Customer Service Standards
Standardy obstugi klienta

Tenancy Management

Zarzadzanie najmem

1. Po podpisaniu umowy najmu nowego domu, przekazemy Ci podrecznik lokatora, ktory zawiera
informacje na temat ustug i standardéw, jakich mozesz od nas oczekiwac.

2. Po 28 dniach od wprowadzenia sie odwiedzimy Cie, aby sprawdzi¢ czy wszystko jest w porzadku i
zaoferowa¢ wsparcie oraz pomoc. Jezeli jeste$ najemca z umowa najmu na okres probny, w
pierwszym roku trwania umowy najmu odwiedzimy Cie dwa razy.

3. O decyzji przejscia z umowy najmu na okres probny na umowe najmu na state poinformujemy Cie
10 dni przed koricem pierwszego roku najmu.

4. Potwierdzimy przyjecie jakiegokolwiek zapytania dotyczgcego umowy najmu w ciggu 1 dnia
roboczego, a petng odpowiedz wydamy w ciagu 10 dni roboczych.

5. Jezeli bedziesz chcial/-a wprowadzi¢ zmiany w umowie najmu, szybko odpowiemy poprzez:

= wystanie w ciggu 48godzin niezbednych formularzy
= rozpatrzenie zapytania w ciggu 20 dni roboczych od dnia otrzymania formularzy
= poinformowanie Cie o naszej decyzji w ciggu 10 dni roboczych.

6. Po zlozeniu wypowiedzenia umowy najmu odwiedzimy Cie, aby omowié zakonczenie umowy
najmu, w tym poinformowac o wszelkich czynnosciach, ktére musisz wykonac.

Income Management

Zarzadzanie dochodami:

1. O jakichkolwiek podwyzkach czynszu poinformujemy Cie 4 tygodnie wczesniej, w formie
pisemnego powiadomienia.

2. Co najmniej 4 razy w roku wyslemy w wybranej przez Ciebie formie rozliczenie czynszu.

3. Zapewnimy Ci wybor i szeroki zakres sposobéw ptatnosci, ktére umozliwig ptacenie czynszu 24h
na dobe, 365 dni w roku.

4. W ciggu 4 tygodni od rozpoczecia umowy najmu, odwiedzimy Cie, aby omowic ptatnosé czynszu i
zaoferowaé pomoc oraz niezbedne informacje.

5. Po podpisaniu umowy najmu poinformujemy Cie o wysokosci czynszu tygodniowego, sposobach
ptatnosci i oferowanej przez nas pomocy.
6. Jezeli ptacisz czynsz tygodniowo i zalegasz z wptatg za dwa tygodnie lub pfacisz miesiecznie i

zalegasz z wpfatg za 5 tygodni, skontaktujemy sie z Tobg listownie, aby zaoferowa¢ pomoc i
wsparcie.

7. Dwa razy w roku bedziemy pyta¢ o zadowolenie z ustug Swiadczonych przez zespét ds. zarzadzania
dochodami (Income Management Team).



Supported Housing

Pomoc mieszkaniowa

1. W ciggu 28 dni od otrzymania Twojego skierowania odwiedzimy Cie, aby oceni¢ Twoje potrzeby i
zaoferowaé pomoc.

2. 4 razy w roku odwiedzimy Cie wraz z organizacjg udzielajgca pomocy, aby na biezaco kontrolowaé
zmieniajgce sie potrzeby.

3. Bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia z ustug $wiadczonych przez dziat ds. pomocy
mieszkaniowej (Supported Housing team) oraz okreslong organizacje pomagajaca.

Access and Customer Care

Dostep do ustug i obstuga klientow

Na wszystkie zapytania odpowiemy szybko, uprzejmie i efektywnie, zapewniajac najlepsza jakosc
naszych ustug poprzez dziatanie zgodnie z niniejszymi standardami:

* 90% klientéw zadowolonych z dostepu do ustug

* 90% klientdw zadowolonych z uprzejmej i grzecznej obstugi

* 80% zapytan rozwigzanych za pierwszym razem, w pierwszym punkcie kontaktu

* 80% telefonéw odebranych w ciggu 20 sekund

* 90% zapytan osobistych przyjetych w ciagu 15 minut od wejscia do centrum One Stop Centre

* 90% potwierdzen otrzymania listéw i zapytan w formie elektronicznej w ciggu jednego dnia
roboczego

* 80% petnych odpowiedzi na listy i zapytania w formie elektronicznej w ciggu 10 dni

* 90 % naszych ustug spetnia standardy badania ,tajny klient” (mystery shopping standards).

Anti-Social Behaviour

Zachowanie antyspoteczne

1. W przypadku bardzo powaznych sytuacji dotyczacych istniejacej przemocy Ilub grézb,
skontaktujemy sie z Tobg w ciggu jednego dnia roboczego.
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W przypadku innych zachowan antyspotecznych skontaktujemy sie z Tobg w ciagu 3 dni
roboczych.
3. Bedziemy Cie informowac¢ o postepie sprawy, co najmniej, co 28 dni.

4. Po zamknieciu sprawy skontaktujemy sie z Tobg ponownie po 28 dniach.

5. W przypadku zgtoszenia skargi poprzez czynng 24h specjalng linie, skontaktujemy sie z Tobg w
ciggu 1 dnia roboczego.

6. W przypadku zgtoszenia skargi poprzez nasza strone, skontaktujemy sie z Tobg w ciggu 1 dnia
roboczego.

7. Gdzie bedzie to miato zastosowanie, zaoferujemy wszystkim naszym klientom mozliwo$c
skorzystania z procesu mediaciji.



Domestic Violence

Przemoc w rodzinie

1. Po zgtoszeniu przypadku przemocy w rodzinie, skontaktujemy sie z Tobg w ciggu 1 dnia
roboczego.

2. Bedziemy Cie informowac o postepie sprawy, co najmniej, co 28 dni.
3. W powaznych przypadkach podejmiemy natychmiastowe kroki, aby chroni¢ ofiary.

4. Szanujemy Twoje prawo do prywatnosci w kwestii przemocy w domu, i nie bedziemy omawiac
jakichkolwiek szczegotéw Twojej sprawy z innymi osobami bez Twojej pisemnej zgody.

5. Bedziemy kontrolowaé poziom zadowolenia ze $wiadczonych ustug i rozwigzanych skarg, i co
sze$¢ miesiecy publikowac rezultaty.

Empty Homes and Allocations

Puste domy i przydziat domoéw

1. Puste nieruchomosci zostang wyremontowane i przygotowane do ponownego wynajmu w ciggu 32
dni.

2. Zanim podpiszesz nowg umowe najmu zapewnimy, iz dom spetnia standardy dot. pustych doméw
(Empty Homes Standard)

3. Co miesigc nasze puste nieruchomosci beda wybidrczo sprawdzane przez ,lokatorow-
inspektorow" (Tenant Inspectors).

4. Podania o wpis na liste lokali zostang wciagniete do rejestru w ciggu 10 dni roboczych.
5. Zapewnimy Ci obejrzenie Twojego potencjalnego, nowego domu.

6. Bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia z ustug swiadczonych przez dziat ds. pustych domoéw i
przydziatow.

Estate Management

Zarzadzanie nieruchomoscia

1. Dwa razy w roku bedziemy kontrolowaé poziom zadowolenia z ustug dot. zarzadzania
nieruchomosciami i $rodowiska, a naszym celem jest osiggniecie poziomu zadowolenia
wynoszgcego 90%.

2. Bedziemy dazy¢ do tego, aby 90% naszych nieruchomos$ci osiggneto najwyzsze noty i
publikowa¢ informacje na temat Waszych nieruchomosci w biuletynie i na stronie internetowe;.

3. O ile pozwoli na to pogoda, raz w miesigcu bedziemy przycinac trawe na wspoélnych obszarach.

4. Wspolne obszary w mieszkaniach i mieszkaniach dwupoziomowych beda sprzatane co najmniej
raz w tygodniu.

5. Zsypy zostang odblokowane w ciggu 1 dnia roboczego od zgtoszenia.

6. Okna we wspoélnych obszarach bedziemy myé raz w roku w przypadku wielopietrowych
budynkéw, co 3 miesigce w budynkach opieki $rodowiskowej i co 6 miesiecy w niskich
budynkach z mieszkaniami i niskich budynkach z mieszkaniami dwupoziomowymi.

7. Nasz peten oddania zespot usunie wszelkie rasistowskie, seksistowskie, obsceniczne i ofensywne
graffiti w ciggu jednego dnia roboczego, i wszelkie inne graffiti w ciagu 4 dni roboczych.



8. Nielegalnie wyrzucane rzeczy zostang usuniete w ciggu 1 dnia roboczego od zgtoszenia.

Sheltered Housing
Domy opieki Srodowiskowej
1. Zapewnimy Ci obejrzenie Twojego potencjalnego, nowego domu opieki srodowiskowe;.

2. Zapewnimy Ci bezpieczenstwo poprzez system alarmujgcy pracownikéw opieki.

3. Zapewnimy pomoc dyzurnych i bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia ze $wiadczonych
ustug.

4. Bedziemy pomagac bezbronnym osobom zwiekszac¢ ich mozliwosci do samodzielnego zycia.

5. Umozliwimy Ci wziecie udziatu we wspdlnej kontroli kompleksu, w ktérym mieszkasz, zaréwno
wewnatrz jak i na zewnatrz, i zgloszenie nam wszelkich obaw.

Leaseholder

Najemca

1. Skonsultujemy sie z Tobg odnosnie wszelkich wiekszych napraw lub ulepszen, jakie planujemy
wykona¢ w budynku, w ktérym mieszkasz, i wyjasnimy Ci jakie sg mozliwo$ci ptatnosci za wszelkie
naprawy lub ulepszenia.

2. Potwierdzimy przyjecie podania o zwolnienie z zobowigzan wynikajacych z umowy najmu w ciggu
10 dni roboczych.

3. Potwierdzimy otrzymanie zapytania w ciggu 1 dnia roboczego, i w petni na nie odpowiemy w
ciagu 10 dni roboczych.

4. Potwierdzimy otrzymanie skargi w ciggu 1 dnia roboczego, i w petni na nig odpowiemy w ciggu
10 dni roboczych.

5. Zorganizujemy, co najmniej dwa otwarte spotkania dla najemcéw w roku i bedziemy oferowac
szeroki zakres sposobéw zaangazowania sie w ksztalttowanie ulepszen naszych ustug.
6. Zorganizujemy, co najmniej dwa sondaze dla klientéw w roku.

7. Odwiedzimy Cie w Twoim domu w dniu podpisania umowy najmu i przekazemy Ci podrecznik
najemcy, ktéry wyjasnia warunki najmu, Twoje prawa i obowigzki.
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. Przed 1 pazdziernika wyslemy catoroczne zestawienie zaciagnietych kosztéw, informujgce o
wszelkich niedoptatach lub nadptatach.

9. Zapewnimy najemcom szeroki zakres sposobow ptatnosci.
10. Bedziemy regularnie wydawac¢ biuletyn dla najemcow.

11. Co roku bedziemy Cie informowac o tym jak wypetniliSmy ponizsze standardy.

12. W przypadku bardzo powaznych sytuacji dotyczacych istniejacej przemocy lub grézb,
skontaktujemy sie z Tobg w ciggu jednego dnia roboczego, w innych kwestiach
dotyczacych zachowania antyspotecznego skontaktujemy sie z Tobg w ciggu 5 dni
roboczych.

13. O szacowanym koszcie ustug poinformujemy Cie na 4 tygodnie przed zblizajacym sie rokiem



finansowym. Faktyczne koszty zostang potwierdzone przed 1 pazdziernika.
14. Jezeli masz nadptate, wyptacimy Ci ja w ciggu 10 dni roboczych od wydania rocznego rozliczenia.

Customer Involvement

Zaangazowane klientéw

1. Bedziemy oferowa¢ wiele mozliwosci zaangazowania sie, a informacje o tych mozliwo$ciach
bedziemy publikowaé w rozdawanej klientom ulotce ,Customer Involvement” (Zaangazowanie
klientow).

2. Aby poméc Ci w zaangazowaniu sie w zycie spofeczenstwa bedziemy zapewnia¢ wsparcie i
przyjazne szkolenia.
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Bedziemy korzysta¢ z fatwo dostepnych miejsc spotkan, zapewniaé ttumaczy oraz pomoc w

transporcie i opiece nad dzie¢mi lub podziat kosztow

4. Co kwartat bedziemy publikowa¢ na naszej stronie internetowej oraz w biuletynie ,Buzz” przykfady
zaangazowania klientéw, ktére przyczynity sie do zmian.

5. Bedziemy kontrolowa¢ naszag prace wzgledem ustalonych celéw i co kwartat publikowaé wyniki.

Bedzie to obejmowac:

= Procent nieruchomosci nalezacych do hrabstwa, ktore sg reprezentowane przez stowarzyszenie
lokatorow i mieszkancow (Tenant and Resident Association) lub przedstawiciela regionu (Area
Representative)

= Procent lokatoréw zadowolonych z mozliwosci udziatu
= Procent lokatoréw zadowolonych z wziecia pod uwage ich opinii

= Liczbe lokatoréw uczeszczajacych na szkolenia.

Complaints
Skargi i zazalenia
1. Ztozenie skargi bedzie fatwe.

2. Potwierdzimy przyjecie skargi w ciggu 1 dnia roboczego od jej otrzymania, a w naszej
odpowiedzi zostang podane dane osoby, ktora sie nig zajmie.

3. Wszystkie skargi zostang doktadnie i szybko rozpatrzone, a odpowiedz zostanie wystana w
ciagu 10 dni od zlozenia skargi.

4. Bedziemy ciezko pracowaé, aby wszystkie skargi zostaty rozpatrzone zgodnie z oczekiwaniami
klientow, a w przypadku skarg, ktére osiggnety 3 poziom procesu sktadania skarg, w podjecie
decyzji zaangazujemy lokatorow.



Property Investment Service
Standards
Standardy ustug dot. inwestycji w
nieruchomosci

Responsive Repairs
Naprawy

1. W przypadku napraw awaryjnych szybko odpowiemy, odwiedzajac Cie w ciggu 3 godzin. Jezeli
naprawa nie moze zosta¢ zakonczona natychmiast, dokonczymy jg nastepnego dnia.

2. Szybko zajmiemy sie wszystkimi zgtoszonymi naprawami awaryjnymi, i w 98% przypadkow prace
naprawcze zostang zakonczone w ciagu 3 dni roboczych.

3. Wszystkie nienaglace zgtoszone naprawy zostang wykonane w ciggu 20 dni roboczych.

4. Jezeli przed wyrazeniem zgody na naprawe niezbedna jest wizyta kontrolna, przyjdziemy w ciggu
8 dni roboczych.

5. Naprawa zostanie wyznaczona na odpowiadajacy Ci dzieh, potwierdzimy to na pismie i dotrzymamy
terminu.

6. Jezeli bedziemy posiada¢ Twoje dane kontaktowe, w dzien naprawy skontaktujemy sie z Toba, aby
poinformowac, kiedy doktadnie nalezy sie nas spodziewac.

7. Jezeli bedziemy posiada¢ dane kontaktowe, przypomnimy klientowi o terminie wizyty dzien
wczesniej poprzez wystanie sms.

8. Wszystkie naprawy zostang wykonane odpowiednio i stosownie, posprzatamy po sobie i zostawimy
miejsce naprawy w czystosci. Co miesigc bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia klientow z
napraw. Kazdy klient, ktéry zgtosi naprawe bedzie miat okazje wypetnic¢ ankiete.

9. Wszyscy nasi klienci i ich nieruchomosci bedg traktowani z uprzejmie i z szacunkiem. Bedziemy
zachowywac sie w profesjonalny sposob i zawsze pokazemy identyfikator.

10. Nasi wykonawcy beda odpowiednio i profesjonalnie ubrani do wykonania swojej pracy, i zawsze
beda nosic firmowy uniform.

Adaptations
Dostosowania

1. W zaleznosci od tego, jakie prace sg wymagane, wszystkie drobne dostosowania zostang
wykonane w ciggu 7 lub 28 dni od zgtoszenia ich przez klienta.

2. O otrzymaniu zalecen od terapeuty zajeciowego (Occupational Therapist) na wykonanie wigkszych
dostosowan poinformujemy Cie pisemnie, ciggu 5 dni roboczych.

3 O naszej decyzji odnosnie wiekszych dostosowan poinformujemy Cie w ciggu 25 dni roboczych
od otrzymania zaleceh od terapeuty zajeciowego (Occupational Therapist). Jezeli prace bedg
niemozliwe lub niestosowne do wykonania, wyjasnimy i potwierdzimy pisemnie przyczyny oraz
sprawdzimy inne opcje zakwaterowania.

4. W zaleznosci od pierwszenstwa, wszystkie wieksze dostosowania zostang wykonane w
okreslonym terminie od otrzymania zalecen od terapeuty zajeciowego (Occupational Therapist).

Grupa 1: dostosowania o wysokim pierwszenstwie - 74 dni kalendarzowe



Grupa 2: dostosowania o $rednim pierwszenstwie - 127 dni kalendarzowych
Grupa 3: dostosowania o niskim pierwszenstwie - 220 dni kalendarzowych

5. Upewnimy sie, ze prace sg wykonywane w bezpieczny sposob a Twdj dom jest kazdego dnia
pozostawiony w czystosci.

6. Bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia klientéw z mniejszych dostosowan wykonywanych
w domach klientow.

7. Bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia klientow z wiekszych dostosowan wykonywanych
w domach klientow.

Asbestos
Azbest

1. O otrzymaniu odestania na kontrole na obecnos¢ azbestu poinformujemy Cie na pismie, w ciggu 2

dni roboczych, wyjasniajgc, dlaczego kontrola jest potrzebna i podajgc dane kontaktowe gdybys
miat/-a jakiekolwiek pytania.

2. Raporty z kontroli zostang sporzadzone i zwrécone w ciggu 5 dni roboczych od otrzymania
odestania na kontrole.

3. O otrzymaniu odwotania na usuniecie azbestu poinformujemy Cie pisemnie, w ciggu 2 dni, i
zapewnimy dane kontaktowe naszych wykonawcéw oraz ulotke ,Asbestos Information” (informacje
na temat azbestu).

4. Azbest zostanie usuniety w ciggu 17 dni roboczych przez licencjonowanego wykonawce.

5. Jezeli naprawa jest awaryjna, przeprowadzimy badanie prébek w ciggu 24 godzin.

Gas Servicing

Przeglad instalacji gazowej
1. Bedziemy dba¢ o bezpieczehstwo Twojej nieruchomosci poprzez przeprowadzenie raz na 12
miesiecy kontroli urzadzen dziatajacych na gaz, ktdrg wykona zarejestrowany inzynier.

2. Co najmniej 8 tygodni przed wygasnieciem aktualnego przegladu, wyslemy Ci list przypominajacy o
wykonaniu przegladu.

3. Co najmniej miesigc przed poinformujemy Cie o planowanym przegladzie/teScie urzadzen i
instalacji gazowej i umowimy Cie na spotkanie, aby przeprowadzi¢ taki przeglad/test. Na wypadek
zmiany terminu wizyty podamy Ci dane kontaktowe wykonawcy przegladu.

4. Przyjdziemy na spotkanie w umoéwionym terminie.

5. Przeglad/test i wszelkie niezbedne naprawy oraz kopia certyfikatu bezpieczenstwa CP12 zostang
przeprowadzone i wydane w ciggu 20 dni roboczych.

6. Bedziemy kontrolowaé poziom zadowolenia klientdw z napraw i przegladu/testu instalacji gazowe;j.

7. Bedziemy przeprowadzaé kontrole jakosci, aby upewni¢ sie, ze urzadzenia dziatajgce na
gaz spetniajg wymogi przepiséw dotyczacych instalacji gazowych.

Improving Homes

Ulepszanie domoéw
1. Bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia z obstugi klientow.

2. Bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia z dostarczonych produktow.

3. Bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia z zachowania pracownikéw, ich uprzejmosci i



postawy.
4. Bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia z komunikacji z Tobg przed przystgpieniem do prac.

5. Bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia z komunikacji z Tobg w trakcie wykonywania
prac.

6. Gdzie bedzie to mialo zastosowanie, bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia z procesu
konsultacji odnosnie projektu.

7. Gdzie bedzie to miato zastosowanie, bedziemy kontrolowa¢ poziom zadowolenia z asortymentu
elementow wykonczeniowych, ptytek i drzwi.
8. Co roku bedziemy publikowa¢ informacje na temat wiekszych prac, jakie zostaty wykonane.

Lift servicing
Serwis wind
1. Zapewnimy awaryjne zastepstwo dla wind przez 24 godziny, 7 dni w tygodniu.

2. Co roku bedziemy przeprowadzaé konserwacje i kontrole bezpieczeristwa wszystkich
domowych wind i urzadzen podnoszacych.

3. W przypadku awarii windy, kiedy osoba utkneta w niej, pojawimy sie w ciggu godziny od
poinformowania nas o zajsciu.

4. 10 razy w roku bedziemy przeprowadzaé serwis wind, a 2 razy w roku zostanie przeprowadzona
przez specjaliste kontrola bezpieczenstwa.

5. W przypadku awarii windy pojawimy sie na miejscu w ciggu 2 godzin, i naprawimy winde w
ciagu 24 godzin.

6. Jezeli winda bedzie wylaczona z uzytku np. w przypadku przeprowadzania konserwacji,
poinformujemy Cie o tym wczes$niej. Bedziemy kontrolowaé to poprzez specjalne pytanie w
ankiecie.

7. Dwa razy w roku bedziemy kontrolowa¢ zadowolenie z ustug serwisowych wind.

Fire Safety

Bezpieczenstwo przeciwpozarowe

Twoje bezpieczenstwo jest dla nas najwazniejsze i zrobimy wszystko, aby nasze nieruchomosci z
dzielonymi lub wspdlnymi obszarami spetniaty wszystkie wymogi przepisow dotyczacych
bezpieczenstwa przeciwpozarowego.

Bedziemy:

- przeprowadzac kontrole zagrozen pozarem we wszystkich wspdlnych obszarach w ciggu 14
miesiecznego okresu

- dziata¢ w kwestii wszelkich zagrozen w ciggu 24 godzin od ich ujawnienia

= zgtaszac wszelkie zagrozenia i wykonywaé prace naprawcze w ciggu 7 dni roboczych

- dziata¢ w kwestii jakichkolwiek innych zagrozen w ciggu 28 dni od ich ujawnienia



