Przewodnik dotyczgcy sktadania

skarg

Czy moge ztozyc skarge?

Skarge mozna ztozy¢ w przypadku niezadowolenia
z ustug Stonewater, w tym jesli:

powiadomili Paristwo Stonewater o ustudze,
ktorej Paristwo potrzebuja, a nasza odpowiedz
na Twoje zadanie nie byta adekwatna,

jeden z naszyxch partneréw kontraktowych
nie rozwigzat problemu lub zachowat sie

W niewtasciwy sposob,

zgtoszenie 0 zachowaniu antyspotecznym
nie zostato prawidtowo rozpatrzone

przez Stonewater,

polityka Stonewater zostata naruszona lub nie
byta nalezycie przestrzegana.

W niektdrych okolicznosciach Panstwa skarga nie
bedzie mogta by¢ przez nas rozpatrzona, w tym

jesli prowadzilismy juz dochodzenie w tej sprawie
lub istnieje juz inne rozwigzanie w tym konkretnym
przypadku. W naszej Polityce skarg, pozytywnych
opinii i komentarzy* opisujemy, w jakich przypadkach
skarga moze zostac rozpatrzona, a w jakich nie.
Jezeli rozpatrzenie Panstwa skargi nie bedzie

mozliwe, przedstawimy powody takiej decyzji

i skierujemy do Rzecznika ds. Ustug Mieszkaniowych,
ktory zapewni odpowiednie wsparcie.

* Nasza Polityka skarg, pozytywnych opinii i komentarzy
znajduje sie na stronie https://www.stonewater.org/about-
us/policies/

Jestem klientem Stonewater Legal &
General - jak moge ztozyc¢ skarge?

Stonewater jest jednym z partnerow zarzadzajacych
podmiotem Legal & General. Oznacza to, ze
zarzadzamy ponad 500 domami w ich imieniu, co
wigze sie takze z obstuga skarg klientow. W tym celu
stosujemy polityke i proces rozpatrywania skarg
Legal & General, z ktorymi mozna zapoznac sie na
stronie internetowe] Stonewater Legal & General.

W praktyce oznacza to, ze klienci Stonewater Legal
& General moga sktadac skargi w doktadnie taki sam
sposob jak kazdy inny klient Stonewater. Proces ten
rozni sie jedynie tym, ze odpowiedzi sg udzielane
szybciej, a skargi zaakceptowanego do drugiego
etapu rozpatrywania sa koordynowane bezposrednio
przez Legal & General.

Poinformujemy Paristwa o terminie, w jakim mozna
spodziewac sie odpowiedzi, oraz o tym, kto sie

z Panstwem skontaktuje, a takze odpowiemy na
wszelkie pytania w trakcie procesu rozpatrywania
skargi.
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Czy ktos inny moze ztozyc¢ skarge
W moim imieniu?

Tak, ktos inny moze ztozy¢ skarge w Panstwa
imieniu. Moze to byc¢ przyjaciel, cztonek rodziny,
lokalny radny lub poset. Abysmy mogli omowic
te sprawe z wybrang osobg, wymagana bedzie
pisemna zgoda.

Osoby w wieku 161 17 lat
korzystajace z mieszkan
wspomaganych

Osoby w wieku 161 17 lat maja prawo do
niezaleznego rzecznika, ktéry moze udzieli¢ im
pomocy | wsparcia w podejmowaniu decyzji oraz
zgtaszaniu wszelkich nieprawidtowosci. O tego typu
wsparcie mozna starac sie za posrednictwem Biura
Rzecznika Praw Dziecka (Child's Commissioners
Office). Prosimy o kontakt w razie potrzeby pomocy
w tej kwestii.

childrenscommissioner.gov.uk

Numer telefonu: 020 7783 8330

Angielski Rzecznik Praw Dziecka

Sanctuary Buildings

20 Great Smith Street

Londyn

SWI1P 3BT

W jaki sposdb moge ztozy¢ skarge?
Skarge mozna ztozy¢ na jeden z ponizszych
Sposobow:

przez nasza strong internetowa

dzwoniac do naszego Centrum Obstugi Klienta
pod numer 01202 319 119

wysytajac do nas wiadomosc¢ e-mail na adres
customerfeedback@stonewater.org

wysytajac nam prywatng wiadomosé

na naszych profilach w mediach
spotecznosciowych. Ze wzgledu na ochrone
Paristwa prywatnosci nie mozemy rozpatrywac
Panistwa skargi za posrednictwem publicznych
postow lub komentarzy.

piszac do nas na adres
Stonewater, Suite C,
Lancaster House
Grange Business Park
Enderby Road
Whetstone

Leicester

LE8 6EP
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Naprawa sytuacji

Istnieja rozne sposoby naprawienia sytuacji, gdy
sprawy nie uktadaja sie zgodnie z oczekiwaniami.

W takich przypadkach mozemy:

przeprosic i udzieli¢ wyjasnien lub dodatkowych
informacji,

dopilnowac, by wszelkie niezbedne naprawy
zostaty zrealizowane,

wyciagnac¢ wnioski z wniesionej skargi w celu
podniesienia jakosci naszych ustug,

zadbac o to, aby nasi pracownicy otrzymali
dodatkowe wskazowki i wsparcie potrzebne do
niesienia pomocy naszym klientom.

Dostosowanie

Doktadamy wszelkich staran, aby nasze ustugi

byty dostosowane do potrzeb naszych klientow.
Przy przyjmowaniu skargi poprosimy Paristwa

0 wskazanie preferowanej metody kontaktu, abysmy
mogli pozosta¢ w kontakcie podczas catego procesu
rozpatrywania skargi. O wszelkie ewentualne
dostosowania lub dalsza pomoc nalezy zwracac sie
do osoby odpowiedzialnej za rozpatrywanie skarg.

Proces sktadania skarg

Etap pierwszy

Po otrzymaniu Panstwa skargi skontaktuje

sie z Panstwem osoba odpowiedzialna za jej
rozpatrzenie, aby omowic zaistniaty problem

i sposob, w jaki mozemy go naprawi¢. Opisane
zostanie to w potwierdzeniu, ktére zostanie
Panistwu wystane w ciggu 5 dni roboczych.
Wspolnie z dziatami obstugi przeprowadzimy
doktadna analize sytuacji, aby zbadac, co
doktadnie sie stato i okresli¢ odpowiednie kroki
w celu naprawienia zaistniatego problemu.
Odpowiedz zostanie wystana Panstwu w ciggu
10 dni roboczych. W przypadku, gdy konieczny
bedzie dodatkowy czas na rozpatrzenie skargi,
otrzymaja Panstwo stosowne powiadomienie.

Etap drugi

Jezeli wynik pierwszego etapu procesu
rozpatrywania skarg okaze sie niezadowalajacy,
mozna ztozyc¢ skarge na drugim etapie procesu
rozpatrywania skarg. Nalezy zrobic to w ciggu
15 dni roboczych od otrzymania wynikéw
dochodzenia. Pracownik wyzszego szczebla
przeanalizuje Panstwa sprawe i postara sie
odpowiedzie¢ w ciggu 10 dni roboczych.

W przypadku, gdy konieczny bedzie dodatkowy
czas na rozpatrzenie skargi, otrzymaja Panstwo
stosowne powiadomienie.

Panel ds. skarg klientéw (opcjonalnie)

Nasz Panel ds. skarg klientéw nie jest obecnie
obstugiwany, poniewaz analizujemy najnowsze
wytyczne Rzecznika ds. Ustug Mieszkaniowych.
Zalecamy, aby klienci, ktérzy chca skorzystac

z niezaleznej oceny swojej skargi, zwrocili

sie bezposrednio do Rzecznika ds. Ustug
Mieszkaniowych, korzystajac z ponizszych danych
kontaktowych.

Osoby w wieku 161 17 lat
korzystajgce z mieszkan
wspomaganych:

w kazdej chwili istnieje mozliwosc zwrdcenia

sie do Biura Rzecznika Praw Dziecka (Children’s
Commissioner’s Office) z prosba o pomoc

W rozpatrzeniu skargi oraz przydzielenie
niezaleznego rzecznika. Biuro to moze udzieli¢
wsparcia we wszelkich kwestiach zwigzanych ze
skarga na swiadczone przez nas ustugi lub na
zakwaterowanie, a takze moze dokonac oceny
sposobu, w jaki rozpatrzylismy Parnstwa skarge.

Rzecznik ds. Ustug Mieszkaniowych

Na kazdym etapie procesu istnieje mozliwosc
skierowania skargi do Rzecznika ds. Ustug
Mieszkaniowych w celu uzyskania wsparcia

i porad. Jesli udzielona przez nas odpowiedzZ na
skarge na drugim etapie nie bedzie zadowalajaca,
wowczas mozna zwrocic sie do Rzecznika ds. Ustug
Mieszkaniowych z prosba o weryfikacje sposobu,
w jaki rozpatrzylismy owa skarge. Rzecznik ds.
Ustug Mieszkaniowych dokona analizy Paristwa
zastrzezen, jak i udzielonej przez nas odpowiedzi,
aby ustali¢, czy dziatalismy zgodnie z Kodeksem
rozpatrywania skarg i nasza polityka.

Z Rzecznikiem ds. Ustug Mieszkaniowych mozna
skontaktowac sie w jeden z ponizszych sposobow:

przez strone internetowa
housing-ombudsman.org.uk

piszac na adres
info@housing-ombudsman.org.uk

dzwoniac pod numer
0300 111 3000 (od 9:15 do 17:15,
od poniedziatku do pigtku)

piszac na adres

Housing Ombudsman Service,

PO Box 152, Liverpool

L33 7WQ.
Aby dowiedzie¢ sie wiecej o procesie rozpatrywania
skarg przez Stonewater lub uzyskac¢ dodatkowe
porady i informacje, w tym na temat naszej polityki
dotyczacej skarg, zachecamy do odwiedzenia strony
stonewater.org/supporting-you/making-a-complaint/
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