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Prosimy o poinformowanie nas, jesli bedg Panstwo mieli jakie$ zastrzezenia, jesli
dojdzie do jakiegos nieporozumienia lub nie bedg Panstwo zadowoleni z naszych ustug.
Dotozymy wszelkich staran, aby doktadnie zbadaé problem i rozwigzac go.

Niniejszy materiat informacyjny zawiera uzyteczne informacje na temat mozliwosci
rozwigzywania problemow.

Reklamacja czy powtoérne rozpatrzenie sprawy?

Opracowalismy prostag procedure, ktéra krok po kroku opisuje proces sktadania
reklamacji. Mowa o niej w dalszej czesci tego materiatu informacyjnego.

Mogaq sie jednak pojawic zastrzezenia, ktére nie sg w Scistym tego stowa znaczeniu
reklamacjami. W zwigzku z tym przewidzieliSmy formalng procedure powtérnego
rozpatrzenia sprawy. Pozwala nam to na ponowne przeanalizowanie naszych decyzji
dotyczacych:

1. Rozpatrzenia wniosku o zakup nieruchomosci na zasadzie Co-Ownership lub wyceny
nieruchomosci, o zakup ktorej ubiegajg sie Panstwo.

2. Wyniku wyceny udziatu.
Jezeli nie sg Panstwo zadowoleni z decyzji wydanej w sprawie ztozonego wniosku lub
wyceny Panstwa udziatu, mogg Panstwo zwrdci¢ sie o powtdrne rozpatrzenie sprawy.
Prosimy o skontaktowanie sie odpowiednio z Wydziatem ds. Wnioskdw (Applications
Department) lub Wydziatem ds. Udziatow (Equity Department).
Kto moze ztozy¢ reklamacje?
Mogg Panstwo ztozy¢ reklamacije:

1. we wiasnym imieniu;

2. w imieniu osoby trzeciej.

Mozliwe jest takze upowaznienie osoby trzeciej do ztozenia reklamacji w Parnstwa
imieniu. Moze to byc:

3. krewny lub znajomy;

4. Panstwa radca prawny lub wyznaczony przedstawiciel;
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5. organ doradczy, na przyktad Biuro Porad Obywatelskich (Citizens Advice
Bureau) lub Centrum Prawnicze (Law Centre).

Jezeli sktadajg Panstwo reklamacje w imieniu innej osoby, osoba ta musi potwierdzic,
ze zgodzita sie na to, aby reprezentowali jg Panstwo w tym procesie reklamacyjnym.

Jak skiada sie reklamacje?

Nalezy zwrdci¢ sie do nas na pismie, wypetniajgc zatgczony formularz reklamacji. W
formularzu podaje sie nastepujace informacje:

1. Imie i nazwisko, adres, numer referencyjny Co-Ownership oraz numer telefonu
kontaktowego w godzinach pracy, jesli posiadajg Panstwo taki telefon.

2. Tresc¢ reklamaciji.
3. Proponowane przez Panstwa rozwigzanie problemu.

4. Jesli reklamacja bedzie wigzata sie z koniecznoscig skontaktowania sie z innymi
osobami lub przekazania innym osobom Parnstwa danych osobowych, nalezy
potwierdzi¢, ze wyrazajg Panstwo na to zgode.

5. Jesdli sktadajg Panstwo reklamacje w imieniu innej osoby, na formularzu musi
widnie¢ podpis tej osoby, co umozliwi nam bezposrednie zatatwianie kwestii tej
reklamacji z Panstwem.

Jezeli majg Panstwo trudnosci z wypetnieniem formularza reklamacji, mogq Panstwo
ztozy¢ oswiadczenie w tej sprawie. Zapiszemy przekazane informacje, a Panstwo
potwierdzg ich prawdziwos¢ przed rozpoczeciem dalszych dziatah. Przygotowaniem
pisemnej reklamacji zajmiemy sie po zgtoszeniu przez Panhstwa takiej prosby.

Poufnosc¢

Panstwa dane osobowe sg nam niezbedne, aby méc w petni zbadaé konkretng sytuacje
i poinformowaé Panstwa o wyniku rozpatrzonej reklamacji. W mozliwie najwiekszym
stopniu zapewnimy poufnos$¢ Panstwa danych osobowych i dotyczacych Panstwa
informacji finansowych.

W jaki sposob rozpatrywana jest reklamacja?

W terminie trzech dni potwierdzimy przyjecie Panstwa reklamaciji, okreslajac termin, w
jakim mogq Panstwo oczekiwac petnej odpowiedzi. Czas rozpatrywania reklamacji
moze byc¢ rozny w zaleznosci od tego, czego ona dotyczy. Jednakze naszym celem jest
udzielenie petnej odpowiedzi na reklamacje w terminie dwéch tygodni od dnia
potwierdzenia przyjecia reklamaciji. Jesli do wtasciwego rozpatrzenia reklamacji bedg



potrzebne dodatkowe informacje, niezwtocznie zwrocimy sie do Panstwa o ich
przekazanie.

W pismie potwierdzajgcym przyjecie reklamacji podamy nazwisko pracownika Co-
Ownership Housing®, ktory bedzie bezposrednio zajmowat sie Panstwa sprawa.

Proces reklamacyjny sktada sie z nastepujacych etapow:

Etap 1
Ztozenie przez Panstwo reklamaciji.
Etap 2

Potwierdzamy przyjecie reklamaciji, ktéra zostaje przekazana do kierownika wtasciwego
wydziatu w celu jej rozpatrzenia. Z kazdq reklamacjg zapoznaje sie nasz Dyrektor
Generalny.

Etap 3

Kierujemy do Panstwa pismo informujace o podjetej decyzji w sprawie reklamaciji, a
takze o ewentualnych dziataniach, jakie nalezy podjgc.

Jezeli sg Panstwo zadowoleni z naszej decyzji, sprawa zostaje zamknieta. Jesli jednak
nie zgadzajg sie Panstwo z naszg decyzja, mogg Panstwo umowic sie na spotkanie z
kierownikiem wydziatu, aby oméwic te kwestie lub mogg Panstwo przejs¢ bezposrednio
do etapu 4.

Etap 4

Moga Panstwo zwrdci¢ sie do kierownika wydziatu o skierowanie reklamacji do zarzadu
Co-Ownership Housing®, ktéry rozpatrzy jg na swoim nastepnym posiedzeniu.

Posiedzenia zarzadu odbywajg sie regularnie. Poinformujemy Panstwa o wyznaczonym
terminie najblizszego posiedzenia, aby wiedzieli Panstwo, kiedy mozna spodziewac sie
odpowiedzi.

Oprocz tego, wszystkie otrzymane reklamacje, bez wzgledu na ich przedmiot, sg
monitorowane przez pracownika ds. reklamacji w Co-Ownership Housing®. Celem
takiego monitoringu jest zapewnienie, aby reklamacja zostata rozpatrzona we wtasciwy
Sposob, zgodnie z wyznaczonymi etapami.



Co mozna zrobi¢, jesli wcigz nie zgadzam sie z decyzja w sprawie reklamac;ji?

Jezeli wykorzystali Panstwo w petni wszystkie mozliwosci wewnetrznego procesu
reklamacyjnego w Co-Ownership Housing i nadal sgq Panstwo niezadowoleni z naszych
dziatan, w Panstwa opinii — niewtasciwych lub nieskutecznych, mogg Panstwo
skontaktowac¢ sie z Rzecznikiem / Komisarzem ds. Skarg (Ombudsman / Commissioner
for Complaints).

Dane kontaktowe

Co-Ownership Housing

Murray House

Murray Street

Belfast BT1 6DN

Tel.: 0800 333 644 (numer bezptatny)
Faks: (028) 9033 0720

E-mail: nicha@co-ownership.org
WWWwW: Www.co-ownership.org

The Ombudsman/Commissioner for Complaints
Progressive House

33 Wellington Place

Belfast BT1 6HN

Tel.: 0800 343 424 (numer bezptatny)

Faks: (028) 9023 4912

E-mail: ombudsman@ni-ombudsman.org.uk
WwWW: www.ni-ombudsman.org.uk



http://www.ni-ombudsman.org.uk/
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Formularz reklamaciji

a

& Nrref.

W celu ztozenia reklamacji, prosimy o wypetnienie niniejszego formularza. Dzieki temu bedziemy

mogli rozpatrzy¢ Panstwa reklamacje. W przypadku jakichkolwiek watpliwosci lub trudnosci w
wypetnianiu formularza prosimy o skontaktowanie sie z nami pod numerem telefonu:

0800 333 644.

@D Jezeli chcieliby Panstwo otrzymac¢ informacje w innym \/6
formacie (np. pisane Braillem, drukiem
9 wielkoformatowym, itp.) lub w innej wersji jgzykowe;j,
a takze w przypadku innych szczeg6lnych potrzeb,
prosimy o skontaktowanie si¢ z nami.

Moga Panstwo $ciagnaé niniejszy formularz z
naszej strony internetowej
(www.co-ownership.org). Znajduje si¢ on takze w
naszym materiale informacyjnym dotyczacym
sktadania reklamacji, zatytutowanym "Standard

Uslug"'.

Jezeli nie zgadzajg sie Panstwo z decyzjg w sprawie Panstwa wniosku lub wyceny
udziatu, moga Panstwo zwrdécié sie o powtorne rozpatrzenie sprawy w ramach naszego

bezptatnego postepowania weryfikacyjnego.

Wypetnianie formularza reklamacyjnego nie jest konieczne w przypadku

wnioskéw o ponowne rozpatrzenie sprawy.

Prosimy poda¢ swoje dane ... oraz dane osoby sktadajgcej reklamacje wraz z Panstwem

Nazwisko Pan/Pani

imie/imiona

Pan/Pani

adres do

korespondenciji
(wraz z kodem
pocztowym)

tel. w godz. pracy
tel. domowy

tel. kom.
e-mail

Jezeli powyzszy adres jest inny niz adres nieruchomosci, ktérej dotyczy reklamacja
(np. nieruchomosci, ktérg Panstwo nabyli lub ktorej dotyczy wniosek o nabycie na zasadzie

wspotwitasnosci (Co-Ownership)), prosimy o podanie adresu tej nieruchomosci.

Adres
nieruchomosci
nabywanej na
zasadzie
wspoétwiasnosci
(Co-Ownership)

(wraz z kodem
pocztowym)




Jezeli w Panstwa imieniu reklamacje sktada osoba trzecia (np. prawnik,
przedstawiciel spoteczny lub krewny) nalezy poda¢ dane tej osoby:

imie i nazwisko Zwigzek z Panstwem

adres do

korespondencji
(wraz z kodem
pocztowym)

tel. w godz.

pracy faks

e-mail nr ref.

Prosimy o informacje:

= Czy kontaktowali sie Panstwo juz z nami w sprawie niniejszej  TAK [ NIE []
reklamac;ji?
» Czy do formularza zatgczajg Panstwo jakiekolwiek TAK [ NIE []

dokumenty?



Prosimy o opisanie reklamacji

Prosimy o przeczytanie i podpisanie niniejszego oswiadczenia:

podpis

Whioskuje o rozpatrzenie przez Co-Ownership Housing mojej reklamacji. Oswiadczam, ze
yy wedtug mojej najlepszej wiedzy wszystkie podane informacje sg prawdziwe i poprawne.

Zgadzam sie, aby Co-Ownership Housing:

przetwarzato moje dane osobowe, w tym informacje o charakterze osobistym, aby
moc skutecznie rozpatrzeé reklamacije;

przekazywato informacje dotyczgce mojej reklamacji organizacji lub osobie
sktadajgcej reklamacje w moim imieniu oraz innym wiasciwym organom lub
osobom;

publikowato informacje o przyktadowych problemach, ktére moga wystapic, na
podstawie rzeczywistych przypadkow, ale z poszanowaniem mojej prywatnoscii przy 99

zachowaniu poufnosci moich danych osobowych.

Podpis osoby, ktorej reklamacja dotyczy, nawet w przypadku skiadania reklamacji przez

osobe trzecia.
Jesli reprezentujq Panstwo firme, prosimy o okreslenie stanowiska sftuzbowego.

data podpis data

podpis




prosimy wysta¢

nalezy upewnic sie, ze ... formularz na adres:
v formularz zawiera wszystkie informacje, ktére Co-Ownership Housing
chcieli nam Panstwo przekazac Murray House

v formularz zostat podpisany Murray Street
v formularz zawiera Panstwa dane kontaktowe Belfast  BT16DN
v zatgczone zostaty kopie odpowiednich

dokumentow
tel. 0800 333 644 faks 028 9033 0720
(dla uzytkownikéw tel. tekstowych
18001 0800 333 644) e-mail nicha@co-ownership.org

www:  www.co-ownership.org

Panstwa dane zawarte w niniejszym formularzu zostang wykorzystane w celu rozpatrzenia
reklamacji. Jednakze niezbedne mogg okazac¢ sie dodatkowe informacje. W takim przypadku
mogg miec zastosowanie okreslone zasady i ograniczenia. Jezeli nawet nie bedziemy w stanie
Panstwu poméc, zawsze mogg Panstwo zapyta¢ nas o wszelkie niezrozumiate kwestie lub
zgtosié¢ to, z czym sie Panstwo nie zgadzaja.
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