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1 Réamhra

Ta an tSeirbhis Freagartha Glaonna Eigeandala (SFGE) freagrach as gach glaoch agus
téacs 112 agus 999 a fhreagairt. Cuireann si nasc rithabhachtach ar fail idir an glaoiteoir
agus na Seirbhisi Eigeandala. Faigheann SFGE amach cad é suiomh an teagmhais agus
dearbhaionn si cén tSeirbhis Eigeandala ata & hiarraidh (an Garda, an Bhriogaid Doitedin,
Otharcharr n6 an Garda Costa, agus i gcasanna a bhaineann le haerarthai, Riall
Aerthrachta). Ansin, aistritear an glaoch n6 an téacs chuig an tSeirbhis Eigeandala chui, a
ghlacann freagracht as an nglaoch agus a fhreagraionn don éigeandail. Déanann na
hoibritheoiri SFGE monatdireacht ar an nglaoch go dti go mbionn glactha ag an seirbhis
éigeandala leis.

2 Cllra

2.1 An Bunus agus an Cuspoir leis an Athbhreithniu

Le halt 58B den Acht um Rialail Cumarsaide 2002 (Acht 2002), cuirtear ar a chumas n6 ar a

cumas don Aire dul i gconradh maidir le feidhmit SFGE.

Téa dha chonradh bronnta go dti seo as SFGE a fheidhmit mar thoradh ar phrdisis solathair
phoibli. Bronnadh an chéad chonradh ar BT Ireland in 2009 agus cuireadh tds leis na
hoibriochtai ar an 14 IGil 2010. Baineann an t-athbhreithnit seo le feidhmiocht SFGE faoin

gcéad chonradh.

Coinnioll den chonradh is ea é go ndéantar athbhreithnit bliantdil ar fheidhmiocht Oibritheoir
na Seirbhise Freagartha Glaonna Eigeandala, lena n-airitear:

Measunu ar na priomhthéscairi feidhmiochta at4 leagtha amach sa Chomhaontud
Lamhéltais;

Cumais feidhmiochta, lena n-airitear iad sitad a bhaineann le dul chun cinn i gcarsai
teicneolaiochta agus modhanna a mbaintear Gsaid astu leis na Seirbhisi a sholathar;

Anailis ar chaighdean na seirbhise a chuirtear ar fail.

Bronnadh an dara conradh SFGE ar BT Ireland i mi Feabhra 2018. Conradh seacht mbliana

is ea é sin a dtiocfaidh deireadh leis i mi na Samhna 2025. In 2018, cuireadh tUs leis an



obair chun éifeacht a thabhairt don Phlean Feidhmithe ata sa chonradh nua agus chun

aistriti go dti an t-ardan nua SFGE go réidh gan aon chur isteach ar an seirbhis.

2.2 Maoiniti do SFGE

Bionn glaonna éigeandala saor in aisce don ghlaoiteoir! agus chun an tSeirbhis Freagartha
Glaonna Eigeandala a mhaoinit, forailtear in Acht 2002 do Thaille um Laimhseail Glaonna
(téille in aghaidh an ghlaoigh) a ghearrtar ar sholathroiri lionrai né seirbhisi cumarsaide
leictreonai as gach glaoch éigeandala a dhéantar ar an lionra. Faoi alt 58D, ni moér don
Choimisiin um Rialail Cumarsaide (“ComReg”) athbhreithnit a dhéanamh ar bhonn bliantuil
ar an Taille Laimhseala Glaonna uasta atd ceadaithe agus cinneadh a dhéanamh faoin
Taille ar bhonn bliantdil lena chinntii go bhfaigheann an tOibritheoir SFGE costais réasunta
oibriochta na seirbhise, costais chaipitilla agus costais bhliantdla araon, ar ais.
Chriochnaigh ComReg a athbhreithnit bliantdil i mi Eanair 2018 i ndiaidh go ndearnadh
comhairliichan poibli. Shocraigh sé gur €3.07 an Taille Laimhseala Glaonna uasta maidir
leis an mbliain 12 Feabhra 2018 go 11 Feabhra 2019, né go dti go dtiocfadh conradh nua i
bhfeidhm.

3 Lion nanGlaonna

3.1 Lion na nGlaonna
In 2018, fuair SFGE 2,008,006 glaoch san iomlan. Ba mhéadu 200,438, n6 11.09%, é sin le

hais na bliana roimhe sin. Roimhe sin, laghdaigh lion na nglaonna gach bliain idir 2010 agus

2016, ach thainig méadu ar a lion in 2017 agus 2018.

Tabla 1: Lion na nglaonna de réir bliana 2010 - 2018

2010 3,230,263
2011 2,833,804
2012 2,802,406
2013 2,684,324
2014 2,149,445
2015 1,860,335
2016 1,761,166
2017 1,807,568
2018 2,008,006

1 Rialachan 5 de Rialachain na gComhphobal Eorpach (Lionrai agus Seirbhisi Leictreonacha) (Seirbhis Uilioch agus
Cearta Uséideoiri) 2011



Léiritear in Fior 1 an treocht maidir leis an lion glaonna 6 2009 go 2018 ar bhonn miosuil.

Idir 2015 agus 2017, bhi 150,000 glaoch ann in aghaidh na miosa, ar an meéan. In 2018,

thainig ardd ar an mean miosuil go 167,000.

Fior 1: Lion na nglaonna de réir miosa 2009- 2018
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Bionn tionchar ag réimse nithe éagsula ar lion na nglaonna sa mhi, ina measc aimsir
neamhghnéach, tuillte, laethanta saoire agus lion na ndeiri seachtaine sa mhi, fia. Bhi tri
theagmhas shuntasacha ann a bhain leis an aimsir in 2018 a chuaigh i bhfeidhm go moér ar

lion na nglaonna.

Léiritear in Fior 2 thios an tionchar a bhi ag na teagmhais aimsire seo ar lion na nglaonna

de réir lae.

As an tri theagmhas, is mar gheall ar Stoirm Emma agus ar an “Arrachtach Anoir” a bhi an
méadu is suntasai ar lion na nglaonna; fuair SFGE 21,237 glaoch idir an Aoine, 2 Marta
agus an Domhnach, 4 Marta. Nuair a bhionn drochaimsir ann, bionn éileamh nios mé ann
mar thoradh direach ar an méadu ar ghnathghlaonna le clis mhaith agus ar an méadu ar
ghlaonna “callanacha” mar gheall ar lochtanna ar an PSTN. Léirionn imscradu ar lion na
nglaonna don tréimhse a mhair an teagmhas aimsire seo go soiléir go mbionn méadu

suntasach thar na figidiri rféamh-mheasta ar lion na nglaonna mar gheall ar dhrochaimsir.
An Chéadaoin, 28 Feabhra — 5,437 (+14%) glaoch le hais 4,754 a bhi réamh-mheasta

Déardaoin, 1 Marta — 5,119 (+4%) glaoch le hais 4,920 a bhi réamh-mheasta



An Aoine, 2 Mérta — 8,083 (+57%) glaoch le hais 5,148 a bhi réamh-mheasta
An Satharn, 3 Marta — 7,032 (+27%) glaoch le hais 5,520 a bhi réamh-mheasta
An Domhnach, 4 Marta — 6,101 (+18%) glaoch le hais 5,188 a bhi réamh-mheasta

Fior 2: Lion na nglaonna de réir miosa 2018
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Catagairi na nGlaonna

Déantar rangu ar gach glaoch a chuirtear ar an Seirbhis Freagartha Glaonna Eigeandéala

agus ta gluais de chatagoiri na nglaonna leagtha amach san Aguisin.

Chomh maith le Gnéathghlaonna, is é sin glaonna ina n-iarrtar seirbhis éigeandala agus a
ndéantar iad a nascadh leis an seirbhis chui, cuirtear cuid de na glaonna a bhaineann le
ranguithe eile (e.g. glaonna Tostacha) ar aghaidh chuig na Seirbhisi Eigeandéala freisin. Le
blianta beaga anuas, rinneadh scagadh amach ar thart ar 50% de na glaonna uile agus
nascadh an chuid eile leis na Seirbhisi Eigeandala. In 2018, mar gheall ar an méadi
foriomlan ar lion na nglaonna, thainig méadu ar lion na nglaonna a scagadh amach, go

53%, agus nascadh 47% acu leis na seirbhisi éigeandala.

In 2018, bhi lion na nglaonna nios airde i ngach catagéir n4 mar a bhi in 2017 seachas sa
chatagoir “Paisti ag Sugradh”. Rinneadh 841,417 glaoch (42%) a chatagGirid mar
ghnathghlaonna, arb ionann é agus méadu 7% ar lion na ngnathghlaonna a fuarthas in
2017.



Bhi laghdu ann le blianta beaga anuas, go gineardlta, i gcas na ranguithe eile de ghlaonna.

Théinig laghda de bhreis agus 915,000 glaoch (59%) ar lion na nglaonna sa chatagoir

“Glaonna Tostacha” (is € sin glaonna ar SFGE a fhagtar oscailte gan an glaoiteoir labhairt)

idir 2010 agus 2016, ach in 2017 thainig méadu 52,000 ar lion na nglaonna tostacha, is € sin

méadu 8% le hais na bliana roimhe sin. In 2018, 743,845 lion na nglaonna tostacha, méadu

55,563 le hais 2017.

Is sa rang “glaonna callanacha” a bhi an méadu céatadain is mo6 in 2018 (53%); is i an

chatagoir seo ba chuis le 36% den mhéadu foriomlan ar lion na nglaonna in 2018. Is iad an

méadu ar lion na ngnathghlaonna agus ar lion na nglaonna tostacha ba chuis le 27% den

mhéadu.

Tébla 2: Céatadan na nglaonna de réir rangaithe

Rangu na
| 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
nglaonna
Gnathghlaoch ‘ 31.2% | 30.4% 28.9% 30.7% 36.8% 42.1% 43.9% 43.6% | 42.0%
Glaonna
tostacha 48.5% | 52.0% 55.8% 49.5% 43.2% 37.8% 36.1% 38.1% | 37.0%
Glaonna
. (o] . (o] . (o] . 0 . (o] . 0 . 0 . (o] . 0
callsnacha 8.0% 5.4% 4.7% 7.4% 7.6% 8.3% 8.5% 7.6% | 10.4%
Paisti ag
dh 2.7% 3.0% 2.4% 2.1% 2.4% 1.9% 1.8% 1.7% 1.4%
sugra
Eile ‘ 9.6% 9.2% 8.2% 10.2% 10.1% 9.9% 9.6% 9.0% 9.2%

Tabla 3: Lion na nglaonna de réir rangaithe

Rangu 2010

glaonna

2011

2012

2015

2016

Gnéthghlao

354,413 | 861,154 781,631 | 765,313 | 786,088 | 782,488 | 773,365 | 786,531 | 841,417
Glaonna 1,512,3 | 1,23826

550,909 | 1,474,267 924,883 | 702,745 | 636,368 | 688,282 | 743,845
tostacha 09 6
Glaonna

91,041 152,256 | 127,463 | 185,763 | 163,094 | 153,400 | 150,001 | 137,048 | 209,336
callanacha
Paisti ag

30,820 85,212 64,592 52,724 50,677 36,057 32,272 | 31,308 28,011
sugradh
Eile 108,557 261,147 | 225,537 | 258,668 | 217,926 | 184,401 | 168,485 | 161,787 | 185,289




Fior 3: Miondealu glaonna de réir sheirbhis éigeandéla
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4 Caighdean na Seirbhise

4.1 Forbhreathnu

Bhi feidhmiocht na Seirbhise Freagartha Glaonna Eigeandala ard in 2018 agus shéraigh si
na leibhéil feidhmiochta a bhi leagtha amach sa Chomhaontl Lamhaltais, seachas i dtaca le
hAm Meanach Laimhseala Glaonna (féach thios) agus Cruinneas maidir le Laimhsedil
Glaonna (féach thios). Ta an tSeirbhis i ndiaidh breis agus 20 milliln glaoch a laimhseail 6
seoladh i i mi 1Gil 2010. Sa tréimhse sin, ta breis agus 10 millidn glaoch scagtha amach, rud
a fhagann nios mé ama agus acmhainni ar fail do na seirbhisi éigeandala le déileail le

glaonna éigeandala a bhfuil ctis mhaith leo.

Ta an tseirbhis ar fail 24 uair sa la, 265 la sa bhliain ¢ seoladh i i mi 1Gil 2010, agus 100% an
leibhéal infhaighteachta in 2018. 0.77 soicind an meanluas freagartha ar ghlaoiteoiri ar
SFGE in 2018 agus freagraiodh nios mé na 99% de ghlaonna taobh istigh de 5 shoicind.

Fagann sé sin go bhfuil SFGE ar na seirbhisi is fearr as measc na dtiortha uile sa AE.2

2 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/implementation-european-emergency-number-112-results-eleventh-data-
gathering-round



Cuirtear glaonna ar aghaidh chuig na Seirbhisi Eigeandala mar aon le sonrai na
héigeandala agus an ghlaoiteora taobh istigh de 7.26 soicind ar an meéan, agus in 2018,
99.57% an leibhéal cruinnis a bhain SFGE amach maidir le laimhseail glaonna.

Téabla 4: Priomhthéascairi Feidhmiochta SFCE in 2018

Priomhthdascaire Tairseach Tréimhse tomhais Toradh
Feidhmiochta SFGE
Infhaighteacht SCGE 99.999% Tréimhse rollach 12 mhi 100.00%
Mednluas freagartha
1.3 soicind In aghaidh an lae 0.77 soicind

PAC5 97.5% In aghaidh an lae 98.75%
Innéacs infhaighteachta
(Rata amas) 85% In aghaidh an lae 99.05%

in aghaidh na miosa né

ceann amhain as gach
Gearain (lion iomlan) 2 200,000 glaoch
Deimhnidchan Cigireacht
caighdean deimhnidchain Bliantuil Deimhnithe
Am meanach
l[dimhseala glaonna 36 soicind In aghaidh an lae 37.0 soicind

Nios It nd 15

Am meanach chun
glaonna a chur ar

shoicind i gcas 90%
de na glaonna a
chuirtear ar

aghaidh aghaidh In aghaidh an lae 7.26 soicind
Rata mednach tréigthe

glaonna <12% In aghaidh an lae 5.14%
Cruinneas maidir le

ldimhsedil glaonna 99% In aghaidh na miosa 99.57%

4.2 Céatadan na nGlaonna a Freagraiodh laistigh de 5 shoicind (PAC5)

Ni mor don tSeirbhis Freagartha Glaonna Eigeandala 97.5% de ghlaonna a fhreagairt
laistigh de 5 shoicind. Ar an meéan, sharaigh SFGE an riachtanas sin in 2018; freagraiodh
99.18% de na glaonna laistigh de 5 shoicind. Bhi dhd mhi ann, afach, Meitheamh agus lil,
nar baineadh an sprioc amach. An aimsir the, rud nach dtarlaionn de ghnéath, agus méadu ar

lion na nglaonna d& barr ba chuis leis sin go priomha.

Le linn na tréimhse sin ina raibh méadd ar an éileamh ar an seirbhis, ghlac SFGE
céimeanna go forghniomhach le cursai a bhainisti agus a shrianadh, ina measc lion na
mball foirne a mhéadu. Cuireadh leasuithe eile oibriochtula i bhfeidhm freisin i ndiaidh go

ndearnadh athbhreithnit inar diriodh ar na ceachtanna a foghlaimiodh.



Fior 4: Céatadan na nglaonna a freagraiodh laistigh de 5 shoicind in 2018
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4.3 Am Laimhseéala Glaonna

Le hAm Laimhseala Glaonna, déantar fad an ghlaoigh a thomhas 6n uair a fhreagraionn
oibritheoir na Seirbhise Freagartha Glaonna Eigeandéala é go dti go gcuirtear deireadh leis
an gcomhra idir an Glaoiteoir agus oibritheoir na Seirbhisi Eigeandala. Glacann sé méid
suntasach nios mé ama glaonna nasctha a laimhseail ar an mean i gcomparaid le catagoiri
eile glaonna mar gheall ar an am a chaitear ag fail mionsonrai én nglaoiteoir agus ag cinntit
go mbionn na gnathaimh chearta i bhfeidhm le heolas faoi theagmhas éigeandala a aistrit
go cruinn chuig an oibritheoir Seirbhisi Eigeandala. Mar sin, siocair go bhfuil laghdu
suntasach tagtha ar lion na nglaonna tostacha 6 thainig an Comhaontll Lamhaltais i
bhfeidhm, tA méadu tagtha ar an am meanach laimhseala glaonna. Cé nar baineadh amach
an sprioc maidir le ham laimhseala glaonna in 2018, ni raibh aon drochthionchar aige sin 6

thaobh na freagartha ar ghlaonna nasctha.
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Fior 5: Am laimhseala glaonna 2018
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4.4 Cruinneas maidir le Laimhseail Glaonna

Ni mor don tSeirbhis Freagartha Glaonna Eigeandala leibhéal cruinnis 99% a bhaint amach
in aghaidh na miosa maidir le ldimhsedil glaonna. 99.57% an rata cruinnis ag an seirbhis i
dtaca le laimhseail glaonna don bhliain. Nior baineadh an sprioc mhiosa amach i mi Linasa
2018 siocair go raibh an aimsir nios teo agus nios tirime na mar is gnath in Eirinn agus mar

gheall ar an tonn teasa fada agus na dalai triomaigh.

Mar thoradh direach ar na dalai aimsire, is sa tréimhse sin a bhi an lion is airde
gnathghlaonna ar SFGE le culig bliana ar gha iad nascadh le ceann de na seirbhisi
éigeandala. Toisc go raibh na seirbhisi éigeandala uile iontach gnéthach, agus saoranaigh
ag dul 6 it go hait, chaith lucht freagartha glaonna SFGE nios mé ama na mar is gnath ag

préiseail glaonna.

4.5 Caidrimh idir Fostaithe agus Fostoiri

Cé gur BT a bhi i gceannas ar sheachadadh na Seirbhise Freagartha Glaonna Eigeandala
faoin gcéad chomhaontd lamhaltais, ba fhostaithe de chuid Conduit Global a d’fhreagair na
glaonna. Agus tas & chur leis an dara comhaontu lamhaltais, thairg BT an rogha do gach ball
foirne aistrid go BT faoi TUPE. Bhi téarmai agus coinniollacha fostaiochta nios fearr ann

doibh siud a ghlac leis an tairiscint aistrid.
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Feabhsuithe ar Sheirbhisi

4.6 Ardaimsiu Moéibileach

Is teicneolaiocht féin mhoibiligh é ardaimsit méibileach a chuireann leis na modhanna
reatha ata in Usaid le glaoiteoiri ar fhoin phoca a ghlaonn ar na Seirbhisi Eigeandéala ar 112
né 999 a aimsiu. Nuair a dhiailitear 112 n6 999, aimsitear comhordanaidi an fhéin go
huathoibrioch agus cuirtear téacs chuig an ionad glaonna. Cuirtear na comhordanaidi chuig
na seirbhisi éigeandala laithreach mar chuid den fhreagairt agus de chur oibrithe éigeandéala
amach le freastal ar ghlaoiteoiri ar fud na hEireann a bhfuil cuidit de dhith orthu.

Is teicnic é ata éifeachtach 6 thaobh costais de agus ta sé i bhfad nios cruinne 6 thaobh
shuiomh an ghlaoiteora de n4 aon mhodh a bhi ar fail go dti seo. | bhformhér na gcasanna,
bitear ag suil go n-aimseofar it i ngaireacht 50 méadar de shuiomh iarbhir an ghlaoiteora sa
chas ina ndéantar suiomhchinnti GPS né Wi-Fi. Sa chas ina bhfuil GPS maith in Usaid,
bitear ag suil go n-aimseofar it i ngaireacht 10 méadar de shuiomh iarbhir an ghlaoiteora.

Ta ardaimsiu méibileach i dtaca le glaonna éigeandala ag méadu go seasmhach 6 cuireadh
ar fail an chéad 14 € in Eirinn i mi Dheireadh Fémhair 2017. Bhi ardaimsiti moéibileach ar fail i

dtaca le 51% de na glaonna uile moibileacha a cuireadh ar SFGE i mi na Nollag 2018.

4.7 eCall

Is glaoch éigeandala 112 é eCall a bhionn a chur de laimh ag daoine istigh i bhfeithicil n6 a
chuirtear go huathoibrioch a luaithe a bhrathann braiteoir san fheithicil go raibh droch-
imbhualadh ann. Nuair a chuirtear an eCall i ngniomh, déantar nasc gutha le an Seirbhis

Freagartha Glaonna Eigeandala.

Agus an line ghutha in Gséid, cuirtear Taca losta Sonrai chuig an oibritheoir SFGE. Is sonrai
beachta faoi gheoshuiomh an imbhuailte na sonrai is tdbhachtai — ta4 sé rithabhachtach
suiomh direach an imbhuailte a bheith ar eolas ionas gur féidir leis na seirbhisi éigeandala

an ait a bhaint amach i bhfad nios gasta.

Is féidir eCall a chur 6 gach cineal nua carr at4 diolta san Eoraip 6 bhi Aibrean 2018 ann,
agus ta uasghradd déanta go rathtil ar an gcéras SFGE chun gur féidir leis glacadh le
eCalls agus iad a nascadh leis na seirbhisi éigeandala. Bhi eCall i bhfeidhm le linn 2018

agus fuair SFGE 494 eCall, ach is eCalls trialacha a bhi in 409 acu.
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4.8 112 a Chur chun Cinn

Bhi ionadaithe de chuid na Seirbhise Freagartha Glaonna Eigeandala i lathair ag
Taispeantas na nEolaithe Oga ag BT san RDS i mi Eanair 2018. | gcomhar leis na Seirbhisi

Eigeandala, rinne siad poiblit ar 112 do lucht féachana ilchineélach.

Rinne SFGE cuir i lathair freisin le linn na bliana do phairtithe leasmhara ag minii na

seirbhise agus ag cur Uséid 112 chun cinn.

5 Seirbhisi do Dhaoine ata faoi Mhichumas

5.1 SMS 112

Ta an Roinn tiomanta do rochtain ar na seirbhisi éigeandala a éascu do dhaoine ata faoi
mhichumas. | gcomhar leis an Seirbhis Freagartha Glaonna Eigeandala, déanann an Roinn
monatoireacht leantnach ar fhorbairti teicneolaiochta mar ghné de phroiseas leaninach
feabhslchain chun na seirbhisi 112 agus 999 a fhorbairt, go hairithe do dhaoine ata faoi

mhichumas.

Bhi Eire ar cheann de na tiortha ba thuisce san Eoraip a chuir seirbhis SMS ar fail le ligean
do dhaoine teacht ar na seirbhisi éigeandala, agus ta daoine in Eirinn in ann
teachtaireachtai téacs SMS a chur chun teagmhail a dhéanamh le SFGE. Cé nach le
haghaidh daoine faoi mhichumas amhain an tseirbhis, ligeann si do dhaoine ata bodhar, a
bhfuil lagéisteacht acu né a bhfuil lagurlabhra acu go héirithe teachtaireachtai téacs SMS a
chur chuig SFGE. Buntéiste eile a bhaineann le SMS nach g4 go mbeadh an caighdean
glactha chomh hard céanna agus gur minic gur féidir téacs a chur i gceantair ina bhfuil
droch-chlidach moibileach. Mar gheall ar fheabhsuithe ar an seirbhis le déanai, is féidir
téacsanna ilchoda a phréiseail. Ciallaionn sé sin go gcuirtear téacsanna a fhaightear agus a
lionann nios mo6 na teachtaireacht amhain i lathair SFGE mar aon teachtaireacht amhain.
Mar gheall air sin, ta feabhsuithe suntasacha tagtha ar phroiseail agus seachadadh
téacsanna éigeandala chuig na Seirbhisi Eigeandala ¢ thaobh luais agus cruinnis de. Is

féidir le duine téacs 112SMS a chur saor in aisce.

Ni mor d'usaideoiri na seirbhise seo réamhchlaru don tseirbhis ar an suiomh gréasain
https://www.112.ie/.
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5.2 Srianta na Seirbhise SMS 112

Baineann srianta le huséid teicneolaiocht SMS siocair nach seirbhis fiorama ata ann agus
nach féidir a bheith cinnte go seachadfar an téacs. Mar sin, mura bhfaigheann duine freagra
ar SMS a chuir siad laistigh de 3 néiméad, molann SFGE an dara téacs 112SMS a chur.
Mas féidir le duine glaoch gutha a chur ar 112 n6 999, afach, molann SFGE déanamh
amhlaidh.

Ta tuilleadh eolais le fail ar an suiomh gréasain https://www.112.ie/112 SMS_Service/142

5.3 Lion na dTeachtaireachtai SMS
Laimhsedil SFGE 300 teachtaireacht 112SMS in 2018. Fuarthas thart ar 20 teachtaireacht le

cuis mhaith in aghaidh na miosa. Mar a tharla i gcds na nglaonna gutha, bhi méadu mor ar
lion na dteachtaireachtai 112SMS a cuireadh chuig SFGE agus aimsir the, thirim ann ar
feadh tréimhse fhada in 2018.

Fior 6: Lion na dteachtaireachtai SMS in 2018 de réir miosa

Lion na dteachtaireachtai SMS de réir miosa
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5.4 Minicom 112
Bionn an tseirbhis 112minicom & bainistili ag SFGE freisin. Ligeann an tseirbhis seo do
dhaoine a bhfuil gléas Minicom acu teagmhail a dhéanamh le SFGE i gcas éigeandala. Ni

bhfuarthas aon ghlaonna Minicom in 2018.
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6 Deimhniichan ECAS

Ta na deimhnidchain seo a leanas faighte agus coinnithe ag an ECAS:

ISO9001 - leagtar amach na céimeanna riachtanacha chun céras bainistiochta
cailiochta a chur i bhfeidhm. T4 sé deartha chun cuidit le heagraiochtai a chinntit go
gcomhlionann siad le riachtanais agus ionchais na gcustaiméiri agus na bpdirtithe
leasmhara eile, bunaithe ar phrionsabail bhainistiochta cailiochta a aithnitear go

hidirnaisiiinta arna leagan amach ag Eagraiocht Idirndisiinta na gCaighdeain (1ISO).

ISO27001:2013 - leagtar amach na ceanglais do chdras um bainistid slandail
faisnéise. Is mar chuid de raon caighdean 1SO 27000 a bhaineann le faisnéis agus le
cibearshlandail agus cuirtear sraith chuimsitheach de rialuithe ar fail, bunaithe ar

dhea-chleachtas i slandail faisnéise.

1ISO22301:2014 — is caighdedn domhanda é seo, a chuireann creat deimhnithe
bainistiochta ar fail mar chosaint in aghaidh suaite n6 chun a déchulacht a laghdu
agus le bheith ullamh do theagmbhais shuaiteacha, chun iad a fhreagairt, agus chun

teacht astu nuair a thagann siad chun cinn..
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7 Rialachas

Déantar an tSeirbhis ECAS a bhainistiti tri roinnt féram:Grapa Seirbhisi Eigeandala an
ECAS, Coiste Idirchaidrimh an ECAS, Féram Tionscail an ECAS agus Féram Oibreoiri an
ECAS. Tionolann gach grupa le chéile go rialta le linn na bliana agus scriobhtar miontuairisci

ag gach cruinnid.

Gniomhaionn Grupa Seirbhisi Eigeandala an ECAS mar Bhord Tionscadail don ECAS
agus t4 an DCCAE ina chathaoirleach air. Cuimsitear ionadaithe én nGarda Siochéana, 6n
Seirbhis Naisitnta Otharchairr, 6n Seirbhis Déitedin, 6 Ghardai Costa na hEireann, 6
Udaras Eitliochta na hEireann, 6n Roinn Tithiochta, Pleanala, Pobail agus Rialtais Aititil
agus 6n Oibreoir ECAS chomh maith. Is é an rdl atd aige nd a bheith ina bhord
comhairleach agus comhairle a thabhairt don Aire Cumarsaide, Gniomhaithe ar son na
hAerdide agus Comhshaoil maidir le bainistiocht de Sheirbhise Freagartha na Seirbhise

Eigeandala. Tiondlann sé gach raithe.

T4 an DCCAE ina chathaoirleach ar Choiste Idirchaidrimh an ECAS agus ta4 sé
comhdhéanta d'ionadaithe é6n DCCAE agus 6 Oibreoir an ECAS. Tion6lann an Coiste
Idirchaidrimh go raithitil agus pléann sé feidhmiocht oibriochtdil, cursai oibriichain a

thagann chun cinn, agus feabhsuchain seirbhise.

Ta an ComReg ina chathaoirleach ar Fhéram Tionscail an ECAS agus t4 sé comhdhéanta
d’'ionadaithe 6n ComReg, 6n DCCAE, ¢ Oibritheoir an ECAS agus o6n Tionscal
Teileachumarsaide. T4 an Comreg ina chathaoirleach air agus éascaionn sé comhraite ar

shaincheisteanna teileachumarsaide a bhaineann leis an ECAS.

Is foram é Féram Oibreoir an ECAS le haghaidh na n-oibreoiri teileachumarsaide chun
abhair a bhaineann le gnéithe oibriichdin den ECAS a chur faoi bhraid an DCCAE lena n-
airitear moltai le haghaidh athruithe ar nésanna imeachta chun feabhas a chur ar an aistria

chuig na Seirbhisi Eigeandala agus ar chaighdeén na seirbhise do ghlaoiteoiri.

Déanann an DCCAE iniGchtai oibritichain ar ghlaonna freisin ar bhonn miosuil ag ionad an

ECAS a chuimsionn an bonn le haghaidh athbhreithnithe oibritichain.
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Aguisin

Aicmiu Glao

Sainmhiniu

Urlabhra i lathair?

Gnath Ciallaionn gnath-ghlao go ndéanann duine iarratas ar T
sheirbhis agus ceanglaitear an glao leis an Seirbhis
Eigeandala.
Glanta Gan Glao ina nglanann an glaoiteoir an glao gan iarradh ar N
Urlabhra sheirbhis
Glaonna Tostacha | Glao a fhanann oscailte ach ni l[abhraionn an N
glaoiteoir. Déantar na glaonna seo a thridiseail de réir na
ndsanna imeachta maidir le "Glao Tostach"
Glaonna Glao bréagach a ghintear ar lionra line seasta, a bhaineann N
Torannacha leis an aimsir go hionduil;
Leanai ag imirt Glaonna ¢ leanai a dhéantar a tridiseail i gcomhréir leis na T
nésanna imeachta Imeartha um Leanai Oga/ Leanai nios
Sine/ Aosaigh
Maslach Glao 6 bhaill an phobail ata maslach le hOibreoir an ECAS T
agus ni dhéantar aon iarratas ar Sheirbhis Eigeandala
larratais nach Glao 6 ghlaoiteoir a dhéanann iarratas ar sheirbhis atd T
mbaineann leis na | lasmuigh de na ceithre Sheirbhis Eigeandala ainmnithe
seirbhisi
éigeandala
Midhiailiu Glao ina léirionn glaoiteoir go bhfuil earraid déanta acu T
nuair a chuir siad glaoch ar an ECAS
Cealaionn an Glao ina labhraionn an custaiméir agus go gcuireann sé an T
Custaiméir glaoch ar ceal
Fagtha Glao a chriochnaionn sula bhféadtar é a chur ar aghaidh N
chuig an chéad Oibreoir ECAS eile atd ar fail
Gléasanna Téacs & | Glaonna a chuirtear i Iathair Oibreoir an ECAS trid an N
Seirbhisi gcomhéadan Athsheachaddir Téacs nd a fhaigheann an
Athsheachaddra tOibreoir ECAS mar ghlaoch 6 Sheirbhis Athsheachadéra
claraithe
Ceangailte Aon glaoch atd ceangailte leis na Seirbhisi Eigeandala, T/N

airitear leis seo na gnathghlaonna agus glaonna ceangailte
mar gheall ar nés imeachta, i.e gach 3u glaoch tostach.
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