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Printed in the UK on Evolution Satin comprising 75% recycled fibre content. LGO 24 (02/03)
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2 %ç]çåV[Í Y×[Íåa[ ç [ î[ c ç[Í E[Í ç[Í LXî ×E %çYXç[Í 
äE çäXç ×[ å`b açc ç^î V[ÍE ç[Í ?

%ç]çåV[Í Y×[Íåa[ç [î[cç[Í E[Íç[Í ålåy ^×V %çY×X äEçäXç %aÆ×[Wç[Í a]‚ÆFÝX cX å^]X %çYXç[Í ^×V äEçäXç YÒ×T[³WETç
UçåE %U[ç ^×V +eå[Í×L %çYXç[Í ]çTÊ\çbç Xç cÌ^ Tå[ %çYXçåE açcç^î E[Íç[Í [î[ºcç %ç]çåV[Í %çåK* =Vçc[ÍSaŸ[ÍÉY
^×V %çYXç[Í AELX äVç\çbÝ[Í YÒåÌ^çLX cÌ^ Tå[ %ç][Íç %çYXç[Í LXî Tç[Í [î[ºcç Eå[Í ×VåT Yç×[Í* TçKçQÍçC %ç][Íç
×J×PYy A[e YÒ×Tå[VXm×_ [QÍ c[ÍåZ KçYç, å[˜+å_ [ç åOåY a[Í[[Íçc E[ÍåT Yç×[Í* %ç]çåV[Í %îçQ\ç+a_ç+X %X
ä_ç-E_ A 0845 602 1983 X]Ÿå[Í äZçX E[ÍÆX* 

3 %çY×X äE çXË E TÊ ÛYål [Í ×[ [ Æåˆ %×\ å^çG E [ ÍåT Yçå[Í X?

%çY×X ×X]Â×_×FT ETÊÛYål[Í ×[[ÍÆåˆ %çå[VX E[ÍåT Yçå[ÍXf

• Eç=×³a_m×_ (×Q×ºO˜k [ ç åL_ç, [ å[Í ç, ×a×O  [ ç `c[Í [ ç E ç=×³O, ×E³TÆ O ç=X [ ç Yîç×[Í ` XÌ^)*

• ×`lçeEÒ ç³T %çå[VåX[Í YîçåX_m×_*

• •Æ_ Y×[ÍJç_Xç a×]×Tm×_ (£WÆ]çy \×TÛ aeEÒ ç³T ×[bÌ^m×_)*

• •Æ_ açeGP ×XE E×]×O*

• cç=×ae %îçE`X O˜çºO (×E³TÆ %ç[ çaX aeºcçm×_ XÌ^)*

• å^ìU Y×[Í J ç_XçW ÝX ä[ çQÛ A[e ºcçXÝÌ^ ETÊÛYla]Éc*

• LçTÝÌ^ YçEÛ ETÊÛYl* 

• V]E_ ETÊÛYl*

• YÆ×_` ETÊÛYl (×E³TÆ äE çäXç %Y[Í çW]É_E ×EÒÌ^çE_çåY[Í TV³T [ ç YÒ×Tå[Í çW ×[båÌ^ XÌ^)*

• Vî åGÒO ç[Í _³QX %U×[Í ×O*

• Vî _³QX O˜ ç³aäYçOÛ +=LËçaÛ E×]×O*

• _³QåX[Í Y×[Í[cX*

• Vî _³QX åQå\_Yå]³O AåL³aÝ*

• Vî E×]`X Z[Í ×X=O ç=XaË (£WÆ]çy %ç[ çaX aeEÒ ç³T ×[bÌ^a]Éc )*

• +e×_` YçOÛXç[Í ×`YaË (£WÆ]çy ×EKÆ ×E KÆ %ç[ çaX A[e Y×[ÍE”Xç aeEÒ ç³T ×[bÌ^)*

• Vî X[Í äZ çE %îç³Q açäZ çE [˜QaË %U×[Í ×O* 

• Vî AX\çÌ^[ÍXå]³O AåL³aÝ (£WÆ]çy [Xîç YÒ×Tå[Í çW A[e L_ ×X¹E ç`X [ î[ºc ç aeEÒ ç³T)*

3

1 ºcçXÝÌ^ a[ÍE çå[Í[ Í XîçÌ^Yç_ EÝ E å[ÍX?
ºcçXÝÌ^ a[ÍEçå[Í[Í XîçÌ^Yç_ (C][ÆQLË]îçX) A[Í EçåK AE×O %×\å^çG LçXçåT A+ YÒJç[ÍYy×O %çYXçåE açcç^î E[Íå[*
AåT XÌîçÌ^Yç_ EÝ Eå[ÍX Tç[Í YÒåTîE×O FÆg×OXç×O åVCÌ^ç åX+, Eç[ÍS åa+ YÒ×EÒÌ^ç×O EFXC aFXC L×O_ A[e %ç][Íç
Eç=åE \Æ_ YåU Jç×_T E[ÍåT Jç+ Xç* %çYXç[Í %×\å^çG YçCÌ^ç[Í Yå[Í %ç][Íç %çYXçåE %ç[ÍC TUî åV[* Tå[ ^×V
%çYXç[Í ]åX cÌ^ å^ %çY×X %×\å^çG YçPçäXç[Í %çåG %ç[ÍC LçXåT JçX, Tå[ %XÆGÒc Eå[Í %ç]çåV[Í
%îçQ\ç+a_ç+X %X ä_ç-E_ A 0845 602 1983 X]Ÿå[Í å^çGçå^çG Eå[Í XîçÌ^Yç_ %çYXç[Í %×\å^çG
a¶YåE EÝ\çå[ [î[ºcç åXå[X YÆ×ºTEç×O[Í AE×O E×Y åJåÌ^ ×XX %U[ç %ç]çåV[Í CåÌ^[aç+O åVFÆXf
www.lgo.org.uk

%e` 3 A [×SÛT Eç=×³a_m×_ A[e %XîçXî ETÊÛYål[Í ×[[ÍÆåˆ %×\å^çGm×_[Í %ç][Íç TV³T E×[Í* äEçäXç ×EKÆ \Æ_
cåÌ^ UçEå_ A[e ^×V åa×O %çYXçåE a[Íça×[Í YÒ\ç×[T Eå[Í UçåE Tå[ %ç][Íç åam×_åE aeä`çWX E[Íç[Í åJrç E×[Í* 

%ç]çåV[Í TV³Tm×_åTf

• %ç][Íç äEçäXç Yl GÒcS E×[Í Xç;

• %ç]çåV[Í Y×[Íåa[ç×O ×[Xç]Éå_î YçCÌ^ç ^çÌ^; A[e 

• %ç]çåV[Í Y×[Íåa[ç×O äGçYXÝÌ^ -- %UçÛd, %çYXç[Í %×\å^çåG[Í AE×O E×Y %ç]åV[Í Eç=×³a_åE ×VåT cÌ^

×E³TÆ %ç[Í Eç=åE %ç][Íç A×[båÌ^ LçXç+ Xç* 

%çY×X A+ YÒJç[ÍYy×O YåQÍ åZ_ç[Í Yå[ÍC ^×V %çY×X ×X×¸JT Xç cX å^ %çYXç[Í %×\å^çG×O[Í ×[båÌ^ EÝ E[ÍåT cå[,
Tå[ %çY×X %ç]çåV[Í %îçQ\ç+a_ç+X %X ä_ç-E_ A 0845 602 1983 X]Ÿå[Í å^çGçå^çG E[ÍåT Yçå[ÍX* 

a]çX aÆå^çG

%ç][Íç aE_åE a]]çåX[Í Y×[Íåa[ç ×VåT VçÌ^[ˆ* A[Í %UÛ c_ %çYXç[Í ×_†,
[SÛ, Lç×T, Lç×TGT Y×[ÍJÌ^, LXäGçœÝ, ºcçXÝÌ^ [ç LçTÝÌ^ =dY×w, [Ì^a,
ë[[ç×cE %[ºcçX, YÒ×T[³WETç, [ÍçLëX×TE [ç W]ÝÛÌ^ ×[`Ÿça, å^ìX ë[×`rî [ç
å`˜SÝGT Eç[ÍåS %çYXç[Í aå† %ç][Íç ë[b]î]É_E %çJ[ÍS E[Í[ Xç* 
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A+ YÒJç[ÍYy×OåT Eç=×³a_m×_ A[e Eç=×³a_[ÍåV[Í,EUç [_ç cåÌ^åK, Tå[ AOç åa+ a[ ETÊÛYål[Í

A[e TçgåV[Í aVaîåV[Í  ålåy YÒå^çLî cå[ ^çgåV[Í Xç] %e` 3 A Tç×_Eç\ÆN cåÌ^åK*



4 %ç][Í ç äE çXË ×[bÌ^m×_[Í TV³T E[ ÍåT Yç×[Í Xç?
×EKÆ ×EKÆ ×[bÌ^ %çåK %ç][Íç å^m×_[Í TV³T E[ÍåT Yç×[Í Xç, å^]X YÒWçXT ^FX åam×_[Í ×[båÌ^ [î[ºcç GÒcS E[Íç[Í LXî
%ç[ÍC =Y^ÆN äEçäXç ETÊÛYl %çåK* ×E³TÆ A×[båÌ^ %ç+X×O L×O_* ^×V %çYXç[Í äEçäXç aå³Vc UçåE Tå[ %çYXç[Í
%×\å^çG×O %ç]çåV[Í EçåK YçPçX ^çåT %ç][Íç %çYXçåE LçXçåT Yç×[Í å^ %ç][Íç åa+ ×[bÌ^×O ×XåÌ^ TV³T E[ÍåT Yç[Í[
×E Xç* %U[ç %çY×X %ç]çåV[Í %îçQ\ç+a_ç+X %X ä_ç-E_ A 0845 602 1983 X]Ÿå[Í äZçX E[ÍåT Yçå[ÍX [ç
%ç]çåV[Í CåÌ^[aç+O×O åVFåT Yçå[ÍX*

5 XîçÌ^Yç_ äE çXË ×[bÌ^×O åVåFX?
%ç+X %XÆ^çÌ^Ý XÌîçÌ^Yç_ Eç=×³aå_[Í '%Y`çaX' F×TåÌ^ åVFå[X å^ Eç[ÍåS %çYXçåE äEçäXç '%×[Jç[Í' acî E[ÍåT
cåÌ^åK* A[Í %UÛ c_ Eç=×³a_ äEçäXç \Æ_ Eå[ÍåK [ç ×EKÆ E[ÍåT [îUÛ cåÌ^åK ^ç[Í LXî %çY×X a[Íça×[Í\çå[ YÒ\ç×[T
cåÌ^åKX* ×E³TÆ £WÆ %çY×X ×\³¿]T äYçbS E[Íå_+ Eç=×³aå_[Í äEçäXç ×aˆç³T ×PE Xç \Æ_ åa a¶YåEÛ %ç][Íç äEçäXç
YÒ`ó TÆ_åT Yç×[Í Xç, A[e %ç]çåV[Í ^×V ]åX cÌ^ å^ %×[Jç[Í×O FÆ[ aç]çXî+ cåÌ^åK Tå[ %ç][Íç %çYXç[Í %×\å^çG×O[Í
TV³T XçC E[ÍåT Yç×[Í*  

6 %çY×X E Ý\çå[ ºcçXÝÌ^ a[ÍE çå[Í[Í XîçÌ^Yçå_[Í E çåK %çYXç[Í
%×\ å^çG LçXçå[ X?

%XÆGÒc Eå[Í %çYXç[Í A_çEç[Í XÌîçÌ^Yçå_[Í EçåK %çYXç[Í %×\å^çG×O Yç×PåÌ^ ×VX*

%çY×X A+ YÒJç[ÍYåy[Í ]çMFçåX åVCÌ^ç Z]Û×O [î[cç[Í E[ÍåT Yçå[ÍX* A×O [î[cç[Í E[Íç[Í ålåy %çYXçåE açcç^î E[Íç[Í
LXî 4-5 YÊœçÌ^ OÝEçm×_ åVCÌ^ç %çåK* %U[ç %çY×X Zå]Û åVCîç a[ ×[bÌ^m×_ a¶YåEÛ Lç×XåÌ^ AE×O ×J×P
×_FåT Yçå[ÍX* %×\å^çG ×_×FT\çå[ LçXçåT cå[* ^×V AOç E×PX cÌ^ Tå[ Eç=åE açcç^î E[ÍåT %XÆå[ÍçW
E[ÍÆX, å^]X %çYXç[Í ºcçXÝÌ^ XçG×[ÍE Y[Íç]`Û [Æîå[Íç [ç AELX Eç=×³a_[Í* ^×V %çY×X +eå[Í×LåT %çYXç[Í
%×\å^çG×O Xç ×_FåT Yçå[ÍX, Tå[ %ç][Íç åa×O %XÆ[çV E×[ÍåÌ^ åXCÌ^ç[Í [î[ºcç E[ÍåT Yç[Í[*

%çY×X A]X Eç=åE åYåT Yçå[ÍX ×^×X %çYXç[Í cåÌ^ %×\å^çG VçåÌ^[Í E[Íå[X (å^]X, AELX [³WÆ, %çTÁÞÌ^ [ç
a×_×aO[Í)^TlS Y^Û³T %çY×X B [î×NåE %çYXç[Í YÒ×T×X×W ×caçå[ UçEç[ E[Íç[Í %XÆ]×T åVå[X* ×E³TÆ ^×V %çY×X
AELX åY`çVç[ÍåE ×XåÌ^çG Eå[ÍX, å^]X AELX a×_×aO[Í, Tå[ £WÆ]çy [î×TEÒ]Ý ålåy+ %ç][Íç Eç=×³a_åE B
åY`çVçå[Í[Í Yç×[Í`Ò×]E ×VåT [_[* A[Í Eç[ÍS c_ açWç[ÍST %ç]çåV[Í EçåK %×\å^çG LçXçåT åY`çVç[ÍåV[Í ×XåÌ^çG E[Íç[Í
YÒåÌ^çLX cÌ^ Xç* Tå[ ×_Gîç_ aç×\ÛåaaË E×]`åX[Í ×_Gîç_ åc” •Ý] [ç %ç+×X açcç^î YÒEå”[Í ]çWîå] %çY×X
AELX a×_×aO[Í [ç äEçäXç Y[Íç]`ÛVçXEç[ÍÝ AåL³aÝ[Í EçK åUåE açcç^î YçCÌ^ç[Í å^çGî cåT Yçå[ÍX* 

%çYXç[Í EçåK ^×V %×\å^çG×O a]UÛXEç[ÍÝ äEçäXç X×UYy UçåE å^]X Eç=×³aå_[Í ×J×PYy, Tå[ %XÆGÒc Eå[Í åam×_åE
%çYXç[Í %×\å^çåG[Í aå† YçPçX* %çY×X ]É_ X×U×O Xç Yç×PåÌ^ %ç]çåV[Í EçåK äZçäOçE×Ym×_ YçPçåT Yçå[ÍX* %XÆGÒc
Eå[Í %ç]çåV[Í LçXçå[X å^ åam×_ %çYXçåE åZ[ÍT ×VåT cå[ ×E Xç* 

%ç][Íç açWç[ÍST ae×`òr Eç=×³a_åE %çYXç[Í %×\å^çåG[Í AE×O %XÆ×_×Y YçPç+* 
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7 A[Í Yå[Í E Ý HåO ?
%ç][Íç %çYXç[Í %×\å^çG×O YçCÌ^ç[Í Yå[Í açWç[ÍST YçgJ×O E]Û×V[åa[Í ]åWî+ YÒç×ŠaŸÝEç[Í Eå[Í Uç×E A[e Lç×XåÌ^ Uç×E
å^ A[ÍYå[Í %ç][Íç EÝ E[Í[* %çY×X ^×V B a]åÌ^[Í ]åWî ×EKÆ Xç LçXåT Yçå[ÍX, Tå[ %XÆGÒc Eå[Í %çY×X å^ %×Zåa
%×\å^çG×O Yç×PåÌ^åKX åaFçåX åO×_äZçX E[ÍÆX* 

8 %Xî %ç[Í äE çXË XîçÌ^Yçå_[Í ç %çåKX?
Scottish Public Services Ombudsman (•×O` Yç[×_E aç×\ÛåaaË C][ÆQLË]îçX) 
VÉ[Í\çb: 0131 225 5300
×^×X •O_Ìîçå³Q ºcçXÝÌ^ A[e åE³VÒÝÌ^ =\Ì^ a[ÍEçå[Í[Í ×[[ÍÆåˆ , Xîç`Xç_ åc_U aç×\ÛaË [ç LçTÝÌ^ aŸçºcî Y×[Íåa[ç A[e
%ç[çaX aeºcçm×_[Í ×[[ÍÆåˆ %çXç %×\å^çGm×_[Í TV³T Eå[ÍX*

Welsh Local Government Ombudsman (CåÌ^_` ä_çEîç_ G\XÛå]³O C][ÆQLË]îçX) 
VÉ[Í\çb: 01656 661325
×^×X CåÌ^_aË A[Í ºcçXÝÌ^ a[ÍEçå[Í[Í ×[[ÍÆåˆ %çXç %×\å^çGm×_[Í TV³T Eå[ÍX* 

Parliamentary Ombudsman (Yç_çÛå]³Oç×[Í C][ÆQLË]îçX) 
VÉ[Í\çb: 0845 015 4033
×^×X åE³VÒÝÌ^ a[ÍEçå[Í[Í ×[×\³¿ ×[\çGm×_, AåL³aÝ A[e %Xî ×EKÆ aeºcç[Í ×[[ÍÆåˆ %×\å^çGm×_[Í TV³T Eå[ÍX* 

Health Service Ombudsman (åc_U aç×\ÛaË C][ÆQLË]îçX) 
VÉ[Í\çb: 0845 015 4033
×^×X Xîç`Xç_ åc_U aç×\ÛaË [ç LçTÝÌ^ aŸçºcî Y×[Íåa[ç[Í ×[[ÍÆåˆ %çXç %×\å^çGm×_[Í TV³T Eå[ÍX* 

Independent Housing Ombudsman (+×³Q×YXåQ³O cç=×ae C][ÆQLË]îçX) 
VÉ[Í\çb: 0845 712 5973
×^×X %ç[çaX aeºcçm×_, %ç[çaX äEç¶Yç×X A[e %XîçXî ×EKÆ [î×NGT L×][Í ]ç×_EåV[Í ×[[ÍÆåˆ %×\å^çåG[Í TV³Tm×_
Eå[ÍX ×E³TÆ Eç=×³a_ %ç[çaX a¶YåEÛ %×\å^çåG[Í TV³T Eå[ÍX Xç* 

AKçQÍçC %XîçXî XîçÌ^Yçå_[Íç %XîçXî W[ÍåX[Í %×\å^çåG[Í TV³T Eå[ÍX* Vî ×[ÒOÝ` %îç³Q %ç+×[Í` C][ÆQLË]îçX
%îçäaç×aåÌ^`X %çYXçåE A×[båÌ^ FÆg×OXç×T TUîm×_ ×VåT Yç[Íå[X (VÉ[Í\çbf 020 8467 7455 %U[ç %ç]çåV[Í
CåÌ^[aç+O åVFÆX, www.bioa.org.uk)*
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