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1. Réamhra leis an Ombudsman & Coimisinéir Faisnéise

Soldtharafonn instititiidi an Stdit Eireannaigh nua-aimseartha réimse éagstil
seirbhisi, agus téann sé i bhfeidhm ar shaol daoine i gcuid mhér déigheanna. Den
chuid is md, is eispéiris dhearfacha iad na hidirghniomhaiochtai idir an duine agus
an Stit a bhionn don usdideoir seirbhise, agus de ghnéth I€éiritear € tri soldthar na
seirbhise a iarradh, noé tri solathar na seirbhise a raibh sé no si i dteideal dé.

In amanna, 4fach, is féidir leis na hidirghniomhaiochtai seo titim faoin riachtanas
“seirbhis ardchdiliochta™ a d'éirigh anios, sna blianta deireanacha, mar larthéama den
chlar chun an rialtas agus a ghniomhachtai a nuachéiria. Ar a leithéid d'écaid, is
féidir go soldthraionn comhlacht poibli drochsheirbhis, is féidir go ndéanfaidh sé
cinneadh éigiallmhar né miréasunta, né is féidir go ndidltéidh sé€ eolas a bhfuil baint
aige lena phréiseas cinnteoireachta a scaoileadh - cleachtadh atd in aghaidh dhualgas
an chomhlachta chun a ghn6 a dhéanamh ar bhealach oscailte agus trédhearcach.

Ta sé mar fhreagracht orm mar Ombudsman agus mar Choimisinéir Faisnéise
geardin faoi mhiriarachdn liomhanta a scridd agus breithitinas a thabhairt ar aighnis
a bhfuil baint acu le scaoileadh amach faisnéise faoin Reachtaiocht ar Shaordil
Faisnéise. Mar chomhalta den Choimisiin um Chaighdedin in Oifigi Poibli, td sé
mar fhreagracht orm ionchur a bheith agam ar phréiseas cinnteoireachta an
chomhlachta sin ar cheisteanna a éirfonn maidir leis an reachtaiocht faoina
mhaoirseacht.

Is é an gnathphrionsabal a bhuntacaionn an obair seo nd go mbionn ar institididi an
Stéit a ghné féin a dhéanamh ar dhéigh atd lanfhreagrach. T4 roinnt pointi tagartha
ag an phrionsabal seo. Ar leibhéal bunidsach léirionn sé an dearcadh go bhfuil sé mar
cheart ag daoine, i sochai dhaonlach nua-aimseartha, go gcaitear leo go cuirtéiseach
agus ar bhonn cothrom, go bhfuil sé mar cheart acu go dtugtar fithanna déibh faoi
chinnti a rinneadh a théann i bhfeidhm ar a bhfolldine, agus go bhfuil sé mar cheart
acu seirbhis a bheith acu atd tapuil agus éifeachtuil — agus ag an am chéanna an gé le
cloi leis an phréiseas chui a aithint. Ni amhdin go mbionn cearta ag daoine maidir
leis seo, ach 1 sochai thomhaltéir-thioméinte is mé a bhionn na hionchais acu gur seo
na hiompraiochtai a 1éireoidh na cdsanna teagmhaéla le solathraithe seirbhise poibli.

Ar leibhéal éigin eile, 1éirionn na prionsabail seo d'oscailteacht, de chothromaiocht
agus d’fhreagracht rud €igin de struchtir eagraiochtiil na hearndla poibli féin. Ni
féidir le custaiméiri na seirbhise poibli dul it éigin eile lena ngné ma bhionn siad
mishasta mar is féidir 1 gcas déiledil leis an earndil phriobhaideach. Mar sin de, is
mé an éifeacht atd le cdiliocht na seirbhise a fhaigheann siad agus an déigh a
gcaitear leo. I mo r6l mar Ombudsman agus mar Choimisinéir Faisnéise tdim ag duil
go mor, ach go hdirithe, le hdiseanna na nQOifigi seo a chur ar fdil déibh siid a
chreideann narbh é caighdean na seirbhisi a fuarthas caighdedn na seirbhisi a
rabhthas a duil leis. Nuair a théann siad i dteagmhadil leis na hOifigi is féidir leo
bheith muinineach go gcaithfear leo go cuirtéiseach agus go ndéanfar mionscriadd
iomldn ar a n-adbhair imni ar dhéigh chéir agus neamhchlaonta.

12004 ceilidrfaidh Oifig an Ombudsman 6cdid a bunaithe 20 bliain 6 shin. Bunaiodh
Oifig an Choimisinéara Faisnéise 1 1998 agus bunaiodh An Coimisiin neamhspleach
um Chaighdedin in Oifigi Poibli in 2001a ghlac dit An Choimisidin um Oifigi Poibli



mar a tugadh air. Sa Raiteas Straitéise seo, an chéad ceann foilsithe againn, leagtar
amach an treoir leathan do fheidhmeanna Oifig an Ombudsman agus d’Oifig an
Choimisinéara Faisnéise thar an tréimhse 2004-2006, agus cuireann sé san direamh
an tseirbhis a sholdthaitear don Choimisiin um Chaighdedin in Oifigi Poibli trina
Runaireacht atd ar iasacht 6 Oifig an Ombudsman. Cuireann sé sios ar na
priomhshraitheanna oibre a dtabharfar fithu chun aidhmeanna agus spriocanna gach
feidhme a bhaint amach.

Cuireann sé athas orm an Raditeas Straitéise a chur 1 l4thair. Creidim go
bhfeidhmionn sé¢ mar dhiushraith dhaingean ar ar féidir linn ar gcldir oibre a thogéil
thar na chéad tri bliana romhainn, agus leandint leis na caighdedin is airde
cleachtaidh agus iompair in institididi an Stdit a chur chun cinn agus a thacu leo.

Emily O'Reilly
Ombudsman agus Coimisinéir Faisnéise

Marta 2004



2. Réamhra ag Cathaoirleach An Choimisitiin um Chaighdeain in
Oifigi Poibli.

Cuireann an Rditeas Straitéise seo san direamh an tseirbhis a sholdthraionn a
Runaireacht don Choimisiin um Chaighdedin in Oifigi Poibli (an Coimisitin um
Chaighdedin). T4 naisc ag an Runaireacht leis an mhéreagraiocht de bhua go bhfuil
sé ar iasacht 6 Oifig an Ombudsman.

Cé go gcuimsionn an Rditeas Straitéise r6l na foirne uile an Runaireacht don
Choimisiin um Chaighdedin san direamh, oibriodh amach go curamach é le
haitheantas follasach a thabhairt gurb ann don Choimisiin um Chaighdedin ata
scartha agus neamhspledch mar atd lena chomhdhéanamh. Is é Breitheamh den Ard-
Chuirt a theidhmnionn mar chathaoirleach ar an Choimisitin um Chaighdedin agus
mar bhall eile td an Reachtaire agus An tArd-Inidchéir, an tOmbudsman, Cléireach
Dhail Eireann, Cléireach Sheanad Eireann agus iarbhall de Thithe an Oireachtais.

Ag cur réimse leathan feidhmeanna reachtila atd 4 ndéanamh ag an Coimisitin um
Chaighdedin agus castacht a bhfreagrachtai san direamh, td4 sé riachtanach go
mbionn focas straitéiseach leis an tacaiocht agus leis an ionchur eile a sholathraionn
an Runaireacht agus go mbionn na gnéithe oibriochtila d'obair na Runaireachta
dtiomdint ag proiseas pleandla gno.

Cuirfidh an Raiteas Straitéise forbairt pleananna gné bliantila ar an eolas a 1éireoidh
réimsi freagrachta difiridla, iad sidd de Runaireacht an Choimisidin um Chaighdedin
san direamh. Taim muinineach go gcuirfidh an Raiteas Straitéise go mor leis an
Choimisidin um Chaighdedin, ina r6l neamhspleéch, agus leis an Runaireacht chun a
dhualgais reachtila a chomhlionadh thar na chéad tri bliana romhainn.

Thar ceann an Coimisidin um Chaighdedin, cuireann sé 4thas orm an Raiteas
Straitéise a fhormhuinit agus tdim ag suil leis an ionchur dearfach is féidir leis a
dhéanamh chun spriocanna an Choimisidin um Chaighdedin a chur chun cinn.

An Giuistis Matthew P. Smith
Cathaoirleach
An Coimisitin um Chaighdeain in Oifigi Poibli



3. Forbhreathni leis an Ard-Stiarthéir

Préisedlann an earndil rialtais na millitin idirbheart gach bliain a bhaineann le
hEireannaigh agus le daoine eile atd ina gcénai in Eirinn né ar cuairt in Eirinn.
Déantar na hidirbhearta seo tri roinnt comhlachtai poibli éagsula, l4r-ranna rialtais,
udardis ditidla, boird sldinte agus ospidéil dheonacha, An Garda Siochdna,
comhlachtai oideachais, comhlachtai stat-tionscanta san aireamh chomh maith le
roinnt gniomhaireachtai seirbhise poibli. Cé nach dtiteann na comhlachtai laistigh de
théarmai tagartha Oifig an Ombudsman agus Oifig an Choimisinéara Faisnéise ar
bhonn cothroime, td r6l gniomhach ag an d4d ftheidhm chun athbhreithnid a
dhéanamh ar chaighdedin agus ar chleachtas i riarachdn poibli.

Solathraionn Oifig an Ombudsman Runaireacht chomh maith don Choimisitin um
Chaighdedin in Oifigi Poibli, agus toisc seo a dhéanamh soldthraionn sé na
hacmhainni a chuireann ar chumas an chomhlachta seo a hobair thiabhachtach a
dhéanamh. Agus an forbhreathnu seo a chur i lathair, ba chéir dom an deis a thapu le
béim a chur ar neamhspleachas An Choimisitin um Chaighdedin in Oifigi Poibli. Cé
go bhfaigheann Runaireacht an Choimisiin um Chaighdedin a hacmhainni agus a
foireann agus diseanna 6 Oifig an Ombudsman, bionn feidhmid an Choimisitin um
Chaighdedin agus na cinnti a dhéanann sé neamhspledch ina nadir i dtélamh. Ba
choir, fud fad an Raitis Straitéise seo, tagairti don Choimisidin um Chaighdeédn a
1éirid mar a bheadh sé ag tagairt do rél na Runaireachta atd ag tacu le spriocanna
straitéiseacha agus feidhmid neamhspledch an Choimisidin um Chaighdedin. Go
deimhin, fud fad na heagraiochta déanfar tacaiocht don straitéis fhoriomldn a
thorbairt tri cheapadh pleananna gné oiriunacha go neamhspledch laistigh de na
hoifigi faoi seach, a cuirfear i bhfeidhm iad ag leibhéal foirne trid an choras
bainisteoireacht feidhmitchdin agus forbartha.

Combhlionann an Oifig r6l tabhachtach mar chomhais ag tacu leis na tri shraith
bhainteacha de ghniomhaiocht, tri gheardin a thagann faoi théarmai tagartha an
Ombudsman a scrudd, tri chinnti a dhéanamh maidir le hiarratais le haghaidh
athbhreithnid bhreithiinais a rinne comhlachtai poibli faoi reachtaiocht ar Shaorail
Faisnéise, agus tri thacud leis An Choimisiin um Chaighdedin in Oifigi Poibli agus é
ag chomhlionadh a feidhmeanna reachtila faoin reachtaiocht bhainteach. Sa Raiteas
Straitéise 2004-2006 seo, cuirimid sios ar an déigh a bhfuil sé beartaithe againn an
obair seo a leandint thar na tr bliana romhainn.

I 2003, dhéiledil an tOmbudsman le 9,496 fiosrichan agus fuair si 3,075 geardn, ina
measc sidd bhi 862 nach raibh dlinse aici orthu. Le deich mbliana anuas fuair an
Oifig 2,518 geardn baili gach bliain ar a mhedn, ag cur in idl bonnline thimthriallach
leibhéal mishastachta 1 measc usaideoiri seirbhise. Maidir le Saorail Faisnéise, i
2002 fuair comhlachtai poibli 17,196 iarratas san iomldn ar shaordil faisnéise. Sa
bhliain chéanna fuair An Coimisinéir Faisnéise 687 iarratas le haghaidh
athbhreithnid ar bhreithitnais a rinne comhlachtai poibli maidir le saordil faisnéise.
As na hiarratais seo, 1 2002 glacadh le 585 cés le haghaidh athbhreithnithe. I 2003
fuair An Coimisinéir Faisnéise 1,117 iarratas athbhreithnithe agus as seo glacadh le
924 cas chun athbhreithnid a dhéanamh orthu.

Cé go gciallaionn na figidiri seo ualach oibre leaninach agus substaintidil
d'fhoireann na hOifige, agus cé go gciallaionn gach cés abhar rithdbhachtach don
duine atd ag déanamh an gheardin né atd ag iarraidh athbhreithnithe, is fid a léirid go
bhfanann lion na gcdsanna go hiseal 1 gcompardid le lion na n-idirbheart a



phroisedlann na comhlachtai poibli gach bliain. Mar sin féin, thar na tri bliana
romhainn, tdimid ag tuar go leanfar le croildr 4r ngniomhaiochtai tiomnaithe ag
casobair a ghineann iad sidd a rinne geardn leis an Ombudsman, né a d'iarr ar an
Choimisinéir Faisnéise athbhreithnii a dhéanamh ar bhreithitinas ar leith. Biodh sin
mar atd, ni chreidimid gur chéir teacht ar thorthai ar gcuid oibre ina hiomlan 1 dtétail
agus i mbreithiinais amhdin a rinneadh inar gcdsobair. San am atd caite, rinne an
Oifig iarracht chomh maith cuid de na cudiseanna sistéimeacha, atd taobh thiar de na
ceisteanna a chuireann baill an phobail faoina brdid, a 1éirmhinit agus a thuiscint.

I 1997 d'thoilsigh an Oifig Treorai an Ombudsman ar Chaighdedin de
Shdrchleachtas do Sheirbhisigh Phoibli mar iarracht chun sarchleachtas a aimsid
agus € a thégairt i riarachdn poibli. T4 an treorai, a leasaiodh agus a atheisiodh i
2003, leagtha amach faoi cheithre cheannteideal - déiledil le daoine mar is cui, go
cothrom, go hoscailte agus go neamhchlaonta. Cuireann an treorai leasaithe
imeachtai a tharla le gairid san direamh amhail saordil faisnéise, reachtaiocht eiteac
agus stadais chothroim, na prionsabail faoi chdiliocht seirbhis chustaiméara agus
riaradh ar shdsamh. Le linn chidrsa an Phlean Straitéisigh seo, t4 sé beartaithe againn
an obair seo a fhorbairt a thuilleadh. Bainfimid tsdid as 4r n-eispéireas chun bealai a
aimsiu le dul 1 bhfeidhm ar fheabhsu fadtéarmach riarachdin phoibli agus chuige sin
leanfaimid le dea-chaidrimh oibre a chothu leis na comhlachtai sin a dtagann faoinar
dtéarmai tagartha.

Agus sinn ag leagan amach treorach dar gcuid oibre thar na tri bliana romhainn
d'aithniomar ceithre sprioc ard-leibhéil. Léirionn téir ar na spriocanna seo an ciram
atd orainn chun seirbhis ardchailiochta a sholathar dar gcliaint, agus chun oibriu leis
na comhlachtai sin a thagann faoinar dtéarmai tagartha chun éabhl6id a dhéanamh
agus le prionsabail de sharchleachtadh a chur i bhfeidhm i riarachdn poibli. T4 sé
beartaithe againn tarraingt ar eispéireas agus udaras na hOifige chun na caighdedin is
fearr seirbhise a chur chun cinn, agus thugamar dishldn ddinn féin feidhmid mar
“eagraiocht sarchleachtais” ionainn féin. Chuige sin gniomhaimid le cinntid go
mbionn ar bhfoireann agus na cérais a fheidhmionn siad ar an chaighdedn is airde is
féidir. Is dbhar bainteach é freisin Straitéis Bainistiocht Daonacmhainni na hOifige
2003- 2005, atd 4 chur 1 bhfeidhm againn laistigh den chlar ama beartaithe.

Go hachomair, tdimid ag tntth le seirbhis atd inrochtanach, cothrom, cuirtéiseach,
aireach agus éifeachtdil a sholdthar dar gcustaiméiri. Ina theannta sin, creidimid go
l4idir go gcaithfidh an tseirbhis a sholdthar i1 dteanga ata soiléir agus sothuigthe, agus
go gcuirtear in iul dar gcustaiméiri i gconai faoi na fathanna atd taobh thiar dar
mbreithitinais. Taimid ag duil go mor le bheith ag feidhmiu ar na caighdedin arda
seo thar na chéad thri bliana romhainn, agus le leandint le seirbhis éifeachttil agus
luachmhar a sholathar dar gcliaint.

Pat Whelan
Ard-Stiarthoir



4. Comhthéacs na hOifige

Feidhmionn oifigi an Ombudsman agus An Choimisinéara Faisnéise, chomh maith
le Runaireacht An Choimisitin um Chaighdedin in Oifigi Poibli (an Oifig), laistigh
de foralacha reachtula ar leith tri struchtir d'acmhainni roinnte.

Cé go bhfuil na tri feidhm scartha o6na chéile, is féidir glacadh leo mar
chomhlantach le mérchlar nuachéiriithe an rialtais agus iad bheith ag tacu leis seo
chomh maith. Is é an tArd-Stidrthoéir, an tOifigeach Cuntasaiochta don eagraiocht a
thacafonn leis na tri rél reachtila seo.

Té fréamhacha na hOifige le féil go luath sna 19801, le bund Oifig an Ombudsman i
1984 mar ghné nua laistigh de struchtdir riarachdin poibli in Eirinn. I 1995, rinneadh
an cinneadh go solathrédh Oifig an Ombudsman Runaireacht don Choimisiin um
Oifigi Poibli nuabhunaithe, An Coimisitin um Chaighdedin in Oifigi Poibli mar ati
air anois. Cuireadh feidhmeanna breise leis an Oifig i ndiaidh achti Acht um
Shaorail Faisnéise, 1997. Chomh maith leis na bunfheidhmeanna chun seirbhis a
sholathar don Choimisiin um Chaighdedin in Oifigi Poibli maidir le reachtaiocht
eiteac, cuireadh freagrachtai eile ar Runaireacht an Chomisidin um Chaighdedin mar
atd na hAchtanna Toghchdin, 1997 go dti 2002 agus an tAcht um an Oireachtas
(Oifigi Aireachta agus Parlaiminte) (Leasd) 2001. Solathraionn an Oifig tacaiocht
don Choimisitn Reifrinn chomh maith.

Is féidir priomhfheidhmeanna na hOifige a achoimriti mar:

e (Geardin a fhiosrd a rinneadh maidir le heagraiochtai laistigh d4 téarmai
tagartha. Nuair a cheaptar go bhfuil bunis le geardn a rinneadh, molann an
Oifig cirsa cui a riarann ar shdsamh agus oibrionn si le comhlachtai poibli
chun caighdedin cinnteoireachta agus soldthar seirbhise a theabhst.

e C(Cearta daoine chun rochtain ar thaisnéis faoin reachtaiocht ar Shaorail
Faisnéise a chinntid, agus sarchleachtas SF a chur chun cinn.

¢ Runaireacht a sholathar don Choimisitin um Chaighdedin in Oifigi Poibli.

e Tacaiocht rinaiochta a sholdthar don Choimisitin Reifrinn aon uair a
bunaitear €.

Ta buiséad de €5.50 milliin (2004) ag an Oifig agus t4 foireann de 80 ball
lanaimseartha aici.

Tugann an reachtaiocht a rialaionn na feidhmeanna bainteach leis an Oifig
cumhachtai ldidre chun gniomht mar tdards neamhspleach, a dhéanann idirghabhail
mar is cui, maidir le himeachtai idir daoine agus comhlachtai poibli a thagann
laistigh da téarmai tagartha. Ceapann an tUachtardn an tOmbudsman agus an
Coimisinéir Faisnéise tar éis rdn a bheit rite ag D4il Eireann agus Seanad Eireann
araon. Is ball ex officio € an tOmbudsman den Choimisitin um Chaighdedin in Oifigi
Poibli, den Choimisitn Reifrinn agus den Choimisitn Ddilcheantair, aon uair a
bunaitear €. T4 Cathaoirleach ag an Choimisitin um Chaighdedin, an tOnérach
Giuistis Matthew P. Smith den Ard-Chuirt, a cheap An tUachtardn €, ar chomhairle
an Rialtais, tar éis rin sa D4il agus Seanad Eireann.



5. An Timpeallacht Gné

Feidhmionn an Oifig, ina bhfuil na tri bhfeidhm nasctha, i1 dtimpeallacht ghné nios
casta nd mar a bhi an cés nuair a bunaiodh Oifig an Ombudsman sa chéad dit i 1984.
Bionn si ag déiledil le réimse nios mé d'eagraiochtai agus daoine agus ar réimse nios
leithne de cheisteanna.

Téann an doéigh a raibh an tseirbhis phoibli ag déanamh a dichill sna blianta
deireanacha a cleachtas féin a nuachoéiriu agus a fheabhst 1 bhfeidhm go suntasach
ar obair na hOifige. Mar shampla, cuireadh béim mhér ar fheabhsu cdiliochta agus
¢ifeachtilachta na seirbhisi poibli, agus an éifeacht lena soldthraitear iad. Go
sainiuil, diriodh go seasmhach ar:

e Chailiocht sheirbhis don chustaiméir a fheabhsu - tithar ag ullmhd Cairt
Custaiméara agus is gnathrud anois iad Pleananna Gniomhaiochta Seirbhis
Custaiméara d'Ardchdiliocht sa chuid is m6 de na heagraiochtai seirbhise
poibli.

e Morfhreagracht maidir le cinnteoireacht agus soldthar seirbhise.

¢ Eolas nios fearr a chead6dh cinnteoireacht nios fearr agus seirbhisi "tdite" do
dhaoine.

Aithnionn an Oifig go ndearnadh dul chun cinn suntasach maidir leis seo agus go
bhfeabhsaiodh caighdedin seirbhise agus feidhmitichdn sa tseirbhis phoibli le deich
mbliana anuas.

Biodh sin mar atd, is dishlan leantinach € acu sitid ag obair sa tseirbhis poibli chun
dul chun cinn a dhaingnid agus t6gail ar a bhfuil bainte amach acu go dti seo. I
gcomhthéacs constaic buiséid agus éileamh méadaithe seirbhise is féidir leis seo éiri
nios deacra. Téann an ddshldn chun 'nios mé a dhéanamh le nios 14" i bhfeidhm ar
gach aon eagraiocht san earndil phoibli. Cé go mbionn an gniathdhuine ag suil le
seirbhis d'ardchailiocht 6 gach aon chomhlacht poibli agus 6n Oifig { féin, is éard is
amhlaidh an cds go gcaithfear seo a sholathar le nios 1d acmhainni.

Tuairiscionn an Oifig don Oireachtas, agus mar institidid ann féin, chuir an
tOireachtas tus le clar suntasach nuachoéirithe, tri chéras méadaithe de choisti an
Oireachtais ach go hdirithe. Chuidigh na coisti le freagracht phoibli a fheabhsi mar
td gniomhartha comhlachtai poibli agus seirbhisigh phoibli ag brath nios mé ar
iniichadh parlaiminteach. Is maith is féidir leis an Oifig tacu leis an Oireachtas lena
hiniichadh ar ghniomhartha riarachdin agus lena rél reachtaiochta a chomhlionadh
de bhua an taith{ atd aici 6na cuid feidhmeanna a chomhlionadh.

Ta an Oifig geallta d'theasacht a ré6il 1 measc an phobal 1 gcoitinne a thabhairt chun
suntais, agus aithnionn si an ga le feasacht den chineél seo mar eochairdhishlan thar
tréimhse an Rditis Straitéisigh. Is féidir le rdl substaintiuil bheith ag na medin
ndisitinta agus 4itidla leis an phréiseas oideachasuil seo.

Feidhmionn an Oifig i rdél larnach, ag tacu leis An Choimisinéir Faisnéise cinnti a
dhéanamh maidir le hachomhairc a chuir baill an phobail isteach, le cinntii go
gcuirtear i bhfeidhm mar is ceart an reachtaiocht a rialaionn saordil na faisnéise a
choinnionn na comhlachtai poibli. Is seirbhis tacaiochta praiticitla { seo a chinntionn



go mbionn comhlachtai poibli nios freagrai n4 mar a bhi go dti seo as a gcinnti agus
as a ngniomhartha.

Tri Runaireacht a sholdthar don Choimisiin um Chaighdedin in Oifigi Poibli,
cabhraionn an Oifig le cinntid go gcomhliontar na hoibleagdidi a éirionn anios faoi
reachtaiocht bhainteach. Is acmhainn thdbhachtach tacaiochta { seo a chinntionn go
gcomhliontar na caighdedin a mheastar atd ag ionadaithe poibli agus seirbhisigh
phoibli eile agus atd leagtha amach i reachtaiocht.

Is € atd 1 geeist, le teacht chun cinn le blianta beaga anuas rélanna comhthreomhara
an 'Ombudsman' i réimsi eile de pholasai poibli, n4 feasacht nios mé ar rél an
'Ombudsman’; ach ag an am chéanna, is féidir go gcothaionn sé seo mearbhall in
measc an phobail. D4 ainneoin seo, td coincheap an Ombudsman, mar a
shainmhinitear € go leathan seanbhunaithe anois go ndisitinta agus go hidirndisitnta.
Ceapann an Oifig go bhfuil si mar phdirt de phobal idirndisiinta Ombudsman anois.
Mar sin, ta si bainteach le roinnt comhlachtai idirndisiinta agus glacann si pdirt iontu
amhail Comhlachas Ombudsman na Breataine agus na hEireann, bionn cruinnithe
ann le hoifigi ombudsman de bhallstdit an Aontais Eorpaigh agus Institidid
Idirndisiinta an Ombudsman. Ta an-mheas ag an Oifig are na na naisc idirndisiinta
seo mar bhealach le monatéireacht a dhéanamh ar fhorbairti idirnaisiinta, agus mar
acmhainn thabhachtach chun 'pointe céimheasa' na hOifige a mheas i dtaca lena
comhlachtai coibhéiseacha ar bhonn idirndisitnta.
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6. Ar Bhunchuspéir agus ar Luachanna
Ar Bhunhuspéir

Gniomhnd go neamhspleaich chun na caighdedin is airde in
idirghniomhaiochtai idir an Duine Aonarach agus an Stat a chaomhni agus a
chur chun cinn.

Faoi threoir ag na prionsabail d'Oscailteacht, de Chothromaiocht agus d'Fhreagracht,
agus ag tarraingt ar ar reachtaiocht cumasichdin:

¢ Imscridaimid geardin, déanaimid cinneadh ar shdsamh mar is cui, agus
molaimid gniomhaiochtai chun caighdedin seirbhise poibli a fheabhsu.

e Socraimid cearta daoine le rochtain ar fhaisnéis atd i seilbh comhlachtai
poibli.

e (Cabhraimid leis An Choimisiun um Chaighdedin in Oifigi Poibli maoirseacht
a dhéanamh ar comhlionadh le heitic agus reachtaiocht thoghchédnach.

Ar Luachanna

Is iad na luachanna a leanas a bhuntacaionn conas a chuirimid ar gcroichuspdir i
bhfeidhm:

Neamhspleachas Tabharfaimid 4r mbreithiinas go neamhspledch agus
déanaimid cinnte go bhfuil iontaoibh agus muinin an phobail
ionainn.

Udaris Solathréimid tuairisci agus cinnti ardchdiliochta chun &r
dtionchar ar chomhlachtai poibli agus ar ar gcliaint a mhéadu.

Creidiunacht Coinneoimid caidreamh éifeachtach le Comhlachtai Poibli
agus lendr gcliaint araon.

Oibiachtilacht Déanfaimid cinnte go ndéantar ar ngné ar bhonn cothrom
agus go héifeachtach.

Inrochtaineacht Déanfaimid go fusa é gur féidir le daoine gn6é a dhéanamh
linn, agus oibreoimid i dtreoir ardchaighdeédn feasachta poibli
faoinar seirbhisi agus déanfaimid cinnte go mbeidh sé furasta
dul i dteagmhail linn.

Solibthacht Leanfaimid ag cur in oiridint dar dtimpeallacht de réir mar ata
si ag athrd, chun riachtanais ar gcliant a chomhlionadh.

Solathroéimid seirbhis ardchailiochta dar gcliaint agus solathréimid an tseirbhis
sin ar bhealach ata gairmitiil, éifeachtach, agus urramach i gcénai, trina bheith
ag cloi leis na prionsabail seo inar gcuid oibre.
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7. Ar Spriocanna Ard-Leibhéil

Ag tarraingt ar 4r rditeas de chroichuspdir, ta ceithre Sprioc Ard-Leibhéil aimsithe
againn chun obair na hOifige a threorud thar na tri bliana romhainn. Is iad sin:

Sprioc Ard-Leibhéil 1: Tabharfaimid seirbhis ardchdiliochta dar gcliaint ata
¢ifeachtuil, inrochtaineach, agus a sholdthraionn cinnti
trédhearcacha agus cothroma.

Sprioc Ard-Leibhéil 2: Oibreoimid le comhlachtai poibli agus le hinstitididi a
thiteann faoindr dtéarmai tagartha le taci leo chun
ardchaighdedin a bhaint amach agus a chothabhail lena n-
idirghniomhaiochtai le hisdideoiri aonaracha seirbhise.

Sprioc Ard-Leibhéil 3: Geallfaimid taithi agus udaras na hOifige le freastal ar an
tsochai shibhialta agus, ag obair le chéile leis na
hinstitididi siid agus comhlachtai poibli a thagann faoinar
dtéarmai tagartha, déanfaimid ar ndicheall le cinntid go
bhfreastal6far ar leas an phobail mar is cui.

Sprioc Ard-Leibhéil 4: Forbr6imid mar eagraiocht sarchleachtas ag feidhmiu de
réir na gcaighdean is airde le solathar ar seirbhisi.

Sna hailt a leanas cuirimid amach na cuspdiri ar leith bainteach le gach sprioc agus
aimsimid na gniomhaiochtaf tacaiochta a chuirfidh ar ar gcumas sin a bhaint amach.
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8. Sprioc Ard-Leibhéal (1) - Cuspéiri agus Gniomhaiochtai
Tacaiochta

Tabharfaimid seirbhis ardchailiochta dar gcliaint ata éifeachtiiil, inrochtaineach, agus
a sholathraionn cinnti trédhearcacha agus cothroma..

Cuspoiri

(1.1 A mhéad is féidir linn déanfaimid furasta é dar gcliaint gné a dhéanamh linn.

(1.2) Cuirfimid in idl dar gcliaint cad is féidir leo bheith ag stil leis 6n Oifig ag gach
pointe lena n-idirghniomhd linn.

(1.3) Déanfaimid cinnti trédhearcacha agus cothroma.

Gniomhaiochtai Tacaiochta
Gniomhaiochtai ag Tacii le (1.1)

Déanfaimid ar nOifig a inrochtaini agus ata infheidhmithe do gach uile chliant agus,
déibh sidd, ach go hdirithe, a bhfuil michumas orthu.

Aimseoimid agus freagréimid d'éagsilacht mhéadaithe shochai na hEireann i
soldthar 4r seirbhisi.

Solathr6imid &r seirbhisi tri mhedn na Ghaeilge nuair is { an Ghaeilge teanga
roghnaithe an chliaint.

Feabhséimid ar lionldithredin chun iad a dhéanamh disidil don chliant ag soldthar
eolais sothuigthe ar sheirbhisi uile na hOifige le naisc thrédhearcacha, de réir mar is
cui.

Déanfaimid athbhreithniti rialta ar é&ifeachtdlacht &r gcdérais bainistiocht
cais/tionscadail chun seirbhise ardchdiliochta a sholdthar dar gcliaint.

Faoi réir riachtanas gach uile chumarsaid leis an Oifig a aimsiu, agus faoi réir ar n-
oibleagdidi faoi reachtaiocht a chomhlionadh, déanfaimid gach dicheall a chinntid
go mbeidh sé furasta dar gcliaint dul i dteagmhdil linn trf roinnt bealai éagsila -
teileafdn, litir, riomhphost, né via 4r lionldithredn.

Gniomhaiochtai ag Taca le (1.2)

Tabharfaimid isteach meicniocht bhreise aiseolas cliaint.

Déanfaimid leibhéil feasachta na hOifige i measc an phobail i gcoitinne a mheas,
agus glacfaimid na céimeanna cui chun an leibhéil feasachta faoi 14thair a mhéadd,
ina measc siud iad atd faoi mhibhuntdiste go hdirithe.

Tabharfaimid faisnéis thrédhearcach dar gcliaint ar conas is féidir bheith ag stil go
rachfadh a gcds / a gcomhad chun cinn — leis seo beidh achair ama, cur sios ar an
phréiseas, agus pointe teagmhala.

Forbréimid meicniocht éifeachtach chun athbhreithnid a dhéanamh ar chdsanna go
rialta agus chun dul chun cinn a chur in idl do na cliaint.

Déanfaimid athbhreithnii ar 4r bprdtacal le haghaidh fiosrichdin teileaféin a
ldimhsedil le cinntid go labhraionn cliaint a théann i dteagmhail leis an Oifig leis an
duine ainmnithe don chas/don chomhad a thapiila is féidir.

Gniomhaiochtai ag Tacui le (1.3)

Scriobhfaimid 4r gcinnti, litreacha agus tuairisci i "mBéarla soiléir" saor ¢
bhéarlagair.

Déanfaimid cinnte go mionléirionn ar 'litir chlabhsuir' na cdiseanna taobh thiar dér
gcinnti.

Déanfaimid cinnte go nglactar gach faisnéis bhainteach san direamh chun cinneadh
a bhaint amach.
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9. Sprioc Ard-Leibhéil (2) - Cuspoiri agus Gniomhaiochtai
Tacaiochta

Oibreoimid le comhlachtai poibli agus le hinstitiiidi a thagann
faoinar dtéarmai tagartha le taci leo chun ardchaighdeain a bhaint
amach agus a bhuand lena n-idirghniomhaiochtai le hisaideoiri
aonaracha seirbhise.

Cuspéiri

2.1 Forbréimid socruithe oibre tdirgiila comheisiatacha le comhlachtai poibli
laistigh dar dtéarmai tagartha.

(2.2) Solathréimid aiseolas trathdil do na comhlachtai poibli ar a

bhfeidhmitchdn maidir le feidhmeanna reachtila na hOifige.

Gniomhaiochtai Tacaiochta
Gniomhaiochtai ag Taci le (2.1)
e Déanfaimid athbhreithnii, mar is cui, ar na socruithe idirchaidrimh ata
againn faoi l4thair le comhlachtai poibli.
e Beimid rannphdirteach nios dldithe le comhlachtai poibli le cinntid go
mbionn siad ar an eolas go hiomlén faoi théarmai tagartha na hOifige agus
cad is féidir leo bheith ag suil leis 6n Oifig.

Gniomhaiochtai ag Tacu le (2.2)

¢ Forbr6imid deiseanna rialta le bualadh le hionadaithe de chomhlachtai poibli
chun athbhreithnid a dhéanamh ar theidhmidchdn faoindr reachtaiocht
cumastchdin.

e Solathréimid aiseolas ‘téamach’ ar fheidhmitchan na bpriomhchomhlachtai
poibli faoin reachtaiocht mar is gd agus mar is cui. Tabharfaidh an t-aiseolas
sin faoina mhéad atd comhlachtai poibli ag athbhreithnid a nésanna imeachta
I gcomhthéacs na moltai né na gcinnti 6n Oifig seo.
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10. Sprioc Ard-Leibhéil (3) - Cuspdiri agus Gniomhaiochtai
Tacaiochta

Geallfaimid taithi agus udarasna hOQifige le freastal ar an tsochai
shibhialta agus ag obair le chéile leis na hinstititidi Gd agus comhlachtai poibli
a thagann faoinar dtéarmai tagartha, déanfaimid ar ndicheall le cinntia go
bhfreastaléfar ar leas an phobail mar is cui.

Cuspéiri

3.1 Tabharfaimid tacaiocht don Oireachtas lena inidchadh ar ghniomhartha
riarachdin agus ina rél reachtaiochta.

(3.2) Cuirfimid, nuair is cui, le gnéithe polasai phoibli ag teacht chun cinn, de

réir mar a bhaineann siad lendr bhfeidhmeanna reachtila. Maidir leis
seo, beimid faoi threoir 4r dtuisceana faoin doéigh a rachadh gnéithe i
bhfeidhm ar theidhmit na hOifige, n6 ar leas an phobail go forleathan.

(3.3) Cuirfimid le diospdireachti sochai shibhialta tri theasacht faoi
cheisteanna agus faoi phrionsabail bainteach le hobair na hOifige a
spreagadh.

Gniomhaiochtai Tacaiochta
Gniomhaiochtai ag Taci le (3.1)
¢ Bainfimid tairbhe as deiseanna, nuair is cui, le tuairiscid agus dul os comhair
coisti de chuid an Oireachtais.
e Spreagfaimid ionadaithe poibli chun seirbhisi na hOifige a dsdid mar thaca
leis an bpobal i gcoitinne. Soldthréimid treort bainteach le hoibleagaidi
1onadaithe poibli faoi reachtaiocht eiteac agus thoghchanach.

Gniomhaiochtai ag Taci le (3.2)
¢ Ullmhéimid aighneachtai, do ranna rialtais cui, ar reachtaiocht mholta agus
laithreach is iomchui leis an Oifig.
e Tabharfaimid gach céim is gd& chun na prionsabail d'oscailteacht, de
chothromaiocht, d'freagracht araon le rél na hOifige le polasai poibli a chur
chun cinn in Eirinn.

Gniomhaiochtai ag Taci le (3.3)
e Solathréimid tuairisci speisialta ar ghnéithe dar bhfeidhmeanna mar is cui.
® Cuirfimid le cléir / gnfomhaiochtai eagraithe ag eagraiochtai eile mar is cui
(6rdidi / léirithe).
® [dirghniomhdimid leis na medin le cur ar a n-eolas faoi ghniomhaiochtai
na hOifige.
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11. Sprioc Ard-Leibhéil (4) - Cuspoéiri agus Gniomhaiochtai
Tacaiochta

Forbréimid mar eagraiocht sarchleachtais ag feidhmiu de réir na
gcaighdean is airde lenar seirbhisi a sholathar.

Cuspéiri

4.1 Forbréimid scileanna agus muinin 4r bhfoirne chun seirbhis ardchdiliochta agus
chothrom a shol4thar dér gcliaint.

4.2) Déanfaimid athbhreithnid ar phréisis 4r ngnd sa déigh go gcuireann sé ar ar
gcumas seirbhis ardchdiliochta a shol4thar dar gcliaint.

4.3) Déanfaimid cinnte go dtacaionn 4ar dteicneolaiocht linn chun seirbhis
ardchdiliochta a sholdthar dar gcliaint.

“4.4) Forbréimid 'pointi céimheasa' chun ar bhfeidhmitchén a thastail.

Gniomhaiochtai Tacaiochta
Gniomhaiochtai ag Taci le (4.1)

Spreagfaimid, traenalfaimid agus forbréimid ar bhfoireann.

Forbréimid cumais ceannaireachta ar mbainisteoiri.

Spreagfaimid nudlaiocht ar an bhealach a dtugaimid faoinér n-obair.

Neart6éimid an fécas ar na naisc idir feidhmiuchdn an thostai agus feidhmitichan na
heagraiochta.

Gniomhaiochtai ag Taci le (4.2)

Forbréimid proéisis leantinacha feidhmidchdn bainistiochta le monatéireacht a
dhéanamh ar chasanna, ar chomhaid agus ar thionscadail.

Déanfaimid cinnte go mbionn na scileanna agus cumais riachtanach ag an fthoireann
né go bhfaighidh siad iad, chun tacu le croiphréiseas gné.

Déanfaimid athbhreithnid ar gach ldmhleabhar gndthaimh le cinntid go dtacaionn
siad leis an fhoireann ina gcuid oibre laethula.

Déanfaimid athbhreithnid agus feabhsu ar ar gcdras bainistiocht taifead.

Gniomhaiochtai ag Tacii le (4.3)

Forbréimid 4r lionldithredin le cinntid go mbionn siad disidil don chliant agus go
soldthraionn siad faisnéis shoiléir chuimsitheach faoinér seirbhisi.

Forbréimid seirbhis ar line le ligint do chliaint ‘clard’ leis an Oifig.

Feabhséimid ar bprdisis gné leictreonaigh chun cumarsdid idir an Oifig agus ar
gcliaint a fheabhsu.

Forbréimid ar gcéras TF chun tacaiocht leasaithe a sholadthar le haghaidh proéisis
cdsbhainistiochta - tri, mar shampla, mharcdil leasaithe de chdsanna
*fiorshuntasacha’.

Gniomhaiochtai ag Taci le (4.4)

Forbréimid meicniochtai struchtirtha aiseolais chun go mbeimid ar an eolas faoin
ar fheidhmitchédn mar eagraiocht.

Tuairisceoimid don Ghriipa Fiorichdn Feidhmitdchdin i dtaca le dul chun cinn ar na
gealltanais a rinneadh faoi Dhul Chun Cinn a Chothi.

Aimseoimid eagraiochtai ‘pointe céimheasa' cui chun monatéireacht a dhéanamh
orthu lendr bhfeidhmitchédn eagraiochtdil a thomhas.
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12. Ar Spriocanna agus Ar gCuspéiri a Bhaint Amach.

Ginearalta

Chun an Phlean Straitéisigh seo a cur i ngniomh, beidh ga le gach ceann de na
haonaid ghné laistigh de na tri feidhmeanna - Oifig an Ombudsman, Oifig An
Coimisinéara Faisnéise agus Runaireacht don Choimisiin um Chaighdedin in Oifigi
Poibli - chun plean gné a ullmhu do gach bliain de na tri bliana sa tréimhse 2004-
2006. Beidh g4 leis an fhoireann bainisteoireachta sinsearai i ngach ceann de na tri
feidhmeanna chun:

¢ Na Gniomhaiochtai Tacaiochta leagtha amach sa doiciméad seo a chur in ord
tosaiochta.

¢ Acmhainni a bhfuil ga leo ag gach gniomhaiocht tacaiochta a aimsid agus
acmhainni ata ar fail a dhdileadh laistigh den Oifig d4 réir sin.

¢ Aidhmeanna aontaithe bearta aschuir a leagan amach a léirionn lion agus
cailiocht na gnéthachtdla le daingnid.

e Tacar de Eochair-Thascairi Feidhmitchain (KPI-anna) a fhorbairt a éascéidh
monatoéireacht a dhéanamh ar dul chun cinn chun aidhmeanna dearbhaithe a
bhaint amach. Aireofar leis seo KPI-anna leis an sruth cdsualaigh agus lucht
bainistiochta a riani chomh maith le bearta eatramhacha eile chun
monatdireacht a dhéanamh ar chinedl agus miniciocht cumarsdidi cliaint.
Forbroéfar bearta feidhmidchdin eile leis an dul chun cinn a riand i réimsi eile
amhail ullmhichan agus scaipeadh tuarascdlacha speisialta, a mhéad ata
idirtheagmhail ann idir comhlachtai agus instititid{ eile laistigh dar dtéarmai
tagartha, conas a éirionn linn ar gcorais inmhednacha gno a neartu.

e Na tionchair a daingniodh faoi gach cuspéir (i dtaca leis na tionchair
thairbheacha a daingniodh do chliaint n6 maidir le comhlachtai agus le
hinstitididi laistigh dar dtéarmai tagartha), a aithint.

® Amscéla a ullmhu do gach bliain den phlean straitéiseach ina bhfuil na
gniomhartha taca le bheith déanta, agus na gnéthachtéla bainteacha le bheith
daingnithe.

Beidh na Pleananna Gndé seo in tusdid le treoir a thabhairt d'obair na hOifige go
bliantiil, agus bheidh siad ann mar fhécas d'athbhreithnithe miosuila ar an dul chun
cinn a stiirfaidh an tArd-Stitrthéir agus bainfidh an thoireann bainisteoireachta
sinsearai san Oifig leo. Ar a bharr, éascéidh Stratéis Bainistiocht Daonacmhainni
2003 - 2005 na hOifige, ata 4 cur i bhfeidhm de réir sprice, cur chuige comhthdite
chun spriocanna agus cuspoiri sa Rditeas Straitéise agus sna Pleananna Gné a bhaint
amach.

Beidh an dul chun cinn faoi réir na bPleananna Gné seo ag brath ar an dul chun
chinn leantinach agus ar chur i bhfeidhm lion tionscnamh suntasach ata idir ldmha
cheana laistigh den Oifig mar chuid de chldr nuachéirithe leantinach an Rialtais sa
stitseirbhis. Is € an ceann is suntasai ina measc siid nd an obair thabhachtach atd &
déanamh faoin Choras Bainisteoireacht Feidhmidchdin agus Forbartha (PMDS) agus
faoin Choras Bainsteoireacht Faisnéise (MIF). Tac6idh cur i bhfeidhm iomldn an
PMDS leis an Oifig chun deimhnid go bhfuil na scileanna agus cumais chui ag ar
bhfoireann lena bpoist a dhéanamh ar chaoi até ldnéifeachtiil agus mar sin ag tacu le
feidhmidchan coéras gné laistigh den Oifig. Tac6idh cur i bhfeidhm an MIF, agus a
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usdid ag gach uile dhuine san Oifig, de réir a chéile le tomhas nios cainniochtila
feidhmitchdin i dtaca lendr n-aidhmeanna gno.

Aidhmeanna agus Amscalai

Ag tarraingt ar na Gniomhartha Tacaiochta liostaithe faoi gach ceann den na
Spriocanna Ard-Leibhéil, forbréimid sraith aidhmeanna, agus beidh baint amach na
n-aidhmeanna sin bunaithe ar bhonn breisioch thar an tréimhse tri bliana a fholaionn
an Plean Straitéiseach seo, is € a bheidh mar thoradh air sin cur i gcrich na gCuspdiri
rdite faoi gach Sprioc. Chun gur féidir gnéthachtdil thréimhseach na n-aidhmeanna
seo a leagan amach, cuirfear i bhfrdmai rdithe iad de réir gach bliain den Phlean
Straitéiseach. Leagfar amach mar mhir cldr oibre le haghaidh na gcruinnithe den
Choiste Combhairleach Bainisteoireachta (MAC) athbhreithnid miosudil ar an dul
chun cinn de réir na n-aidhmeanna seo.

Mar a tugadh le fios cheana, beidh an obair seo leagtha amach sna Pleananna
Bliantila Gn6 do gach ceann de na haonaid ghné de na tri feidhmeanna ar leith
ionadaithe laistigh den Oifig.

Feidhmiuchan

Creidimid go mbraitheann monatéireacht ar fheidhmitchdn eagraiochta ar dha fhachtéir
thabhachtacha:
® Miniciocht agus cinedl na n-athbhreithnithe feidhmiichdin de réir
aidhmeanna leagtha amach i bPleananna Gnd. Braitheann an méid seo ar a
thoilteanai atd an fhoireann bainisteoiri dul i gceannas ar an phréiseas
athbhreithnithe feidhmidchdin ag leibhéal MAC, agus tarraingt ar na
struchtdir PMDS ag teacht anios le cleachtas seo an t-athbhreithniu
feidhmiuchdin a leathnu ar fud na heagraiochta.
¢ Rochtain ar shraitheanna bainteacha KPI-anna a cheadédh tomhas
feidhmiuchan a dhéanamh ar chaoi struchtirtha. Cé gur leagtar amach tacar
KPIanna le bheith in usdid san Oifig nios mine sna Pleananna Gné le
haghaidh gach feidhme, l€iritear achoimre ar roinnt beart l€iritheach in
Aguisin 1.

Dul chun cinn a Thuairiscia

Athbhreithneofar dul chun cinn ar bhonn miosuil de réir gripa comhaontaithe KPI-
anna i ngach ceann de na tri feidhmeanna ionadaithe san Oifig. Faoi réir an Achta
Bainisteoireacht Seirbhise Poibli, 1997, éilitear ar ranna agus oifigi tuarascail
bhliantiil ar dhul chun cinn a théirgeadh. Tugann sin deis chun tuairiscid go poibli
ar cur i bhfeidhm an rditis straitéise. Cé na mbaineann an tAcht seo lenar nOifig, ar
mhaithe le sar-chleachtas, leagfar rditeas bliantdil amach i dTuarascdlacha Bliantila
an Ombudsman, An Choimisinéara Faisnéise, agus An Choimisidin um Chaighdedin
in Oifigi Poibli.
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Aguisin

Achoimre ar KPI-anna Tascacha
Sprioc Ard-Leibhéil 1: Solathraimid seirbhis ardchdiliochta dar gcliaint ata éifeachtiil,
sorochtaineach, agus a shélathraionn cinnti trédhearcacha agus cothroma.

(Gniomhai6chta tacaiochta 1€irithe idir 1dibini)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn (1.1) (Go mbeidh sé furasta do chliaint gné a dhéanambh linn)

e An méid a déantar de réir Treoirlinte An Udariis Naisitinta um Dhaoine le Michumas (rochtain
fhisiceach)

¢ Lion na mbileog faisnéise foilsithe i dteangacha seachas an Béarla né an Ghaeilge (ag freagairt
d'éagsuilacht)

¢ A mhéad a comhlionadh dualgais faoi Acht na dTeangacha Oifigiila, 2003 (seirbhis tri Ghaeilge)

¢  Raon athruithe; Miniciocht nuashonrai; Aiseolas 6 tsaideoiri (feabhsuithe lionlaithredn)

e Spriocanna lion casanna; athbhreithnithe ar chailiocht cais; athbhreithnithe dul chun cinn cais;
aiseolas 6 chliaint; lion gearan faoin tseirbhis (éifeachtilacht bainisteoireacht cas/tionscadail)

¢ A mhéad ata an lion cui foirne ann le linn uaireanta oscailte; lion cumarsaidi faighte (dsdid
teileaf6in, litreach, riomhphoist, lionldithredin)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (1.2) (Inis do chliaint cad is féidir leo bheith ag ddil leis)

¢ Raon agus miniciocht suirbhéanna cliaint, athruithe a rinneadh (meicniochtai breise aiseolas

cliaint)

¢ Lion suirbhéanna feasachta; Lion na dtionscnamh a rinneadh (meastind agus feasacht a
spreagadh)

e Athbhreithnithe ar chailiocht cais (ag cur na gcliant ar an eolas faoin d6igh a rachaidh a gcas chun
cinn)

e Lion agus miniciocht athbhreithnithe cais ag gach uile leibhéal graid; athbhreithnithe ar
chailiocht cais (athbhreithnithe éifeachtacha cdis; cliaint a choinnedil ar an eolas faoi dhul chun
cinn)

¢ Lion na ngearan 6 lucht failtithe agus 6 chliaint, clidach foirne le linn uaireanta oscailte, lion
cruinnithe den Seirbhisi Corparaideacha - Aonad Tacaiochta (fiosrdichdin teileaf6in 6 chliaint)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (1.3) (Cinnti{ soiléiri agus cothroma)

e Athbhreithnithe ar chailiocht cais; Lion na n-aiseolas 6 chliaint (Béarla soiléir; ciiseanna a
rinneadh cinnti; firici bainteacha a chur san direamh)
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Sprioc Ard-Leibhéil 2: Oibreoimid leis na comhlachtai poibli agus leis na hinstitididi laistigh
dar dtéarmai tagartha chun taci leo agus chun na caighdedin is airde a choinnedil san
idirghniomhd le hisdideoir{ seirbhise.

(Gniomhaiochta Tacaiochta I€irithe idir 1Gibini)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (2.1) (Socruithe oibre le comhlachtai poibl{)

e Lion cruinnithe le (né litreacha chuig) comhlachtai poibli faoi shocruithe idirtheagmhala
(socruithe idirtheagmhéla)
¢ Lion léirithe chuig comhlachtai poibli (riachtanais na hOifige a mhinid)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (2.2) (Aiseolas ar fheidhmitichdn chuig comhlachtai poibli)

e Lion cruinnithe le (né litreacha chuig) comhlachtai poibli facina bhfeidhmitichan chun ar
riachtanais a chomhlionadh (méid an chombhoibrithe)

e Lion cruinnithe le (né tuarascalacha tugtha do) comhlachtai poibli facina bhfeidhmivichan
thar tréimhse réamhshonraithe ag déileail le gearain, iarratais, etc. (ag foghlaim 6 na moltai,
cinnt{ etc na hOifige)
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Sprioc Ard-Leibhéil 3: Geallfaimid eispéireas agus udaras na hOifige chun riar ar an tsochai
shibhialta agus, tri chomhoibriu leis na institididi id agus comhlachtai poibli a théann faoinar
dtéarmai tagartha, déanfaimid a chinntid go bhfuil freastal ceart déanta ar leas an phobail.

(Gniomhaiochta Tacaiochta I€irithe idir 1tibin{)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (3.1) (Ag Tacu leis an Oireachtas)

e Lion na n-aighneachtai chuig né na n-amanna os comhair Choisti an Oireachtais agus
meastoireacht a dtoradh (Coisti an Oireachtais)

e Lion na seisitin eolais le hionadaithe poibli; uimhir na n-aighneachtai faighte uathu thar
ceann a dtoghlach (ag plé le hionadaithe poibli)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (3.2) (Ag cur le gnéithe ag teacht chun cinn de pholasai poibli)

e Lion na n-aighneachtai a rinneadh maidir le reachtaiocht agus meastbireacht a dtoradh
(reachtaiocht a bhaineann leis an Oifig)

e Lion oraidi a tugadh, ailt foilsithe agus meastéireacht a dtoradh (obair na hOifige a chur chun
cinn i ndfospéireachtai faoi pholasai poibli)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (3.3) (Ag cur leis an diospdireacht i sochai shibhialta)

e Lion speisialta tuarascalacha agus meastdireacht a dtoradh (tuarascilacha speisialta ann ar
ghnéithe ar bhfeidhmeanna)

e Lion oraidi a tugadh, ailt foilsithe agus meastéireacht a dtoradh (obair na hOifige chun
diospéireacht a chothii i sochai shibhialta)

¢ Lion na bpreasraiteas a éisiodh, na n-alt a foilsiodh, méid suime 6 na meain, tionchar ar an
éileamh ar sheirbhisi na hOifige (idirghniomh leis na medin chun an Oifig a chur chun cinn)
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Sprioc Ard-Leibhéil 4: Forbréimid mar eagraiocht sarchleachtais ag feidhmiti leis na caighdedin
is airde chun 4r seirbhisi a shol4thar.

(Gniomhaiochta Tacaiochta I€irithe idir 1Gibini)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (4.1) (Scileanna agus muinin ar bhfoirne a fhorbairt)

e (Céatadan buiséid caite ar oilidint; lion na laethanta traenala tugtha agus meastdireacht
déanta orthu tri PMDS; tascairi eile éifeachtiilacht traenala (traendil agus forbairt foirne)

e  Traenail, oilitint, innidil forbairt cumais tri PMDS (cumais cheannaireachta a fhorbairt)

e A mhéad ata an fhoireann ina bhfadhbfhuascailteoiri cruthaitheacha, a bhraitheann orthu
féin le cumhachtai tarmligthe; meastéireacht tri athbhreithnithe PMDS ar fheidhmiichan
agus aiseolas anios (nudil a spreagadh)

e Tuarascalacha tréimhseacha 6 gach ball MAC a bhreacann sios an nascail idir plean gné na
rannéige, proifili aonaracha réil, agus an griipa cumas agus an plean traenala agus forbartha
(a fhorbrafonn an nasc idir feidhmitchédn an duine agus na heagraiochta)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (4.2) (Préisis ghné a athbhreithnid agus a fhorbairt)

e Raon agus miniciocht tuarascalacha statistiila; aidhmeanna cais agus eochairphointi
insolathraithe sonraithe faoi PMDS (prdisis bainisteoireacht feidhmitchain a fhorbairt chun
monatodireacht a dhéanamh ar aschuir oibre)

e A mhéad ata aschuir de réir aidhmeanna solathraithe faoi PMDS; déanamh agus solathar
traenala agus pleananna forbartha faoi PMDS (scileanna agus cumais foirne a fhorbairt chun
tacu le croiphrdisis ghno)

e Lion lamhleabhair gnathamh aimsithe le haghaidh athbhreithnithe nuashonraithe
(ldmhleabhair gnidthamh a athbhreithnid)

e A mhéad a rinneadh athbhreithnit agus nuashonri ar choérais bainisteoireacht taifead (corais
bainisteoireacht taifead a athbhreithnid agus a nuashonri)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (4.3) (Tacaiocht teicneolaiochta a fhorbairt chun seirbhis ardchdiliochta a
sholathar)

e Raon athruithe; miniciocht nuashonrai; aiseolas 6 usaideoir (lionldithredin a dhéanamh nios
cliantchairditla)

¢ Eiliminti seirbhise ar line a shonri agus dul chun cinn a riana (seirbhis ar line do chliaint)

e Feabhsuithe a shonri agus dul chun cinn a riani maidir le cur i bhfeidhm agus meastdireacht
a dhéanamh ar éifeachtilacht (prdisis leictreonacha gné a fhorbairt chun cumarséid cliaint -
Oifige a fheabhsti)

¢ Feabhsuithe a shonrii agus dul chun cinn a rianG agus monatéireachta a dhéanamh ar
éifeachtilacht (corais TF a thorbairt chun tacaiocht fheabhsaithe a sholathar le haghaidh gnathaimh
bainisteoireacht cas/tionscadail)

KPI-anna a bhaineann le
Gniomhaiochtai a thacaionn le (4.4) ("Pointi céimheasa" a thorbairt chun feidhmitichdn eagraiochtuil a
thastail)

¢ Raon agus miniciocht suirbhéanna cliant, agus athruithe a rinneadh (meicniochtaf struchtdrtha

aiseolais a fhorbairt)
e Tuarascilacha cuimsitheacha solathraithe in am agus faofa ag an Gripa Fiorichain
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(tuarascélach chuig an Gripa Fiortichdn Feidhmidchéin Dul chun cinn a choinnedil ag dul)

Lion na n-eagraiochtai pointe céimheasa aimsithe, raon sonrai bailithe agus initichta agus
tatalacha bainte (eagrafochtai cui pointe céimheasa a aimsii chun monatdireacht feidhmidchan
eagrafochtiil a dhéanamh eadrainn)
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