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Réamhra

Is é seo an ceathru plean straitéiseach de chuid an Bhoird um
Fhaisnéis do Shaoranaigh (BFS). Is ceangal tabhachtach idir na
seirbhisi sdisialta, na seirbhisi poibli agus na seirbhisi do shaoranaigh
atd sna seirbhisi a chuireann BFS ar fail. Is le linn tréimhse ata
an-dushlanach do dhaoine, mar gheall ar an gcor chun donais
eacnamaioch agus athruithe ar airgeadais poibli, a forbraiodh an plean
straitéiseach seo. Ni mér do sheirbhisi faisnéise do shaoranaigh a
bheith chun tosaigh chun cabhru le daoine seirbhisi agus teidliochtai a
thuiscint agus chun rochtain a fhail orthu, le linn tréimhsi mar seo. Ta
priomhfheidhmeanna an Bhoird leagtha amach san Aguisin.

Oibrionn an Bord um Fhaisnéis do Shaorénaigh leis an lionra Seirbhisi
Faisnéise do Shaoranaigh (SFS) agus an tSeirbhis Teileaféin um
Fhaisnéis do Shaoranaigh (STFS) chun seirbhisi faisnéise comhairle
agus aighneachta a chur ar fail do dhaoine a dteastaionn rochtain
uathu ar sheirbhisi poibli agus sdisialta in Eirinn. Sa chomhthéacs

seo, cuimsionn coincheap na saordnachta gach saoranach - is cuma
an bhfuil saoranacht Eireannach acu né nach bhfuil. Go deimhin, is
inimircigh iad duine as gach ctigear a bhaineann Usaid as ar seirbhisi,
rud a léirionn chomh cuimsitheach is atd &r seirbhisi.

Oibrionn an Bord um Fhaisnéis do Shaordnaigh le heagraiochtai
deonacha agus pobail, trid an gClar Aighneachta, chun cuidiu le
seirbhisi aighneachta a chur ar fail do dhaoine faoi mhichumas.

T4 daichead is a sé tionscadal forbartha ag an mBord a fhostaionn
aighni chun seirbhisi a chur ar fail do dhaoine faoi mhichumas. T4
measunu & dhéanamh againn ar an gClar Aighneachta i mbliana
agus beidh tionchar ag toradh an athbhreithnithe sin ar fhorbairt an
chléir seo amach anseo. Chuir an Rialtas siar forbairt ar an Seirbhis
Abhcdideachta Pearsanta do dhaoine faoi mhichumas in 2008.

T4 cld bainte amach ag an mBord um Fhaisnéis do Shaoranaigh
mar phriomh-sholéthrai sheirbhisi faisnéise, comhairle agus
aighneachta in Eirinn. Trid &r laithrean gréaséin, citizensinformation.
ie, trindr bhfoilseachain agus tri oibriti i gcomhar lenar
bpriomhphdirtithe seachadta - an lionra SFS, an STFS - t4 rdl
fiorthdbhachtach tar éis a bheith againn ag cur daoine ar an eolas
maidir leis na cearta agus teidliochtai ata acu 6 thaobh seirbhisi
poibli de.
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T4 athri ag teacht ar na riachtanais faisnéise, comhairle agus aighneachta
atd ag saordnaigh - ta siad ag éiri nios casta agus ta nios mé éilimh na
riamh ar &r gcuid seirbhisi. Ta daoine nua ag teacht chuig na seirbhisi seo
anois mar gheall ar chuinsi eacnamaiochta reatha, daoine ata difhostaithe
nd go bhfuil deacrachtai ioncaim acu den chéad uair riamh ina measc.

Ina theannta seo, t4 riachtanais dhaoine leochaileacha sa phobal, costil le
daoine ar ioncam iseal, daoine faoi mhichumas, inimircigh agus daoine nios
sine, ag éiri nios tromchdiisi. T4 priacal nios mé na riamh ag baint leo i rith
thréimhsi eacnamdla nios deacra.

T4 freagracht tugtha don Bhord le déanai don tSeirbhis Bhuiséadta

agus Chomhairle Airgid (MABS). Is forbairt suntasach agus spreaguil

atd i gcinneadh an Rialtais MABS a thabhairt faoi scath BFS. T4 seirbhisi
luachmhara buiséadaithe agus comhairle airgid curtha ar fail da chliaint
ag MABS le seacht mbliana déag anuas. Cé go bhfuil difriochtai eatarthu,
ta na seirbhisi a chuireann Faisnéis do Shaoranaigh agus MABS ar fail
comhlantach sa mhéid is go gcuireann siad tacaiocht ar féil do dhaoine
chun an ceann is fearr a fhdil ar imthosca pearsanta deacra tri sholathar
seirbhisi ar fud na tire ata faoi run, in aisce agus neamhspleach.

T4a an Bord um Fhaisnéis do Shaorénaigh ar an eolas freisin faoin méid
ata ag tarlu ag leibhéal an Rialtais chun seirbhisi poibli a fheabhsi.Ta an
Rialtas tiomanta don saordnach a chur ag croilar an chaoi ina seachadtar
seirbhisi. Cé go raibh cur chuige bunaithe ar an saoranach ag BFS i
gconai, ni mér ddinn a chinntid go bhfanann an saordnach ag croilédr
gach a ndéanaimid. T4 tiomantas againn go bhfaighidh daoine faisnéis,
combhairle agus aighneacht atad neamhspledch agus iontaofa is cuma ca
bhfuil siad lonnaithe in Eirinn agus ar bhealach a fheileann d4 riachtanais.
T4 cuig thosaiocht aitheanta againn sa phlean straitéiseach seo chun é
seo a bhaint amach:

» Rochtain gan uaim a chur ar fdil ar sheirbhisi aighneachta, comhairle
agus faisnéise tri gach bealach seachadta do shaoranaigh.

» Cdiliocht na seirbhisi a chuirimid ar fail a chinntiu
» A bheith indr n-idirghabhalai ldrnach idir shaoranaigh agus seirbhisi poibli

» Forbairt MABS mar sheirbhis bhriomhar, fhreagruil agus nualach a chur
chun cinn

» Muid féin a eagru nios fearr chun na seirbhisi seo a sheachadadh
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» Ta na tosaiochtai seo, atd ceangailte lena chéile, mar bhunchlocha &r
straitéise do na tri bliana amach romhainn. Leagfaimid sios céard a
chiallaionn siad seo agus conas a ndéanfaimid iad a sheachadadh. Cuireann
an straitéis creat uileghabhalach amhain ar fail do fhorbairt na seirbhisi
atd a geur ar fail ag BFS, SFS, STFS agus MABS, a threoréidh an chaoi a
geuirfimid go Léir ar seirbhisi ar fail sna tri bliana amach romhainn. Chun
an tabhacht ar leith a ghabhann, dar linn, le sannadh MABS don BFS, a
h-aibhsit, rinneamar sainaithint ar thosaiocht ar leith. Is i an tosaiocht seo
na an riachtanas chun forbairt MABS a thabhairt chun cinn agus aistrit
MABS isteach i sainchdram BFS a bhainistit go rathdil. Ta suil againn go
mbeidh tairbhe shoiléir ag an bhforbairt seo do chliaint ar fad MABS.

Taimid an-bhuioch as an méid oibre atd déanta ag gach duine atd bainteach
le Faisnéis do Shaorénaigh a sheachadadh, boird bhainistiochta, foireann oibre
agus saoralaithe san direamh. Is munla i gcomhair saordnacht ghniomhach
agus dul i ngleic le pobail aitiula atd indr struchtur seachadta. Creidimid

gur sécmhainn thdbhachtach até anseo 6 thaobh seachadadh éifeachtuil

ar sainchudraim de. Cuireann ar struchtuir seachadta sainiula béim ar an
riachtanas a bhaineann le creat straitéiseach iomlanaioch dar seirbhisi go léir,
mar a leagtar sios sa doiciméad seo.

T4 struchtur seachadta costiil le ceann BFS ag MABS a chuimsionn seirbhisi
aitidla a chuireann cuideachtai MABS le boird bhainistiochta dheonacha agus
foireann oibre joctha, line cabhrach teileaféin MABS a forbraiodh le déanai,
agus laithrean gréasdin, MABS.ie. T4 cur chuige MABS ¢ thaobh seirbhise de
an-chomhoiritinach leis an gcur chuige até ag BFS.

Déanann &r straitéis i gcomhair 2009-2012 cur sios ar an gcaoi gur féidir linn
a bheith nios luachmhara nd mar a bheadh &r gcodanna éagsula ina n-aonar,
tri oibriti le chéile chun tosaiochtai comdnta a bhaint amach. Aithnimid

go mbeidh orainn fas de réir mar a athraionn ar dtimpeallacht. Is creat i &r
straitéis a threordidh &r bhfés. T4 an plean forfheidhmithe mionsonraithe don
straitéis seo leagtha sios i ndoiciméad ar leith.

D'fhorbair an Bord um Fhaisnéis do Shaordnaigh an straitéis seo i gcomhairle
le foireann bainistiochta agus foireann oibre an Bhoird, lenar bpriomhphairtithe
seachadta lena n-airitear SFS, STFS, MABS, tionscadail aighneachta agus le
priomhphdirtithe ar fud na hearndla poibli agus na hearnéla deonai, an Roinn
Gnéthai Séisialacha agus Teaghlaigh san direamh. Ba mhaith liom buiochas

a ghabhail le gach duine as ucht a gcabhrach le forbairt na straitéise, PA
Consulting Group san direamh.

John Hogan

Cathaoirleach an Choiste Initchta
Thar ceann an Bhoird, luil 2009
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Ar dtimpeallacht

Le bliain anuas, cuireadh Faisnéis do Shaoranaigh ar féil do
670,000 duine trid an lionra seachadta de daichead is a dé Seirbhis
Faisnéise do Shaoranaigh (SFS); ghlaoigh 136,00 duine ar an
Seirbhis Teileaféin um Fhaisnéis do Shaordnaigh né sheol siad
riomhphost, agus bhi 216,000 amas ann trid an laithredn gréasdin
citizensinformation.ie. Ina theannta sin, chuir MABS seirbhisi ar fail
do 16,600 cliant nua in 2008.

Feictear duinn go bhfuil na priomhthreochtai seo a leanas
fiorthabhachtach 6 thaobh an chaoi a mbeidh riachtanais &
gcomhlionadh againn sna tri bliana atd amach romhainn.

» Fas ar an éileamh ar ar seirbhisi. T4 daoine nua ag baint
Usdide as ar seirbhisi de réir mar ata siad ag dul i ngleic leis
an timpeallacht athraithe eacnamaiochta. Bhi ar seirbhisi an-
tabhachtach do na daoine nios leochaili sa phobal i gcénai. Mar
thoradh ar an gcor chun donais eacnamaioch, té deacrachtai
ag nios md daoine agus td a gcuid riachtanas ag éiri nios
tromchuisi. Chomh maith leis an bhfas ar an éileamh, téimid
ag feicedil daoine le riachtanais nios casta cosuil le fiachas agus
airgeadas pearsanta, cearta fostaiochta, difhostaiocht agus
rochtain ar sheirbhisi.

» Tirdhreach nios casta chun seirbhisi buiséadaithe,
aighneachta, comhairle agus faisnéise a chur ar fail do bhaill
den phobal. T4 réimse eagraiochtai ata bainteach le solathar
faisnéise agus comhairle, soldthraithe sheirbhisi poibli iad féin
san direamh. Is é an Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh an t-aon
chomhlacht atd ag cur seirbhisi faisnéise comhthaite ar fail
ionas gur féidir le daoine aonair a bheith cinnte go bhfuil siad
ag fail faisnéise faoi agus rochtain ar an réimse iomlan seirbhisi
a theastaionn uathu. Ta SFS bunaithe sna pobail aititla agus
is é seo an laidreacht is md ata acu. Cuireann sé ar a gcumas
freagairt go héifeachtuil agus go tapa do riachtanais ditiula. Is
fior an méid seo freisin faoi MABS, a chuireann seirbhis uathdiil
ar fail do chliaint.
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» Ta an chaoi ina seachadann an Rialtas seirbhisi poibli
bunaithe anois ar imeachtai saoil agus saolré. Féachann an
cur chuige seo ar riachtanais dhaoine trid na priomhchéimeanna
dd saol agus mar sin ta catagdiri aoise leathan le tabhairt faoi
deara ann freisin. Aithnionn an cur chuige saolré na gripai is mé
atd i mbaol - daoine ar ioncam iseal, spailpini fanacha, daoine
faoi mhichumas, daoine nios sine. Is iad seo na priomhchliaint a
bhionn ag Faisnéis do Shaoranaigh freisin. Mdnlaionn an Bord um
Fhaisnéis do Shaorédnaigh a sheirbhisi i gcdnai tri leas a bhaint as
imeachtai saoil agus ni mér ddinn cur leis an saothar seo.

» Is tosaiocht shoiléir de chuid an Rialtais ata i gcuimsiu
soisialta, le clar gné leathan, cuimsitheach. Creidimid go
bhfuil rél thabhachtach againn trindr seirbhisi ag tabhairt faoin
gclér oibre seo. Ciallaionn an timpeallacht fhioscach nios déine
nach mdr do sheirbhisi séisialta a bheith nios inrochtana agus
iad a bheith & seachadadh chomh héifeachtuil agus is féidir
anois go bhfuil fas suntasach ag teacht ar éileamh. Beidh orainn
bealai nua a fhorbairt chun a chinntit go mbeidh rochtain
ag daoine t4 eisiata go sdisialta ar na seirbhisi agus na tacai
sdisialta a theastaionn uathu.

T4 clar nuachdirithe earndla poibli an Rialtais tar éis priomh-
mharcgiri a leagan sios don chaoi a dhéanfar seirbhisi poibli a
sheachadadh amach anseo. Cuimsionn siad seo seachadadh
seirbhisi nios comhthaite agus pointe teagmhdéla amhdin,
seachadadh seirbhisi bunaithe ar chliaint, rialachas agus soldthar
seirbhise éascaithe, agus oibrid le comhphairtithe tri lionrd. Ag an
am céanna, t4 an Rialtas ag cur béime ar an tabhacht a bhaineann
le gach eagraiocht a bheith dbalta luach ar an airgead a éiriu.

T4 an clar gné nios leithne seo de chuid an Rialtais, a dhirionn

ar an saordanach, tar éis an-tionchar a bheith aige ar an treo a
bheidh againn amach anseo agus ar an gcaoi a ndéanaimid ar
seirbhisi a sheachadadh. Ta cld maith ar an mBord um Fhaisnéis do
Shaorénaigh as éascl a dhéanamh ar rochtain ar sheirbhisi agus
creidimid go bhfuil rél larnach againn ag tacu le cuspdir foriomlan
an Rialtais chun seirbhisi comhthaite ata dirithe ar an saoranach a
chur ar fail.
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Impleachtai diinne

T4 méid an dushlain maidir lenér straitéis a chur i bhfeidhm an-
suntasach.

»

»

»

Is dbhar tosaiochta a bheidh ann aistrii MABS go sainchidram
BFS a bhainistiu go rathdil, agus a chinntit go mbeidh cumas
breise ag MABS chun freagairt do riachtanais an chliaint. Cé go
bhfuil buntdisti suntasacha go bhféadfai a bhaint as an sannadh
freagrachta seo do BFS, beidh struchtur seachadta nios casta
againn, agus ni mor tabhairt faoin gceist seo in imeacht ama.

T4 réimse priomhphdirtithe seachadta againn a chuireann
seirbhisi ar fail tri theagmhail pearsanta, ar an teileafdn,

tri seirbhis for-rochtana agus trid na meain aitiula. Ta sé
riachtanach go n-oibreoimid i gcomhar lenar bpriomhphdirtithe
seachadta chun tosaiochtai agus uaillmhian na straitéise seo a
bhaint amach.

T4 cuid de na daoine is mé atd i mbaol sa tsochai mar

chliaint againn - daoine faoi mhichumas, inimircigh, daoine a
difhostaiodh le déanai, daoine ar ioncam iseal agus le leibhéal
ard fiachais, agus daoine nios sine.Ta a fhios againn go
bhfuilimid ag freastal ar go leor de na daoine seo cheana féin. T4
daoine leochaileacha ann sna cataggiri sin freisin le riachtanais
nach bhfuil & gcomhlionadh, agus nach bhfuil ag fail rochtain ar
ar seirbhisi. Is mian linn &r seirbhisi a fhorbairt ionas go mbeimid
in ann freastal ar na daoine go léir a dteastaionn siad uathu.

Ni mdr duinn a chinntid go bhfuil rochtain iomlan le fail ar ar
seirbhisi agus go bhfuil siad cairditil don Uséideoir, agus é seo &
dhéanamh againn.
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» |s féidir a lan riachtanas a chomhlionadh tri idirbheartaiochtai
réasunta simpli cosuil le faisnéis a chur ar féil faoi chearta agus
teidliochtai. T4 an lion idirbheartaiochtaf atd nios casta ag
méady, le hil-iarratais aighneachta agus faisnéise in SFS, seirbhisi
aighneachta do dhaoine faoi mhichumas né réiteach nua
fiachais pearsanta a dhéanambh le hil-chreidiinaithe sa MABS.
Teastaionn i bhfad nios mé acmhainni agus ama, chomh maith
le cur chuige gairmidil ardoilte, chun freagairt go héifeachtuil do
riachtanais nios casta dhaoine.

» Aithnimid nach mér &r seirbhisi a sheachadadh go héifeachtach
agus go héifeachtuil gan cailiocht nd cruinneas a chailleadh chun
an luach is fearr ar an airgead a chinntid agus ar n-acmhainni &
n-usaid againn.

» Ta ar sainchdram sainithe ag reachtaiocht agus socraionn sé seo
an scoip den méid ar féidir linn a dhéanamh.

T4 impleachtai tdbhachtacha ag na tosca seo duinne. T4
fiordheiseanna ann freisin chun cosdin éascaithe a fhorbairt a
chabhrdidh le daoine rochtain a fhail ar sheirbhisi faisnéise, comhairle
agus aighneachta chun a gcuid riachtanais a chomhlionadh. Taimid
muinineach gur féidir linn sochar a bhaint as na deiseanna seo.
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Prionsabail

T4 na prionsabail seo a leanas mar bhun taca don treo a rachaimid
amach anseo agus don chaoi a sheachadfaimid 4r seirbhisi.

Cur chuige bunaithe ar an saoranach a chothu
ionas go bhfanann an saoranach ag croilar gach a
ndéanaimid

Ciallaionn an prionsabal seo:

» Go geuirfimid an cur chuige saolré i bhfeidhm ar an gcaoi a mbeidh seirbhisi
a bpleanail agus & seachadadh againn ionas go mbeidh siad dirithe ar
riachtanais dhaoine ag pointi éagsula ina saol.

» Go geuirfimid ar chumas dhaoine rochtain a fhail ar sheirbhisi taobh istigh
déa n-acmhainn phearsanta féin agus tacéimid le daoine leochaileacha go
hairithe tri sheirbhisi aighneachta nuair is ga.

» Go geuirfimid rochtain comhionann ar fail do gach saorénach is cuma cé
bhfuil siad lonnaithe, tri roghanna éagsula cosain.

» Go mbeimid freagruil do shaoranaigh, ag cur seirbhisi ar fail ata
bainteach lena riachtanais, ar bhunids neamhspleéch, in aisce agus faoi rin.

» Go ndireoimid ar thorthai do shaoranaigh chomh maith le hionchur agus

aschur - céard ar féidir daoine a bheith ag suil leis 6 Usdid a bhaint as ar
seirbhisi.

Go mbeimid nios forghniomhai ionas go mbeimid
réitithe i gcdnai i gcomhair athruithe ar ar dtimpeallacht
seirbhise agus ar riachtanais shaoranaigh

Ciallaionn an prionsabal seo:

» Go rachaimid i ngleic le saoranaigh go direach chun a
riachtanais a fhail amach.
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» Go ndéanfaimid athbhreithnit agus measunu ar thaithi saoranach
maidir le rochtain a fhail ar sheirbhisi séisialta agus poibli agus go
geuirfimid aiseolas ar fail do sholdthraithe seirbhise bunaithe ar an
bhfianaise seo.

» Go ndéanfaimid rochtain ar &r seirbhisi go léir a éascu tri phointe
teagmhala amhain, chomh fada agus is féidir.

» Go dtabharfaimid tosaiocht do riachtanais dhaoine fior-
leochaileacha agus go gcuirfimid seirbhisi in oiritint da riachtanais.
Go dtabharfaimid tosaiocht do riachtanais dhaoine faoi mhichumas,
dhaoine ar ioncam iseal, dhaoine nios sine, inimircigh agus iad siud
a difhostaiodh le déanai né ata difhostaithe go fad-téarmach.

» Go mbeidh comhphairtiochtai gniomhacha againn le
heagraiochtai tri lionrai ionas go mbeidh rochtain gan uaim ag
daoine ar &r seirbhisi.

» Beidh pairt ghniomhach againn ag comhlionadh fis an Rialtais i
gcomhair seirbhis poibli ata nios dirithe ar shaoranaigh - rud a
chuirfidh lenar dtaithi suntasach go dti seo.

Is é an MISEAN ata againn na... A chinntid go bhfuil gach duine
in ann seirbhisi faisnéise, comhairle, aighneachta agus buiséadaithe
atd neamhspledch agus d'ardchaighdean a fhéil go rinda, ar shli
agus go mbeidh siad in ann a riachtanais a aithint agus a gcuid
teidliochtai a fhail.

Is é an EITEAS até againn na... An saordnach a chur ag croilar gach
a ndéanaimid. Beidh &r gcdrais deartha chun na gnéithe larnacha a
|éiritear thios a bhaint amach.

An Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh - Plean Straitéiseach 2009 - 2012 11



Cuig thosaiocht

Ta cuig thosaiocht idirnasctha aitheanta againn, mar a léiritear
thios. Breathnaionn an chéad ceithre cinn ar conas ar féidir linn
seachadadh &r seirbhisi a bheith nios forghniomhai agus nios
bunaithe ar an saordnach. Breathnaionn an cuigit ceann ar an gcaoi
a eagréimid muid féin chun &r seirbhisi a sheachadadh, bunaithe ar
ar struchtdr seachadta sainidil.

2

Seirbhis agus
tionchar den scoth
ar shaoranaigh a
1 chinntid
Seirbhisi gan
uaim do gach
saoranach

3

An saoranach a ROUmar
o idirghabhalai larnach
chur ag croilar gach idir shaoranaigh
a ndéanaimid. agus seirbhisi
poibli

)

Muid féin a eagru
chun seirbhisi a
sheachadadh 4
An tseirbhis MABS

a threoru agus a
fhorbairt
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Tosaiocht 1: seirbhis gan uaim a
sheachadadh do shaoranaigh

Rochtain gan uaim a chur ar fail ar sheirbhisi
aighneachta, comhairle agus faisnéise tri gach
bealach seachadta chun riachtanais saoranach a
chomhlionadh

Cén fath go bhfuil sé seo tabhachtach

Is iad na priomhrudai a theastaionn 6 shaoranaigh ¢ fhaisnéis do
shaorédnaigh nd a gcuid riachtanais a aithint agus rochtain a fhail ar
a dteidliochtai agus seirbhisi. T4 ar seirbhisi, a chuimsionn faisnéis,
combhairle agus aighneacht, chomh maith le comhairle airgid agus
buiséadd, dirithe ar chabhr leo é seo a dhéanamh. Is i an tosaiocht
atd againn, mar sin, nd a chinntid go gcuirimid rochtain gan uaim ar
fail tri gach bealach seachadta agus gach ceann dar seirbhisi chun
riachtanais saordnach a chomhlionadh.

T4 go leor dul chun cinn déanta againn cheana féin. Aithnimid, &fach,
gur chdir go mbeadh daoine abalta gluaiseacht idir ar seirbhisi ar
chosain ina mbogann siad go furasta idir bealaigh agus seirbhisi.
Ciallaionn sé seo nach mdr duinn pointi rochtana soiléire a bhund
agus bogadh chun cinn furasta a éascu idir chainéil seachadta agus
cinedlacha tacaiochta éagsula. Ciallaionn sé freisin nach mér duinn &r
geuid seirbhisi a chur chun cinn chun a chinntid go bhfuil a fhios ag na
daoine 6na dteastaionn siad conas rochtain a fhail orthu.

Céard a dhéanfaimid

1. Rachaimid i ngleic le husaideoiri ar seirbhisi chun a riachtanais
a fhdil amach. Geallaimid:

» Dul i gcomhairle lendr gcustaiméiri maidir lena riachtanais
agus na bealai ar chdir ddinn a bheith & gcomhlionadh.

An Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh - Plean Straitéiseach 2009 - 2012 13



» ldirghniomhu le heagraiochtai a dhéanann ionadaiocht ar leasa
ghripai leochaileacha chun a fhail amach céard iad na riachtanais
atd acu agus cén chaoi is fearr ar féidir linn iad a bhaint amach.
Beidh sé mar aidhm ar leith againn ar raon a leathnd chun daoine
nach bhfuil ag fail rochtain ar ar seirbhisi faoi ldthair a chumhdach.

» Dul chun cinn dhaoine aonair trasna ar seirbhisi a rianu tri chdrais
rianaithe cdsanna.

2. Pointi iontrdala a aithneofar go furasta a chur chun cinn i gcomhair
bealaigh seirbhise agus daoine a dhirit i dtreo an phointe rochtana is
feilidnai chun a riachtanais a chomhlionadh. Déanfaimid:

» Bealaigh bunaithe ar an idirlion agus ar an teileafén a chur chun
cinn go gniomhach mar an chéad bhealach chun rochtain a fhail ar
ar seirbhisi.

» Ar seirbhisi bunaithe ar an idirlion a leathnt ionas gur féidir le dacine
freagrai a fhail ar an méid ceisteanna is féidir ag an bpointe seo.

» Pointe teagmhala teileafdin a fhorbairt i gcomhair gach ceist, trinar
féidir daoine a threort chuig seirbhisi ditiula de réir mar is ga.

3. Forbréidh muid cosdin tarchurtha chun a chinntid gur féidir le
daoine gluaiseacht go furasta idir bhealaigh éagsula agus cinealacha
tacaiochta éagsdla. Ciallaionn sé seo go mbeadh cdrais le bunu ionas
nach mbeadh ar dhaoine a scéal a insint ach uair amhain, ag an
tusphointe teagmhala. Déanfaimid:

» Céras tarchurtha simpli a bhund chun a chinntit go gcuirtear
seirbhis éifeachtdil ar fail do dhaoine tri leas a baint as bealai
éagsula seachadta.

» Cdrais agus protacail shoiléir a chur chun cinn chun cosain shimpli a
chur ar fail idir fhaisnéis, comhairle agus aighneacht mar a bhaineann
siad le Faisnéis do Shaoranaigh, MABS agus Tionscadail Aighneachta
do Dhaoine faoi Mhichumas.

» Ar gcdras bainistiochta cliaint a leathnu ionas gur féidir leis sonrai
d'idirbhearta a thaifeadadh thar na seirbhisi go léir.

» Faisnéis phearsanta a thugtar ddinn a chosaint agus rathu a

thabhairt nach nochtfar d'aon duine eile é gan toilid 6n té
ata i gceist.
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4. Ar seirbhisi a dhearadh agus a dhirid ionas go léirionn siad
riachtanais saoranach ag céimeanna difridla da saol. Beidh
aird ar leith le tabhairt ar riachtanais ghripai daoine ata fior-
leochaileach. Déanfaimid:

» Faisnéis a dhearadh timpeall ar na priomhphointi sa saolré.

» Duli ngleic le grdpai pobail atd ag déanamh ionadaiocht ar
dhaoine leochaileacha chun féachaint ar bhealai éagsula chun
freastal orthu - 6 thaobh na teachtaireachta agus an mheain de.

» Faisnéis a dhearadh ionas go mbaineann sé le riachtanais
ghripai leochaileacha.

5. Na brandaf Faisnéis do Shaordnaigh agus MABS a chur in idl go
forleathan chun a chinntit go bhfuil daoine ar an eolas maidir
le cosdin chuig seirbhisi poibli agus chuig seirbhisi buiséadaithe
agus combhairle airgid. Aithnimid an tdbhacht a bhaineann
le cumarsaid a dhéanamh le gach duine ata bainteach lenar
seirbhisi a chur ar féil. Déanfaimid:

» Taighde cliaint ar an leibhéal feasachta ar agus tuiscint ar
ar seirbhisi.

» Obair i gcomhar lenar bpriomhphairtithe seachadta chun
tuiscint a fhail ar a riachtanais agus ar an gcaoi ar féidir linn
freastal orthu.

» R&il na gcosén agus seirbhisi éagsula a chur in idl, chomh
maith le conas rochtain a fhail orthu.

6. Leathndimid &r gcur chuige il-bhealaigh chun sochar a bhaint
as modhanna cumarséide nua. T4 rochtain a fhail ag an sochai
ar fhaisnéis ar bhealai nua, tri SMS, riomhphost agus lionrd
sdisialta. Féachaimid an féidir linn na bealai nua seo a Usaid chun
cumarsdid a dhéanamh le saoranaigh. Ciallaionn sé sin:

» Ar seirbhisi bunaithe ar an idirlion a fhorbairt ionas go
gcomhlionfaidh siad riachtanais faisnéise an méid daoine

is féidir.

» Scrudu a dhéanamh ar an bhféidearthacht faisnéis a chur ar
fail tri lionrai sdisialta agus SMS.
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»

»

Leanuint ag scrudu agus ag feabhsu inrochtaineacht ar gcuid
faisnéise go léir.

Oibrit le Seirbhis Teangaireachta na Teanga Comharthaiochta
(SLIS) chun seirbhisi teangaireachta a chur ar fail don phobal
bodhar agus do sheirbhisi poibli. Tacéimid le SLIS chun a cuid
seirbhisi a leathnu tri fhorbairt chianseirbhisi teangaireachta.

Rath a thomhas chun seirbhis gan uaim a sheachdadh

Tascairi Cainniochtila

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Lion na gcliant ata ag fail rochtain ar gach ceann de na
bealaigh seachadta (sonrai inmheédnacha Oyster, STFS,
SFS/MABS)

Cinedl na gcliant ata ag fail rochtain ar gach ceann de na
bealaigh seachadta (sonrai inmheédnacha Oyster, STFS,
SFS/MABS)

Lion na gcliant atd ag rochtain bealai seachadta bunaithe
ar an idirlion agus ar an teileafdn.

Leibhéal feasachta de bhranda Faisnéis do Shaorédnaigh
agus MABS (taighde margaidh)

Leibhéal tuisceana maidir le seirbhisi Faisnéis do
Shaoranaigh agus MABS (taighde margaidh)

Foinse feasachta de SFS agus/né MABS (suirbhé)

An lion ceisteanna a thdinig 6 agus a freagraiodh tri
bhealaigh seachadta nua (sonrai inmheénacha).

Leibhéal feasachta den Chlar Aighneachta do Dhaoine faoi
Mhichumas

An lion cdsanna arna laimhseail ag an gClar Aighneachta
do Dhaoine faoi Mhichumas

Tascairi Cailiochtula

»

»

»

»

Uimbhir teileaféin amhdin do Fhaisnéis do Shaordnaigh a
chur ar fail

Cur i bhfeidhm chéras tarchurtha tras-chosain éifeachtuil
Cosdin seachadta nua a bhuna

Tuiscint mhionsonraithe ar bhunachar cliaint foriomlan
Faisnéis do Shaoranaigh agus MABS
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Tosaiocht 2: cdiliocht ar seirbhisi a chinntiu

A chinntid go bhfaigheann dsaideoiri ar seirbhise
seirbhisi d'ardchaighdedn go seasta, a chomhlionann
a riachtanais aonair

Cén fath go bhfuil sé seo tabhachtach

Is priomh-thosaiocht atd anseo don Bhoird um Fhaisnéis do
Shaoranaigh. Ta cailiocht ar seirbhisi ag brath den chuid is mé

ar na daoine a sheachadann iad. Aithnimid gur fiordhdshlan ata
ann leibhéal ard comhsheasmhachta agus cailiochta a chinntid i
seachadadh ar seirbhisi. Creidimid gur féidir an dushlan seo a sharu
tri thacaiocht agus tioméntas gach duine atd i gceist a fhail maidir
le rathd cdiliochta. Cé go bhfuil roinnt caighdeén forbartha againn
cheana féin, ta roinnt mhaith oibre fés le déanamh againn chun a
chinntid go gcuirtear i bhfeidhm go hiomlan iad ar fud &r seirbhisi.

Céard a dhéanfaimid

1. Laidreoimid monatéireacht agus caighdeain dearbhaithe
cailiochta thar na cosain seachadta agus na seirbhisi go léir.
Ciallaionn sé seo go ndéanfaimid an méid seo a leanas:

» Praisis simpli céim ar chéim a fhorbairt chun seirbhisi a chur
ar fail.

» Athbhreithnit a dhéanamh ar chur i bhfeidhm reatha
chaighdedin i gcomhair seirbhisi faisnéise agus comhairle.

» Tacu le daoine atd ag seachadadh ar seirbhisi caighdedin
cdiliochta a chur i bhfeidhm.

» Caighdeadin chdiliochta cuimsitheacha a fhorbairt do
sheirbhisi aighneachta, ag glacadh treoirlinte atd ann cheana
féin mar phointe tosaigh agus ag tagairt do chaighdedin
idirndisiunta.

» Préiseas monatdireachta a bhunu chun a chinntid go
mbaintear amach caighdedin cdiliochta.
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» Féachaint an féidir creidilint seachtrach a dhéanamh ar an
gcaoi a bhfuil na céiliochtai seo & gcur i bhfeidhm.

2. Laidreoimid ar dtacai do dhaoine atda ag seachadadh seirbhisi
ionas go bhfuil an t-eolas agus na scileanna acu chun riachtanais
saoranaigh a chomhlionadh. Ciallaionn sé seo go ndéanfaimid an
méid seo a leanas:

» Ar gclér oiliuna agus forbartha a athdhirit de réir mar is ga
chun a chinntid go bhfuil an leibhéal riachtanach feasachta,
scil agus saineolais ag na daoine ata ag solathar seirbhisi chun
seirbhis den scoth a chur ar fail.

» Na tacai atd ar fail do dhaoine atd ag seachadadh seirbhisi
a mhéadu chun cabhru leo seirbhis chomhsheasmhach den
scoth a thairiscint.

» Bealai a lorg chun tacai do shaoralaithe a l4idrid i gcomhthéacs
an tsuirbhé reatha (2009) ar shaordalaithe sna SFS.

» Féachaint an féidir saordlaithe a bhfuil saineolas speisialaithe
acu a earcl chun cur leis an saineolas ata ar fail cheana.

3. Déanfaimid forbairt ar ar gcur chuige maidir le taithi ar gcliant a
thuiscint. Déanfaimid:

» Ar bhfaisnéis faoinar gcliaint a mhéadu thar gach bealach
seachadta chun aiseolas a fhail facinar gcliaint, faoi na seirbhisi
a seachadadh agus faoi na torthai.

» Dulingleic lendr gcliaint tri thaighde chun tuiscint a fhéil ar a
dtaithi dar seirbhisi.

» Dulingleic lendr gcomhphairtithe chun aiseolas a fhail faoinar
seirbhisi agus faoin gcaoi a bhféadfaimis oibril leo ar bhealai

nios éifeachtula.

4. Déanfaimid tiomantais do chaighdedin seirbhise thar ar gcuid
seirbhisi uilig. Déanfaimid:

» Rditeas a fhoilsid a leagann sios cineal agus cdiliocht na
seirbhise lenar féidir le daoine a bheith ag suil.

» Ar bhfeidhmiocht seachadta seirbhise a thomhais i gcoinne
na gcaighdedin atd leagtha sios.
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» Easct ar fhoghlaim agus ar fheabhsu leandinach maidir lenér
seachadadh seirbhise.

Rath a thomhas — cdiliocht ar seirbhisi a chinntiu

Tascairi Cainniochtula

» Lion na ndaoine ata ag solathar seirbhisi in SFS atd oilidint
bhonnline criochnaithe acu (sonrai inmhedanacha)

» An lion SFS a bhaineann amach caighdedin aontaithe
(sonrai inmhednacha)

» An méid ama a thégann sé glao a fhreagairt i seirbhisi
teileafdin Faisnéise do Shaoranaigh agus MABS (sonrai
STFS/MABS)

» An méid ama in aghaidh an ghlao i seirbhisi teileaféin
Faisnéise do Shaoranaigh agus MABS (sonrai STFS/MABS)

» An méid ama a caitheadh le cliant i dtionscadail
aighneachta, SFS agus MABS (suirbhé)

» Comhsheasmhacht na foinse faisnéise a Usdidtear chun
seirbhisi Faisnéise do Shaoranaigh a chur ar fail (Oyster)

» Sastacht leis an tseirbhis a fuarthas (suirbhé)

» Cruinneas na faisnéise a chuirtear ar fail tri gach
meicniocht seachadta (sampldil iarseirbhise)

» Lion na gcliant a fhaigheann rochtain ar sheirbhisi eile mar
thoradh ar theagmhail le seirbhisi Faisnéis do Shaoranaigh
né MABS (samplail iarseirbhise)

Tascairi Cailiochtula

» Tuilleadh forbartha déanta ar chaighdeadin cdiliochta, iad
aontaithe agus curtha i bhfeidhm

» Tuiscint ar an gcomparaid idir taithi na gcustaiméiri thar
na seirbhisi go léir

» Caighdeain aighneachta forbartha

» Cdras Oyster curtha i bhfeidhm go hiomlan

» Tuiscint shoiléir faighte ar thaithi chliaint ag fail rochtain
ar sheirbhisi Fhaisnéis do Shaoranaigh agus MABS agus ar
na torthai agus na tionchair a thagann as

» Cdras bainistiochta cais aighneachta curtha i bhfeidhm
d'obair aighneachta
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Tosaiocht 3: idirghabhalai larnach idir
shaoranaigh agus seirbhisi poibli

A bheith indr n-idirghabhalai larnach iontaofa idir
shaoranaigh agus seirbhisi poibli

Cén fath go bhfuil sé seo tabhachtach

T4 ar seirbhisi deartha chun cur ar chumas dhaoine rochtain a

fhail ar sheirbhisi poibli agus ar a gcearta agus a dteidliochtai. T4
rathdlacht ag brath ar oibriti go héifeachtuil le solathraithe seirbhisi
poibli chun a chinntid gur féidir linn saorénaigh a threort chuig na
teidliochtai agus na seirbhisi sin.

Prionsabal bunusach de chuid chlar gné athchdirithe an Rialtais

don earnail phoibli na rochtain éascaithe agus soldthar éifeachtuil
sheirbhisi poibli. Ta an cumas ag an mBord um Fhaisnéis do
Shaorénaigh a rél mar idirghabhalai iontaofa idir saordnaigh agus
seirbhisi poibli a leathnud agus cur go suntasach le baint amach an
chlair gné seo. Cialldidh sé seo cur leis &r gcail mar sholdthrai rochtana
seirbhise poibli, foghlaim ¢ thaithi &r gcliaint chun cruth a chur ar
sholathar seirbhise, oibrit le cliaint agus seirbhisi chun rochtain ar
chearta agus teidliochtai a chinntid, agus saineolas a chur ar fail chun
cdiliocht, comhsheasmhacht agus inrochtaineacht solathar faisnéise
don saoranach én tseirbhis phoibli a fheabhsu.

Ni bheadh muid abalta ar seirbhisi a sheachadadh gan oibril i
gcomhphadirtiocht le go leor eagraiochtai eile chomh maith le
seachaddiri seirbhise. T4 dluthchaidreamh oibre againn cheana féin
le roinnt gniomhaireachtai agus Ranna Rialtais; an Roinn Gnéthai
Sdisialacha agus Teaghlaigh, an Roinn Sldinte agus Leanai, an FSS,
an Roinn Oideachais agus Eolaiochta agus an Roinn Fiontar, Tradala
agus Fostaiochta ina measc.

s i an uaillmhian atd againn na tuilleadh fécais agus
comhthaditeacht a thabhairt chuig ar gcuid oibre le heagraiochtai
comhphdirteacha. Ar mhaithe le simpliocht, taimid tar éis
eagraiochtai comhphdirteacha a roinnt in cuig ghripa leathan sa
chomhthéacs seo. Nuair a leagaimid sios céard ba mhaith linn a
dhéanamh chun a bheith mar idirghabhalai iontaofa faoin tosaiocht
seo, deirimid freisin conas a bhfuil sé i gceist againn na caidrimh
seo a fhorbairt.
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Solathraithe
seirbhise

An earnail
phoibli agus Ag oibriti lenar

Combhphairtithe

dheonach gcomhphairtithe aighneachta

Solathraithe Lucht déanta
faisnéise eile beartais

Céard a dhéanfaimid

1. Bundimid muid féin mar ionad inrochtana agus tdarasach
faisnéise faoi gach seirbhis phoibli in Eirinn. Cuirfidh sé seo
lendr seirbhisi bunaithe ar an idirlion, seirbhisi teileaféin agus
Seirbhisi Faisréise do Shaordnaigh chun faisnéis comhthdite,
cuimsitheach a chur ar fail maidir le gach seirbhis phoibli.
Ciallaionn sé seo oibrit i gcomhar le solathraithe seirbhise
chun a bheith inar n-idirghabhalai iontaofa, ag cur leis an
taithi ata faighte againn leo cheana féin. Geallaimid:

» Ar socruithe sindeacditithe le solathraithe seirbhise
poibli a leathnu chun feabhas a chur ar chailiocht agus ar
chomhsheasmhacht faisnéise agus chun dublail a laghdu an
méid is féidir.

» Deiseanna a lorg le roinnt soldthraithe seirbhise chun seirbhisi
roinnte a sholathar sa chas go bhfuil buntaisti soiléire agus/
né coigilt féideartha ann. Ta sé seo ag teacht le beartas an
Rialtais ar sheirbhisi roinnte.

» Ar dtaithi a thairiscint chun cabhrt le forbairt sheirbhisi

comhthaite, lena n-airitear pointe teagmhala teileaféin
amhain do gach seirbhis phoibli.
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» An cumas cur chuige seirbhise poibli comhthdite a leathnu
ag leibhéal aitidil tri thionscnaimh le hudarais aitidla agus
solathraithe seirbhisi. Beidh gé le socruithe struchtdracha ag
leibhéal ndisiinta chun tacu leis na tionscadail seo.

2. Forbréimid ar gecur chuige maidir le foghlaim 6 thaithi chliaint
chun faisnéis oibiachtuil, bunaithe ar fhirici a chur ar fail. Is
féidir leis seo cabhru le comhlachtai earnéla poibli tuiscint a fhail
ar riachtanais saincheisteanna seirbhise ata ag teacht chun cinn
maidir le cearta agus teidliochtai ata taobh istigh da sainchdram.
Tri chaidrimh oibre maithe a forbairt le feidhmeanna forbartha
seirbhise, pleandla agus beartais sna heagraiochtai seo, beimid
abalta tionchar a imirt ar bheartas agus ar chleachtas chun a
chinntid go mbeidh cur chuige nios dirithe ar an duine ann i
seachadadh seirbhise poibli. Geallaimid:

» Ar gcéras faisnéise cliaint a leathndi chun taithi chliaint ag fail
rochtain ar sheirbhisi poibli a ghabhdil go rialta.

» Dul chun cinn chliaint roghnaithe a leandint ionas go
bhfeicimid conas a dtéann siad trindr seirbhisi chun rochtain a
fhail ar sheirbhisi poibli agus an toradh deiridh a bhi ann don
chliant. Cabhrdéidh sé seo |éargas nios fearr a thabhairt ddinn
ar thaithi ar gcliaint.

» Tuarascélacha oibiachtula, bunaithe ar fhianaise a chur ar
fail do sholathraithe seirbhisi poibli a bheidh ag foghlaim ¢
thaithi chliaint ag fail rochtain ar sheirbhisi. Cuirfidh sé seo
faisnéis luachmbhar ar fail do sholéthraithe seirbhise anuas ar
an méid faisnéise atd acu cheana féin ar threochtai até ag
teacht chun cinn agus ar bhealafi praiticidla inar chdir seirbhisi
a athrd chun riachtanais chliaint a thégdil san direamh.

» Dulingleic le gniomhaireachtai seirbhise poibli de réir mar is

cui chun aiseolas a chur ar féil ar sheirbhisi poibli bunaithe ar
an bhfianaise a fhaighimid énar gcliaint.
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3. Sa chés go bhfuil deacrachtai ar leith ag ar gcliaint, cabhréimid
leo rochtain a fhail ar a gcearta agus a dteidliochtai. Beidh
rél ceannasach ag an mBord um Fhaisnéis do Shaoranaigh
i gcur chun cinn aighneachta do dhaoine aonair agus do
sholathraithe seirbhisi chun rochtain a fhail ar chearta
agus ar theidliochtai. Aithnimid go mbeidh solathar faisnéise
agus comhairle leordhdthanach do go leor daoine chun cur ar
a gcumas rochtain a fhdil ar a gcearta agus ar a dteidliochtal.
Do dhaoine éna dteastaionn tuilleadh tacaiochta, ta rél larnach
ag seirbhisi aighneachta in éascu rochtana. Cuirimid seirbhisi
tacaiochta priomhshrutha agus sainithe ar fil do dhaoine,
daoine faoi mhichumas san direamh. Agus aighneacht & chur
chun cinn againn, geallaimid:

» Qibril i gcomhar le comhphairtithe aighneachta in SFS agus
in diteanna eile chun luach aighneachta a chur chun cinn do
dhaoine aonair a dteastaionn sé uathu agus chun feasacht
ar agus glacadh le aighneacht a chur chun cinn i measc
solathraithe seirbhise. Ciallaionn sé seo tuiscint shoiléir ar
aighneacht a fhorbairt agus a chur chun cinn.

» Forbairt sheirbhisi aighneachta agus chaighdedin do sheirbhisi
aighneachta a chuireann an Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh
ar fdil a threoru.

» Na hidirghabhalacha abhcdideachta a shoiléirit agus a
éascu chun a chinntit go bhfuil cosan gan uaim ann 6
fhaisnéis agus comhairle go haighneacht do dhaoine éna
dteastaionn an tseirbhis. Beidh sé de chuspdir againn freisin
comhleanunachas a chinntid idir seirbhisi speisialaithe do
dhaoine faoi mhichumas agus aighneacht priomhshrutha.

4. Tardl ar leith ag an mBord um Fhaisnéis do Shaoranaigh faoi
reachtaiocht chun seirbhisi aighneachta do dhaoine faoi
mhichumas a sholathar. Ta maoinit & dhéanamh againn ar
daichead is a sé tionscadal faoi lathair i dTreoirchldr Aighneachta
do Dhaoine faoi Mhichumas. T4 an clar (2009) & mheasin i
l&thair na huaire. Geallaimid:

» Measunu a dhéanambh ar threoirchldr na dtionscadal
aighneachta michumais i comhthéacs an luachéla reatha
chun an clddach ndisiiinta agus rochtain ar sheirbhisi is fearr
a chinntid.

» An clar tacaiochta do dhaoine faoi mhichumas a fhorbairt
chun teacht lenar reachtaiocht reatha.
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» Tus a chur leis an Seirbhis Abhcdideachta Pearsanta nuair a
cheadaionn an Rialtas é.

5. Leanaimid ag obair go gniomhach leis an earnail pobail agus
deonach, ag dirid ar chomhphdirtithe a dhéanann ionadaiocht ar
na baill is leochaili den tsochai. Tuigimid go bhfuil go leor daoine
atd i mbaol a dteastaionn tacaiocht agus cabhair speisialaithe
uathu chun rochtain a fhail ar sheirbhisi. Déanfaimid:

» Arréim a leathnt chun daoine leochaileacha nach bhfuil ag
féil rochtain ar ar seirbhisi faoi lathair a chumhdach.

» Dearadh agus seachadadh ar &r seirbhisi ionas go
gcomhlionann siad riachtanais dhaoine leochaileacha.

6. Obair i gcomhar le Ranna Rialtais larnacha chun tionchar
a imirt ar bheartas agus ar chleachtas. Fagann ar
n-idirghniomhu le saordnaigh go bhfuil seasamh maith againn
cheana féin mar phriomhsholéthraithe faisnéise agus treoir.
Tugann sé seo deis ar leith duinn:

» Cur le cur chuige an Rialtais maidir le solathar sheirbhisi
comhthdite atd bunaithe ar chliaint.

» Tionchar a imirt ar an gcreat beartais chun teacht lenar
sainchdram reachtuil bearnai i mbeartais ata tionchar acu ar
rochtain shaordnaigh ar sheirbhisi a chur in idl.

7. Ag obair le solathraithe faisnéise eile. Cuirimid réimse
cuimsitheach seirbhisi comhairle agus faisnéise ar fail maidir leis
na seirbhisi poibli go léir. Oibreoimid i gcomhar le soldthraithe
eile chun tdirgeadh agus seachadadh faisnéise ardchaighdeadin,
inrochtana a chur chun cinn agus chun a chinntit go bhfuilimid
ag comhlanu a chéile ionas go bhfaigheann an pobal seirbhis
cuimsitheach den scoth. Déanfaimid:

» Obair i gcomhar le heagraiochtai dbhartha ar bhunds tras-
teorann chun seachadadh seirbhisi faisnéise, comhairle agus
aighneachta a fhorbairt, mar shampla le Citizens Advice
Northern Ireland, leis an gCombhairle Aireachta Thuaidh/Theas,
agus le Centre for Cross Border Studies.

» Deiseanna a fhorbairt chun oibriti i gcomhar le heagraiochtai

reachtula agus pobail agus deonacha ata bunaithe go maith i
bpobail &ititla cheana féin.
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Rath a thomas - idirghabhalai larnach idir shaoranaigh agus
seirbhisi poibli

Tascairi Cainniochtula

» Méadu ar lion na gcomhlachtai san earndil phoibli a
dhéanann athbhreithnid rialta ar fhaisnéis 6 BFS/MABS
(aiseolas direach/suirbhé dirithe)

» Solathrai seirbhise poibli né gniomhaireacht eile chunar
diriodh an cliant (Oyster)

» An lion cdsanna aighneachta a cuireadh chun cinn
agus a réitiodh né a dinadh (Cdrais Bainistiochta Cais
Aighneachta agus Oyster)

» Leibhéal aitheantais maidir le rél beartais sdisialta BFS i
measc lucht déanta beartais (taighde margaidh)

» An lion soldthraithe seirbhise poibli lena n-oibrimid ar
bhunts sindeacéite (sonrai inmhednacha)

» Feasacht eagraiochtai dbhartha de chuid na hearnéla
poibli maidir le gniomhaiochtai BFS, SFS, STFS agus MABS
(suirbhé dirithe)

» Feasacht eagraiochtai na hearndla pobail agus deonacha
maidir le BFS, SFS, STFS agus MABS (suirbhé dirithe)

Tascairi Cailiochtula

» ROl maidir le pointe teagmhdla aonair de sheirbhis phoibli
an Rialtais a sheachadadh

» Seirbhis Aighneachta Phearsanta a bhunu chun teacht le
riachtanais reachtdla

» Tionchar rél an bheartais shdisialta ar sheirbhisi agus ar
bheartais poibli

» Athrd atd déanta ar sheirbhis phoibli mar thoradh ar
shaincheist a ardu

» Athruithe beartais a baineadh amach mar thoradh ar
shaincheist a ardu

» Tionscnaimh i ndail le comhsheirbhisi i gcomhar le
comhlachtai san earndil phoibli a bhunu

» Tionscnaimh oideachais phobail BFS/MABS a bhund

» Bunu meicniochta chun dul i ngleic ar bhealach nios
corasaf leis an earndil phobail agus dheonach.

» Comhthionscnamh le comhphdirtithe aighneachta chun
fiuntas aighneachta ionadaioch a chur chun cinn
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Tosaiocht 4: MABS a threoru agus a fhorbairt

Forbairt MABS mar sheirbhis bhriomhar, freagriil agus
nualach a chur chun cinn

Cén fath go bhfuil sé seo tabhachtach

Thainig an tSeirbhis Bhuiséadta agus Chombhairle Airgid (MABS) faoi
shainchdram an Bhoird um Fhaisnéis do Shaoranaigh mhi 1dil 2009 ar
aghaidh. Is forbairt shuntasach i seo do BFS agus don 52 cuideachta
MABS agus MABSndL. Is brandai ldidre iad Faisnéis do Shaoranaigh
agus MABS araon, agus t4 an-chlu bainte amach ag an d4 cheann

as ucht a gcuid seirbhisi. Cé go bhfuil difriochtai tabhachtacha idir

na seirbhisi a chuirtear ar fail, go bunusach cuireann Faisnéis do
Shaorédnaigh agus MABS faisnéis, comhairle agus aighneacht ar fail
chun cabhru le daoine a gcuid riachtanais a aithint agus gniomhd mar
is cui chun tabhairt futhu.

Is é an cuspdir gearrthéarmach a bheidh againn nd a chinntid gur
féidir linn aistri MABS isteach i BFS a bhainistiu go rathdil ionas
gur féidir an da bhranda ar leith a fheabhst chomh maith le sochar
a bhaint as sineirgi a d'fhéadfadh a bheith ann. Cuid larnach dar
gcuid oibre le MABS nd an chaoi ina gcuirfear an tri thosaiocht
straitéiseach roimhe seo i bhfeidhm go praiticitil déibh a chur i
gcerich. Is tosaiochtai thabhachtacha iad seo do MABS freisin agus
beidh orainn smaoiniti go géar maidir leis an gcaoi a bhféadfai iad
a chur i bhfeidhm, ag tabhairt a struchtur ar leith agus a bprdifil
seirbhise san direamh. Leagfaimid sios socruithe mionsonraithe

sa Phlean Fhorfheidhmithe chun tacu leis an straitéis seo. Is é an
cuspdir foriomlén a bheidh againn sa bhfadtéarma na a chinntid go
mbainimid barr Usdide as na sineirgi a d'fhéadfadh a bheith ann le
MABS chun a chinntil go gcuirfimid na seirbhisi is éifeachtula ar fail
do shaoranaigh.

Céard a dhéanfaimid

1. Oibrit i gcomhar le MABS chun seirbhis gan uaim a
fhorbairt tri chosdin tarchurtha soiléire do chliaint
(Tosaiocht 1). Cialldidh sé seo na gniomhaiochtai leathana a
aithnitear i dtosaiocht 1 a chur i bhfeidhm ar MABS, iad seo a
leanas san adireamh:
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» Pointi agus cosdin iontréla até le n-aithint go soiléir a chur
chun cinn idir bhealaigh seirbhisi taobh istigh de MABS
agus le bealaigh seachadta agus seirbhisi Faisnéise do
Shaoranaigh araon.

» Cosain tarchurtha a fhorbairt chun a chinntit gur féidir le
cliaint MABS gluaiseacht go furasta idir bhealaigh éagsdila
agus cinealacha tacaiochta éagsuila.

» Ar seirbhisi a dhirit ionas go léirfonn siad riachtanais chliaint
ag céimeanna éagsula da saol.

» An branda MABS a chur in iul.

» MABS a chur chun cinn go gniomhach do dhaoine ar
ioncam iseal.

» Duli ngleic le féraim ionadaiochta MABS agus meicniochtai
a aontu maidir le comhoibrit agus comhairleoireacht
leandnach.

» Seirbhisi bunaithe ar an idirlion agus ar an teileafén a chur
chun cinn do gach cliant de chuid MABS mar an chéad
bhealach chun rochtain a fhail ar &r seirbhisi. Cuirfidh siad ar
fail an fhaisnéis agus na huirlisi a theastéidh uathu chun a
geuid airgid agus fiachais féin a bhainistii chomh fada agus is
féidir.

2. Dearbhu cailiochta gach seirbhis MABS agus torthai cliaint a
fhorbairt (Tosaiocht 2) Ta riachtanais chliaint MABS ag éiri nios
casta agus td sé tabhachtach go bhfuil cdrais i bhfeidhm chun
seirbhis comhsheasmhach den scoth a chinntid.

3. Tacu le rél MABS mar idirghabhalai larnach idir saoranaigh
agus seirbhisi poibli agus airgeadais. Ciallaionn an méadu
atd ag teacht ar leibhéal fiachais phearsanta agus teaghlaigh
agus an castacht a bhionn i gceist ann go bhfuil MABS ag
idirghniomhd le lion creididnaithe priobhdideacha, féntais
agus comhlachtai poibli nios mé na riamh chun pleananna
airgeadais agus buiséadaithe ata feiliinach do riachtanais
dhaoine aonair a idirbheartd.
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4. Oideachas pobail éifeachtuil a fhorbairt. Ta an fas ata ag teacht
ar fhiachas teaghlaigh agus pearsanta ina chuis imni ldrnach do
MABS. Cé go bhfuil MABS freagrach as oideachas agus clair coiscthe,
ta sé seo ag éiri nios deacra mar gheall ar an éileamh atd ag dul i
méid sheirbhisi agus acmhainni. Oibreoimid le comhphairtithe sna
hearnalacha poibli, deonacha agus airgeadais chun cldir oideachais
bunaithe sa phobal a fhorbairt ata dirithe ar bhainistiocht airgid
éifeachtuil a chur chun cinn agus fiachas doldimhsithe a sheachaint.

5. Oibrit i gcomhar le Ranna Rialtais larnacha chun tionchar a imirt
ar bheartas agus ar chleachtas. T4 rél beartais séisialta forbartha
ag MABS a chuirfear leis mar thoradh ar theacht isteach faoi
shainchidram BFS. T4 sé de fhreagracht orainn bearnai i mbeartas
atd ag cur isteach ar chliaint, bunaithe ar fhianaise ¢ chliaint a chur
in idl, agus aird a tharraingt ar shaincheisteanna a bhaineann le
haimhrialtachtai i seirbhisi agus sa chreat dli i measc nithe eile.

6. Na tacai riachtanacha a fhorbairt do chuideachtai MABS chun
bainistiocht agus seachadadh seirbhisi do chliaint éifeachtuil
a chinntid. Déanfaimid athbhreithnit go hairithe ar &r struchtdir
tacaiochta reatha chun comhordu a dhéanamh ar MABS agus
feabhas a chur air, ag oibrit tri MABSndl de réir mar is cui chun
tacaf laidre a chur ar fail.

Rath a thomhas — MABS a threoru agus a fhorbairt

Tascairi Cainniochtula

» Leibhéal tacaiochta a chuireann BFS ar fail do MABS

» Leibhéal na gcliant ag baint tsédide as MABS.ie

» Lion na gcliant ag baint usaide as line cabhrach MABS

» Lion na gcliant nua a gcabhraionn MABS leo

» Lion na gcliant atd againn cheana féin ata
féintuilleamaioch anois

» Leibhéal tarchur idir sheirbhisi Faisnéise do Shaoranaigh
agus MABS (sonrai inmheanacha)

» Préifil na gcliant trid na seirbhisi Faisnéise do Shaoranaigh
agus MABS

» Lion na gclar oideachais pobail a seachadadh

Tascairi Cailiochtula

» Tionscnaimh comhoibriocha idir SFS agus MABS

» Cdras tarchurtha idir MABS agus SFS bunaithe

» Imeachtai comhoilitina ar siul

» Codras dearbhaithe céiliochta dirithe ar thoradh bunaithe

>
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Tosaiocht 5: eagru chun seirbhisi a
sheachadadh

Chun a chinntid go bhfuilimid eagraithe chun
seirbhisi den scoth a sheachadadh dar gcliaint, le
cosdin tarchurtha soiléire idir bhealaigh agus luach
maith ar an airgead a chur ar fail ag an am céanna

Cén fath go bhfuil sé seo tabhachtach

Seachadann an Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh seirbhisi

trindr seirbhisi réigiinacha agus larnacha taca, ar laithredin
gréasain, ar gcomhphairtithe larnacha sa lionra SFS, STFS,
tionscadail aighneachta agus Seirbhise Teangaireachta Theanga
Chomharthaiochta. O mhi Itil 2009 ar aghaidh, chuimsigh ar
struchtur seachadta an 52 cuideachta MABS ag seachadadh
seirbhisi do chliaint agus MABSndL. Is é an ddshlén ata ann don an
Bhoird um Fhaisnéis do Shaoranaigh na a chinntid go n-oibrimid
go héifeachtdil le gach ceann de na priomhphdirtithe seachadta
seo ata riachtanach chun & dtosaiochtai straitéiseacha a bhaint
amach. Ta a fhios againn go mbeidh gé le comhardud ciramach idir
riachtanais sheirbhisi ditidla agus an fécas a theastaionn chun na
tosaiochtai atd leagtha sios sa phlean straitéiseach seo a bhaint
amach. Is i an tosaiocht fhoriomlén atd againn na a chinntid go
ndéanaimid seirbhisi a sheachadadh ar an mbealach is éifeachtula
is féidir linn, leis an méid sin sineirge agus is féidir a chruthu idir
muid féin agus ar gcomhphdirtithe seachadta larnacha.

Céard a dhéanfaimid

1. Laidreoimid ar socruithe rialachais corparaideacha chun a
chinntid go bhfuil cuntasacht agus trédhearcacht shoiléir ann.

2. Laidreoimid na brandai agus aitheantais Faisnéis do
Shaoranaigh agus MABS go hinmhednach agus go seachtrach.
Ciallaionn sé seo cumarsaid a fheabhsu ag gach leibhéal taobh
istigh den eagraiocht agus lendr gcomhphairtithe. Ina theannta
sin, td sé tabhachtach:
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» Teicneolaiocht nua a Usdid chun cumarsaid a fheabhsu,
lena n-airitear tairseach Idirlin corpardideach a fhorbairt
le feidhmeanna bainistiochta taifid agus doiciméid agus
aiseanna i gcomhair obair chomhoibrioch.

» Bunachair sonrai comdnta fhorbairt.

3. Cinnteoimid go bhfuil beartais bainistiochta riosca i bhfeidhm
a chuimsionn prdiseas rialaithe leandnach chun priacail gné
agus nésanna imeachta chun tabhairt futhu a aithint. Déanaimid
cultdr feasachta priacail a fhorbairt ar fud na heagraiochta
freisin. Geallaimid:

» Athbhreithnit agus nuashonrid a dhéanamh ar an gClar
Priacail chun a chinntit go n-aithnitear agus go mbainistitear
priacail ar bhunus leandnach.

» A chinntit go bhfuil prionsabail na bainistiochta riosca
leabaithe sa phrdiseas pleandla forfheidhmithe straitéise.

4. Déanfaimid athbhreithnit ar mhodhanna oibre, acmhainni
agus thacai reatha na heagraiochta chun a chinntid go
bhfuil siad feilidinach agus go bhfuil siad mar bhuntaca ag an
méid atd bainte amach ag an straitéis seo. Tuigimid go mbeidh
impleachtai acmhainni ag cur i bhfeidhm na straitéise seo a
bheidh dudshlan ar leith ag baint leo sna cuinsi eacnamaiochta
reatha. Geallaimid:

» Cur leis an gCdras Bainistiochta agus Forbartha Feidhmiochta
chun cultdr foghlama a chrutht indr n-eagraiocht ina ina
n-aithnitear luach shaineolas agus ghairmiudlacht na ndaoine
atd ag seachadadh ar seirbhisi. Cruthdimid deiseanna do
dhaoine a sheachadann &r seirbhisi chun a gcuid scileanna
agus saineolas a fhorbairt chun seirbhisi a sheachadadh go
muinineach agus go hinnidil.

» Athbhreithnit a dhéanamh ar rél ar dtacai réigiinacha agus
ldrnacha.

» Athbhreithnid a dhéanamh ar mhodhanna oibre, cumarsaid agus
proisis chinnteoireachta chun béim a chur ar an obair i dtreo
chuspdéir choménta agus chun a chinntit go dtugaimid faoi
riachtanais atd ag teacht chun cinn go tapa agus go solubtha.
Creidimid go bhfuil sé fiorthdbhachtach go n-aithneofai rél gach
duine atd pairteach i solathar ar seirbhisi.
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» Athbhreithnit a dhéanamh ar ar leithdhdileadh acmhainni
chun a chinntid go leithdhdiltear foireann agus buiséid
bunaithe ar na tosaiochtai ata leagtha sios sa straitéis seo.

» Tugaimid faoi athbhreithnid bundsach cuimsitheach ar an
gcaoi a seachadaimid &r seirbhisi go léir chun a chinntid
go seachadtar iad ar an mbealach is éifeachtai is féidir.
Cludsidh an t-athbhreithnid seo gach gné dar n-oibriochtai,
ar struchtdr, rialachas, préisis agus cérais gné larnacha agus
leithdhaileadh acmhainni san direamh. Is é an cuspdir a
bheidh ann na sochar a bhaint as sineirgi a d'fhéadfadh a
bheith ann thar ar lionra seirbhisi agus aitheantas branda a
aithnitear go forleathan a fhorbairt dar seirbhisi larnacha.

Rath a thomhas — eagru chun seirbhisi a sheachadadh

Tascairi Cainniochtula

» Lion na mball foirne a bhfuil CBFF criochnaithe acu

» Costas agus sochair in aghaidh an chliaint thar gach
bealach seachadta (teaglam foinsf)

» Costas in aghaidh an chliaint thar gach SFS (teaglam
foinsi)

» Costas in aghaidh an chais aighneachta a cuireadh chun
cinn (teaglam foinsi)

Tascairi Cailiochtula

» Deiseanna glactha chun Faisnéis do Shaoranaigh agus
MABS a chur chun cinn

» Athbhreithnid eagraiochtuil curtha i gcrich agus moltai
curtha i bhfeidhm

» Forbairt mhunla leithdhailte acmhainni

» Tuilleadh forbartha déanta ar struchtur rialachais
chorpardidigh

» Athbhreithnid agus nuashonrd 4 dhéanamh ar an gclar
priacail gach rdithe

» Bainistiocht priacail san direamh i bpleananna
forfheidhmithe
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Aguisin:
ar bhfeidhmeanna agus struchtir reatha

Is iad priomhfheidhmeanna an Bhoird um Fhaisnéis do Shaoranaigh,
mar a shainitear iad san Acht um Chomhairle 2000, san Acht um
Fhaisnéis do Shaoranaigh 2007, agus san Acht Leasa Shdisialaigh
(Foralacha llghnéitheacha) 2002 na:

» A chinntid go mbionn rochtain ag daoine ar fhaisnéis chruinn,
chuimsitheach agus shoiléir maidir le seirbhisi séisialta

» Cabhrd agus tacu le daoine aonair, go mdér mor leo siud
faoi mhichumas, chun a gcuid riachtanais agus roghanna a
shainaithint agus a thuiscint

» Inrochtaineacht nios maé ar sheirbhisi séisialta a chur chun cinn,
chomh maith le comhordd a dhéanamh orthu agus aird an
phobail a tharraingt orthu

» Tacl le solathar faisnéise faoi éifeachtulacht beartais shdisialta
agus seirbhisi sdisialta reatha, soldthar na faisnéise sin a chur
chun cinn agus a fhorbairt, agus saincheisteanna a aibhsiti a
bhfuil leas ag usaideoiri na seirbhisi sin iontu

» Tacu le solathar seirbhisi aighneachta do dhaoine faoi mhichumas
nd na seirbhisi sin a chur ar fail go direach

» Tacu le solathar Seirbhis Bhuiséadta agus Chombhairle Airgid
(MABS).

Comhlionann an Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh an sainchtiram
seo tri sholathar direach, tri thacu le lionra chomhphairtithe seachadta
agus tri idirghabhalacha bunaithe ar thionscadail a éascu.

Bionn solathar direach comhdhéanta de fhaisnéis bunaithe ar an
idirlion, eisidint tréimhseachdin (mar shampla, Relate, Voice) agus an
solathar treoracha agus bileoga faisnéise agus abhair tacaiochta, den
chuid is mé.
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Cuireann an Bord um Fhaisnéis do Shaoranaigh tacai forbartha
ldrnacha agus maoiniu direach ar fail, trid a cheannoifig i mBaile
Atha Cliath agus tri struchtdr réigitinach ina bhfuil 5 oifig
réigiinach agus 9 n-oifig aitiuil, go:

» An lionra 42 Seirbhis um Fhaisnéis do Shaoranaigh (SFS), ag cur
rochtain direach ar fail ar fhaisnéis, comhairle agus aighneacht 6
268 laithreén.

» Seirbhis Teileaféin um Fhaisnéis do Shaoranaigh (STFS), ag cur
foinse ldrnach comhairle agus faisnéise do shaordnaigh ar fail ar
an teileafdn.

» Seirbhis Teangaireachta na Teanga Comharthaiochta (SLIS), ag cur
seirbhisi teangaireachta na teanga comharthaiochta ar fail don
phobal bodhar, seirbhisi poibli agus priobhdideacha agus chuig
baill aonair an phobail.

Eascaitear seachadadh trf mhaoinid bunaithe ar thionscadal freisin,

ina gcuireann trid péirti né comhphairtiocht eagraiochtai idirghabhail
ar fail chun gné de shainchdram an Bhoird a sheachadadh. Usaideann
an Bhoird um Fhaisnéis do Shaoranaigh an cdras seo chun réimse
treoirsheirbhisi aighneacht a sheachadadh do dhaoine faoi mhichumas
trid an earnail phoibli agus dheanach.

| gCdinaisnéis 2009, d'fhdgair an Rialtas go raibh freagracht i gcomhair
MABS le tabhairt don Bhord um Fhaisnéis do Shaoranaigh. Cuireann
MABS clinamh saor in aisce, faoi rin agus neamhspleéch ar fail do
dhaoine atd i bhfiacha né atd i mbaol dul i bhfiacha. Beidh maoinid
direach, ceannaireacht ar agus tacu le 52 cuideachta MABS ar fud na
tire, line cabhrach teileaféin naisitnta, lithredn gréasdin MABS agus
MABSNd|, gniomhaireacht tacaiochta larnach do bhainistiocht agus do
fhoireann oibre in oifigi MABS i gceist leis seo.
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Imline ar struchtur seachadta seirbhise

Solathar Solathar

An Bord um ’Fha.isnéis direach Combhphairtithe
do Shaoranaigh : Seachadta
Solathar bunaithe
ar an idirlion

52 cuideachta
MABS

MABSndl
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Solathar Seachadadh
Tionscadal don Saoranach

Citizensinformation.ie

Acmbhainni eile bunaithe ar an idirlion

Relate, Voice

Foilseachain eile

Faisnéis duine le duine, comhairle, aighneacht

Seirbhis teileaféin aitiuil

Seirbhis teileaféin naisianta

Seirbhis teangaireachta na teanga comharthaiochta

Buiséadi/comhairle airgid duine le duine

Line Chabrach Naisiinta MABS

MABS.ie
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Tionscadail Tacaiocht Aighneachta do dhaoine faoi mhichumas

Aighneachta C&V
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