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Тимчасове гуманітарне
житло для українців
Процедура розгляду скарг
Жовтень 2022 р.



ВСТУП
Рада графства Лаут повна рішучості дієво та ввічливо надавати тимчасове житло українським біженцям, відповідальність за яких покладено на Раду графства Лаут урядом країни.

У цій процедурі розгляду скарг розповідається, що слід робити, якщо ви незадоволені якістю послуг.

Конфіденційність
[bookmark: language-of-your-complaint]Працівники центру та Ради розглядатимуть усі скарги уважно та конфіденційно, проте за потреби вони можуть консультуватися з іншими компетентними особами.

Покрокова процедура розгляду скарг

Повідомлення про несправність або скарга?
Між офіційною скаргою та повідомленням про несправність є різниця. Наприклад, якщо ви звертаєтеся до обслуговуючої компанії, щоб повідомити про те, що у вас тече труба, ви сповіщаєте про несправність. Це повідомлення стає скаргою лише в тому випадку, якщо за вашим зверненням не було вжито відповідних заходів.

Отже, скарга виникає, коли у вас залишається незадоволення. Воно може стосуватися надання нами послуг або того, що ми не надаємо вам послуги, які, на вашу думку, ви маєте право отримувати.

У надзвичайній ситуації, наприклад, у разі фізичного або сексуального насильства, телефонуйте за номером 999 або 112.

Початковий неформальний розгляд
Спочатку скарги слід подавати на розгляд соціального працівника будинку/центру/Ради неофіційно, тобто усно. Письмова скарга подається лише після завершення цього етапу.

Етап 1
[bookmark: whether-your-complaint-can-be-handled-in]Подайте неформальну (усну) скаргу керівникові центру розміщення біженців.
Керівник центру намагатиметься вирішити ваше питання оперативно та неформально. Якщо ви вирішите подати неофіційну скаргу, вам потрібно буде одразу повідомити керівника центру про своє незадоволення їхніми послугами.

Якщо керівник вашого центру не зможе неформально задовольнити вашу скаргу, тоді ви матимете право подати йому офіційну письмову скаргу.

Подайте неформальну (усну) скаргу черговому соціальному працівникові
Якщо, на вашу думку, керівник вашого будинку/центру не зможе задовольнити вашу скаргу, вам буде незручно звертатися до керівника вашого центру, або ваша скарга стосуватиметься саме керівника центру, неформально зверніться до чергового соціального працівника Ради округу Лаут.

Звернутися до соціального працівника міста Дроеда Ар’єї Каллен (Arja Cullen) або до соціального працівника міста Дандолк Даніель Макмеон (Danielle McMahon) можна за номером 042 933 5457.
 
Етап 2
Подайте офіційну скаргу керівникові центру розміщення біженців.
Якщо ви будете незадоволені рішенням керівника центру щодо вашої неофіційної скарги, ви можете подати офіційну письмову скаргу. В ній слід зазначити суть проблеми, а також потрібно підписати скаргу, проставити в ній дату та подати безпосередньо керівникові центру. Керівник центру повинен відповісти вам упродовж 5 робочих днів.

Подайте офіційну (письмову) скаргу черговому соціальному працівникові
Якщо черговий соціальний працівник не задовольнить вашу неофіційну скаргу, ви можете подати офіційну письмову скаргу до служби підтримки клієнтів Ради округу Лаут з чіткою позначкою «Ukrainian Response».

У ній слід зазначити суть проблеми, а також потрібно підписати скаргу, проставити в ній дату та надіслати електронною або звичайною поштою черговому соціальному працівникові. Черговий соціальний працівник відповість вам упродовж 5 робочих днів.

Етап 3
Подайте офіційну скаргу до Ради округу Лаут.
Якщо ви пройдете всі зазначені вище етапи та вважатимете, що ваш центр або черговий соціальний працівник не змогли задовольнити вашу скаргу, ви можете заповнити форму скарги, що додається, зазначивши в ній свою початкову скаргу, та надіслати її електронною поштою на адресу complaints@louthcoco.ie або звичайною поштою на адресу Ради округу Лаут County Hall, Millennium Centre, Dundalk, Co Louth, A91 KFW6. Ви повинні додати копію оригіналу скарги та за бажанням відповідь керівника центру або соціального працівника.

[bookmark: who-can-use-this-complaints-procedure][bookmark: whether-your-complaint-is-confidential]Вашу скаргу буде зареєстровано для забезпечення її належного розгляду членом організації Ukrainian Humanitarian Response. Зазвичай ми приймаємо скарги протягом 5 робочих днів і намагаємося розглянути їх упродовж 15 робочих днів.


[bookmark: asking-someone-to-assist-you-in-making-a][bookmark: how-residents-complain][bookmark: step-1][bookmark: step-2]Етап 4. Оскарження офіційної скарги в Раді округу Лаут
Якщо ви залишитеся незадоволені результатом офіційного рішення Ради округу Лаут щодо вашої скарги, ви можете вимагати перегляду цього рішення, звернувшись до директора організації Ukrainian Response із проханням провести внутрішній перегляд справи. Ви повинні додати копії всіх листів щодо скарги. Апеляцію можна подати протягом 4 тижнів з дати офіційного рішення Ради округу Лаут щодо скарги. Апеляція буде прийнята до розгляду протягом 3 днів.

Перегляд передбачає повний повторний розгляд питання старшим спеціалістом, і директор служби намагатиметься винести рішення або надати оновлену інформацію вам безпосередньо впродовж 4 тижнів після дати оскарження. Рішення, що його буде винесено на цьому етапі, вважатиметься остаточною відповіддю Ради округу Лаут.

Що слід включити до скарги?
Офіційні скарги, що подаються до Центру розміщення біженців, оформлюються письмово та надсилаються безпосередньо його керівникові.
Офіційна скарга повинна містити такі відомості:
· ваші контактні дані, зокрема повне ім’я, адресу Центру, номер документа, що посвідчує вашу особу, електронну адресу та номер телефону;
· повний опис скарги — вона має бути викладена якомога детальніше, щоб забезпечити комплексне розслідування.

Офіційні скарги та оскарження для Ради округу Лаут слід надсилати електронною поштою за адресою complaints@louthcoco.ie або звичайною поштою за адресою: Louth County Council, County Hall, Millennium Centre, Dundalk, Co Louth, A91 KFW6.

Загальний регламент ЄС із захисту персональних даних (GDPR). Зверніть увагу на те, що подаючи скаргу до Ради, ви погоджуєтеся із процедурою розгляду скарг, викладеною в цьому документі, а також із тим, що ваші дані можуть бути за потреби передані відповідному персоналу та будуть опрацьовуватися за умови надання вами відповідної згоди. [Стаття 6(1)(a) Загального регламенту ЄС із захисту персональних даних 2016 р.].
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