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Caibidil 1

1.1 Réamhra agus Culra

D’ullmhaigh Oifig an Ombudsman i gcomhphairt le hOifig an Choimisinéara Faisnéise an Scéim seo
faoi alt 15 d’Acht na dTeangacha Oifigitla 2003 (An tAcht). Ba cheart a thuiscint gur ag tagairt
d’Oifig an Ombudsman agus d’Oifig an Choimisinéara Faisnéise araon atd na tagairti don “Oifig” n6
don “Eagraiocht” ata le fail sa doiciméad seo.

Forailtear le halt 11 den Acht go n-ullmhéidh comhlachtai poibli scéim reachtuil ina sonraitear na
seirbhisi teanga a chuirfidh siad ar fail

e tri mhedn na Gaeilge
e tri mhedn na Gaeilge agus an Bhéarla agus
e tri mhedn an Bhéarla

agus na bearta ata le glacadh lena chinntit go ndéanfar aon seirbhis nach gcuireann an comhlacht
poibli ar fail i nGaeilge a chur ar fail i nGaeilge laistigh de thréimhse chomhaontaithe ama. Fordiltear
don athbhreithniu ar scéimeanna ata ann cheana le halt 15 den Acht.

1.2 Treoirlinte maidir le scéim a ullmhu

Dréachtaiodh an scéim seo de réir Treoirlinte faoi alt 12 den Acht arna n-ullmhu ag an Aire Ealaion,
Oidhreachta agus Gaeltachta.

D’fhoilsigh an Oifig fégrai faoi alt 13 den Acht lenar iarradh ar phairtithe leasmhara agus an
fhoireann aighneachtai a chur isteach i ndail le hullmhud na dréachtscéime. Fuarthas aighneacht
amhdin.

Rinneadh eolas d’dbhar na scéime le taithi na hOifige 6 scéimeanna roimhe seo agus le tuairimi agus
le moltai a chuir foireann na hQifige in iul.

1.3 Abhar na Scéime Teanga

Is i aidhm na scéime seo na seirbhisi a sholathraionn an Oifig i nGaeilge a dhaingniu agus a fheabhsu.
Féachaimid le seirbhis atd ar ardchaighdean, sorochtana agus éifeachtuil a chur ar fail dar
gcustaiméiri. Tugtar faoi sholathar ar seirbhisi i nGaeilge chun tacu leis an gcuspair sin.

Ba é an Fhoireann Bhainistiochta a rinne maoirseacht ar ullmhud na scéime agus is é an lucht
ardbhainistiochta san eagraiocht a bheidh freagrach as monatdireacht agus athbhreithniu a
dhéanamh uirthi. Beidh an scéim i bhfeidhm i gcomhthéacs thosaiochtai straitéiseacha na hQifige
agus i gcomhthéacs chuspdiri na bPleananna Gné.

Leanfaidh an Oifig le cdras a chur chun feidhme chun leibhéal na bhfiosrichan, na ngearan agus na
n-iarratai a thomhas chun a chinntit go mbeifear dbalta freastal ar an éileamh 6 chustaiméiri ar
bhealach pleanailte inrochtana leis na seirbhisi a chuirfear ar fail faoin Scéim.

1.4 Data Tosach Feidhme na Scéime

Dhearbhaigh an tAire Ealaion, Oidhreachta agus Gaeltachta an scéim seo. Ta si in éifeacht 6 08
Aibredn 2019 agus beidh si i bhfeidhm ar feadh tréimhse tri bliana én data sin né go dti go
ndearbhdidh an tAire scéim nua de bhun alt 15 d’Acht na dTeangacha Oifigiula, cibé acu is déanai.



1.5 Forbhreathnu ar Oifig an Ombudsman agus ar Oifig an Choimisinéara Faisnéise
1.5.1 Sainordu agus Misean

Combhlionann Oifig an Ombudsman agus Oifig an Choimisinéara Faisnéise feidhmeanna reachtula ar
leithligh tri struchtudr acmhainni comhroinnte. Cé go bhfuil an d4d fheidhm neamhspledch ar a chéile,
is féidir iad a mheas mar fheidhmeanna a chuireann le caighdeain i riarachan poibli a fheabhsu agus
le seirbhis phoibli atd cothrom, oscailte, cuntasach agus éifeachtach a bhaint amach.

Bunaiodh Oifig an Ombudsman sa bhliain 1984 faoin Acht Ombudsman, 1980, agus bunaiodh Oifig
an Choimisinéara Faisnéise sa bhliain 1998 tar éis achtu an Achta um Shaorail Faisnéise, 1997, ar
acht é a aisghaireadh sa bhliain 2014 tri achtd an Achta um Shaorail Faisnéise 2014. Is é an
tUachtardn a cheapann an tOmbudsman agus an Coimisinéir Faisnéise tar éis rin a bheith rite ag an
Oireachtas. Ta an Coimisinéir i seilbh Oifig an Choimisinéara um Fhaisnéis Chomhshaoil freisin agus
cabhraionn foireann QOifig an Choimisinéara Faisnéise leis agus é ag tabhairt faoin obair sin.

Is € €9.94 milliin buiséad an da Oifig agus is ionann an lion foirne agus 117.
Is féidir achoimre, mar seo a leanas, a dhéanamh ar phriomhfheidhmeanna na heagraiochta:

e Is érél an Ombudsman geardin 6 bhaill den phobal a chreideann gur caitheadh go
michothrom leo ag solathraithe poibli irithe a scrudu.

e |s érdl an Coimisinéir Faisnéise le hathbhreithnit a dhéanamh ar bhreitheanna saorala
faisnéise agus athusaid fhaisnéise earnala poibli.

Is i gcdnai a bhionn ar ngniomhaiochtai @ mbru chun cinn ag an gcdsobair a chruthaionn na daoine
sin a rinne gearan leis an Ombudsman né a d’iarr ar an gCoimisinéir Faisnéise breith ar leith a
athbhreithniu. De bhreis ar na tatail agus na breitheanna a dtagtar orthu inar gcasobair, féachann an
Oifig freisin le hanailis a dhéanamh ar na cuiseanna cdérasacha is bonn leis na habhair sin a
dtarraingionn baill den phobal a haird orthu agus féachann si le treoir dea-chleachtais a fhorbairt le
leas na gcomhlachtai poibli.

1.5.2 Custaiméiri

Cliant féideartha de chuid ceann amhain né ceann eile den da Oifig ata i nduine ar bith is custaiméir
de chuid solathrai seirbhise poibli agus sna ranna Rialtais, in idardis aitiula agus réigiinacha, i
ngniomhaireachtai sldinte, in ospidéil phoibli agus deonacha, i dtithe altranais phoibli agus
priobhdideacha, i gcomhlachtai oideachais, i gcomhlachtai eile stait agus i ngniomhaireachtai
seirbhise poibli. Leis an Acht um Shaorail Faisnéise 2014 agus leis an Acht Ombudsman (Leasu) 2012,
méadaiodh lion na soldthraithe seirbhise poibli a thagann faoin sainchdram. Bionn éileamh ar ar
seirbhisi ann é dhaoine aonair agus 6 ionadaithe 6 raon leathan culrai eitneacha, rud a léirionn
comhdhéanamh athraitheach an phobail agus an lucht oibre sa tir.

Féachann an Oifig le tacaiocht a thabhairt don Qireachtas agus é i mbun iniichadh ar
ghniomhaiochtai riarachain agus ina rél reachtach agus le cur leis an diospdireacht sa tsochai
shibhialta tri fheasacht ar na saincheisteanna agus na prionsabail atd dbhartha dar gcuid oibre a chur
chun cinn tri na meain nuair is cui sin. Cuireann Coisti Oireachtais cainéal foirmiuil comhairlidchain
agus comhoibrithe ar fdil idir an tOireachtas agus an tOmbudsman.



Airitear iriseoiri agus baill den phobal agus baill d’fhoirne comhlachtai poibli le custaiméiri Oifig an
Choimisinéara Faisnéise. Bionn an Qifig sin i dteagmhail le cleachtdiri dli, acadula agus eile a bhfuil
leas ar leith acu sa dli um Shaorail Faisnéise.

1.5.3 An chaoi a bhfuilimid eagraithe
T4 na nithe seo i gceist le réimsi feidhme na hOifige:

¢ Aonad Luath-Réitigh, Aonad Measunachta agus Aonad Scrudaithe Oifig an Ombudsman

e Aonad Measunachta, Aonad Imscrudaithe agus Aonad Tacaiochta Oifig an Choimisinéara
Faisnéise

e Seirbhisi Corparaideacha - Airgeadas, Pearsanra, Fdiltiu, Qilidint, TF,

e AnDli

e (Cailiochta, Rannphairteachais le Pairtithe Leasmhara agus Cumarsaide - Caidreamh Poibli,
Foilseachain, Iniachadh Caighdedn



Caibidil 2

Solathar Seirbhisi

Leagtar amach sa chaibidil seo na struchtuir chumarsaide ata ag an Ombudsman agus ag an
gCoimisinéir Faisnéise araon.

2.1 Modhanna chun Cumarsaid a dhéanamh leis an bPobal / Faisnéis a chur in itl don Phobal

Déanann an Oifig cumarsaid leis an bpobal i gcoitinne ar na bealai seo:

Laithredin ghréasain

Casleabhair an Ombudsman do comhlachtai poibli

Bileoga Faisnéise

Foilseachain (Tuarascalacha Bliantula, Tuarascalacha Imscridaithe, Tuarascalacha Speisialta.
Tuarascalacha Trachtaireacht, Tuarascdlacha Feidhmiu)

Preaseisitinti

Twitter (Ombudsman)

Cuairteanna réigiinacha agus cuairteanna ar na hlonaid Faisnéis do Shaordnaigh
Oraidi agus laithreoireachtai a thugann an tOmbudsman/an Coimisinéir Faisnéise do
chomhdhdlacha

Ailt do nuachtain agus d’irisi

Laithreoireachtai a thugann an fhoireann d’eagraiochtai pobail agus do sholathraithe
seirbhise poibli

Agallaimh leis na Meain

T4 roinnt diobh sin ar fail i nGaeilge agus i mBéarla faoi lathair ach nil siad go |éir ar fail sa da
theanga. Td na Tuarascalacha Bliantula agus na preaseisidinti a ghabhann leo ar fail go hiomlan sa d3
theanga. Ta leaganacha Gaeilge de bhileoga faisnéise agus de roinnt de na tuarascalacha ar fail
freisin i bhformaid leictreonach agus i bhformaid céipe crua.

Cuirtear 6raidi agus laithreoireachtai a thugann an tOmbudsman/an Coimisinéir Faisnéise né
foireann na hQifige ar fdil sa teanga ina dtugtar iad.



Caibidil 3

Achoimre ar Sheirbhisi/Ghniomhaiochtai a chuireann rannéga de na hOifigi ar fail

Is é Béarla gnath-theanga oibre na hQifige agus is |éargas é sin ar an éileamh ata ann énar
gcustaiméiri. T4 roinnt ball foirne ag an QOifig ata dbalta agus toilteanach seirbhisi 6 bhéal agus i
scribhinn a sholathar i dteanga roghnaithe an chustaiméara, biodh Gaeilge né Béarla ar an teanga
sin. Qibrionn na baill fhoirne sin ar fud na heagraiochta agus bionn siad toilteanach cabhair a
thabhairt da chéile nuair is ga. Is é beartas na hOifige seirbhis i nGaeilge a chur ar fail do chustaiméiri
a mhéid is féidir, ag brath ar na hacmhainni ata ar fail. Airitear le seirbhisi den sért sin cumarsaid ar
an teileafén né cumarsaid duine le duine agus comhfhreagras simpli. Sa chds nach mbionn an scil na
an acmhainn ar fail san eagraiocht, baineann an Oifig Usaid as tacaiocht sheachtrach, go hdirithe i
ndail le seirbhisi aistritichdin, cé go mbaineann costais agus moill leo sin.

3.1 Ranndga na hOifige a bhionn ag déiledil le casobair

Oifig an Ombudsman

T4 tri aonad in Oifig an Ombudsman anois; is iad sin, an tAonad Luath-Réitigh, an tAonad
Measunachta agus an tAonad Scruduithe. Déiledlann na haonaid le gearain én bpobal in aghaidh
raon comhlachtai.

Féachann an Qifig le héascu a dhéanamh ar mhearbhainistiocht geardn, ar réiteach luath fhormhér
na ngeardn agus ar aithint cdsanna casta ina bhféadfadh go mbeadh gd le himscradu foirmidil. Fuair
an tOmbudsman breis agus 1,700 fiosrdchdn agus 3383 gearan sa bhliain 2018. Is trid an suiomh
gréasain, post no tri riomhphost a dhéantar formhdr na ngearan ach buaileann roinnt daoine isteach
chuig an Qifig, agus déanann roinnt daoine eile teagmhail le linn na gcuairteanna réigiunacha né tri
theacht chuig na hlonaid Eolais do Shaoranaigh. De réir thaithi na hQifige, is an-iseal a bhionn
éileamh ar sheirbhisi tri Ghaeilge (i.e. nios I4 nd clig theagmhail san iomlan sa bhliain).

Oifig an Choimisinéara Faisnéise

Agus beirt Imscradaitheoiri Sinsearacha i gceannas uirthi, déanann foireann imscradaithe agus
tacaiochta scrudu ar iarratais ar athbhreithnid 6 dhaoine ar mian leo achomharc a dhéanamh in
aghaidh breitheanna é chomhlachtai poibli i ndail le hiarratai ar rochtain ar thaifid faoi na hAchtanna
um Shaorail Faisnéise. Seachas sa chas go scoirtear d’athbhreithniu, go socraitear é né go
dtarraingitear siar é, tugtar na cdsanna chun criche le breitheanna foirmiula lena rialaitear cé acu ata
nd nach bhfuil ddar leis na dioldinti a éilitear faoi na hAchtanna. Féadfar achomharc a dhéanamh os
comhair na hArd-Chuirte ar phonc dli in aghaidh na mbreitheanna sin.

Fuarthas 544 iarratas ar athbhreithniu sa bhliain 2018. Rinneadh dha cheann tri mhedan na Gaeilge.

Ceanglaitear leis an Acht um Shaorail Faisnéise ar an gCoimisinéir gach breith a fhoilsiu ar
www.oic.ie. Foilsiodh 280 i 2018. Ta lion beag de na breitheanna sin ainmnithe lena bhfoilsit mar
“Priomhbhreitheanna”. Is éard atd i gceist le priomhbhreitheanna na breitheanna lena ndéantar
soiléirit ar ghné den Acht um Shaorail Faisnéise a bhfuil buntdbhacht ag baint léi agus a
fheidhmeoidh mar bhreitheanna fasaigh sa todhchai. D& bhri sin, is é is ddichi go mbeidh
priomhbhreitheanna ina n-abhar spéise agus leasa don phobal i gcoitinne agus ni do chleachtairi
Saorail Faisnéise amhain agus foilseofar iad i mBéarla agus i nGaeilge. Foilsiodh na cinnti de na
casanna a rinneadh tri mhedn na Gaeilge as Gaeilge.


http://www.oic.ie/

T4 roinnt baill foirne san Qifig seo innilil ar sheirbhis a chur ar fail i nGaeilge, mas g4, do dhaoine a
chuireann glao teileafdin ar an oifig agus do dhaoine a bhuaileann isteach chuig an oifig agus i dtaca
le comhfhreagras ginearalta.

3.2 Seirbhisi Corparaideacha lena n-airitear Failtia agus an Lasc-chlar

De ghnath, is é an deasc fdilte an chéad phointe teagmhala leis an bpobal. Déiledlann an ranndg sin
le glaonna agus le cuairteoiri don da Qifig agus don Runaiocht don Choimisiin um Chaighdeadin in
QOifigi Poibli, don Choimisitin Reifrinn (nuair is ann dé) agus don Choimisiin um Cheapachain
Seirbhise Poibli. Is é beartas na hOifige na go dtreoraitear glaoiteoiri chomh tapa agus is féidir chuig
ball foirne cui a bhfuil ar a chumas déileail lena ngnd, is cuma cé acu is mian leo Gaeilge nd Béarla a
usdid. T4 liosta ar an inlion de na baill fhoirne sin ata innidil ar Ghaeilge agus a bhféadfar glaoiteoiri
a threoru chucu ag foireann na deisce failte. Cuireadh oilidint ata abhartha da bhfeidhmeanna
failtithe ar bhaill d’fhoireann na deisce failte a bhi toilteanach dul faoi oilitint i nGaeilge agus is
tiomantas leanudnach é sin. Cuireann an Oifig teachtaireachtai datheangacha taobh amuigh
d’uaireanta gno ar fail ar chdras teileaféin na n-oifigi aonair atd san Oifig agus, chuige sin, ta sé ag
comhlionadh Rialachan arna ndéanamh faoi Acht na dTeangacha Oifigiula.

3.3 Ranndga na hOifige nach mbionn ag déileail leis an bpobal

Ni chuireann na Ranndga seo seirbhisi ar fail go direach don phobal: Pearsanra, Qilidint, Airgeadas,
Combhairleoir Dli agus TF.



Caibidil 4

Feabhsu Seirbhisi
4.1 Oibleagaidi reachtula agus tiomantais

Ceanglaitear le halt 11(1)(b) go leagfaidh gach comhlacht poibli amach na bearta ata beartaithe aige
a dhéanamh lena chinntit go solathréfar aon seirbhisi nach bhfuil 8 solathar aige tri mhean na
Gaeilge.

T4 an Oifig tiomanta don tseirbhis Ghaeilge a chuirtear ar fail dar gcliaint a fheabhsu go fordsach
agus do phoiblit a dhéanamh ar na seirbhisi sin a bheith ar fdil. Beidh an tiomantas sin ina chuis le
gniomhartha in-sainaitheanta a dhéanfar le linn shaolré na Scéime seo agus le linn shaolré na
Scéimeanna amach anseo. T4 na gniomhartha sin @ moladh i gcomhthéacs na mbreithnitchan
beartais, reachtach agus pragmatach seo a leanas -

e oibleagdidi reachtacha;

e tiomantas do sheirbhis d’ardchaighdean a chur ar fail don chliant;

¢ cloi le Caighdedin Dea-Chleachtais an Ombudsman d’Fhostaithe sa tSeirbhis Phoibli (féach
www.ombudsman.ie);

e natosaiochtai a aithniodh sa phrdiseas comhairlitichain;

e ant-éileamh ar sheirbhisi Gaeilge mar ata aitheanta ag an Oifig;

¢ na ceachtanna a foghlaimiodh 6 fheidhmiu na scéime roimhe seo; agus

¢ na hacmhainni ata riachtanach chun tacu leis na gniomhartha a bheith ar fail agus teacht a
bheith orthu san Qifig, sa tseirbhis phoibli agus sa phobal i gcoitinne.

Trid an Scéim, féadfar feabhsutchain shonracha a dhéanamh ar fud an raoin de mheain trina
ndéanann an Oifig cumarsaid lenar gcliaint, lena n-airitear foilseachain, cumarsaid leictreonach agus
i scribhinn, agus teagmhail duine le duine / teagmhail phearsanta.

4.2 Cumarsaid leis an bpobal
4.2.1 Foilseachadin
T4 nios mé na pobail ag baint Usaid as ar laithreain ghréasdin le haghaidh eolas.

e Déantar foilseachain, lena n-diritear bileoga faisnéise, treoracha agus foirmeacha, a fhoilsiu
sa da theanga laistigh den aon chlidach amhain a mhéid is féidir agus leanfar ar aghaidh ag
déanamh amhlaidh. | roinnt cdsanna, is féidir go mbeidh sé riachtanach an leagan Gaeilge
agus an leagan Béarla a fhoilsiu ar leithligh éna chéile de bharr na formaide ina bhfuil siad
i.e. formdid mhdrscdla do dhaoine lagamhairc. Sna cdsanna sin beidh an leagan Gaeilge
chomh hinfhaighte is a bheidh an leagan Béarla. Sa chds go bhfoilsitear foilseachain ar
leithligh dna chéile, tarraingeofar aird ar infhaighteacht an leagan eile - Gaeilge né Béarla,
cibé acuis cui.

e Leanfar le hdéraidi a chur ar fail sa teanga nd sna teangacha inar tugadh iad.

e | dteannta na dTuarascalacha Bliantula, leanfar leis na tuarascalacha sin a fhoilsionn an
tOmbudsman faoi alt 6(7) den Acht Ombudsman, 1980, a fhoilsit sa da theanga.

e Leanfar le Tuarascalacha Imscrudaithe an Choimisinéara Faisnéise a fhoilsitear faoi alt 44
den Acht um Shaorail Faisnéise a fhoilsit sa da theanga.



e Leanfaimid le gach Preaseisitint a eisitdint go comhuaineach sa da theanga seachas i
gcasanna eisceachtula inar gha raitis a dhéanamh ar ghearrfhdgra, agus i gcas nach mbeadh
sé indéanta an t-dbhar a aistriu laistigh den amscala i gceist.

4.2.2 Cumarsaid leictreonach

Ceanglaitear le hAcht na dTeangacha Oifigitla 2003 (alt 9(3)) ar chomhlachtai poibli a chinntiu gur i
nGaeilge amhain nd i nGaeilge agus i mBéarla a bheidh an chumarsaid sa chas go ndéanfaidh siad
cumarsaid - i scribhinn né tri riomhphost - chun faisnéis a thabhairt don phobal i gcoitinne né
d’aicme den phobal i gcoitinne.

¢ Seoladh laithredin ghréasdin nua i 2017 agus 2018. Bhi solathar sa da theanga ina chuid
larnach sa phroiseas pleanala agus soldthair. Leanfar aon leagan nua ar aghaidh le seo.

e Ta nariomhchdrais go léir ata againn faoi lathair agus na gceann a thainig isteach i 2018-
2019 a bhfuil orainn eolas faoi bhaill den phobal a ionchuir, mar shampla ainmneacha agus
seoltai, dbalta comhfhreagras Gaeilge a laimhseail.

e T4 téacs statach agus grafaici statacha ar ar laithredin ghréasain ar fail sa da theanga, agus
beidh siad ar fail iontu amach anseo.

e Sachas go bhfoilseofar doiciméad ar an suiomh gréasain (e.g. tuarascail bhliantuil) nach mér
leagan Gaeilge de a bheith foilsithe de réir Acht na dTeangacha Oifigitla, foilseofar an leagan
Gaeilge ar an suiomh gréasain i gcomhthrath leis an leagan Béarla.

e Ta seirbhisi ar line (lena n-airitear seirbhisi chun tailli ar line as athbhreithnitchdin an
Choimisinéara Faisnéise a ioc) ar fail sa da theanga agus leanfar lena gcur ar féil sa da
theanga.

¢ Foilseofar tuarascalacha a fhoilsionn an tOmbudsman faoi alt 6(7) den Acht Ombudsman,
1980, sa da theanga.

e Foilseofar i gcomhthrath lena chéile leagan Gaeilge agus leagan Béarla de
phriomhbhreitheanna an Choimisinéara Faisnéise a mheastar a bheith tadbhachtach don
phobal.

e De réir alt 8 den Acht um Shaorail Faisnéise 2014, ceanglaitear ar an Oifig scéim a ullmhu
agus a fhoilsit maidir le foilsiu na faisnéise ar fail a bhaineann lena cuid oibre. T4 leagan
Gaeilge den scéim ar fail ar an da laithrean gréasain.

® T4 nasic chuig an leagan Gaeilge den Acht Ombudsman, 1980, agus chuig an leagan Gaeilge
den Acht um Shaorail Faisnéise, 2014, ar fail ar na laithredin ghréasdin reatha.

e | gcas na bhfoilseachdn a foilsiodh roimh an Scéim seo ata ar fail i mBéarla amhdin, beidh
nasc (i nGaeilge) chuig an leagan Béarla den doiciméad le fail ar an leagan Gaeilge den
suiomh Gréasain.

4.3 Teagmhail Phearsanta
4.3.1 Seirbhisi Failtithe/Teileaféin

Dhéileadil foireann na deisce fdilte le breis agus 1,700 fiosrichan teileaféin sa bhliain 2018. (Ni
airitear leis an lion sin fiosrdchain ghinearalta na sonracha ar dhéileail ranndga aonair san Oifig leo
go direach). Léiritear i dtaifid na hQifige gur iarr dha de na glaoiteoiri sin go ndéanfai a ngno leis an
Oifig i nGaeilge sa tréimhse sin. Beag beann ar an leibhéal iseal éilimh sin, tairgfidh an QOifig seirbhis
réamhghniomhach i nGaeilge mar seo a leanas:

e Teachtaireachtai réamhthaifeadta teileafdin - cuirtear teachtaireacht ar fail sa da theanga
agus leanfar le teachtaireacht a chur ar fail sa da theanga;
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e Seirbhis céad teagmhala/beannaithe — T4 sé de néds ag an Oifig seo seirbhisi failtithe a chur
ar fail ar bhonn sealaiochta agus cuireann 20 ball foirne an tseirbhis sin ar fail. Bhi lion beag
den ghrupa sin toilteanach agus abalta seirbhis beannaithe a chur ar fail i nGaeilge i rith na
scéimeanna roimhe seo. Baill fhoirne ata ann cheana agus baill fhoirne nua a oibrionn ag an
deasc failte agus ata toilteanach céad fhreagairt a chur ar fail i mBéarla agus i nGaeilge,
tabharfar spreagadh déibh déanamh amhlaidh agus cuirfear an oilidint chui orthu;

¢ Daoine a bhionn ag glaoch agus a bhionn ag éileamh seirbhis i nGaeilge n6 sa da theanga,
cuirfidh foireann na deisce failte ar aghaidh iad chuig baill fhoirne atd innidil ar an tseirbhis
sin a chur ar fail a mhéid is féidir. Leanfaidh foireann na deisce failte le liosta de na baill
fhoirne atd innidil ar Ghaeilge a choinnedil faoina lamh agus ta a gcuid sonrai ar inlion an
Oifig.

¢ Leanfaidh baill fhoirne ata aitheanta a bheith abalta agus toilteanach seirbhis a chur ar fail i
nGaeilge le leagan datheangach da dteachtaireachtai gldrphoist a fhagail

4.3.2 Duine le duine

Déantar teagmhail duine le duine faoi lathair nuair a bhuaileann cliaint isteach go neamhfhoirmitil
gan choinne né mar go mbionn coinne déanta acu. Sa chéad chas, d’fhéadfadh go gcuirfi sonrai an
chliaint ar taifead agus go seolfai ar aghaidh iad chuig an mball foirne cui chun déiledil leo mura
mbionn sé né si ar fail né saor chun bualadh leis an duine. Mar mhalairt air sin, d’fhéadfadh go
roghnédh an cliant coinne a dhéanamh chun bualadh leis an duine né leis na daoine ata ag déiledil
lena chas nd lena cds. Leanfaidh an Oifig leis na nithe seo a leanas a chur ar fail:

e Fodgra ag an deasc fdilte a léirionn go bhfuil seirbhis i nGaeilge ar fail.

e Coinni - mas rud é go mbionn cliant ag lorg seirbhis i nGaeilge agus go n-iarrann sé né si
coinne a dhéanamh chun a chas né a cas a phlé, déanfar ciram de go mbuailfidh sé né si leis
an oibri casanna. Sannfar ball foirne ata inniuil ar ghniomha ar an gcas i nGaeilge do
ghearan/d’iarratas sa chas go ndéantar an gearan/an t-iarratas sin i nGaeilge agus gur cui
sin. | roinnt cdsanna, d’fhéadfadh gur ghd d’oibrithe cdsanna a bhionn ag déileail le casanna
aonair iarraidh ar bhaill fhoirne a bhfuil saineolas acu agus a oibrionn i réimsi eile den Oifig
baint a bheith acu leo.

¢ Neamhfhoirmiuil/Bualadh isteach gan choinne - beidh fail ag cliant ar chainteoir Gaeilge ma
bhionn cainteoir Gaeilge ar fail san Oifig ag an am. Mar mhalairt air sin, cuirfimid sonrai
teagmhala ar fail mar aon le deis le coinne a dhéanambh leis an oibri cdsanna cui

4.3.3 Cuairteanna Réigitinacha (an tOmbudsman)

Tugann cuairteanna réigiunacha deis do chustaiméiri féideartha a ngeardin a phlé ar bhonn duine le
duine le baill d’fhoireann an Ombudsman. Eagraitear roinnt cuairteanna réigiinacha gach bliain.
Déantar sonrai ina leith a phoiblii sna medin ditidla. Nil aon taifead ag an Oifig gur éiliodh seirbhis i
nGaeilge le linn ceann ar bith de na cuairteanna sin le blianta beaga anuas. Mar sin féin, moltar

e gur cheart leanuint leis an socru a tugadh isteach i scéimeanna roimhe seo chun a chinntiu
go mbeidh ball foirne a mbeidh Gaeilge aige i Iathair ag cuairteanna a thabharfar ar
cheantair Ghaeltachta nd ar aiteanna congarach do cheantair Ghaeltachta

¢ ma ta Gaeilge ag baill fhoirne a bhfuil ag taisteal chuig cuairt Réigilinach, beidh siad ag plé le
custaiméir as Gaeilge ma iarrann aon custaiméir leo.

4.3.4 An Preas/Poibliocht
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e Cuirtear gach preaseisiuint ar fail go comhuaineach sa da theanga agus leanfar le déanamh
amhlaidh laistigh de na srianta atd sonraithe thuas faoi 4.2.1.

¢ Beidh urlabhrai én eagraiocht ar fail do na meain chun seirbhis Ghaeilge a sholathar ach
réamhfhogra a bheith faighte.

4.4 Innialacht na Foirne a Fhorbairt
4.4.1 Acmhainni

Braitheann solathar rathuil seirbhisi reatha agus seirbhisi feabhsaithe i nGaeilge go mér ar abaltacht
agus ar thoil na foirne na seirbhisi sin a sholathar. Faoi lathair, thairg 9 ball foirne seirbhis a chur ar
fail i nGaeilge chomh fada is a bheas ar a gcumas é sin a dhéanambh. Ta liosta de na baill fhoirne seo
ar fail ar inlion an Qifig agus coinneofar an liosta sin cothrom le data. Chuir daoine eile in iul go
mbeadh spéis acu ina scileanna sa teanga a fheabhsu ionas go mbeidis in ann beannachtai
datheangacha a Usaid agus seirbhisi bunusacha eile a chur ar fail. Tugann ar n-aonad oilitina
tacaiocht ddibh déanamh ambhlaidh. | nddil le hearcaiocht, beidh an Qifig ag leanadh ar aghaidh ag
lionadh foluntais 6 phainéil airithe le hiarrthéiri le cumas i nGaeilge. Cheapadh beirt bhaill fhoirne
reatha sa bhealach seo. Is ar n-aidhm le héascaiocht na daoine seo a gcuid scileanna teangacha a
Usdid agus, mas féidir, laghdu spledchas ar acmhainni seachtrach..

4.4.2 Gealltanas

Leanfaidh an Oifig lena chinntiu go dtuigfidh an fhoireann treo an Achta, go dtuigfidh si na ceanglais
laithreacha dli agus an gealltanas go gcuirfear seirbhis a fheabhsaitear ar bhonn leanunach ar fail
agus go mbreathndéidh an fhoireann ar an tseirbhis mar chuid dhilis den tiomantas d’ardchaighdedn
seirbhise don chustaiméir. Spreagfaidh an Oifig an fhoireann a mhéid Gaeilge ata aici a Usaid;
cuirfimid an fhoireann faoi oilidint agus tabharfaimid tacaiocht di ionas go gcuirfear feabhas ar a
hinnidlacht reatha ar an teanga agus cuirfimid na tacai cui riarachdin atd riachtanach ar fail d’fhonn a
chinntit go bhféadfar na caighdeain/gniomhartha ata aitheanta a chomhlionadh.

e Cursai ionduchtuchain — Beidh cur i Iathair de cheanglais an Achta agus na Scéime ag
ionduchtu do bhaill fhoirne nua.

e Qilidint i bhFeasacht Teanga - déanfar cur chun cinn i mbeartas oilina san eagraiocht ar
mheon eolasach dearfach i leith cheart an chliaint chun seirbhis a fhail i nGaeilge. Tabharfar
spreagadh agus tacaiocht do bhaill fhoirne na scileanna atd acu i nGaeilge a Usaid. Forbréfar
innitlacht na foirne tri chursai oiliina teanga a chuirfear ar fdil go seachtrach né go
hinmhednach de réir mar is cui. Leanfar leis an bhfoireann a spreagadh freastal ar chursai
oiliina teanga le linn uaireanta oifige agus lasmuigh diobh.

¢ larrfar daoine deonacha 6 ranndga ar fud na heagraiochta le haghaidh pairt a ghlacadh sa
tseirbhis i nGaeilge a chur ar fail ar bhonn leandnach.

e Sainaithneofar riachtanais oiliina le linn an Chérais Bhainistiochta agus Forbartha
Feidhmiochta agus cuirfidh an tOifigeach Qililina na riachtanais sin san direamh i gclair
aonair agus chinealacha oiliina de réir mar is cui i gcomhthéacs na dtosaiochtai agus na n-
acmhainni arna n-udaru ag an gCoiste Bainistiochta.

e T& teimpléid Ghaeilge de na litreacha/na doiciméid is minice Usaid ar fail agus nuashonréfar
iad de réir mar is ga d’fhonn an fhoireann a spreagadh pairt a ghlacadh i seirbhis Ghaeilge a
chur ar fail.

e Leis na corais nua bhainistithe cais ata a bhforbairt, beifear in ann custaiméiri a dhéanann
cumarsaid linn i nGaeilge a shainaithint go héasca le go mbeidh an fhoireann ar fad ar an
eolas faoi sin.
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e Airitear sna hachmhainni inlin frasai Usdideacha ms.aisfhreagairt ar chustaiméiri,
téarmaiocht srl.

e Cuirfear foinsi agus seirbhisi in iul don fhoireann a thacdidh leo seirbhisi Gaeilge a chur ar
fail, lena n-direofar ldithredin ghréasdin dbhartha agus an liosta de na haistritheoiri arna
gcreidiunu ag Foras na Gaeilge. De ghnath, is é an t-iarratasoir rathuil i gcomortas tairisceana
a chuireann seirbhisi aistriuchain ar fail do na hOifigi.

e Cuirtear misneach ar dbhar as Gaeilge don iris inmheanach/nuachtlitir agus faighte é go
rialta.

¢ Leanfaidh an fhoireann le teacht le chéile don sos caife sheachtainiuil chun Gaeilge a labhairt
i dtimpeallacht neamhfhoirmidil agus chun spreagadh a thabhairt da chéile cur lena liofacht.
Is gniomhaiocht ar a bhfuil toir i sin agus ta si @ redchtail le roinnt blianta anuas.

4.5 Eileamh a Mheas

Chun measunu cruinn a dhéanambh ar an éileamh ata ar sheirbhisi i nGaeilge, leanfaidh an Qifig le
taifead a dhéanamh ar an méid fiosruchain, geardin agus iarratai a dhéantar i nGaeilge.
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Caibidil 5

Monatdireacht agus Athbhreithniu

Coinneoidh an Fhoireann Bhainistiochta feidhmiu na scéime faoi athbhreithnit tri bhithin tuairisci ar
an dul chun cinn 6 gach Imscrudaitheoir Sinsearach dha uair sa bhliain.

Is iad na bainisteoiri line sna ranndga a thuairiscionn don Imscrudaitheoir Sinsearach lena
mbaineann ata freagrach as feidhmiu laethuil na scéime agus as monatdireacht leanunach a
dhéanamh ar leibhéal an éilimh sna réimsi éagsula.
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Caibidil 6

An Scéim Chomhaontaithe a Phoibliu
Cuirfear foralacha na Scéime faoi bhrdid an phobail ar na bealai seo a leanas:

e Anscéim i féin agus nuashonruithe da leanann ar chomhlionadh na ngealltanas maidir le
seirbhisi airithe, tabharfar tuairisc orthu sna Tuarascalacha Bliantula, a fhoilsitear ar na
laithredin ghréasain.

e Eiseofar preaseisitinti (ata ar fail ar chuntas Twitter an Ombudsman freisin) chun a fhégairt
gur foilsiodh an Scéim agus go bhfuil si ar fail.

e Scaipfear an scéim ar eagraiochtai Gaeilge, ar lonaid Eolais do Shaoranaigh agus ar
chomhlachtai poibli cui.

¢ Leanfaidh an Oifig le fégrai a bheith aici ag an deasc failte, ar an suiomh Gréasain agus i
bhfoilseachdin, agus aird 4 tarraingt ar na seirbhisi ata ar fail i nGaeilge.

Cuireadh céip den scéim seo ar aghaidh chuig Oifig an Choimisinéara Teanga.

Is é an leagan Gaeilge buntéacs na scéime seo.

15



