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1 Réamhra

T& an tSeirbhis Freagartha Glaonna Eigeandala (SFGE) freagrach as gach glao agus téacs
chuig 112 agus 999 a fhreagairt, agus nasc riachtanach a sholathar idir an glaoiteoir agus
na Seirbhisi Eigeandala. Féachann an SFGE lena chinntiti cén tSeirbhis Eigeandéala ata &
iarraidh (An Garda Siochana (AGS), Doitean, Otharcharr, Garda Césta n6 Rialu Aerthrachta
(in éigeandalai a bhaineann le haerarthaigh) agus suiomh an ghlaoiteora d’thonn an glao a
chur ar aghaidh chuig an ionad is iomchui den tSeirbhis Eigeandala sin. Aistritear an glao n6
an téacs ansin chuig an tSeirbhis Eigeandala chui a ghlacann an fhreagracht ansin as an
nglao agus a fhreagraionn don éigeandail. Leanann oibritheoiri SFGE de mhonatoireacht ar
an nglao go dti go mbeidh sé glactha ag an tSeirbhis Eigeandala.

2 Clulra

2.1 Bunus agus Cuspoir an Athbhreithnithe

Le hAIt 58B den Acht um Rialail Cumarsaide 2002 (Acht 2002) cuirtear ar chumas an Aire
conradh a dhéanamh d’oibriti SFGE.

Mar thoradh ar phrdisis solathair phoibli bronnadh dha chonradh d’oibritit SFGE go dti seo.
Bronnadh an chéad chonradh ar BT Communications Ireland Limited (BTCIL) in 2009,
cuireadh tus le hoibriochtai an 14 1Gil 2010. Bronnadh dara conradh SFGE i bhFeabhra
2018, ar BTCIL freisin. T4 an conradh seo do thréimhse seacht mbliana ag dul in éag i mi na
Samhna 2025.

Déantar forail sa chonradh d’athbhreithnit bliantuil ar fneidhmiocht an OQibritheora SFGE

lena n-airitear:

na Leibhéil Feidhmiochta abhartha;
innitlachtai Feidhmiochta, lena n-airitear iad sild a bhaineann le forbairti sa
teicneolaiocht agus modhanna a Usaidtear chun na seirbhisi a sholathar;

aon abhair eile a aontofar le hathbhreithnid.

Seo é an dara athbhreithnia bliantuil ar fheidhmiocht SFGE faoin dara conradh.



2.2 Maoiniu SFGE

Téa glaonna éigeandala saoir in aisce don ghlaoiteoirl. D’fhonn an SFGE a mhaoiniu, t4 forail
in Acht 2002 do Théille Laimhseéla Glaonna (muirear in aghaidh an ghlao) le gearradh ar
sholathraithe lionrai n6 seirbhisi cumarsaide leictreonai as gach glao éigeandéla a
dtosaionn an glao ar a lionra. Faoi alt 58D d’Acht 2002, ni mér don Choimisitin um Rialail
Cumarsaide (ComReg) athbhreithnit agus cinneadh a dhéanamh maidir le an Téille
Laimhsedla Glaonna (CHF) uasta a cheadofar ar bhonn bliantuil lena chinntit go ndéanfar
na costais réasunta a bhaineann leis an tseirbhis a oibrid, idir chaipiteal agus costais reatha
bhliantdla, a aisghabhail ag an Oibritheoir SFGE. Leag ComReg sios an CHF do na 12 mhi
go dti 11 Feabhra 2021 ag €1.77.

2.3 Teagmhais

I mi na Samhna 2020 d’thoilsigh an Bord Imscriudaithe Taismi Mara (MCIB) a thuairisc i
dtaca le teagmhas marfach mara in 2018 amach 6 Ché Phort Ronéin, Cionn Mhalanna, Co.
Dhuin na nGall. Toisc go raibh glaonna chuig an tSeirbhis Freagartha Glaonna Eigeandala i
gceist sa teagmhas, chuathas i gcomhairle le SFGE agus leis an Roinn Comhshaoil, Aeraide
agus Cumarsaide (an Roinn) i rith an imscrudaithe. Ta an tuairisc ar fail ag MCIB — Tuairisc

ar Theagmhas Phort Rénain.

3 COVID-19

Bhi tionchar suntasach ag géarchéim COVID ar an gcaoi inar cuireadh oibriochtai SFGE ar
fail agus freisin ar naddr na nglaonna a laimhsealadh i rith na bliana agus pléifear iad sin ar

fud na tuairisce seo.

Rinne SFGE na bearta riachtanacha lena chinntiti gur lean na seirbhisi gan bhriseadh ar
feadh na paindéime COVID agus gur cloiodh le treoirlinte an Rialtais ag an am céanna.
Leanadh treoirlinte 6n Rialtas maidir le scaradh soisialta agus glantachan, le limistéir oibrithe
scartha amach agus treoirlinte dochta tugtha isteach maidir le rochtain ar shuiomhanna
SFGE. D’oscail SFGE a shuiomhanna teagmhasacha chun cuidit le scaradh séisialta lena
n-airitear sealanna lae agus oiche a scaradh. Chuir lionra IP SFGE ar chumas na foirne

obair 6 chian agus d’obair thart ar 50% den fhoireann 6n mbaile i rith tréimhse an

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


https://www.mcib.ie/reports.7.html?r=296
https://www.mcib.ie/reports.7.html?r=296

athbhreithnithe seo. Le Fior 1 tugtar cur sios ar na suiomhanna 6nar laimhseail SFGE
glaonna i rith 2020.

Tionchar eile a bhi ag Covid ab ea leibhéal laghdaithe na nglaonna isteach a Iéirigh na
bearta dianghlasala agus leibhéil shrianta na gniomhaiochta sa tir.

Fior 1: Suiomhanna laimhseéla glaonna

Suiomhanna laimhseala glaonna

W Suiomh Eigeandala  m Cianoibri  m Béal Atha Seanaidh ~ m An Uaimh

4 Méideanna Glaonna

4.1 Méideanna Glaonna

Sa bhliain 2020 fuair SFGE 2,370,268 glaonna ar an iomlan, arb ionann agus ardd 49,298
glao n6 2.1% ar an mbliain roimhe. Cé gur lean sé seo leis an treocht anios i nglaonna
éigeandala 6 2017 i leith, bhi an rata ardaithe nios isle na rata na bliana 2019 (in 2019 bhi
ardu 15.6% ar 2018).



Téabla 1: Méid Bliantuil Glaonna 2010 — 2020*

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
2019 2,320,970
2020 2,370,268

* Méideanna iomlana glaonna seachas glaonna tastala SMS agus glaonna athuair SMS

Le Fior 2 Iéiritear na méideanna miosula glaonna 6 2010 go 2020.

O 2015 go 2019 ba é an meanmhéid glaonna thart ar 163,000 glao in aghaidh na miosa. Sa
bhliain 2020 ba é an meanmhéid miosuil 197,000.

Fior 2: Méideanna Miosula Glaonna 2009 - 2020
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Féadfaidh tosca amhail aimsir neamhghnach, tuilte, tréimhsi saoire agus fit lion na déiri

seachtaine i mi dul gcion ar mhéideanna glaonna in aon mhi ar leith.

| bhFior 3 léiritear an éagsulacht i méideanna laethula glaonna in 2020 agus aibhsitear tri
bhuaic i méideanna laethila glaonna a taifeadadh i Marta, Mean Fémhair agus Deireadh
Fombhair. Ba é an la ba ghnéthai sa bhliain le 9,295 glao an 12 Marta, a tharla ag an am

céanna le tds na srianta tosaigh slainte poibli Covid 19. | rith an ama seo moladh do dhaoine
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glaoch ar 112 n6 999 d’eolas a bhain le Covid 19 n6 mas rud é go raibh casanna amhrasta
ann agus nach raibh siad 4balta teagmhdil a dhéanamh lena ndochtuir. Thainig buaicphointe
na nglaonna a bhain le Covid ag 544 an 14 Méarta. Ina dhiaidh sin, bhunaigh an FSS line
chabhrach ar leith chun fiosruithe a bhain le Covid a laimhseéil.

Mar a bhi in 2019, lean drochchoinniollacha aimsire agus oiche Shamhna de bheith ina n-

eachtrai a mhéadaionn méideanna laethudla glaonna.

Fior 3: Méideanna Laethula Glaonna 2019 vs 2020
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4.2 Catagoiri Glaonna

Déantar na glaonna uile chuig an SFGE a rangu de réir catagoire agus leagtar amach gluais

de ranguithe glaonna san Aguisin.

Chomh maith le gnathghlaonna, is iad sin glaonna a lorgaionn Seirbhis Eigeandéla agus a
nasctar da réir, cuirtear codan de ghlaonna as ranguithe eile (e.g. glaonna tostacha) a chur
ar aghaidh freisin chuig na Seirbhisi Eigeandéala de réir n6s imeachta. Le blianta beaga
anuas rinneadh thart ar 50% de na glaonna go léir a scagadh amach in aghaidh na bliana
ach mar thoradh ar an ardu i méideanna glaonna (agus an t-ardu i nglaonna tostacha agus
glaonna glérmhara) rinneadh formhér na nglaonna a scagadh agus gan iad a aistriu chuig
na Seirbhisi Eigeandala. Sa bhliain 2020 d’ardaigh céatadan na nglaonna a scagadh amach
go dti 62.4% (2019: 60.2%) le 37.6% de ghlaonna nasctha leis na Seirbhisi Eigeandéala (Fior
4).



Fior 4: Glaonna a Scagadh agus a Nascadh 2019 vs 2020
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Sa bhliain 2020, bhi ardd i méid na nglaonna glérmhara agus catagéiri eile glaonna ach bhi
méideanna nios lU i gcatagoiri na ngnathghlaonna, glaonna tostacha agus leanai ag
sugradh na mar a bhi in 2019. Bhi 823,871 glao (34.74%) a rangaiodh mar ghnathghlaonna
agus is ionann € sin agus laghdu 3.4% i lion na ngnathghlaonna a fuarthas in 2019. Tagann
an laghdu seo ag an am céanna leis na leibhéil nios isle gniomhaiochta mar thoradh ar
shrianta slainte poibli Covid. Bhi iomlan de 1,547,743 ag na glaonna eile go léir

(neamhghnéacha); b’ionann é seo agus ardu 5.2% sa chatagoir seo 6 2019.

Laghdaigh lion na nglaonna tostacha (glaonna chuig an SFGE a fhanann ar oscailt gan an
glaoiteoir ag labhairt) den chéad uair 6 2016, ag laghdu 6 84,618 go 679,112, thios 11.1%

6n mbliain roimhe.

Ba sna ranguithe eile glaonna a bhi an t-ardu céatadain b’airde in 2020 (ardud 33% ar 2019)
agus ba iad ba chdis le tromlach an ardaithe i méideanna glaonna in 2020. Airitear sa
chatagoir seo glaonna amhail diailithe michearta, glaonna tostacha athuaire, glanta gan
urlabhra agus cealuithe de chuid an ghlaoiteora. D’ardaigh catagoir na nglaonna glérmhara
faoi 17.5% bliain ar bhliain.



Téabla 2: Céatadan de Mhéideanna Glaonna in aghaidh an Rangaithe

1t mar thoradh ar shland, is ionann suim na n-iomlan céatadain in 2013, 2016 & 2020 agus 99.9%

2010 2011 2012 | 2013t 2014

Rangu
Glaonna

S 312 | 304 ) . 368 |42.1 439 |436 |420 |36.7 |34.7

ghlaoch % % 2SRy ST % % % % % % %

Glaonn

a 485 |52.0 432 |378 |361 381 |[370 |3209 |286

Tostach B3 % 55.8% | 49.5% | o, % % % % % %

a

Glaonn 104 |16.6 |19.1

ST s 0% |5.4% |47% |7.4% |7.6% |83% |85 |7.6% |10 : :

ac % % %
ara

Leanai

IO 2 7% (3.0% |24% |21% |24% |1.9% [18% |17% |14% |10% |0.8%

h

ST 06% | 9.2% |[8206 |102% |19l |o0% |96% |9.0% |920 |128 |167

% % %

Rangu

Glaonna ‘ 2010

gr:}gghc-h ‘ 354,413 | 861,154 | 781,631 | 765,313 | 786,088 | 782,488 | 773,365 | 786,531 | 841,417 | 852,888 | 823,871

Glaonn

a 1,474,26 924,88 | 702,74 | 636,36 | 688,28 | 743,84 | 763,73 | 679,11

Tostach 550,909 | 7 1,512,309 | 1,238,266 3 5 8 2 5 0 5

a

Glaonn

a Glor- 91041 152,25 | 127,46 185,76 163,09 | 153,40 | 150,00 | 137,04 | 209,33 | 385,01 | 452,34
’ 6 3 3 4 0 1 8 6 6 0

mhara

Leanai

g%grad 30,820 85,212 64,592 52,724 50,677 | 36,057 | 32,272 | 31,308 28,011 | 23,169 20,066

h

Eile 108.557 261,14 | 225,53 258,66 217,92 184,40 168,48 161,78 185,28 | 298,42 396,22
' 7 7 8 6 1 5 7 9 5 5

S 3,135,74 5,834,03 27115632 | 2500734 5,142,66 1.859,09 1,760.49 é.804,95 ;,007,89 5,323,22 i,371,61

Tabla 3: Méideanna Glaonna in aghaidh an Rangaithe *

* Méideanna iomlan glaonna lena n-airitear glaonna tastala SMS agus glaonna SMS athuaire

Fuair AGS tromlach na nglaonna gach mi ach amhain Marta nuair a nascadh 50.4% de na

glaonna a nascadh leis na Seirbhisi Otharchairr. Is féidir an t-ardd seo a lua le tds na srianta

tosaigh slainte poibli Covid 19 nuair a cuireadh glaonna a bhain le Covid trid an SFGE. |

bhFior 5 tugtar miondeall de na glaonna go léir a nascadh leis na seirbhisi éigeandéla.




Fior 5: Miondeall ar Mhéideanna Glaonna in aghaidh na Seirbhise Eigeandala

Miondeali ar Mhéideanna i aghaidh na Seirbhise Eigeandéla
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5 Cailiocht na Seirbhise

5.1 Osradharc

D’fheidhmigh an SFGE chuig caighdean ard leantnach in 2020, ag scagadh thart ar 1.48m
glao agus ag nascadh 0.89m glaonna i rith na bliana, ag saru na leibhéal feidhmiochta a
leagtar amach sa Chonradh SFGE. Rinne sé laimhseail ar bhreis agus 23.8 millitin glao 6
seoladh € i mi Iuil 2010. Sa tréimhse sin, rinne sé scagadh ar bhreis agus 12.48 milliin glao
agus saor(i am agus acmhainni na Seirbhisi Eigeandala chun déileail le fiorghlaonna
éigeandala .

Bhi an tseirbhis ar fail 24 uair an chloig sa la, 365/6 la sa bhliain 6n uair a seoladh i i mi Iuil
2010, le hinfhaighteacht 100% ar feadh 2020.

Déantar glaonna a threort chuig na Seirbhisi Eigeandala le mionsonrai faoin éigeandail
agus suiomh an ghlaoiteora le mean 16.4 soicind. Sa bhliain 2020 bhain SFGE cruinneas

99.46% amach i laimhseail glaonna.
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Tabla 5: Priomhthéascairi Feidhmiochta SFGE do 2020

Eigeandala i gcoinne
SFGE

aghaidh gach 200,000 glao

1 Infhaighteacht SFGE | Miosuil 99.999% 100.00%
. P Gan glao caillte ar bithirithna | O
2 Glaonna caillte Miosuil Tréimhse Tomhais
3 Dearbha Caighdean | Miosuil Dearbhu baili Sea
Ni féidir an acmhainn isteach 0
Glaonna blocailte iomlan ar fad ata ar fail a bheith
4 féideartha Miosduil in Uséaid go hiomlan nios mé na
dha (2) shoicind ag am ar bith i
rith na Tréimhse Tomhais.
— = - 5
5 | Glaonna (seachas | huateagus | < 5% de ghiaonna tairiscine | 017
glaonna <1s) laethuil mar mhean laethdil
Meanluas an In aghaidh na < 1.3 soicind do 98% de 99.45%
6 Fhreaara huaire agus ghlaonna tuairiscithe mar
9 laethdil mhean laethdil.
Innéacs Tréimhsi 15 95% de ghlaonna in aghaidh 98.32%
7 Inrochtaineachta noéiméad agus an lae
(Rata Amais) laethuil
Glaonna Nascth_a - 16.4s
g;%?}?g (Tsf;crﬁgze In aghaidh na < 18 soicind do 90% de
8 laonna tréiathe huaire agus ghlaonna treoraithe tuairiscithe
ggus glaonn% laethdil mar mheén laethil.
neamhthreoraithe)
Meanam Laimhseéla _ 53.8s
Glaonna — Glaonna In aghaldh nha < 55 soicind tuairiscithe mar
9a | nasctha seachas am | huaire agus mhean laethail
glao Seirbhisi laethuil '
Eigeandala
Meanam Laimhsedla | In aghaidh na <60 soicind tuairiscithe mar 62.8s
9b Glaonna — Glaonna huaire agus mhean laethdil
nasctha laethuil '
Meanam Laimhsedla | In aghaidh na < 20 soicind tuairiscithe mar 18.7s
10 Glaonna — Glaonna huaire agus . .
- mhean laethuil.
scagtha laethuil
<0.25% d’aistrithe treoraithe 0.06%
11 Cruinneas aistrithe Miosuil chuig an tSeirbhis Eigeandéala
mhicheart
Sampla 99.46%
randamach de 50
12 Cruinneas glao in aghaidh an | 99% go miosuil arna thomhas
Laimhseala Glaonna | lonaid Oibritheora | go neamhspleach
SFGE in aghaidh
na miosa
Gearain Custaiméara 0
13 né Seirbhise Miosdil 2 in aghaidh na miosa n6 1 in
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5.2 Céatadan na nGlaonna a Freagraiodh laistigh de 1.3
soicind

Ni mor do SFGE 98% de ghlaonna a fhreagairt laistigh de 1.3 soicind de réir
Priomhthéscaire Feidhmiochta 6 i dTabla 5 thuas. Sa bhliain 2020, freagraiodh 99.45% de
ghlaonna laistigh den spriocam 1.3 soicind.

Fior 6: Céatadan de Ghlaonna a Freagraiodh laistigh de 1.3 soicind i rith 2020
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5.3 Am Laimhseala Glaonna agus Innéacs
inrochtaineachta

Déantar monatdireacht ar an bhfeidhmiocht i dtaca le ham laimhseéla glaonna tri roinnt
Priomhthéascairi Feidhmiochta, a bhfuil na cinn is tabhachtai diobh leagtha amach i dtabla 5.
Togann glaonna nasctha nios mé ama go mor le laimhseail ar an meén na catagoiri eile
glaonna mar thoradh ar an t-am a ghlactar chun sonrai a fhail 6 na glaoiteoiri agus a chinntit
go leantar na nésanna imeachta cearta i dtaca le haistrit chun eolas a bhaineann le

teagmhas éigeandala a aistriti go cruinn chuig an Oibritheoir Seirbhisi Eigeandéla.

Nior baineadh amach Priomhthascaire Feidhmiochta 9A (AN meanfhad ama a ghlactar 6n
uair a fhreagraionn an tOibritheoir Glao Eigeandala go dti go stopann an mhonatéireacht,
seachas an t-am glao chuig an tSeirbhis Eigeandala) i Marta agus Aibrean 2020. Sa d4 mhi
sin d’ardaigh an t-am a glacadh chun an glao a laimhseail go 55.7 soicind ata os cionn na
sprice de 55 soicind. Déanann SFGE monatoireacht ar ghlaonna otharchairr nios faide na

glaonna seirbhise éigeandala eile. Toisc gur ardaigh an céatadan de ghlaonna a nascadh
12



leis an tseirbhis otharchairr i rith an ama seo, d’ardaigh an t-am laimhseala glaonna os cionn

na sprice 55 soicind.

Leis an bPriomhthascaire Feidhmiochta 7, Innéacs Inrochtaineachta, éilitear go bhfaighidh
95% de thréimhsi 15 noiméad feidhmiocht ina bhfreagraitear 95% de Ghlaonna Eigeandéala
laistigh de 3 shoicind sa tréimhse sin. | mi an Mharta shroich 94.75% de na tréimhsi 15
ndéiméad an méadrach seo. Tharla sé seo mar thoradh ar leibhéal ard na nglaonna a bhain
le Covid-19.

Bhailigh SFGE 9 bpointe easnaimh i dtaca leis an da Phriomhthascaire Feidhmiochta seo.

5.4 Cruinneas Laimhseala Glaonna

Ni mér do SFGE cruinneas laimhseala glaonna 99% in aghaidh na miosa a choinnedil, agus
nuair a fhaightear mean thar an bliain bhain an tseirbhis cruinneas laimhseéla glaonna
100% amach.

6 Feabhsuithe Seirbhise

6.1 Ardchéras Méibileach Aimsiuchain (AML)

Is éard is AML ann teicneolaiocht d'fhéin phoca chun cuidit le modhanna reatha chun teacht
ar ghlaoiteoiri a fhoin phdca a dhéanann teagmhail leis na Seirbhisi Eigeandéala ar 112 n6
999. Oibrionn sé tri chomhordanéidi fin a aimsiu go huathoibrioch agus teachtaireacht
téacs a chur chuig an SFGE nuair a dhiailitear uimhir 112 n6 999. Cuirtear na
chomhordanéidi ar aghaidh laithreach chuig na Seirbhisi Eigeandéla ag freagairt agus ag
seoladh pearsanra éigeandéala chuig glaoiteoiri i gcruachés ar fud na hEireann.

Is teicnic costaséifeachtach é até abalta cruinneas i bhfad nios fearr a thabhairt faoi
shuiomh an ghlaoiteora na mar a bhi ar fail roimhe seo. | bhformhér na gcasanna féadfar a
bheith ag suil leis go mbeidh sé seo laistigh de 50 méadar de shuiomh an Gséideora i
bhfirinne i gcas ina gcinnfear ceangal GPS n6 Wi-Fi agus i gcdsanna ina bhfuil GPS
socruithe, laistigh de 10 méadar.

Mhéadaigh an infhaighteacht de AML ar ghlaonna éigeandala soghluaiste go seasta 6
seoladh go hoifigidil é in Eirinn i nDeireadh Fémhair 2017. Sa bhliain 2019 cumasaiodh AML
do SMS éigeandala ar ghléasanna Android agus i mi na Nollag 2020 bhi AML ar fail ar 57%

de na glaonna soghluaiste go léir agus 41% de theachtaireachtai téacs SMS.
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6.2 eCall

Glao éigeandéala 112 is ea eCall a thionscnaitear de laimh, ag daoine i bhfeithicil, n6 go
huathoibrioch a luaithe is a bhraitheann braiteoir i bhfeithicil tuairt 6 imbhualadh
tromchuiseach. Nuair a ghniomhaitear €, bunaionn eCall ceangal gutha leis an SFGE.

Ag baint Gséaid as an line ghutha, seoltar Tacar iosta Sonrai Data (MSD) chuig an oibritheoir
SFGE. Is iad na sonrai is tAbhachtai an geo-shuiomh cruinn de shuiomh an imbhuailte. Ta
sé riachtanach suiomh cruinn an imbhuailte a bheith ar eolas chun cuidit leis na Seirbhisi

Eigeandala teacht ar an suiomh i bhfad nios tapula.

Ta sé d’acmhainn ag gach carr nua a sioladh san Eoraip 6 Aibrean 2018 eCall a dhéanamh.
Ta de de chumas ag an gcéras SFGE glaonns eCall a ghlacadh agus a nascadh leis na
Seirbhisi Eigeandala. Sa bhliain 2020 fuair SFGE 1,882 glao eCalls, a raibh 1,640 diobh ina
nglaonna eCall de laimh (tionscanta ag an Usaideoir) agus a raibh an 242 eile ina nglaonna

eCall uathoibrioch (tionscanta ag gléas).

6.3 Cur chun cinn 112

Bhi ionadaithe 6n SFGE i lathair ag Taispeantas na nEolaithe Oga BT san RDS in Eanair
2020. Ag an 6caid seo, i gcomhar leis na Seirbhisi Eigeandala, rinne sé cur chun cinn agus

bolscaireacht ar 112 do lucht féachana leathan ilchinealach.

Rinne SFGE cuir i lathair freisin i rith na bliana chuig pairtithe leasmhara chun an tseirbhis a
mhinit agus chun Uséid 112 a chur chun cinn. Déantar infhaighteacht na huimhreach 112
agus a hintsaidteacht ar fud an Aontais Eorpaigh a phoiblit freisin ar an suiomh gréasain
112.

6.4 Athbhreithniu ar Ghnasanna Laimhseala Glaonna

D’fhostaigh an Roinn na sainchomhairleoiri BearingPoint i mi na Samhna 2020 chun
athbhreithni a dhéanamh ar na Gnasanna Laimhseéala Glaonna reatha a Usaideann SFGE.
Is éard atd sna Gnasanna Laimhsedla Glaonna tacar cuimsitheach de ghnasanna
oibriichain a d’fhorbairt an tOibritheoir SFGE a thugann cur sios ar na prionsabail agus
gnasanna i dtaca le laimhsedil glaonna até le leanuint ag a fhoireann ag freagairt glaonna
éigeandala. Sna gnasanna leagtar amach na céimeanna agus na scripteanna nach mor do
na laimhsealaithe a leanuint do chatagéiri éagsula de ghlaonna agus suiomhanna éagsula.
Coinnitear na gnasanna faoi athbhreithnit go leaninach agus aontaitear athruithe tri Fhéras

Seirbhisi Eigeandala ar a bhfuil cathaoirleach 6n Roinn agus ar a bhfuil ionadaithe 6 na
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Seirbhisi Eigeandala agus 6n oibritheoir SFGE. Meastar go gcuirfear an t-athbhreithnid ar

na Gnasanna Laimhseala Glaonna i gcrich in 2021.

7 Seirbhisi do Dhaoine faoi Mhichumais

7.1 112 SMS

T& an Roinn tiomanta do rochtain ar na Seirbhisi Eigeandala ar chumas( do dhaoine faoi
mhichumais. Déanann an Roinn, in éineacht leis an SFGE, monatdireacht rialta ar fhorbairti
sa teicneolaiocht mar chuid de phréiseas feabhsuchain leantnaigh chun na seirbhisi

112/999 a fhorbairt, go hairithe do dhaoine faoi mhichumais.

Bhi Eire ar cheann de na tiortha na thuisce san Eoraip a chuir seirbhis SMS ar fai chun
rochtian ar Sheirbhisi Eigeandala agus 6 2012 i leith féadfaidh daoine in Eirinn
teachtaireachtai téacs SMS a Gsaid chun teagmhail a dhéanamh leis an SFGE. Cé nach
bhfuil sé ann go heisiach do dhaoine faoi mhichumais, cuireann an tseirbhis ar chumas
daoine, go hairithe iad siud at4 bodhar, faoi allaire n6 a bhfuil lagu urlabhra orthu,
teachtaireachtai téacs SMS a chur chuig an SFGE. Buntaiste eile atd ag SMS is ea nach
mbionn ga aige leis an gcaighdean céanna comhartha agus go mb’fhéidir go bhfeidhmeoidh
sé i limistéir ina bhfuil droch-chomhartha d'fhéin phéca. Cuireadh feabhas ar an 112 SMS in
2019 chun tacu leis an teicneolaiocht AML ag ligean don SFGE eolas cruinn faoi
shuiomhanna a chur ar aghaidh chuig an tSeirbhis Eigeandéla nuair a bhionn sé ar fail ar
SMS go 112. Ta na téacsanna 112 SMS saoir in aisce don té a sheolann an téacs.

Is féidir le husaideoiri na seirbhise réamhchlard don tseirbhis ar shuiomh gréasain 112 né

trid an bhfocal “register” a sheoladh i dteachtaireacht SMS chuig 112.

7.2 Srianta ar Sheirbhis 112 SMS

Mar sin féin, ta srianta ar Uséid na teicneolaiochta SMS toisc nach seirbhis fiorama i le
barantas seachadta. Da bhri sin, sa chas nach bhfaightear freagra ar theachtaireacht SMS
laistigh de 2 n6iméad, molann an SFGE go gcuirfidh seoltéir na teachtaireachta téacs an
dara 112 SMS. Ach més rud é go bhfuil an duine abalta glao gutha a dhéanamh chuig 112

n6 999 molann an SFGE go ndéanfadh an duine amhlaidh.

T4 tuilleadh eolais ar fail ar an suiomh gréasain Suiomh Gréaséain 112 — Seirbbhis SMS
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7.3 Méideanna SMS

Laimhseail SFGE 829 teachtaireacht SMS in 2020 agus cheangail siad 271 diobh sin le
Seirbhis Eigeandala.

Fior 7: Méideanna Miosula SMS do 2020
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SMS Meéideanna Miosula

Ean Feab Maarta Aib Beal Meith 1Gil Lan M.Fém D.Fom  Samh Noll

8 Dearbhu SFGE

Téa na dearbhuithe seo a leanas bainte amach agus coimeadta ag an SFGE:

V

ISO9001 — lena leagtar amach na céimeanna ata riachtanach chun céras
bainistiochta céiliochta a ghlacadh. Ta sé ceaptha le cuidiu le heagraiochtai a
chinntill go sdsaionn siad riachtanais agus ionchais na gcustaiméiri agus na
bpairtithe leasmhara eile freisin, bunaithe ar phrionsabail bainistiochta cailiochta a
aithnitear go hidirnaisiunta arna leagan amach ag Eagraiocht Idirnaisianta na
gCaighdean (I1SO).

1ISO27001:2013 — lena leagtar amach na riachtanais ag coras bainistiochta slandala
faisnéise. Is cuid é de chnuasach caighdean 1SO27000 a bhaineann le faisnéis agus
cibearshlandail agus a chuireann tacar cuimsitehach de rialuithe ar fail, bunaithe ar

an dea-chleachtas sa tslandail faisnéise.
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1ISO22301:2012 — caighdean domhanda, a chuireann creat bainistiochta
doiciméadaithe ar fail chun cosaint n6 laghdu a dhéanamh ar an déchulacht go
dtarl6idh teagmhais suaiteacha agus ullmhu, freagairt agus teacht aniar 6
theagmhais shuaiteacha da leithéid nuair a tharlaionn siad. Sa bhliain 2021 bhig an
dearbh seo chuig 1SO22301:2019.

9 Rialachas

Déantar an tSeirbhis SFGE a bhainistid tri roinnt foram: Grapa Seirbhisi Eigeandala SFGE,
Coiste Caidrimh SFGE, Féram Tionscail SFGE agus Féram Oibritheori SFGE. Tagann gach

grapa le chéile go rialta i rith na bliana agus connitear miontuairisci ar gach cruinnid.

Feidhmionn Foram Sheirbhisi Eigeandala SFGE mar Bhird Tionscadail don SFGE agus
bionn cathaoirleach 6n mBord air. Bionn ionadaithe air freisin 6n nGarda Siochana, an
tSeirbhis Naisitinta Otharchairr, an tSeirbhis Déiteain, Garda Césta na hEireann, an Roinn
Tithiochta, Rialtais Aititil agus Oidhreachta agus an tOibritheoir SFGE. Is é an rdl ata aige
feidhmia mar bhord comhairle agus comhairle a chur ar an Aire Comhshaoil, Aeraide agus
Cumarsaide maidir leis an mbainistiti ar an tSeirbhis Freagartha Glaonna Eigeandala,
Tagann sé le chéile ar bhonn raithidil.

Tagann an Coiste Caidrimh SFGE idir an Roinn agus SFGE le chéile go raithitil agus
déanann sé breithniu ar fheidhmiocht oibriochtuil, cursai oibriochtula a thagann chun cinn,

agus feabhsuchain seirbhise.

Bionn cathaoirleach 6 ComReg ar Fhéram Tionscai SFGE agus bionn ionadaithe air 6
ComReg, an Roinn, an tOibritheoir SFGE agus an Tionscal Teileachumarsaide. Eascaionn

sé plé faoi cheisteanna teileachumarséide a bhaineann le SFGE.

Féram is ea Foras Oibritheoiri SFGE go ghlacadoiri glaonna SFGE cursai a chur i lathair a
bhaineann le gnéithe oibriochtila den SFGE chuig an Roinn lena n-airitear moltai d’athruithe
ar ghnasanna chun feabhas a chur ar an aistriti chuig Seirbhisi Eigeandala agus feabhas a

chur ar chailiocht na seirbhise do ghlaoiteoiri.

Déanann an Roinn IniGchtai Miosla freisin ar Ghlaonna Eigeandéala ag an larionad SFGE,
agus bionn na tuairisci 6 na hiniGichtai seo mar bhonn le hathbhreithnithe oibriochtila SFGE.
Mar thoradh ar shrianta slainte poibli Covid-19 rinneadh na hinitchtai seo 6 chian 6 Mharta
na bliana 2020.
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Aguisin

Rangu Glaonna | Sainmhiniu Urlabhra i
Lathair?
Gnach Gnéthghlao ina ndéanann an duine iarraidh ar Ta
sheirbhis agus ina nasctar an glao le Seirbhis
Eigeandala
Glanta gan Glao ina scriosann an glaoiteoir an glao gan iarraidh Nil
Urlabhra ar sheirbhis a dhéanamh
Glaonna Glao a fhanann ar oscailt gan an glaoiteoir ag Nil
Tostacha labhairt. Déantar na glaonna seo a thriaiseail de réir
na gnasanna do Ghlaonna Tostacha
Glaonna Glao bréagach a ghintear ar lionra line seasta, a Nil
Gléracha bhaineann leis an aimsir de ghnath
Leanai ag Glaonna 6 leanai a dhéantar a thridisedil i gcomhréir | Ta
Sugradh leis na gnasanna do Leanai/Aosaigh Og/Nios Sine ag
Sugradh
Maslach Glao 6 bhaill den phobal atd maslach don Oibritheoir | Ta

SFGE nuair nach ndéantar iarraidh ar Sheirbhis
Eigeandala

Cunamh Nach

Glao ina ndéanann an glaoiteoir iarraidh ar sheirbhis | T4

Seirbhisi lasmuigh de na ceithre Sheirbhis Eigeandala

Eigeandala

Diailithe Glao ina dtugann an glaoiteoir le fios go bhfuil botin Ta
Michearta déanta acu ag glaoch ar an SFGE

Cuireann an Glao ina labhraionn an custaiméir agus ina gcuireann | Ta

Custaiméir ar

Ceal

siad an glao ar ceal

Tréigthe

Glao a chriochnaionn sular féidir € a chur ar aghaidh | Nil

chuig an gcéad Oibritheoir SFGE até ar falil
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