbhísí. 


7.5. Athbhreithniú agus meastóireacht a dhéanamh go leanúnach ar ár n-éifeachtúlacht agus ar ár n-éifeachtacht chun a chinntiú go gcoinnítear na caighdeáin is airde 


7.6. Meastóireacht a dhéanamh ar fheidhmíocht sheirbhíse i gcoinne na ngníomhartha atá leagtha amach inár bPlean Gníomhaíochta um Sheirbhís do Chustaiméirí agus tuarascáil a dhéanamh ar an dul chun cinn seo inár dTuarascáil Bhliantúil. 


7.7. Córas dearbhaithe cáilíochta atá dírithe ar thoradh a bhunú chun cáilíocht ár gcuid seirbhísí a chinntiú dár gcustaiméirí. 



8. Custaiméirí Inmheánacha 
Tabharfaimid tacaíocht d'ár bhfoireann chun a chinntiú gur féidir leo seirbhís den scoth a chur ar fáil dá chéile agus duit. 

Príomhphointí Gníomhaíochta: 

8.1. Cinntiú go bhfuil gach ball foirne feasach ar na feidhmeanna agus freagracht na seirbhísí eile san eagraíocht agus coimeádta suas chun dáta le gach forbairt nua. 


8.2. Cinntiú go bhfuil foireann oilte go dtí an caighdeán is airde i bhfeidhmiú an chórais nua agus reatha inmheánacha (mar shampla, do Sharepoint, do chóras bhainistíocht taifead, Oyster, ionduchtú foirne do bhaill foirne nua, cúram custaiméirí inmheánacha agus seachtracha). 


8.3. An custaiméir inmheánach a chur san áireamh i bhforbairt, i seachadadh agus in athbhreithniú sheirbhísí inmheánacha agus seachtracha. 


8.4. Cinntiú go bhfuil próiseas Chóras Feidhmíochta, Bainistíochta agus Forbartha (CFBF) mealltach agus bríoch don fhoireann agus don eagraíocht, agus go bhfuil gach foireann oilte go cuí. 


8.5. Forbairt ghairmiúil leanúnach agus oiliúint do bhaill foirne a sholáthar agus a spreagadh go gníomhach. 


8.6. Timpeallacht oibre thacúil a sholáthar agus a choimeád dár bhfoireann a spreagann agus a thacaíonn leis an gceart chun dínit ag an obair.


8.7. Cumarsáid oscailte a fhorbairt agus a spreagadh i measc na foirne ag gach leibhéal chun timpeallacht oibre shláintiúil agus cothrom a chur chun cinn in eagraíocht a chuireann luach ar an méid a thugann gach duine aonair. 


8.8. Aithint agus aitheantas a thabhairt do riachtanais phearsanta na foirne agus tacaíocht a sholáthar ar bhealach cuí, cóir agus íogair. 


8.9. Bain úsáid as an bpróiseas Comhpháirtíochta chun comhairliúchán a chinntiú leis an bhfoireann agus lean ar aghaidh ag cloí le prionsabail na comhpháirtíochta ag obair mar atá leagtha amach faoin gComhaontú Comhpháirtíochta ábhartha. 


9. Comhordú 
Oibreoimid go dlúth le heagraíochtaí eile chun seirbhísí poiblí atá dírithe ar an saoránach a sheachadadh. 

Príomhphointí Gníomhaíochta: 
9.1. Faisnéis a chomhtháthú ó fhoinsí éagsúla chun freastal ar riachtanais na gcustaiméirí. 


9.2. Oibriú le comhlachtaí deonacha agus pobail agus eagraíochtaí reachtúla chun ár seirbhísí a sheachadadh agus a sholáthar ar an mbealach is éifeachtaí ag seachaint dúbláil ar bith gan ghá. 


9.3. Páirt ghníomhach a ghlacadh i gcur i bhfeidhm agus i bhforbairt bhreise Chlár Nuachóirithe na Seirbhíse Poiblí agus Chomhaontú Pháirc an Chrócaigh. 


9.4. Obair a dhéanamh i gcomhar le ranna Rialtais chun tionchar a imirt ar pholasaí agus ar chleachtas. 


9.5. Cinntú go ndéanfar ionadaíocht ar fhóraim iomchuí maidir le dul sa tóir ar chuspóirí comónta gnó le comhlachtaí/ranna poiblí agus sibhialta eile agus gníomhaireachtaí eile. 


9.6. Páirt a ghlacadh sa Líonra Seirbhíse Ardchaighdeáin do Chustaiméirí chun a chinntiú go bhfuil ár gcur chuige maidir le seirbhís do chustaiméirí i gcomhréir le deachleachtas. 


9.7. Deiseanna a chur chun cinn chun socruithe comhpháirtíochta a fheabhsú agus a fhorbairt le ranna rialtais, le gníomhaireachtaí ábhartha agus leis an earnáil dheonach/phobail. 


9.8. Feabhas a chur ar thaithí an tsaoránaigh maidir le seirbhísí agus torthaí, trí sheirbhísí a fhorbairt, a athrú agus a chomhtháthú de réir deachleachtais. 




10. Achomhairc 
Coinneoimid córas achomhairc agus athbhreithnithe inrochtana agus trédhearcach nuair is cuí. 

Príomhphointí Gníomhaíochta: 
10.1. Córas dea-fhógartha, inrochtana, trédhearcach agus éasca le húsáid a fhorbairt agus a choimeád chun déileáil le hachomhairc 


10.2. Cinntiú moill íosta ag déileáil le hachomhairc/athbhreithnithe do chustaiméirí atá míshásta le cinntí maidir le seirbhísí 


10.3. Déanfaidh an Bord um Fhaisnéis do Shaoránaigh monatóireacht ar líon na n-achomharc/athbhreithnithe a fuarthas. 



11. Tuairimí agus gearáin 
Ba mhaith linn an tseirbhís is fearr agus is féidir a thabhairt duit a chur ar fáil agus fáilte a chur roimh tuairimí go léir ar ár seirbhísí. Déan teagmháil lenár nOifigeach Seirbhísí Custaiméirí, Shona Bannon ag an seoladh thíos nó ag commentsandcomplaints@ciboard.ie 

Príomhphointí Gníomhaíochta: 
11.1. Córas inrochtana, trédhearcach agus éasca le húsáid a chothabháil chun déileáil le tuairimí agus le gearáin. 


11.2. Cinntiú go bhfuil custaiméirí feasach ar conas gearáin a dhéanamh faoinár trí nós imeachta gearán 

· Nós imeachta um ghearáin chustaiméirí maidir le Foireann an Bhoird um Fhaisnéis do Shaoránaigh 
· Nós imeachta um ghearáin chustaiméirí a bhaineann le heagraíochtaí maoinithe ag BFS 
· Gearáin faoin Acht um Míchumas 

11.3. Déileáil le tuairimí agus gearáin go pras, go cothrom agus go neamhchlaonta. 

11.4. Deis a sholáthar do chustaiméirí tuairimí agus gearáin a thabhairt ag gach pointe sheachadadh na seirbhíse. 

11.5. Aiseolas ó chustaiméirí a athbhreithniú ó oibriú thuairimí custaiméirí agus ghearáin r-phost, agus é a choimeád faoi athbhreithniú. 


11.6. Leanfaidh an tOifigeach um Sheirbhís do Chustaiméirí ar aghaidh ag:

· comhordú cumarsáid agus freagraí do chustaiméirí a thug tuairimí agus gearáin
· atreorú tuairimí agus gearán chuig an leibhéal cuí bainistíochta 
· coinneáil taifead ar na tuairimí agus na gearáin a bhfuarthas 
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