
 دليل تقديم  

شكوى
ي تقديم شكوى؟ هل يمكن�ن

يمكنك تقديم شكوى إذا كنت غ�ي راضٍ عن خدمات 
ي ذلك إذا: 

Stonewater، بما �ن
ي تحتاجها ولم نرد 	  ت Stonewater عن الخدمة ال�ت أخ�ب

بشكل مناسب.
ي إصلاح مشكلة أو تصرف 	 

كائنا المتعاقدين �ن فشل أحد �ش
بشكل غ�ي لائق

ي التعامل مع تقرير عن السلوك 	 
أساءت Stonewater �ن

المعادي للمجتمع.
تم خرق سياسة Stonewater أو لم يتم اتباعها بشكل 	 

صحيح.
ي ذلك 

ي شكواك، بما �ن
ي بعض الحالات، لن نتمكن من التحقيق �ن

�ن
إذا كنا نحقق بالفعل أو إذا كانت هناك إجراءٌ آخر يمكنك اتباعه 

ي سياسة الشكاوى والإطراء والتعليقات* 
لحل المشكلة. ويرد �ن

ي شكواك.
الخاصة بنا م�ت يمكننا أو لا يمكننا التحقيق �ن

ي شكواك، فسنوضح لك السبب 
إذا لم نتمكن من التحقيق �ن

ونوجهك إلى مكتب Ombudsman للإسكان للحصول على 
الدعم.

* يمكنك الاطلاع على سياسة الشكاوى والإطراء والتعليقات الخاصة بنا على 
 https://www.stonewater.org/about-us/policies/

 Stonewater ماذا لو كنت أحد عملاء 
Legal & General؟

 Legal & ن لدى كاء الإداري�ي Stonewater هيي واحدة من ال�ش
ل نيابة عنهم.  ن ي أننا ندير أك�ث من 500 م�ن General. وهذا يع�ن
ويتضمن ذلك إدارة شكاوى العملاء. للقيام بذلك، نقدم سياسة 

ي يمكنك  وإجراءات الشكاوى لدى Legal & General، وال�ت
Stonewater Legal & General قراءتها على موقع

 Stonewater Legal & من الناحية العملية، يمكن لعميل
ي يتبعها أي عميل آخر  General تقديم شكوى بنفس الطرق ال�ت

من عملاء Stonewater. سيكون الاختلاف الوحيد هو أنك 
ي يتم تصعيدها إلى  ، وأن الشكاوى ال�ت قد تتل�ت ردًا ب�عة أك�ب
ة. المرحلة 2 يتم تنسيقها من قبل Legal & General مبا�ش

سنحرص دائمًا على أن نبلغك بالوقت الذي تتوقع فيه الرد، ومن 
سيتواصل معك، وسنجيب على أي أسئلة قد تكون لديك أثناء 

ي شكواك.
التحقيق �ن

هل يمكن لشخص آخر تقديم شكوى نيابة 
؟ ي ع�ن

نعم - يمكن لشخص آخر تقديم شكوى نيابة عنك. قد يكون هذا 
الشخص صديقًا أو فردًا من العائلة أو مستشارًا محليًا أو نائبًا. 
ي معنا ح�ت نتمكن من مناقشة  سنحتاج منك مشاركة إذن كتا�ب

قضيتك معهم

ن 16 و17  اوح أعمارهم ب�ي الأطفال الذين ت�ت
ي أماكن الإقامة المدعومة يحق 

عامًا �ن
ن 16 و17 عامًا الحصول على  اوح أعمارهم ب�ي للعملاء الذين ت�ت

ي قراراتك ومساعدتك 
محامٍ مستقل يمكنه مساعدتك ودعمك �ن

هم من  . ويمكن توف�ي على التحدث إذا سارت الأمور بشكل خاطئئ
نا إذا كنت بحاجة إلى مساعدة  ي الطفل. أخ�ب

خلال مكتب مفو�ن
ي الاتصال بهم.

�ن
childrenscommissioner.gov.uk

Call 020 7783 8330
Children’s Commissioner for England

Sanctuary Buildings
20 Great Smith Street

London
SW1P 3BT

ي تقديم شكوى؟
كيف يمكن�ن

يمكنك تقديم شكوى بأي من الطرق التالية:
نت  	  من خلال زيارة موقعنا على الإن�ت

stonewater.org/supporting-you/making-a-
 /complaint

  عن طريق الاتصال بمركز خدمة العملاء على 	 
119 319 01202 عن طريق مراسلتنا ع�ب 

ي على:   	 
و�ن يد الإلك�ت  ال�ب

 customerfeedback@stonewater.org 
عن طريق إرسال رسالة خاصة إلينا على قنوات 	 

التواصل الاجتماعيي الخاصة بنا. من أجل خصوصيتك، 
لا يمكننا معالجة شكواك ع�ب المشاركات العامة أو 

التعليقات.
 من خلال إرسال خطاب لنا على:   	 

 Stonewater, Suite C, 
 Lancaster House 

Grange Business Park 
Enderby Road 

Whetstone 
Leicester 
LE8 6EP
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ي نصابها الصحيح
وضع الأمور �ن

ي 
ي يمكننا القيام بها لوضع الأمور �ن هناك الكث�ي من الأشياء ال�ت

نصابها الصحيح إذا حدث خطأ
يمكننا:

حًا أو مزيدًا من المعلومات لك. 	  الاعتذار وتقديم �ش
التأكد من تنفيذ أي إصلاحات مطلوبة 	 
ن خدماتنا 	  التعلم من شكواك لتحس�ي
ن 	  التأكد من حصول زملائنا على إرشادات ودعم إضافي�ي

لمساعدة العملاء الآخرين 

التعديلات 
ي 

مون بتوجيه خدماتنا لمصلحة عملائنا. عند تل�ت ن نحن مل�ت
شكواك، سنطلب منك طريقة الاتصال المفضلة لمساعدتنا على 
البقاء على اتصال طوال عملية دراسة الشكوى. إذا كنت بحاجة 

، فنحن نشجعك على التحدث عن  ي
إلى أي تعديلات أو دعم إضا�ن

ي الشكاوى الخاص بك.
هذه الأمور مع متل�ت

عملية إدارة الشكاوى
المرحلة الأولى 

ي الشكاوى 
 من متل�ت

ً
عندما نتل�ت شكواك، ستتل�ت اتصالًا

ي خطاب 
لمناقشة شكواك وكيف يمكننا حلها. سنكتب هذا �ن

ي غضون خمسة أيام عمل. ثم 
شكر، على أن يتم إرساله �ن

ي ما حدث وكيف 
سنعمل مع مناطق الخدمة للتحقيق �ن

ي غضون 
يمكننا تصحيحه. سيتم إرسال هذا الرد إليك �ن

ي تحتاج إلى مزيد من الوقت،  ي الحالات ال�ت
10 أيام عمل. �ن

سنبقيك على اطلاع دائم.

المرحلة الثانية
ي المرحلة الأولى، 

إذا لم تكن راضيًا عن نتيجة شكواك �ن
فيمكنك التصعيد إلى المرحلة الثانية من عملية الشكاوى 

ي غضون 15 يوم عمل من 
لدينا. ستحتاج إلى القيام بذلك �ن

ن لدينا  ي تحقيقنا. سيقوم أحد أعضاء فريق كبار الموظف�ي
تل�ت

ي غضون 10 أيام 
بمراجعة قضيتك، بهدف الرد عليك �ن

ي تحتاج إلى مزيد من الوقت، سنبقيك  ي الحالات ال�ت
عمل. �ن

على اطلاع دائم.

لوحة شكاوى العملاء )اختياري( تم إيقاف 
لوحة شكاوى 

 العملاء مؤقتًا حاليًا بينما نراجع الإرشادات الجديدة من 
مكتب Ombudsman للإسكان. نو�ي العملاء الذين يرغبون 

ةً بمكتب  ي مراجعة مستقلة لشكواهم بالاتصال مبا�ش
�ن

Ombudsman للإسكان باستخدام تفاصيل الاتصال أدناه. 

ن 16 و17  اوح أعمارهم ب�ي الأطفال الذين ت�ت
عامًا 

ي أي وقت، يمكنك طلب 
ي أماكن الإقامة المدعومة لدينا �ن

 �ن
المساعدة من مكتب مفوض الأطفال بشأن شكواك ومطالبتهم 

ي أي جانب من جوانب شكواك 
بتوف�ي محامٍ. يمكنهم المساعدة �ن

لك، ويمكنهم إلقاء  ن ي تلقيتها منا أو بشأن م�ن بشأن الخدمات ال�ت
نظرة على كيفية تعاملنا مع الشكوى.

مكتب Ombudsman للإسكان 
 Ombudsman ي أي مرحلة، إحالة شكواك إلى مكتب

يمكنك، �ن
للإسكان للحصول على الدعم والتوجيه. إذا لم تكن راضيًا عن 

ي المرحلة الثانية لشكواك، يمكنك أن تطلب من 
استجابتنا �ن

ي تعاملنا مع شكواك. 
مكتب Ombudsman للإسكان التحقيق �ن

ستقوم مكتب Ombudsman للإسكان بعد ذلك بمراجعة 
مخاوفك وكيفية استجابتنا قبل اتخاذ قرار بشأن ما إذا كنا قد 

استجبنا بشكل مناسب وبما يتما�ش مع قانون معالجة الشكاوى 
وسياساتنا.

: يمكنك الاتصال بمكتب Ombudsman للإسكان ع�ب
 	 : ي

و�ن  موقعهم الإلك�ت
  housing-ombudsman.org.uk

 	 : ي
و�ن يد الإلك�ت  عن طريق ال�ب

  info@housing-ombudsman.org.uk
 ع�ب الهاتف: 	 

 3000 111 0300 )9:15 صباحًا - 5:15 مساءً، 
ن إلى الجمعة(  من الاثن�ي

يد: 	   بال�ب
 ,Housing Ombudsman Service 

 PO Box 152, Liverpool 
.L33 7WQ

لمعرفة المزيد حول كيفية تعامل Stonewater مع الشكاوى 
ي ذلك سياسة الشكاوى 

أو لمزيد من المعلومات والمشورة، بما �ن
 الخاصة بنا، تفضل بزيارة: 

stonewater.org/supporting-you/making-a- 
/complaint
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