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Polityka dotyczaca skarg i zazalen

1. Oswiadczenie dotyczace polityki

1.1 Merthyr Tydfil Housing Association (MTHA) zobowigzuje sie do skutecznego
rozpatrywania wszelkich skarg lub zazalen dotyczacych naszych ustug. Naszym
celem jest doprecyzowanie wszelkich niewyjasnionych kwestii. Jesli to bedzie
mozliwe, postaramy sie naprawic¢ wszelkie popetnione przez nas btedy.
Dostarczymy wszelkich ustugi, do ktérych macie Panstwo prawo, a ktorych nie
zrealizowalismy. Jesli zawiniliSmy, przeprosimy i postaramy sie to naprawic.
Naszym celem jest rowniez wycigganie wnioskow z popetnionych btedow i
wykorzystywanie zdobytych informacji do poprawy oferowanych ustug.

2. Cel

2.1  Przedstawienie naszych zasad zarzgdzania oraz reagowania na wszelkie skargi
i obawy zgtaszane przez najemcéw, mieszkancow badz uzytkownikoéw ustug.

3. Zakres

3.1 Niniejsza polityka ma zastosowanie do cztonkdéw spoteczenstwa, w tym oséb
mtodocianych lub dzieci, ktére otrzymaty lub byty uprawnione do otrzymania
ustugi od MTHA badz kogo$ dziatajacego w ich imieniu.

4.  Zakres odpowiedzialnosci

4.1 Realizacje naszej polityki ds. skarg nadzoruje dyrektor operacyjny.
Odpowiedzialnosc¢ za codzienne zarzadzanie tym procesem ponosi kierownik

ds. zarzadzania.

5. Cotojest skarga?

Skarga jest informacja:

+ Wyrazajaca niezadowolenie lub obawy.

+ Pisemna (listownie, e-mailem) lub ustna
(rozmowa telefoniczna) badz za pomoca
dowolnej innej metody komunikacji (w tym
medidéw spotecznosciowych). Formularz skargi
jest dostepny na naszej stronie internetowej.

« Ztozona przez jednego lub wiecej cztonkéw
spoteczenstwa.

+ Dotyczaca czegos, co MTHA zrobita lub czego
nie wykonata.

+ Odnoszaca sie do standardu swiadczonych
ustug.

* Taka, ktéra wymaga naszej odpowiedzi.

* Dotyczaca MTHA, oséb dziatajacych w
naszym imieniu lub partnerstwa, w ktérym

bierzemy udziat.

Skarga nie jest informacja:

* Pierwsza informacja na dany temat. Na
przyktad zgtoszenie wycieku lub innej
usterki.

+ Odwotanie sie od , prawidtowo podjetej”
decyzji. (Na przyktad, gdy postepowalismy
zgodnie z nasza polityka i wystaliSmy
uzytkownikowi dotadowanie, z ktorym sie
nie zgadza).

- Srodek majacy na celu zmiane
prawodawstwa lub , prawidtowo podjetej”
decyzji w ramach danej polityki (na
przyktad nasza polityka czynszowa).

« Srodek stuzgcy grupom/organizacjom
lobbingowym do promowania okreslonej
sprawy. (Na przyktad grupa, ktéra
sprzeciwia sie budowie nowych domow na
danym obszarze)
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6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

7.1

Kiedy nalezy stosowac niniejszg polityke?

Z niniejszej polityki nalezy korzystac, gdy uwazajg Panstwo, ze nie
wywigzalismy sie z ustugi. Nie ma ona zastosowania, jesli sprawa dotyczy
ochrony danych. W takim przypadku prosimy o kontakt z inspektorem
ochrony danych (ktérym jest nasz dyrektor ds. ustug korporacyjnych),
dostepnym pod numerem 01685 352800. Alternatywnie mozna wystac

wiadomosc¢ e-mail na adres mtha@mtha.org.uk

Jesli kontaktuja sie Panstwo po raz pierwszy w sprawie ustugi (np. zgtaszajac
wadliwy kran, proszac o ustalenie terminu spotkanie itp.), niniejsze zasady
nie maja zastosowania. Musimy mie¢ mozliwos¢ udzielenia odpowiedzi na
Panstwa prosbe. Z niniejszej polityki mozna skorzystac po ztozeniu wniosku i
uzyskaniu odpowiedzi, ktdra nie jest satysfakcjonujaca.

Osoby sktadajace odwotanie od decyzji posiadajacej osobng procedure
lub polityke odwotawcza beda musiaty zastosowac sie do odpowiednich
przepisow.

Jesli skarga dotyczy zachowan antyspotecznych, nalezy skontaktowac sie z
urzednikami ds. zachowan antyspotecznych w urzedzie ds. mieszkalnictwa,
dostepnymi pod numerem 01685 352800 (opcja 3). Alternatywnie mozna
wysta¢ wiadomos¢ e-mail na adres mtha@mtha.org.uk

Nie mozna skorzystac z niniejszej polityki, jesli sprawa, ktorej dotyczy skarga,

jest juz przedmiotem postepowania lub zostata rozpatrzona przez sad badz
trybunat.

Jesli skarga zostata juz rozpatrzona i wyczerpano wszystkie procedury
odwotawcze, nalezy skontaktowac sie z Rzecznikiem Praw Obywatelskich w
Walii (dane kontaktowe znajduja sie w punkcie 9)..

Jesli skarga dotyczy organizacji lub wykonawcy pracujgcego w naszym
imieniu, w pierwszej instancji nalezy zgtosic si¢ do tego podmiotu. Jesli
jednak chca Panstwo ztozyc¢ oficjalna skarge, zajmiemy sie nia i udzielimy
odpowiedzi.

W jaki sposob rozpatrujemy skargi?
Nieformalnie

JesteSmy zdania, jesli to mozliwe, ze najlepie] jest zatatwiac sprawy od razu,

bez niepotrzebnej zwtoki. W przypadku watpliwosci, nalezy zgtosic je osobie,

z ktorg Panstwo macie do czynienia. Nasi pracownicy postarajg sig szybko
rozwigzac problem w sposob nieformalny, co powinno zajgc nie wigcej niz
pie¢ dni roboczych. Jesli dana osoba nie bedzie w stanie pomac, to wyjasni
z jakiego powodu; na nastepnym etapie mozna ubiegac sie o wszczecie
oficjalnego dochodzenia.

Polityka dotyczaca skarg i zazalen

7.2

7.2.1

ouU oOooo

Jak wyrazi¢ obawy lub ztozy¢ oficjalng skarge?
O zaistniatym problemie mozna nas poinformowac w nastepujacy sposob:

Skontaktowac sie z urzednikiem ds. skarg pod numerem 01685 352831
Wysta¢ wiadomos¢ e-mail na adres complaints@mtha.org.uk

Skorzystac z formularza do sktadania skarg znajdujacego sie w zatgczniku 2 lub

na naszej stronie internetowej www.mtha.org.uk.

Poprosic¢ naszych pracownikéw o formularz do sktadania skarg
Napisac do urzednika ds. skarg na adres:
MTHA, 11-12 Lower High Street, Merthyr Tydfil, CF47 8EB

Kopie niniejszej polityki i formularza do sktadania skarg sa dostepne w jezyku
walijskim, polskim i portugalskim.

7.2.2

7.3

7.3.1

7.3.2

7.3.3

71.3.4

Zazwyczaj rozpatrujemy skargi jedynie wtedy, gdy zostaniemy
poinformowani o problemie w ciggu szesciu miesiecy. Jesli ten termin juz
minat, nalezy podac powdd, dlaczego skarga nie zostata ztozona wczesniej.
Takq skarge bedziemy w stanie rozpatrzyc¢ tylko wowczas, gdy zostang
przedstawione wazne powody opdznienia w nawigzaniu z nami kontaktu..

Skargi oficjalne

Otrzymanie zgtoszenia zostanie potwierdzone w ciggu 2 dni roboczych.
Skarga bedzie rozpatrzona w sposob otwarty i uczciwy; zadbamy o to, zeby
nasze przyszte relacje nie ucierpiaty tylko dlatego, ze wyrazili Panstwo swoje
obawy lub ztozyli skarge.

Poinformujemy Panstwa, kto bedzie odpowiedzialny za rozpatrzenie

skargi. Jesli sprawa jest prosta, zbada j3 i udzieli odpowiedzi odpowiedni
kierownik ds. ustug. Skargi bardziej skomplikowane s3a przekazywane do
wtasciwych dyrektordw. Jesli skarga dotyczy dyrektora, poczatkowo jej
rozpatrzenie odbywa sie przez dyrektora generalnego; jesli dotyczy dyrektora
generalnego, za jej rozpatrzenie odpowiada przewodniczacy zarzadu.

Osoba rozpatrujaca skarge bedzie starata sie ustalic stan faktyczny. Zakres
dochodzenia jest uzalezniony od powagi i ztozonosci podniesionych kwestii.
W niektorych przypadkach mozemy poprosic o spotkanie z Panstwem w celu
omowienia wyrazonych obaw. Osoba rozpatrujgca przyjrzy si¢ dowodom

w sprawie. Moga to byc¢ notatki ze sprawy, pisma, e-maile, rejestry rozmow
telefonicznych, rozmowy z pracownikami oraz analiza danej polityki. W
wyjatkowych okolicznosciach mozemy poprosic¢ o dostarczenie kopii
wiadomosci e-mailowych lub rejestrow potaczen telefonicznych.

Jesli istnieje proste rozwigzanie problemu, mozemy zapytac, czy zgadzajg sig
Panstwo na jego akceptacje. Na przyktad, jesli poprosili Panstwo o ustuge, a
my od razu ustalimy, ze powinnismy j3 Panstwu udostepnic, postaramy sie j3
wykonac zamiast wszczynania dochodzenia.
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7.3.5 Naszym celem jest niezwtoczne rozpatrzenie skarg i udzielanie petnych wyjasnien

7.4

8.1

8.2

8.3

8.4

9.1

9.2

i odpowiedzi w ciggu 10 dni roboczych. Jesli skarga jest bardziej ztozona lub
powazna, jej rozpatrzenie moze potrwac dtuzej. W takim przypadku poinformujemy
Panstwa o tym, ze dochodzenie bedzie trwato dtuzej i podamy termin udzielenia
odpowiedzi. Bedziemy Panstwa regularnie informowac o postepach w
dochodzeniu.

Naszg procedure przedstawiono w formie graficznej w zatgczniku 1.
Wynik

Jesli skarga zostanie formalnie rozpatrzona, poinformujemy Panstwa o wynikach
dochodzenia w wybrany przez Panstwa sposdb. Moze to by¢ na przyktad w formie
pisemnej badz poprzez wiadomos$¢ e-mail. Jesli ustalimy, ze popetniliSmy btad,
poinformujemy Panstwa o tym i wyjasnimy, dlaczego tak sie stato.

Jesli okaze sie, ze nasz system lub sposéb dziatania jest btedny, poinformujemy
o tym, co funkcjonuje nie tak i jak chcemy to zmieni¢, aby zapobiec podobne]
sytuacji w przysztosci.

Jesli nie dostarczyliSmy ustugi, ktérg powinni Panstwo otrzymac, postaramy
sie zrobic to teraz, o ile bedzie to mozliwe. Jesli nie zrobiliSmy czegos w
sposob nalezyty, postaramy sie to naprawic. Jesli s3 Panstwo poszkodowani

w wyniku popetnionego przez nas btedu, postaramy sie to zrekompensowac,
aby doprowadzic¢ do sytuadji, w ktorej znajdowaliby sie Panstwo, gdybysmy
postapili prawidtowo. Jesli musieli Panstwo osobiscie zaptaci¢ za ustuge, ktora
powinni otrzymac od nas, zazwyczaj bedziemy dazyc¢ do tego, aby to Panstwu
zrekompensowac.

Zawsze staramy sie przeprosic, jesli popetnimy btad.
Rzecznik Praw Obywatelskich

Jesli nie jesteSmy w stanie rozpatrzy¢ skargi pozytywnie, wowczas macie Panstwo
mozliwos¢ ztozenia skargi do Rzecznika Praw Obywatelskich Ustug w Walii.
Rzecznik Praw Obywatelskich jest niezalezny od wszystkich organow rzadowych i
moze rozpatrzy¢ skarge, jesli uwazacie Panstwo, ze

Zostaliscie potraktowani niesprawiedliwie lub otrzymaliscie ztg ustuge na skutek
btedu ze strony MTHA

PoniesliScie osobistg szkode w wyniku braku ustugi lub zostaliscie potraktowani w
sposob niesprawiedliwy

Rzecznik Praw Obywatelskich oczekuje, ze wszelkie obawy zostang poczatkowo
zgtoszone do nas, abysmy mieli mozliwos¢ ustosunkowania sie do nich. Z
rzecznikiem mozna skontaktowac sie:

Polityka dotyczaca skarg i zazalen

9.3

10.

10.1

10.2

10.3

11.

111

11.2

113

Telefonicznie: 0300 790 0203

E-mailem: ask@ombudsman.wales
Strona internetowa:www.ombudsman.wales

Istniejg inne organizacje, odpowiedzialne za rozpatrywanie skarg; na przyktad
Welsh Language Commissioner zajmuje sie sprawami w jezyku walijskim.
Mozemy udzieli¢ porady odno$nie takich organizacji.

Co zrobi¢, jesli potrzebna jest pomoc?

Pomozemy Parstwu zgtosic skarge. Jesli beda potrzebowali Panstwo
dodatkowej pomocy, postaramy sie skontaktowac Panstwa z osobami, ktére
bedq mogty udzieli¢ wsparcia. Mozna skontaktowac sie z organizacjami
Shelter lub Biurem Porad Obywatelskich, ktére beda w stanie zaoferowac
pomoc.

Osoby majace ponizej 18 lat moga réwniez skorzystac z niniejszej polityki.
Osoby potrzebujace pomocy, moga skontaktowac sie z infolinig Meic (tel:
080880 23456; SMS: 84001 www.meiccymru.org). Alternatywnie mozna
skontaktowac sie z komisarzem ds. dzieci w Walii:

Telefonicznie: 01792 765600
E-mailem: post@childcomwales.org.uk

Pisemnie na adres: Children’s Commissioner for Wales
Llewellyn House, Harbourside Business Park, Harbourside Road, Port Talbot,
SA13 1SB

Niniejsza polityka bedzie przestrzegana niezaleznie od tego, czy Panstwo
skontaktuja sie z nami bezposrednio w celu ztozenia skargi, czy tez poprosza
inng osobe o ztozenie jej w swoim imieniu.

Jakie s3 nasze oczekiwania od Panstwa?

Uwazamy, ze wszystkie osoby sktadajgce skargi majg prawo do bycia
wystuchanym, zrozumianym i szanowanym; takie same prawa posiadaja nasi
pracownicy. Dlatego oczekujemy, ze bedg sie Panstwo zachowywac w sposob
uprzejmy i kulturalny. Nie bedziemy tolerowac agresywnego ani obrazliwego
zachowania, nieuzasadnionych zadan badz bezpodstawnej natarczywosci.

Zdajemy sobie sprawe z tego, ze osoby sktadajace skarge moga w trudnych
chwilach zachowywac sie w sposob niezgodny z ich charakterem. Nie
traktujemy zachowania jako niedopuszczalnego jedynie dlatego, ze osoba
sktadajaca skarge wykazuje sie uporem lub stanowczoscia.

Stosujemy polityke dotyczacg postepowania w przypadku nieuzasadnionych
zachowan badz dziatan; wobec 0séb sktadajgcych skargi, ktére zachowuja sie
w spos6b agresywny, nieodpowiedni lub natarczywy, mozemy z tej polityki
skorzystac.
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12. Referencje

Powigzane dokumenty zewnetrzne

Referencje

Powigzane dokumenty wewnetrzne

13. Kontrola dokumentu

Powigzane dokumenty zewnetrzne

Wersja niekontrolowana, jesli zostata wydrukowana lub wystana pocztg elektroniczna.

Wtasciciel biznesu: Kierownik ds. zarzadzania i sekretarz spotki
Wersja nr: 2

Data wejscia w zycie: 28 June 2023

Data przegladu: June 2026

Jesli niniejszy dokument przegladany jest z dysku osobistego, za posrednictwem
poczty e-mail lub w formie papierowej, jego wersja moze nie by¢ zaktualizowana.

Aktualng wersje mozna znalez¢ na dysku Z:\Polityki i procedury

Historia dokumentu

Data

Wersja nr:

Autor

Opis

28/07/23

Kierownik ds.
zarzadzania i
sekretarz spotki

Uproszczone zasady
i procedury
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14.

15.

151

Réwnouprawnienie i r6znorodnosc

Dla niniejszej polityki przeprowadzono ocene wptywu na kwestie
rownouprawnienia, stanowigcg wewnetrzny dokument referencyjny.

Ocene przeprowadzono przy uzyciu uzgodnionej metody przyjetej przez
stowarzyszenie w celu spetnienia wszystkich wymogow prawnych i dobrych
praktyk w zakresie rownouprawnienia i roznorodnosci, a takze wtasnych
polityk stowarzyszenia z tym zwigzanych.

Ogolne rozporzadzenie o ochronie danych (RODO)

Przeprowadzono ocene skutkéw w zakresie ochrony danych, ktora
uwzgledniono w wewnetrznym harmonogramie dokumentéw referencyjnych.
Ocene poddano réwniez wzajemnej weryfikacji przez osoby spoza obszaru
dziatania, do ktorego polityka bezposrednio sie odnosi. Niniejsza polityka
zostanie wdrozona zgodnie z odpowiednimi przepisami dotyczacymi ochrony
danych i wtasng polityka ochrony danych stowarzyszenia.

Polityka dotyczaca skarg i zazalen 9
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i Czy wniosek zostat Sprawa zostata
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Czy osoba skarzaca Skarg"z‘
Czy problem mozna rozwigzac jest zadowolona ) | Tak - Zam_kme_to
natychmiast? Z otrzymanej a wyciagniete
Osoba skarzaca przedstawia odpowiedzi? wnioski
szczegbtowe informacje wraz zarejestrowano
‘ z oczekiwanym rozstrzygnieciem. ‘ i wdrozono
Tale —— Oficjalna skarga
. . R
Rozwigzanie problemu Otrzymanie skargi potwierdzono Skarge Kierownik ds. zarzadzania otrzymuje szczegoty
pisemnie w ciagu 2 dni roboczych, a kopie zamknieto, a skargi i wspoétpracuje z odpowiednim
‘ przestano do kierownika ds. zarzadzania wyciagniete kierownikiem ds. ustug lub dyrektorem w celu
whnioski jej rozpatrzenia.
zarejestrowano Y,

Potwierdzi¢ na pismie, czy problem
zostat rozwigzano i przestac kopie do
kierownika ds. zarzgdzania

i wdrozono ‘

Kierownik ds. zarzgdzania potwierdza
otrzymanie skargi w ciggu 2 dni roboczych,
Tak precyzuje szczeg6ty sprawy oraz konieczne
kroki do jej rozwigzania.

Kierownik ds. zarzadzania zapisuje skarge
w SDM (systemie zarzadzania sprawami

‘ mieszkaniowymi)

Kierownik ds. zarzgdzania zapisuje skarge

w SDM (systemie zarzqdzania sprawami Starszy specjalista ds. mieszkalnictwa lub
mieszkaniowymi starszy asystent ds. obstugi technicznej
rozpatruje skarge.
Czy Wyniki dochodzenia nalezy przestac

skarga zostata — do osoby skarzacej w ciggu 10 dni
rozstrzygnieta? roboczych.

Skarge wyjasniono, a wnioski zostaty Osoba sktadajyca skarge zostata

zarejestrowane i wdrozone. poinformowana o rozstrzygnieciu w ciggu

5 dni roboczych od daty ztozenia skargi na
pismie, a kopie przestano do kierownika
ds. zarzadzania

Osobe skarzaca

przekierowano do Rzecznika
Praw Obywatelskich
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Formularz skargi/zazalenia

A:

B:

Nazwisko: Imie (imiona): Tytut: Pan/Pani/Panna,

inny - prosze podac:

Adres i kod pocztowy:

Imie i nazwisko osoby
upowaznionej:

Adres email:

Numer telefonu kontaktowego:

Adres i kod pocztowy:

Numer telefonu komorkowego:

Jakie sg Panstwa relacje z dana
osoba:

Panstwa wymagania: jesli nasz zwykty sposéb rozpatrywania skarg utrudnia
Panstwu korzystanie z naszych ustug, na przyktad jesli angielski lub walijski nie
jest Panstwa pierwszym jezykiem lub konieczne s3a inne metody komunikadji,
prosimy nas o tym poinformowac, abysmy mogli omowic to, w jaki sposob
mozemy Panstwu pomaoc.

Osoby, ktore napotkaty problemy, prosimy zazwyczaj o wypetnienie niniejszego
formularza. Jesli niniejszy formularz wypetniono w imieniu innej osoby, nalezy
uzupetnic sekcje B. Nalezy pamietac, ze przed rozpatrzeniem skargi bedziemy
musieli sprawdzi¢, czy posiadacie Panistwo upowaznienie do dziatania w imieniu
danej osoby.

12  Polityka dotyczaca skarg i zazalen

Dlaczego sktadacie Panstwo
skarge w jej imieniu?
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C: Informacje na temat Pannstwa obaw/skargi (w razie potrzeby mozna
kontynuowac odpowiedzi na pytania na osobnym arkuszu)..

C.1 Nazwa dziatu/sekcji/ustugi, ktérej dotyczy skarga:
C.2 Panstwa zdaniem, co zrobiono zle lub czego nie zrobiono?

C.3 Prosimy opisac¢, w jaki sposob osobiscie odczuliscie Panstwo skutki lub
zostaliscie nimi poszkodowani?

C.4 (o Panstwa zdaniem nalezy zrobi¢, aby rozwigzac ten problem?

C.5 Kiedy po raz pierwszy zauwazyli Panstwo ten problem?

C.6 Czy o danym problemie poinformowaliscie Panstwo juz pracownikéw
odpowiedzialnych za realizacje ustugi? Jesli tak, prosimy o podanie w
skrocie informacji o tym, jak i kiedy tego dokonano.

Jesli mineto wiecej niz 6 miesiecy od momentu, gdy po raz pierwszy
zauwazono problem, prosimy o wyjasnienie, dlaczego do tej pory nie ztozono

skargi.

Prosimy o dotgczenie do niniejszego formularza dokumentéw potwierdzajgcych Paristwa
obawy/skarge.

Podpis:

Data:

Po wypetnieniu formularza prosimy o przestanie go na adres:

Kierownik ds. zarzadzania

Merthyr Tydfil Housing Association
11-12 Lower High Street

Merthyr Tydfil, CF37 8EB

Email: complaints@mtha.org.uk

/N

Merthyr ’ Tai

Housing | Merthyr
Where People Lie Daw Pobl
Come First yn Gyntaf
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