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~ Am facilitat foarte mult
implicarea clientilor, pentru
dezvoltarea si imbunatatirea
serviciilor pe care le oferim.
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Bine ati venit

Va multumim pentru interesul de a Tmbunatati serviciile Stonewater. Implicarea clientilor este
extrem de importanta pentru noi si ne dorim ca vocea clientilor sa ne provoace, sa ne sprijine si
imbunatateasca toate serviciile oferite.

Aceasta brosura va prezinta o imagine generala a modurilor in care va puteti implica. De la functii
oficiale din Comisia noastra de scrutin, pana la sondaje si feedback ad-hoc, fiecare client poate face
ceva, chiar daca nu aveti mult timp disponibil.

Exista multe beneficii pentru ajutorul pe care ni-l acordati sa ne imbunatatim serviciile; pe langa
faptul ca ne ajutati sa ne asiguram ca clientii nostri sunt cu adevarat centrali In toate actiunile
noastre, veti invata si abilitati esentiale care va vor ajuta pe plan personal si profesional. Cel mai
important este ca veti avea mai multa incredere si va veti apropia de comunitatea dvs.

Daca aveti orice intrebari despre modurile in care va puteti implica, contactati echipa Implicare clienti
la adresa customer.engagement@stonewater.org. Daca doriti sa ne contactati in legatura cu altceva,
am inclus toate informatiile de contact pe spatele acestui ghid.

Abia astept sa lucram impreuna pentru a ne dezvolta serviciile.

Sve Shirt

Responsabil sef pentru relatii cu clientii  Experienta clientilor
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Implicati-va cand este potrivit pentru dvs.

Nu e nevoie sa va alaturati unuia dintre grupurile noastre formale - avem adesea oportunitati de
completare a sondajelor, participare la ateliere de lucru si oferire de feedback cu privire la serviciile

noastre.

Urmariti-va casuta de e-mail, retele sociale si centrul de Clienti pentru astfel de oportunitati.

Daca doriti sa ne spuneti ideile dvs., trimiteti-ne un e-mail la adresa
customer.engagement@stonewater.org

hoc

doriti sa oferiti feedback privind lucrurile care
va intereseaza

Grup Durata E pentru dvs. daca Doriti mai
angajament multe
informatii?

Comisia de 6-8 ore pe Daca doriti sa faceti un angajament de lunga Pagina 4

scrutin luna durata pentru imbunatatirea serviciilor pentru
toti clientii Stonewater

Prietenii Comisiei | 1-2 ore pe Sunteti atent(a) la detalii Pagina 4

de scrutin luna

Campionii 2-4 ore pe Doriti sa Tmbunatatii aspectul zonei dvs. locale |Pagina 5

comunitatii luna

Grupuri de 1-2 ore pe Doriti sa va asigurati ca serviciile si Pagina 5

incluziune pentru |luna comunicarile noastre sunt accesibile

persoanele cu

dizabilitati

Facebook Dvs. decideti! | Daca doriti sa impartasiti idei cu colegii si Pagina 6
clientii Stonewater

Centrul pentru Dvs. decideti! | Daca doriti sa impartasiti idei cu colegii si Pagina 6

clienti clientii Stonewater

Comisia 2-4 ore pe Aveti varsta 55+ si doriti sa imbunatatiti Pagina 7

Tmbé&tranim luna serviciile

frumos

Comisia de 2-4 ore pe Va pricepeti la gestionarea datelor si doriti sa Pagina 8

informare privind | luna ne ajutati sa invatam din reclamatii

reclamatiile

clientilor

Asociatii de 2-4 ore pe Va doriti sa construiti relatii la nivel local Pagina 8

locatari si luna

rezidenti

Clientul misterios | 1-2 ore pe Nu aveti mult timp, dar doriti sa va lasati Pagina 8

luna amprenta

Petitii Variaza Dvs. si vecinii dvs. va doriti sa faceti o Pagina 8
schimbare in comunitatea dvs.

Oportunitdti ad- | Dvs. decideti! | Nu va puteti angaja la activitatile unui grup, dar




. . The customer,

(] ScrUti nyPaneI

. . Lcamivg_fmm the pact; é)rmhv%fm future.

Sit
.6-8 ore pe luna

Comisia de scrutin este un grup independent de clienti
Stonewater care lucreaza cu noi pentru a ne ajuta sa ne
imbunatatim serviciile.

Comisia realizeaza analize detaliate ale unor domenii
specifice de servicii, pentru a sprijini imbunatatirea
serviciilor oferite clientilor. Analizele din ultimii ani
s-au concentrat pe deranjul cauzat de zgomot, contactul
Stonewater cu clientii si serviciul de reparatii.

Membrii comisiei se mandresc cu faptul ca lucreaza in echipa
pentru a gestiona analizele. Clientii Comisiei de scrutin ajuta
la crearea impreuna a serviciilor, avand grija ca acestea sa
fie centrate pe clienti.

Rolul unui membru al comisiei este variat - poate fi necesar
sa cititi politici, sa analizati date de performanta, sa va
intalniti cu colegi Stonewater, sa scrieti rapoarte sau bloguri
sau sa realizati sondaje si ateliere de lucru cu alti clienti.

De asemenea, veti avea sansa sa candidati pentru functia
de presedinte sau vicepresedinte, pentru a va dezvolta cu
adevarat abilitatile de leadership.

Daca doriti sa va alaturati comisiei, ne voim asigura ca aveti
echipamentul si trainingul necesare pentru a va indeplini
rolul. De asemenea, va vom rambursa cheltuielile din fonduri
proprii.

Acest grup este potrivit pentru dvs. daca:

e Aveti o minte deschisa si aveti idei excelente
pentru imbunatatirea serviciilor pentru toti
clientii Stonewater

e Doriti sa va dezvoltati abilitati excelente de
analiza si cercetare

e Va intereseaza o cariera in domeniul locuintelor
si doriti sa va imbogatiti cunostintele despre
cum functioneaza lucrurile

Prietenii scrutinului

Prietenii scrutinului este un grup
online al clientilor Stonewater care
ne ajuta prin oferirea de feedback
ad-hoc cu privire la politicile
noastre, comunicarea cu clientii

si serviciile noastre, pentru a ne
asigura ca tot ceea ce dezvoltam
raspunde la nevoile clientilor
nostri.

De asemenea, ei sustin comisia de
scrutin prin implicarea in cadrul
analizelor.

Acest grup este potrivit

pentru dvs. daca:

e Sunteti ocupat(a), dar
doriti sa va implicati cand
aveti timp
Sunteti atent(a) la detalii

<+1-2 ore pe luna

M-am aliturat comisiei de scrvtin pentrv cd am imfit ca trebuie Si-mi ajut comunitatea locald ¢i cea mai
extingd.  Nu-mi place ¢tigma agociats cv locvinfele Sociale §i accesibile, aga ¢ vid comisia ca wn mod de a o
elimina prin constrvivea de velafii pozitive tntre Stonewater, contvactantii ¢i locatarii 3.

Vreau ¢3 triiese tntr-o comunitate cv care ev §i vecinii mel 3 ne mandrim.

Gareth, Presedintele Comisiei de scrutin

Campionii comunitatii

.24 ore pe luna

Campionii comunitatii sunt voluntari mandri

de locul in care traiesc si inspirati sa sprijine
comunitatea s3 devina un loc mai bun. Tn calitate
de Campion al comunitatii, va veti plimba in zona
dvs. o data la sase saptamani si ne veti oferi
feedback detaliat despre cum merg lucrurile.
Vom lucra in parteneriat cu dvs. pentru a gasi
solutii la probleme locale.

Veti lucra cu asociatii nostri mobili si cu
partenerii contractanti si ne veti ajuta in mod
proactiv sa ne dezvoltam serviciul de curatenie si
intretinere a spatiilor si veti raporta ingrijorarile
de la nivelul comunitatii, cum ar fi depozitarea
ilegala de deseuri sau parcarea.

Acest grup este potrivit pentru dvs. daca:

e Tubiti spatiul in care locuiti si vreti sa
ne ajutati sa il imbunatatim

e Avetiidei excelente de a aduce
comunitatea mai aproape

e Vreti sa stiti mai multe despre modul
in care serviciile noastre imobiliare
sunt oferite

Mi-a Pléoﬂ’ 63 cwnose Pcréonalvl q aprcoicz e)'worvl
e care mi |-av oferit. B vn avanta) mare §i cd am
aflat despre finanfari pentrv imbunatstirea zonelor.

Freda, Campion al comunitatii

Grupuri de incluziune pentru
persoanele cu dizabilitati

.1-2 ore pe luna

Grupurile noastre de incluziune pentru
persoanele cu dizabilitati sunt un loc in care
clientii nostri cu dizabilitati sau cu afectiuni
medicale pe termen lung si familiile lor ne pot
oferi feedback asupra serviciilor, intr-un mod
flexibil. Pe baza feedbackului pe care il oferiti,
se va decide daca modificarile propuse ale
serviciilor si imbunatatirile raspund nevoilor
variate ale clientilor nostri.

Acest grup este potrivit pentru dvs. daca:

¢ Daca dvs. sau o persoana cu care
traiti are o dizabilitate, deficienta sau
afectiune medicala pe termen lung

¢ Sunteti confortabil(a) sa impartasiti
experientele pentru a ne ajuta sa ne
imbunatatim

e Doriti sa ne influentati politicile
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Facebook ILSVE}

and direct

Partajam cu regularitate

informatii utile, actualizari,
recomandari pentru clienti si povesti
minunate despre ce se intampla pe
pagina noastra de Facebook.

De asemenea, gazduim regulat
evenimente, unde i puteti asculta pe
colegii nostri experti vorbind despre
lucrurile importante pentru dvs. -

cum ar fi economisirea de bani sau
prevenirea umezelii si @ mucegaiului in
casa dvs.

Customer

hubb

Accesati discuss.stonewater.org

Clientii nostri sunt raspanditi in

toata tara, iar Centrul pentru clienti
Stonewater este un loc excelent unde
sa ne intalnim si sa discutam despre
comunitatile noastre.

Publicam regulat stiri si oportunitati
pentru implicarea clientilor, ca si cele
din aceasta brosural

Clientii sunt incurajati sa isi
impartaseasca experientele, sfaturile,
precum si feedbackul si ideile pentru ca
Stonewater sa le ia in considerare.
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Comisia Imbatranim frumos

2-4 ore pe luna

Comisia Imbatranim frumos este formata din
clienti care au varsta de peste 55 de ani si din
colegi Stonewater. Grupul se intalneste regulat
online si exploreaza metode prin care putem
sprijini clientii sa fie activi, independenti, fericiti
si conectati la comunitatile lor.

Acest grup este potrivit pentru dvs. daca:

e Aveti peste 55 de ani

e Va place sa realizati cercetari
independente si sa impartasiti ceea ce
ati aflat

e Va pasioneaza comunitatea dvs.

e Aveti idei excelente pentru a ajuta alti
clienti Stonewater din toata tara

De cénd fac parte din comigia Imbatvanim frumos,
simt 8 adve o contributie pozitivi [a nevoile i la
speranfele propriei mele %ncraﬁi. La fnceput, m-am
implicat din cavza nei schimbari majore din viata
mea, cand mobilitatea mea a fost sever afectats in
wma vnul accident, tar asta a Tngemnat 3 Soful mev
trebuia ¢3 aibd 5{6)'5 de mine fot fimpul.

Lupta exasperants de a tvii o viafs cit mai implinits
Pogibi! ¢t de a nv ramane {Jrizonicré in PVoPV?vf
apartament m-a facut 3 realizez 5 multe alte
persoane Se confrontd cv aceleas PVO\/ooéri.

Sansa de a luera imprevnd cu alft vezidenti gi cv
personalul Stonewater, pentrv a analiza probleme care
ar putea duce [a imbundtafivi ale bundstarii pergoanelor
mat T varsta merita din plin ¢i Sper ¢ va conduce a
viefi mai implinife.

Pat, membra a comisiei Imbatranim frumos




Comisia de informare privind
reclamatiile clientilor

. 2-4 ore pe luna

Tnvatarea din reclamatiile clientilor este o
metoda excelenta de a ne imbunatati serviciile
pentru toti cei care le folosesc.

Veti avea oportunitatea sa va intalniti cu echipa
de Relatii clienti, sa analizati datele pe care le
colectam, sa ne analizati performanta cu privire
la reclamatii si sa auziti ce spun clientii despre
serviciile noastre. Tn grup, veti folosi toate aceste
informatii pentru a face recomandari obiective
despre modurile in care ne putem imbunatati.

Acest grup este potrivit pentru dvs. daca:

e Sunteti atent(a) la detalii si va place sa
analizati date

e Doriti sa aflati mai multe despre
Ombudsmanului privind locuintele si
despre Autoritatea de reglementare a
locuintelor sociale

e Doriti sa sprijiniti imbunatatirea
Stonewater

Asociatii de locatari si rezidenti

240
2-4 ore pe luna

Asociatiile de locatari si rezidenti sunt grupuri
de vecini care se intalnesc pentru a lua decizii
despre comunitatea lor locala. Ei actioneaza ca

o0 voce colectiva pentru cartier - lucrand pentru
a face o schimbare pozitiva. Aceste grupuri pot
sprijini si cluburi, activitati noi si sarbatori in
comunitatea noastra - un loc excelent de pornire
daca aveti o idee despre un grup sau eveniment
pentru comunitate

Acest grup este potrivit pentru dvs. daca:

e Doriti sa dezvoltati relatiile cu vecinii
dvs.

e Avetiidei excelente pe care doriti sa le
impartasiti cu comunitatea dvs. locala

Clientul misterios

.1-2 ore pe luna

Clientii nostri misteriosi ne ajuta sa ne
imbunatatim serviciile prin adresarea zilnica
de intrebari echipelor noastre si asigurarea ca
oferim un serviciul pentru clienti excelent, cu
informatii utile si corecte.

Acest grup este potrivit pentru dvs. daca:

¢ Nu aveti mult timp, dar doriti sa va
lasati amprenta

o Puteti face observatii detaliate despre
experienta dvs.

Petitii

Daca dvs. si vecinii dvs. doriti sa faceti o sugestie
despre cum putem imbunatati un aspect din
locul in care locuiti, ne puteti contacta prin toate
metodele obisnuite/ Dar intelegem ca uneori veti
dori sa depuneti o petitie.

O petitie este un document semnat de un grup de
clienti, care poate fi folosit pentru a solicita ceva
ce va fi in beneficiul persoanelor din zona dvs.
locala. Puteti afla mai multe informatii despre
petitii si cum puteti depune una, prin cautarea
cuvantului ,petitions” (petitii) pe site-ul nostru
web.

SOSITIVE VIBEg
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%We Are
Group

Stonewater lucreaza in parteneriat cu We are Group pentru a
sprijini clientii care au nevoie de putin ajutor pentru a intra online.

Acestia asigura sesiuni la distanta, adaptate nevoilor dvs. online,
complet gratuit.

Daca doriti sa va implicati, dar aveti nevoie de ajutor pentru a intra ‘(/agg@;q,e -

online si doriti sa aflati mai multe, noi va putem ajuta. ‘STO/\/EWAT
E

Sunati-ne la 0114 551 2551 sau accesati
bit.ly/SW_WAG sau scanati codul QR.

=] ]

= |

Pentru mai multe informatii despre cum va puteti implica

Completati formularul scurt la:
stonewater.org/customers/get-involved/ sau scanati codul QR.

discuss.stonewater.org &c%tomer
Oferiti feedback si altele hubb

facebook.com/stonewateruk
Pentru evenimente regulate si cele mai
recente stiri

stonewater.org/get-involved
Pentru mai multe informatii despre
oportunitatile de implicare

Nu puteti intra online? Aveti nevoie de o adaptare
pentru ca implicarea sa va fie mai accesibila?
Contactati-ne la 01202 319 119
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English

This guide is available in other languages - if
you require a translation you can find these on
our website at www.stonewater.org/supporting-
you/making-a-complaint/, or contact us on
customers@stonewater.org
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Limba romana

Acest ghid este disponibil in alte limbi - daca aveti
nevoie de o traducere, o puteti gasi pe website-ul
nostru la www.stonewater.org/supporting-you/
making-a-complaint/, sau ne puteti contacta la
customers@stonewater.org

Polski

Niniejszy przewodnik jest dostepny w innych
jezykach - w razie potrzeby mozesz przeczytac
ttumaczenie na naszej stronie internetowej pod
adresem www.stonewater.org/supporting-you/
making-a-complaint/ lub skontaktowac sie z nami,
piszac na adres customers@stonewater.org
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Espanol

Esta guia esta disponible en otros idiomas;

si necesita una traduccion, podra encontrarla
en nuestro sitio web: www.stonewater.org/
supporting-you/making-a-complaint/,

0 poniéndose en contacto con Nosotros a traves
de customers@stonewater.org

Portugués

Este guia esta disponivel noutros

idiomas — se precisar de uma traducao,

pode encontra-la no nosso website, em
www.stonewater.org/supporting-you/making-
a-complaint/, ou contactar-nos através do email
customers@stonewater.org

Italiano

Questa guida e disponibile in altre lingue:

le traduzioni si trovano sul nostro sito web
all'indirizzo www.stonewater.org/supporting-you,/
making-a-complaint/ oppure & possibile richiederle
scrivendo a customers@stonewater.org
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Cum ne puteti
contacta:

HOme

Mergeti la

myhome.stonewater.org
Raportati reparatiile, constituiti un debit
direct si gestionati inchirierea 24/7

Apelati-ne la
01202 319 119

Ne puteti suna de luni pana vineri,
8:00 AM - 20:00 PM si sambata
9:00 AM - 13:00 PM

Mergeti la

stonewater.org
Pentru cele mai recente stiri si chat live

Customer

hubb

Alaturati-va
conversatiei

discuss.stonewater.org
Oferiti feedback si altele

Stonewater Limited
Nr. inregistrare organizatie caritabila
20558R.

Sediu social:

Suite C, Lancaster House
Grange Business Park
Enderby Road
Whetstone

Leicester
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