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1. REAMHRA

Bunaiodh Bord Oideachais agus Oiliuna Mhaigh Eo, Shligigh agus Liatroma (MSLETB) ar an 1
IGil 2013 faoi Acht um Boird Oideachais agus Oilitina, 2013. Nuair a bunaiodh an eagraiocht
nua nascadh Coiste Gairmoideachais Chontae Mhaigh Eo, Coiste Gairmoideachais Chontae
Shligigh agus Coiste Gairmoideachais Chontae Liatroma chun Bord Oideachais agus Qiliina
(BOO) nua a bhund. In 2014, ionchorpraiodh na hlonaid Oiliuna i Sligeach agus i mBéal an
Atha, a raibh FAS / SOLAS freagrach astu, in MSLETB. T4 MSLETB tiomanta do dheiseanna
don saol agus deiseanna maireachtail sa réigiun a sholathar.

Leanfaidh MSLETB ar aghaidh ag obair le comhphairtithe agus le pdirtithe leasmhara chun
solathar seirbhisi oideachais agus oilitna a fheabhsu, treoir a thabhairt agus freagairt go
héifeachtach do riachtanais shiorathraitheacha aitiula, naisiunta agus idirnaisiinta. Déanann
MSLETB tréaniarracht a chuid oibre a dhéanamh ag leibhéal ard agus td sé tiomanta don
leibhéal seirbhisi do chustaiméiri a fheabhsu chun freastal ar riachtanais daoine aonair,
gnéthai agus an phobail.

AR GCUSTAIMEIRI

CUSTAIMEIRI INMHEANACHA CUSTAIMEIRi SEACHTRACHA

Foireann Riarachdin & Foireann Teagaisc Mic léinn agus / n6 a dtuismitheoiri / a

gcaomhnairi
Foireann Ghlantachdin & Foireann Foghlaimeoiri aosaigh
Chothabhala
Combhaltai Boird Pobail ar fud an réigiuin
Gach ball foirne eile ata fostaithe ag Daoine 6ga agus oibrithe don aos 6g

MSLETB

Ranna Rialtais & Gniomhaireachtai agus Boird
eile a ndéanann MSLETB cumarsaid leo

T4 MSLETB tiomanta d’oscailteacht agus trédhearcacht i ngach gné da chuid oibre.
Cuimsitear anseo conas a fhorbraitear beartas, rannphairtiocht le daoine aonair, gnéthai, an
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pobal, an Roinn Oideachais agus Breisoideachais agus Ardoideachais, Taighde, Nualaiochta
agus Eolaiochta.

2. PLEAN GNiIOMHAIOCHTA UM SHEIRBHIS DO CHUSTAIMEIRI

Feidhmiocht a Thomhas agus a Mheas

Déantar ar bhfeidhmiocht seirbhisi do chustaiméiri a mhonatdirit agus a thomhas de réir 12
Phrionsabal do Sheirbhis Ardchaighdedin do Chustaiméiri do chustaiméiri agus cliaint na
Seirbhise Poibli, ar ngealltanas atd sonraithe indr gCairt Custaiméiri agus an lion gearan a
fhaighimid. Anseo thios ta eolas maidir le gach ceann den 12 Phrionsabal do Sheirbhis
Ardchaighdedin do Chustaiméiri mar aon lenar ngniomhartha.

Priomhoide Achoimre agus Gniomhaiochtai MSLETB
Caighdedin Seirbhise | Achoimre: Foilsigh raiteas ina ndéantar cur sios ar nadur agus
Ardchdiliochta ar chdiliocht na seirbhise ar féidir le custaiméiri a bheith ag

suil leis agus é a thaispedint go soiléir san ait a bhfuil an
tseirbhis a cur ar fail.

Gniomhaiocht MSLETB:

e T4 cailiocht sainaitheanta mar cheann de
Bhunluachanna MSLETB. T4 léargas le fdil inar gCairt
Custaiméiri ar ar ngealltanas an caighdean seirbhise is
fearr agus is féidir a sholathar i ndail le gach
gniomhaiocht MSLETB.

e T4 4ar gCairt foilsithe ar ar suiomh gréasdin
www.msletb.ie agus ar fail ag ar limistéir failtithe /

bealai isteach chuig gach foirgneamh.

Comhionannas/Eagstlacht | Na cearta chun céir chomhionann, mar atd bunaithe sa
reachtaiocht chomhionannais a chinntid, agus freastal ar
éagsulacht, chun cur le comhionannas do ghrupai ata
cumhdaithe faoin reachtaiocht chomhionannais [ar na forais
seo a leanas - inscne, stddas podsta, stadas teaghlaigh,
gnéaschlaonadh, creideamh reiligiinach, aois, michumas,
cine agus toisc gur den Lucht Siuil an duine.]

Bacainni ar rochtain ar sheirbhisi do dhaoine ata ag déiledil le
bochtaineacht agus eisiamh séisialta, agus do dhaoine ata ag
déiledil le bacainni geografacha ar sheirbhisi, a shainaithint
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agus iarracht a dhéanamh deireadh a chur leis na bacainni
seo.

Gniomhaiocht MSLETB:

e Tdaimid tiomanta do fhreastal ar gach custaiméir go
comhionann, gan idirdheald. Tadimid ag cloi leis na
prionsabail atd sainmhinithe sa Reachtaiocht um
Chombhionannas Fostaiochta agus Stadas
Combhionann.

e Solathraimid timpeallacht chomhoideachais, il-
sainchreidmheach do gach mac Iéinn agus
foghlaimeoir.

Rochtain Fhisiciuil

Oifigi poibli glana, inrochtana a sholathar a chinnteoidh
priobhaideacht, a chomhlionfaidh caighdeain ghairme agus
sabhailteachta, agus mar chuid do seo, rochtain do dhaoine
faoi mhichumas agus do dhaoine eile a bhfuil riachtanais
shonracha acu a éascu.

Gniomhaiocht MSLETB:

e Leanfaimid ar aghaidh lena chinntit go bhfuil
riachtanais rochtana fisicidla ar gcustaiméiri ar fad 3
gcomhlionadh ag ar gcuid oifigi agus taimid ag obair i
gconai chun ar bhfoirgnimh a fheabhsu.

e T4 Oifigeach Rochtana MSLETB ar fail chun aon
cheisteanna a fhreagairt né chun cabhru le daocine faoi
mhichumas agus daoine eile a bhfuil riachtanais
shonracha acu maidir le cursai rochtana.

Eolas

Cur chuige réamhghniomhach a ghlacadh lena chinntiu go
bhfuil faisnéis a solathar ata soiléir, trathuil agus beacht, ag
gach pointe teagmhala agus go bhfuil riachtanais daoine ag a
bhfuil riachtanais shonracha 4 gcomhlionadh.

A chinntil go mbaintear lantairbhe as an bpoitéinseal a
bhaineann le teicneolaiocht faisnéise, agus go bhfuil an
fhaisnéis atd a cur ar fail ar shuiomhanna gréasain MSLETB ag
teacht leis na treoirlinte a bhaineann le foilseachan gréasain.

Leanuint leis na hiarrachtai chun rialacha, rialachain,
foirmeacha, bileoga faisnéise agus ndsanna imeachta a
shimpliu.
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Gniomhaiocht MSLETB:

e Oibrimid ar bhonn réamhghniomhach chun eolas a
sholdthar go soiléir, go trathuil, go beacht agus go
hinrochtana dar gcliaint ar fad.

e Foilsimid an t-eolas dbhartha ar fad ar ar suiomh
gréasain, agus bainimid neart Usdide as na meain
shoisialta d’fhonn a chinntid go bhfuil ar
dteachtaireacht & scaipeadh.

Amlinte agus Cuirtéis Seirbhisi ardchailiochta a sholdthar le teann cuirtéise,
iogaireachta agus lena laghad moille agus is féidir, ar bhonn
céimheasa idir an solathrai agus an custaiméir.

Ainmneacha teagmhala a sholathar ar gach piosa cumarsdide
lena chinntiu go ndéileailtear go héifeachtach le hidirbhearta
leanunacha.

Gniomhaiocht MSLETB:

e Cinntimid go gcaitear go cuirtéiseach le gach
custaiméir agus go ndéilediltear le gach fiosrichan a
luaithe agus is féidir.

e Cinnteoimid go mbeidh na sonrai teagmhala
abhartha luaite i ngach riomhphost.

Gearain Céras dea-phoiblithe, inrochtana, trédhearcach agus simpli le
husaid a fhorbairt chun déileail le geardin a bhaineann le
cdiliocht na seirbhise a cuireadh ar fail.

Gniomhaiocht MISLETB:

e Déiledlfar le haon gheardin a chuirtear faoi bhraid
MSLETB ar bhealach neamhchlaonta agus go pras.

Achomhairc Ar an gcuma chéanna, céras dea-phoiblithe, inrochtana,
trédhearcach agus simpli le husaid
achomhairc/athbhreithnithe a sholathar d’fhoghlaimeoiri/do
chustaiméiri ata mishasta le cinnti a rinneadh maidir le
seirbhisi.

Gniomhaiocht MSLETB:
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e Cuirfear gach achomharc faoi bhrdid an bhainisteora
chui d’fhonn a chinntitd go bhfuil gach custaiméir
sasta le proiseas cinnteoireachta na heagraiochta.

Combhairliachan
Measunu

agus

Cur chuige struchturtha a sholathar i nddil le comhairliichan
lanbhri lenar gcustaiméiri, agus rannphdirtiocht an
fhoghlaimeora/an chustaiméara i bhforbairt, solathar agus
athbhreithnia ar sheirbhisi.

A chinntiu go ndéantar measunu fidntach ar sholathar
seirbhisi.

Gniomhaiocht MSLETB:

e Leanfaimid ar aghaidh ag dul i gcomhairle le pairtithe
leasmhara chun foghlaim faoinar seirbhisi agus iad a
fheabhsu.

Rogha

Rogha a thabhairt, mas féidir, chomh fada is a bhaineann le
solathar seirbhisi lena n-airitear modhanna iocaiochta,
suiomh pointi teagmhala, uaireanta oscailte agus amanna
solathair.

Usdid a bhaint as teicneolaiocht atd ar fail agus as
teicneolaiochtai nua chun rochtain uasta a chinntid mar aon
le rogha agus caighdean solathair.

Gniomhaiocht MISLETB:

e Bunaithe ar nadudr ar struchtuir, glacaimid le cur
chuige solubtha i ndail le seirbhisi a sholathar.

e T4 cursai deartha chun freastal ar riachtanais
foghlaimeoiri, agus ta ranganna ldnaimseartha,
pairtaimseartha agus trathnéna a dtairiscint againn.

Comhionannas
dTeangacha Oifigiula

na

Seirbhisi ardchailiochta a sholathar tri Ghaeilge agus/né go
datheangach agus custaiméiri a chur ar an eolas faoin gceart
atad acu rogha a dhéanamh a ngnd a dhéanamh tri cheann
amhdin de na teangacha oifigiula.

Gniomhaiocht MSLETB:

e Leanfaimid ar aghaidh ag obair ar Scéim na
dTeangacha Oifigiula.
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e Foilsitear Tuarascalacha Bliantula, Pleananna
Seirbhise agus Rditeas Straitéise MSLETB i mBéarla
agus i nGaeilge.

e T4 baill foirne ag obair linn ata in ann déileail le
glaoiteoiri ar mian leo a ngnd linn a dhéanamh tri
Ghaeilge.

Comhordu Nios Fearr Cur chuige nios comhordaithe agus nios comhthaite a
ghlacadh i nddil le seirbhisi poibli a sholathar.

Gniomhaiocht MSLETB:

e Leanfaimid ar aghaidh ag obair lenar bpadirtithe
leasmhara ar fad, lena n-airitear ar bhfoghlaimeoiri,
chun ar gcur chuige maidir le solathar seirbhisi a
neartu.

Custaiméir Inmheanach A chinntiu go nglactar le baill foirne mar chustaiméiri
inmhednacha agus go bhfuil tacaiocht chui ar fail déibh agus
go dtéitear i gcomhairle leo maidir leis na seirbhisi atd a
solathar acu.

Gniomhaiocht MSLETB:

e T4 ardmheas againn ar fhoireann MSLETB agus
leanfaimid ar aghaidh ag comhoibrit agus ag dul i
gcomhairle leo d’fhonn a chinntid go bhfuilimid ag
tacu leo i gceart agus go bhfuilimid ag dul i gcomhairle
leo i gceart chomh fada is a bhaineann lenar
bpleananna solathar seirbhise.
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Tacaionn ar mbunluachanna linn ar ngealltanais a chomhlionadh maidir le céiliocht na n-
eispéireas foghlama a fheabhsu do gach foghlaimeoir. Feabhsaionn siad ar gcumas ar gcuid
oibre le custaiméiri inmhednacha agus seachtracha a chur i gcrich go héifeachtach.

Bunluachanna MSLETB

Déanfaimid an méid seo a leanas:
» Barr feabhais a bhaint amach i ngach a ndéanaimid
» Caighdeain agus modhanna nua a lorg go gniomhach agus a
aithint d'fhonn ar seirbhis a fheabhsu
» Oirinacht ar gcodras, struchtlr agus clar a mheas chun
Ardchailiocht deiseanna feabhstchain a aithint agus a chur i bhfeidhm

Déanfaimid an méid seo a leanas:
0.0 » Caithfimid le gach duine le meas agus go gairmitil de réir ar
... bprionsabal rialachais
- fomha dhearfach a chur chun cinn laistigh agus lasmuigh den

eagraiocht

Gairmiuil Forbairt leantinach a spreagadh agus pairt a ghlacadh inti
Machnamh a dhéanamh ar ar gcuid oibre, agus ar gcleachtais
oibre a nuashonrt

Déanfaimid an méid seo a leanas:

» Foireann uile MSLETB a chumast chun obair go comhoibrioch

&. ionas go mbeidh a oiread luacha agus is féidir ag baint leis an

tseirbhis a sholathraimid dar bhfoghlaimeoiri

lontaoibh a bheith againn i ngach duine in MSLETB go

gcloifidh siad leis na caighdeain is airde agus go n-iompréidh
siad iad féin go heiticidil

Comhoibrid Dul ar théir deiseanna chun an chumarsaid lenar

bhfoghlaimeoiri agus lenar gcomhghleacaithe a fheabhsu

Déanfaimid an méid seo a leanas:

» Féachfaimid le bheith solibtha, dirithe ar réitigh agus sasta
glacadh le smaointe nua

» Déanfaimid cinnte go bhfreagréimid aon duine a bheidh i

dteagmhail leis an ETB

Usaidfimid sonrai abhartha agus déanfaimid iarracht a
Reamhghniomhach dheimhnild go mbeidh ar seirbhis in ann freastal go pras ar

riachtanais ar ndaoine
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4. GEARAIN

T4 an ceart ag custaiméiri atd mishasta lenar seirbhisi gearan a dhéanamh. Glacann MSLETB
leis gur féidir cursai a fheabhsu i gcénai agus failtimid roimh aiseolas.

Conas gearan a dhéanamh?

1. Isféidir gearain a dhéanamh i scribhinn agus seolfar admhail laistigh de 5 1a ag cur in
iul go bhfuil gearan faighte.
Déanfaimid iarracht do gheardn a fhreagairt laistigh de 15 13 i ndiaidh gearan a fhail.
Seol do ghearan chuig customerservice@msletb.ie né trid an bpost chuig Seirbhisi do
Chustaiméiri, Rannég na nGearan, MSLETB, An Baile Nua, Caisledn an Bharraigh, Co.
Mhaigh Eo, F23 DV78.

2. Solathrofar ainm teagmhalai, uimhir theileaféin agus seoladh riomhphoist sa fhreagra.
An Préiseas Achomhairc

Mura bhfuil tu sasta leis an bhfreagra ar do gheardn, is féidir leat teagmhail a dhéanamh le
Ceannasai na Seirbhisi Corpardideacha, MSLETB, An Cheannoifig, An Baile Nua, Caisledn an
Bharraigh, Co. Mhaigh Eo, F23 DV78, a dhéanfaidh an gearan a fhiosru ar do shon.

Mura réititear an cheist, is féidir leat an freagra a achomharc chuig an Ombudsman.
Achombharc chuig an Ombudsman

Scrudaionn Qifig an Ombudsman geardin a fhaightear 6 dhaoine a mheasann gur chaith
solathrai seirbhise poibli go héagdrach leo. Ni dhéiledlfaidh an tOmbudsman ach le gearan
ar déilealadh leis ar dtus tri chéras gearan inmheanach MSLETB. Seo a leanas sonrai
teagmhala Oifig an Ombudsman:

Seoladh Poist: Teileaféon: 01 -6395600

Oifig an Ombudsman, Glao Aitiuil: 189022 30 30

6 Ardan Phort an larla Facs: 01 - 6395674

Baile Atha Cliath 2 Riomhphost: complaints@ombudsman.ie
Guthan: 02 773 Suiomh Gréasain: www.ombudsman.ie
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