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Udaras Péilineachta

Is comhlacht neamhspleach é an tUdards Péilineachta (‘an tUdaras’) a dhéanann
maoirseacht ar fheidhmiocht an Gharda Siochdna i leith a fheidhmeanna a bhaineann le
seirbhisi poéilineachta.

Is i an Fhis ata againn na seirbhis phdilineachta eiticiuil, éifeachtach, bunaithe ar chearta an
duine a thuilleann agus a bhaineann taitneamh as muinin na ndaoine ata ag éiri nios éagsula
ar a bhfreastalaionn sé

Is € an Misean ata againn na an Garda Siochana a shealbhu go cothrom agus go
trédhearcach chun cuntas a thabhairt ar mhaithe le cach, go hairithe na daoine is leochaili.

Is é priomhfhdécas obair an Udarais maoirseacht a dhéanamh ar an gcaoi a gcuireann an
Garda Siochdna mar eagraiocht seirbhisi pdilineachta ar fail sa Stat.

T4 eolas nios mionsonraithe faoi fheidhmeanna an Udarais ar fail anseo ar arsuiomh
gréasain.
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1. Réamhra

Is é seo Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri an Udarais Péilineachta (Udaras) a forbraiodh
i gcomhar le Cairt na gCustaiméiri i gcomhthrath lendr Raiteas Straitéise 2022-2024. Ta an
tUdaras tiomanta do sheirbhis ardchaighdedin do chustaiméiri a sholathar de réir na 12
phrionsabal um Sheirbhis do Chustaiméiri Ardchaighdedin (QCS) a d'fhormhuinigh an Rialtas
don tSeirbhis Phoibli. Leagtar amach sa Chairt do Chustaiméiri (ar fail anseo) an caighdean
seirbhise is féidir leis an bpobal a bheith ag suil leis 6n Udaras.

Leagann an Plean Gniomhaiochta seo amach conas a bhainfear é seo amach, lena n-airitear
na céimeanna a ghlacfaidh an tUdards thar shaolré an phlean chun seirbhis ardchaighdedin
a sholathar da chustaiméiri uile - inmhednach agus seachtrach. Creidimid gur cheart
comhaltai inmheanacha foirne a mheas mar chustaiméiri agus go bhfuil siad i dteideal—mar
ata gach ball den phobal— ar na caighdedin is airde seachadta seirbhise ina n-
idirghniomhaiochtaf leis an Udaras.

Feidhmionn Feidhmeannas an Udarais i gcur chuige trasfheidhmeach agus ionchorpréfar na
gealltanais éagsula maidir le seirbhis ardchaighdedin do chustaiméiri inar gcuid oibre de réir
mar is cui agus aireofar iad sna cuspdiri sonraithe do gach ball foirne abhartha mar chuid
den CBFF (Bainistiocht agus Forbairt Feidhmiochta Céras) proiseas.

2. Aidhm an Phlean agus na gCustaiméiri
T4 Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri an Udarais deartha chun
e Leag amach ar dtiomantas do Phrionsabail na Seirbhise do Chustaiméiri Cailiochta;

e Leag amach conas a bhainfimid amach caighdean na seirbhise do chustaiméiri atda
leagtha amach i gCairt na gCustaiméiri;

e Gniomhartha agus tiomantais shonracha a aithint chun ar ndul chun cinn agus ar
bhfeidhmiocht a thomhas.

Is iad seo a leanas custaiméiri an Udarais:
e Baill den Phobal;
e Ranna Rialtais, gniomhaireachtai agus comhlachtai poibli;
e An Garda Siochdna, a bhaill agus a fhoireann;
e Comhlachtai ionadaiocha agus ceardchumainn an Gharda Siochéna;

e Meain;
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e Comhaltai Udarais; agus,

e Fostaithe an Udarais

3. Ar dtiomantas do Phrionsabail na Seirbhise do Chustaiméiri
Ardchaighdeadin

Leagtar amach sa chuid seo den phlean ar ngealltanais faoi gach ceann den da Phrionsabal
déag den tSeirbhis Cdiliochta do Chustaiméiri agus do Chliaint na Seirbhise Poibli.

Prionsabail

1. Caighdedin seirbhise cdiliochta: Rditeas a fhoilsiu ina dtugtar breac-chuntas ar nddur
agus ar chdiliocht na seirbhise ar féidir le custaiméiri a bheith ag suil leis agus é a
thaispedint go feicedlach ag pointe seachadta seirbhise.

Tiomantas

Foilseoimid Cairt Seirbhise do Chustaiméiri agus Plean Gniomhaiochta do Chustaiméiri don tréimhse
2022-2024 ar ar suiomh Gréasain.

Arddimid feasacht ar ar gCairt Seirbhise do Chustaiméiri agus ar ar bPlean Gniomhaiochta inar
gcumarsaid lendr gcustaiméiri.

2. Comhionannas/Eagsulacht: Na cearta chun cdiredil chomhionann a chinntit, arna
mbunu ag reachtaiocht comhionannais, agus freastal ar éagsulacht, chun cur le
comhionannas do na grupai atd cludaithe ag an reachtaiocht chomhionannais.*
Sainaithin agus oibrigh chun fdil réidh le bacainni ar rochtain ar sheirbhisi do dhaoine atad
i mbochtaineacht agus eisiamh sdisialta, agus doibh siud a bhfuil constaici geografacha
acu ar sheirbhisi.

Tiomantas

Cuirfimid seirbhis do chustaiméiri san direamh inar measunu ar ar n-oibleagdidi faoi Alt 42 né an
Dualgas um Chearta an Duine agus Comhionannas — agus sainaithneoimid na beartais agus na
ndsanna imeachta chun aghaidh a thabhairt ar na saincheisteanna sin.

Tuairisceoimid ar dhul chun cinn agus ar ghniomhartha ar tugadh fathu inar dtuarascail bhliantuil.

Déanfaimid prionsabail an dearaidh uilioch agus an dea-chleachtais ar chumarsaid inrochtana a
ionchorpru isteach inar gcumarsaid go léir agus inar ndoiciméid atd inrochtana don phobal.

11 measc na bhforas cosanta ta inscne, stadas pdsta, stadas teaghlaigh, gnéaschlaonadh, creideamh
reiliginach, aois, michumas, cine agus ballraiocht i gComhphobal an Lucht Siuil.




Déanfaimid iarracht a chinntit go dtabharfar aghaidh ar aon saincheisteanna n6 deacrachtai a
bhaineann le rochtain fhisicidil lena n-airitear ag cruinnithe poibli an Udarais.

3. Rochtain fisicidil: Oifigi poibli glana inrochtana a sholdthar a chinntionn priobhdideacht,
a chomhlionann caighdedin cheirde agus sabhdilteachta agus, mar chuid de seo, a
éascaionn rochtain do dhaoine faoi mhichumas agus do dhaoine eile a bhfuil riachtanais
shonracha acu.

Nil oifig phoibli ag an Udaras ach is féidir le haon duine ata ag freastal in oifigi an Udarais
Péilineachta (m.sh. freastal ar chruinnid réamhshocraithe) a bheith ag suil go gcuirfimid
saoraidi cui ar fail do chruinnithe a chinntionn priobhdideacht riachtanach, a chomhlionann
caighdedin slainte agus sabhailteachta agus a éascaionn rochtain do dhaoine faoi
mhichumas.

Tiomantas

Cinnteoimid go mbeidh rochtain ar ar n-oifig do dhaoine faoi mhichumas agus do
chustaiméiri ar bith eile a bhfuil riachtanais ar leith acu.

Cinnteoimid go bhfuil ar n-oifig glan, cinnteoimid priobhaideacht riachtanach agus go
gcloionn si le caighdeain slainte agus sabhailteachta.

4. Faisnéis: Glac cur chuige réamhghniomhach maidir le faisnéis a sholdthar atd soiléir,
trdthdil agus cruinn, ata ar fdil ag gach pointe teagmhdla agus a chomhlionann
riachtanais daoine le riachtanais shonracha. A chinntiu go mbaintear Ignusdid as an
acmhainneacht a thairgeann Teicneolaiocht Faisnéise agus go leanann an fhaisnéis atd
ar fail ar ldithredin ghréasdin na Seirbhise Poibli na treoirlinte maidir le foilsiu gréasdin.
Leanduint leis an iarracht chun rialacha, rialachdin, foirmeacha, bileoga faisnéise agus
ndsanna imeachta a shimpliu.

Tiomantas

Cuirfimid eolas inrochtana agus cruinn ar fail ar ar suiomh gréasain.

Déanfaimid ar suiomh Gréasdin a uasghradu chun cloi le Rialachdin an Aontais Eorpaigh
(Inrochtaineacht Laithrean Gréasdin agus Feidhmchlar Soghluaiste Comhlachtai san Earnail
Phoibli) 2020.




Déanfaimid cumarsaid leis an bpobal go soiléir, go simpli agus go gonta ag seachaint béarlagair
agus ag Usaid gnath-Bhéarla an oiread agus is féidir.

Cuirfimid oilidint seirbhise custaiméara ar fail don fhoireann lena n-airitear Béarla Soiléir.

5. Trathulacht agus Cuirtéis: Seirbhisi ardchaighdedin a sholdthar le cuirtéis, iogaireacht
agus an mhoill is I, ag cothu atmaisféar ina bhfuil meas frithphdirteach idir an soldthrai
agus an custaiméir. Tabhair ainmneacha teagmhdla i ngach cumarsdid chun éascaiocht
idirbhearta leanunacha a chinntiu

Tiomantas

Freagréimid an teileafdén go pras agus cuirfimid teachtaireachtai gutha ar ais laistigh de |d amhain.

Cinnteoimid, nuair nach mbeidh an fhoireann ar fail ar feadh tréimhsi fada ama, go mbeidh
glérphost cui agus teachtaireachtai riomhphoist as oifig gniomhach.

Cinnteoimid go n-aithneofar comhfhreagras scriofa né go bhfaighimid freagra cuimsitheach
laistigh de 3 I3 oibre.

Ma admhaitear ar dtus é, cuirfimid freagra ar fail laistigh de 15 1a oibre. | gcdsanna nach féidir
linn freagra iomlan a thabhairt laistigh den tréimhse seo, cuirfimid freagra eatramhach ar fail duit
ag miniu cén fath agus inseoidh muid duit cathain is féidir leat a bheith ag suil le freagra iomlan.

6. Geardin: Coras dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach agus simpli le husdid a
choinnedil chun déiledil le geardin faoi chdiliocht na seirbhise a chuirtear ar fdil.

Ta sé mar aidhm againn seirbhis ardchaighdedin a chur ar fail do gach duine. Ma theipeann
orainn na caighdedin ata leagtha amach sa Chairt a chomhlionadh ta nds imeachta gearan i
bhfeidhm againn. Ta foirm ghearain ar fail in Aguisin B de Chairt an Chustaiméara.

Tiomantas

Cinnteoimid go dtabharfar aghaidh ar gach geardn faoi sheirbhis do chustaiméiri de
réir ar mbeartais gearan.

Coinneoimid custaiméiri cothrom le data tri fhaisnéis a sholathar déibh maidir lena
ngearan faoi sheirbhis do chustaiméiri de réir mar is ga.




7. Achomhairc: Céras achomhairc/athbhreithnithe foirmidil, dea-fhogartha, inrochtana,
trédhearcach agus simpli le husdid a chothabhdil do chustaiméiri atd mishdsta le cinnti
maidir le seirbhisi.

Mura bhfuil gearanai sasta le toradh a chéad ghearain, ta polasai achomhairc ag an
Udaras ata leagtha amach in Aguisin C den Chairt Chustaimaéiri. Is féidir le custaiméir
athbhreithnia a iarraidh ar an gcinneadh, agus ina dhiaidh sin ar Oifig an
Ombudsman.

Tiomantas

Admhdidh oifigeach gearan gach gearan laistigh de chuig |3 oibre.

Déanann oifigeach geardn iarracht an cheist a réiteach go cui laistigh de 10 |3 oibre.

8. Comhairliuchdn agus Meastdireacht: Cur chuige struchturtha a sholdthar maidir le
comhairliuchdn brioch leis an gcustaiméir agus rannphdirtiocht an chustaiméara maidir
le forbairt, seachadadh agus athbhreithniu seirbhisi. Meastdireacht bhrioch ar
sheachadadh seirbhise a chinntiu.

Tiomantas

Rachaimid i gcomhairle lenar gcustaiméiri inmheanacha agus seachtracha chun feidhmiocht
faoin bPlean Cairte agus Gniomhaiochta a mheas.

Rachaimid i gcomhairle lenar gcustaiméiri inmhednacha agus seachtracha chun bonn eolais a
chur faoi dhréachtu Plean Cairte agus Gniomhaiochta nua.

9. Rogha: Cuir rogha ar fdil, nuair is féidir, i seachadadh seirbhise lena n-diritear
modhanna iocaiochta, suiomh pointi teagmhdla, uaireanta oscailte agus amanna
seachadta. Usdid na teicneolaiochtai atd ar fdil agus atd ag teacht chun cinn chun an
rochtain agus an rogha is mé agus cdiliocht an tseachadta a chinntid.

Tiomantas

Cuirfimid réimse bealai teagmhala ar fail dar gcustaiméiri m.sh. litir, riomhphost, foirmeacha
ar line, na medin shaisialta (Twitter) agus an fon.

Buailfimid lenar gcustaiméiri nuair is cui né cuirfimid glaonna ar ais ag am a oireann daibh.




10. Comhionannas Teanga Oifigiula: Seirbhisi ardchaighdedin a sholdthar tri Ghaeilge agus
/ nd go ddtheangach agus custaiméiri a chur ar an eolas faoina gceart chun go
ndéiledlfar leo tri cheann amhdin né ceann eile de na teangacha oifigiula.

Tiomantas

Foilseoimid scéim faoi Acht na dTeangacha Oifigitla 2003 arna leasu ina sonréfar na seirbhisi a
chuirfimid ar fail tri Ghaeilge, tri Bhéarla agus i nGaeilge agus i mBéarla.

Spreagfaimid agus éascéimid an fhoireann chun scileanna Gaeilge a fheabhsu trid an gCdras
Bainistiochta agus Forbartha Feidhmiochta (CBFF).

11. Comhordu Nios Fearr: Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthdite a chothu i
leith seachadadh seirbhisi poibli.

Tiomantas

Déanfaimid iniichadh ar fhorbairt comhaontuithe le comhlachtai poibli eile chun comhlionadh ar
bhfeidhmeanna a éascu.

Glacfaimid pairt i lionrai dbhartha san Earnail Phoibli lena n-airitear ar Nudlaiocht.

12. Custaiméir Inmhednach: A chinntiu go n-aithnitear fostaithe mar chustaiméiri
inmhednacha agus go dtugtar tacaiocht chui déibh agus go dtéitear i gcomhairle leo
maidir le saincheisteanna seachadta seirbhise.

Aithnimid go gcaithfidh an fhoireann a bheith eolach ar na beartais agus na cleachtais agus
na gealltanais a leagtar amach sa Phlean Gniomhaiochta Custaiméara agus sa Chairt
Chustaiméiri chun gur féidir leis an bhfoireann seirbhis ardchaighdedin a sholathar.

Tiomantas

Cuirfimid oilidint ar fail don fhoireann maidir le seirbhis ardchaighdedin do chustaiméiri agus
cinnteoimid go gcuirfear na riachtanais oiliina agus forbartha seo ar fail tri chur i bhfeidhm
an Choérais Bainistiochta agus Forbartha Feidhmiochta (CBFF).




Tabharfaimid isteach agus cuirfimid i bhfeidhm polasaithe agus ndsanna imeachta soiléire
chun déiledil nios fearr le hiompar miréasunta ¢ bhaill an phobail.

Cuirfimid oilidint ar fail don fhoireann chun freagairt nios fearr a thabhairt ar iompar
dushlanach miréasunta.

Cuirfimid tacaiochtai cui ar fail don fhoireann lena n-diritear rochtain ar sheirbhisi
siceolaiochta nuair is ga.

4. Sonrai Teagmhala

Sonrai Teagmhala don Udaras

Tri Fén: Priomhuimbhir: +353 1 858 9090
Aonad na gCoinne:  +353 1 858 9058
Preasoifig: +353 1 858 9090

Trid an bpost: An tUdar3s Péilineachta, 44 hUrlar, 90 Sraid an Ri Thuaidh, Baile Atha
Cliath 7, DO7 N7CV

Tri riomhphost: | Fiosruithe Gineardlta: info@policingauthority.ie

Preasoifig: pressoffice@policingauthority.ie
Oifigeach Clare Kelly
rochtana do
dhaoine faoi
mhichumas
Oifigeach dpo@policingauthority.ie

Cosanta Sonrai
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