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OPR agus a Chustaiméiri

T& solathar seirbhise do chustaiméiri ata éifeachtach agus ar ardchaighdean ina
thosaiocht d’Oifig an Rialaitheora Pleanala (OPR) agus is cuid larnach € dar dtiomantas
foriomlan comhlacht maoirseachtas pleanala den chéad scoth a thogail. Lenar gCairt
Custaiméiri leagtar amach ar bpriomhthiomantais do chustaiméiri go soiléir agus na
caighdedin ata ar bun againn chun cuidiu leis na tiomantais seo a bhaint amach.

Tri nuashonruithe 2022 ar an treoir oifigitil a chur san aireamh agus tri thégail ar chur i
bhfeidhm rathuil &r bPlean Gniomhaiochta roimhe seo, sainaithnitear um Sheirbhis do
Chustaiméiri 2024-2026 na céimeanna a thogfaimid chun na gealltanais agus na
caighdeain ata leagtha amach inar gCairt Chustaiméiri a chomhlionadh. Déanfaimid
athbhreithnit ar chur i bhfeidhm an Phlean Gniomhaiochta seo ag céimeanna
tabhachtacha chun a chinntid go bhfuil gniomh cui & dhéanamh ar bhonn leantnach
chun ar gcuspairi a bhaint amach.

R6l OPR
Is € OPR an comhlacht reachtuil a bhfuil freagracht aige as maoirsit ar sheirbhisi
pleandla éifeachtacha a sheachadadh don phobal agus tuairiscia ar thorthai don Aire
Tithiochta, Rialtais Aititil agus Oidhreachta agus don Oireachtas. T4 tri phriomhfheidhm
ag OPR:

i.  meastbireacht neamhspleach ar gach réamhphleanail reachtuil;

ii. scradd a dhéanamh ar na corais agus na ndésanna imeachta a Uséideanna
Gdardis aitidla agus an Bord Pleanala san aireamh, i gcomhlionadh a
bhfeidhmeanna pleanala; agus,

iii. taighde naisiunta, oilidint, oideachas agus clair faisnéise phoibli a threora.

Leagtar amach i Raiteas Straitéise OPR ar gcuspoir, ar bhfis don eagraiocht agus na
luachanna ata mar bhonn agus mar thaca ag a mbaint amach. Nuair a bunaiodh iad,
aithniodh cuig phriomhsprioc eagraiochtula, is iad sin:
1. Cur leis an gcail ata ar an eagraiocht mar ghlor soiléir, cothrom agus
neamhspleéch ar éifeachtacht phroiseas pleanala na hEireann
2. Nualaiocht agus an fhoghlaim a chur chun cinn déibh sin go |éir até ina bpdirtithe
leasmhara sa phroéiseas
3. Diriu ar riachtanais chustaiméiri agus iad sin a mbionn OPR rannphairteach leo



4. Eagraiocht ardfheidhmiochta agus éifeachtach a chruthd a thacaionn le préiseas
pleanala na hEireann agus a chuireann feabhas air

5. Eagraiocht athléimneach agus shofhreagruil a chur ar bun ata tiomanta don
fhoghlaim leantnach

Ar gcustaiméiri
Ta bonn leathan agus ilchinealach de chustaiméiri seachtracha ag OPR lena n-airitear:
o an pobal, lena n-airitear eagraiochtai neamhrialtais agus pairtithe leasmhara eile
i bpréiseas na pleanéla agus na forbartha;
o an tOireachtas;
o ha 31 udarais éitiula sa Stat, lena n-airitear baill tofa;
o eagraiochtai Stait agus ranna Rialtais, go hairithe an tAire Tithiochta, Rialtais
Aititil agus Oidhreachta; agus,
o comhlachtai gairmidla agus grupai leasmhara, earndil na ninstitiGidi
Ardoideachais, trachtairi saineolaithe agus na meain.

Chomh maith leis sin, aithnitear foirne agus baill foirne inmhednacha OPR mar
chustaiméiri agus ta sé tabhachtach go n-aithneofai an custaiméir inmheanach freisin
(féach prionsabal 12).

Ar dtiomantais dar gcustaiméiri agus ar ndualgais reachtula

Ta OPR tiomanta do sheirbhisi atd céir, éifeachtacht, cuirtéiseach agus trathuil a
sholathar da chustaiméiri uile ag teacht leis an da phrionsabal déag de chuid an Rialtais
sna ‘Treoirphrionsabail do Sheirbhis Archailiochta do Chustaiméiri’ (mar a luaitear i
roinn 2 thios).

Beidh OPR freagruil do riachtanais custaiméiri agus onnghniomhach chun a aithint cén
ait is féidir linn feabhas a chur ar ar seirbhis.

Creidimid go bhfuil sé tdbhachtach go mbeidh foireann uile OPR ar an eolas faoina
ndualgais reachtdla. Ta OPR tiomanta do na dualgais reachtula abhartha uile a
chomhlionadh agus d’oilivint a chur ar ar bhfoireann i leith na ndualgas sin, mar is ga,
lena n-airitear:

o cosaint sonrai

o saordil faisnéise

o sabhdilteacht, slainte agus leas ag an obair



o Dualgas na hearnala poibli maidir le comhionannas, éagsulacht and comhthathu
lena n-airitear

eitic agus caighdedin

nochtuithe cosanta

prasiocaiocht cuntas

stocaireacht

o O O O

Tomhas agus meastdireacht ar fheidhmiocht

Baineann OPR Uséid as raon meicniochtai chun tomhas agus meastbireacht a
dhéanamh ar ar bhfeidhmiocht i gcomparaid leis na caighdedin ata leagtha amach inar
gCairt Custaiméiri agus lena chinntit go leanfaimid de na caighdeain seirbhise is airde
a sholathar dar gcustaiméiri.

o T& Comhaontd Formhaoirseachta curtha i bhfeidhm againn leis an Roinn
Tithiochta, Rialtais Aititil agus Oidhreachta.

o Ta Comhaontu Solathar Feidhmiochta curtha i bhfeidhm againn leis an Roinn
Tithiochta, Rialtais Aititil agus Oidhreachta ar bhonn bliantuil.

o Lorgéimid aiseolas agus moltai ar ar gcustaiméiri faoi na bealai inar féidir linn
feabhas a chur ar ar solathar agus seachadadh seirbhise.

o Bainfimid Gsaid as corais faisnéis bhainistiochta inmheanacha mar threoir dar
bpolasaithe i leith na seirbhise do chustaiméiri.

o Nuair is ga, bainfimid Usaid as saineolaithe seachtracha inmheanacha chun
comhlionadh iomlan le dualgais reachtlla, e.g. caighdeain Slainte agus
Sabhailteachta, a dheimhnid.

o Deéanaimid athbhreithnit agus nuashonrt ar ar gCairt Chustaiméiri ar bhonn
leantnach mar fhreagairt ar fhorbairti nios leithne agus déanaimid meastoireacht
mheantéarma ar an dul chun cinn maidir leis na gniomhartha mar at4d san
aireamh so Phlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri.

o Ta Coéras Bainistiochta Casanna a fhorbairt againn chun feabhas breise a chur ar
ar mbainistiocht agus monatéireacht ar rannphairtiocht custaimeiri.

o Foilsimid tuarascélacha réithiula ina ndéantar achoimre ar an dul chun cinn
maidir le priomhthairgi insolathartha agus foilsimid tuarascail bhliantudil ina
leagtar amach go cuimsitheach an chaoi a bhfuilimid ag comhlionadh ar
bhfeidhmeanna reachtula.



Seirbhis Ardchailiochta do Chustaiméiri

T4 OPR tiomanta do bharr feabhais a bhaint amach sa solathar seirbhise dar
gcustaimeéiri go léir i gcomhar leis an 12 Phrionsabal de Sheirbhis Archailiochta do
Chustaiméiri.

1. Caighdedin de Sheirbhis Ardchailiochta

Raiteas a fhoilsit ina dtugtar cuntas ar chinedl agus cailiocht na seirbhise ar féidir le
custaiméiri suil a bheith leis go gcuirfear i ar fail déibh, agus é a thaispeaint go
feicealach ag pointe an tsolathair seirbhis.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

o A chinntit go gcuirtear ar gcustaiméiri ar an eolas faoi na caighdeain seirbhise is
féidir leo a bheith ag suil leo uainn. Taispeanfar ar dtiomantas do sheirbhis
archaighdeain do chustaiméiri, chomh maith lenar gCairt Chustaiméiri agus ar
bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri, go feicealach ar ar
laithrean gréasain.

o Athbhreithnii agus nuashonrid a dhéanamh ar &ar gCairt Chustaiméiri mar
fhreagairt ar fhorbairti nios leithne agus meastéireacht mheantéarma a
dhéanamh ar an dul chun cinn maidir leis na gniomhartha ata san aireamh inar
bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri.

2. Comhionannas / Eagsulacht

Na cearta i dtaobh caitheamh cothrom a bhunaitear sa reachtaiocht chomhionannais,
agus freastal ar éagsulacht, chun cur le comhionannas do na grupai ath cumhdaithe ag
an reachtaiocht chomhionannais (ar fhorais inscne, stadas posta, stadas teaghlaigh,
ghnéaschlaonta, chreidimh reiligiinaigh, aoise, mhichumais, chineéil agus bhallraiochta
de Phobal an Lucht Sidil).

Bacainni ar rochtain ar sheirbhisi a shainaithint agus tabhairt facina mbaint do
sheirbhisi ata thios leis an mbochtaineacht agus eisiamh séisialta, agus doéibh siud a
bhfuil bacainni geografacha rompu i dtaobh seirbhisi.



Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

o

A chinntit go bhfuil ar bhfoireann ar an eolas faoi Dhualgas na Seirbhis Poibli i
dtaca le Comhionannas agus Cearta an Duine. Airitear leis sin a chinntii go
bhfaigheann baill foirne oilitint ar charsai comhionannais, chearta an duine agus
feasachta michumais.

A chinntid go leanfar de rol ainmnithe an Oifigigh um Chomhionannas,
Eagsulacht and Cuimsit (CEC) a chomhlionadh agus maoirseacht a dhéanamh
ar ar bhFéram inmheanach CEC.

Timpeallacht oibre agus cultir a chothabhdil ata aireach agus freagruil don
chomhionannas / éagsulacht.

An ceart go gcaithfear go cothrom le gach custaiméir a chinntit, agus an ag an
am céanna freastal ar an éagsulacht tri mheas a bheith againn ar dhifriochtai
agus riachtanais aonair.

3. Rochtain Fhisiciuil

Oifigi glana inrochtana poibli a sholathar a chinntionn priobhdideachas, a chomhlionann
na caighdeain ghairme agus sabhailteachta agus, mar chuid de seo, a éascaionn
rochtain do dhaoine faoi mhichumas agus daoine eile a bhfuil riachtanais shonracha
eile acu.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

@)

A chinntit go bhfuil gach limistéar dar n-oifigi glan, compordach agus ag cloi le
caighdeain ceirde agus sabhailteachta.

A chinntit go leanfar le rél ainmnithe an Oifigigh Slainte agus Sabhdilteachta a
chomhlionadh le hoilitiint chui de réir mar is ga.

A chinntid go gcomhlionann roinnt ball foirne réil mar Mhaoir Doitedin agus go
bhfaigheann said oilitint chui.

A chinntii go bhfuil éascaiocht rochtana ann do chustaiméiri ar bith a bhfuil
michumais orthu né a bhfuil riachtanais speisialta acu, a chaithfidh bheith i lathair
inar n-oifigi.

A chinntiti go leanfar de rél ainmnithe an Oifigigh Rochtana a chomhlionadh le
cuntas riomhphoist tiomnaithe ata i bhfeidhm le haghaidh aon cheisteanna. Is
féidir aon cheisteanna a thagann anios a chur chuig accessofficer@opr.ie.
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4. Faisnéis

Glacfaidh OPR cur chuige réamhghniomhach chun faisnéis a sholathar ata soiléir,
trathudil agus cruinn, ata ar fail ag gach pointe teagmhala, agus a fhreastalaionn ar
riachtanais daoine a bhfuil riachtanais ar leith acu. A chinntii go mbaintear leas iomlan
as an bhféidearthacht a chruthaionn Teicneolaiocht Faisnéise agus go leanann an
fhaisnéis atd ar fail ar laithreain ghréasain seirbhise poibli na treoirlinte maidir le
foilseachain ghréasain. Leanuint leis an bhfeachtas chun rialacha, rialachain,
foirmeacha, bileoga faisnéise agus ndsanna imeachta a shimplia.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

o A chinntitl go bhfuil an t-eolas agus an comhfhreagras até ar fail go poibli againn
leis an bpobal, a mhéid is féidir, i dteanga shoiléir, rud a chuireann teorainn le
husaid béarlagair agus téarmai teicniula.

o Suiomh gréasain a choimead at& cothrom le data / dbhartha ata éasca le husaid
agus a chloionn le treoirlinte um fhoilseachain ghréasain i dtaca le
hinrochtaineacht agus teangacha ofifigiula.

o Cumarsaid a dhéanamh tri lionrai déilte faisnéise comhaimseartha, na meain
shdéisialta san aireamh.

o Coimeéad cothrom le data le forbairti sa teicneolaiocht dhigiteach chun cabhru le
dushlain ghn6 a sharl, seachadadh seirbhisi a fheabhsu agus luach breise a
chur ar fail don eagraiocht agus dar bpairtithe leasmhara / custaiméiri.

o Tuarascalacha réithitla a fhoilsit ina indéantar achoimre ar an dul chun cinn
maidir le priomhthairgi insolathartha agus tuarascail bhlianttil a fhoilsit ina
leagtar amach go cuimsitheach an chaoi a bhfuilimid ag comhlionadh ar
bhfeidhmeanna reachtula.

o Faisnéis a scaipeadh i bhformaidi difrila chun freastal ar riachtanais éagsula ar
mbonn custaiméiri éagsula.

5. Trathulacht agus Cuirtéis
Seirbhisi ardchaighdeain a sholathar le cuirtéis, iogaireacht agus a laghad moille orthu,
aeraid choimheasa a chothu idir an solathrai agus an custaiméir..

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:
o A chinntil go gcaithfear leis na custaiméiri go Iéir le cuirtéis agus go ndéileélfar
le gach comhfhreagras go héifeachtach agus go héifeachtuil.



Féachaint le caighdeain seirbhise mar ata leagtha amach inar gCairt Custaiméiri
a bhaint amach i dtaca le hamanna freagartha do chomhfhreagras scriofa / r-
phoist, agus déanfaimid athbhreithnit ar ar bhfeidhmiocht ina leith seo ar bhonn
leanunach.

A chinntid go gcuirfear sonrai teagmhala, lena n-airitear ainm an oifigigh
abhartha, uimhir f6in agus seoladh r-phoist, ar fail ar gach comhfhreagras scriofa
né r-phoist 6 OPR.

Uathfhreagrai r-phoist, le rogha teagmhéala roghnacha, a usaid nuair atathar
amach as an oifig.

Cloi leis na riachtanais reachtula go léir i dtaca le hiarratais FOI, AIE, etc. a
fhreagairt.

A chinntii go bhfreagraitear glaonna custaiméiri go pras le linn croiuaireanta
oifige (9am go 4pm le 16n idir 1pm agus 2pm) agus go dtabharfaidh baill foirne a
n-ainmneacha agus glaonna guthain & bhfreagairt acu.

Aistrill glaonna a choinneail chomh hiseal agus is féidir, i bhfabhar gealltanais
maidir le glao ar ais go pras 6n oifigeach cui a bhfuil an glao & aistrii chuige n6
chuici.

Cinntigh go bhfuil glérphost ar fail nuair nach féidir glaonna a fhreagairt
laithreach agus go dtugtar freagra pras ar gach teactaireacht glérphoist.

6. Gearain

Céras a choimead atad dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach agus éasca le hasaid
chun déileail le gearéin faoi chailiocht na seirbhise a chuirtear ar fail. T4 sé de cheart ag
custaiméiri gearan a dhéanamh mas rud é go measann siad nach bhfuil leibhéal cui
seirbhise faighte acu.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:
o Aird a tharraingt ar ar nos imeachta gearan i dtaca le seirbhis do chustaiméiri

trinar suiomh gréasain agus ar gCairt Custaiméiri agus a chinntii go n-usaidtear
aiseolas 6 fheidhmia an nés imeachta chun feabhas a chur ar ar seirbhisi.
Déileail leis na gearain uile ar bhealach pras, cothrom, neamhchlaonta agus faoi
ran.

Gearain i dtaca le seirbhis do chustaiméiri a admhail laistigh de 5 la oibre agus
iarracht a dhéanamh geardin a réiteach laistigh de 21 14 oibre. Mura féidir € seo
a dhéanamh, eiseofar freagra eatramhach.



o A chinntitl go ndéanann ar nOifigeach Ainmnith um Sheirbhis Ardchaighdeain do
Chustaiméiri maoirseacht ar chomhordud éifeachtach agus trathuil aon ghearain
seirbhise do chustaiméiri a fhaightear.

7. Achomhairc

Ar an gcuma chéanna, céras a choimead ata foirmiuil, dea-phoiblithe, inrochtana,
tredhearcach agus éasca le husaid d’achomharc/athbhreithnit do chustaiméiri ata
mishasta le cinnti maidir le seirbhisi.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

o A chinntit go bhfuil custaiméiri ar an eolas faoi mheicniochtai achomhairc ar bith
a d'fhéadfadh a bheith ar fail déibh nuair atd siad mishasta le cinneadh a rinne
OPR i dtaca le seirbhisi (e.g. FOI, AIE, iarratais ar shonrai, etc.)

o Aird a tharraingt ar ar noés imeachta gearan agus achomharc i dtaca le seirbhis
do chustaiméiri trinar suiomh gréasain agus ar gCairt Custaiméiri.

o Solathar a dhéanamh d’athbhreithnit inmheanach, ag oifigeach nios sinsearai,
més rud é nach bhfuil custaiméiri sasta le cinneadh maidir lena ngearan
seirbhise do chustaiméiri.

8. Comhairlidchan agus Meastoireacht

Cur chuige struchtdrach a sholathar i leith comhairlidchan brioch a dhéanamh le, agus
rannphairtiocht ag, an custaiméir maidir le forbairt, solathar agus athbhreithnia seirbhisi.
A chinntill go ndéantar meastoéireacht bhrioch ar sholathar seirbhisi.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

o Comharlitchan leis na pairtithe leasmhara abhartha maidir le feidhmeanna
reachtula agus clair oibre OPR a sheachadadh, ag |éiriG tuairimi agus moltai de
réir mar is cui.

o Grupai oibre de phriomhphairtithe leasmhara a chomhordud chun cuidit le OPR a
fheidhmeanna reachtudla a chur i gcrich.

o Pointe teagmhala tiomanta a sholathar— QCS@opr.ie — trinar féidir leis an bpobal
tuairimi a chur isteach i dtaca le seirbhisi OPR.

o Aird a tharraingt ar sheirbhisi agus tionscnaimh OPR tri na medin shdisialta.

o Aitheantas agus comhairliichan le custaiméiri inmheanacha i bhforbairt agus
seachadadh seirbhisi.
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9. Rogha

Rogha a thabhairt, sa chas gurb indéanta, sa solathar seirbhise, lena n-airitear
modhanna iocaiochta, lathair pointi teagmhala, uaireanta oscailte agus amanna
seachadta. Teicneolaiochtai ata ar fail cheana agus ata ag teacht chun cinn a Gsaid leis
an rochtain agus rogha is fearr agus céiliocht solathair a chinntid.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

o Solathar do raon de roghanna teagmhala do chustaiméiri, lena n-airitear diailit
direach, r-phost, postas traidisiiinta, meain shoisialta agus tuairimi a chur isteach
trinar suiomh gréasain.

o Cailiocht agus abhar ar suimh a choimeéad, lena n-airitear naisc le hacmhainni
abhartha, agus tuilleadh feabhsuithe a chur i bhfeidhm ag cur aiseolais 6
chustaiméiri san aireamh.

o A chinntill bhfreagréfar glaonna 6 chustaiméiri go pras sna bunuaireanta oifige
(9am go 4pm le I6n idir 1pm agus 2pm).

o Eolas a chur ar fail, ar iarratas, i bhformaid até in oiridint don chustaiméir e.g. r-
phoist, PDF, leagan paipéir, etc.

10. Teangacha Oifigitla

Seirbhisi ardchaighdeain a sholathar tri Ghaeilge n6 go datheangach agus custaiméiri a
chur ar an eolas ar an gceart atd acu a roghnu go ndéileélfar leo tri theanga amhain né
teanga eile de na teangacha oifigitla.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

o Ar bpolasai Gaeilge a choinneail uasdataithe agus cloi lena chuspoiri.

o Leagan Gaeilge dar suiomh a choimead ata mar scathan, a oiread agus is féidir,
ar an abhar statach 6n bpriomh-shuiomh gréasain.

o Doiciméid ar bith a bhfuil morthabhacht phoibli leo, lena n-airitear Raiteas
Straitéise, Tuarascail Bhliantuil agus Cuntais OPR, a fhoilsii as Gaeilge chomh
maith le Béarla.

o Freagra a thabhairt as Gaeilge ar fhiosruithe scriofa a fhaightear as Gaeilge.

o Gach staiseanadireacht a chrutht i bhformaid dhatheangach.



11. Comhordu Nios Fearr
Cur chuige nios comhordaithe agus comhthaite a chothd nuair a bhionn seirbhisi poibli
a sholéathar.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

(@]

Combhoibrit lenar mathair-roinn, agus combhlachtai faoina choimirce, chun
comhordu a dhéanamh ar sholathar agus seachadadh seirbhise.

Protacal a fheidhmia chun solathar éifeachtuil faisnéise do chomhaltai an
Oireachtais a chinntiu.

reachtula éagsula, chun feabhas a chur ar an gcoras pleanala naisilinta agus
seachadadh seirbhisi chuig an saoranach poibli.

Pairt réamhghniomhach a ghlacadh ar bhonn idirghniomhaireachta d’fhonn
seachadadh seirbhise a mheas agus a fheabhsu agus cur le forbairt tionscnaimh
idirghniomhaireachta.

Deiseanna a chur chun cinn chun feabhas agus forbairt a dhéanamh ar
shocruithe comhphairtiochta le hearnalacha eile, lena n-airitear eagraiochtai
neambhrialtais, gairmeoiri in earnail na réadmhaoine, cumainn ghairmidla agus
institiuidi ardoideachais, srl.

12. Custaiméiri Inmheanacha

A chinntil go n-aithnitear an fhoireann mar chustaiméiri inmheanacha agus go
dtacaitear i gceart leo agus go dtéitear i gcomhairle leo i dtaobh saincheisteanna
solathair seirbhise.

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:

©)

Ar bhfoireann a aithint mar &r gcustaiméiri inmheanacha agus aitheantas a
thabhairt don phriomhrdél ata acu i gcuidit le rath na heagraiochta.

Caidreamh leis an bhfoireann ar bhonn leantnach chun a fheiscint cé chomh
maith agus atdimid ag freastal ar riachtanais inmheanacha na gcustaiméiri agus
ag cur follaine na foirne chun cinn.

A chinntit go ndéanfar solathar do na riachtanais oiliina agus forbartha ag gach
ball foirne trid an gCadras Bainistiochta agus Forbartha Feidhmiochta (PMDS) a
chur i bhfeidhm.

Tionscnaimh inmheanacha a chur i bhfeidhm chun ligean don fhoireann go Iéir
tuiscint nios mo a fhail ar ghnéithe uile de rél OPR.
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