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Mocne fundamenty na cate zycie.

W jaki sposob
rozpatrujemy skargi

W Karbon doktadamy wszelkich
staran, aby zapewnic doskonatg
obstuge. Wiemy jednak, ze czasami
pojawiajqg sie problemy. Jesli uwazasz,
ze nasze ustugi nie sq na najwyzszym
poziomie, poinformuj nas o tym.

Zgtoszenie o wykonanie ustugi

Czasami konieczne moze byc podjecie przez

nas dziatan, co nie stanowi skargi. Jest to tzw.
zgtoszenie o wykonanie ustugi, np. prosba

o wykonanie naprawy lub zgtoszenie zachowania
antyspotecznego. Moze to by¢ rowniez prosba

o udzielenie informacji lub wyjasnien lub prosba
O poprawienie czegos.

Zgtoszenie o wykonanie ustugi nie stanowi skargi.
Jedli jestes niezadowolony z naszego procesu
rozwiqzywania problemu lub jego wyniku,
otrzymasz mozliwosc ztozenia skargi.

Sktadanie skarg

Prosimy o kontakt jak najszybciej od momentu
wystgpienia problemu, poniewaz skargi nalezy
sktadac w ciggu 12 miesiecy od daty incydentu,
najlepiej w momencie, gdy po raz pierwszy
dowiedziates sie o problemie.

W ten sposdb mozemy zajgc sie problemem tak
szybko, jak to mozliwe.

Etap pierwszy

Odpowiedz na ztozong skarge
Bedziemy dqzyc¢ do rozwigzania problemow

i naprawienia sytuacji z minimalnym opdznieniem.
Kiedy sie z nami skontaktujesz, ustalimy
szczegotowo, co sie stato i czego od nas oczekujesz
w celu rozwigzania problemu.

Potwierdzimy przyjecie skargi ztozonej
na pierwszym etapie w ciggu pieciu dni
roboczych.

. Po zbadaniu zgtoszonych przez Ciebie
zastrzezen, w ciggu dziesieciu dni roboczych
przeslemy Ci na piSmie
wynik czynnos$ci wyjasniajgcych wraz
Z proponowanymi rozwigzaniami.

Powiadomimy Cie, jesli bedziemy
potrzebowac wiecej czasu

Poinformuj nas, jesli potrzebujesz wiecej czasu

Skarga bedzie rozpatrywana do momentu
zakonczenia wskazanych dziatan.



Etap drugi

Rozpatrywanie skargi

Jesli nie jeste$ zadowolony z naszej odpowiedzi
na etapie pierwszym, mozesz przejs¢ do etapu
drugiego.

Wystuchamy tego, co Twoim zdaniem nie zostato
odpowiednio sprawdzone lub z czym sie nie
zgadzasz i bedziemy wspotpracowac

z Tobg, aby zrozumiec Twoje oczekiwania.

. Potwierdzimy, ze skarga zostata ztozona na
etapie drugim w ciggu pieciu dni roboczych.

. Po rozpatrzeniu Twoich zastrzezen, w ciggu
dwudziestu dni roboczych poinformujemy Cie
na pismie o wyniku czynnosci wyjasniajgcych
i wskazemy wszelkie proponowane przez nas
rozwigzania.

Powiadomimy Cig, jesli bedziemy
potrzebowac wiecej czasu

Poinformuj nas, jesli potrzebujesz wiecej czasu

Skarga bedzie rozpatrywana do momentu
zakonczenia wskazanych dziatar.

Z kim moge sie skontaktowac

w celu uzyskania pomocy?

Etap drugi konczy nasz proces rozpatrywania

skarg, jednak jesli nie jestes zadowolony z naszej
odpowiedzi, mozesz zdecydowac sie na dalsze
rozpatrzenie skargi. Mozesz skontaktowac sie

Z nizej wskazanymi placowkami w celu uzyskania
dodatkowego wsparcia lub porady podczas procesu
sktadania skargi:

The Housing Ombudsman Service (Ttum.
Rzecznik Praw Obywatelskich ds. Mieszkalnictwa)
www.housing-ombudsman.org.uk lub numer
telefonu 0300 111 3000

The Financial Ombudsman Service (Ttum.
Rzecznik Praw Obywatelskich ds. Finansowych)
www.financial-ombudsman.org.uk

Building Safety Regulator (Organ Regulacyjny

ds. Bezpieczenstwa Budynkéw)
www.gov.uk/guidance/contact-the-building-safety-
regulator lub numer telefonu 0300 790 6787

Niezalezna porada
www.citizensadvice.org.uk/housing/
social-housing

Uzyskanie pomocy od konkretnej osoby
Moze to byc lokalny radny lub Twdj lokalny poset.

Dane kontaktowe radnych sq dostepne na stronie
internetowej Twojej lokalnej rady, a lokalnych postow
na stronie www.parliament.uk.

Nasze dane kontaktowe

e 0808164 0111
(wszystkie potqczenia sq nagrywane do celdw
szkoleniowych i monitorowania)

™M info@karbonhomes.co.uk

k karbonhomes.co.uk

Odwiedz nasze strony w mediach @karbonhomes
Wiecej informacji na temat naszego procesu
sktadania skarg znajdziesz na naszej stronie

internetowej pod adresem
www.karbonhomes.co.uk/complaints.



