Housing Q)

Manual para
residentes

housing21.org.uk



ndice

Bienvenida

Respeto e inclusion en Housing 21

0~U1.h—~

Vivircon nosotros
Suadministrador
Seguridady proteccion
Acceso seguro
Mascotas

Prestacion de cuidados
(solo en Extra Care)

8 Instalaciones comunes en su edificio

Instalaciones comunes
Terrenosyjardines
Actividades sociales
Wi-Fi
Parking
Salas de lavanderia
Ruido comunitario

10 Leescuchamos
Administrador

Asociacion deresidentes

Grupo de participacion de residentes

Encuestas

N

12

13

14

Quejas y felicitaciones
Calendario de quejas

¢ Qué eslo que debo pagar?
Cargo por concepto de asistencia
Cargo por concepto de servicio

Cargo por concepto de asistencia
basica (solo en Extra Care)

Fondo de amortizacion

¢ Como puedo pagar mi alquiler?
Domiciliacion bancaria
Tarjeta de crédito

Orden permanente
Transferencia bancaria
Tarjeta de pago de alquiler
Reparaciones
Solicitarunareparacion
Mejorar/modificar su vivienda
Qué nos compete anosotros
Calendario dereparaciones

Cdmo deben actuarlas empresas
de mantenimiento

24

25
26

27

28

30

Manual pararesidentes | Housing 21

Profesionalidad
Suinformacion

Limites profesionales
Manteniendo su seguridad

Siesta pensando en marcharse
de Housing 21

Viviendas de propiedad absoluta
y de propiedad compartida

Propiedades alquiladas
Comportamiento antisocial y acoso

¢Enqué consiste el comportamiento
antisocial?

Cdémo abordar el comportamiento
antisocial

Informaciony datos de contacto
utiles

Acercade nosotros

Amigos de lademencia

Empleador comprometido conlas
personas condiscapacidad



Manual pararesidentes | Housing 21

Bienvenida

Bienvenido/a aHousing 21, unlugaren el que llevamos mas de
55 anos ofreciendo viviendas asequibles a personas mayores, por
lo que podra tenerla certeza de que somos especialistas enlo que

hacemos.

Nuestro compromisoy objetivo principal
es ofrecerviviendas de gran calidad,
conapoyo y/o asistencia sanitaria a
personas mayores con pocos recursos,
que les permitan vivir bien con dignidad
y autonomia. Ademas de brindarun
entorno seguro e inclusivo alos residentes,
nos aseguramos de que participeny
puedan decidir sobre los servicios que
reciben. Este método es el que nos ha
ayudado alograrun 89% de satisfaccion
entre nuestrosresidentes en el ejercicio
2022 /2023.

Nuestras viviendas se construyeny se
conservan atendiendo a criterios de
calidad, y estan disefadas para satisfacer
sus necesidades actualesy futuras al
tiempo que garantizamos que sigan
siendo asequibles. Mas alla de las propias
viviendas, trabajamos arduamente para
captaryreteneralos mejores empleados,
personas que comparten nuestros valores
y dedicadas a brindar el mejor servicio
posible anuestrosresidentes.

Estan aquipara ayudarle, asique no
dude en consultarles cualquier cosa que
desee saber.

También podra encontrarrespuestas a
preguntas frecuentes en este manual, que
ha sido disefiado pensando en ustedes,
nuestros residentes, como una guia para
garantizar que saquen el maximo partido
a su estancia connosotros. Recuerde que
se tratade unaguiay que no equivale a

su contrato de arrendamiento o alquiler,

el cual debera consultaren caso de tener
alguna duda especifica.

Siempre estaremos encantados de
escuchar sus comentarios, porlo quele
rogamos que nos haga saber qué piensa
para poder seguir ofreciendo el mejor
servicio posible enla actualidady en

el futuro.

Bruce Moore, director gjecutivo
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Respeto e inclusion en Housing 21

Todos tenemos derecho a ser tratados con dignidad y respeto, poreso nos comprometemos a
brindarigualdad de oportunidadesy un trato justo a todos.

Hacemos todo lo posible para asegurarnos de que todas las personas puedan acceder a nuestros servicios, incluidas aquellas con
necesidadesyrequisitos diferentes. Hemos adoptado el compromiso de acogery valorar la diversidad de nuestros trabajadores,

clientes, voluntarios y las comunidades enlas que trabajamosy, de acuerdo conla Ley de Igualdad de 2010, no toleraremos ninguna
forma de discriminacion.

Cartaderespeto einclusion

EnHousing 21, queremos que todas las personas puedan sentirse ellas mismas, independientemente de que seanresidentes,
empleados, visitantes o colaboradores. Por ese motivo, pedimos a todos que suscriban nuestra carta de respeto e inclusion que se
centra en cuatro principios clave:

Tratamos de
comprender otras
culturas, practicas
y experiencias

Buscamos diversas
perspectivasy
escuchamos todas
las voces

Tratamos a todo Creamos un

ambiente donde
todas las personas
puedan ser ellas
mismas

elmundo con
dignidad y respeto

Podra obtener masinformacion sobre nuestra carta enlaweb o solicitando una copia de la misma a su administrador. Si observa
algun caso de discriminacion, oye algo al respecto o lo experimenta usted mismo/a, hable con su administrador para que podamos
solucionarlo.


https://www.housing21.org.uk/about-us/respect-and-inclusion/
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Vivir con nosotros

Residir con Housing 21 le permite vivir de forma independiente, pero con la seguridad adicional que
aporta contar conun administradory, en el caso del servicio Extra Care, también conun equipo de
atencion sanitaria. Ademas, las mascotas son mas que bienvenidas. Podrarecibir la visita de amigosy
familiares y la mayoria de nuestros edificios estan dotados con habitaciones de invitados para alquilar.

Su administrador

Nuestrosresidentes nosinformandelo
importante que es para ellos tenerun punto
de contactolocal, porlo que la mayoria de
nuestras viviendas tienen un administrador
que ofrece asesoramiento, apoyoy ayuda
para garantizar que las cosas funcionen
perfectamente.

Eladministrador gestionara alas empresas
que llevaranacabolaslabores de
mantenimiento del edificioy los terrenos
en sunombrey garantizara la seguridad,

la protecciony lalimpieza del entorno. En
caso necesario, también:

o Leproporcionaraapoyo, respetando su
privacidad e independencia

« Acordaraconustedlafrecuenciade sus
reuniones, que podra serdiaria o nula

o Leayudaraencasodeemergencia
contactando con profesionales o
familiares

o Seasegurara de manteneral dia su
registro

» Trabajara conorganizaciones para
ayudarle a satisfacer sus necesidades

o Fomentaralas actividades sociales

« Dardapoyo alaasociacionde
residentes

« Gestionaralasreservas de lahabitacion
deinvitadosylaszonas comunes

o Gestionaraalostrabajadores enellugar

o Leayudaraacontactarconlosservicios
de atencion sanitaria en caso necesario

Su administrador le informara sobre sus
dias libres, como las vacaciones anuales,
y podra designar a un administrador
suplente en su ausencia.

Seguridad y proteccion

Sabemosloimportante que es sentirse
seguro en casa, por eso todas nuestras
propiedades cuentan conun sistemade
llamadas de emergencialas 24 horas,
gestionado por Appello*.

En Retirement Living, el sistema esta
vinculado al equipo de guardia de Appello,
mientras que en Extra Care, se le conectara
directamente con el equipo de atencion
presencial en primerlugaro, trasello, con
Appello.

Los sistemas de llamada en nuestras
instalaciones masrecientes tienenun
sistema de videoportero incorporado para
que puedavery escucharalos visitantes
antes de abrirla puerta principal.

Acceso seguro

Queremos que se sienta felizy seguro/a
ensuhogar, asique pregunte siempre que
pueda, usted ayuda a mantener su edificio
seguro comprobando que las puertas

y portales se cierren bien tras de siy no
dejando pasar a extrafos o visitantes.

*Losresidentes delasinstalaciones PFlde
Kent utilizan el sistema Tunstall

Mascotas

Para muchas personas, una mascota
esmas que un simple animal; esun
companero, proporciona un propositoy
es como un miembro de su familia. Poreso
nos llena de orgullo seruna organizacion
amiga delas mascotasenlaqueustedy
suanimal (ya sea peludo o tenga plumas o
escamas) pueden estar juntos.

Sipretende traerse unamascotacon

usted o esta pensando en adoptaruna,
debemos asegurarnos de que se priorice
su bienestary el de los demas residentes,
los empleados, los visitantesy el del propio
animal. Porlo tanto, rogamos atodoslos
residentes actualesy futuros que envienun
formulario de solicitud para su evaluacion
antes de traeruna mascota al edificio.

Prestacion de cuidados
(solo en Extra Care)

Sivaarecibiratencion sanitaria de
Housing 21, podra encontrar mas
informacion en su guia del usuario
de atencionindividual que podra
solicitara suadministrador.
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Instalaciones
comunes en
suregimen

Ahora que reside con

Housing 21, es posible que
deseeinvolucrarse conla
comunidad localy disfrutar de
algunas de las comodidades
compartidas en ellugar,como
la salacomunylosjardines.
Animamos alosresidentes aque
propongan actividades; jtodas
las ideas son bienvenidas!

Instalaciones comunes

Puede disfrutarde lasinstalaciones
comunes en cualquiermomento

usted solo/a, con otrosresidentes o

con familiaresy amigos. Aveces, las
instalaciones también podran ser utilizadas
pormiembros de la comunidad local.
Podra utilizar los espacios comunes para
eventos privados previo acuerdo con
suadministrador. En caso dereservarse
algun espacio, se lo haremos saber con
antelacion. Muchas de nuestras salas
comunes estan equipadas conun bucle
magneético para garantizar que sean
accesibles paratodos.

Terrenosy jardines

La mayoria de nuestras viviendas cuentan
conun servicio de mantenimiento de
jardines para que sus terrenos tengan el
mejor aspecto posible. Sinembargo, si
desearealizarlabores de jardineriaenlos
mismos, hable con suadministrador para ver
sipuede trabajar en algunazona concreta.

Actividades sociales

Sile gustarelacionarse con otros
residentes, le animamos a que organice
eventosy actividades sociales enlas
zonas comunes o en otro lugar. Nuestras
actividades estan abiertas atodos, asique
hable con suadministrador para obtener
mas informacion.

Wi-Fi

En algunos de nuestros edificios hay Wi-Fi
disponible enlaszonas comunes, pero si
prefiere conectarse desde casa, puede
instalar su propia banda ancha. Nuestros
bloques de viviendas estan equipados
conlineas BT estandar, porlo que debera
contactarcon BT parasolicitarunalineay
luego cambiarse alabanda ancha.

Sirecibe alguna prestacion, como crédito
de pension, podria tenerderecho aun
plan de banda anchamas econdmico.
Simplemente contacte directamente con
su proveedor o solicite a suadministrador
una de nuestras hojas informativas para
residentes sobre como ahorrar dinero.

Parking

La mayoria de nuestras viviendas cuentan
con plazas de parking paralosresidentes.
Lerogamos que sea considerado/a
consus vecinos dejando las plazas de
aparcamiento mas cercanas al edificio a
aquellas personas con movilidad reducida
y, en caso de haber pocas plazas, que

le pida alos visitantes que aparquen en
otrositio.

Podra encontrar mas informaciénen

su contrato de servicios, en el cual se
describenlos protocolosylas pautas de
subloque.

Salas de lavanderia

Las salas de lavanderia son parauso
exclusivo de los residentes. Su bloque

de viviendas podra tenerunturno de
lavanderia que estara visible enlos carteles
delasala. Nouse laslavadoras paralavarla
cama de sus mascotas.

Ruido comunitario

Todos hacemosruidoy esimportante
saber cudl esla diferencia entre el ruido
cotidiano del dia a dia, como el del ladrido
ocasional de un perro, ninos jugando o
eluso de electrodomeésticos, y el ruido
molesto, como el de lamusica atodo
volumen constantemente, los portazosy
las voces altas durante lanoche.
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Ninguna vivienda esta totalmente
insonorizada, asi que podra escuchar
algunruido de sus vecinos. Rogamos a
todos, también alos visitantes, que sean
considerados conlos demas:

» Bajandoelvolumende latelevisiono
laradio

e Llevando auriculares

« Bajandolos graves cuando ponga
musica
o Cerrandolas puertas concuidado

o Colocando alfombras sitiene suelos
de madera o laminados o eligiendo
alfombras o suelos de vinilo blandos si
no sevive enlaplantabaja

» Nopasandolaaspiradoraporlanoche
ni por la manana temprano

o Avisando asusvecinos cuando vaya a
realizar algunalabor de bricolaje

Aunque el ruido puede sermolesto, no
se tratade algoincivico ano serque sea
excesivo o que tengalugarregularmente
ahorasintempestivas (delas 23:00 alas
7:00).
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Le escuchamos

Queremos asegurarnos de que esté
contento/aviviendo connosotrosy
conlosservicios querecibe, porlo

que le animamos a que nos hagalllegar
sus comentariosy seinvolucre enlas
decisiones que afectanaustedy allugar
en el quereside. Queremos que pueda
sugerirideas paramejorarla prestacion de
servicios, influiren la politicay saber que
estarecibiendo un servicio conunabuena
relacion calidad-precio.

Agradecemos las sugerenciasy los
comentarios que nos ayudan a aprender
y mejorar. Para garantizar que todos
tengan la oportunidad de compartir sus
experiencias en Housing 21, contamos
condistintasvias parahacernos llegar sus
comentarios:

Su administrador

Puede hablar, llamar, escribir o enviarun
correo electronico a suadministrador en
cualquiermomento.

Asociacion deresidentes

Animamos activamente a nuestros
residentes a que formen una Asociacion
de Residentes en subloque para crear
unavoz colectivay democratica sobre las
cuestionesimportantes.
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Puede hablar con suadministrador para
averiguar siya existe alguna asociacion o
para obtener asesoramiento sobre como
crearunanueva.

Grupo de participacion de
residentes

En Extra Carey Retirement Living existe

un grupo nacional de participacionde
residentes que se centraenlos temas mas
importantes para usted, como larelacién
calidad-precio, la gestion de las viviendas
o la calidad de la asistencia sanitaria.
También contamos con grupos regionales
de participacion deresidentes.

Puede unirse alos grupos completando un
formulario de solicitud online

www.housing?1.org.uk/resident-
information/resident-engagement-
groups

Informacion para residentes

Ennuestraweb existe un apartado
especifico pararesidentes donde podra
encontrarinformacion que podréa serle de
utilidad.

www.housing?21.org.uk/resident-
information

Encuestas

Realizamos encuestas periddicamente
paradarle laoportunidad de dara conocer
sus puntos devistay prioridades. El
Regulador de Vivienda Social también nos
exige que realicemos una encuesta anual
de satisfaccion de los residentes utilizando
12 medidas estandar de satisfaccion de
inquilinos. Nuestras encuestas recurrentes
incluyen:

Encuesta de satisfaccion de residentes:
encuesta anual sobre su experiencia
general viviendo con nosotros que

se publica paraque puedanverlalos
residentesylas personasinteresadas

Encuesta de asistencia: encuesta anual
enviada a todos losresidentes que reciben
asistencia de Housing 21

Encuesta de mudanza: encuesta mensual
enviada auna muestra deresidentes

que se hayan mudado a unavivienda

de Housing 21 enlas cuatro semanas
anteriores

Encuesta de nuevas viviendas: se

envia atodos losresidentes de nuevas
viviendas seis meses después de que se
hayan mudado para evaluar su nivel de
satisfaccion e identificar cualquier posible
posibilidad de mejora enlas mismas

Quejasy felicitaciones

Queremos asegurarnos de brindarle siempre el mejor servicio, por
lo que nos encantaria saber cuales sonlos servicios que le parecen
excepcionalesy cuales podrian mejorarse.

Queremos que nosinforme sobre:

« Lacalidad de nuestro servicio

o Susexperiencias conlos empleados
» Algo que hayamos hecho

o Algo que nohayamoshecho

Sitiene alguna experiencia poco
satisfactoria con nosotros, siempre
intentaremos resolver el problema de
manerainformaly lo mas rapido posible.
Sino queda satisfecho/a con el resultado,
podra haceruso de nuestro proceso

de quejas de dos fases para una mayor
investigacion.

Calendario de quejas

» Notificarelincidente porcorreo
electronico, teléfono o enpersonaasu
administrador

» Reconocimientoinformal de la queja
por parte deladministrador

o Serecibeunarespuestadentrodeun
plazo de 10 dias habiles

« Sinoqguedasatisfecho/a, podrahacer
uso del proceso de quejas de dos fases

e Faseunoeladministradorregional/
operativo admite la queja dentro de un
plazo de cinco dias habiles

o Seproporcionaraunarespuestaenun
plazo de 10 dias habiles desde el acuse
derecibo

o Sinoestasatisfecho/a, podrapasarala
segundafase

e Fasedoseldirectorejecutivoadmitela
queja dentro de un plazo de cinco dias
habiles

» Seproporcionaraunarespuestaenun
plazo de 20 dias habiles desde el acuse
derecibo

« Siaunno quedasatisfecho/a, informe al
defensor del pueblo correspondiente

Podré solicitar una copia de nuestra
Politica de quejas enla que se describe
detalladamente nuestro enfoque. Al final
delmanual podra encontrar los datos de
contacto del Defensordel Pueblo o de
la correspondiente Comision de Calidad
Asistencial.
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;. Qué eslo que debo pagar?

Sunuevo hogar forma parte de unrecinto mas amplio que ofrece
instalacionesy servicios compartidos con otros residentes.
Como tal, existe una serie de gastos adicionales para cubrir €|
mantenimiento del edificio, laszonas comunesy la prestacion de

servicios.

Cargo por concepto de asistencia:
contribuye al gasto de administradory de
los servicios de apoyo, como el cableado
del sistema de llamadas de emergencia.

Cargo por concepto de servicio:
contribuye al coste de la gestion del
recinto, incluida la gestion del patrimonio.

Fondo de amortizacion: para subsanar

el coste de cualquierreparacion mayor
futura. Losresidentes de viviendas
alquiladas los pagaran mensualmente.
Dependiendo de los términos de su
contrato de arrendamiento, los residentes
gue sean propietarios totales o parciales
de susviviendas podran pagar este
importe mensual a través de su cargo por
servicio o aplazarel pago hastalaventade
su propiedad.

Cargo por concepto de asistencia
sanitaria basica (solo en Extra Care):
permite que haya asistentes sanitarios en el
lugarlas 24 horas del dia, todos los dias de
la semana para brindarun servicio flexible
en caso necesario. Todos losresidentes
de Extra Care pagan este servicio ellos
mismos o a traveés de la autoridad local,
independientemente de sireciben
asistencia. Hable con su administrador
para obtener mas informacion.

Como con cualquier propiedad, usted

se hara cargo delimpuesto municipal,
lalicenciade TVy el Wi-Fi. Tambiénle
recomendamos contratarun seguro de
contenido paralos objetos personales de
suhogar. Dependiendo de los términos

de su contrato de alquiler, sus facturas de
servicios (gas, electricidad y agua) tendran
que ser pagadas por separado o podran
estar cubiertas por su cargo de servicios.

Se aplican cargos adicionales paralos
paquetes de asistencia sanitariay ayuda
conlas tareas domésticas.
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¢ Como puedo pagar mi alquiler?

Existen distintas formas de realizar los pagos, la forma mas sencilla es la domiciliacion bancaria.

Domiciliacion bancaria

Preferimos que pague el alquilery

los cargos relacionados mediante
domiciliacion bancaria. Estaeslaforma
mas facil de administrar su cuentay reducir
elriesgo de morosidad.

Los residentes que se hayan mudado
recientemente habran establecidouna
domiciliacion bancaria durante suregistro,
mientras que los actuales residentes
pueden hablar con suadministrador para
gestionarla.

Puede elegir pagar semanalmente,

por quincenas, cada cuatro semanas o
cadames enunafechadeterminada.
Unavez configurada, recibira una orden

de domiciliacién bancaria donde se
confirmaran el valory las fechas del pago;
si se produjese algun cambio en esta
informacion, sudomiciliacion bancaria se
actualizara automaticamente y recibird una
nueva orden.

Tarjeta de crédito

Puede pagar con cualquier tarjetade
crédito como MasterCard, Visa, Switch,
Soloy Delta.

Podra pagar de manera online en
www.housing21.org.uk/resident-
information/pay-your-rent utilizando su
numero de alquiler que se encuentraen

su estado de cuenta de alquiler Ademas,
puede pagaren personadirectamente
enla oficina de suadministrador, quele
proporcionaraunrecibo como justificante
de pago.

Orden permanente

Sipagapororden permanente, podra
elegirlafechaenque serealice el pago
del alquiler desde su cuenta. Como
referencia, deberaindicar sunumero de
alquiler que se encuentra ensuestado de
cuentade alquiler. Cadavez que cambie
elimporte de su alquiler, debera contactar
conelbanco paramodificarlaorden
permanente.

Transferencia bancaria

Sitiene acceso alabancaonline, podra
pagar mediante transferencia bancaria
(pago BACS) utilizando sunumero de
alquilercomo referencia (que se encuentra
ensu estado de cuenta de alquiler).

Los datos bancarios de Housing 21 (para el
alquiler) son:

Cadigo de clasificacion: 20-06-05
Cuenta: 80664332

Tarjeta de pago de alquiler

Losresidentes a quienes previamente se
les hubiese emitido una tarjeta Allpay aun
podran usarla pararealizar pagos:

e encualquieroficina de correos

e entiendasylocales que muestrenlos
logotipos de PayPoint o Payzone

o llamando al 0330 0416497
(tarifadellamada nacional)

« atravésdelnterneten
www.allpayments.net

Allpay solo esta disponible para titulares de
tarjetas existentes; no estamos emitiendo
tarjetas nuevas ni de sustitucion. Cualquier
persona que haya extraviado su tarjeta
debera hablar con suadministrador para
analizar opciones de pago alternativas.

Sitiene dificultades para pagar el alquiler
o cualquier otro cargo, hable con su
administradorlo antes posible para
analizarlas opciones de ayuday los planes
de pago.
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Reparaciones

Llevamos a cabo la mayoria de las labores de mantenimiento de las propiedades, las instalacionesy
los accesorios de Housing 21, incluyendo la decoraciony el mantenimiento de las zonas comunesyy el

exterior del edificio.

La Unica excepciodnes sieldafio se

ha producido debido aunmaluso o
negligencia por su parte, sumascotao
susvisitas, en cuyo caso losresponsables

deberan pagarlareparacion porseparado.

En determinadas ocasiones, podria
sernecesariorealizarreparaciones
importantes en el edificio,comola
renovacion deltecho olaremodelacién
completa delbloque. Nos aseguraremos
de que sele consulte todo antes de
realizar cualquier trabajoy le pediremos
su opinion sobre los detalles y la eleccion
del contratista.

Parala mayoria de los trabajosimportantes,

invitaremos al contratista al recinto con
antelacion para hablar sobre el trabajo que
hay que realizar, como puede afectarley

como se gestionara cualquierinterrupcion.
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Solicitarunareparacion

Cuando solicite reparaciones por
problemas que seanresponsabilidad

de Housing 21, yaseaensucasaoen

las zonas comunes, debera hablar
consuadministrador. Siel problema
surge cuando su administrador no esta
disponible, como en fin de semana, podra
encontrarlos datos de contactodeun
administrador alternativo en su tablon de
anuncios oinformar a través de nuestro
sistema de llamadas.

Para hacerlo, debera proporcionarla
siguiente informacion:

e Sunombre, direccionynimero de
teléfono

o Tipodereparacion
o Detalles del problema, incluida
la marca/modelo de cualquier

electrodomésticoy eltamano dela
posible fuga

« Ubicaciondelareparacion, por
ejemplo, en qué habitacion

o Cuando estara para que podamos
concertaruna cita(siel problemaesen
sucasa)

Mejorar/modificar su hogar

Independientemente de quién ostente
la propiedad de lavivienda, todos
losresidentes deben consultarasu
administradorlocal antes de realizar
adaptaciones o modificaciones
importantes. Dependiendo delo

que se solicite, es posible que tenga
que completarun formulario de
modificacionesy mejoras para obtener
el permiso necesario para poder realizar
cualquier trabajo.

| Housing 21
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Qué nos compete a nosotros

Enlas siguientes paginas brindamos informacién sobre quién debe hacerse cargo de las reparaciones. Recuerde que se trata solo de
una guiay que no equivale a su contrato de arrendamiento o alquiler.

En caso de requerir algunareparacion, debe hablar siempre primero con su administrador.

Area

Edificio

Seguridad

Servicios
de agua

Instalaciones
sanitarias

Garajes
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Problema

Exterior

Cerraduras de puertas exteriores

Placas de buzones

Tuberiasy grifos de agua friay caliente (incluidos
tanquesy cilindros)

Mantenimiento de tuberias de desagle
Vélvulas de bolay sifones
Sanitarios

Estructura

Area
Detalles especificos
Estructura, cubierta, carpinteria exteriory
acristalamiento, puertas exteriores y ferreteria,
canalones, bajantes Zonas
comunes

Enlaszonas comunes del exterior de la propiedady en
los tejados sobre las propiedades de los residentes
(podria diferir para los bungalows)

Todas las zonas
Enzonas comunes
Sanitarios

Techo, canalones, bajantes, persianas, puertas

Problema

Decoracion

Electricidad

Ascensores publicos

Ventilacion

Instalaciones de gas

Seguridad contraincendios
Sistema de telefonillo de entrada
Antena de television

[luminacion

Manual pararesidentes | Housing

Detalles especificos

Pintura, papel pintado, suelos

Cableado, unidades de consumo, fusibles, disyuntores
interruptores, soportes de listones, tomas de corriente,
calentadores de inmersion, calefaccion eléctrica,
cableado enlos tejados de las propiedades de los
residentes

Sistemas, ventiladores

Extintores, alarmas, deteccion

Estandary de emergencia

Techo, canalones, bajantes, persianas, puertas

21
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Qué le compete austed

Dependiendo de siusted alquila u ostentala propiedad total o parcial de su
vivienda, habra algunas diferencias en las reparaciones que le competena
usted dentro de su propia casa. Housing 21 no solicitara reparaciones que sean
competencia de los residentes, pero podra proporcionarles informacién sobre
los contratistas locales.

Problema

Tuberias
de agua

Instalaciones
sanitarias

Instalaciones
eléctricas
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Detalles

Tuberias internas, incluidos los dafos causados por
la congelacion

Todo el material sanitario, incluidos fregaderos, baneras, lavabos,
inodoros, cisternas, asientosy tapas

Bocasy tuberiasinternas bloqueadas
Unidades de eliminacion de residuos
Ducha

Calefaccion central eléctricay calderas
Calentadores de inmersion

Unidad de consumo, fusibles, disyuntores
Satélite y antenas individuales

Enchufesy fusibles

Accesoriosy electrodomeésticos, incluidos los suministrados con
suvivienda, como los acumuladores de calor o las hornillas

Bombillas estandar (no iluminacion de tira)

Residente en vivienda

alquilada

Residente

AN

Housing 21

v

CLALKKKLKKKK K

<

Residente envivienda
propia o de propiedad
compartida

Residente

v

L KKK L

Housing 21

Problema

Instalaciones
degas

Decoracion

Accesoriosy
dispositivos
de sujecion

Seguridad/
proteccion

Seguro

Limpieza

Detalles especificos

Todoslos accesoriosy electrodomeésticos, como hornillas,
chimeneas, calderas individuales

Servicio anual

Pintura / papel pintado / azulejos

Suelos

Ajuste de puertas de las plantas

Relleno de grietas / agujeros menores
Taponesy cadenas de lavabosy baneras
Barras de cortina

Ganchos para abrigos / sombreros
Armarios y guardarropas
Acristalamiento interior

Reemplazo de llaves perdidas

Alarmas de humo

Puertasinteriores, bisagras, cierres, cerradurasy cerrojos
Seguro de contenido

Incluyendo alfombrasy electrodomésticos cuando se mude

*aresponsabilidad dependera de los términos de su contrato de arrendamiento.
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Residente Housing21 Residente Housing 2]
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Calendario dereparaciones

Entendemos que si hay algun problema, querra que se resuelva lo antes posible, pero para garantizar que los problemas mas graves se
aborden en primer lugar, hemos agrupado las reparaciones en tres categorias:

Emergencia: Problemas mas graves que intentaran resolverse en un plazo de 24 horas.
Urgente: Reparacionesimportantes que necesitan ser atendidas conrapidezy que trataremos de resolver en siete dias naturales.
Rutinaria: Cuestiones que debenresolverse pero que son menos urgentesy se pueden programar.

Siempre le notificaremos cualquier reparacion proximay no se permitira que los trabajadores entren en su casa sin su permiso si usted
no se encuentra en ella, amenos de que se trate de una emergencia absoluta. Sino podemos cumplir con estos plazos debido a
circunstancias ajenas a nuestro control, le mantendremos informado/a sobre el progreso.

Emergencia Urgente Rutinaria

Problema Betalles 24 horas 7 dias 28 dias

Energia

Pérdida Agua

totalde Suministro de gas

Calefaccionde sucasa
Tiro de lachimenea

Inodoro, tuberia de desagle o desagle sucio cuando
no hay otro bano disponible

Atascos

S KKK KX

Fregadero de cocinainutilizable

Banera, ducha o lavabo

KL

Desagues
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Problema

Pérdida
parcial de

Fugas

No hayono
funciona

Detalles

Agua

Energia (excepto los cortes de energialocales)

Calefaccion (p. ej., un solo radiador/calentador que no funciona)

Granfugade agua

Fuga de aguamenor
Granfugaeneltecho
Fugamenoreneltecho

Grifo que no se puede cerrar

Grifo que no se puede abrir

Antenas de TV/satélite en zonas comunes
Eltelefonillo de la entrada no funciona
Ascensores

Sistema de control de llamadas de emergencia
Sistema de alarma de incendios
Elinodoro no descarga correctamente

Averias eléctricas menores

Emergencia
24 horas

<

CLCKLKKXL

Urgente
7 dias

v
v
v

AN

NN

Rutinaria
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Calendario de reparaciones (continuacion)

Problema Detalles

Ventana, puerta o cerradura que permite acceder desde el
exterior

Inseguridad
Suelo de madera podrido
Pasamanos suelto o separado
Escalon suelto o desprendido
Toma de corriente o iluminacion

Dafo Dafos menores enyeso o pintura después de otras reparaciones

Carpinteria, ebanisteria, escayola, fontaneria o trabajo eléctrico
nourgente

Reparaciones externas no urgentes, como caminos,
vallas o canalones

Reparacion de suelos no peligrosos
Grafitis abusivos u ofensivos

Grafitis
Grafitis no abusivos u ofensivos

22

Emergencia
24 horas

v

LKL

Urgente
7 dias

Rutinaria
28 dias

K< X X

<

-
Manual para résiden

Como deben actuarlas empresas
de mantenimiento

Se espera que las empresas de mantenimiento utilizadas por
Housing 21sigan un cédigo de conducta que incluye normas de
saludy seguridad y un comportamiento aceptable. Podra solicitar
el codigo completo a suadministrador.

Estas empresas deberan:

o Ponerse encontacto coneladministradorantes de sullegada
o Cumplirconlascitasy serpuntuales

o Nofumarnuncaenellugar

« Presentarse eidentificarse

« Sereducadosy profesionales,y estar presentables

o Serpacientes

o Serconscientes delas necesidades culturales delos
residentes

e Respetarsucasa
« Mantenertodo seguro, limpioy ordenado

Sino esta satisfecho/a conlaconducta de laempresa contratista
o conlacalidad de su trabajo, informe a suadministrador.

También puede indicar sus comentarios sobre la calidad de
cualquierreparacion en nuestra encuesta anual de satisfaccion de
los residentes.
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Profesionalidad

Estamos comprometidos a protegery respetar su privacidad y nos
aseguraremos de mantener la confidencialidad de lainformacion

personal que nos proporcione.

o Cualquierinformaciénrelevante que
proporcione seraregistrada para
asegurarnos de brindar el servicioenla
forma en que lo necesite. Porejemplo,
sitiene una discapacidad visual,
podremos proporcionarle el material
enunformato diferente, como letra
grande, un archivo de audio o en Braille.

» Nodivulgaremosinformacion a ninguna
empresa ajena aHousing 21, amenos
que tengamos su consentimiento
explicito paraello, excepto cuandola
divulgacion sea necesaria para ayudar
aprevenir el fraude, o siasilo requierela
ley.

o Puede solicitar nuestro aviso de
privacidad completo a suadministrador
en cualquier momento o descargarlo de

nuestraweb.

Limites profesionales

Sabemos que para que los empleados
brinden el mejor servicio posible a

los residentes, entablaran con ellos
relaciones amistosas pero profesionales.
Sinembargo, esimportante que los
empleadosylosresidentes no confundan
esto conlasrelaciones personales.

También entendemos que, debido

ala calidad del servicio prestado, es
posible que algunosresidentes deseen
agradecerlo dejando algun obsequio

alos empleados de Housing 21 en su
testamento. Tenga en cuenta que uno de
los requisitos de trabajo de los empleados
es que no puedenrecibirobsequios en
forma de dinero niregalos. Tampoco debe
pedirles que actuen como albaceas de
bienes o deresidentes, testigos de un
testamento o signatarios de cualquier otro
documento legal.

Manteniendo su seguridad

EnHousing 21 creemos que nuestros residentes no deben vivircon miedo al abuso, al abandono o
alaviolencia por parte de nadie, incluidas las personas conlas que viven o sus familiares, y estamos

comprometidos a preveniry detectar cualquierriesgo de dano.

Trabajaremos con agencias colaboradoras
parainvestigar cualquier sospechade
incidente o abuso real de personas con
necesidades de atencidony apoyo.

Cualquier persona que revele a sus
companeros un caso de abuso sera
apoyada sin prejuicios. Adoptamosla
postura de «Nada sobre mi, sin mi», que
consiste en debatir abiertamente las cosas
antes de decidiremprender cualquier
medida o accion; no haremos nada sin su
conocimiento.

Estamos comprometidos a apoyaralas
victimas de abuso o negligencia, ya seade
tipo:

« Econdmico

e Psicologico

o Sexual

o Domeéstico

« Fisico

» Esclavitud moderna

» Negligenciay actos de omision

« Organizativo

» Discriminatorio

Siexperimenta alguno de los anteriores
abusos, o le preocupa algun otro
residente:

« Hable,llame porteléfono o envieun
correo electronico a suadministrador o
aalgun otro empleado de Housing 21

o Pdngaseencontactoconlas
organizaciones del directorio de
proteccion, que puede solicitara su
administrador

o Llamealasautoridadeslocales

En caso de abuso domeéstico:

o Llamealapoliciaal 999 siestaen peligro
inmediato. Sino puede hablar:

— Dejelalineaactivayescuche las
preguntas

— Tosaopulselas teclas de su teléfono

— Siseleindica, pulse 55 en el teléfono
(noinmediatamente después
de marcar 999). La policiano
puede rastrear su ubicacion pero
reconoceralallamada
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Si esta pensando en marcharse

Si esta pensando en dejarnos, lo primero que debe hacer esinformar

a suadministrador, que podra asesorarle sobre el proceso. Este sera
diferente dependiendo de siusted es dueno absoluto de su propiedad,
tiene la propiedad compartida o si esta alquilado con nosotros.

Viviendas de propiedad
absolutay de propiedad
compartida

Los detalles especificos de como vender
su casa se estableceran eneldocumento
«Informacion clave sobre la vivienda» que
establece el tiempo que tenemos para
designaraun compradory las condiciones
que debera cumplir cualquier futuro
comprador. En éltambién se describiranlos
costes asociados.

Hasta que se complete laventa, debera
seguir pagando todoslos cargos, asi
como los costes asociados, incluidos los
cargos por servicio, el cargo por soporte
basico (solo en Extra Care), los serviciosy el
impuesto municipal.

Podra obtener mas informacion sobre la
venta de unavivienda de su propiedad o de
propiedad compartida enla guia de compra
(arrendamiento).

Propiedades alquiladas

Sivive con nosotros, sus circunstancias
podrian cambiar en el futuroy es posible que
desee intercambiar su propiedad con otro
residente de Housing 21 0 conunresidente
de otro propietario de viviendas sociales.

Apoyamos elintercambio mutuo, siempre
que cualquierresidente entrante cumpla con
nuestros criterios de elegibilidady no tenga
ningun retraso en su cuenta de alquiler.
Hable con suadministrador en primerlugar.

De forma alternativa, también podra finalizar
su arrendamiento en cualquier momento
notificandolo por escrito con cuatro
semanas de antelacion. Su alquilery el cargo
porlos servicios se seguiran cobrando hasta
laentrega delasllaves. Deberainformarasu
administrador, que podra asesorarle sobre
el proceso.

Podra obtener masinformacion sobrelos
intercambios mutuos o la finalizacion de su
arrendamiento en nuestra guia de alquiler.
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Comportamiento antisocialy acoso

Estamos decididos a abordar el comportamiento antisocial y no toleraremos este tipo de

comportamiento hacia nuestros residentes, empleados o visitantes.

Nuestra politica de comportamiento
antisocial establece en detalle nuestro
solido enfoque para abordar dicho
comportamiento, que incluye trabajar con
agencias colaboradoras siempre que sea
necesario. Podra solicitaruna copiadela
misma a su administrador.

Todos los residentes deben cumplircon
los términos de su contrato de alquilero
arrendamiento, lo que incluye no participar
de conductas antisociales o permitir

que miembros de su casa, visitantes o
mascotas infrinjan las condiciones.

(Enqué consiste el
comportamiento
antisocial?

Los ejemplos de este tipode
comportamiento puedenincluir,
entre otros:

» Crimenes de odio que tengan que ver
conlaleydelgualdad de 2010, como
el comportamientoracista, sexista,
homofobo o aquel relacionado con
alguna discapacidad

o Abusoverbal,amenazas,acosoe
intimidacion

e Intimidacion

o Dano criminal

o Molestiasderuido

o Embriaguez

o Grafitis

o MduUsicaalta

o Molestias de mascotas

Como abordarel
comportamiento antisocial

Cuando losresidentes experimentenun
comportamiento antisocial de bajo nivel,
le recomendamos que traten de abordarlo
directamente entre ellos en primer lugar,
respetando las discapacidadesy las
diferencias culturales. Siesto noresolviese
el problema, suadministrador podra
proporcionarles asistencia.

Nuestro objetivo esresolver el
comportamiento antisocial enla etapa mas
temprana posible, utilizando remedios no
legales, siempre que sea posible.

Contamos conuna gama de recursos no
legales disponibles, que incluyen, entre
otros:

¢ Reuniones
« Meditacion
« Cartasde advertencia

o Contratos de comportamiento
aceptable

e Acuerdosdebuenavecindad

« Denegacionde solicitudes de
intercambio mutuo

Cuando sea apropiadoy proporcionado,
nos plantearemos la posibilidad de hacer
uso de algunrecurso legal pararesolverlos
problemas de comportamiento antisocial.
Entre las medidas legales que podremos
tomar estan:

o Requerimiento (incluidas las drdenes de
alejamiento)

o Arrestoydetencion

« Notificaciéonde busquedade
posesion/decomiso

e« Posesion/decomiso
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Informaciony datos de contacto utiles

Sabemos que podra haber momentos enlos que necesite asesoramientoy apoyo fuera de Housing 21. En caso de emergencia, llame
siempre al 999; en caso contrario, los siguientes contactos podran serle de utilidad.

Contacto de emergenciade
Appello:

03333216450

Organizaciones benéficas

Age UK:
www.ageuk.org.uk

Royal British Legion:
www.britishlegion.org.uk

Quejas

Housing 21:

03031231622
enquiries@housing21.org.uk
www.housing21.org.uk/about-us/
contact-us/complaints

Defensor de la Vivienda:
03001113000
info@housing-ombudsman.org.uk
PO Box 152, Liverpool L33 7WQ
www.housing-ombudsman.org.uk
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Defensor del Pueblo del Gobierno Local
(asistencia social):

03000610614

PO Box 4771, Coventry CV4 OEH
www.lgo.org.uk

Centro Nacional de Atencion al Cliente de
la Comision de Calidad Asistencial:

Tel.: 03000 616161

enquiries@cqc.org.uk

Centre Citygate, Gallowgate,

Newcastle upon Tyne NE14PA
www.cqc.org.uk

Proteccion de datos

Declaracion de privacidad de Housing 21:
www.housing21.org.uk/corporate/privacy

Responsable de proteccion de datos:
dataprotection@housing21.org.uk

Tel.. 03701924000

Responsable de proteccion de datos de
Housing 21,

TricornHouse, 51-53 Hagley Road,
Birmingham B16 8TP

Apoyo alademencia

Sociedad del Alzheimer:
www.alzheimers.org.uk

Amigos de la demencia:
www.dementiafriends.org.uk

Igualdad yrespeto

Cartaderespeto einclusion:
www.housing21.org.uk/about-us/
respect-and-inclusion

Asociacion benéfica Galop encontradela
violencia contra personas LGBT+

Tel.: 0800 9995428

(Lunes, martesyviernes,de10:00a17:00;
miércolesyjueves,

de10:00a20:00)
www.galop.org.uk/types-of-abuse/
domestic-abuse

Fugas de gas

Servicio nacional de emergencias de gas
0800111999

Mascotas

www.housing21.org.uk/resident-
information

PDSA:
www.pdsa.org.uk

RSPCA:
www.rspca.org.uk

Comprar connosotros

Guiade compra:
https://www.housing21.org.uk/our-
properties/buying-your-home/

Alquilar con nosotros

Pagar su alquiler de manera online:
www.housing21.org.uk/resident-
information/pay-your-rent

Pagar su alquiler (solo con tarjeta Allpay):

www.allpayments.net o
Tel.: 0330 0416497
(tarifa de llamada nacional)

Guia para alquilar:
https://www.housing21.org.uk/our-
properties/renting-your-home/

Participacion de losresidentes

Grupo de participacion de residentes:
www.housing2l.org.uk/resident-
information/resident-engagement-
groups

Cargo por concepto de servicio

Calculo del cargo de los servicios:
www.housing21.org.uk/resident-
information

Propiedad compartida con
nosotros

Guia para propiedades compartidas:
https://www.housing21.org.uk/our-
properties/buying-your-home/

Grupos de apoyo

Centro Nacional de Violencia Doméstica:
Tel.: 0800970 2070 (24 horas al dia)
Texto «<NCDV» al 60777

www.ncdv.org.uk

Atencion ala mujer:
www.womensaid.org.uk

Refugio para casos de violencia de
género:

Tel.: 0808 2000 247 (24 horas al dia)
www.nationaldahelpline.org.uk
www.refuge.org.uk
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Asistencia en caso de violacion:
www.rapecrisis.org.uk

Atencion para personas sordas de
Signhealth:

Textos al 07970 350 366
www.signhealth.org.uk/resources

Disrespect Nobody:
www.disrespectnobody.co.uk

Paladin - Servicio nacional de abogacia
para casos de acoso:

Tel.: 020 3866 4107 (lunes, martes, jueves
yviernes, de 9:00 a15:00; miércoles, de
10:00a17:00)
info@paladinservice.co.uk
www.paladinservice.co.uk

Iniciativa ManKind:

Tel.: 01823 334 244 (de lunes a viernes,
de10:00a16:00)
www.mankind.org.uk

Asesoramiento para hombres victimas de
abuso:

Tel.. 0808 8010327 (martes, juevesy
viernes, de 9:00a17:00; lunesy miércoles,
de 9:00a20:00)

www.respect.uk.net
www.mensadviceline.org.uk

Hourglass:

Tel.; 0808 808 8141

Texto: 07860 052906
www.wearehourglass.org
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Manual pararesidentes | Housing 21

Acerca de nosotros

Housing 21 es un proveedor lider sin animo de lucro de servicios de
vida dejubilacion (Retirement Living) y asistencia sanitaria adicional
(Extra Care) para personas mayores de 55 anos. Operamos en 240
administracioneslocales entoda Inglaterra, gestionamos mas de
22 800 propiedades de Retirement Livingy Extra Carey brindamos
mas de 38 000 horas de asistencia social cada semana*.

Nuestras raices se encuentranenla unainiciativa nacional de la Sociedad
Royal British Legion (RBL), que en 1921 del Alzheimer que ayuda alas personas a
comenzo a dar cobijo aviudasy ex sabermas sobre lademenciayles ensefa
militares discapacitadosy, mas tarde, a peqguenas formas enlas que pueden
exmilitares y mujeres mayores. En1964, ayudar. Cualquier persona de cualquier
nos convertimos en una asociacionde edad puede ser Amigo de la Demencia.
viviendas socialesreconocida antes de Visite: www.dementiafriends.org.uk
separarnos de la Royal British Legionen

1993 para convertirnos en Housing 21. Podcast 21 Talks

Housing 21 presenta un podcastregular
querecoge las historias y experiencias

Amigos de la demencia

Somos una organizacion amigadela delavidareal de nuestros residentes,
demenciay trabajamos muy duro para colocandolosenelcentrodela
garantizar que nuestros empleadosy conversaciony destacando los temasy
residentes entiendancomo eslavidade debates que maslesimportan.

aquellos que conviven conla demencia. .. .
Consulte masinformacion alrespecto en:

Incorporamos elementos de disefo https://www.housing21.org.uk/about-us/
respetuosos conlademencia ennuestras 21-talks-podcast/
viviendas siempre que es posibley

alentamos a todos nuestrosresidentes @ 2] Talks

aunirse alos Amigos de laDemencia,
S Podcast

* actualizado enmarzo de 2023.
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Este folleto se puede proporcionarenunformato
diferente, como letra grande, Braille u otro idioma.
Contacte con communications@housing21.org.uk
sidesearecibirlo en otro formato.

*Trustpilot

Déjenos sus comentarios y su valoracion sobre vivircon Housing 21 en
Trustpilot en https://www.trustpilot.com/review/www.housing21.org.uk

Housing @I)

TricornHouse
51-53 Hagley Road
Birmingham B16 8TP

housing21.org.uk
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