
ફરિ�યાાદ કરવાા માાટેે 
માાર્ગગદર્શિ�કાા
હંું�  ફરિ�યાાદ કરીી શકંું�?
જો તમેે Stonewater નીી સેેવાાઓથીી અસંંતુુષ્ટ હોોવ તોો તમેે 
ફરિ�યાાદ કરીી શકોો છોો, જેમેાંં નીીચેેનાાનોો સમાાવેેશ થાાય છેે: 
•	 તમેે Stonewater નેે એવીી સેેવાા વિ�શેે જણાાવ્યુંં� છેે જેનેીી 

તમનેે જરૂર છેે અનેે અમેે યોોગ્ય જવાાબ આપ્યોો નથીી.
•	 અમાારાા કરાાર આધાારિ�ત ભાાગીીદાારોોમાંંથીી એક સમસ્યાાનેે ઠીીક 

કરવાામાંં નિ�ષ્ફળ રહ્યાંં છેે અથવાા તેેમણેે અયોોગ્ય રીીતેે કાાર્યય 
કર્યુંં� છેે.

•	 Stonewater એ અસાામાાજિ�ક વર્તણૂૂકનાા અહેેવાાલનુંં� 
સંંચાાલન ખોોટીી રીીતેે કર્યુંં� છેે.

•	 Stonewater નીીતિ�નોો ભંંગ કરવાામાંં આવ્યોો છેે અથવાા તેેનેે 
ખોોટીી રીીતેે અનુુસરવાામાંં આવીી છેે.

કેેટલીીક પરિ�સ્થિ�તિ�ઓમાંં, અમેે તમાારીી ફરિ�યાાદનીી તપાાસ કરીી 
શકીીશુંં� નહીંં, આમાંં અમેે પહેેલાાથીી જ તપાાસ કરીી રહ્યાંં છીીએ 
અથવાા જો સમસ્યાાનેે ઉકેેલવાા માાટેે તમેે અનુુસરીી શકોો તેેવીી બીીજી 
પ્રક્રિ�યાા હોોય તોો તેેનોો સમાાવેેશ થાાય છેે. અમેે અમાારીી ફરિ�યાાદોો, 
પ્રશંંસાા અનેે ટિ�પ્પણીીઓનીી નીીતિ�* માંં તમાારીી ફરિ�યાાદનીી તપાાસ 
ક્યાારેે કરીી શકીીએ અનેે ક્યાારેે ન કરીી શકીીએ તેે બંંનેેનીી રૂપરેેખાા 
આપીીએ છીીએ.
જો અમેે તમાારાા માાટેે તમાારીી ફરિ�યાાદનીી તપાાસ કરીી 
શકતાા નથીી, તોો અમેે તમનેે તેેનુંં� કાારણ 
સમજાવીીશુંં� અનેે તમનેે સપોોર્ટટ  માાટેે હાાઉસિં�ગ ઓમ્બડ્્સમેેન 
સર્વિ�સ તરફ નિ�ર્દેશિ�ત કરીીશુંં�.
*તમેે અમાારીી ફરિ�યાાદોો, પ્રશંંસાા અનેે ટિ�પ્પણીી નીીતિ� www.stonewater.
org/about-us/policies/ પર વાંંચીી શકોો છોો.

અન્ય કોોઈ વ્યક્તિ�િ માારાા વતીી ફરિ�યાાદ કરીી શકેે?
હાા - અન્ય કોોઈ વ્યક્તિ�િ તમાારાા વતીી ફરિ�યાાદ કરીી શકેે છેે. આ 
મિ�ત્ર, પરિ�વાારનાા સભ્ય, સ્થાાનિ�ક કાાઉન્સિ��લર અથવાા સાંંસદ હોોઈ 
શકેે છેે. અમનેે જરૂર પડશેે કેે તમેે અમાારીી સાાથેે લેેખિ�ત પરવાાનગીી 
શેેર કરોો જેથેીી અમેે તેેમનીી સાાથેે તમાારાા કેેસનીી ચર્ચાા કરીી શકીીએ.

અમાારાા સમર્થિ�ત આવાાસમાંં 16 અને ે17 વર્ષષનાા 
બાાળકોો
કોોઈપણ સમયે, તમે ેચિ�લ્ડ્રર ન્સ કમિ�શનરનીી ઑફિ�સને તમાારીી 
ફરિ�યાાદમાંં મદદ કરવાા માાટેે પૂછૂીી શકોો છોો અને ેતેમેને ેવકીીલ પ્રદાાન 
કરવાા માાટેે પૂછૂીી શકોો છોો. તમે ેઅમાારીી પાાસેેથીી અથવાા તમાારાા 
ઘરેેથીી પ્રાાપ્ત કરેેલીી સેવેાાઓ વિ�શેનીી તમાારીી ફરિ�યાાદનાા કોોઈપણ 
પાાસાામાંં તેેઓ મદદ કરીી શકેે છેે અને ેઅમે ેફરિ�યાાદને ેકેેવીી રીીતેે 
સંંચાાલિ�ત કરીી છેે તે ેજોઈ શકેે છેે.

16 અનેે 17 વર્ષષનીી વયનાા ગ્રાાહકોો સ્વતંંત્ર વકીીલ માાટેે હકદાાર 
છેે જે ેતમાારાા નિ�ર્ણણયોો લેેવાામાંં તમનેે મદદ અનેે સમર્થથન 
કરીી શકેે છેે અનેે જો વસ્તુુઓ ખોોટીી થાાય તોો બોોલવાામાંં 
તમાારીી મદદ કરીી શકેે છેે. આ ચાાઇલ્ડ કમિ�શનર ઑફિ�સ દ્વાારાા પ્રદાાન કરીી 
શકાાય છેે. જો તમનેે તેેમનોો સંંપર્કક  કરવાામાંં 
મદદનીી જરૂર હોોય તોો અમનેે જણાાવોો.
childrenscommisioner.gov.uk
કૉૉલ 020 7783 8330
ઇંં ગ્લેેન્ડ માાટેે ચિ�લ્ડ્રર ન્સ કમિ�શનર
સેેન્ચ્યુુરીી બિ�લ્ડિં�ંગ્સ
20 ગ્રેેટ સ્મિ�થ સ્ટ્રીી� ટ
લંંડન
SW1P 3BT

હંું�  ફરિ�યાાદ કેેવીી રીીતેે કરીી શકંું�?
તમેે નીીચેેનીી કોોઈપણ રીીતેે ફરિ�યાાદ કરીી શકોો છોો:
•	 અમાારીી વેબેસાાઇટ stonewater.org/supporting-

you/making-a-complaint/
•	 નીી મુુલાાકાાત લઈને ે01202 319 119
•	 પર અમાારાા ગ્રાાહક સેેવાા કેેન્દ્ર પર કૉૉલ કરીીનેે 

customerfeedback@stonewater.org 
•	 પર અમનેે ઈમેેલ કરીીનેે અમાારીી સોોશિ�યલ મીીડિ�યાા 

ચેેનલોો પર અમનેે ખાાનગીી સંંદેશ મોોકલીીનેે. તમાારીી 
ગોોપનીીયતાા માાટેે, અમેે સાાર્વવજનિ�ક પોોસ્્ટ્સ અથવાા 
ટિ�પ્પણીીઓ દ્વાારાા તમાારીી ફરિ�યાાદ પર પ્રક્રિ�યાા કરીી શકતાા 
નથીી.

•	 અહીંં અમને ેપત્ર લખીીનેે
Stonewater, સ્યુુટ C, લેેને્કેસ્ટર હાાઉસ ગ્રેેન્જ બિ�ઝનેેસ 
પાાર્કક  એન્ડરબીી રોોડ				  
Whetstone	 
લેેસ્ટર
LE8 6EP

http://childrenscommisioner.gov.uk


વસ્તુઓુ યોોગ્ય મૂકૂવીી
જો વસ્તુુઓ ખોોટીી હોોય તોો તેેનેે યોોગ્ય કરવાા માાટેે અમેે ઘણીી બધીી 
વસ્તુુઓ કરીી શકીીએ છીીએ.
અમેે શકીીએ છીીએ:
•	 માાફીી માંંગીી શકીીએ અનેે તમનેે સમજૂતીી અથવાા વધુુ માાહિ�તીી

આપીી શકીી છીીએ
•	 ખાાતરીી કરીી શકીી કેે જરૂરીી સમાારકાામ હાાથ ધરવાામાંં

આવેે છેે
•	 અમાારીી સેેવાાઓનેે બહેેતર બનાાવવાા માાટેે તમાારીી

ફરિ�યાાદમાંંથીી શીીખીી શકીીએ
•	 ખાાતરીી કરીી શકીીએ કેે અમાારાા સાાથીીદાારોો પાાસેે અન્ય

ગ્રાહકોને મદદ કરવા માટે વધારાનું માર્્ગદર્્શન અને 
સમર્્થન છે 

ગોોઠવણોો 
અમેે અમાારીી સેેવાાઓ અમાારાા ગ્રાાહકોો માાટેે કાાર્યય કરેે તેે માાટેે 
પ્રતિ�બદ્ધ છીીએ. તમાારીી ફરિ�યાાદ લેતેીી વખતેે, અમેે તમનેે ફરિ�યાાદ 
પ્રક્રિ�યાા દરમિ�યાાન સંંપર્કકમાં ં રહેવાા માાટેે તમાારીી પસંંદગીીનીી સંંપર્કક  
પદ્ધતિ� માાટેે પૂૂછીીશુંં�. જો તમનેે કોોઈ ગોોઠવણોો અથવાા વધાારાાનાા 
સમર્થથનનીી જરૂર હોોય, તોો અમેે તમનેે તમાારાા ફરિ�યાાદ સંંચાાલક 
સાાથેે આ વિ�શેે વાાત કરવાા પ્રોોત્સાાહિ�ત કરીીએ છીીએ.

ફરિ�યાાદ પ્રક્રિ�યાા
સે્ટેજ એક 
જ્યાારેે અમનેે તમાારીી ફરિ�યાાદ પ્રાાપ્ત થાાય, ત્યાારેે તમાારીી 
ફરિ�યાાદ અનેે અમેે તેેનેે કેેવીી રીીતેે ઠીીક કરીી શકીીએ તેેનીી ચર્ચાા 
કરવાા માાટેે તમાારાા ફરિ�યાાદ સંંચાાલક તમાારોો સંંપર્કક  કરશેે. 
અમેે આનેે એક સ્વીીકૃૃતિ� પત્રમાંં લખીીશુંં�, જે ેપાંંચ કાાર્યયકાારીી 
દિ�વસોોમાંં મોોકલવાામાંં આવશેે. પછીી શુંં� થયુંં� છેે અનેે અમેે તેેનેે 
કેેવીી રીીતેે ઠીીક કરીી શકીીએ તેેનીી તપાાસ પૂૂર્ણણ કરવાા માાટેે અમેે 
સેેવાા ક્ષેતે્રોો સાાથેે કાામ કરીીશુંં�. આ જવાાબ તમનેે 10 કાાર્યયકાારીી 
દિ�વસોોમાંં મોોકલવાામાંં આવશેે. એવાા કિ�સ્સાામાંં જ્યાંં વધુુ 
સમયનીી જરૂર હોોય, અમેે તમનેે અપડેેટ રાાખીીશુંં�.

સે્ટેજ બેે
જો તમેે તમાારીી સે્ટેજ એકનીી ફરિ�યાાદનાા પરિ�ણાામથીી સંંતુુષ્ટ 
ન હોોવ, તોો તમેે અમાારીી ફરિ�યાાદ પ્રક્રિ�યાાનાા બીીજા સે્ટેજમાંં 
આગળ વધીી શકોો છોો. અમાારીી વરિ�ષ્ઠ ટીીમનાા સભ્ય તમાારાા 
કેેસનીી સમીીક્ષાા કરશેે, 20 કાાર્યયકાારીી દિ�વસોોમાંં તમાારોો સંંપર્કક  
કરવાાનોો લક્ષ્યાંંક રાાખશેે. એવાા કિ�સ્સાામાંં જ્યાંં વધુુ સમયનીી 
જરૂર હોોય, અમેે તમને અપડેેટ રાાખીીશુંં�.

હાાઉસિં�ગ ઓમ્બડ્્સમેને 
તમેે, કોોઈપણ સે્ટેજ પર, તમાારીી ફરિ�યાાદનેે સમર્થથન અનેે માાર્ગગદર્શશન 
માાટેે હાાઉસિં�ગ ઓમ્બડ્્સમેેન સેેવાાનેે મોોકલીી શકોો છોો. જો તમેે 
તમાારીી ફરિ�યાાદનાા અમાારાા સે્ટેજ બેે નાા જવાાબથીી ખુશુ ન હોોવ, તોો 
તમેે હાાઉસિં�ગ ઓમ્બડ્્સમેેન સેેવાાનેે તમાારીી ફરિ�યાાદનાા અમાારાા 
સંંચાાલનનીી તપાાસ કરવાા પૂૂછીી શકોો છોો. હાાઉસિં�ગ ઓમ્બડ્્સમેને 
સેેવાા પછીી તમાારીી ચિં�તાાનીી અનેે અમેે ફરિ�યાાદ સંંચાાલન કોોડ અનેે 
અમાારીી નીીતિ�ઓનેે અનુુરૂપ અનેે યોોગ્ય રીીતેે જવાાબ આપ્યોો છેે કેે 
કેેમ તેે અંંગેે નિ�ર્ણણય લેતેાા પહેેલાા અમેે કેેવીી રીીતેે જવાાબ આપ્યોો છેે 
તેેનીી સમીીક્ષાા કરશેે.
તમેે આ રીીતેે હાાઉસિં�ગ ઓમ્બડ્્સમેેન સેેવાાનોો સંંપર્કક  કરીી શકોો 
છોો:
•	 તેેમનીી વેેબસાાઇટ:

housing-ombudsman.org.uk
•	 ફોોન દ્વાારાા:

0300 111 3000 (સવાારેે 9:15 - સાંંજે ે5:15 વાાગ્યાા 
સુુધીી, સોોમવાાર થીી શુુક્રવાાર)

•	 પોોસ્ટ દ્વાારાા:
Housing Ombudsman Service, 
PO Box 1484, Unit D  
Preston, PR2 0ET.

Stonewater ફરિ�યાાદોો પર કેેવીી રીીતેે પ્રતિ�ભાાવ આપેે છેે તેે વિ�શે 
વધુુ જાણવાા અથવાા અમાારીી ફરિ�યાાદ નીીતિ� સહિ�ત વધુુ માાહિ�તીી 
અનેે સલાાહ માાટેે
stonewater.org/complaints પર જાઓ

એપ્રિ�લ 2025 માંં અપડેેટ થયેેલ

ગ્રાાહક ફરિ�યાાદ લર્નિં�ગ પેનેલ (CCLP) 
ગ્રાાહક ફરિ�યાાદ લર્નિં�ગ પેેનલ Stonewater અનેે અમાારાા 
ગ્રાાહકોોનેે ફરિ�યાાદ ડેેટાા અનેે માાહિ�તીી જોઈનેે અમાારીી સેેવાાઓનેે 
ક્યાંં સુુધાારીી શકાાય તેે જોવાા માાટેે મદદ કરેે છેે.

જો તમનેે પેેનલમાંં જોડાાવાામાંં રુચિ� હોોય તોો કૃૃપાા કરીીનેે 
stonewater.org/get-involved નીી મુુલાાકાાત લોો

http://housing-ombudsman.org.uk 
http://stonewater.org/get-involved

