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1. OPR agus a Chustaimeéiri

Ta solathar seirbhise do chustaiméiri ata éifeachtach agus ar ardchaighdean ina thosaiocht
d’Oifig an Rialaitheora Pleanala (OPR) agus is cuid larnach é dar Raiteas Seirbhise i gcoitinne.

Lenar gCairt Custaiméiri leagtar amach &r bpriomhthiomantais do chustaiméiri go soiléir agus
na caighdeain ata ar bun againn chun cuidil leis na tiomantais seo a bhaint amach. Leis an
bPlean Gniomhaiochta seo um Sheirbhis do Chustaiméiri 2020-2023 leagtar amach na
gniomhartha a dhéanfaimid chun comhlionadh leis na gealltanais agus na caighdeain a leagtar
amach sa Chairt. Téa forfheidhmid an Phlean Gniomhaiochta seo ar cheann de na
priomhstraitéisi a bheidh a leanuint againn chun na cuspdéiri atd inar Raiteas Straitéise a bhaint
amach.

Ro6l OPR

Is é Oifig an Rialaitheora Pleanala (OPR) an comhlacht reachtuil a bhfuil freagracht aige as
maoirsit ar sheirbhisi pleanéla éifeachtacha a sheachadadh don phobal agus tuairiscia ar
thorthai don Aire Tithiochta, Rialtais Aititil agus Oidhreachta agus don Oireachtas.

Ta tri phriomhfheidhm ag OPR:

i.  Measunu neamhspleach a dhéanamh ar phleandil chun cinn reachtuil uile, lena n-
airitear pleananna forbartha, pleananna ceantair AitiGil agus straitéisi réigilinacha
spasula agus eachamaiochta;

ii. Scradd a dhéanamh ar na corais agus na nésanna imeachta a Usaideanna Udaras
pleanala ar bith, an Bord Pleandla san aireamh, i gcomhlionadh ceann ar bith da
bhfeidhmeanna pleanala; agus

iii.  Taighde ndisitnta, oilitiint, oideachas agus clair faisnéise phoibli a threoru.

Le Réaiteas Straitéise OPR leagtar amach &r gcuig phriomhsprioc don tréimhse go dti deireadh
2024
1. Cur leis an gcéil ata4 ar an eagraiocht mar ghlor soiléir, cothrom agus neamhspleéach ar
éifeachtacht phréiseas pleanala na hEireann
2. Nudlaiocht agus an fhoghlaim a chur chun cinn déibh sin go léir at4 ina bpdirtithe
leasmhara sa phréiseas
3. Diria ar riachtanais chustaiméiri agus iad sin a mbionn OPR rannphairteach leo
4. Eagraiocht ardfheidhmiochta agus éifeachtach a chruthi a thacaionn le proiseas
pleanéla 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 pleanala agus na forbartha;

o an tOireachtas;
na 31 adaréas pleanéla sa Stat, lena n-airitear baill tofa;
eagraiochtai Stait agus ranna Rialtais, go hairithe an tAire Tithiochta, Rialtais AitiGil agus
Oidhreachta; agus,

o comhlachtai gairmitla agus grupai leasmhara, earnail na ninstitiidi Ardoideachais,
trachtairi saineolaithe agus na meain.

Chomh maith leis sin, is custaiméiri da chéile iad na tri fhoireann in OPR agus baill foirne agus
ta sé tdbhachtach go n-aithneofar an custaiméir inmheénach (féach prionsabal 12 i roinn 2).

Ar dtiomantais dar gcustaiméiri agus ar ndualgais reachtdla

Ta& OPR tiomanta do sheirbhisi ata céir, éifeachtacht, cuirtéiseach agus trathuil a sholathar da
chustaiméiri uile ag teacht leis an da phrionsabal déag de chuid an Rialtais sha
‘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 tAbhachtach go mbeidh foireann uile OPR ar an eolas faoina ndualgais
reachtila. TA OPR tiomanta do na dualgais reachtlla abhartha uile a chomhlionadh agus
d’oilivint a chur ar ar bhfoireann i leith na ndualgas sin, mar is g4, lena n-airitear:
o cosaint sonrai
saorail faisnéise
sabhailteacht, slainte agus leas ag an obair
comhionannas agus michumas
eitic agus caighdedin
nochtuithe cosanta
prasiocaiocht cuntas
stocaireacht

O O O O O O O

Tomhas agus meastdireacht ar fheidhmiocht

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

o Téa Comhaontl Maoirseachta sinithe againn leis an Roinn Tithiochta, Rialtais Aitiil agus
Oidhreachta.

o Té& Comhaontu Solathar Feidhmiochta sinithe againn leis an Roinn Tithiochta, Rialtais
Aititil agus Oidhreachta.



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

o Bainfimid (said as coérais faisnéis bhainistiochta inmheanacha mar threoir dar
bpolasaithe i leith na seirbhise do chustaiméiri.

o Bainfimid Usaid as saineolaithe seachtracha inmheanacha chun comhlionadh iomlan le
dualgais reachtula, e.g. caighdedin Slainte agus Sabhailteachta, a dheimhnid.

2. Seirbhis Ardchailiochta do Chustaimeéiri

Ta OPR tiomanta do bharr feabhais a bhaint amach sa solathar seirbhise dar gcustaiméiri go
I€ir i gcomhar leis an 12 Phrionsabal de Sheirbhis Archéiliochta do Chustaiméiri.

1. Caighdeain de Sheirbhis Ardchailiochta

Raiteas a fhoilsil 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 chinntid go gcoinneofar ar gcustaiméiri go Iéir ar an eolas go hiomlan faoi na
caighdeain seirbhise is féidir leo a bheith ag suil le fail uainn tri Chairt Custaiméiri agus
Plean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri.

o Coéipeanna dar gCairt Custaiméiri agus dar bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do
Chustaiméiri a chur ar fail do chustaiméiri ar bith ata ag iarraidh céip a bheith acu.

o Ar gCairt Custaiméiri agus ar bPlean Gniomhaiochta um Sheirbhis do Chustaiméiri a
fhoilsia ar &r suiomh gréasain.

o Codipeanna dar gCairt Custaiméiri a cur in aon limistéir phoibli dar n-oifigi.

2. Comhionannas / Eagsulacht

Na cearta i dtaobh caitheamh cothrom a bhunaitear sa reachtaiocht chomhionannais, agus
freastal ar éagsulacht, chun cur le comhionannas do na grapai ata cumhdaithe ag an
reachtaiocht chomhionannais (ar fhorais inscne, stddas podsta, staddas teaghlaigh,
ghnéaschlaonta, chreidimh reiligiinaigh, aoise, mhichumais, chineail 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 soéisialta, agus doibh siad 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.



o Timpeallacht oibre agus cultdr a chrutht atd airdeallach, freagrach, cumasach agus
freagruil don chomhionannas / éagsulacht.

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

o A chinntill go bhfreastalaionn na bealai ina ndéanaimid cumarséid lenar gcustaimeiri ar
riachtanais na gcustaiméiri éagsula.

3. Rochtain Fhisiciuil

Offigi glana inrochtana poibli a sholathar a chinntionn priobhaideachas, a chomhlionann na
caighdedin 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:

o A chinntil 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.

o Oifigeach Rochtana a cheapadh lena chinnti gur féidir aghaidh a thabhairt ar aon
fhadhbanna né deacrachtai i dtaca le rochtain fhisicitil gan mhoill. Is féidir aon
cheisteanna a thagann anios a chur chuig accessofficer@opr.ie.

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

o Ball foirne a cheapadh mar Oifigeach Slainte agus Sabhailteachta, ag cinntil go
bhfaigheann siad an oililint chui chun an rél a chomhlionadh.

o Ball foirne a cheapadh ar Mhaor Doitedin, ag cinntit go bhfaigheann siad an oilidint chui
chun an rél a chomhlionadh.

4. Faisnéis

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

Thar shaolré an Phlean seo déanfaimid na nithe seo a leanas:
o A chinntid go bhfuil ar bhfreagrai ar chomhfhreagras i dteanga atd soiléir agus
sothuigthe agus, mas féidir, saor 6 bhéarlagair agus téarmai teicniula.
o Suiomh gréaséain a choimead até cothrom le data agus éasca le husaid agus a chloionn
le treoirlinte um fhoilseachain ghréasain i dtaca le hinrochtaineacht agus teangacha
oifigidla.


mailto:accessofficer@opr.ie

Cumarsaid a dhéanambh tri lionrai dailte faisnéise comhaimseartha, na meain shoisialta
san aireamh.

Coimead cothrom le déata le forbairti sa teicneolaiocht faisnéise agus cumarsaide chun
feabhas a chur ar sheachadadh seirbhisi.

Eolas a scaipeadh i bhformaidi éagsula mar a éilionn custaiméiri.

5. Trathulacht agus Cuirtéis
Seirbhisi ardchaighdedin a sholathar le cuirtéis, iogaireacht agus a laghad moille orthu, aeréid
chdéimheasa a chotha idir an solathrai agus an custaiméir..

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

o

A chinntiti go gcaithfear leis na custaiméiri go I€ir le cuirtéis agus go ndéilealfar le gach
comhfhreagras go héifeachtach agus go héifeachtuil.

Féachaint le caighdedin seirbhise mar atd 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 leantnach.

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

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

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

A chinntit go bhfreagréidh gach fhoireann OPR glaonna custaiméara go pras le linn
bunuaireanta oifige (9am go 4pm le I6n idir 1pm agus 2pm) agus go dtabharfaidh baill
foirne a n-ainmneacha agus glaonna guthain & bhfreagairt acu.

Mas rud é nach féidir fiosruithe a fhreagairt laithreach, tairiscint a dhéanamh glaoch ar
ais ar chustaiméiri go pras.

Aistrit glaonna a choimead chomh hiseal agus is féidir agus ainm an duine a bhfuil
glaoch a aistril chucu a thabhairt.

A chinnti go ndéanfar teachtaireachtai glorphoist a nuashonrd go rialta agus go
bhfreagréfar go pras do theachtaireachtai glérphoist.

6. Gearain

Céras a choimead atd4 dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach agus éasca le husaid chun
déiledil le gearain faoi chéiliocht na seirbhise a chuirtear ar fail. Ta sé de cheart ag custaiméiri
gearan a dhéanamh més 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 &r n6s imeachta gearan i dtaca le seirbhis do chustaiméiri trinar
suiomh gréasain agus ar gCairt Custaiméiri agus déanfaimid deimhin de go mbainfear
Usaid as aiseolas 0 fheidhmid an nds imeachta chun feabhas a chur ar ar seirbhisi.
Déiledil leis na gearain uile ar bhealach pras, cothrom, neamhchlaonta agus faoi ran.



o Gearain i dtaca le seirbhis do chustaiméiri a admhdil laistigh de 5 |4 oibre agus
déanfaimid iarracht gearain a réiteach laistigh de 21 |a oibre. Mura féidir € seo a
dhéanamh, eiseofar freagra eatramhach.

o Oifigeach Seirbhise Ardchaighdeéain do Chustaiméiri a cheapadh chun déileail le gearain
i dtaca le seirbhis do chustaiméiri, ar féidir iad a chur chuig QCS@opr.ie.

7. Achomhairc

Ar an gcuma chéanna, céras a choimeéad ata foirmiuil, dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach
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 chinntill 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, AlE, iarratais ar shonrai, etc.)

o Aird a tharraingt ar ar nés 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, mas rud
€ nach bhfuil custaiméiri leis an toradh ar an gcaoi inar chaith an tOifigeach Seirbhise
Ardchaighdeain do Chustaiméiri lena ngearan.

8. Comhairliachéan agus Meastdireacht

Cur chuige struchtarach a sholathar i leith comhairliichan brioch a dhéanamh le, agus
rannphdirtiocht ag, an custaiméir maidir le forbairt, solathar agus athbhreithnil seirbhisi. A
chinntiti go ndéantar meastoéireacht bhrioch ar sholathar seirbhisi.

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

o Combharliichén leis na pairtithe leasmhara &bhartha agus forbairt & dhéanamh againn ar
sheirbhisi OPR, agus tuairimi agus moltai & gcur san aireamh de réir mar is cui.

o Grupai oibre de phriomhphairtithe leasmhara a thionél chun cuidid le OPR a
fheidhmeanna reachtula a chur i gcrich.

o Pointe teagmhéala 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 meain shoisialta.

o Aitheantas agus comhairliichdn le custaiméiri inmheanacha i bhforbairt agus
seachadadh seirbhisi.

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 cailiocht solathair a chinntid.
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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, medin shaisialta agus tuairimi a chur isteach trinar suiomh
gréasain.

Céiliocht agus abhar ar suimh a choimeéd, lena n-airitear naisc le hacmhainni 4bhartha,
agus tuilleadh feabhsuithe a chur i bhfeidhm ag cur aiseolais 6 chustaiméiri san
aireamh.

A chinntit bhfreagrofar glaonna 6 chustaiméiri go pras sna bunuaireanta oifige (9am go
4pm le 16n idir 1pm agus 2pm).

Eolas a chur ar fail, ar iarratas, i bhformaid ata 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 at4 acu a roghnu go ndéilealfar leo tri theanga amhéin n6 teanga eile de
na teangacha oifigidla.

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

O

Polasai Gaeilge inmheanach a chur i bhfeidhm sula sonréfar OPR faoi Acht na
dTeangacha Oifigiula.

Scéim Teanga Gaeilge a chur i bhfeidhm i ndiaidh sonraithe faoi Acht na dTeangacha
Offigitla.

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

Doiciméid ar bith a bhfuil mérthabhacht phoibli leo, lena n-airitear Raiteas Straitéise,
Tuarascéil Bhliantuil agus Cuntais OPR, a fhoilsit as Gaeilge chomh maith le Béarla.
Freagra a thabhairt as Gaeilge ar fhiosruithe scriofa a fhaightear as Gaeilge.

Gach staiseandireacht a chrutha i bhformaid dhatheangach.

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

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

O

Comhoibrit lendr mathair-roinn, agus comhlachtai faoina choimirce, chun comhordu a
dhéanamh ar sholathar agus seachadadh seirbhise.

Caidreamh onnghniomhach le hearndil an rialtais AaitiGil, thar &ar bhfeidhmeanna
reachtila éagsula, chun feabhas a chur ar an gcoras pleanala néisiinta agus
seachadadh seirbhisi chuig an saoranach poibli.

Cuidiu leis an bhforbairt agus cur i bhfeidhm ar thionscnaimh idirghniomhaireachta.



o Deiseanna a chur chun cinn chun feabhas agus forbairt a dhéanamh ar shocruithe
comhphairtiochta le hearnalacha eile, lena n-airitear eagraiochtai neamhrialtais,
gairmeoiri in earnail na réadmhaoine, instititidi ardoideachais, etc.

12. Custaiméiri Inmheéanacha
A chinnti 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:

o Ar bhfoireann a aithint mar ar gcustaiméiri inmheanacha agus aitheantas a thabhairt don
phriomhrdl atd acu i gcuidiu le rath na heagraiochta.

o Caidreamh leis an bhfoireann ar bhonn leantnach chun a fheiscint cé chomh maith agus
ataimid ag freastal ar riachtanais ar gcustaiméiri inmheanacha.

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

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



