_ _ Co-Ownership
Normas de Qualidade do Servico

As Normas de Qualidade do nosso Servigo QQ

Se as coisas correrem mal, se houver um mal-entendido ou se ndo estiver satisfeito
COm 0 NOSSO Servigo, queira disso nos participar. Iremos fazer uma investigacéo a
fundo e tentar remediar o ocorrido.

O presente folheto destina-se a dar-lhe informacéao acerca das opcdes disponiveis para
resolver algum problema.

Queixa ou revisao?

Ha um simples processo passo a passo que pode utilizar para fazer uma reclamacao.
Encontra-se explicado mais abaixo no presente folheto.

Porém podem surgir preocupacdes que na verdade nao constituem reclamacoes. Por
esse motivo temos um processo formal de revisdo para contemplar novamente as
nossas decisdes acerca do seguinte:

1. O resultado de um requerimento com a Co-Ownership ou a avaliacdo da propriedade
para a qual se fez o pedido.

2. O montante de uma avaliagéo de participacoes.

Se néo estiver satisfeito com uma decisao relacionada com o seu requerimento, ou a
sua avaliacao de participacoes, pode pedir a revisdo das mesmas. Queira contactar o
Departamento de Requerimentos ou o Departamento de Participacfes consoante
pertinente.

Quem pode fazer uma reclamagé&o?

Vocé pode fazer uma reclamagao:

1. em nome préprio

2. em nome de outra pessoa.

Ou pode dar autorizacdo a uma outra pessoa que faca a reclamacao por si:

3. um familiar ou uma pessoa amiga

4. 0 seu assessor juridico ou representante eleito

5. uma entidade de assessoria (por exemplo, o “Citizens Advice Bureau” - Gabinete de
Aconselhamento ao Cidad&o- ou um Centro juridico).
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Se estiver a fazer uma reclamacéao para ajudar ou aconselhar um terceiro, é obrigatorio
gue essa pessoa confirme ser vontade dela que vocé actue em seu nome.

Como posso fazer uma reclamagao?
Pode escrever-nos e, para esse fim, utilize o impresso em anexo:

1. Dé o seu nome, morada, numero de referéncia com a Co-Ownership e um nimero
de telefone, se o tiver, para contacto durante os horarios do expediente.

2. Diga-nos qual é a sua reclamacao.
3. Diga-nos o que acha que precisa de ser feito em relacdo a isso

4. Se a natureza da sua reclamacéo significar termos de contactar terceiros ou dar-lhes
0s seus dados pessoais, é favor declarar que concorda com isso.

5. Se estiver a fazer a reclamacdo em nome de outra pessoa, queira assegurar-se de
gue ela assina o impresso a dar-nos autorizacao para tratar consigo directamente em
nome dela.

Se sentir dificuldade em passar a escrito a sua reclamacéo, podemos ficar com o seu
depoimento e a seguir pedir que confirme 0 mesmo antes de se tomarem mais
medidas. Se nos contactar a pedir-nos para sermos nds a escrever a sua reclamacao,
nos faremos o necessario para assim proceder.

Confidencialidade

O que precisamos, de facto, € de ficar a conhecer a sua identidade porque de outro
modo normalmente nem sequer € possivel investigar a fundo a situacdo nem mais
tarde informa-lo acerca da resolucéo que se deu a reclamacao. Contudo, 0s seus
dados pessoais e financeiros serdo de facto tratados na confidencialidade, dentro das
medidas do possivel, durante a investigacéo da reclamacéo.

Como é que a minha reclamacao vai ser tratada?

Iremos acusar recepc¢édo da sua reclamacao no prazo de trés dias Uteis e dar-lhe uma
data em que pode contar com uma resposta completa. O tempo que isso leva vai
depender da natureza da reclamacéo a ser investigada, mas temos por objectivo dar
resposta completa no prazo de duas semanas a partir da data em que se acusou
recepcgao. Se precisarmos que nos dé mais informacgdes para nos ajudar a tratar
devidamente da sua reclamacéo, estas vao lhe ser pedidas assim que possivel.



A nossa carta que acusa recepcao vai especificar quem na Co-Ownership Housing®
esta a tratar da sua reclamacéo.

Existe um processo passo a passo simples para as reclamacdes.

1° Passo
Recebe-se a sua reclamacéo.

2° Passo

Acusamos recepc¢do da sua reclamacao e esta € encaminhada para o devido chefe de
departamento para ser investigada. O nosso chefe executivo examina cada
reclamacéao.

3° Passo
Escrevemo-lhe a participar da decisao relativa a sua reclamacéao e de qualquer medida
necessaria.

Se ficar satisfeito com a resposta, 0 assunto acaba por aqui. Se nao ficar satisfeito
pode marcar uma entrevista com o chefe de departamento para falar acerca da
situacao ou pode passar directamente para o 4° passo.

4° Passo

Tem o direito de pedir ao chefe de departamento que encaminhe a sua reclamacéo
para a direccao da Co-Ownership Housing® para que seja levada em consideracédo na
proxima reunido.

A direcc&o normalmente redine-se regularmente e nds havemos de lhe dizer quando é
gue a proxima reunido da direccao tera lugar de forma a que fique a saber quando
pode contar com uma resposta.

Todas as reclamac0es recebidas, seja ele qual for o assunto de que tratam, sao
monitorizadas pelo funcionario das reclamacgdes no seio da Co-Ownership Housing®.
Isso de modo a garantir que a sua reclamacéo tenha o tratamento devido, de acordo
COM O processo passo a passo.

E se eu continuar insatisfeito?

Caso ja tenha passado por todo o processo interno de reclamacdes da Co-Ownership
Housing e ndo se sinta satisfeito com algo por achar que tenha sido mal feito ou que
nao tenha sido feito, nessa altura pode contactar o Provedor / Comissario encarregado
das Reclamacdes.



Informacé&o para contacto

Co-Ownership Housing

Murray House

Murray Street

Belfast BT1 6DN

Telefone: 0800 333 644 (esta € uma linha de telefone gratis)
Fax: (028) 9033 0720

Correio electronico: nicha@co-ownership.org

Sitio da Internet: www.co-ownership.org

The Ombudsman/Commissioner for Complaints

(O Provedor / Comissério encarregado das Reclamacdes)
Progressive House

33 Wellington Place

Belfast BT1 6HN

Telefone: 0800 343 424 (este € um numero de telefone gratis)
Fax: (028) 9023 4912

Correio electronico: ombudsman@ni-ombudsman.org.uk

Sitio da Internet: www.ni-ombudsman.org.uk



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

Co-Ownership

Impresso para Reclamacao

E favor utilizar este impresso para nos informar acerca da sua reclamacado — para ver se o podemos
ajudar.

Se h&a algo de que nado tem a certeza — ou se tiver dificuldades em preencher este impresso — basta ligar-
nos para o 0800 333 644.

Se precisar de informacdo num formato diferente (ex.: Pode fazer o carregamento deste impresso a
em braile, letras gordas etc.) ou hum outro idioma, ou \fa partir do nosso sitio da Internet (www.co-
9 se tiver outras necessidades especificas, é favor dizer- ownership.org). Também faz parte do nosso
nos. folheto de informacdo sobre a apresentagdo de
reclamacdo

Caso nao esteja contente com determinada decisdo na avaliacdo do seu requerimento
ou participacdes, pode pedir para que essa seja novamente levada em consideracao
no ambito do nosso processo de revisao gratis.

N&o precisa de preencher um impresso de reclamagdes para pedidos de reviséo.

primeiro, é favor dar-nos os seus dados ... € 0s dados de qualquer pessoa que
faca a reclamacao juntamente consigo
Apelido titulo titulo
Nome(s)
Morada para lhe
escrever
(incluir codigo postal)
Telefone durante .
o dia Telemovel
rrei
Telefone de casa Co e,o .
electrénico

Se esta morada for diferente da morada da propriedade ligada a sua reclamacéo,
(ex.: uma que tenha comprado ou que tenha metido requerimento para comprar com a
Co-Ownership) nesse caso dé-nos os dados da propriedade



Morada da
propriedade da
Co-Ownership

em questao
(incluir codigo postal)

Se alguém estiver a fazer reclamag¢do em seu nome (ex.: um advogado, um
representante publico ou um familiar) queira dar-nos os dados dessa pessoa

O nome da

Tipo de relacionamento
pessoa

Morada para
correspondén-
cia

(incluir codigo
postal)

O telefone da

mesma durante fax
o dia

O correio

electronico da Ref.
mesma

So6 algumas perguntas
» Ja nos contactou antes acerca desta reclamacao? siM [ NAO[]

» Esta a enviar algum documento juntamente com este siM [ NAO[]
impresso?



E favor explicar-nos qual é o assunto da sua reclamaco

Finalmente, é favor ler e assinar esta declaracéo

Desejaria que a Co-Ownership Housing levasse em consideragdo a minha reclamacéo. Por este meio
confirmo, dentro dos limites do meu conhecimento, ser auténtica e exacta toda a informacédo que lhes

proporcionei.

Compreendo que:
= precisem de lidar com dados pessoais que me digam respeito — isso poderia significar informacédo
delicada - de modo a tratar da minha reclamacao eficazmente;

= talvez precisem de trocar informagdo em relacéo a minha reclamagdo com a organizagao ou
pessoa que esté a fazer a reclamacdo em meu nome e quaisquer outras entidades ou individuos
pertinentes;

= talvez venham a publicar exemplos de coisas que correm mal, com base em casos reais, mas que
irdo sempre respeitar a minha privacidade e manter a minha informacgéo pessoal na
confidencialidade.




Assine aqui Voce precisa de assinar, mesmo que seja uma outra pessoa a apresentar queixa em
seu nome.

Caso assine em nome de uma companhia, é favor especificar o seu cargo.

assinatura data assinatura data
Garanta ter ... agora é favor enviar
v incluido tudo o que nos quer contar para... ) .
v assinado o impresso Co-Ownership Housing
vt dad dad tact Murray House

er-nos dado os seus dados para contacto Murray Street
v enviado juntamente exemplares dos Belfast BT1 6DN

documentos pertinentes

telefone: 0800 333 644(utilizadores de SMS: 18001 0800 333 644)
fax: 028 9033 0720

correio electrénico: nicha@co-ownership.org

sitio da Internet: www.co-ownership.org

Iremos utilizar os dados que nos proporcionar neste impresso para ver se o podemos ajudar com
a sua reclamacao. Mas é possivel que venhamos a precisar de Ihe pedir mais informacéao. E
existem regras e restricdes que poderdo ser aplicaveis. Caso ndo o possamos ajudar, dar-lhe-
emos sempre a oportunidade de questionar o que nao tiver percebido ou aquilo com o qual ndo
concorde.
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