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1. Declaração da política 

1.1 A Merthyr Holdings está empenhada em resolver de forma eficaz quaisquer 
problemas ou reclamações que possa ter relativas ao nosso serviço.  O 
nosso objetivo é esclarecer todas as suas questões.  Se possível, 
corrigiremos quaisquer erros que tenhamos cometido.  Prestaremos qualquer 
serviço a que tenha direito e que não tenhamos prestado.  Se cometermos 
algum erro, pediremos desculpa e procuraremos corrigi-lo.  Pretendemos 
também aprender com os nossos erros e utilizar a informação obtida para 
melhorar os nossos serviços.   

2. Objetivo 

2.1 Descrever os princípios adotados para responder e gerir quaisquer 
reclamações ou problemas apresentadas pelos nossos inquilinos, residentes 
ou utilizadores dos nossos serviços.   

3. Âmbito 

3.1 A presente política aplica-se aos inquilinos da Merthyr Housing e a qualquer 
pessoa, incluindo jovens ou crianças, que tenha recebido ou tenha direito a 
receber um serviço da Merthyr Housing, ou a alguém que atue em seu nome.   

4. Responsabilidades 

4.1 O Diretor de Operações supervisiona a aplicação da nossa política de 
reclamações. O Gestor de Governação é responsável pela gestão diária do 
processo.  

5. O que é uma reclamação? 

Uma reclamação refere-se: Uma reclamação não se refere: 
• A uma manifestação de insatisfação 

ou preocupação. 
• A uma manifestação que pode ser 

apresentada por escrito (carta ou e-
mail), oralmente (chamada 
telefónica) ou através de qualquer 
outro meio de comunicação 
(incluindo as redes sociais). Está 
disponível um formulário de 
reclamação no nosso sítio Web. 

• A uma manifestação apresentada 
por um ou mais membros do 
público. 

• A algo que a Merthyr Housing tenha 
feito ou deixado de fazer. 

• À qualidade do serviço prestado. 
• A algo que requer uma resposta. 

• A algo que solicitou pela primeira 
vez,  por exemplo, comunicar uma 
fuga ou outra reparação. 

• A um recurso contra uma decisão 
“devidamente tomada” (por 
exemplo, seguimos a nossa política 
de reembolso e enviámos um 
reembolso com o qual não 
concorda). 

• A uma forma de solicitar a alteração 
da legislação ou de uma decisão 
política “tomada de forma 
adequada” (por exemplo, a nossa 
política de rendas). 

• A um meio que organizações ou 
grupos de pressão utilizam para 
promover uma causa (por exemplo, 
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• À própria Merthyr Housing, a uma 
pessoa que atue em nosso nome ou 
a uma parceria em que estejamos 
envolvidos. 

um grupo que se oponha à 
construção de novas habitações 
numa determinada zona) 

6. Quando deve esta política ser aplicada? 

 
6.2 Se nos contactar pela primeira vez para solicitar um serviço, por exemplo, 

para comunicar uma torneira avariada ou para marcar uma visita, esta 
política não se aplica.  Deverá dar-nos a oportunidade de responder ao seu 
pedido. Se não ficar satisfeito com a nossa resposta a um pedido seu, pode 
recorrer a esta política. 

 
6.3 Se a decisão for tomada com base numa política ou num procedimento que 

preveja um direito de recurso específico, deverá recorrer a esse 
procedimento. 

 
6.4 Se a sua reclamação se referir a Comportamento Antissocial, contacte os 

Responsáveis pelo Comportamento Antissocial, que fazem parte da nossa 
Equipa de Habitação, através do número 01685 352800 e selecione a 
opção 3. Em alternativa, pode enviar-nos um e-mail para mtha@mtha.org.uk 

 
6.5 Se a(s) questão(ões) em causa já se encontrarem em tribunal ou tiverem sido 

apreciadas por um tribunal ou instância judicial, não poderá recorrer a esta 
política. 

 
6.6 Se a sua reclamação já tiver sido concluída e tiver esgotado todas as etapas 

do nosso processo, terá de contactar o Provedor de Justiça dos Serviços 
Públicos do País de Gales (para obter os respetivos dados de contacto, 
consulte o parágrafo 9). 

 
6.7 Se a sua reclamação se referir a uma organização ou a um contratante que 

trabalhe em nosso nome, poderá querer abordar a questão primeiro com 
eles. No entanto, se pretender apresentar uma reclamação formal, iremos 
analisar o caso e dar-lhe-emos uma resposta. 

 
6.8 Se considerar que infringimos a legislação em vigor no que se refere à 

proteção de dados, devido à forma como tratamos os seus dados pessoais 
(ou os dados pessoais de terceiros em cujo nome está a agir), pode recorrer 
a esta política.  Tal pode incluir a forma como respondemos ao seu pedido de 
acesso aos dados, as medidas de segurança utilizadas para os armazenar ou 
a forma como os recolhemos e/ou utilizamos.   

 
6.9 Esta política abrange também reclamações relativas ao nosso programa da 

língua galesa. Por exemplo, a falta de oportunidades para utilizar o galês ao 
receber serviços ou a insatisfação com a forma como a língua galesa foi 
considerada no processo de tomada de decisões.   
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7. Procedimentos relativos ao tratamento de reclamações 

7.1 De forma informal 

 Se possível, é preferível tratar das questões de imediato, em vez de tentar 
resolvê-las mais tarde. Se tiver algum problema, aborde-o com a pessoa com 
quem está a lidar. A equipa tentará resolver o problema de forma informal e 
rápida, devendo resolver a reclamação no prazo de cinco dias úteis. Caso o 
colaborador não possa ajudar, explicará o motivo e poderá solicitar uma 
análise formal.  

7.2 Como manifestar o seu problema ou apresentar uma reclamação de 
forma formal 

7.2.1 Pode comunicar-nos o seu problema de uma das seguintes formas: 
 

❖ Contacte o nosso Responsável pelas Reclamações através do número 
01685 352831 

❖ Envie um e-mail para complaints@mtha.org.uk 
❖ Utilize o formulário de reclamações no Anexo 2 ou disponível no nosso 

sítio Web em www.mtha.org.uk 
❖ Solicite uma cópia do nosso formulário de reclamações a qualquer 

membro da equipa 
❖ Envie uma carta ao Responsável pelas Reclamações, utilizando o 

seguinte endereço: 
Merthyr Housing, 11-12 Lower High Street, Merthyr Tydfil, CF47 8EB 
 
Esta política e o nosso formulário de reclamações estão disponíveis em 
galês, polaco e português. 

 
7.2.2 Geralmente, só poderemos analisar as suas questões se nos informar sobre 

as mesmas no prazo de 6 (seis) meses.  Caso tenham decorrido mais de seis 
meses desde que tomou conhecimento do problema, indique o motivo pelo 
qual não apresentou a reclamação até ao momento.  Só poderemos analisar 
uma reclamação com mais de seis meses se nos apresentar motivos válidos 
para o atraso em contactar-nos.   

7.3 Reclamações formais 

7.3.1 Confirmaremos formalmente a receção da sua reclamação no prazo de 
2 (dois) dias úteis após a sua receção. Trataremos a sua reclamação de 
forma aberta e honesta, assegurando que as suas relações futuras connosco 
não serão prejudicadas pelo simples facto de ter comunicado um problema 
ou apresentado uma reclamação. 

 
7.3.2 Informá-lo-emos sobre quem ficou responsável por analisar a sua 

reclamação.  Se a questão for simples, o Gestor de Serviço responsável irá 
analisá-la e responder.  Se se tratar de um caso mais grave, solicitaremos ao 
Diretor responsável que o analise.  Caso a reclamação diga respeito a um 
Diretor, será inicialmente tratada pelo Diretor Executivo. Caso diga respeito 

mailto:complaints@mtha.org.uk
http://www.mtha.org.uk/
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ao Diretor Executivo, será tratada pelo Presidente do Conselho de 
Administração. 

 
7.3.3 A pessoa responsável pela análise da sua reclamação procurará, em primeiro 

lugar, apurar os factos.  A extensão da análise dependerá da gravidade e da 
complexidade das questões levantadas.  Em alguns casos, poderemos 
solicitar uma reunião consigo para discutir as suas questões.  Serão 
analisadas as provas relevantes, por exemplo, notas de arquivo, cartas, e-
mails, registos telefónicos, conversas com os colaboradores e análise das 
políticas.  Em circunstâncias excecionais, poderemos solicitar-lhe cópias de 
e-mails ou registos telefónicos. 

 
7.3.4 Se houver uma solução simples para a sua reclamação, perguntar-lhe-emos 

se está disposto a aceitá-la.  Por exemplo, se solicitou um serviço e 
percebermos de imediato que deveria tê-lo recebido, proporemos prestar o 
serviço em vez de proceder à análise da reclamação. 

 
7.3.5 O nosso objetivo é resolver as reclamações o mais rapidamente possível, 

fornecendo uma explicação completa e uma resposta no prazo de 10 (dez) 
dias úteis após a sua receção.  Se a reclamação for mais complexa ou grave, 
a análise poderá demorar mais tempo. Nesse caso, informá-lo-emos sobre o 
motivo pelo qual a análise está a demorar mais tempo e por quanto tempo 
mais irá demorar. Será mantido regularmente informado sobre o andamento 
do processo.  

 
7.3.6 Se a sua reclamação se referir à forma como tratámos os seus dados 

pessoais (ou os dados pessoais de terceiros em cujo nome está a agir), 
envidaremos todos os esforços para responder no prazo de 10 (dez) dias 
úteis. No entanto, poderão existir casos em que demoremos até 30 (trinta) 
dias a responder à sua reclamação.   

 
7.4 O nosso processo de tratamento de reclamações estás esquematizado no 

Anexo 1. 

8. Resultados 

8.1 Se a sua reclamação for analisada formalmente, informá-lo-emos das nossas 
conclusões, de acordo com o seu método de comunicação preferido (por 
exemplo, carta ou e-mail).  Se constatarmos que cometemos um erro, 
informá-lo-emos, e explicaremos o motivo pelo qual isso aconteceu. 

 
8.2 Caso se verifique uma falha nos nossos sistemas ou na forma como 

trabalhamos, informá-lo-emos sobre o que aconteceu e como tencionamos 
introduzir alterações para evitar que tal se repita.   

 
8.3 Se não lhe prestámos um serviço que deveria ter recebido, procuraremos 

prestá-lo agora, se tal for possível.  Se não tivermos procedido corretamente, 
procuraremos corrigir a situação. Se tiver sofrido prejuízos em resultado de 
um erro da nossa parte, faremos o possível para o colocar na situação em 
que se encontraria se tivéssemos agido corretamente.  Se tiver tido de pagar 



 
 

 Página 5 

por um serviço do seu próprio bolso, quando deveria tê-lo recebido da nossa 
parte, procuraremos compensá-lo pelo que perdeu.   

 
8.4 Se a sua reclamação se referir à forma como tratámos os seus dados e for 

considerada válida, explicaremos como a resolvemos e quaisquer medidas 
que tenhamos tomado em consequência disso.  Caso a sua reclamação não 
seja considerada válida, explicaremos como chegámos a essa conclusão.   

 
8.4 Se cometermos um erro, pediremos sempre desculpa. 

9. Provedor de Justiça 

9.1 Caso não seja possível resolver a sua reclamação, poderá apresentar uma 
queixa ao Provedor de Justiça dos Serviços Públicos do País de Gales.  O 
Provedor de Justiça é independente de todos os órgãos governamentais e 
pode analisar a sua reclamação, desde que considere que o próprio 
reclamante ou a pessoa em nome da qual está a apresentar a reclamação: 

 
• Foi tratado de forma injusta ou recebeu um serviço de má qualidade 

devido a uma falha da Merthyr Housing. 
• Foi prejudicado pessoalmente por uma falha no serviço ou foi tratado de 

forma injusta. 
 
9.2 O Provedor de Justiça espera que as questões lhe sejam comunicadas em 

primeiro lugar, a fim de lhe ser dada a oportunidade de corrigir a situação. O 
Provedor de Justiça pode ser contactado através dos seguintes meios: 

 
 Telefone:  0845 601 0987 
 E-mail:  ask@ombudsman-wales.org.uk 
 Sítio Web:  www.ombudsman-wales.org.uk 
 Por escrito para : Public Services Ombudsman for Wales 
    1 Ffordd yr Hen Gae, Pencoed, CF35 5LJ 
 
9.3 Pode apresentar uma reclamação ao Gabinete do Comissário da Informação 

a qualquer momento, nomeadamente se não estiver satisfeito com a nossa 
resposta.   

 
 Telefone: 0303 123 1113  

Sítio Web:  Contact us - public | ICO 
 
 
9.4 Se não estiver satisfeito com a forma como tratámos a sua reclamação 

relativa à língua galesa, poderá apresentar uma reclamação junto do 
Gabinete do Comissário para a Língua Galesa. 

 
 Telefone:  0345 603 3221 
 E-mail:  post@cyg-wlc.cymru 
 Sítio Web:  Complaints Form 
 Por escrito para: Welsh Language Commissioner’s Office 
    Unit 2, Block C, Victoria Dock, Caernarfon, LL55 1TH 

mailto:ask@ombudsman-wales.org.uk
http://www.ombudsman-wales.org.uk/
https://ico.org.uk/global/contact-us/contact-us-public/
https://www.welshlanguagecommissioner.wales/using-the-welsh-language/report-difficulty-in-using-the-welsh-language/complaints-form
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10. E se precisar de ajuda? 

10.1 Ajudá-lo-emos a apresentar a sua reclamação. Se necessitar de assistência 
adicional, tentaremos colocá-lo em contacto com alguém que o possa ajudar.  
Pode contactar a Shelter ou a Citizens Advice, que o poderão ajudar.   

 
10.2 Também pode recorrer a esta política se tiver menos de 18 anos. Se precisar 

de ajuda, pode contactar a Linha de Apoio da Meic (telefone: 080880 23456; 
SMS: 84001 www.meiccymru.org). Em alternativa, pode contactar o 
Comissário para a Criança e a Juventude do País de Gales: 

 
 Telefone: 01792 765600 
 E-mail: post@childcomwales.org.uk 
 Por escrito para: Children’s Commissioner for Wales  
 Llewellyn House, Harbourside Business Park, Harbourside Road, Port Talbot, 

SA13 1SB 
 
10.3 Esta política será aplicada, quer nos contacte diretamente para apresentar 

uma reclamação, quer peça a outra pessoa para o fazer em seu nome.   

11. O que esperamos de si 

11.1 Acreditamos que todos os reclamantes têm o direito de ser ouvidos, 
compreendidos e respeitados, e que os nossos colaboradores têm os 
mesmos direitos.  Por conseguinte, esperamos que seja educado e cortês. 
Não toleraremos comportamentos agressivos ou abusivos, exigências 
irrazoáveis nem insistência excessiva. 

 
11.2 Reconhecemos que os reclamantes podem adotar um comportamento atípico 

em momentos de dificuldade e angústia. Não consideramos um 
comportamento como sendo inaceitável apenas porque um reclamante é 
enérgico ou determinado. 

 
11.3 Dispomos de uma política para lidar com comportamentos ou ações 

irrazoáveis. As ações de reclamantes que sejam agressivos, exigentes ou 
persistentes podem resultar na aplicação desta Política. 

12. Referências 

Documentos Externos Relacionados 

Referência 

Lei do Tratamento de Dados Pessoais 
(utilização e acesso) 

Normas da Língua Galesa 

Documentos Internos Relacionados 

Política de Proteção de Dados  

Regime da Língua Galesa 

http://www.meiccymru.org/
mailto:post@childcomwales.org.uk
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13. Controlo de documentos 

Informação documental 

Responsável pelo 
Negócio: 

Gestor de Governação e Secretário da Empresa 

N.º da versão: 3 

Data de entrada 
em vigor: 

junho de 2026 

Data de revisão: junho de 2029 
Versão não controlada, se impressa ou enviada por e-mail. 
Se estiver a consultar este documento a partir da sua unidade pessoal, por e-mail ou em formato 
impresso, é possível que não se trate da versão mais recente. A versão atual está disponível na 
pastaZ:\Policies and Procedures (Políticas e Procedimentos) 

 
Histórico de Documentos 

Data 
N.º da 
versão 

Autor Descrição 

28/07/23 2 
Gestor de Governação e 
Secretário da Empresa 

Políticas e procedimentos 
simplificados 

29/05/2026 3 
Gestor de Governação e 
Secretário da Empresa 

Revisão trienal e direito de 
reclamação previsto no DUAA 

 

14.     Igualdade e Diversidade 

14.1 Foi realizada uma Avaliação de Impacto na Igualdade para esta política, a 
qual se encontra incluída como documento de referência interno. A avaliação 
foi realizada de acordo com o método adotado pela Associação para garantir 
o cumprimento de todos os requisitos legislativos e das boas práticas em 
matéria de Igualdade e Diversidade, bem como das políticas próprias da 
Associação relacionadas com estes temas. 

15. Regulamento Geral sobre a Proteção de Dados (RGPD) 

15.1 Foi realizada uma Avaliação de Impacto sobre a Proteção de Dados, que se 
encontra incluída no anexo do documento de referência interno. A avaliação 
foi também sujeita a revisão por pares por colaboradores de outras áreas de 
atividade diretamente relacionadas com a política em questão. A política será 
implementada em conformidade com a legislação relevante em matéria de 
proteção de dados e com a própria Política de Proteção de Dados da 
Associação. 
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Pedido de 
serviço? 

SIM Encaminhar para a 
pessoa responsável 

O pedido já foi 
tratado? 

1.ª FASE DA RECLAMAÇÃO 
NÃO NÃO 

Não é 
necessária 
qualquer 
ação 
adicional 

SIM 

O reclamante fornece os detalhes da sua reclamação, indicando o 
resultado pretendido. 

O problema pode ser resolvido imediatamente? 

NÃO SIM 

Resolver o problema A reclamação deve ser confirmada por escrito no prazo de dois dias 
úteis 

Reclamação registada no SDM (sistema de gestão de habitação) 
Registar o problema no SDM 

O responsável pelo alojamento ou o responsável pela conformidade analisa a reclamação. 

A reclamação foi resolvida e as 
conclusões registadas e implementadas. 

O reclamante é informado do resultado por escrito, no prazo de cinco dias úteis a contar da data da 
reclamação inicial 

Não O reclamante está satisfeito com a 

resposta? 
Sim 

2.ª FASE DA RECLAMAÇÃO 

O Gestor de Governação recebe os detalhes da reclamação e colabora com o Gestor de 
Serviço ou o Diretor responsável por analisar o caso. 

A reclamação foi resolvida e as conclusões 

registadas e implementadas 
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O Gestor de Governação confirma a receção da reclamação no prazo de 2 dias úteis e 
esclarece os pormenores da mesma, bem como a resolução necessária. 

O reclamante deve receber os resultados da análise no prazo de 10 dias úteis. 

A reclamação foi resolvida? 
 

Sim A reclamação foi resolvida e as conclusões registadas e implementadas 
. 

Não 

O reclamante é encaminhado para o 
Provedor de Justiça. 
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Nome completo:  

Morada e código postal:  

Qual é a sua relação com 
essa pessoa: 

 

Por que motivo está a 
apresentar uma reclamação 
em nome dele(a): 

 

 

 
Formulário de 

Problemas/Reclamações 
 

A: Os seus dados 
 

Apelido: Nome(s) próprio(s) Título: Sr./Sra./Menina/ 
se outro, especifique 

Morada e código postal:  

O seu endereço de e-mail:  

Número de telefone 
para contacto durante 
o dia: 

 

Telemóvel:  

 

 
 

Por favor, indique qual dos métodos acima prefere que utilizemos para o contactar: 
 
 
 
 
 

Os seus requisitos:  se a nossa forma habitual de tratar as reclamações dificultar a 
utilização do nosso serviço, por exemplo, se o inglês ou o galês não forem a sua língua 
materna ou se precisar de interagir connosco de uma forma específica, informe-nos para que 
possamos discutir como o podemos ajudar. 

 
Geralmente, deve ser a pessoa afetada pelo problema a preencher este formulário. Caso o 
esteja a preencher em nome de outra pessoa, preencha a secção B.  Antes de podermos 
prosseguir com a reclamação, é necessário certificarmo-nos de que está autorizado a agir 
em nome da pessoa em questão. 

 
B:
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C: Sobre a sua questão/reclamação (Se necessário, continue a responder 
às perguntas seguintes numa ou mais folhas separadas). 
 
C.1     Nome do departamento/secção/serviço objeto da reclamação: 
 
 
 
C.2     Quais foram, na sua opinião, os erros ou omissões por parte deles? 
 
 
C.3     Descreva de que forma foi afetado pessoalmente ou sofreu com esta 
situação  

 

 

C.4     O que acha que deve ser feito para corrigir a situação? 

C.5     Quando tomou conhecimento do problema pela primeira vez? 
 
C.6     Já comunicou a sua questão à equipa responsável pelo serviço? Em caso 

afirmativo, por favor, forneça alguns detalhes sobre como e quando o fez. 
 
C.7     Caso tenham decorrido mais de 6 (seis) meses desde que tomou 

conhecimento do problema pela primeira vez, indique o motivo pelo qual 
não apresentou a reclamação até ao momento. 

 
 
 
Se tiver quaisquer documentos que comprovem o problema ou a reclamação, por 
favor, anexe-os a este formulário. 
 
 
 
 
Assinatura:         

 
Data:                 

 

 
 
Após o preenchimento, envie o formulário para: 

 
Governance Manager 
Merthyr Tydfil Housing Association 
11-12 Lower High Street 
Merthyr Tydfil, CF37 8EB 

 
E-mail:  complaints@mtha.org.uk 

mailto:complaints@mtha.org.uk

