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Dokument ten jest na zyczenie udostepniany takze w innych wersjach
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Tento dokument je na vyzadani k dispozici take v jinych jazycich, ve velkém
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Ce document est également disponible dans d’autres langues, en gros caractéres et
en cassette audio sur simple demande.
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wdh

Wakefield and District Housing

Stowo wstepne prezesa

Naszg pierwszg Karte klienta wydalismy w kwietniu
2005 r. i od tego momentu publikujemy aktualne
wersje. Od samego poczatku naszym celem jest
wytyczenie jasnego standardu ustug, ktérego mozna
oczekiwac¢ od Wakefield and District Housing (WDH).
Nowe przepisy ramowe ustalone przez urzad ds.
obstugi najemcow mieszkan socjalnych w Anglii, ktore weszty w
zycie od kwietnia 2010 r., stanowig, ze wszystkie przedsiebiorstwa
mieszkaniowe, jak np. WDH, muszg udostepnic¢ lokatorom
,miejscowe oferty”.

Niniejsza Karta praw klienta to pierwsza wersja skierowanej do
Panstwa miejscowej oferty.

Do pazdziernika 2010 r. opublikujemy wyniki naszych konsultaciji,
wskazemy sposob monitorowania Panstwa praw oraz osobe, ktora
bedzie za to odpowiedzialna, a takze powiadomimy o dziataniach,
ktore podejmiemy w razie niewywigzania sie z naszych
obowigzkow.

Chcielibysmy sie dowiedziec¢, czy Panstwa zdaniem informacje i
szczegoty standardow obstugi zawarte w niniejszej Karcie praw
klienta spetniajg Panstwa oczekiwania.

Kevin Dodd
Prezes
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Karta praw klienta

Celem WDH jest zapewnienie mozliwie najlepszej obstugi,
ktora spetni Panstwa oczekiwania. Aby to osiggnac¢, w kazdej
sytuaciji stosujemy sie do pieciu zasad obstugi klienta.

Zobowigzujemy sie do:

e zakonczenia wszystkiego prawidtowo za pierwszym razem;

e zadbania, by wszyscy klienci czuli docenieni i szanowani z zachowaniem
Swiadomosci indywidualnych potrzeb i réznic;

e zadbania, abysmy ani my, ani zatrudniani przez nas zleceniodawcy nie
Swiadczyli ustug w sposob, ktory by dyskryminowat bezposrednio lub
posrednio jakgkolwiek osobe lub grupe osob;

e poszanowania w kazdej sytuacji poufnosci i prawa dostepu do posiadanych
przez nas informacji na Panstwa temat;

e umozliwienia Panstwu wywierania wptywu na sposéb swiadczenia przez
nas ustug oraz okreslenia nowych sposobow ich wykonywania.

/W niniejszej Karcie praw klienta znajdg Panstwo ramki z informacjami. \
Okreslone sg w nich standardy obstugi, ktérych mozna od nas oczekiwac.

Bedziemy przez caly czas sprawdzac, czy spetnione sg docelowe
standardy obstugi. Informacje na temat wywigzywania sie przez nas z
tych standardow bedziemy publikowa¢ w biuletynie WDH News oraz na
naszej stronie internetowe;j.

o

)
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Kontakt z WDH

Nasze cele:

e umozliwienie kontaktowania sie z
nami w najdogodniejszym dla
Panstwa czasie, miejscu i w
najwygodniejszy dla Panstwa
Sposob;

e traktowanie klientow z
uprzejmoscia i szacunkiem;

e szybkie i skuteczne odpowiadanie
na pytania klientow;

e sprawiedliwe traktowanie klientéw
zgodne z naszymi przepisami;

e uwzglednianie wszelkich
specyficznych wymagan klientow;

e poszanowanie prywatnosci oraz
poufnosci;

e zadbanie, by zapewnic
niezmiennie wysoki poziom

obstugi bez wzgledu na wybrany
sposob kontaktow.

Mozliwosci dostepu do
wszelkich ustug
swiadczonych przez WDH:

e telefonicznie pod numerem
OneCALL;

e o0sobiscie w jednym z punktow
dostepu do ustug (SAP);

e drogg elektroniczng w jednym z
naszych punktéw informacyjnych;

e pisemnie, pocztg zwykig lub
elektroniczng;

e przez serwis Care Link;

e przez ztozenie wniosku o wizyte
domowsa;

e przez naszg strone internetowg
www.wdh.co.uk

W kontaktach z Panstwem
szanujemy poufnos¢ informac;ji
osobowych i przestrzegamy
przepiséw ochrony danych. Osoby,
ktdre chcyg sie zobaczyc, jakie
informacje osobowe posiadamy na
ich temat, prosimy o ztozenie w tej
sprawie wniosku na pismie. W
odpowiedzi poinformujemy o
wigzacych sie z tym optatach oraz
krokach, ktére nalezy podjac.

(Wszystkie whnioski dotyczgce \
informacji osobowych
rozpatrujemy zgodnie z
obowigzujgcymi przepisami w
ciggu 40 dni od ich

Qtrzvmania. J
przez OneCALL

OneCALL to centralny punkt obstugi
pytan zgtaszanych telefonicznie lub
drogg elektroniczng. Serwis dostepny
jest przez catg dobe, w kazdy dzien
tygodnia pod numerem

0845 8 507 507 (potgczenia z
OneCALL mogg by¢ nagrywane dla
celéw szkoleniowych).

Serwis zapewnia porady i pomoc, po
to by w trakcie jednej rozmowy
telefonicznej rozwigzac wiekszos¢
probleméw dotyczacych takich
kwestii jak np.:

e zgtaszanie zaktécenia porzadku,
w tym kontaktowanie sie z
naszymi pracownikami
sktadajgcymi wizyty domowe
poza godzinami pracy;

e zgtaszanie usterek i zapytania
dotyczace biezacych napraw;
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e ptatnosci czynszu oraz informacje
na temat stanu ptatnosci;

e otoczenie nieruchomosci oraz
kwestie utrzymania terenu;

e program remontowy;
e zapytania na temat najmu;

e zgtaszanie zainteresowania
nieruchomosciami przez serwis
Homesearch;

e 0golne informacje na temat
wszelkich ustug WDH.

Nie ma koniecznosci korzystania z
innego numeru telefonu, chyba ze
sprawe prowadzi konkretny
pracownik, ktéry poda bezposredni
numer telefoniczny do kontaktow.

W trakcie kontaktow
telefonicznych staramy sie:

e odebraé telefon w ciggu 20 sekund;

e powiadomi¢ Panstwa o nazwie
naszej instytucji oraz nazwisku
osoby odbierajgcej rozmowe;

e rozwigzac na miejscu wszelkie
pytania. Jezeli nie bedziemy w
stanie tego zrobi¢, podamy
nazwisko wtasciwej osoby, do
ktérej mozna zadzwoni¢ w
przeciggu 1 dnia roboczego. W
przypadku osob w trudnej sytuacji
podejmiemy specjalne starania, by
rozwigzac ich problemy w
przeciggu 4 godzin.

Wszystkie telefony odbieramy w
przeciggu 20 sekund.

Ustugi dodatkowe w ramach
OneCALL:

e zgfaszanie usterek drogg
elektroniczng na naszej stronie
internetowej www.wdh.co.uk - na
stronie poczatkowej prosze
wybrac log a repair (zgtos usterke)
a nastepnie online repairs
reporting form (elektroniczny
formularz zgtaszania usterek);

e elektroniczne formularze
whnioskoéw o ustugi WDH na
stronie www.wdh.co.uk — na
stronie poczatkowej prosze
wybrac feedback (komentarz), a
nastepnie wypetnic¢ formularz
elektroniczny;

e Homesearch, serwis wynajmu
mieszkan uwzgledniajacy
preferencje najemcow, dostepny
na stronie
www.wdhomesearch.co.uk

osobiscie

Mozna sie z nami skontaktowac
osobiscie w jednym z naszych
punktéw SAP. Lista ich adreséw
znajduje sie na str. 23.

W trakcie wizyty w jednym a
naszych punktow SAP
zobowigzujemy sie do:

e traktowania Panstwa
indywidualnie z szacunkiem i
uprzejmoscia;

e zadbania, by w ciggu 10 minut
Panstwa pytaniem zajetfa sie
wiasciwa osoba; w razie
wiekszego ruchu, jezeli nie
bedziemy mogli przyja¢ Panstwa
w tym czasie, przeprosimy za to i
podamy przyczyne;
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przyjecia Panstwa w osobnym
pomieszczeniu na Panstwa
prosbe;

zadbania o komfort w biurze i
umozliwienie wszystkim dostepu
do niego oraz udostepnienia petli
stuchowej dla osob
niedostyszacych;

zadbania o zapewnienie osobom
nieanglojezycznym tatwego
dostepu do obstugi w innych
jezykach;

zapewnienia petnego zestawienia
informacji na temat Swiadczonych
przez nas ustug oraz ustug, ktore
Swiadczymy w imieniu Wakefield
Council, jak np. dostep do
zasitkbw mieszkaniowych;

udostepnienia darmowej dostepu
do telefonu, po to by bez
dodatkowych optat mozna sie byto
potgczyC z innymi serwisami
WDH;

umieszczenia w widocznym
miejscu informacji na temat godzin
otwarcia oraz przerw
wakacyjnych;

zapewnienia roznych mozliwosci
uiszczania czynszu oraz
naleznych nam optat;

umieszczania aktualnych
informaciji na temat dziatan
wspolnoty na tablicy ogtoszen;

udostepnienia komputerow w celu
zgtaszania usterek drogg
elektroniczng oraz dostepu do
serwisu Homesearch.

pisemnie, poczta zwykig
lub elektroniczng

W razie kontaktdéw pocztg zwykig
zobowigzujemy sie do:

opieczetowania listu datownikiem
w dniu otrzymania go;

udzielenia odpowiedzi w ciggu 7
dni roboczych; w razie gdy nie
bedziemy w stanie dotrzymac tego
terminu, powiadomimy o tym
klienta, podajac kolejny termin
udzielenia odpowiedzi;

zadbania, by odpowiedz nie
zawierata zargonu branzowego i
by byta zrozumiata;

udzielenia odpowiedzi wiekszym
drukiem, w innym jezyku lub w
innym formacie, jezeli powiadomig
nas Panstwo o takiej
koniecznosci.

W kontaktach drogg elektroniczng
zobowigzujemy sie do:

odpowiedzenia na pytania w ciggu
7 dni roboczych; w razie gdy nie
bedziemy w stanie dotrzymac tego
terminu, powiadomimy o tym
Panstwa, podajac kolejny termin
udzielenia odpowiedzi;

zadbania, by odpowiedz nie
zawierata zargonu branzowego |
by byta zrozumiata;

udzielenia odpowiedzi wigkszym
drukiem, w innym jezyku lub w

innym formacie, jezeli powiadomig
nas Panstwo o takiej
koniecznosci.

W punktach SAP klientow
obstuzymy w ciggu 10 minut.
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Odpowiemy w przeciggu 7 dni
roboczych.

przez serwis Care Link

Care Link to dostepny przez caty
czas serwis zdalnego
powiadamiania o sytuacjach
wyjatkowych. Osoby korzystajgce
Z niego majg zapewniony system
zabezpieczenia, ktora umozliwi
bardziej niezalezne zycie w domu.
Serwis zapewnia dostep do
pomocy w nagtych wypadkach
oraz innych ustug swiadczonych
przez WDH.

W razie kontaktéw przez serwis
Care Link zobowigzujemy sie do:

e zadbania, by telefony odbierali
specjalnie przeszkoleni
pracownicy;

e odbierania telefonéw przez catg
dobe, w kazdy dzienh tygodnia w
ciggu 15 sekund od uzyskania
potaczenia;

e kontaktowania sie w nagtych
wypadkach z pogotowiem,
lekarzem lub inng osobg, ktore;j
pomocy mogg Panstwo
potrzebowac.

Aby zapewni¢ wysoki poziom
zaufania do serwisu Care Link i
zadbania, ze dziata on prawidtowo,
zobowigzujemy sie do:

e przetestowania sprzetu zanim
podpiszemy nowg umowe hajmu;

e testowania co wieczor potaczen z
kazdg ustugg w ramach Care Link;

e analizowania co rok posiadanych
przez nas informacji na Panstwa
temat oraz zwracania sie z prosbg
o komentarze na temat poziomu
Swiadczonych ustug.

Wszystkie rozmowy z Care
Link odbierane sg w
przeciggu 15 sekund.

przez ztozenie wniosku o
wizyte domowa

W razie wizyty domowe]
zobowigzujemy sie do:

e poszanowania domu i jego kultury;

e zaaranzowania terminu wizyty
odpowiadajgcego obu stronom —
powiadomimy Panstwa, jezeli z
jakichs$ nieprzewidzianych
powodow nie bedziemy w stanie
ztozy¢ odwiedzin w ustalonym
terminie;

e ztozenia wizyty poza godzinami
urzedowania w razie gdy
zaistniejg wyjatkowe okolicznosci;

e posiadania i okazania
identyfikatora w trakcie spotkania;

e Wwyjasnienia spraw w prosty
sposob bez uzycia zargonu
branzowego, tak by byty one tatwo
zrozumiate;

e umozliwienia obecnosci osoby
postronnej, przyjaciela lub cztonka
rodziny, ktéra pomoze w
ttumaczeniu, w razie gdyby
angielski nie byt Panstwa
pierwszym jezykiem;

e pozostawienia kartki z informacje
o mozliwosciach kontaktu z nami,
by mozna byto zaaranzowac
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kolejne spotkanie, w razie gdy nie
zastaniemy Panstwa w domu;

e posiadania przenosnej systemu
petli indukcyjnej dla oséb, o
ktorych wiemy, ze sg
niedostyszace.

w punkcie informacyjnym

Mozna sie z nami skontaktowac
osobiscie w jednym z naszych
punktow informacyjnych. Lista ich
adresow znajduje sie na str. 23.

W punktach informacyjnych mozna
uzyskac dostep do ustug WDH z
bezptatnego numer telefonu lub przy
pomocy ekranu dotykowego, z
ktérego mozna wejs¢ na naszg
strone.

W punktach informacyjnych dostepne
sg rowniez aktualne zestawienia oraz
biuletyny.

Punkty informacyjne znajduja sie w
osrodkach aktywnosci lokalnej
(community centres). Ich pracownicy
zostali przeszkoleni i pomogg w razie
jakichkolwiek trudnosci.

przez internet

Mozna sie z nami skontaktowac
przez naszg strone internetowg
www.wdh.co.uk, wchodzac w link
feedback, a nastepnie wybierajgc
jedng z nastepujacych opcji:

e Pytania ogolne
W razie ogdlnych pytan na temat
naszych ustug.

e Skargi
W razie braku satysfakcji z poziomu

naszych ustug lub jakichs naszych
dziatan albo niewywigzania sie z
naszych obowigzkow. Bedziemy
wdzieczni za Panstwa komentarze,
poniewaz pomogg nam one dokonac
zmian, abysmy mogli lepigj
Swiadczy¢ nasze ustugi. Naszym
najemcom oraz mieszkancom
Wakefield i okolicznego regionu
staramy sie zapewnia¢ mozliwie
najlepsza obstuge.

Pochwaty

Jesli sadzg Panstwo, ze dobrze
wywigzujemy sie z naszych zadan
lub jesli sg Panstwo szczegolnie
zadowoleni z jakiegos aspektu
naszych ustug.

Opinie na temat strony
internetowe]

W razie gdyby chcieli sie Panstwo
podzieli¢c swojg opinig na temat
naszej strony internetowej. Czy
tatwo mozna na niej wszystko
znalezc¢? Czy jest trudna w
obstudze? Czy Panstwa zdaniem
brakuje na nigj jakichs informacji?

Zgtaszanie zaktocen porzadku

W razie gdyby chcieli Panstwo
zgtosic¢ zaktocenie porzadku lub
niedogodnosci w swojej okolicy.
Prosimy poda¢ mozliwie
szczegotowe informacje, m.in.
date, godzine, opis zdarzenia itp.
Im wiecej bedziemy wiedzieli, tym
tatwiej bedzie nam Panstwu
pomac.

Zaangazowanie najemcow |
partnerskie stosunki

W razie gdyby chcieli sie Panstwo
skontaktowac z Zespotem ds.
Zaangazowania Najemcow i
Partnerskich Stosunkow lub
podzieli¢ sie z nami nowym
pomystem na kolejny Dzien

Karta praw klienta


http://www.wdh.co.uk/

otwarty dla najemcéw (Tenant
Challenge Day).

Naptywajacymi do nas kwestiami
zajmiemy sie w odpowiednim czasie
okreslonym w niniejszej Karcie.

Informowanie

Rozumiemy, jak wazne jest
informowanie Panstwa o
Swiadczonych przez nas ustugach
oraz wywigzywaniu sie z naszych
obowigzkdéw. Bedziemy to robi¢ na
rézne sposoby, po to by
dostarczane przez nas informacje
byty jasne i zrozumiate.

Bedziemy udziela¢ informacji w
sposob otwarty i uczciwy.
Zobowigzujemy sie do:

e rozsytania biuletynu dla najemcow
WDH News trzy razy na rok lub
czesciej, jezeli trzeba bedzie
zakomunikowac szczegolne
informacje na temat serwisu Care
Link lub wiadomosci na tematu
okolic, w ktérych rozpoczng sie

prace remontowe,

e udostepnienia réznych informac;ji
w punktach SAP lub na naszej
stronie internetowej
www.wdh.co.uk;

e tworzenia corocznego raportu na
temat wywigzywania sie z naszych
obowigzkdéw oraz udostepniania
skroconej wersiji raportu kazdemu
najemcy i dzierzawcy;

e rozszerzania dostepu do naszej
strony internetowej przez
udostepnianie sprzetu
komputerowego w mieszkaniach

dla os6b wymagajacych pomocy,
osrodkach aktywnosci lokalnej lub
grupom najemcow lub
mieszkancow;

Karta klienta oraz Roczny raport
beda publikowane co roku.

Biuletyn dla najemcow bedzie
publikowany trzy razy na rok.

wysytania Panstwu na koniec
marca kazdego roku karty optat
czynszowych (Rent Card). Bedzie
ona zawierac informacje na temat
wysokosci czynszu oraz optat za
ustugi, w tym wode, ktore trzeba
bedzie uregulowa¢ w kolejnym roku
finansowym, a takze informacje o
tygodniach ,bezczynszowych”. Na
karcie mozna zaznaczac terminy
ptatnosci czynszu. Nie bedzie ona
stuzyto natomiast jako
potwierdzenie dokonania
jakichkolwiek ptatnosci;

wysytania trzy razy w roku
zestawienia rachunku optat
czynszowych (Rent Statement) z
informacjg o wysokosci naliczanego
czynszu, uiszczonych ptatnosciach
oraz wszelkich nieuregulowanych
kwotach;

powiadamiania Panstwa w
przypadku pojawienia sie
zalegtosci w ptatnosciach oraz
dziatan, ktore nalezy podjaé, by
zlikwidowac¢ zadtuzenie;

wystania w marcu kazdego roku
listu, w ktorym powiadomimy o
nowej wysokosci optat, w razie
gdy regulujg Panstwo ptatnosci za
pomocq statego zlecenia
ptatniczego.
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Pomoc i rady na temat spraw
finansowych dostepne sg na
przygotowanej w tym celu stronie
internetowej www.askted.org.uk

(Wszyscy najemcy otrzymajq raz \

\op’rat czynszowych.

na rok informacje na temat
wysokosci czynszu oraz karte
optat czynszowych, a trzy razy
na rok zestawienie rachunku

J

W przypadku dzierzawcéw lub
witascicieli nieruchomosci
zobowigzujemy sie do:

kontaktowania sie w razie
przeprowadzania remontow lub
usuniecia usterek, ktoére wptyng na
wysokosc¢ opfat eksploatacyjnych i
ktérych wartos¢ przekroczy £250

— jest to zgodne z wymaganiami
ustawowymi;

udostepnienia na zadanie kopii
odpowiednich faktur oraz
formularzy zgtoszenia usterek;

informowania o przysztych planach
wydatkow w Panstwa okolicy;

zachecania Panstwa do brania
aktywnego udziatu w monitorowaniu
standardow swiadczonych przez nas
ustug, w tym ustug swiadczonych
przez podwykonawcow zajmujgcych
sie utrzymaniem terenu.

W razie planowanych remontow
na jakims obszarze
zobowigzujemy sie do:

zasiegniecia Panstwa opinii i
wigczenia Panstwa we wszelkie
planowane pracy, ktore mogq
mieC wptyw na Panstwa dom;

e przeprowadzenia konsultaciji
srodowiskowych przed
rozpoczeciem projektow
rewitalizacyjnych lub nowych
inwestycji na danym terenie.

W przypadku najemcow jednego z
naszych sklepow zobowigzujemy
sie do:

e zasiegniecia Panstwa opinii i
wigczenia Panstwa we wszelkie
prace lub propozycje prac, ktére
moggq dotyczy¢ Panstwa
dziatalnosci.

umozliwienie klientom
wlaczenia sie w obstuge

WDH stara sie umozliwi¢
wszystkim uzytkownikom naszych
ustug wyrazanie swoich poglagdow
| zaangazowanie sie. Staramy sie
nieustannie zasiegac opinii ludzi i
utatwia¢ im angazowanie sie w
wydarzenia przy pomocy
kreatywnych sposobow
zawiadamiania o nich.

Umozliwiamy klientom
zaangazowanie sie na wiele
sposobdéw przez m.in.:

zapewnienie im mozliwosci
zgtoszenia sie na cztonka zarzadu
WDH lub lokalnego komitetu
zarzadzajgcego (LMC);

e umozliwienie im wypowiedzenia
sie w corocznej ankiecie dla
dzierzawcdw lub najemcow;

e organizowanie lokalnych spotkan,
na ktérym mozna omowic¢ kwestie
lokalne z cztonkami LMC;
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e oOrganizowanie grup opiniujgcych,
ktdre dajg szanse na
uczestniczenie w procesie
weryfikacji przepiséw WDH,
procedur i ustug;

e organizowanie dni otwartych dla
najemcow oraz innych imprez, na
ktérych zasiegamy Panstwa opinii
W sprawie proponowanych zmian
ustug, abysmy mogli nieustannie
podnosi¢ jakos¢ obecnej obstugi;

e organizowanie co roku forum dla
dzierzawcéw (Leaseholder
Forum);

e wykorzystanie nowej technologii w
celu zasiegniecia opinii klientow i
umozliwienia im angazowania sie,
po to by da¢ im wiecej szans
wyrazenia wtasnego zdania;

e organizowanie jednorazowych
paneli dyskusyjnych.

Przy organizacji tych wydarzen
zobowigzujemy sie do:

e zadbania o ile to mozliwe o
zapewnienie dostepnosci danego
miejsca dla oséb majacych
problemy z poruszaniem sie oraz
o spetnienie wszelkich
specjalnych wymagan;

e Informowania Panstwa o
wszelkich wynikach konsultacji.

Co roku organizowane bedzie
jedno forum dla dzierzawcow.

Zgodnie z Umowg o partnerstwie
grupom naszych najemcow i grupom
mieszkancow zapewniamy pomaoc i
doradztwo. Obejmuje ono:

e dofinansowanie na rozpoczecie
dziatalnosci w lokalnej
spotecznosci;

e pomoc w drukowaniu materiatéw;

e doradztwo prawne, finansowe i
inne.

Wiecej informacji na ten temat
znajduje sie na naszej stronie
internetowej www.wdh.co.uk. Mozna
rowniez skontaktowac sie
telefonicznie z Zespotem ds.
Angazowania Najemcow pod
numerem 01977 724668.

Sktadanie skarg

WDH podejmie wszelkie kroki, by
wywigzac sie ze swoich
obowigzkow juz za pierwszym
razem. W razie gdy nam sie to nie
uda lub nie bedg Panstwo
zadowolenia z poziomu obstugi,
mamy jasng trzystopniowg
procedure sktadania skarg. W
sktadaniu skarg pomocg stuzg nasi
pracownicy.

W trakcie catego procesu
zobowigzujemy sie do:

e ztozenia natychmiastowych
przeprosin, w razie gdy popetnimy
btad;

e dokfadnego przeanalizowania
ztozonej skargi;

e informowania Panstwa na
biezgco;

e uwzglednienia réznych opcji
rozwigzania skargi;
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e traktowania skargi jako szansy na
nauczenie sie czegos i poprawe
naszych ustug w przysztosci;

e zadbania, by przez catly czas
zachowac poufnos¢ zgodnie z
Ustawg o ochronie danych z 1998
r. (Data Protection Act).

/VVszystkie formalne skargi zostanaL\
rozpatrzone w przeciggu:
- 10 dni roboczych na 1. etapie;
- 15 dni roboczych na 2. etapie;
- 30 dni roboczych na 3. etapie.

N\ J

Znalezienie domu

Naszym celem jest umieszczanie
ogtoszen o dostepnych
nieruchomosciach w serwisie
Homesearch, systemie wynajmu
mieszkan uwzgw ciggu dwdch dni
roboczych od otrzymania
zawiadomienia ledniajgcym
preferencje najemcow. Umozliwi to
pojedynczym osobom dokonanie
Swiadomego wyboru co do miejsca
zamieszkania.

whnioski ogoine

Aby to osiggna¢, zobowigzujemy
sie do:

¢ udostepniania wszelkich formularzy
wnioskow w punktach SAP. Mozna
réwniez poprosi¢ o wystanie ich
pocztg, dzwonigc pod numer
OneCALL 0845 8 507 507 lub pod

numer Homesearch 0844 9 020 202
lub wchodzgc na strone internetowg

www.wdhomesearch.co.uk

umozliwienia Panstwu sktadania
wnioskow przez naszg strone
internetowa;:
www.wdhomesearch.co.uk

zapewnienia na zadanie
indywidualnej pomocy przy
wypetnieniu formularza wniosku;

zarejestrowanie Panstwa w
serwisie Homesearch w przeciggu
trzech dni od otrzymania
wszelkich potrzebnych informaciji;

napisania do Panstwa, by
powiadomi¢ o numerze
cztonkowskim oraz podziale na

grupy,

publikowania wynikow przydziatow
z poprzednich tygodni, by byto
wiadomo jak dtugo cztonkowie
czekali na nieruchomosci;

kontaktowania sie z Panstwem po
szesciu miesigcach, jezeli w tym
okresie nie zgtosili Panstwo
zainteresowania jedng z naszych
nieruchomosci, by dowiedzie¢ sie,
czy mozemy Panstwu pomoc w
zgtoszeniu zainteresowania;

anulowania Panstwa
cztonkowstwa w programie, jezeli
po szesciu miesigcach nie zgtosili
Panstwo zainteresowania lub nie
odpowiedzieli na nasz list;

doprowadzenia wszystkich
nieruchomosci nalezacych do
WDH do uzgodnionego standardu
pod wynajem zanim zamiescimy
ogtoszenie, ze sg dostepne pod
wynajem;

zamieszczania ogtoszen o
wszystkich naszych dostepnych
nieruchomosciach w lokalnej
prasie, punktach SAP lub na
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stronie internetowej
www.wdhomesearch.co.uk

Okres, w jakim mozna zgtaszac
zainteresowanie dostepnymi
nieruchomosciami, konczy sie w
kazdg srode wieczor.

(Wszystkie whnioski sktadane \
przez Homesearch

rejestrujemy w przeciggu

trzech dni roboczych.

Co tydzien publikujemy

stzvstkie wyniki. J

proces rejestracji

W przypadku oséb, ktorym udato
uzyskac przydziat na
nieruchomos¢, zobowigzujemy sie
do:

e zapewnienia mozliwosci obejrzenia
nieruchomosci;

e powiadomienia o standardach
wynajmu danej nieruchomosci;

e przekazania informacji na temat
prac, ktore nalezy przeprowadzi¢
na terenie nieruchomosci oraz
odpowiedzenia na wszelkie
ewentualne pytania;

e wyjasnienia, jak dziata centralne
ogrzewanie, gdzie znajduja sie
zawory wody, gazu i bezpieczniki
oraz, mierniki gazu i energii
elektryczne;.

Zapytamy réwniez w jakim formacie
bedg chcieli Panstwo otrzymywac
informacje na temat najmu. Dostepne
sg one w nastepujacych formatach:

e naCD;
e przez internet;

e w wersji drukowane;.

Postaramy sie spetni¢ wszelkie
specyficzne wymagania wynikajace z
niepetnosprawnosci lub barier
jezykowych.

Osobom, ktére zaakceptujg
nieruchomos¢, ztozymy formalng
oferte na piSmie. Znajdg sie w niej
szczegoty dotyczace wysokosci
czynszu oraz wszelkich innych optat
oraz termin rozpoczecia najmu.

Z osobami, ktore zaakceptuje takg
oferte, aranzujemy spotkanie, na
ktorym podpisuje sie umowe najmu i
wypetnia wszelkie inne niezbedne
dokumenty.

Na spotkaniu, na ktérym podpisuje
sie umowe najmu, potwierdzamy
rowniez nastepujgce kwestie:

e Tozsamosc¢ najemcy

Obejmuje to sprawdzenie dokumentow
przedstawionych w chwili ztozenia
whniosku o cztonkowstwo w serwisie
Homesearch oraz zrobienie zdjecia
osoby, ktéra ma podpisa¢ umowe
najmu. Dokumenty te sg
zatrzymywane i wykorzystywane w
celu wykrywania ewentualnych
oszustw w zwigzku z najmem.

o \Wszelkie kwestie zwigzane ze
stylem zycia

Wazne jest dla nas, by zapewni¢

odpowiedni standard od poczatku

najmu. Abysmy mogli spetni¢

wszelkie wymagania w tym zakresie,

zadamy Panstwu kilka prostych
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pytan na temat nastepujacych
kwestii:

— problemow zdrowotnych;

— problemow finansowych;

— potrzeb w zakresie szkolenia i
zatrudnienia;

— wsparcia i rozwoju mtodych os6b
w Panstwa gospodarstwie
domowym.

e Pomoc w uzyskaniu niezaleznosci
Osoby, ktére potrzebujg wiekszego
stopnia niezaleznosci w nowym
domu, prosimy o wypowiedzenie sie
na temat serwisu Care Link.

Zobowigzujemy sie udostepnic:

e egzemplarz Informatora dla
najemcow dostepny w réznych
formatach. Zawiera on informacje
na temat oczekiwan ze strony
WDH w stosunku do najemcow, a
takze przydatne wskazowki na
temat najmu.

Zanim poprosimy o podpisanie umowy
najmu, wyjasniamy wszystkie wigzace
sie z tym prawa i obowigzki. Udzielamy
tez pomocy w razie jakichkolwiek pytan.

Po podpisaniu umowy najmu klient staje
sie najemcg swojego nowego domul.

Nastepnie pomagamy w wypetnieniu i
podpisaniu szeregu innych
dokumentéw, m.in. wniosku o state
Zlecenie zaptaty czynszu, wniosku o
zasitek na mieszkanie, jezeli bedzie to
konieczne, oraz formularzy zgody,
bysmy mogli Panstwu pomoc w ztozeniu
takiego wniosku. Wyjasnienia na temat
tych oraz innych dokumentow, ktore
trzeba wypetni¢ i podpisac, znajdujg sie

w broszurce ,Witamy w nowym domu”.
(Welcome to Your New Home).

Ustalimy rowniez termin na wizyte w
Panstwa nowym domu zarzadcy
nieruchomosci. Odbedzie sie ona w
przeciggu 20 dni od rozpoczecia
najmu.

Ta poczatkowa wizyta da obu
stronom szanse omowienia
wszelkich kwestii zwigzanych z
najmem.

Nowych najemcow odwiedza
sie w przeciggu 20 dni od
rozpoczecia najmu oraz trzy
razy w ciggu pierwszego roku.

przeprowadzka do innego
domu

Osoby, ktére chcg sie przeprowadzi¢
do innego domu, mogg to zrobi¢ na
dwa sposoby:

e przez ztozenie wniosku o
cztonkostwo w systemie
Homesearch — ten proces
wyjasniono na str. 12.

e przez ztozenie wniosku o przydziat
drogg zamiany. Aby dowiedzieC sie
o dostepne nieruchomosci na
zamiane, prosimy pyta¢ w punktach
SAP, ktore posiadajg rejestr osob
chcacych zamienic sie
nieruchomosciami. Po znalezieniu
odpowiedniej osoby poprosimy o
wypetnienie i przekazanie nam
odpowiednich dokumentow. Decyzje
podejmiemy w ciggu 42 dni.
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Wyniki wnioskow o przydziat
drogq zamiany rozpatrujemy w
ciggu 42 dni od otrzymania
zgtoszenia.

Kwestie finansowe

uiszczanie czynszu oraz
innych optat za ustugi

Aby utatwi¢ regulowanie ptatnosci,
mozemy pomoc w ztozeniu
bezposrednio w banku statego
zlecenia ptatniczego. Ptatnosci w
ramach zlecenia moga byc¢
dokonywane co miesigc, co dwa
tygodnie lub co tydzien.

Osobom, ktore nie posiadajg konta
bankowego, mozemy pomaoc je
zatozy¢ we wspotpracy z White
Rose Credit Union.

przy pomocy karty kredytowej lub
debetowej mozna ptacic:

e przez telefon, dzwonigc przez catg
dobe, w kazdy dzien tygodnia pod
numer serwisu OneCALL
0845 8 507 507;

e przez naszg strone internetowg
www.wdh.co.uk;

e przez ustuge bankowosci
telefonicznej w swoim banku.

przy pomocy karty ptatniczej do
uiszczania czynszu mozna
regulowaé ptatnosci:

e gotowka, czekiem lub kartg
debetowg w dowolnym urzedzie
pocztowym,;

e gotowka lub kartg debetowg w
dowolnym punkcie sprzedazy
detalicznej opatrzonym logo
PayPoint;

Na prosbe klienta o sprawdzenie
stanu ptatnosci czynszu
poinformujemy:

e W jaki sposob naliczylismy jego
WYysOKOSC;

e 0 wysokosci uregulowanych kwot;

e 0 wysokosci naleznych kwot.

W przypadku nadptacenia czynszu,
nadwyzke zwracamy w przeciggu 10
dni roboczych lub zatrzymamy jg na
poczet ewentualnych zalegtosci lub
zadtuzenia.

Wszelkie uzgodnione nadwyzki sg
zwracane w przeciggu 10 dni
roboczych.

Dzwonigc pod numer OneCALL, mozna
poprosi¢ o przestanie kopii zestawienia

rachunku optat czynszowych.

Po okazaniu dowodu tozsamosci

zestawienie mozna odebrac¢ rowniez w
dowolnym punkcie SAP. W przeciwnym

razie wysytamy je pocztg w ciggu
jednego dnia roboczego.

zarzadzanie srodkami
finansowymi

WDH oczekuje, ze bedg Panstwo
regulowac czynsz za zajmowang
nieruchomos¢. Oprocz czynszu
nalezy uiszczac¢ rowniez inne
optaty za ustugi, m.in. optaty za
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wode oraz inne kwoty wykazane w
karcie optat czynszowych.

Staramy sie zredukowac trudnosci
finansowe promujac alternatywne
tanie kredyty, ubezpieczenia
mienia w przystepnych cenach
oraz inne ustugi finansowe, jak
chocCby podstawowe rachunki
bankowe oraz ustugi
spotdzielczych kas pozyczkowych.
Te ustugi reklamowane sg w
trakcie naszych sesji o tematyce
finansowej, ktore sg organizowane
w punktach SAP oraz innych
dogodnych lokalizacjach.

Postaramy sie zapewni¢
alternatywy dla drogich
kredytodawcéw, m.in.
kredytodawcow pozyczajacych na
lichwiarski procent oraz innych
chodzacych po domach
kredytodawcow, ktorzy starajg sie
skorzystac¢ na naszych
nieruchomosciach.

Jezeli bedg mieli Panstwo
problemy z regulowaniem
czynszu, zobowigzujemy sie:

e pomdoc Panstwu przez
przeprowadzenie analizy
finansowej, by sprawdzi¢, czy
optymalnie wykorzystujg Panstwo
swoje dochody i otrzymujg
nalezne zasitki;

e powiadomi¢ Panstwa o
alternatywnych sposobach
ptatnosci;

e upewnic sie, czy ptacg Panstwo
wtasciwg stawke czynszu;

pomoc w wystgpieniu o zasitek
mieszkaniowy lub zasitek na
podatek lokalny;

sprawdzi¢ sposoby ograniczenia
wydatkow;

e za Panstwa zgodg skierowac
Panstwa do odpowiedniej agencji
lub instytucji, gdzie mozna sie
dowiedziec o przystugujace
dodatkowe fundusze dla oséb w
trudnej sytuaciji.

W przypadku oso6b zalegajacych z

czynszem zobowigzujemy sie do:

e skontaktowania sie za pomocag
réznych srodkow komunikaciji -
drogq pocztowa, telefonicznie,
przez wystanie wiadomosci sms
lub ztozenie wizyty w domu;

e powiadomienia 0 wysokosci
zalegtosci oraz dziataniach, ktore
podejmiemy;

e zapewnienia odpowiedniego
poziomu wsparcia w trakcie
catego procesu;

e traktowania Panstwa w sposob
sprawiedliwy i konsekwentny;

e rozwazenia mozliwosci umowienia
sie na spotkanie w biurze w celu
przeprowadzenia rozmowy na
temat zalegtosci oraz zaistniatych
probleméw;

e ciggtego monitorowania i
weryfikowania dokonywanych
ptatnosci jesli ustalono sptate
zadtuzenia w ratach;

e skontaktowania Panstwa z
réznymi instytucjami z danego
regionu swiadczgcymi doradztwo
w zakresie zadtuzenia;
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e zaangazowania specjalistycznej
instytucji partnerskiej, by pomaoc
Panstwu utrzymac¢ umowe najmu.

W razie koniecznosci
przeprowadzenia dziatan prawnych w
celu wyegzekwowania zadtuzenia,
mogq Panstwo straci¢ dom. Koszty
przeprowadzenie takich dziatan bedg
doliczone do rachunku czynszu.

Bedziemy kontynuowac egzekucje
zadtuzenia nawet gdy opuszczg juz
Panstwo nieruchomos$¢ lub zostang z
niej eksmitowani. Moze to oznaczacé
zatrudnienie zewnetrznych firm
windykacyjnych.

Dbatos¢ o dom i
srodowisko

nasz serwis naprawczy

Zapewnimy Panstwu dom w
dobrym stanie. O ile to mozliwe,
postaramy sie przeprowadzic
wszelkie zamowione naprawy w
trakcie pierwszej wizyty w domu
oraz w dogodnym dniu i czasie.

Abysmy mogli lepiej
przeprowadzac prace
konserwacyjne, udostepnimy
panstwu Informator na temat
napraw.

Dzieki temu informatorowi mogq
nam Panstwo pomoc w trakcie
zgtoszenia usterki przez podanie
szczegotowych informaciji na
tematu zakresu koniecznych prac.

Usterki mozna zgtaszac:

e przez catg dobe, w kazdy dzien
tygodnia, dzwonigc pod numer
OneCALL (0845 8 507 507);

e w jednym z naszych punktow
SAP;

e online na stronie www.wdh.co.uk

Po otrzymaniu zgtoszenia usterki
zobowigzujemy sie do:

e podania szacowanego czasu
oczekiwania na zakonczenie
naprawy;

e skontaktowania sie z Panstwem
pod podanym numerem telefonu, by
ustali¢ dogodny dla nas termin prac;

e zakonczenia naprawy w przeciggu
24 godzin w razie sytuacji
wyjatkowych;

e zakonczenia wszelkich

pozostatych napraw w ciggu okoto
10 dni roboczych.

W razie braku satysfakcji z naszej
obstugi, prosimy zadzwoni¢ pod
numer OneCALL 0845 8 507 507,
odwiedzi¢ jeden z naszych
punktow SAP lub zgtosi¢ ten fakt
przez naszg strone internetowg
www.wdh.co.uk

We wszystkich zgtoszonych
kwestiach zaproponujemy
nastepujgce rozwigzania:

e podjecie natychmiastowego
dziatania w celu rozwigzania
problemu, o ile bedzie to mozliwe;

e dokonanie odpowiednich ustalen,
jezeli sprawa moze poczekac do
nastepnego dnia roboczego;

e zorganizowania w przeciggu 3 dni
roboczych wizyty kierownika
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zespotu, jezeli nie byliby Panstwo
zadowoleni z naszego serwisu
naprawczego. O wynikach wizyty
powiadomimy w przeciggu 10 dni
roboczych.

MSzeIkie naprawy \

przeprowadzamy w ciggu:

- 24 godzin w sytuacjach
wyjatkowych,

- W przeciggu okoto 10 dni w
sytuacjach standardowych.

Wszystkie naprawy zostang
skutecznie przeprowadzone za

&ierwszym razem. J

serwis gazowy

Co 12 miesiecy przeprowadzimy
przeglad instalacji gazowej w
Panstwa domu. Do
przeprowadzania tego typu prac
jestesmy zobowigzani prawem
jako wynajmujacy.

Skontaktujemy sie z Panstwem przed
wizytg, by uzgodni¢ dogodny termin
na nasz coroczny przeglad.

WDH jest oficjalnym cztonkiem
organizacji Gas Safe. Jest to krajowy
urzad regulujgcy wszystkie prace
gazownicze.

Co rok bedziemy serwisowac
instalacje gazowa.

dbatos¢ o srodowisko

Postaramy sie zadbac, by
mozliwie szybko podjgc szereg

dziatan w celu rozwigzania kwestii
srodowiska, ktore wptywajg na
wyglad naszych osiedli, nawet
jezeli nie jestesmy wtascicielami
gruntu.

Naszym celem jest zapewnienie
czystego srodowiska. By to
osiagnac, zobowigzujemy sie do:

e dokonywania regularnych inspekcji
ogrodow i gruntow i podejmowania
odpowiednich dziatan; mozemy
pomaoc osobom majgcym trudnosci
z utrzymaniem ogrodui;

e zapewnienia zespotow inspekcji
osiedla, ktore zadbajq, by byty one
czyste,

e Zzapewnienia szeregu ustug
dozorczych i porzadkowych, by
utrzymac w czystosci czesci
wspolne budynkow
wielopietrowych;

e natychmiastowego zgtaszania

porzuconych pojazdéw do Wakefield
Council z wnioskiem o ich usuniecie;

organizowania dorocznego konkursu
na najtadniejszy ogrod, ktory
zacheci najemcow do pielegnaciji
ogrodow;

wstawienia wybitych szyb na terenie
nieruchomosci i skorzystania z
innych metod, tylko jesli takie
dziatanie nie bedzie mozliwe;
zapewnienia cztonkom LMC oraz
grupom najemcow ,spacerow po
osiedlu”.

zaktécenia porzadku oraz
skargi na niedogodnosci

Naszym celem jest zapewnienie
czystego i bezpiecznego
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Srodowiska, ktore z dumg bedzie
mozna nazwac¢ domem. W razie
wystgpienia zaktocen porzadku lub
ztozenia skargi na niedogodnosci
zobowigzujemy sie do:

e Zzapewnienia pomocy przez catg
dobe, w kazdy dzieh tygodnia oraz
dostepu poza godzinami
urzedowania do Zespotu ds.
Zaktocen Porzagdku pod numerem
OneCALL 845 8 507 507;

e natychmiastowego reagowania w
wybranej lokalizacji, a w
przypadku powaznych skarg
skontaktowania sie z policjg
West Yorkshire w celu
ewentualnego zgtoszenia
incydentu;

o skontaktowania sie w przeciggu 24
godzin, w celu uzgodnienia
wiasciwego przebiegu dziatan, w
razie gdy nie ma bezposredniego
zagrozenia;

e wspotpracowania z innymi
agencjami, by zadbac¢ o podjecie
wiasciwych dziatan w stosunku do
0sob powodujgcych niedogodnosci
lub zaktdcajgcych porzadek;

e uzgadniania wszelkich wizyt w
wybranej lokalizacji;

e informowania o postepach w
zwigzku z rozpatrywaniem skargi;

e angazowania naszych partnerow,
ktorzy stuzg pomocg zaréwno
najemcom, jak i Swiadkom;

e sprawdzenia w ciggu 24 godzin
wszelkich naptywajgcych do
punktow SAP doniesien na temat
przypadkdéw wrogosci;

e usuwania w przeciggu 24 godzin
rasistowskich i obelzywych graffiti i
mozliwie szybkiego naprawiania

skutkdw wandalizmu na teranie
nieruchomosci WDH.

MSzystkie skargi na zak’récenia\

porzadku rozpatrywane sg w
ciggu 24 godzin. Informujemy o
stanie postepu w ich
rozwigzywaniu.

W przeciggu 24 od otrzymania
zgtoszenia usuniemy wszystkie

rasistowskie lub obrazliwe graffiti

knieruchomoéci WDH. J

ochrona przeciwpozarowa

WDH ma swiadomos¢ znaczenia
ochrony przeciwpozarowej na
terenie domu. Aby obnizy¢ poziom
ryzyka wystgpienia pozaru oraz
wigzacego sie z tym ryzyka dla
Panstwa oraz wszelkich osob
pozostajgcych w domu,
zobowigzujemy sie do:

e zorganizowania w Panstwa domu
kontroli przeciwpozarowych; z
West Yorkshire Fire Sernice
mozna sie kontaktowac przez catg
dobe pod darmowym numerem
0800 587 4536 — miejscowa
jednostka strazy pozarnej
skontaktuje sie w przeciagu
jednego tygodnia, by ustali¢
termin inspekcji na terenie
nieruchomosci;

e zainstalowania alarmu
przeciwpozarowy we wszystkich
nieruchomosciach spetniajgcych
Standardy Wakefield

e informowania wszystkich
lokatoréw budynkoéw
wielopietrowych o krokach, jakie
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nalezy podja¢ w razie pozaru oraz
sposobach zapobiegania pozarom
— nowi lokatorzy otrzymajg
broszury, a w widocznym miejscu
holu kazdego bloku bedg
umieszczone plakaty;

Co tydzien sprawdzamy catg
instalacje przeciwpozarowg w
budynkach wielopietrowych, w
tym drzwi pozarowe,
oznakowanie oraz piony
przeciwpozarowe.

Petna inspekcja i test pionow
przeciwpozarowych

przeprowadzane sg co szesc¢
wesiecv. J

e powiadamiania wszystkich osob
zajmujgcych mieszkania dla osob
wymagajgcych pomocy o krokach,
jakie nalezy podja¢ w razie pozaru
oraz sposobach zapobiegania
pozarom i przeprowadzania co
szesSC miesiecy petnej prébnej
ewakuacji pozarowe.

~

(Co szesC miesiecy
przeprowadzimy petng probng
ewakuacjg pozarowg 0s6b z
mieszkan dla oséb

kwymagaiacych pomocy. j

T4

wieksze remonty

Mamy swiadomosg¢, ze
przeprowadzanie przez nas
wiekszych remontéw w domu
moze spowodowac zamet do
czasu zakonczenia prac. Aby to
mozliwie utatwi¢ zobowigzujemy
sie do:

powiadomienia Panstwa o
planowanych remontach z 12 —
miesiecznym wyprzedzeniem oraz
powiadomienia o rozpoczeciu prac
z 3-tygodniowym wyprzedzeniem;

osobistego skontaktowania sie z
Panstwem, by uwzglednic
wszelkie specyficzne wymagania;

zaoferowania Panstwu réznych
wariantow elementow
wykonczenia, a w okreslonych
przypadkach zaoferowac
mozliwos¢ doptaty do wyzszego
standardu;

omowienia mozliwych ustalen, w
razie gdyby w domu nie mozna
byto mieszkac w trakcie
prowadzenia prac lub jesli bedg
Panstwo potrzebowali odpoczynku
od nich w ciggu dnia; obejmuje to
specjalne ustalenia wzgledem
rodzin;

naprawienia wszelkich wadliwie
wykonanych prac lub szkod
powstatych z naszej winy w ciggu
dwdch dni roboczych od
otrzymania zawiadomienia;

omaowienia ustug
wykonczeniowych oraz przydziatu
na wykonczenie, ktore bedg
dostepne po zakonczeniu prac;

umozliwienia Panstwu wigczenia
sie w planowanie i prace na
danym terenie, ktére mogg
dotyczy¢ Panstwa domu;

odwiedzenia Panstwa po
zakonczeniu prac, by sprawdzic,
czy sg Panstwo zadowoleni z ich
wyniku; jesli nie bedg Panstwo
zadowoleni, postaramy sie to
naprawic i wyciggna¢ wnioski z
wszelkich popetnionych btedow.
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Wszyscy najemcy otrzymajg, \

pisemne powiadomienie o
planowanych remontach w
terminie 12 miesiecy oraz o
poczatku prac remontowych w
terminie co najmniej 3 tygodni.

Wszystkie nieruchomosci bedg za
pierwszym razem przekazane w
stanie satysfakcjonujgcym.

Wszelkie btednie wykonane prace
zostang poprawione w przeciggu

Wéch dni /

samodzielne
przeprowadzanie
remontow lub zmian

Jezeli bedg chcieli Panstwo
samodzielnie przeprowadzic
remonty lub zmiany w domu i
ztozg w tej sprawie odpowiedni
whniosek, zobowigzujemy sie z
naszej strony do:

e powiadomienia w przeciggu 10 dni
roboczych, czy wyrazamy zgode
na przystapienie do prac;

e odwiedzenia Pahstwa w domu, by
w razie potrzeby sprawdzi¢
wykonane prace — skontaktujemy
sie, by ustali¢ termin dogodny dla
obu stron;

e nie odmawianie bez powodu
pozwolenia na przeprowadzenie
remontéw lub zmian w domu;

e poproszenia, by nas powiadomi¢ o
terminie zakohczenia prac, po to
bysmy mogli dokonac inspekciji |
upewnic sie, ze zostaty one
wykonane poprawnie,

e potwierdzenia w przeciggu 5 dni
roboczych, czy prace zakonczono
w sposob zadowalajacy.

/Odpowiemy na wszelkie \
whnioski o remonty lub zmiany
w przeciggu 10 dni roboczych,
a w przeciggu 5 dni roboczych
od otrzymania zawiadomienia
przeprowadzimy inspekcje
\zakohczonych prac. /

Ustugi specjalne

mieszkanie w budynku
wielopietrowym

Mamy Swiadomosc, ze nasi
najemcy zajmujgcy mieszkania w
budynkach wielopietrowych bedg
mieli szczegoblne potrzeby.
Zobowigzujemy sie zaspokoic te
potrzeby przez:

e zapewnienie opiekuna, ktory w razie
nagtych wypadkow bedzie stuzyt
radg i pomocg i udzieli informaciji na
temat takich ustug jak dostawy
mleka i odbieranie poczty - opiekun
zadba rowniez o czystos¢ czesci
wspolnych oraz wtasciwe
funkcjonowanie sprzetow;

e konserwowanie domofonu przy
gtbwnym wejsciu, by mieszkancy
mogli kontrolowac, kto wchodzi do
bloku;

o dokonanie specjalnych ustalen w
momencie wprowadzania sie do
bloku lub wyprowadzania sie.

mieszkania dla os6b
wymagajacych pomocy
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Ta ustuga ma na celu umozliwienie
ludziom zachowania niezaleznosci
przez udzielenie im pomocy w
zapewnieniu w ich otoczeniu
bezpieczenstwa i czystosci.

Lokatorzy mieszkan dla osob
wymagajacych pomocy moga
oczekiwag, ze:

e zapewnimy mozliwosc spotkania i
rozmowy z koordynatorem opieki
oraz mozliwo$¢ obejrzenia
nieruchomosci przed
zaoferowaniem wynajmu;

e zapewnimy catodobowg pomoc
koordynatora opieki, pracownika
spotecznego lub pracownika Care
Link;

e osoby w trudnej sytuaciji, ktore
chciatyby, zeby w weekend
odwiedzit ich mobilny koordynator
opieki, moga sie z prosbg o to do
swojego koordynatora opieKi;

e lokatorzy oraz ich goscie bedg
mogli korzystac z pokoi
goscinnych za niewielkg opfata;

e udostepnimy mozliwosc
korzystania ze wspolnej pralni i
suszarni, jesli takowych
udogodnien nie ma w mieszkaniu
lokatora.

(Wszyscy lokatorzy mieszkan )
dla oséb wymagajacych

pomocy bedg mieli dostep do
odpowiedniej catodobowej

Kpomocy. )

dodatkowa opieka

W tych mieszkaniach oferujemy
nastepujgce ustugi dodatkowe

umozliwiajgce wiekszg
niezaleznosc:

e codzienny 3-daniowy obiad;

e pomoc w pracach domowych, takich
jak odkurzanie i pranie;

e codzienna pomoc koordynatora
opieki.

adaptacje

Mozemy pomoc osobom
niepetnosprawnym, przewlekle chorym
lub majgcym trudnosci w wykonywaniu
codziennych czynnosci, takich jak
kapiel lub wchodzenie po schodach,
przez zaadaptowanie domu.

Osoby, ktore potrzebujg nieznacznych
przerobek w domu, takich jak uchwyt
w tazience lub dodatkowa porecz na
schodach, mogaq takie potrzeby
omowic w trakcie wizyty terapeuty
zajeciowego.

Jesli potrzebujg Panstwo zmian
konstrukcyjnych, np. zainstalowania
prysznica lub podjazdu przy gtéwnym
wejsciu, Wakefield Council
przeprowadzi ocene w tym zakresie.
Postaramy sie takg ocene
przeprowadzi¢ w przeciggu 28 dni.

Po uzgodnieniu wymagan w zakresie
adaptaciji z Wakefield Council,
postaramy sie zakonczy¢ prace w
przeciggu 12 tygodni od momentu
skierowania sprawy do nas. Bedziemy
informowac o postepie prac na
wszystkich etapach robot.

W razie niemozliwosci
przeprowadzenia zmian, oméwimy
Panstwa wymagania w trakcie wizyty
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w przeciggu 20 dni od ztozenia
zapytania.

WDH nie instaluje wyposazenia takiego
jak windy schodowe lub
niepetnosprawnych. Mozemy jednak
ztozy¢ do Wakefield Council wniosek o
dofinansowanie na udogodnienia dla
niepetnosprawnych, z ktérego
pokryjemy przeprowadzenie instalacji
przez zatwierdzonego podwykonawce.

6dwiedzimy wszystkie osoby, ktérh
ztozg wniosek o zaadaptowanie
budynku, w przeciggu 20 dni od
ztozenia wniosku.

Wszystkie place zarekomendowane
przez Wakefield Council zostang
zakonczone w ciggu 12 tygodni od

@ierowania do nas sprawy.

nabywanie lub dzierzawa
domoéw lub gruntow

Jesli przystuguje Panstwu prawo
kupna ze wzgledu na zajmowanie
nieruchomosci przez dtuzszy okres
(preserved right to buy) lub prawo
nabycia (right to acquire) i chcag
Panstwo naby¢ dom na czas
nieograniczony lub ograniczony
(freehold lub leasehold),
zobowigzujemy sie do:

e udostepnienia szczegotowych
informaciji oraz wiasciwych
formularzy podan w przeciggu 7
dni roboczych od ztozenia prosby;

e podjecia decyzji w sprawie
podania w przeciagu 4 tygodni od
otrzymania wszelkich niezbednych

informaciji i umozliwienia nam
wejscia do domu.

W razie ztozenia prosby o zakup
lub dzierzawe czesci nalezacych
do nas gruntow zobowigzujemy sie
do:

e rozpatrzenia podania w przeciggu
4 tygodni.

m przeciggu 7 dni roboczych

udostepnimy formularze
podan o zakup lub dzierzawe
nieruchomosci lub gruntu.

Wszystkie wnioski o prawo
kupna ze wzgledu na
zajmowanie nieruchomosci
przez dtuzszy okres
(preserved right to buy) lub
prawo nabycia (right to
acquire) zostang rozpatrzone

momentu, gdy otrzymamy
wszystkie niezbedne

informacije.

w przeciggu 4 tygodni od
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Przydatne adresy kontaktowe

OneCALL

Merefield House, Whistler Drive,
Castleford WF10 5HX

Tel: 0845 8 507 507

e-mail
onecall@wdh.co.uk

punkty dostepu do ustug

Lupset, Ossett and Horbury

Lupset Service Access Point
2-4 George a Green Road,
Lupset, Wakefield WF2 8HN

Castleford, Airedale and Normanton

Airedale Service Access Point
Stansfield Road, Airedale,
Castleford WF10 3BY

Castleford Service Access Point
23 Carlton Street, Castleford
WF10 1BG

Normanton Service Access Point
10 High Street, Normanton
WF6 2AB

Pontefract, Knottingley and
Featherstone

Pontefract Service Access Point
1 Horsefair, Pontefract WF8 1PE

Hemsworth, South Elmsall and
Crofton

South Elmsall Service Access Point
Exchange Street, South Elmsall,
Pontefract WF9 2RD

Wakefield City and Rural

Eastmoor Service Access Point
Stanley Street, Eastmoor,
Wakefield WF1 4NB

Wakefield Service Access Point
19-25 Wood Street,
Wakefield WF1 2EL

punkty informacyjne

Havercroft and Ryhill Community
Learning Centre
Mulberry Place, Ryhill WF4 2BD

Cedars Business Centre
Barnsley Road, Hemsworth
WF9 4PU

Kinsley and Fitzwilliam Community
Resource Centre

Wakefield Road, Kinsley, Pontefract
WF9 5BP
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Stowniczek poje¢ uzywanych w Karcie klienta

Care Link

Care Link jest catodobowym serwisem
awaryjnym dostepnym dla najemcow i
mieszkancéw rejonu Wakefield.

Homesearch

Nowy serwis wynajmu mieszkan WDH ,
przez ktory cztonkowie moga zgtaszac
zainteresowanie nieruchomosciami
udostepnianymi co tydzien przez WDH.

Dzierzawca

Osoba, ktoéra nie jest wiascicielem gruntu,
na ktérym stoi dom i ptaci za uzytkowanie
gruntu czynsz przez okreslong liczbe lat.
Dzierzawcami sg takze najemcy, ktorzy
wykupujg od wynajmujgcego zajmowane
dotychczas mieszkania.

Forum dzierzawcéw

Coroczna impreza dla os6b, ktére wykupity
mieszkania, w trakcie ktorej mogq sie
spotkac¢ z pracownikami WDH i upewnig,
ze ich poglady zostang wziete pod uwage
przy podnoszeniu standardu ustug.

Lokalne Komitety Zarzadzajace (LMC)
W kazdym z pieciu okregdéw zarzadzanych
przez WDH znajduje sie jeden komitet
LMC. W skiad LMC wchodzg w rowne;j
proporcji najemcy, przedstawiciele
samorzadow i niezalezni czionkowie.
Rozpatrujg oni lokalne potrzeby w zakresie
wydatkow oraz kwestie wazne dla
lokalnych spotecznosci, a nastepnie
przekazujg swoje opinie zarzgdowi WDH.

OneCALL

OneCALL to podstawowy sposéb kontaktu
z WDH. Pod numerem serwisu OneCALL
najemcy mogq zgtaszac usterki, ptaci¢
rachunki, zgtaszac problemy, takie jak np.
zaktdcenia porzadku lub sktadac wszelkie
0golne zapytania w kwestiach
mieszkaniowych.

PayPoint

Punkty PayPoint dostepne sg w sklepach
detalicznych. Mozna w nich przy pomocy
karty ptatniczej do uiszczania czynszu
dokonac ptatnosci gotéwkag lub z karty
debetowej.

Prawo kupna ze wzgledu na zajmowanie
nieruchomosci przez diuzszy okres
Prawo kupna ze wzgledu na zajmowanie
nieruchomosci przez diuzszy okres
(Preserved Right to Buy) to mozliwosc,
ktéra zabezpiecza korzysci, jakie
przystugiwaty najemcom uprawnionym w
momencie transferu 21 marca 2005 r., w
razie jesli zdecydujg sie skorzystac z
prawa zakupu domu.

Prawo nabycia

Prawo nabycia (Right to Acquire) to
system, ktéry daje nowym uprawionym
najemcom prawo do wykupienia swoich
domow, w wypadku gdy stali sie nowymi
najemcami po dacie transferu, czyli po 21
marca 2005 r.

Koordynator opieki

Koordynator opieki jest odpowiedzialny za
konkretne mieszkanie dla osoby
wymagajacej pomocy i jest dostepny w
razie nagtego wypadku. Koordynator opieKi
kontaktuje sie codziennie ze wszystkimi
najemcami i jest odpowiedzialny za
organizowanie rozrywek.

Bezpieczny projekt

Jest to standard nowych domow i osiedli
uznawany przez jednostki policyjne w
catym kraju. Oznacza, ze projektowane i
budowane sg one w sposob, ktéry ma
powstrzymywac intruzéw i zmniejszac lek
przed przestepczoscia.

Punkty dostepu do ustug (SAP)

Sq to lokalne biura WDH, z ktérych wiele
miesci sie na terenie osiedli WDH, gdzie
klienci mogg zwracac sie z pytaniami,
otrzymac porady lub optaci¢ rachunki.

Punkty informacyjne

Sa to punkty informacyjne WDH
mieszczace sie w lokalnych centrach
aktywno$ci (comunity centres).
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Grupy opiniujace

Grupy opiniujgce pomagajg w ustalaniu i
monitorowaniu wykonania ustug, a takze
omawiajg wiekszosc¢ rodzajow ustug
Swiadczonych przez WDH. W oparciu o
informacje z ich spotkan spisuje sie raporty
dla Zarzadu, w ktérych rekomenduje sie
zmiany polityki, majgce na celu poprawe
Swiadczenia ustug.

Panel dyskusyjny

Jednorazowe spotkanie, na ktorym
omawiane sg regulacje badz procedury lub
przedstawiane sg propozycje nowych
regulacji lub ustug.

Otwarty dzien dla najemcéw

Spotkanie, na ktérym przeprowadzane sgq
szerokie konsultacje z najemcami w
szeregu kluczowych kwestii/regulaciji.
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W jaki sposOb mozna wyraziC opinie na temat
naszej Karty przywilejow klienta

Czy wszystko nam sie udaje?

Staramy sie caty czas podnosi¢ jakos¢ naszych ustug. Mogg nam
Panstwo w tym pomoc, zamieszczajgc swoje uwagi na temat Karty
przywilejow klienta na kolejnej stronie.

Mozna
Zostawic¢ formularz
/\Q\
==l==) w dowolnym punkcie SAP
=i 5
= Wystaé¢ go faksem

pod numer 01977 724445

Wystaé go poczta na adres

OneCALL, Merefield House,

Whistler Drive, Castleford

WF10 5HX

Przesta¢ uwagi emailem
@ onecall@wdh.co.uk

Na zadanie mozna te informacje otrzyma¢ w innym formacie.

ad a Duzym drukiem

? W innym formacie

a

@ Na CD

Pismem Braille’a

Zadzwon na linie OneCALL pod numer 0845 8 507 507

Obstugujemy rowniez potaczenia Text Relay
(potaczenia z OneCALL moga by¢ nagrywane dla celow szkoleniowych)
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Formularz konsultacji w sprawie
Karty przywilejow klienta

Prosze w odpowiednich miejscach umiesci¢ znak (v)
Jezeli zabraknie miejsca, prosze wykorzystaé tylng strone formularza

Co ogodlnie sadzisz na temat tej publikacji?
[ ] Dobra [ ] Przecietna [] Staba

Ktore czesci wymagajg Twoim zdaniem poprawy?

Co sadzisz na temat Karty przywilejow klienta?
[ ] Dobra [ ] Przecietna [] Staba

Jak mozemy jg poprawic?

Czy rozumiesz informacje zawarte w Karcie przywilejow klienta?

[ Tak [] Nie

Jesli nie, prosze napisac, co byto niezrozumiate

Czy uwazasz, ze uklad graficzny Karty przywilejéw klienta jest:

[ ] Dobry [ ] Przecietny [ ] Staby
Jak mozemy go poprawic¢?

W jakim formacie wolatbys otrzymac te informacje?

[ ] wtakiej jak teraz [ ] naCD [] emailem

na naszej stronie www ||  Pismem Braille’a

[]
[ ] winnym formacie W jakim formacie?
[ ] winnym jezyku Jakim jezyku?




Imie i nazwisko

Adres

Numer telefonu

Adres emailowy (jesli go posiadasz)

Dziekujemy za pomoc!






WV

Wakefield and District Housing

Wizja

tworzyC bardziej Swiadome spotecznosci

Misja

inspirowac, odmieniac i promowac doskonatosc¢

Wartosci

bycie kreatywnym, promowac integracje i
pracowac z uczciwoscig

Wakefield and District Housing
Merefield House, Whistler Drive, Castleford WF10 5HX
Phone: 0845 8 507 507
Strona internetowa: www.wdh.co.uk.

Opublikowano: kwiecien 2010

spetnianie obietnic, polepszanie jakosci zycia
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