Formular de reclamatie din FOCUS
partea clientulul Ireland

Care este scopul acestui formular?

Acest formular ne permite sa inregistram reclamatia dumneavoastra si
sa ne asiguram ca ajunge unde trebuie, ca este analizata de persoana
adecvata si ca primeste un raspuns intr-un interval de timp convenabil.
Pentru a ne asigura ca aceste lucruri se intampla, v-am ruga sa
completati informatiile cerute mai jos.

Reclamatia dumneavoastra are

legatura cu

Q Serviciile de Asistenta prestate de
Focus Ireland

Q Focus Housing Association

Q| Altele (va rugam sa detaliati)

Va rugam sa bifati casuta/casutele care are/au legatura cu
reclamatia dumneavoastra

Q| Comportament antisocial Q Accesul la servicii
Q Problema legata de — || Discriminare
prestarea serviciului —

Q Sanatate & Siguranta
Q Conduita personalului

Q Aspecte financiare (de ex. chirie, tariful aferent serviciului,
revizuirea chiriei) | | Confidentialitate

Q Mentinerea serviciului nu a continuat in
intervalul de timp convenit

Q Altele (va rugam sa detaliati)

Ati raportat deja aceasta problema?

Q Da Q| Nu

Daca da, ne puteti spune cui ati raportat-0?

Va rugam sa dati mai multe detalii legate de reclamatia

dumneavoastra - data, ora respectiva, ce s-a intamplat etc.

in opinia dumneavoastra, care este cea mai buna solutie la

reclamatia dumneavoastra?
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Politica Focus Ireland & Focus
Housing privind reclamatiile

formulate de clienti

Focus Ireland / Focus Housing Association 7 Etapele unei

lucreaza constant la imbunatatirea serviciului reclamatii:

Reclamatii informale

Va rugam sa discutati cu un
membru al personalului despre
reclamatia dumneavoastra - s-
informatiile de care avem nevoie pentru a ne ar putea ca elleasao
solutioneze imediat.
Reclamatii formale

Puteti formula o reclamatie informala personal Formularea unei reclamatii
prin telefon, e-mail sau in scris, dar daca doriti formale consta dintr-un

sa formulati o reclamatie formald, va rugam sa  proces alcatuit din patru

etape - a se vedea mai jos.

pe care il presteaza pentru clienti. Daca
considerati ca nu v-am oferit cele mai bune
servicii, va rugam sa ne comunicati acest
lucru. Reclamatia dumneavoastra ne ofera

imbunatati serviciile.
Cum sa formulati o reclamatie

folositi acest formular.

Cum?
Completati formularul de reclamatie sau rugati pe
cineva sa va ajute.

In ce interval trebuie sa fac acest lucru?
Trebuie sa inaintati reclamatia in termen de 3 luni de
la aparitia problemei.

Cine se va ocupa de reclamatie?

Un sef de proiect sau seful echipei

responsabile cu proprietatile.

Cand voi primi un raspuns?

In termen de 7 zile lucratoare. Daca dureaza mai
mult, va vom anunta.

Ce pot face daca nu sunt multumit(a) de rezultat?
Puteti explica motivul nemultumirii si solicita ca
reclamatia sa fie analizata in etapa 2.

Procedura pentru reclamatii formale

i

Cum?

Explicati motivele pentru care sunteti
nemultumit(a) de rezultatul solutionarii
reclamatiei.

in ce interval trebuie sa fac acest lucru?
in termen de 4 s&ptamani de la primirea
rezultatului aferent reclamatiei
dumneavoastra.

Cine se va ocupa de reclamatie?

Un director de serviciu sau Directorul de
operatiuni legate de proprietati.

Cand voi primi un raspuns?

Directorul competent va va spune ca a primit
reclamatia dumneavoastra in termen de 3 zile
lucratoare si va decide daca se impune o
ancheta.

Cum?
Directorul competent va solicita echipei de
investigatie sa analizeze reclamatia.

Cine se va ocupa de reclamatie?
O echipa de investigatie care nu lucreaza in zona de
care va plangeti.

Cand voi primi un raspuns?
Echipa de investigatie va incerca sa gaseasca o
solutie la reclamatie in termen de 14 zile lucratoare.

Ce pot face daca nu sunt multumit(a) de rezultat?
Puteti solicita ca reclamatia sa fie Thaintata in etapa 3
a procedurii.

Cum?

Puteti solicita analizarea reclamatiei
dumneavoastra ardtand motivele de nemultumire si
puteti cere trimiterea acesteia in etapa urmatoare.

in ce interval trebuie s fac acest lucru?
in termen de 4 saptdmani de la primirea
rezultatului aferent reclamatiei
dumneavoastra.

Cine se va ocupa de reclamatie?
Directorul pentru servicii sau Directorul
pentru proprietati

Cand voi primi un raspuns?

Veti primi o recipisa aferenta reclamatiei
dumneavoastréa in termen de 3 zile lucratoare si
veti primi rezultatul solutionarii in 20 de zile
lucratoare.

Ce pot face daca nu sunt multumit(a) de rezultat?

Puteti solicita efectuarea unei analize a reclamatiei
dumneavoastra de catre un organism extern.

Cum?
Puteti discuta cu un membru al personalului despre
solicitarea efectuarii unei analize a reclamatiei
Cine se va ocupa de reclamatie? xtern.
Acest lucru depinde de obiectul reclamatiei
dumneavoastra. Exemple de organizatii competente
Regional Homeless Executive, TUSLA Child and
Family Agency, Avocatul Poporului pentru
Comisia pentru Tnchirierea
locuintelor.

Ce poate face Focus Ireland daca

reclamatia mea se confirma?

Daca reclamatia dumneavoastra se confirma, Focus
Ireland se va asigura ca reclamatia va conduce la un
rezultat.

Acesta poate include:

e O explicatie pentru actiunea sau incidentul care
a condus la depunerea reclamatiei

e Scuze pentru vatamarea, dificultatea sau
inconvenientul produs(a).

e Masura luata pentru rezolvarea problemei

e Admiterea vinei

e Modificarea deciziei

e Recomandari pentru modificarea politicii sau a
procedurii respective

FOCUS

Ireland

Date de contact

Dublin Limerick Cork
15 Eustace St, Dublin 2 7a Catherine Place 27 Sou_th Mall
Tel. 01 671 2555 Limerick Cork City

Tel. 021 427 3646
help@focusireland.ie

Tel. 061 405 300
help@focusireland.ie

help@focusireland.ie

Sligo
Waterford Kilkenny 69 Lower John St
Grange Cohan St. 1 Garden Row Kilkenny  Sligo
John'’s Park Waterford Tel. 056 779 4565 Tel. 071 914 9974
Tel: 051 879 810 help@focusireland.ie help@focusireland.ie
help@focusireland.ie

Dacéa zona dumneavoastra nu apare aici, va rugam sa contactati:
Focus Ireland, 9-12 High St, Dublin 8 T: 01 8815900
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