karbon

homes

Asigurarea unei baze solide pentru viata.

Cum vom trata plangerea
dumneavoastra

La Karbon muncim din greu pentru
a va oferi un serviciu excelent. Dar

stim ca uneori lucrurile merg prost.
Daca simtiti ca serviciile noastre nu
au fost la inaltimea asteptarilor, va
rugam sa ne anuntati.

Solicitarea de servicii

Uneori este posibil sa aveti nevoie de noi pentru
a lua masuri, dar nu sd le gestiondm ca pe o
plangere. Aceasta este o “solicitare de serviciu”,
cum ar fi o solicitare pentru o reparatie sau
raportarea unui comportament antisocial. Poate
fi, de asemenea, o cerere de informatii sau o
explicatie, sau o solicitare de a indrepta ceva.

Cererile de servicii nu sunt plangeri. Daca sunteti
nemultumit de abordarea noastra pentru
rezolvarea problemei sau de rezultat, vi se va oferi
posibilitatea de a depune o plangere.

Formularea unei plangeri

Va incurajam sa ne contactati cat mai curand posibil
dupa aparitia problemei, deoarece plangerile
trebuie depuse in termen de 12 luni de la incident,
in mod ideal atunci cand ati luat cunostinta de
problema.

Astfel, ne putem ocupa de problema cat mai repede
posibil

Prima etapa

Raspunsul la plangerea

dumneavoastra

Vom incerca sd rezolvam problemele si sa
indreptam lucrurile cu o intarziere minimd. Atunci
cand ne contactati, vom stabili in detaliu ce s-a
intamplat si ce ati dori sa facem in aceasta privinta.

. Vom confirma Prima etapa a plangerii
dumneavoastra in termen de cinci zile
lucratoare

. Dupa investigarea preocuparilor
dumneavoastra, va vom comunica in scris
rezultatul investigatiei si vom include orice
solutii propuse in termen de zece zile
lucratoare

Va vom informa daca avem nevoie de mai
mult timp

Daca dumneavoastra aveti nevoie de mai
mult timp, vd rugam sa ne anuntati

Plangerea dumneavoastra va ramane
deschisd pana la finalizarea actiunilor
convenite.



Etapa a doua
Revizuirea plangerii
dumneavoastra

Daca nu sunteti multumit(a) de raspunsul nostru la
prima etapad, vd puteti trece plangerea la etapa
a doua.

Vom asculta ceea ce considerati cd nu a fost
investigat Tn mod corespunzator sau cu ce

nu sunteti de acord si vom lucra impreund cu
dumneavoastra pentru a intelege rezultatul pe
care il doriti.

. Vom confirma Etapa a doua a plangeri
dumneavoastra in termen de cinci zile
lucratoare

. Dupa investigarea preocuparilor
dumneavoastrd, va vom comunica in scris
rezultatul investigatiei si vom include orice
solutii propuse in termen de 20 de zile
lucratoare

Va vom informa daca avem nevoie de mai
mult timp

Daca dumneavoastra aveti nevoie de mai
mult timp, va rugam sa ne anuntati

Plangerea dumneavoastra va rdmane
deschisa pana la finalizarea actiunilor
convenite
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La cine pot apela pentru
sprijin?

Etapa a doua reprezinta finalul procesului nostru
de solutionare a plangerilor, insd, daca nu sunteti
multumit(a) de raspunsul nostru, puteti alege sa
va duceti plangerea mai departe. Puteti contacta
urmatoarele persoane pentru sprijin suplimentar
sau consiliere in timpul procesului de solutionare
a plangerilor:

Serviciul Mediatorului pentru Locuinte
www.housing-ombudsman.org.uk or
0300 111 3000

Serviciul Mediatorului Financiar
www.financial-ombudsman.org.uk

Autoritatea de Reglementare a Sigurantei

in Constructii
www.gov.uk/guidance/contact-the-building-safety-
regulator or 0300 790 6787

Consiliere independenta
www.citizensadvice.org.uk/housing/
social-housing

Obtinerea de ajutor de la o persoana
desemnata

Acesta poate fi un Consilier local sau Parlamentarul
dumneavoastrd local.

Informatiile de contact pentru Consilieri sunt
disponibile pe site-ul web al consiliului local, iar
pentru Parlamentarii locali pe www.parliament.uk.

Pentru a ne contacta

. 08081640111
(toate apelurile sunt inregistrate in scopuri de
formare si monitorizare)

4 info@karbonhomes.co.uk

R karbonhomes.co.uk

Sau vizitati paginile noastre de retele sociale
@karbonhomes

Puteti gdsi mai multe informatii despre procesul
nostru de reclamatii pe site-ul nostru la adresa
www.karbonhomes.co.uk/complaints



