Um gwa para apresentar uma

reclamacao

Posso apresentar uma reclamacao?

Pode apresentar uma reclamacao se nao estiver
satisfeito(a) com os servicos da Stonewater,
nomeadamente se:

Tiver informado a Stonewater sobre um servico
de que necessita e n6s nao tivermos respondido
adequadamente.

Um dos nossos parceiros contratuais nao
conseqguiu resolver um problema ou agiu de
forma inadequada.

A Stonewater n3o geriu corretamente uma
denuncia de comportamento antissocial.

Uma politica da Stonewater foi violada ou
incorretamente seguida.

Em algumas circunstancias, nao poderemaos
investigar a sua reclamagao, nomeadamente, se ja
estivermos a investigar ou se houver outro processo
que possa adotar para resolver o problema.
Indicamos quando podemos e quando nao podemos
investigar a sua reclamacao na nossa Politica de
Reclamacoes, Elogios e Comentarios*.

Se nao pudermos investigar a sua reclamacao por
si, explicaremos o motivo e encaminha-lo-emos para
0 Servico do Provedoria da Habitacao para obter
apoio.

*Pode ler a nossa Politica de Reclamacoes, Elogios e
Comentarios em https://www.stonewater.org/about-us/
policies/

Ese eu for um cliente da Stonewater

Legal & General?

A Stonewater € um dos socios-gerentes da Legal
& General. Isto significa que gerimos mais de 500
habitagdes em seu nome. Isto inclui a gestao das
reclamacoes dos clientes. Para o efeito, aplicamos
a Politica e o processo de reclamacgoes da Legal
& General, que pode consultar no website da
Stonewater Legal & General.

Na pratica, um cliente da Stonewater Legal

& General pode apresentar uma reclamacao
exatamente da mesma forma que qualquer outro
cliente da Stonewater. A Unica diferenca é que
podera receber uma resposta mais rapidamente e
que as reclamacoes gue sao encaminhadas para a
fase 2 sao coordenadas diretamente pela Legal &
General.

Certificar-nos-emos sempre de que tem
conhecimento de quando pode esperar uma
resposta e de quem entrara em contacto consigo, e
responderemos a quaisquer duvidas que possa ter
enguanto investigamos a sua reclamacao.
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Outra pessoa pode apresentar uma

reclamacao em meu nome”?

Sim — outra pessoa pode apresentar uma
reclamacao em seu nome. Pode ser um amigo, um
membro da familia, um vereador ou um deputado.
Precisamos que nos dé uma autorizacao por escrito
para podermos discutir o seu caso com essa
pessoa.

Jovens de 16 e 17 anos em

alojamento apoiado

Os clientes de 16 e 17 anos tém direito a um
advogado independente que 0s pode ajudar e apoiar
nas suas decisoes, e ajuda-los a denunciar se as
coisas correrem mal. Estes podem ser fornecidos
através do Child's Commissioners Office. Informe-
nos se precisar de ajuda para 0s contactar.

childrenscommissioner.gov.uk

Ligue para 020 7783 8330
Children's Commissioner for England
Sanctuary Buildings

20 Great Smith Street

London

SWI1P 3BT

Como posso apresentar uma
reclamacao?

Pode apresentar uma reclamacao de qualquer
uma das seguintes formas:

Ao visitar o nosso website

Ao ligar para o nosso Centro de Atendimento
ao Cliente através do numero 01202 319 119

Ao enviar-nos um e-mail para:
customerfeedback@stonewater.org

Ao enviar-nos uma mensagem privada nos

N0ssos canais de redes sociais. Para garantir
a sua privacidade, nao podemos processar

a sua reclamacao através de publicagoes ou
comentarios publicos.

Ao escrever-nos para
Stonewater, Suite C,
Lancaster House
Grange Business Park
Enderby Road
Whetstone

Leicester

LE8 6EP
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Corrigir as coisas

Ha muitas coisas que podemos fazer para corrigir
as coisas se estas correrem mal.

Podemos:

Pedir desculpa e dar-lhe uma explicagcao ou
mais informacoes

Assegurar gque as reparagdes necessarias sao
efetuadas

Aprender com a sua reclamacao para melhorar
0S NOSSOS SEervicos

Assegurar gue 0s nossos colegas recebem
orientacao e apoio adicionais para ajudar outros
clientes

Ajustes

Estamos comprometidos em fazer com que 0s
N0ss0s servicos funcionem para 0s Nossos clientes.
Quando recebermos a sua reclamacao, perguntar-
lhe-emos qual € o seu método de contacto preferido
para nos ajudar a manter o contacto durante

todo o processo de reclamacao. Se necessitar de
quaisquer ajustamentos ou de apoio adicional,
aconselhamo-lo(a) a falar sobre isso com o seu
responsavel pelo tratamento de reclamacoes.

O processo de reclamacgao

Fase Um

Quando recebermos a sua reclamacao, sera
contactado(a) por um responsavel pelo
tratamento de reclamagoes para discutir

a sua reclamacgao e como a podemaos

resolver. Escreveremos isto numa carta de
reconhecimento, que sera enviada no prazo de
cinco dias Gteis. Em seguida, trabalharemos
com as areas de servico para concluir uma
investigacao sobre o que aconteceu e como
podemos resolver a reclamacao. Esta resposta
ser-lhe-a enviada no prazo de 10 dias uteis.
Nos casos em gue seja necessario mais tempo,
manté-lo(a)-emos informado(a).

Fase Dois

Se n3o ficar satisfeito(a) com o resultado da
fase um da sua reclamagao, pode passar a fase
dois do nosso processo de reclamacgao. Tera

de o fazer no prazo de 15 dias UGteis apos a
rececao da nossa investigagao. Um membro da
nossa equipa sénior analisara o seu caso, com

0 objetivo de lhe dar uma resposta no prazo de
10 dias uteis. Nos casos em que seja necessario
mais tempo, manté-lo(a)-emos informado(a).

Painel de Reclamacoes de Clientes
(opcional)

0 nosso painel de reclamacoes de clientes esta
atualmente em pausa enguanto analisamos as novas
orientacoes do Servico do Provedor da Habitacao.
Recomendamos que os clientes que pretendam uma
analise independente da sua reclamacao se dirijam
diretamente ao Provedor da Habitacao utilizando os
detalhes de contacto abaixo.

Jovens 16 & 17 anos de idade no
Nosso alojamento apoiado

Em qualquer altura, pode pedir ajuda ao Children's
Commissioner’'s Office relativamente a sua
reclamacao e pedir-lhes que disponibilizem um
advogado. Eles podem ajudar-lhe em qualquer aspeto
da sua reclamacao relativamente aos servicos que
recebeu da nossa parte ou a sua habitacao, e podem

analisar a forma como gerimos a reclamacao.

Provedor da Habitacao

Pode, em qualquer fase, remeter a sua reclamacgao
para o Servico de Provedoria da Habitacao para
obter apoio e orientacao. Se nao ficar satisfeito com
a nossa resposta da fase dois a sua reclamacao,
pode pedir ao Servico de Provedoria da Habitagao
que investigue a forma como gerimaos a sua
reclamacao. O Servico de Provedoria da Habitacao
ira entao analisar o seu problema e a forma como
respondemos, antes de determinar se respondemaos
adequadamente e em conformidade com o Codigo
de Tratamento de Reclamacoes e as nossas
politicas.

Pode contactar o Servico de Provedoria da
Habitacao atraveés de:

O seu website:
housing-ombudsman.org.uk

Por email:
info@housing-ombudsman.org.uk

Por telefone:
0300 111 3000 (9:15 - 17:15, de segunda a
sexta-feira)

Por correio:

Housing Ombudsman Service (Servico de
Provedoria da Habitacao),

PO Box 152, Liverpool

L33 7WQ.

Para saber mais sobre a forma como a Stonewater
gere as reclamacoes, ou para obter mais
informacdes e conselhos, incluindo a nossa politica
de reclamacoes, visite: stonewater.org/supporting-
you/making-a-complaint/
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