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Introduction
NationalUniversityofIreland,Maynoothwasestablishedasoneof
thesevenIrishUniversitiesbytheUniversitiesAct1997.Tracingits
originsbackto1795theUniversityhasalongtraditionof
excellenceineducationandresearch.TheUniversityprovides
coursesintheareasofarts,humanities,scienceandengineering,
andsocialsciences.Anexpandingandvibrantresearchcommunity
operatesoncampus.

ThefollowingUniversitypoliciesexisttoguidepracticealongside
theQualityCustomerServiceCharterandshouldbeconsultedin
thefirstinstance:

CharterforTeaching&Learning(linkstofollow)
Examappealsprocedures
NUIMaynoothPolicyandProceduresfortheProtectionofStaff
AgainstWorkplaceBullying,HarassmentandSexualHarassment
StatementofPolicyonEquality
CodeofConductforStaff

CommitmentoftheUniversitytoQualityServiceDelivery
TheStrategicPlanoftheUniversityfortheperiod2006-2011,and
theaccompanyingAddendumfortheperiod2009-2014,setsout
themediumtermworkprogrammefortheUniversity.Itis
underpinnedbyaclearvisionforNationalUniversityofIreland,
Maynoothandastrategicintenttoreflectthestatedvision.In
implementingourstrategicintentwearecommittedtodelivering
qualityservicesthatmeettheneedsofstudents,prospective
students,paststudents,staff,fundingagenciesandallother
communitieswithwhichweinteract.Wewillseektoensurethis
commitmentissupportedbyputtinginplaceacomprehensive
trainingprogramme,andbyutilisinginformationand
communicationstechnologytothefull.

Priorities
•AsaUniversitywearecommittedtoengaginginteaching,

scholarlyandresearchactivitiestothebenefitofsociety,
nationallyandinternationally.Werecognizethataprimary
serviceresponsibilityistoprovidethehigheststandardof
educationtoourstudents(currentandfuture).Thedeliveryof
thehighestqualityteachingandlearningisguidedbyprinciples
includedintheUniversityTeachingandLearningCharterandby
theproceduresforacademicassessmentsofthelearning
associatedwithallprogrammesandtherelatedcomponents.In
additiontothecoremissionofteachingandresearchweare
alsocommittedtoplayinganactiveroleinthebettermentof
thewidercommunitybeyondtheUniversityandincivilsociety
moregenerally.

•Wearecommittedtomakingasignificantcontributiontothe
localandregionalcommunityandtoprovidingwherepossible
academicprogrammesthataddresstheneedsoflocaland
regionalcommunities.

•Weacknowledgeourresponsibilitytoprovideaqualityservice
toallthecommunitiesthatweserve,e.g.staff,students,
communitiesofinterest,civilsociety,publicandprivatefunding
bodies.

•Wevalueourstaff,andwearecommittedtoprovidingthe
highestqualityserviceininteractionsbetweenourstaff.Weare
committedtomaintainingandenhancingagoodworking
environment.

Réamhrá
Bunaíodh Ollscoil Náisiúnta na hÉireann, Má Nuad, mar cheann
amháin de na seacht n-ollscoil Éireannacha, le hAcht na
nOllscoileanna, 1997. Agus a bunús ag síneadh siar go dtí 1795, tá
traidisiún fada feabhais san Ollscoil i gcúrsaí oideachais agus
taighde. Cuireann an Ollscoil cúrsaí ar fáil i réimsí na n-ealaíon, na
ndaonnachtaí, na heolaíochta agus na hinnealtóireachta agus sna
heolaíochtaí sóisialta. Tá pobal borrach agus beoga taighde ag
obair ar an gcampas.

Tá na polasaithe seo a leanas de chuid na hOllscoile ann chun an
cleachtas a threorú in éineacht leis an gCairt Seirbhíse ar
Ardchaighdeán do Chustaiméirí agus ba chóir féachaint orthu ar an
gcéad dul síos:

Cairt ar Theagasc agus ar Fhoghlaim (naisc le teacht)
Nósanna imeachta le haghaidh achomhairc scrúduithe
Polasaí agus Nósanna Imeachta ONÉ, Má Nuad, um Chosaint na
Foirne i gcoinne na Bulaíochta, Ciapadh agus Gnéaschiapadh san
Ionad Oibre Ráiteas ar an bPolasaí Comhionannais Cód
Iompraíochta Foirne

Tiomantas na hOllscoile i leith Soláthar Seirbhíse ar Ardchaighdeán
I bPlean Straitéiseach na hOllscoile le haghaidh na tréimhse 2006-
2011 agus san Aguisín tionlacain le haghaidh na tréimhse 2009-
2014, leagtar amach na clár oibre meántéarmach le haghaidh na
hOllscoile. Tacaítear léi le fís shoiléir le haghaidh Ollscoil Náisiúnta
na hÉireann, Má Nuad, agus le hintinn straitéiseach chun an fhís
luaite a léiriú. Agus ár n-intinn straitéiseach á cur i bhfeidhm
againn, táimid tiomanta seirbhísí ar ardchaighdeán a sholáthar a
fhreastalaíonn ar riachtanais na mac léinn, na mac léinn ionchais,
na n-iar-mhac léinn, na foirne, na ngníomhaireachtaí maoinithe
agus na bpobal eile go léir a mbímid ag caidreamh leo. Déanfaimid
iarracht a chinntiú go dtacaítear leis an tiomantas seo trí chlár
oiliúna cuimsitheach a chur i bhfeidhm agus trí úsáid a bhaint as
teicneolaíocht eolais agus chumarsáide chomh fada agus is féidir.

Tosaíochtaí
• Táimid tiomanta mar Ollscoil a bheith páirteach i

ngníomhaíochtaí teagaisc, scolártha agus taighde chun leas na
sochaí, go náisiúnta agus go hidirnáisiúnta. Aithnímid gur
príomhfhreagracht seirbhíse é soláthar an chaighdeáin
oideachais is fearr dár mic léinn (mic léinn na linne seo agus na
todhchaí). Bíonn soláthar an teagaisc agus na foghlama den
chéad scoth á threorú le prionsabail atá san áireamh i gCairt
Teagaisc agus Foghlama na hOllscoile agus leis na nósanna
imeachta le haghaidh measúnú acadúil na foghlama a
bhaineann leis na cláir go léir agus leis na comhchodanna
bainteacha. Chomh maith le príomh-mhisean an teagaisc agus
an taighde, táimid tiomanta chomh maith páirt ghníomhach a
ghlacadh i bhfeabhsú an phobail i gcoitinne taobh amuigh den
Ollscoil agus sa tsochaí shibhialta go ginearálta.

• Táimid tiomanta cur go suntasach leis an bpobal áitiúil agus
réigiúnach agus cláir acadúla a sholáthar a dhíríonn ar
riachtanais na bpobal áitiúil agus réigiúnach, pé áit ar féidir.

• Aithnímid ár bhfreagracht i leith seirbhís ar ardchaighdeán a
sholáthar do na pobail go léir a ndéanaimid freastal orthu m.sh.
an fhoireann, na mic léinn, pobail sainleasa, an tsochaí
shibhialta, chomh maith le forais maoiniúcháin phoiblí agus
phríobháideacha.

• Is mór againn ár bhfoireann agus táimid tiomanta seirbhís den
chéad scoth a chur ar fáil sa chaidreamh lenár bhfoireann.
Táimid tiomanta dea-thimpeallacht oibre a chothabháil agus a
fheabhsú.



QualityService

Respect
•Wearecommittedtotreatingallofthosewithwhomwe

interactwithfairness,dignityandrespect.

•Wearededicatedtodeliveringservicesinamannerthatis
respectfulandcourteous,andwhichaimstoachieveequalityof
treatmentforallregardlessof“gender,maritalstatus,family
status,sexualorientation,religiousbelief,age,disability,raceor
membershipoftheTravellercommunity”.

Equality/Diversity
•Wewillworktoovercomebarrierstohighereducationfor

peoplewhoexperiencedisadvantageandsocialexclusion.

•Wewillendeavourtoensurethattherightsestablishedunder
equalitylegislationarereflectedbothinourpoliciesandin
termsofthedeliveryofalloureducationprogrammesand
services,

•Wearecommittedtothedevelopmentofasociallyinclusive
campusandwewillcontinuetobeanequalopportunities
employer.

•Wewillpromoteinter-culturalisminapositivewayandto
developamulti-culturalcampus.

•Wewillensurethatstaffarefullyawareofourcommitmentto
equalityanddiversity,andthatthereisfullcompliancewithour
policiesandproceduresonequalityandfortheprotectionof
staffandstudentsagainstworkplacebullying,harassmentand
sexualharassment.

PhysicalAccess
•Wearecommittedtoprovidingclean,accessiblefacilitiesthat

complywithoccupationalhealthandsafetystandardsand,as
partofthis,tofacilitateaccessforpeoplewithdisabilitiesand
otherswithspecificneeds.

Information
•Wewillendeavourtoensurethatinformationweprovideis

clear,timelyandaccurate,andthatpeoplewithspecialneeds
areaccommodated.

•Wearecommittedtoprovidingintegratedandwell-
coordinatedservicesthroughclearinformationonthefullrange
ofeducationalopportunities,servicesandfacilitiesavailable.

•Wewillensurethatthepotentialofferedbyinformation
technologyisavailedof,andthatourwebsite(www.nuim.ie)
conforms,asfullyaspossible,tothewebaccessibilityinitiative
guidelinesforpublicwebsites.

•Wewillensurethatourwebsiteiskeptunderreview,andthat
relevantUniversitypublicationsarepublishedonthewebsite.

CommunicationsandTimeliness
Wearecommittedtoensuringthatcommunicationbetween
thosedesigninganddeliveringservicestostudents,staff,andall
thecommunitiesthatweserveisofthehigheststandard.We
willensurethatqueriesarerespondedtoinatimely,relevant
andaccuratemanner.Staffhavethefreedomtoexercisetheir
judgementinrespectofthedecisiontorespondtoany
particularquery.Inparticular,weundertakethat:

Seirbhís Cháilíochta

Meas

• Táimid tiomanta caitheamh leo siúd go léir a mbímid ag
caidreamh leo go cóir, le dínit agus le meas.

• Táimid tiomanta seirbhísí a chur ar fáil ar bhealach atá measúil
agus cúirtéiseach agus a dhíríonn ar chomhionannas a bhaint
amach sa chaoi a gcaitear le gach duine, beag beann ar “inscne,
stádas pósta, stádas teaghlaigh, chlaonadh gnéasach,
chreideamh reiligiúnach, aois, mhíchumas, chine ná ar ghaol an
duine leis an Lucht Siúil”.

Comhionannas/Éagsúlacht
• Oibreoimid chun baic ar ardoideachas a shárú le haghaidh

daoine a bhíonn thíos le míbhuntáiste agus le heisiamh sóisialta.

• Déanaimid ár ndícheall a chinntiú go mbíonn na cearta a
bunaíodh faoi reachtaíocht chomhionannais le feiceáil inár
bpolasaithe agus i dtéarmaí sholáthar na gclár agus na seirbhísí
oideachais go léir dár gcuid,

• Táimid tiomanta campas atá cuimsitheach go sóisialta a
fhorbairt agus leanfaimid de bheith inár bhfostóir comhdheise.

• Déanfaimid idirchultúrachas a chur chun cinn ar bhealach
dearfach, chomh maith le campas ilchultúrtha a fhorbairt.

• Cinnteoimid go mbíonn an fhoireann lánfheasach ar ár
dtiomantas i leith comhionannais agus éagsúlachta agus go
gcomhlíontar ár bpolasaithe agus ár nósanna imeachta go
hiomlán maidir le comhionannas agus um chosaint na foirne
agus na mac léinn ó bhulaíocht, ó chiapadh agus ó
ghnéaschiapadh san ionad oibre.

Ricgtaub Fhisiciúil
• Táimid tiomanta áiseanna glana, inrochtana a sholáthar, a

chloíonn leis na caighdeáin sláinte agus sábháilteachta oibre
agus mar chuid de seo, go n-éascófaí teacht na ndaoine faoi
mhíchumas agus daoine eile a bhfuil riachtanais ar leith orthu ar
an ollscoil.

Eolas
• Déanfaimid ár ndícheall a chinntiú go mbíonn an t-eolas a

chuirimid ar fáil soiléir, tráthúil agus cruinn agus go ndéantar
freastal ar dhaoine a bhfuil riachtanais speisialta orthu.

• Táimid tiomanta seirbhísí comhtháite agus dea-chomhordaithe
a chur ar fáil trí eolas soiléir faoi réimse iomlán na ndeiseanna,
na seirbhísí agus na n-áiseanna oideachais atá ar fáil.

• Cinnteoimid go mbainfear leas as an acmhainneacht a
bhaineann le teicneolaíocht an eolais agus go gcloíonn ár
suíomh gréasáin (www.nuim.ie) le treoirlínte an tionscnaimh
inrochtaineachta gréasáin i leith suíomhanna gréasáin poiblí,
chomh fada agus is féidir.

• Cinnteoimid go ndéantar athbhreithniú leanúnach ar ár suíomh
gréasáin agus go bhfoilsítear na foilseacháin bhainteacha
Ollscoile ar an suíomh gréasáin.

Cumarsáid agus Tráthúlacht
Táimid tiomanta a chinntiú go mbíonn an chumarsáid idir

cruthaitheoirí agus soláthraithe na seirbhísí do na mic léinn, don
fhoireann agus do na pobail go léir a ndéanaimid freastal orthu,
go mbíonn sí ar ardchaighdeán. Cinnteoimid go dtabharfar
freagra ar fhiosrúcháin ar bhealach tráthúil, bainteach agus
cruinn. Tá sé de shaoirse ag an bhfoireann a mbreithiúnas féin
a thabhairt maidir le cinneadh freagra a thabhairt ar
fhiosrúchán ar leith. Tá sé mar thiomantas speisialta againn:



•whereaquerycannotberespondedtopromptly,an
acknowledgementwillnormallybemadewithinfiveworking
daysindicatingthestaffmemberwhoisdealingwiththequery,
andafullreplywillbeissuedwithinareasonabletime;

•contactnamesanddetails,includingane-mailaddress(where
appropriate)andanappropriatedirectdialnumber,willbe
providedwithUniversitycommunications;

•intheeventofacomplexresponsethattakestime,wewillkeep
theenquirerinformedofprogressonaregularbasis;

•wewillendeavourtoensurethatcorrespondenceandqueries
donotgounansweredwhenindividualstaffmembersare
absentfromwork.

ConsultationandEvaluation
Wearecommittedtoprovidingastructuredapproachto
appropriateconsultationwith,andparticipationby,students,staff
andotherinterestedpartiesinrelationtothedevelopment,
deliveryandreviewofservices.Wewillachievethisusingarange
offollowingmethods:
•Involvingstudents,staff,andrepresentativesofthe

communitiesthatweserveasmembersofrelevant
decision-makingcommittees

•Staff-studentconsultativecommittees
•Partnershipcommittee
•Questionnaires
•Focusgroupsandconsultationexercises
•Generalstaffmeetings

Choice
Wearecommittedtoprovidingaflexibleandqualityserviceandto
usingappropriateandemergingtechnologiestofacilitateour
students,staffandthecommunitiesweserve.

OfficialLanguagesEquality
InaccordancewiththerequirementsoftheOfficialLanguagesAct
2003ImplementationSchemewewillprovidequalityservices
bilingually.Wewillinformourstudentsandallthecommunities
thatweserveoftheirrighttochoosetobedealtwiththroughone
orotheroftheofficiallanguagesasdetailedinthescheme.

ProceduresforComplaintsandAppeals
Wemakeeveryefforttoassistyoubyprovidingahighqualityand
professionalserviceatalltimes.Therearesomeformalcomplaints
andappealsproceduresinplaceintheUniversityforstaffand
studentsrelatingtospecificissues.Wheresuchproceduresarein
placestaffandstudentsshouldavailofthem.

Wherenoformalprocedureisavailableandyouwishtomakea
complaintoranappealyoushould:

•Contacttheheadofdepartmentorservicewhowilldealwith
yourcomplaintorappealinthefirstinstance.

•Ifyouareunhappywiththeoutcomeofyourcomplaintor
appealpleasecontact:
AnnMcKeon,HumanityHouse(Room25),NUIMaynooth
Tel:017086184,Email:ann.mckeon@nuim.ie

•Yourcomplaintorappealwillbeacknowledged,treated
confidentiallyandinvestigatedthoroughly.Youwillreceivea
promptresponse.

•Intheeventofanunavoidabledelayyouwillbekeptadvisedof
progressonaregularbasis.
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• go seolfar admháil de ghnáth taobh istigh de chúig lá oibre in
luafar an ball foirne atá ag déileáil leis an bhfiosrúchán, murar
féidir freagra pras a thabhairt ar fhiosrúchán. Seolfar freagra
iomlán taobh istigh de thréimhse ama réasúnta;

• go gcuirfear ainmneacha agus sonraí teagmhála ar fáil, lena n-
áireofar seoladh ríomhphoist (más cuí), le cumarsáid na
hOllscoile, chomh maith le huimhir chuí diailithe dhírigh;

• go gcoinneoimid an fiosraitheoir ar an eolas faoin dul chun cinn
ar bhonn rialta, nuair a bhíonn freagra casta i gceist a mbeidh
mórán ama i gceist leis;

• go ndéanfaimid ár ndícheall a chinntiú nach mbíonn
comhfhreagras agus fiosrúcháin gan freagra nuair a bhíonn baill
áirithe foirne as láthair ó obair.

Comhairliúchán agus Measúnú
Táimid tiomanta cur chuige struchtúrtha a chur ar fáil i leith
comhairliúchán cuí le agus rannpháirtíocht de chuid na mac léinn,
na foirne agus páirtithe leasmhara eile maidir le forbairt, soláthar
agus athbhreithniú na seirbhísí. Bainfimid an méid seo amach trí
úsáid réimse na modhanna seo a leanas:
• Mic léinn, foireann agus ionadaithe ó na pobail a ndéanaimid

freastal orthu a chur san áireamh mar bhaill de na coistí
cinnteoireachta bainteacha

• Coistí comhairliúcháin foirne-mac léinn
• Coiste comhpháirtíochta
• Ceistneoirí
• Grúpaí fócais agus cleachtaí comhairliúcháin
• Cruinnithe foirne ginearálta
Rogha
Táimid tiomanta seirbhís sholúbtha agus ardchaighdeáin a
sholáthar agus an teicneolaíocht chuí agus éiritheach a úsáid chun
ár mic léinn, an fhoireann agus na pobail a ndéanaimid freastal
orthu a éascú.
Comhionannas na dTeangacha Oifigiúla
De réir riachtanais Scéim Feidhmiúcháin Acht na dTeangacha
Oifigiúla 2003, cuirfimid seirbhísí ar ardchaighdeán ar fáil go
dátheangach. Cuirfimid ár mic léinn agus na pobail go léir a
ndéanaimid freastal orthu ar an eolas faoin gceart atá acu go
ndéanfaí déileáil leo trí cheann amháin nó trí cheann eile den dá
theanga oifigiúla, mar atá luaite sa scéim.

Nósanna Imeachta na nGearán agus na nAchomharc
Déanaimid gach iarracht cabhrú leat trí sheirbhís ardchaighdeáin
agus ghairmiúil a sholáthar an t-am go léir. Tá roinnt nósanna
imeachta foirmiúla gearán agus achomharc i bhfeidhm san Ollscoil
le haghaidh na foirne agus na mac léinn maidir le ceisteanna ar
leith. Sa chás go bhfuil a leithéid de nósanna imeachta i bhfeidhm,
ba chóir don fhoireann agus do na mic léinn leas a bhaint astu.

Nuair nach bhfuil aon nós imeachta foirmiúil ar fáil agus má
theastaíonn uait gearán nó achomharc a dhéanamh, ba chóir duit:

• Teagmháil a dhéanamh le ceann na roinne nó na seirbhíse a
dhéanfaidh déileáil le do ghearán nó d’achomharc ar an gcéad
dul síos.

• Má tá tú míshásta le toradh do ghearáin nó d’achomhairc, déan
teagmháil le:
Ann McKeon, Teach na Daonnachta (Seomra 25), ONÉ, Má Nuad
Guthán: 01 7086184, Ríomhphost: ann.mckeon@nuim.ie

• Glacfar le do ghearán nó d’achomharc, caithfear leis faoi rún
agus déanfar é a fhiosrú go cuimsitheach. Gheobhaidh tú
freagra pras.

• I gcás moille nach féidir a sheachaint, coinneofar ar an eolas thú
faoin dul chun cinn, ar bhonn rialta.
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