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Bienvenida

Reconocimiento de tierras y presentaciones
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Comentarios de apertura
Sheila Penny, COO
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Reglas basicas

Escuche a los demas y permita que hablen

Responda de manera respetuosa

Enfoquese en las prioridades generales de los inquilinos

Respete los principios del Estatuto de inquilinos:

* Respeto, colaboracion comunitaria, responsabilidad,
iIntegridad, accesibilidad para las personas con
discapacidades
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Motivo de la consulta

* El proposito de esta consulta es brindarles a los
Inquilinos una oportunidad para compartir comentarios

sobre la gestion general de reclamos y su resolucion.

» Estos comentarios se usaran para informar la Politica de
reclamos de los inquilinos y el Proceso de reclamos

de los inquilinos.
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Definicion de «reclamo»

* Se presenta un reclamo
cuando Toronto
Communeity Housing
Corporation (TCHC)no

2TV
IV )/ =d- - le cumple con los o
2 || S | estandares de servicio o
con_ las expectativas de
los inquilinos.

Si los reclamos no se
resuelven a nivel local,

08 oo
..5\ los inquilinos pueden
derivar su reclamo al

. ¢

Equipo de soluciones.
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Equipo de soluciones de TCHC

 Gestiona los reclamos sin resolver

(1. Report | (2. Investigation) | | (3.Resolution) |

que los inquilinos informaron
previamente

6
» Controla que el Proceso de reclamos t‘[-. 1 }

. e . To report your Within one business day, Within seven business
d e | OS I n q U I | I n OS Se real I Ce d e form a complaint or concern, the Solutions team will days the Solutions
contact our acknowledge your team will
. . Solutions team at complaint and confirm the explain in writing
J u Sta efl CaZ y tran S paren t e solutions@torontohousing.ca Easylrac number what's been done to
’ or 416-981-6000. assigned to your resolve your complaint.

complaint. Then they’ll If resolving your
. start to investigate. complaint will take
 Usa un enfoque colaborativo para longer than seven days
the Solutions team will
provide an update.

resolver los reclamos con el personal
del lugar y con otros departamentos
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Resolucion de reclamos

* Es importante definir qué es una «resolucion» desde la

perspectiva de nuestros inquilinos.

4 N

Desde su punto de vista, ;jcomo es la resolucion
de reclamos?
o /
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Sesiones divididas

* En breve, lo ubicaremos en «sesiones divididas» para
revisar los estudios de caso y responder las preguntas

de debate.

* Los CSC y quienes tomen notas se presentaran para

facilitar la conversacion y registrar sus comentarios.
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Estudio de caso n.° 1

/ \ /1 Si usted fuera el \

El inquilino A encontré un problema en el calculo inquilino A, ¢qué

de su alquiler. Hablé con su Coordinador de espera que TCHC haga

Servicios al Inquilino (Tenant Services para resolver los

Coordinator, TSC), quien lo derivo al sitioweb y le reclamos relacionados

dijo: «simplemente es asi». Esta conversacion con el personal?

hizo que el inquilino A se sintiera muy molesto. 2. ;Qué puede hacer
TCHC para mejorar la

El inquilino A intento llamar a su TSC y le dejo satisfaccion del

inquilino con el Proceso

varios mensajes. No le devolvieron las llamadas.
\ / \\ de reclamos? /

Marzo de 2021 Toronto Community Housing 11




Toronte Community Housing

Estudio de caso n.° 2

/. . , L | \ ﬁ Si usted fuera el \
El inquilino A notdé que el inquilino B deja la basura inquilino A, ;qué

afuera, en la puerta de su unidad. Esto hace que haya espera que TCHC
mal olor en el pasillo. El inquilino A hablo con el haga para resolver
Inquilino B directamente, ya que esta preocupado por los reclamos

las pestes y por el mal aspecto que esto genera en el relacionados con su
edificio. edificio/comunidad?
El inquilino B le dijo al inquilino A que se meta en sus 2. ¢De qué manerase
asuntos, y sigue dejando la basura afuera. El inquilino A puede prevenir que
habld con el personal del edificio y llamo a Atencion al un inquilino presente

@ente. No se llevo a cabo ninguna accion. / \\ un reclamo sobre un/
vecino?
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Estudio de caso n.®° 3

ﬁentrada lateral del edificio del inquilino A tiene\

una puerta que se traba y a veces no abre.

La familia del inquilino A usa esta puerta con
frecuencia, ya que se encuentra cerca de su

con el superintendente, quien le dijo que se
arreglaria; sin embargo, cada vez que ven al
personal del lugar trabajando en su edificio, est
trabajando en otra cosa.

unidad y es menos usada durante las horas pico.

El inquilino A llamo a Atencidn al Cliente y hablo

én/
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ﬂ Si usted fuera el \

inquilino A, s qué
espera que TCHC
haga para resolver
los reclamos de
mantenimiento?

2. ¢Cuales son los
desafios comunes
relacionados con los
reclamos de

\\ mantenimiento? /
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Receso

2021 Proceso de reclamos de los inquilinos 14



Toronte Community Housing

Retroalimentacion
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Proximos pasos

Resultado de la consulta

Los comentarios que compartio hoy se usaran para

revisar la Politica de reclamos de los inquilinos y los
principios que guian el Proceso de reclamos de los

Inquilinos.

Complete la seccion de comentarios/el
formulario de evaluacion
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iGracias!
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