
Giriþ 

Hackney Homes olarak size mümkün olan en kaliteli hizmeti vermek istiyoruz. 
Bu yüzden baþarý düzeyimizi bilmemiz çok önemli. Binlerce insana yüzlerce 
hizmet sunduðumuz için bazý þeyleri bazen yanlýþ yapabiliriz.

Bir sorun olduðunda bunu bize söylemenizi istiyoruz. Böylece yanlýþlýklarý tespit 
edebilir ve bunlarý düzeltebiliriz. Belki de siz bize bunlarý nasýl düzelteceðimizi 
söyleyebilirsiniz. Yapýlan her türlü hatadan ders çýkartmak istiyoruz. Çünkü 
gelecekte çok daha iyi hizmetler vermek niyetindeyiz.

Çok fazla þikâyet aldýðýmýz alanlarý düzenli olarak gözden geçireceðiz ve 
verdiðimiz hizmetleri nasýl düzeltmemiz gerektiðini müþterilerimizle görüþeceðiz.

Bu broþür iþini iyi yapan birini nasýl takdir edeceðinizi ve sorunlarý bize nasýl en 
etkili biçimde iletebileceðinizi açýklamaktadýr.
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Taahhüdümüz 

Müþterilerimizi yaptýðýmýz her þeyin merkezine koyarak ve onlarýn birbirinden 
farklý ihtiyaçlarýný dikkate alarak mükemmel bir müþteri hizmeti sunmak niyet-
indeyiz.

Servis standartlarýmýz…

•  Tüm þikâyetlere 15 iþgünü içerisinde tam olarak yanýt vereceðiz.

Bizden beklentileriniz neler olabilir

Yapacaklarýmýz:
•  Þikâyetlerinizi ciddiye alacaðýz
•  Þikâyetlerinizi tamamen, çabuk ve adil bir þekilde soruþturacaðýz
•  Þikâyetinizle ilgilenecek görevlinin adýný ve telefon numarasýný size   
    bildireceðiz
•  Soruþturmanýn ne kadar süreceðini size bildireceðiz
•  Bize verdiðiniz her türlü bilgiyi gizli tutacaðýz
•  Bir þeyi yanlýþ yapmýþsak özür dileyeceðiz ve bu yanlýþýn düzeltilmesi için  
    neler yapacaðýmýzý size söyleyeceðiz



Þikâyetlerinizi ya da övgülerinizi nasýl ileteceksiniz

Bir þikâyette bulunmak ya da iyi iþ çýkardýðýmýzý söylemek için bizimle birçok 
þekilde temas kurabilirsiniz.

•  Bu broþürün iliþiðinde bulunan formu ve zarfý kullanabilir
•  Bölgenizdeki Semt Ofisinde (Neighbourhood Office) bir personelimizle   
    konuþabilir
•  Formu doldururken yardýma ihtiyaç duyarsanýz 020 8356 5022 numaralý   
    telefondan bizi arayabilir
•  020 8356 5091 numaralý telefondan bize faks gönderebilir
•  Bize e-posta atabilir: 
    housing.complaints@hackneyhomes.org.uk
•  Web sitemizde çevrimiçi þikâyette bulunabilir:
    www.hackneyhomes.org.uk
•  Ýþitme sorununuz varsa, yaz-konuþ (Typetalk) hizmetinden yararlanmak için  
   020 8356 2813 ya da 18001 02083 565022 numaralý telefonlardan   
   yazýfonumuzu (minicom) arayabilir ya da
•  Aþaðýdaki adrese posta gönderebilirisiniz: 
   Complaints Team
   Hackney Homes
   136-142 Lower Clapton Road
   London, E5 0QD

Ayrýca bölgenizin Belediye Meclis Üyesinden, gönüllü bir kuruluþtan ya da 
bir arkadaþýnýzdan da yardým isteyebilirsiniz. Belediye Meclis Üyelerinin 
adlarýný ve görüþ günlerini belirten bir listeyi Belediye çaðrý merkezinden 
(020 8356 3000) ya da Belediyenin web sitesinden alabilirsiniz:                    
www.hackney.gov.uk
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3 Aþamalý Þikâyetler Prosedürü

1. Aþama

Þikâyetiniz mümkün olan en iyi çözümün bulunabilmesi için ilgili servis 
tarafýndan incelenecektir.

Þikâyetinizin bize ulaþtýðýný 3 iþgünü içinde size yazýlý olarak bildireceðiz. 
Þikâyetinizle kimin ilgilendiðini ve tahmini olarak ne zaman yanýt 
verebileceðimizi size bildireceðiz.

15 iþ günü içinde size tam bir yanýt vermek için elimizden geleni yapacaðýz. 
Bunun herhangi bir nedenle mümkün olmadýðý durumlarda sizinle temas 
kuracaðýz ve yanýt vereceðimiz zamaný size bildireceðiz.

2. Aþama

1. Aþamanýn sonucundan memnun olmazsanýz konuyu sonraki aþamalara 
taþýyabilirsiniz. 2. Aþamada þikâyetiniz, Hackney Homes Konutlarý Þikâyet 
Biriminden bir Þikâyetler Þefi tarafýndan soruþturulacaktýr. 1. Aþamada 
þikâyetinize yanýt verirken bu aþamayý nasýl iþleteceðinizi size açýklayacaðýz.

Þikâyetinizin bize ulaþtýðýný 3 iþgünü içinde size yazýlý olarak bildireceðiz. 
Þikâyetinizle kimin ilgilendiðini ve tahmini olarak ne zaman yanýt 
verebileceðimizi size bildireceðiz.

15 iþ günü içinde size tam bir yanýt vermek için elimizden geleni yapacaðýz. 
Bunun herhangi bir nedenle mümkün olmadýðý durumlarda sizinle temas 
kuracaðýz ve yanýt vereceðimiz zamaný size bildireceðiz.



3. Aþama

Eðer 2. Aþama incelemesinden sonra da sonuçtan yine memnun kalmazsanýz, 
þikâyetinizin Hackney Belediyesi Müþteriler ve Ortaklar Servisinin bir 
parçasý olan Standartlar ve Þikâyetler Birimi tarafýndan deðerlendirilmesini 
isteyebilirsiniz. Bu birim þikâyetinizle ilgili baðýmsýz bir inceleme yapacaktýr. 
2. Aþamada þikâyetinize yanýt verirken bu aþamayý nasýl iþleteceðinizi size 
açýklayacaðýz.

3 iþgünü içinde þikâyetinizi aldýðýmýzý teyit edeceðiz.

Birim þikâyetinizle kimin ilgilendiðini ve tahmini olarak ne zaman yanýt 
verileceðini size bildirecektir. 20 iþ günü içinde size tam bir yanýt vermek için 
ellerinden geleni yapacaklardýr.

Þikâyetler Politikamýzýn sorumluluk kapsamýna girmeyen bazý servis alanlarý 
bulunmaktadýr. Bunlar arasýnda araç parký bileti anlaþmazlýklarý, planlama 
uygulama itirazlarý, Konut Kira Yardýmý itirazlarý ve Yasal Onarým Ýhtiyacý 
konularý bulunmaktadýr.

Bunun dýþýnda bazý hizmet alanlarý, Þikâyetler Prosedürü kapsamýnda 
uygulanabilecek kendilerine özgü hakemlik ya da arabuluculuk servislerine 
tabidir.
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Þikâyet Denetçisi (Ombudsman)

Yerel Yönetim Þikâyet Denetçiliði ulusal ölçekte baðýmsýz bir servistir. 
Belediyelere ve Hackney Homes gibi þirketlere karþý yapýlan þikâyetleri 
soruþturmaktadýr. Þikâyetlerinizi istediðiniz zaman Þikâyet Denetçisine 
götürebilirsiniz. Ancak, eðer þikâyetler prosedürü aþamalarýný iþletmediyseniz, 
þikâyetiniz tekrar bize gönderilebilir.

Yerel Yönetimler Þikâyet Denetçisiyle aþaðýdaki adres ve numaralardan temas 
kurabilirsiniz:

Local Government Ombudsman
PO Box 4771
Coventry
CV4 0EH
Tel: 0845 602 1983
Faks: 024 7682 0001
E-posta: advice@lgo.org.uk
Web sitesi: www.lgo.org.uk



Bölgenizdeki Semt Konut Ofisleri (Neighbourhood Housing 
Offices)

Homerton Neighbourhood Office (Homerton Semt Ofisi)
92 Well Street, London, E9 7JA
Tel: 020 8356 7800

Queensbridge and De Beauvoir Neighbourhood Office                                   
(Queensbridge ve De Beauvoir Semt Ofisi)
31 De Beauvoir Road, London, N1 5SJ
Tel: 020 8356 6600

North East Neighbourhood Office (North East Semt Ofisi)
Clock House, 149 Stamford Hill,
London, N16 5LG
Tel: 020 8356 6500

North West Neighbourhood Office (North West Semt Ofisi )
Stoke Newington Municipal Building
Stoke Newington Church Street
London, N16 OJR
Tel: 020 8356 6100

Shoreditch Neighbourhood Office (Shoreditch Semt Ofisi)
1 Cropley Street, Bletchley Court
London, N1 7PT
Tel: 020 8356 6705
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Kiracý Yönetim Ofisleri (Tenant Management Offices – TMO)

Arden TMO
16A Malcolm House,
Arden Estate
Shoreditch
London N1 6PN
Tel: 020 7739 7075

Clapton Park TMO
The Housing Office
4A Gilpin Square
London E5 0HL
Tel: 020 8356 6300

Cranston South Estate TMO
13 Daniell House
Cranston Estate
London N1 5EH
Tel: 020 7684 6873

Downs Estate TMO
5 Kingsdown House
Amhurst Road
London E8 2AS
Tel: 020 7923 9053

Lordship South TMO
14 Lordship Grove
London N16 OQA
Tel: 020 8211 8363



Suffolk Estate TMO
The Housing Office
Welshpool Street
London E8 4PF
Tel: 020 7923 3774

Tower TMO
Grange Court
355 Queensbridge Rd
London E8 3JB
Tel: 020 7254 8314

Wenlock Barn TMO
Wenlock Barn
Shoreditch
London, N17NX
Tel: 0207 253 2371

Wick Village TMO
Anchor House
25 Meadow Close
Wick Village
London E9 5NZ
Tel: 020 8533 4311

Wyke Estate TMO
Estate Office
10 Wick Road
London E9 5AZ
Tel: 020 8533 6077

Ayrýca web sitemizden de bilgi alabilirsiniz:
www.hackneyhomes.org.uk
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