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1.  WSTEP

W Coastal Housing Group zalezy nam na sprawnym rozpatrywaniu wszelkich zastrzezen i skarg
klientéw wynikajgcych ze swiadczonych przez nas ustug. Bedziemy starac sie wyjasni¢ wszelkie
kwestie, ktore mogg budzi¢ watpliwosci klientdw. Bedziemy dazy¢ do naprawienia wszystkich
btedéw, ktore moglismy popetnic. Zrealizujemy kazdg ustuge, ktdra Paistwu przystuguje, a ktorej
nie udato nam sie wczesniej zrealizowaé. Jesli zrobimy co$ Zle, przeprosimy za btagd i w miare
mozliwosci postaramy sie go naprawic. Pragniemy takze uczyé sie na btedach i wykorzystywac
uzyskiwane informacje do poprawy swiadczonych przez nas ustug.

2. KIEDY KORZYSTAC Z NINIEJSZEGO REGULAMINU

Gdy zgtaszajg nam Panstwo swoje zastrzezenia lub skargi, zwykle postepujemy tak, jak opisano
ponizej. Jednak w niektdrych sytuacjach moze Panstwu przystugiwa¢ ustawowe prawo do
odwotania, w takich przypadkach zamiast badac zastrzezenia, wyjasniamy, jak mozna sie odwotaé.

Czasami Panstwa watpliwosci mogg budzi¢ sprawy od nas niezalezne (na przyktad decyzje, czy
wtadze lokalne przyznajg Panstwu jedng z naszych nieruchomosci, pewne kwestie dotyczace
planowania itp.), naszg rolg bedzie wtedy udzielenie porady na temat sposobu zgtaszania swoich
zastrzezen.

Niniejszy regulamin nie ma zastosowania do kwestii dostepu do danych (problematyka ta jest
czesto okreslana jako ,wolno$é¢ informacji”), takich jak sktadane przez osoby, od ktérych
gromadzone sg dane wnioski o uzyskanie do nich dostepu lub inne kwestie dotyczgce ochrony
danych. W takiej sytuacji prosimy o kontakt z wyznaczonym przez towarzystwa Inspektorem
Ochrony Danych.

Jesli Pana/Pani zastrzezenia lub skargi dotyczg postepowania lub zachowania sie innego
mieszkarica Coastal oraz/lub jego gosci, moze Pan/Pani poruszy¢ te sprawe w pierwszej kolejnosci
nieformalnie i bezposrednio z nim. Wiecej informacji o tym, jak uzyska¢ pomoc od Coastal mozna
znalez¢ w naszej Polityce w sprawie zachowan antyspotecznych (ASB). Watpliwosci i skargi tego
rodzaju nie sg rozpatrywane w ramach niniejszego regulaminu, chyba ze zostang zgtoszone
zastrzezenia lub skargi dotyczace naszej reakg;ji.

3. WNIOSKOWANIE O WYSWIADCZENIE USLUGI

Jesli zwracajg sie Panstwo do nas w sprawie ustugi (np. informujg o koniecznosci wykonania
naprawy lub prosza o spotkanie), niniejszy regulamin nie ma zastosowania, poniewaz musimy
mieé¢ mozliwos¢ zareagowania na Panstwa wniosek. Jesli sktadajg Paristwo wniosek o wykonanie
ustugi, a nastepnie nie sg zadowoleni z naszych dziatan, mogg Panstwo zgtosi¢ swoje zastrzezenia
tak, jak opisano ponizej.

4, NIEFORMALNE ZAtATWIENIE SPRAWY

Uwazamy, ze jesli to mozliwe, problemem najlepiej zajg¢ sie od razu. Jesli ma Pan/Pani
zastrzezenia, prosimy zgtosi¢ je osobie, ktora Swiadczyta ustuge. Osoba ta sprébuje rozwigzac
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problem od razu na miejscu. Jesli z rozwigzania problemu mozna wyciggna¢ jakies wnioski na
przysztosé, cztonek personelu zwréci na nie Pana/Pani uwage. Jesli cztonek zespotu nie bedzie
potrafit pomdc, wyjasni dlaczego, dopiero wtedy bedg mogli Panstwo zgtosié¢ wniosek o wszczecie
formalnego dochodzenia.

5. W JAKI SPOSOB PRZEPROWADZIC PEtNA PROCEDURE ZGtASZANIA
ZASTRZEZENIA LUB SKARGI

Moze Pan/Pani zgtosi¢ swojg skarge na dowolny z ponizszych sposobow:

v' powiedzieé pracownikowi, z ktérym ma Pan/Pani kontakt, ze chce Pan/Pani, aby
Towarzystwo formalnie zajeto sie problemem

v' poprosi¢ o kopie naszego formularza reklamacyjnego lub przejrze¢ go na naszej stronie
internetowej https://www.coastalha.co.uk/making-a-complaint/

v skontaktowac sie z naszym centralnym punktem kontaktowym ds. reklamacji (Zesp6t

Obstugi Klienta) pod numerem 01792 479200

skorzystaé z formularza na naszej stronie internetowej www.coastalha.co.uk

napisac¢ do nas na adres ask@coastalha.co.uk

wysta¢ do nas wiadomos¢ przez czat na zywo i / lub inne kanaty mediow

spotecznosciowych

v napisac do nas list na adres:
Complaints & Concerns, Coastal Housing Group, 3™ Floor, 220 High Street, Swansea, SA1
INW.

ANANEN

Kopie polityki i formularza reklamacyjnego opracowano w nastepujacych jezykach:

+» walijskim

% tradycyjnym chinskim
¢+ chinskim uproszczonym
¢ bengalskim

)/

¢ arabskim
% polskim

Polityka i powigzane z nimi formularze zostang przettumaczone na kolejne jezyki oraz opracowane
w formie audio, duzym drukiem itp., zgodnie z wymaganiami.

6. ROZPATRZENIE PANA/PANI ZAZALENIA

W ciggu pieciu dni roboczych formalnie potwierdzimy otrzymanie Pana/Pani zazalenia i
poinformujemy, jak zamierzamy sie nim zajac.

Zapytamy Pana/Panig o preferowany sposob komunikacji z nami i dowiemy sie, czy ma Pan/Pani
jakiekolwiek szczegdlne potrzeby — na przyktad, czy jest Pan/Pani osobg z niepetnosprawnoscia.

Rozpatrzymy Pana/Pani zazalenie w sposdb otwarty i rzetelny.
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Zadbamy, aby zgtoszenie przez Pana/Pani zastrzezenia lub skargi nie odbito sie na przysztych
kontaktach z nami.

Zwykle bedziemy mogli zajgé sie Panstwa problemami tylko wtedy, gdy zostaniemy o nich
poinformowani w ciggu szesciu miesiecy. Jest tak, poniewaz uwazamy, ze lepiej jest rozpatrywad
zazalenie, kiedy wszyscy majg je jeszcze Swiezo w pamieci.

Zazalenia zgtaszane nam w pdzniejszym czasie mozemy rozpatrywaé w drodze wyjgtku. Nalezy
jednak wtedy wyjasnié, dlaczego nie zwrécono nam uwagi na problem wczesniej, a my bedziemy
potrzebowaé wystarczajgcych informacji na temat problemu, aby go wifasciwie rozpatrzeé. W
zadnym razie nie bedziemy rozpatrywac jakichkolwiek zazalen dotyczacych spraw, ktére miaty
miejsce wiecej niz trzy lata temu.

Jesli zgtasza Pan/Pani zazalenie w imieniu innej osoby, bedziemy potrzebowaé jej zgody na
omowienie problemu z Panem/Pania.

7. A CO W SYTUACII, KIEDY SPRAWA DOTYCZY WIECEJ NIZ JEDNEGO PODMIOTU?

Jesli Pana/Pani skarga dotyczy kilku podmiotéw (np. wiecej niz jednego towarzystwa
budownictwa mieszkaniowego, kilku wykonawcéw napraw, wtadz lokalnych, prywatnych
wiascicieli mieszkan itp.), zwykle bedziemy wspdtpracowac z nimi, aby zdecydowac, kto powinien
kierowac postepowaniem w sprawie Pana/Pani zazalenia. Zostanie Panu/Pani nastepnie podane
nazwisko osoby odpowiedzialnej za komunikacje z Panem/Panig w czasie rozpatrywania przez nas
zazalenia.

Jesli zazalenie dotyczy organu dziatajgcego w naszym imieniu (np. wykonawcy napraw), mozna
najpierw zgtosi¢ sprawe bezposrednio i nieformalnie. Jesli postanowi Pan/Pani jednak zgtosic¢
swoje zastrzezenia lub skarge formalnie, rozpatrzymy sprawe i udzielimy Panu/Pani odpowiedzi.

8. DOCHODZENIE

Poinformujemy Pana/Panig, kogo poprosiliSmy o rozpatrzenie Pana/Pani zastrzezenia lub skargi.
Jesli Pana/Pani problem jest prosty, zwykle prosimy o jego zbadanie i udzielenie odpowiedzi kogo$
z dziatu obstugi. Jesli sprawa jest powazniejsza, mozemy skorzysta¢ z pomocy przedstawiciela
innej jednostki w organizacji lub, w niektérych przypadkach, mozemy wyznaczyé niezaleznego
$ledczego.

Przedstawimy naszg opinie na temat Pana/Pani zazalen i poprosimy Pana/Panig o potwierdzenie,
ze mamy racje. Zapytamy takze, na jaki rezultat naszych dziatai Pan/Pani liczy.

Osoba badajaca Pana/Pani zazalenie bedzie zapewne chciata zapoznadé sie z przechowywana przez
nas dokumentacjg zwigzang z tym wtasnie zazaleniem. Jesli nie chce Pan/Pani, aby do tego doszto,
nalezy nas poinformowac.

Jesli bedzie istniato proste rozwigzanie Pana/Pani problemu, mozemy zapytaé, czy jest Pan/Pani
sktonny(-a) je zaakceptowad. Na przyktad, jesli poprosit(a) Pan/Pani o wykonanie jakiej$ ustugi, a
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my na pierwszy rzut oka stwierdzimy, ze rzeczywiscie nalezato ja wykonaé, zaproponujemy
Panu/Pani zrealizowanie tej ustugi zamiast bada¢ sprawe i sporzgdzac raport.

Dazymy do jak najszybszego rozwigzania probleméw i spodziewamy sie, ze znakomita wiekszos¢
z nich zostanie rozwigzana w ciggu miesigca kalendarzowego. Jesli Pana/Pani zazalenie bedzie
bardziej skomplikowane:

v' poinformujemy Pana/Panig w powyzszym terminie, dlaczego naszym zdaniem zbadanie
danej sprawy moze zajgé wiecej czasu,

v poinformujemy Pana/Panig, ile czasu moze zajg¢ rozwigzanie problemu,

v" poinformujemy Pana/Panig, co przyniosto dochodzenie oraz

v' bedziemy regularnie informowaé Pana/Panig o postepach w tej sprawie, a takze
poinformujemy, czy na zmiane naszej pierwotnej oceny moga wptynac jakiekolwiek
nowe okolicznosci.

Osoba, ktora bedzie bada¢ Pana/Pani obawy, w pierwszej kolejnosci bedzie starata sie ustali¢
fakty. Zakres dochodzenia bedzie zaleze¢ od stopnia ztozonosci i waznosci zgtoszonych
problemdw. W ztozonych przypadkach opracujemy plan dochodzenia.

W niektérych przypadkach mozemy poprosi¢ Pana/Panig o spotkanie w celu przedyskutowania
Pana/Pani zastrzezen. Czasami mozemy zaproponowac¢ mediacje lub inng metode rozwigzywania
sporéw.

Przyjrzymy sie odpowiednim dowodom. Mogg to by¢ informacje, ktére Pan/Pani podat(-a), akta
naszych spraw, notatki z rozmoéw, listy, e-maile lub cokolwiek, co moze by¢ istotne w przypadku
danego problemu. W razie potrzeby porozmawiamy z personelem lub innymi zainteresowanymi
osobami i przyjrzymy sie naszym regulaminom, wszelkimi uprawnieniom i wytycznym.

9. REZULTATY
Jesli formalnie zbadamy Pana/Pani skarge, poinformujemy Pana/Panig o rezultatach naszego
dochodzenia. W razie potrzeby sporzadzimy raport. Wyjasnimy, w jaki sposéb i dlaczego
wyciggnelismy takie a nie inne wnioski.
Jesli stwierdzimy, ze popetniliSmy bfad, powiemy, co sie stato i dlaczego.
Jesli stwierdzimy, ze w naszych systemach lub sposobach dziatania tkwi btad, poinformujemy
Pana/Panig, na czym on polega i jakie zmiany planujemy wprowadzi¢, aby unikng¢ go w
przysztosci.
Jesli popetnimy btad, zawsze za niego przeprosimy.

10. NAPRAWIANIE BLEDOW

Jesli nie wykonalismy ustugi, ktéra powinna byta zosta¢ wykonana, postaramy sie w miare
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mozliwosci zrealizowac jg niezwtocznie. Jesli zrobilisSmy co$ nieprawidtowo, postaramy sie to
zrobi¢ wiasciwie. Jesli w wyniku btedu z naszej strony ponidst(-osta) Pan/Pani straty, postaramy
sie przywrdcié stan rzeczy, ktdry miatby miejsce, gdybysmy zrobili wszystko wiasciwie.

Jesli Pan/Pani musiat(-a) zapfaci¢ za ustuge, ktorg to my powinnismy wykonaé, postaramy sie
zwrécic poniesione wydatki.

Jesli nie bedzie Pan/Pani zadowolony(-a) z wynikéw naszego dochodzenia, moze Pan/Pani
poprosi¢ dyrektora odpowiedniego dziatu Towarzystwa o zapoznanie sie z zazaleniem, zanim
sprawa zostanie przekazana do rzecznika. Takie wnioski nalezy sktada¢ do Zespotu Obstugi
Klientow. Bedzie Pan/Pani pdzniej na biezaco informowany(-a) o procedurze rozpatrywania
zazalenia.

Dyrektor bedzie dazyt do jak najszybszego rozwigzania probleméw i spodziewa sie, ze znakomita
wiekszos¢ z nich zostanie rozwigzana w ciggu miesigca kalendarzowego.

11. RZECZNIK PRAW OBYWATELSKICH

Jesli nie uda nam sie rozwigzaé sprawy Pana/Pani zazalenia, moze Pan/Pani wnie$¢ skarge do
Rzecznika Praw Obywatelskich w Walii. Rzecznik jest niezalezny od jakichkolwiek instytucji
rzgdowych i moze zapozna¢ sie z Pana/Pani zazaleniem, jesli uwaza Pan/Pani, ze Pan/Pani
osobiscie lub osoba, w imieniu ktorej sktadat(-a) Pan/Pani zazalenie:

«» zostat(-a) potraktowany(-a) niesprawiedliwie lub ustuga zostata zrealizowana
niewtasciwie z winy ustugodawcy

«* ponidst(-osta) osobiste straty w wyniku wadliwego wykonania ustugi lub zostat(-a)

potraktowany(-a) nieuczciwie.

Rzecznik oczekuje, ze w pierwszej kolejnosci poinformuje nas Pan/Pani o swoich zastrzezeniach,
aby$my mieli szanse naprawic sytuacje.

Z Rzecznikiem mozna kontaktowac sie:

telefonicznie: 0300 790 0203

przez poczte e-mail: ask@ombudsman-wales.org.uk

przez strone internetowa: www.ombudsman-wales.org.uk

piszgc na adres: Public Services Ombudsman for Wales, 1 Ffordd Yr Hen Gae, Pencoed, CF35
5LJ

Istniejg tez inne organizacje rozpatrujgce zazalenia. Na przyktad Walijskie Biuro Rzecznika zajmuje
sie dotyczgcymi ustug skargami w jezyku walijskim. Mozemy udzieli¢ Panstwu informacji o takich
organizacjach.

12, NAUKA NA BtEDACH

Traktujemy zastrzezenia i zazalenia powaznie i staramy sie uczyé na popetnianych btedach.
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v" Menedzerowie w odpowiednich zespotach co miesigc analizujg zestawienia wszystkich
skarg, aby zapewni¢ ich terminowe rozpatrzenie, szybkie wyciggniecie wnioskow i
podjecie dziatarh nastepczych.

v' Kierownictwo wyzszego szczebla analizuje kwartalne zestawienia zazaler, a takze opisy
wszystkich powaznych skarg.

v’ Zarzad co roku sprawdza takze nasze reakcje na zazalenia.

W razie potrzeby zmiany systemu, opracujemy plan dziatania okreslajacy, czym bedziemy sie
zajmowac, kto podejmowac bedzie odpowiednie dziatania i w jakim terminie. Poinformujemy
Pana/Panig, gdy wprowadzimy obiecane zmiany.

13.  GDZIE ZWRACAC SIE O POMOC?

Nasz personel postara sie pomoéc w przekazywaniu informacji na temat Pana/Pani zastrzezen. Jesli
bedzie Pan/Pani potrzebowa¢ dodatkowej pomocy, sprobujemy skontaktowaé Pana/Panig z
osobg, ktdra bedzie w stanie jej udzieli¢. Moze sie Pan/Pani skontaktowac z jedng z wymienionych
ponizej instytucji, ktére mogg Panu/Pani poméc.

Wyszukaj swojego posta do | https://senedd.wales/find-a-member-of-the-senedd
parlamentu Walii (Senedd) (MS)
Wyszukaj swojego posta do | https://members.parliament.uk/FindYourMP
parlamentu Wielkiej Brytanii (MP)

Znajdz prawnika https://solicitors.lawsociety.org.uk/
Shelter Cymru https://sheltercymru.org.uk/

Age Cymru https://www.ageuk.org.uk/cymru/
Advocacy Support Cymru https://www.ascymru.org.uk/

Advocacy Matters Wales https://www.advocacymatterswales.co.uk/

Petng liste instytucji rzeczniczych i doradczych mozna znalez¢ na stronie internetowej Rzecznika
Praw Obywatelskich — https://www.ombudsman.wales/advocacy-template/

Z niniejszej regulaminu dotyczgcego zastrzezen i skarg mogg korzysta¢ takze osoby, ktére nie
ukonczyty 18 lat. Jesli potrzebuje Pan/Pani pomocy, istnieje mozliwos$¢ skorzystania z infolinii
Meic:

v" Telefon 0808 802 3456
v" Strona internetowa Www.meiccymru.org

lub skontaktowania sie z Walijskim Komisarzem ds. Dzieci. Dane kontaktowe:

v" Telefon 0808 801 1000
v" E-mail post@childcomwales.org.uk
v" Strona internetowa www.childcom.org.uk
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14. CZEGO OD PANA/PANI OCZEKUJEMY

W sytuacji niebezpiecznej lub w przypadku napotkania probleméw niektére osoby moga
zachowywac sie inaczej niz zwykle. Nerwowe lub stresujgce sytuacje mogg sktania¢ do zgtaszania
zastrzezen lub skarg. Nie uwazamy czyjegos zachowania sie za niedopuszczalne tylko dlatego, ze
ten ktos stara sie wywieraé nacisk i jest zdeterminowany.

Uwazamy, ze wszystkie zazalenia zastugujg na wystuchanie, prébe zrozumienia i nie mogg by¢
lekcewazone. Uwazamy réwniez, ze nasi pracownicy majg takie same prawa. Oczekujemy zatem,
ze w kontaktach z nami bedzie Pan/Pani zachowywac sie grzecznie i kulturalnie. Nie bedziemy
tolerowaé¢ agresywnego i obraZliwego zachowania sie, nieuzasadnionych zadan ani
bezpodstawnego uporu.

Mamy osobng polityke zarzadzania sytuacjami, w ktérych czyjes dziatania uznajemy za
nieuzasadnione oraz/lub niedopuszczalne.
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15. DODATEK A — FORMULARZ SKARGI / ZASTRZEZENIA

A: Dane osobowe

Nazwisko

Imie (Imiona)

Tytut: Pan, Pani, inne (prosze
podac)

Adres i kod pocztowy

Twdj adres email

Numer telefonu kontaktowego
w ciggu dnia

Prosze podac preferowany
sposob kontaktowania sie z
Panem/Panig

Pana/Pani wymagania: jeSli nasz zwykly sposdb rozpatrywania zazalen utrudnia Panu/Pani
korzystanie z naszych ustug, na przyktad jesli angielski lub walijski nie jest Pana/Pani jezykiem
ojczystym lub jesli potrzebuje Pan/Pani nawigza¢ z nami kontakt w okreslony sposéb, prosze

poinformowac nas o tym, abysmy mogli zastanowic sie, w jaki sposéb mozemy pomaéc.

B: Sktadanie zazalenia w imieniu innej osoby: dane tej osoby

Uwaga: musimy sie upewnié, ze ma Pan/Pani upowaznienie do dziatania w imieniu osoby, ktéra

doswiadczyta problemu

Imie i nazwisko osoby, ktdrg
Pan/Pani reprezentuje

Adres i kod pocztowy

Co Pana/Panig wigze z t3
0sobg?

Dlaczego sktada Pan/Pani
zazalenie w imieniu tej osoby?
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C: Informacje o Pana/Pani zastrzezeniach / zazaleniu
(W razie potrzeby prosimy kontynuowac odpowiedzi na ponizsze pytania na dodatkowej
kartce/kartkach).

C1 | Jedli jest Panu/Pani znana, prosze podac nazwe jednostki — wydziatu/sekcji/dziatu — w
sprawie ktorej sktada Pan/Pani zazalenie

Cc2 ‘ Jak Pan/Pani sadzi, zostato zrobione niewtasciwie / czego nie udato sie zrobié?

C3 | Prosze opisac, w jaki sposdb Pan/Pani osobiscie ucierpiat(-a) lub ponidst(-osta) straty?

C4 ‘ Jak Pan/Pani sadzi, co nalezy zrobi¢, aby wszystko naprawié?
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C5 | Kiedy po raz pierwszy zdat(-a) Pan/Pani sobie sprawe z istnienia problemu?

C6 | Czy zgtosit(-a) juz Pan/Pani swoje zastrzezenie pracownikowi odpowiedzialnemu za
wykonanie ustugi? Jesli tak, prosimy krotko opisac¢ w jaki sposob i kiedy Pan/Pani to
zrobit(a)?

C7 | Jesli mineto wiecej niz sze$¢ miesiecy od momentu, w ktérym zauwazyt(-a) Pan/Pani
problem, prosze podac¢ powdd, dla ktdrego nie ztozyt(-a) Pan/Pani skargi wczesniej.

Jesli ma Pan/Pani jakie$ dokumenty na poparcie swojego zastrzezenia/skargi, prosimy o dotgczenie
ich do tego formularza.
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Po wypetnieniu formularza nalezy go odesta¢ na adres:

Skargi i zastrzezenia — Zesp6t Obstugi Klienta, Coastal Housing Group, 3™ Floor, 220 High Street,
Swansea, SA1 1INW.
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