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Customer Service Standards
Padrdes de Servico ao Cliente

Tenancy Management
Gestdo do Arrendamento

1. Quando se candidatar a uma nova casa, recebera um manual do inquilino que contém
informacdes acerca dos servicos e padrdes de servico que pode esperar receber.

2. Visita-lo-emos na sua nova casa 28 dias ap6s a mudanca para nos certificarmos de que
esta tudo bem e para Ihe oferecer apoio e aconselhamento. Se for inquilino pela primeira vez,
visita-lo-emos mais duas vezes no primeiro ano do arrendamento.

3. Informa-lo-emos de qualquer decisdo de mudar do seu arrendamento introdutério para um
arrendamento seguro 10 dias antes do fim do primeiro ano.

4. Confirmaremos a recep¢éo de quaisquer consultas relativas ao seu arrendamento dentro
de um dia til e responderemos dentro de 10 dias Uteis.

5. Daremos uma resposta rapida quando pretender alterar o seu arrendamento:

 enviando os formularios necessarios dentro de 48 horas

» processando os pedidos dentro de 20 dias Uteis apds a recepgao dos formularios
« informando-o por escrito da nossa decisdo dentro de 10

Dias uteis.

6. Visita-lo-emos no final do arrendamento para discutir os termos do fim do arrendamento,
incluindo
dar-lhe aconselhamento relativamente a ac¢gfes que deva tomar.

Income Management

Gestdo dos Rendimentos

1. Dar-lhe-emos um aviso por escrito com 4 semanas de antecedéncia se a renda sofrer
algum aumento.

2. Enviar-lhe-emos extractos da sua conta da renda pelo menos 4 semanas por ano, no
formato que preferir.

3. Oferecer-lhe-emos uma escolha entre uma vasta gama de opc¢Bes de pagamento que lhe
permitem pagar a renda em qualquer altura, 24 horas por dia, 365 dias por ano.

4. Visitd-lo-emos 4 semanas apos o inicio do seu arrendamento para discutir os pagamentos
da renda e para oferecer aconselhamento e informacéao.

5. Quando se inscrever para o arrendamento, dar-lhe-emos informacdes relativas ao
montante que tem a pagar de renda semanalmente, como e onde pode pagar e como
podemos ajuda-lo.

6. Contacta-lo-emos brevemente por escrito para oferecer ajuda e aconselhamento se tiver 2
semanas de renda em atraso e tiver optado pelo pagamento semanal da renda ou se tiver 5
semanas de renda em atraso e tiver optado pelo pagamento mensal.
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7. Avaliaremos a sua satisfagdo com o servigo que esta a receber da Equipa de Gestéo do
Arrendamento pelo menos duas vezes por ano.

Supported Housing

Habitacdo Suportada

1. Visita-lo-emos para avaliar as suas necessidades de apoio e para oferecer
aconselhamento 28 dias apés a recepg¢édo da sua transferéncia.

2. Visita-lo-emos 4 vezes por ano com o seu agente de apoio designado para supervisionar e
actualizar as suas necessidades.

3. Avaliaremos o seu nivel de satisfacdo com o servico que esta a receber da Equipa de
Habitacdo Suportada e com o seu agente de apoio designado.

Access and Customer Care

Acesso e Apoio ao Cliente

Processaremos todas as consultas com rapidez, delicadeza e eficacia e garantiremos a
qualidade do nosso servico cumprindo os seguintes padrdes:

 alcanc¢ar um nivel global de satisfagdo com o acesso ao servico de 90%

* 90% dos clientes declararem que lidamos com eles com delicadeza e cortesia

» processar 80% das primeiras consultas no primeiro momento de contacto

< atender 80% das chamadas no prazo maximo de 20 segundos

e processar 90% das consultas cara a cara no prazo maximo de 15 minutos apos a entrada
do cliente num One Stop Centre

< confirmar a recepcao de 90% das cartas e consultas electrénicas dentro de um dia til

» responder a 80% das cartas e consultas electrénicas dentro de 10 dias Uteis

« certificarmo-nos de que 90% dos nossos servigos estdo em conformidade com os padrbes
estabelecidos para os programas de avaliacdo por compradores mistério.

Anti-Social Behaviour / Comportamento Anti-Social
1. Contacta-lo-emos dentro de 1 dia util apés uma denlincia de casos muito graves que
envolvam violéncia ou ameacas de violéncia.

2. Contacta-lo-emos dentro de 3 dias Uteis relativamente a quaisquer outras questdes
relacionadas com comportamento anti-social.

3. Contacta-lo-emos no prazo maximo de 28 dias para o manter informado da situagcéo do
seu caso.

4. Voltaremos a contacta-lo dentro de 28 dias ap0s o encerramento do seu caso.

5. Contacta-lo-emos dentro de 1 dia Util ap6s a apresentacéo de uma queixa através do
servico de denuncias disponivel 24 horas por dia.

6. Voltaremos a contacta-lo dentro de 1 dia Gtil apés a apresentacdo de uma queixa através
do nosso website.
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7. Ofereceremos 0s nossos servicos de mediacdo ao nossos clientes nos casos em que seja
apropriado.

Domestic Violence
Violéncia Doméstica
1. Contacta-lo-emos dentro de 1 dia util apdés uma denlincia de violéncia doméstica.

2. Contacta-lo-emos pelo menos de 28 em 28 dias para lhe dar informag8es actualizadas
sobre o caso.

3. Em casos graves tomaremos medidas imediatas e ac¢ao urgente para proteger as vitimas.

4. Respeitaremos o seu direito a confidencialidade relativamente ao seu caso de violéncia
domeéstica e ndo discutiremos quaisquer detalhes do seu caso com terceiros sem a sua
autorizagao por escrito.

5. Avaliaremos o seu nivel de satisfacdo com o servico que lhe prestamos e o resultado da
sua denuncia, e publicaremos os resultados de 6 em 6 meses.

Empty Homes and Allocations

Casas Vagas e Colocacgdes

1. Efectuaremos reparacdes nas casas desabitadas e deixa-las-emos prontas para serem
novamente arrendadas no prazo maximo de 32 dias.

2. Certificar-nos-emos de que a sua nova casa estd em conformidade com os nossos padrdes
para casas desocupadas antes de o cliente aceitar o arrendamento.

3. Convidaremos 0s nossos Inquilinos Inspectores para examinarem uma amostra das
nossas propriedades vagas mensalmente.

4. Registaremos todos os formularios de candidatura ao Registo de Habitacdo de Leeds no
prazo maximo de 10 dias Uteis.

5. Facultaremos uma visita acompanhada a sua potencial nova casa.

6. Avaliaremos o seu nivel de satisfacdo com o servico que esta a receber da equipa de
casas vagas e colocacoes.

Estate Management

Gestao de Propriedades

1. Avaliaremos o seu nivel de satisfacdo com a gestao das propriedades e 0s servicos
ambientais duas vezes por ano com o objectivo de alcancar um nivel de satisfacdo de 90%.

2. Procuraremos que 90% das nossas propriedades alcancem o nivel maximo e divulgaremos
a qualificagcdo da sua propriedade na newsletter distribuida aos clientes e no nosso website.

3. Faremos a manutencgéo das areas verdes comuns pelo menos uma vez por més, nas
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alturas do ano em que o tempo o permita.

4. Limparemos as areas comuns dos apartamentos e habita¢des independentes pelo menos
uma vez por semana.

5. Desbloquearemos as condutas do lixo no prazo maximo de um dia ap6s a comunicacao da
avaria.

6. Limparemos as areas envidracadas comunitérias uma vez por ano nos edificios de
apartamentos com varios andares, de 3 em 3 meses nas residéncias para idosos e de 6 em 6
meses em blocos de apartamentos de um s6 andar e em casas independentes.

7. A nossa equipa removera quaisquer graffitis racistas, sexistas, obscenos e ofensivos
dentro de um dia ap6s a comunicacao e todos os restantes graffitis no prazo maximo de 4 dias
Uteis.

8. Removeremos o lixo deixado em espacos publicos dentro de 1 dia apds a comunicacao do
caso.

Sheltered Housing
Residéncias para ldosos
1. Facultaremos uma visita acompanhada a sua potencial nova residéncia.

2. Procuraremos garantir a sua seguranca facultando um servico de alarme.

3. Facultaremos supervisores internos e avaliaremos o seu nivel de satisfacdo com o servigo
prestado.

4. Procuraremos dar apoio as pessoas vulneraveis para maximizar o seu potencial para ter
uma vida independente.

5. Dar-lhe-emos a oportunidade de fazer uma inspeccgédo conjunta ao complexo, tanto interna
como externamente e de nos comunicar as suas preocupacoes.

Leaseholder

Arrendatario

1. Consultaremos a sua opinido relativamente a reparacdes ou melhoramentos significativos
gue estejamos a planear fazer no edificio que habita e explicaremos as op¢des de pagamento
para quaisquer reparac¢des ou melhoramentos.

2. Confirmaremos a recepcdo de uma candidatura a uma rendncia de obrigacdes ao abrigo
do contrato de arrendamento dentro de 10 dias.

3. Confirmaremos a recepg¢do das suas consultas dentro de 1 dia e daremos resposta as
mesmas dentro de 10 dias Uteis.

4. Confirmaremos a recepcao das suas queixas dentro de 1 dia e responderemos as mesmas
dentro de 10 dias uteis.

5. Organizaremos pelo menos 2 féruns publicos para arrendatéarios todos os anos e
disponibilizaremos varias formas de se envolver nos melhoramentos ao servico.
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6. Organizaremos pelo menos 2 dias Consultas aos Clientes por ano.

7. Visita-lo-emos na sua casa apoés se tornar nosso arrendatario, para Ihe entregar um
Manual do Arrendatario, que Ihe explicard o seu contrato de arrendamento, os seus direitos e
as suas responsabilidades.

8. Dar-lhe-emos um extracto anual antes do dia 1 de Outubro, do qual constardo os custos
em que tera incorrido e onde explicaremos eventuais pagamentos em divida ou em excesso.

9. Disponibilizaremos uma vasta gama de métodos de pagamento.
10. Produziremos regularmente newsletters para informar os arrendatarios.

11. Manté-lo-emos informado do nosso nivel de desempenho no ano anterior relativamente
aos padrdes de servigo aqui explicados.

12. Contacta-lo-emos dentro de um dia ap0s a comunicacao de casos graves de
comportamento anti-social que envolvam violéncia ou ameagas de violéncia e contacta-lo-
emos dentro de 5 dias Uteis relativamente a quaisquer outros incidentes de comportamento
anti-social.

13. Facultaremos uma estimativa dos custos do servi¢co 4 semanas antes do inicio do novo
ano fiscal e confirmaremos os custos reais antes do dia 1 de Outubro de cada ano.

14. Se tiver efectuado pagamentos em excesso relativamente aos custos dos servigos sera
reembolsado dentro de 10 dias Uteis apos a emissado do extracto anual.

Customer Involvement

Envolvimento dos Clientes

1. Facultaremos uma variedade de formas de se envolver e publicaremos uma lista dessas
formas de envolvimento no folheto Envolvimento dos Clientes, que distribuimos aos nossos
clientes.

2. Daremos apoio e formacdo para o ajudar a envolver-se com a nossa organiza¢cao ou com a
comunidade.

3. Organizaremos encontros acessiveis para todos, facultaremos intérpretes e ajudaremos no
transporte e nos cuidados infantis ou com os custos de contratar alguém para cuidar das
criangas.

4. Divulgaremos trimestralmente no nosso website e na newsletter «The Buzz» exemplos de
como o envolvimento dos clientes fez a diferenca.

5. Avaliaremos 0 nosso desempenho em relacéo a objectivos estabelecidos e publicaremos
0S nossos resultados trimestralmente. Estes incluirdo:

» A percentagem de propriedades do Municipio representadas por uma Associacéo de
Inquilinos ou por um Representante de Area.

« Percentagem de inquilinos satisfeitos com a sua oportunidade de participar

* Percentagem de inquilinos satisfeitos por os seus pontos de vista estarem a ser tidos em
consideracao
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* Numero de clientes que participam em acc¢des de formacéo.

Complaints
Reclamacgbes
1. Facilitaremos o processo de apresentacdo de reclamacoes.

2. Daremos resposta dentro de 1 dia quando nos enviar uma reclamacao e incluiremos na
nossa resposta o nome da pessoa responsavel por processar essa reclamacao.

3. Investigaremos todas as reclamacdes rapida e exaustivamente e responderemos com uma
proposta de solucdo dentro de 10 dias apés a recepg¢éo da reclamacéo.

4. Esforgar-nos-emos por resolver todas as reclamacdes de forma satisfatoria para os clientes
e envolveremos os inquilinos na adjudicagéo de reclamacdes que alcancem o nivel trés do
Nnosso processo de reclamacéo.
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Property Investment Service
Standards

Padroes de Servico para o
Investimento em Propriedades

Responsive Repairs
Reparacdes Solicitadas

1. Responderemos rapidamente quando nos for solicitada uma reparacéo de emergéncia,
efectuando uma visita no prazo maximo de 3 horas. Nos casos em que a reparagdo nao possa
ser efectuada imediatamente, realizaremos o trabalho no dia seguinte.

2. Abordaremos imediatamente todas as repara¢fes urgentes que sejam reportadas e
realizaremos as obras necessarias dentro de 3 dias Uteis em 98% dos casos.

3. Realizaremos todas as repara¢des comunicadas que ndo sejam urgentes dentro de 20
dias uteis

4. Nos casos em que tenhamos de visitar a propriedade para fazer uma pré-inspeccgédo antes
de aprovarmos uma reparacao, efectuaremos a visita dentro de 8 dias Uteis.

5. Marcaremos uma data que Ihe seja conveniente, enviaremos uma confirmacao por escrito
€ cumpriremos 0 N0SSO COMPromisso.

6. Telefonar-lhe-emos no préprio dia da visita, nos casos em que tenhamos os dados de
contacto, para confirmar a hora a que vamos chegar.

7. Nos casos em que tenhamos os dados de contacto, enviaremos uma mensagem de texto
aos nossos clientes antes da visita para os lembrar que vamos visitar a propriedade.

8. Efectuaremos todas as reparacfes bem e de forma

apropriada, limpando toda a sujidade causada pela reparacéo, e deixando tudo limpo e
arrumado. Avaliaremos mensalmente o nivel de satisfacdo dos nossos clientes com o servico
de reparacdes. Todos os clientes que tenham enviado um pedido de reparacfes terdo a
oportunidade de responder a um inquérito de satisfacao.

9. Trataremos todos 0s nossos clientes e respectivas propriedades com cortesia e respeito,
agiremos de forma profissional e apresentaremos sempre cartdes de identificacdo quando
visitarmos as propriedades.

10. Os funcionarios por nés subcontratados usardo vestuario profissionalmente adequado ao
trabalho que se espera deles e usardo os uniformes da empresa.

Adaptations
Adaptacobes
1. Dependendo do tipo de trabalho que seja necessario efectuar, realizaremos todas as
adaptac6es menores dentro de 7 ou 28 dias ap0s a comunicacao por parte dos clientes.
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2. Informa-lo-emos por escrito dentro de 5 dias Uteis que foi recebida uma recomendacéo
para a realizacdo de uma adaptacao significativa por parte do Terapeuta Ocupacional.

3. Informa-lo-emos da nossa decisédo relativamente a realizacdo de uma adaptacéo
significativa dentro de 25 dias apos a recepgéo da recomendacao do Terapeuta Ocupacional.
Nos casos em que a adaptacéo ndo seja possivel ou apropriada, explicaremos e
confirmaremos por escrito as razdes e exploraremos outras opc¢des de habitacao.

4. Efectuaremos todas as adaptaces significativas, dependendo da prioridade, dentro de
prazos estabelecidos apds a recepcao da recomendacgédo por parte do Terapeuta Ocupacional.

Prioridade 1 adaptacdes de prioridade elevada - 74 dias de calendario
Prioridade 2 adaptacdes de prioridade média - 127 dias de calendario

Prioridade 3 adaptacdes de baixa prioridade - 220 dias de calendéario

5. Certificar-nos-emos de que o trabalho é efectuado com seguranca e de que a sua casa fica
limpa ao final do dia.

6. Avaliaremos o nivel de satisfacdo dos clientes com as adaptacdes menores feitas nas suas
casas.

7. Avaliaremos o nivel de satisfacao dos clientes com as adaptacdes significativas realizadas
nas suas casas.

Asbestos

Amianto

1. Informé-lo-emos por escrito dentro de 2 dias Uteis apds a recepc¢do de um pedido de
analise de amianto, explicando por que motivo esta a solicitar essa analise e indicando os
dados de contacto, caso tenha alguma davida ou preocupacéo.

2. Realizaremos e enviaremos relatérios da nossa andlise dentro de 5 dias ap0s a recepgao
dos pedidos de analise.

3. Informa-lo-emos por escrito quando for realizada uma remocéo de amianto dois dias apds
a remocdo e facultaremos os dados de contacto da empresa que efectuou o trabalho e uma
cépia do nosso Folheto Informativo sobre Amianto.

4. Realizaremos a remoc¢éo do amianto dentro de 17 dias Uteis, utilizando os servicos de
empresas certificadas.

5. Nos casos de reparacfes de emergéncia, testaremos amostras dos materiais dentro de 24
horas.

Gas Servicing

Manutencéo dos Equipamentos a Gas

1. Procuraremos garantir a seguranca da sua propriedade realizando uma verificacdo de
seguranca dos equipamentos e aparelhos a gas de 12 em 12 meses por engenheiros
certificados em Seguranca de Equipamentos a Gas.

2. Enviar-lhe-emos anualmente um cartdo, pelo menos 8 semanas antes do servico expirar, a
lembréa-lo de que esta na altura da manutencéo anual dos equipamentos.

3. Notifica-lo-emos por escrito pelo menos um més antes da data em que devera fazer a
manutencao/testes dos seus equipamentos e da canalizagdo de gas e marcaremos uma visita
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para realizar um teste de seguranca dos equipamentos a gas. Dar-lhe-emos os dados de
contacto do empreiteiro se necessitar de marcar uma data e hora mais conveniente.

4. Compareceremos na data e hora acordadas.

5. Realizaremos o servico e todas as reparac¢des necessérias e dar-lhe-emos uma cépia do
certificado de seguranca de equipamentos a gas CP12 dentro de 20 dias Uteis.

6. Avaliaremos o nivel de satisfacdo dos nossos clientes com as reparagdes dos
equipamentos a gas e com o servico de seguranca que fornecemos.

7. Realizaremos auditorias de qualidade para garantir que os equipamentos a gas sdo
testados para estarem em conformidade com os Regulamentos (Gas Regulations) actuais.

Improving Homes

Melhoramentos nas Casas
1. Avaliaremos o seu nivel de satisfagdo com 0 nosso servico ao cliente.

2. Avaliaremos o seu nivel de satisfagdo com os produtos que fornecemos.

3. Avaliaremos o seu nivel de satisfacdo com a conduta dos nossos funcionarios, e com a
educacdo e cortesia dos mesmos.

4. Avaliaremos o seu nivel de satisfagdo com a nossa comunicagdo consigo antes do inicio
das obras.

5. Avaliaremos o seu nivel de satisfacdo com a nossa comunicacao durante a realizagdo das
obras.

6. Nos casos em que seja aplicavel, avaliaremos o seu nivel de satisfacdo com a consulta
relativamente ao design.

7. Nos casos em que seja aplicavel, avaliaremos o seu nivel de satisfacdo com a gama de
escolhas de acabamentos para unidades, mosaicos e pisos.

8. Publicaremos anualmente uma lista das obras significativas que vamos realizar.

Lift servicing
Manutencédo dos Elevadores
1. Disponibilizamos assisténcia 24/7 para emergéncias relacionadas com elevadores.

2. Realizaremos verificagcdes de seguranca anuais e inspecc¢des para todos os elevadores
domeésticos.

3. Responderemos a uma comunicagdo de avaria de um elevador dentro de 1 hora apés a
notificacdo se houver uma pessoa presa no elevador.

4. Faremos a manutencao dos elevadores 10 vezes por ano e 2 verificagdes anuais de
seguranca que serédo realizadas por um especialista certificado.

5. Responderemos a uma comunicacdo de avaria de um elevador dentro de 2 horas e
repararemos o elevador dentro de 24 horas.

6. Avisaremos antecipadamente se um elevador for ficar fora de servigo, por exemplo, para
uma manutencao de rotina, e avaliaremos o seu nivel de satisfagcdo com esta comunicacao
através de uma pergunta especifica no nosso inquérito de satisfacao.

7. Avaliaremos o seu nivel geral de satisfagdo com a manutencao dos elevadores pelo menos
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duas vezes por ano.

Fire Safety

Seguranca em Caso de Incéndio

A sua seguranca € a nossa principal preocupacéo e faremos todos os possiveis para garantir
que todas as nossas propriedades com instalacdes comuns ou partilhadas estdo em
conformidade com a legislacdo de seguranca em caso de incéndio.

Iremos:

« efectuar uma avaliacéo de risco de incéndio a todas as nossas areas comuns num periodo
de 14 meses

 agir dentro de 24 horas ap6s a identificacdo de uma situacéo de emergéncia

« comunicar quaisquer descobertas significativas e realizar as obras necessarias para
rectificar a situacdo dentro de 7 dias Uteis

 agir para solucionar quaisquer outras descobertas dentro de 28 dias apds a identificacdo da
situacao.



