
 شکایت درج کرا�ن کا 

گائیڈ
کیا م�ی شکایت درج کرا سکتا ہوں؟

ن ہ�ی تو آپ  اگر آپ سٹون واٹر کی خدمات سے غ�ی مطم�ئ
، بشمول اگر:  شکایت درج کرا سک�ت ہ�ی

آپ �ن اپ�ن مطلوبہ سروس کی اطلاع سٹون واٹر کو دے 	 
۔ دی �ہ اور ہم �ن مناسب طور پر جواب نہ�ی دیا �ہ

اکت داروں م�ی سے کو�ئ 	  ہمارے معاہدہ م�ی شامل سرش
مسئلہ کو حل کر�ن م�ی ناکام رہتا �ہ یا غ�ی مناسب برتاؤ 

۔ کرتا �ہ
سٹون واٹر �ن سماج دشمن رو�ی کی رپورٹ کا غلط 	 

استعمال کیا۔
سٹون واٹر پالیسی کی خلاف ورزی کی گ�ئ یا غلط تعمیل 	 

۔ کی گ�ئ
کچھ حالات م�ی ہم آپ کی شکایت کی تفتیش نہ�ی کر پائ�ی 

، اس م�ی شامل �ہ اگر ہم پہلے سے تحقیق کر ر�ہ ہ�ی یا اگر 
گ
�

وہاں کو�ئ دوسرا طریقہ کار �ہ تو آپ مسئلہ کو حل کر�ن 
۔ ہم آپ کی شکایت کی تفتیش  � ل�ی اس پر عمل کر سک�ت ہ�ی

کب کر سک�ت ہ�ی اور کب نہ�ی کرسک�ت دونوں کا خاکہ ہماری 
شکایات، تعریفوں اور تبصروں کی پالیسی م�ی بیان کر چکے 

۔٭ ہ�ی
 تو ہم اسکی 

گ
اگر ہم آپ کی شکایت کی تفتیش نہ�ی کر پائ�ی �

ن   اور مدد � ل�ی آپ کو ہاؤسنگ اومبڈسم�ی
گ
وضاحت کریں �

۔
گ
سروس � پاس بھیج�ی �

*آپ ہماری شکایات، تعریف�ی اور تبصرہ پالیسی ہماری ویب سائٹ پر پڑھ 
https://www.stonewater.org/about-us/policies/ سک�ت ہ�ی

اگراگر م�ی سٹون واٹر کا قانو�ن اور عام 
صارف ہوں تو کیا ہوگا؟

اکت داروں م�ی سے  ل کی منیجنگ سرش سٹون واٹر لیگل اینڈ ج�ن
۔ اس کا مطلب یہ �ہ کہ ہم ان کی طرف سے 500 سے  ایک �ہ
۔ اس م�ی گاہک کی شکایات کا  زائد گھروں کا انتظام کر�ت ہ�ی

۔ اس کام کو انجام دی�ن � ل�ی ہم لیگل اینڈ  نظم کرنا شامل �ہ
ل کی شکایات پالیسی اور پروسیس ترسیل کر�ت ہ�ی جس  ج�ن

ل کی ویب سائٹ پر پڑھ سک�ت  کو آپ سٹون واٹر لیگل اینڈ ج�ن
۔ ہ�ی

ل � گاہک کسی  عملی طور پر سٹون واٹر لیگل اینڈ ج�ن
دوسرے سٹون واٹر گاہک کی طرح سے شکایت درج کر سک�ت 
۔ بس فرق اتنا ہوگا کہ آپ اس کا جواب فوری موصول  ہ�ی

 اور یہ کہ جو شکایات مرحلہ 2 تک لے جا�ئ جا�ت ہ�ی 
گ
کریں �

ل � ذریعہ کوآرڈی  اس معاملہ کو براہ راست لیگل اینڈ ج�ن
۔ نیٹ کیا جاتا �ہ

ہم ہمیشہ یہ یقی�ن بنا�ت ہ�ی کہ آپ کو معلوم ہو کہ آپ 
جواب موصول ہو�ن کی توقع کب کر سک�ت ہ�ی اور اور کون 

رابطہ م�ی ر�ہ گا اور جب ہم آپ کی شکایت کی تفتیش کریں 
۔
گ
 آپ � سبھی سوالوں کا جواب دیں �

گ
�

ی طرف سے کو�ئ اور بھی شکایت درج  کیا م�ی
؟ کرا سکتا �ہ

۔  ہاں- آپ کی طرف سے کو�ئ اور بھی شکایت درج کرا سکتا �ہ
وہ آپ کا دوست، فیملی مم�ب ، مقامی کونسلر یا ایم �پ ہوسکتا 
 تاکہ 

گ
۔ ہم�ی آپ کی طرف سے تحریری اجازت مطلوب ہوکی �ہ

۔ ہم ان � ساتھ آپ � کیس پر بات کر سک�ی

معاون رہائش گاہ م�ی 16 اور 17 سال کی عمر 
� ب�چ اور 16 اور 17

سال � گاہک آزادانہ وکالت � حق دار ہ�ی جو آپ � فیصلوں 
م�ی آپ کی مدد اور مدد کرسکتا �ہ اور اگر کچھ غلط ہو 

. یہ  جا�ئ تو اس کو ٹھیک کر�ن م�ی آپ کو تعاون دے سکتا �ہ
۔  یں ب�چ � کمش�ن � دف�ت � ذریعہ فراہم کی جاسک�ت ہ�ی ن چ�ی
اگر آپ کو ان سے رابطہ کر�ن م�ی کسی قسم � مدد درکار �ہ 

۔ تو ہم�ی بتائ�ی
childrenscommissioner.gov.uk

کال کریں 8330 7783 020
چلڈرنس کمش�ن برا�ئ انگلینڈ

سینکچری بلڈنگس
یٹ 20 گریٹ اسمتھ اس�ٹ

لندن
SW1P 3BT

م�ی شکایت کس طرح درج کراؤں؟
: آپ درج ذیل م�ی سے کسی طور پر شکایت درج کرا سک�ت ہ�ی

ہماری ویب سائٹ وزٹ کر�ت ہو�ئ 	 
stonewater.org/supporting-you/making-a-

/complaint
ہمارے کسٹمر سروس سن�ٹ کو اس نم�ب پر کال کر�ت 	 

ہو�ئ 119 319 01202
 اس ای میل پر ہم�ی ای میل کر�ت ہو�ئ	 

customerfeedback@stonewater.org
 	 By sending us a private message on our

social media channels. آپ کی رازداری � مقصد 
سے ہم عوامی پوسٹس یا تبصروں � ذریعے آپ کی شکایت 

۔ پر کارروا�ئ نہ�ی کر سک�ت
 اس پتہ پر ہم�ی مکتوب لکھ�ت ہو�ئ	 

 سٹون واٹر، سوئٹ سی، 
 لینکس�ٹ ہاؤس 

 گرینج بزنس پارک
 اینڈر با�ئ روڈ

 واٹر سٹون
 لیسس�ٹ

ایل ای8 6 ای �پ

https://www.stonewater.org/about-us/policies/
https://www.childrenscommissioner.gov.uk
http://www.stonewater.org/supporting-you/making-a-complaint/
http://www.stonewater.org/supporting-you/making-a-complaint/
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Highlight



وں کو ٹھیک کرنا ن چ�ی
یں غلط ہوگ�ئ ہ�ی تو اس کو ٹھیک کر�ن � ل�ی  ن اگر کچھ چ�ی

۔ ہم بہت سے اقدامات کر سک�ت ہ�ی
: ہم کر سک�ت ہ�ی

معذرت چاہ�ت ہ�ی اور آپ کو توضیح کر�ت ہی یا مزید 	 
معلومات فراہم کر�ت ہ�ی اور یہ

یقی�ن بنا�ت ہ�ی کہ	 
ورت �ہ	  کسی مرمت کی �ن
ہماری خدمات کو بہ�ت بنا�ن � ل�ی اپ�ن شکایت سے 	 

۔ یہ یقی�ن بنائ�ی کہ ہمارے ساتھیوں کو دوسرے  سیکھ�ی
ن کی مدد � ل�ی اضا�ن رہنما�ئ اور تعاون حاصل �ہ  صارف�ی

مطابقت پذیر 
ن � واسطے کارآمد بنا�ن کو لے کر  ہم اپ�ن خدمات اپ�ن صارف�ی
۔ آپ کی شکایت تسلیم کر�ت وقت شکایت � پورے  پرعزم ہ�ی
پروسیس � دوران رابطے م�ی رہ�ن م�ی ہماری مدد کر�ن � ل�ی 
۔ 
گ
ہم آپ سے کانٹیکٹ کا آپ کا ترجیحی طریقہ دریافت کریں �

ورت �ہ تو ہم  اگر آپ کو کسی تطبیق یا اضا�ن سپورٹ کی �ن
 کہ آپ اپ�ن شکایت ہینڈلر � توسط سے 

گ
آپ کو ترغیب دیں �

اس بارے م�ی بات کریں۔

شکایات کا طریقہ کار
مرحلہ اول 

 تو اپ�ن شکایت پر 
گ
جب ہم آپ کی شکایت موصول کریں �

اور اس کو ہم کیسے ٹھیک کر سک�ت ہ�ی اس پر بات چیت 
کر�ن � ل�ی آپ کو شکایت ہینڈلر سے ایک رابطہ موصول 

ا�ف مکتوب تحریر کریں  ہوگا۔ ہم اس بارے م�ی ایک اع�ت
 جو پانچ ایام کار کے اندر ارسال کیا جا�ئ گا۔ اس 

گ
کے

 تاکہ اسکی 
گ
� بعد ہم سروس ایریاز � ساتھ کام کریں �

تحقیقات مکمل کی جا سکے کہ آخر ہوا کیا �ہ اور ہم اسے 
۔ یہ جواب آپ کو 10 ایام کار  کیسے درست کر سک�ت ہ�ی

کے اندر ارسال کیا جائے گا۔ جن معاملوں م�ی مزید 
۔
گ

 ر�ہ کی
وقت مطلوب ہوگا اسکی اطلاع آپ کو دی جا�ت

مرحلہ دوئم
ن نہ�ی  اگر آپ اپ�ن شکایت � مرحلہ اول � نتائج سے مطم�ئ

۔  ، تو آپ ہماری شکایات � مرحلہ دوئم پر جا سک�ت ہ�ی ہ�ی
آپ کو ہماری تفتیش موصول ہو�ف کے 15 ایام کار کے 
اندر یہ عمل کرنا ہوگا۔ ہماری سین�ئ ٹیم کا ایک رکن آپ 
کے کیس کا جائزہ لے گا، اس کا ہدف 10 ایام کار کے اندر 

آپ سے رابطہ کرنا ہوگا۔ جن معاملوں م�ی مزید وقت 
۔
گ

 ر�ہ کی
مطلوب ہوگا اسکی اطلاع آپ کو دی جا�ت

گاہک شکایات پینل )اختیاری( 
ہماری گاہک شکایات پینل کو �ن الحال معطل کر دیا گیا 

ن سروس سے ن�ئ رہنما�ئ  �ہ جب کہ ہم ہاؤسنگ اومبڈسم�ی
 کہ وہ گاہک جو اپ�ن 

گ
۔ ہماری صلاح ہوکی حاصل کر�ت ہ�ی

شکایت کا آزادانہ جائزہ لی�ن � خواہاں ہ�ی وہ ذیل م�ی د�ی گ�ئ 
رابطے کی تفصیلات کا استعمال کر�ت ہو�ئ براہ راست ہاؤسنگ 

ن سے رابطہ کریں. اومبڈسم�ی

16 اور 17 سال کی عمر � ب�چ کسی بھی وقت 
ہماری معاون

رہائش م�ی آپ چلڈرن کمش�ن دف�ت سے اپ�ن شکایت م�ی مدد کی 
درخواست کرسک�ت ہ�ی اور ان سے وکیل فراہم کر�ن کی اپیل کر 

. وہ لوگ آپ کی شکایت � تعلق سے ان خدمات �  سک�ت ہ�ی
بارے م�ی جو آپ کو ہم سے یا آپ � گھر سے موصول ہو�ئ 

ہ�ی ہر ایک پہلو سے مدد کر سک�ت ہ�ی اور اس بات کا جائزہ لے 
۔ سک�ت ہ�ی کہ ہم �ن شکایت کو کس طرح ہینڈل کیا �ہ

ن  ہاؤسنگ اومبڈسم�ی
کسی بھی مرحلہ پر آپ اپ�ن شکایت � تعلق سے سپورٹ 

ن سروس سے رجوع کر  اور رہنما�ئ � ل�ی ہاؤسنگ اومبڈسم�ی
۔ اگر آپ اپ�ن شکایت � تعلق سے ہمارے مرحلہ  سک�ت ہ�ی

ن  دوئم � جواب سے خوش نہ�ی ہ�ی تو آپ ہاؤسنگ اومبڈسم�ی
سروس سے کہہ سک�ت ہ�ی کہ وہ اس بات کی تحقیق کریں 
۔ اس � بعد  کہ ہماری شکایت کس طرح ہینڈل کی گ�ئ

ن سروس آپ کی شکایت اور اس بارے م�ی  ہاؤسنگ اومبڈسم�ی
، آیا ہم �ن  فیصلہ لی�ن سے قبل ہم �ن کس طرح جواب دیا �ہ

معقول جواب دیا یا نہ�ی اور شکایت ہینڈلنگ کوڈ اور ہماری 
۔
گ

پالیسیوں � مطابق �ہ یا نہ�ی اس کا جائزہ لے کی
ن سروس سے رابطہ کر سک�ت ہ�ی بذریعہ: آپ ہاؤسنگ اومبڈسم�ی

 ان کی ویب سائٹ: 	 
housing-ombudsman.org.uk

 بذریعہ ای میل:	 
info@housing-ombudsman.org.uk

 	 :By phone 
3000 111 0300 )9:15 صبح - 5:15 شام، پ�ی تا جمعہ(

 بذریعہ مکتوب: 	 
ن سروس،   ہاؤسنگ اومبڈسم�ی
 پوسٹ باکس 152, لیورپول 

.L33 7WQ

سٹون واٹر شکایات سے کس طرح نپٹتا �ہ اس بارے م�ی مزید 
معلومات یا مزید جانکاری اور مشورے بشمول ہماری شکایات 

 پالیسی کی تفصیلات � ل�ی وزٹ کریں: 
stonewater.org/supporting-you/making-a-

/complaint
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