Ghid de dep_unere .
a unei reclamatii

Pot depune o reclamatie?

Puteti depune o reclamatie daca nu sunteti

multumit(d) de serviciile Stonewater, inclusiv daca:
Ati informat Stonewater despre un serviciu de
care aveti nevoie si noi nu am raspuns in mod
adecvat.
Unul dintre partenerii nostri contractuali nu a
remediat o problema sau s-a comportat intr-o
maniera inadecvata.

Stonewater a gestionat in mod inadecvat un

raport cu privire la un comportament anti-social.

O politica Stonewater a fost incalcata sau
urmata in mod incorect.

Tn anumite circumstante, nu vom putea investiga
reclamatia dvs., inclusiv situatii in care investigam
deja sau daca exista o alta procedura pe care

0 puteti urma pentru a solutiona problema.
Indicam atat cand putem cat si cand nu putem
investiga reclamatia dvs. In Politica noastra privind
reclamatiile, complimentele si observatiile*.

Daca nu va putem investiga reclamatia, vom
explica de ce si va vom indruma catre Serviciul de
solutionare a reclamatiilor locative pentru asistenta.

*Puteti citi Politica noastra privind
reclamatiile, complimentele si observatiile la
https://www.stonewater.org/about-us/policies/

Cese intampla daca sunt client
Stonewater & General?

Stonewater este unul dintre partenerii administrativi
ai Legal & General. Aceasta Inseamna ca gestionam
peste 500 de locuinte in numele lor. Aceasta include
gestionarea reclamatiilor clientilor. Pentru a face
acest lucru, implementam politica si procesul de
solutionare a reclamatiilor Legal & General, pe

care o puteti citi pe website-ul Stonewater Legal &
General.

Tn practicd, un client Stonewater Legal & General
poate depune o reclamatie exact in aceeasi maniera
ca oricare alt client Stonewater. Singura diferenta
va fi cd este posibil sa primiti un raspuns mai
repede si ca reclamatiile care sunt escaladate

in etapa a 2-a sunt coordonate direct de Legal &
General.

Ne vom asigura intotdeauna ca stiti cand va puteti
astepta la un raspuns si va vom contacta si vom
raspunde la orice intrebari pe care le-ti putea avea
pe mdsura ce va investigam reclamatia.
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Poate o alta persoana sa depuna o

reclamatie in locul meu?

Da - 0 alta persoana poate depune o reclamatie in
locul dvs. Poate fi un prieten, un membru al familie,
un consilier local sau un parlamentar. Va trebui

sa ne transmiteti permisiunea dvs. scrisa pentru a
putea discuta cazul dvs. cu respectivele persoane.

Persoanele cu varste de 16 si 17 ani

n situatii locative asistate

Clientii cu varste de 16 si 17 ani au dreptul la un
reprezentant independent care sa le ajute si sa le
ofere sprijin in luarea deciziilor si sa le permita sa
depuna o reclamatie in cazul oricaror probleme.
Aceste drepturi pot fi exercitate prin intermediul
Oficiului pentru asistenta destinatd copiilor. Spuneti-
ne daca aveti nevoie de ajutor pentru a contacta
acest oficiu.

childrenscommissioner.gov.uk

Apelati 020 7783 8330

Oficiul pentru asistenta destinata copiilor din Anglia
Sanctuary Buildings

20 Great Smith Street

Londra

SWI1P 3BT

Cum depun o reclamatie?

Puteti depune o reclamatie prin oricare dintre
urmatoarele modalitati:

Vizitdnd website-ul nostru

Apeland Centrul nostru de relatii cu clientii la
01202 319 119

Trimitandu-ne un e-mail la
customerfeedback@stonewater.org
Trimitandu-ne un mesaj privat pe canalele
noastre de social media. Pentru a va asigura
confidentialitatea, nu putem prelucra
reclamatia dvs. prin intermediul postarilor
sau comentariilor publice.

Scriindu-ne la
Stonewater, Suite C,
Lancaster House
Grange Business Park
Enderby Road
Whetstone

Leicester

LE8 6EP
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Solutionare

Exista multe modalitati prin care putem solutiona
problemele.

Putem:

Sa ne cerem scuze si sa va oferim o explicatie
sau informatii suplimentare

Sa ne asiguram ca orice reparatii necesare sunt
efectuate

Sa folosim reclamatia dvs. pentru a ne
imbunatati serviciile

Sa oferim colegilor nostri indrumare si sprijin
suplimentare pentru a-i ajuta pe alti clienti

Modificari

Ne angajam sa ne asiguram ca serviciile noastre
sunt utile clientilor nostri. Cand va preluam
reclamatia, va vom intreba care este metoda dvs. de
contact preferata pentru a comunica pe parcursul
solutionarii reclamatiei. Daca aveti nevoie de orice
madificari sau sprijin suplimentar, va incurajam sa
discutati aceste aspecte cu persoana care se ocupa
de reclamatia dvs.

Procesul de solutionare a
reclamatiei

Etapa |

Cand va primim reclamatia, veti fi contactat(a)
de persoana care se ocupa de cazul dvs.,

pentru a discuta reclamatia dvs. si cum o putem
solutiona. Vom include aceste informatii intr-o
scrisoare de confirmare, pe care o vom trimite
in termen de cinci zile lucratoare. Apoi, vom
colabora cu departamentele de prestari servicii
pentru a investiga ce s-a intamplat si cum putem
solutiona problema. Acest raspuns va va fi trimis
in termen de 10 zile lucratoare. Daca este
necesar mai mult timp, va vom tine la curent.

Etapa Il

Daca nu sunteti multumit(a) de rezultatul etapei
|, puteti escalada reclamatia la etapa a Il-a a
procesului nostru de solutionare a reclamatiilor.
Va trebui sa faceti acest lucru in termen de

15 zile lucratoare de la primirea investigatiei
noastre. Un membru al echipei de nivel superior
va evalua cazul dvs. si va incerca sa va raspunda
in termen de 10 zile lucratoare. Daca este
necesar mai mult timp, va vom tine la curent.

Panoul de reclamatii ale clientilor
(optional)

Panoul nostru de reclamatii ale clientilor este in
prezent intrerupt, deoarece este in desfasurare
procesul de evaluare a noilor indrumari de la
Serviciul de solutionare a reclamatiilor locative.
Recomandam clientilor care doresc o evaluare
independenta a reclamatiei lor sa contacteze in
mod direct Serviciul de solutionare a reclamatiilor
locative folosind detaliile de contact de mai jos.

Persoane cu varste de 16 si 17 aniin
situatii locative asistate

Tn orice moment, puteti solicita Oficiului pentru
asistenta destinata copiilor sa va ajute cu reclamatia
dvs. si sa va desemneze un reprezentant. Acest oficiu
va poate ajuta cu orice aspect al reclamatiei dvs.

cu privire la serviciile pe care le-ati primit de la noi
sau cu privire la locuinta dvs. si pot evalua cum am

gestionat reclamatia dvs.

Serviciul de solutionare a
reclamatiilor locative

Puteti, Tn orice etapa, sa transmiteti reclamatia dvs.
Serviciului de solutionare a reclamatiilor locative,
pentru a beneficia de asistenta si indrumare.
Daca nu sunteti multumit(d) de raspunsul nostru
la reclamatia dvs. din etapa a Il-a, puteti solicita
Serviciului de solutionare a reclamatiilor locative
sa investigheze maniera in care am gestionat
reclamatia dvs. Ulterior, Serviciul de solutionare
a reclamatiilor locative va evalua nemultumirile
dvs. si maniera in care v-am raspuns, inainte de
a lua o decizie daca am raspuns in mod corect

si in conformitate cu Codul privind gestionarea
reclamatiilor si politicile noastre.

Puteti contacta Serviciul de solutionare a
reclamatiilor locative prin:

Website-ul Serviciului:
housing-ombudsman.org.uk

Prin e-mail:
info@housing-ombudsman.org.uk

Telefonic:

0300 111 3000 (9:15am - 5:15pm, de luni pana
vineri)

Prin posta:

Serviciul de solutionare a reclamatiilor locative,
PO Box 152, Liverpool

L33 7WQ.

Pentru a afla mai multe despre maniera in care
Stonewater gestioneaza reclamatiile sau pentru
informatii si recomandari suplimentare, inclusiv
politica noastra privind gestionarea reclamatiilor,
vizitati: stonewater.org/supporting-you/making-a-
complaint/
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