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O ¢ev zuia para o
envolvimento do cliente

O,SEU FEEDBACK
EIMPORTANTE

Tornamos muito facil para os
clientes envolverem-se na
modelacao e melhoria dos

servicos que prestamos.




Bem—vindo

Obrigado pelo seu interesse em ajudar a Stonewater a melhorar os seus servicos.
A participacao dos clientes é extremamente importante para nds, e queremos que o feedback
dos nossos clientes desafie, apoie e melhore todos os servicos que lhes prestamos.

Esta brochura da-lhe uma visao geral de algumas das formas de como se pode envolver. Desde
posicoes formais com o nosso Painel de Escrutinio a inquéritos ad-hoc e feedback, ha algo para
todos os nossos clientes, mesmo que disponha de pouco tempo.

Ha tantas vantagens ao ajudar-nos a melhorar os nossos servicos. Nao so nos ajudara a
garantir que os nossos clientes estao verdadeiramente no centro de tudo o que fazemos, como
também aprendera competéncias vitais que o ajudarao pessoal e profissionalmente. Acima de
tudo, a sua confianca aumentara e tornar-se-a ainda mais proximo da sua comunidade.

Se tiver alguma duvida sobre a sua participacao, contacte a equipa de envolvimento do cliente
através de customer.engagement(@stonewater.org. Se precisar de nos contactar para qualquer
outro assunto, todos os nossos dados de contacto estdo incluidos no verso deste guia.

Aguardo com expetativa a oportunidade de trabalhar consigo para dar forma aos nossos
servicos.

Sve Shirt

Diretora de Clientes ¢ Experiéncia do Cliente

4

O . SEU FEEDBACK
EIMPORTANTE

Participe quando lhe convier

Nao precisa de aderir a um dos nossos grupos formais para participar - oferecemos
frequentemente aos clientes a oportunidade de preencherem inquéritos, participarem em
workshops e darem a sua opiniao sobre 0s N0ssos servicos.

Esteja atento ao seu correio eletrdnico, as redes sociais e ao Centro do Cliente para ser
informado acerca destas oportunidades.

Se apenas quiser enviar-nos as suas ideias, envie-nos um e-mail em qualquer altura para
customer.engagement(dstonewater.org

lhe interessam
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Sit
~.6-8 horas por més

0 Painel de Escrutinio € um grupo independente de clientes
da Stonewater que trabalha connosco para ajudar a
melhorar os servicos.

O painel realiza analises aprofundadas de areas de servico
especificas para ajudar a melhorar os servicos prestados
aos clientes. As criticas dos ultimos anos centraram-se no
incomodo causado pelo ruido, no contacto da Stonewater
com os clientes e no nosso servico de reparacao.

Os membros do painel orgulham-se de trabalhar em equipa
para realizar as avaliacdes. No Painel de Escrutinio, os
clientes ajudam a co-criar os servicos tendo os clientes no
centro.

O papel de um membro do painel é variado - podera ler
politicas, analisar dados de desempenho, reunir-se com
colegas da Stonewater, escrever relatorios e blogues ou
realizar inquéritos e workshops com outros clientes. Tera
também a oportunidade de se candidatar a presidente

ou vice-presidente para desenvolver ao maximo as suas
capacidades de lideranca.

Se aderir ao painel, certificar-nos-emos de que dispoe
do equipamento e da formacao de que necessita para
desempenhar a sua funcdo. Também reembolsamos as
despesas efetuadas por conta propria.

Este grupo é para si se:

¢ Tem um espirito aberto e grandes ideias para
melhorar os servicos prestados a todos os clientes
da Stonewater

* Pretende desenvolver excelentes capacidades
analiticas e de investigacao

o Estd interessado numa carreira no setor da
habitacao e quer melhorar os seus conhecimentos
sobre como as coisas funcionam

Entrei para o painel de escrvtinio porgve Sinto a obrigagﬁo de aydar a minha comunidade local e a comunidade
em 59%)!. Nao gosto do estigma que ests aggociado 3 habitagdo ocial a preqog acessiveis, por iso vejo o painel
como uma forma de o tentarmos eliminar atvavés da construgdo de relagbes positivag entre a Stonewater, oS

Gevs Parwirog contratvaig e oS ¢eus imtvi!inog.

Amigos do Escrutinio

O Amigos do Escrutinio é um grupo
online de clientes da Stonewater
gue nos ajuda a dar feedback ad-
hoc sobre as nossas politicas, as
comunicacoes com os clientes e 0s
Servigos, para garantir que tudo o
gue criamos vai ao encontro das
necessidades dos nossos clientes.

Também apoiam o painel de
escrutinio, participando nas
avaliacoes.

Este grupo é para si se:

e Estd ocupado, mas
gostaria de participar
numa altura que lhe seja
conveniente

¢ Tem olho para os detalhes

2 horas por més

@vero viver numa comunidade de que ev e oS meus vizinho$ nog orgy!hcmoé.

Gareth, Presidente do Painel de Escrutinio

Apoiantes da Comunidade

S

.2-4 horas por més

Os Apoiantes da Comunidade sao voluntarios
orgulhosos do local onde vivem, que querem
ajudar a sua comunidade a tornar-se num
lugar melhor. Como Apoiante da Comunidade,
realizard percursos a pé na sua zona uma vez
a cada seis semanas e dar-nos-a informacoes
pormenorizadas sobre como as coisas estao.
Trabalharemos em parceria consigo para
encontrar solucoes para os problemas locais.

Trabalhard com os nossos associados moveis
e parceiros contratuais, e sera pro-ativo ao
ajudar-nos a dar forma ao nosso servico de
limpeza e manutencao de terrenos, bem
como ao comunicar preocupacoes de toda a
comunidade, tais como a deposicao de lixo e 0
estacionamento.

Este grupo é para si se:

¢ Gosta do local onde vive e quer ajudar
a melhora-lo

e Tem ideias fantasticas para unir a sua
comunidade

¢ Quer saber mais sobre a forma como
0S NOSsos servigcos imobiliarios sao
prestados

Ciostel de conhecer o chgoal e da j)vda fve me
devam. Descobriv o¢ financiamentos de aPoio a0
melhoramento dag dreas é vma 5{3&401@ \/anJragpm.

Freda, Apoiante da Comunidade

Grupos de inclusao de
pessoas com deficiéncia

]
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-.1-2 horas por més

Os nossos grupos de inclusao de pessoas
com deficiéncia sao um local onde os clientes
com deficiéncia, incapacidade ou doenca
prolongada e as suas familias podem dar
feedback sobre os nossos servicos de uma
forma flexivel. Poderd dar a sua opiniao
sobre se as alteracoes e melhorias propostas
para os servicos satisfazem as diferentes
necessidades dos nossos clientes.

Este grupo é para si se:

¢ Vocé ou alguém com quem vive tem
uma deficiéncia, uma incapacidade
ou um problema de saude de longa
duracao

¢ Sente-se a vontade para partilhar as
suas experiéncias vividas para nos
ajudar a melhorar

¢ Quer influenciar as nossas politicas

]




Facebook AILBVEN

and direct

Partilhamos regularmente
informacaoes Uteis, atualizacoes,
orientacao para o cliente e histdrias
fantasticas sobre o que se passa na
nossa pagina do Facebook.

Também organizamos eventos
regulares onde pode ouvir 0s N0ssos
colegas especialistas sobre assuntos
Importantes para si, como poupar
dinheiro ou prevenir a humidade e o
bolor na sua casa.

Customer

hubb

Visite discuss.stonewater.org

Os nossos clientes estao espalhados
por todo o pais, e o Centro do Cliente
Stonewater € um otimo local para
nos reunirmos e falarmos sobre as
nossas comunidades.

Publicamos regularmente noticias
de clientes e oportunidades de
envolvimento, como as que se
encontram nesta brochural

Os clientes sao encorajados a
partilhar as suas experiéncias,
dicas e sugestoes, bem como
comentarios e ideias a considerar
pela Stonewater.

O SEU FEEDBACK
E IMPORTANTE
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Painel de Envelhecimento
Saudavel

2-4 horas por més

O Painel de Envelhecimento Saudavel é
composto por clientes com 55 anos ou mais
e por colegas da Stonewater. O grupo redne-
se online trimestralmente e explora formas
de ajudar os clientes a manterem-se ativos,
independentes, felizes e ligados as suas
comunidades.

Este grupo é para si se:

¢ Tem mais de 55 anos

e Gosta de fazer investigacao
independente e de partilhar o que
aprendeu

e E apaixonado pela sua comunidade

e Tem ideias fantasticas para ajudar
outros clientes da Stonewater em todo
O pais

Ao fazer parte do Fainel de Envelhecimento
Savdavel, ginto que estou a dar um contyibuto pogitivo
para as necessidades e esperangas da minha 5@1/3({30.
Envolvi-me inicialmente devido a vma zrande
perturbago na minha vida, quando um acidente me
deiou com vma mobilidade muito vedvzida, o que
obr?ggv o mev marido a tomar conta de mim a tempo
inteivo.

A Ivta frustrante por viver wma vida tio realizada
vaaVH’o Foéén/\/cf, Sem me fornar numa prigioneira do
mev apartamento, fez-me perceber que muitog ovtrog
estavam a enfrentar desafios semelhantes.

A oportunidade de trabalhar em conynto com outrog
veSidentes e com a e/@/i{)a da Stonewater para avaliar
@/cq%cg qve podem levar a melhorias no bem—estar
olag pessoas maig velhas vale muifo a pena e, espera-
se, conduzird a vidas mai¢ realizadas.

Pat, Membro do Painel de Envelhecimento
Saudgvel




Painel de aprendizagem
sobre queixas de clientes

. 2-4 horas por més

Aprender com as reclamacoes dos clientes é
uma étima forma de melhorarmos os nossos
servicos para todos os que os utilizam.

Terd a oportunidade de se reunir com a

nossa equipa de Relacoes com os Clientes,
analisar os dados que recolhemos, ver o nosso
desempenho em matéria de reclamacoes e
ouvir o que os clientes dizem sobre 0s nossos
servicos. Como grupo, utilizarao todas estas
informacodes para fazer recomendacoes
objetivas sobre como podemos melhorar.

Este grupo é para si se:

¢ Tem um olho para os detalhes e gosta
de analisar dados

e Quer saber mais sobre o Provedor da
Habitacao e o Regulador da Habitacao
Social

e Quer ajudar a Stonewater a melhorar

Associacoes de inquilinos e
de moradores

(.2-4 horas por més

As associacoes de inquilinos e de moradores
sao grupos de vizinhos que se reinem para
tomar decisoes sobre a sua comunidade local.
Atuam como uma voz coletiva para o bairro,
trabalhando para criar mudancas positivas.
Estes grupos também podem apoiar novas
associacoes, atividades e celebracoes na sua
comunidade. Isto € um excelente ponto de
partida se tiver uma ideia para um grupo ou
evento comunitario

Este grupo é para si se:

¢ Quer construir relacdes com os seus
vizinhos

e Tem grandes ideias para partilhar com
a sua comunidade local

Compras Mistério

.1-2 horas por més

Os nossos clientes mistério ajudam-nos

a melhorar os nossos servicos, fazendo
perguntas quotidianas as nossas equipas de
apoio e certificando-se de que prestamos um
excelente servico ao cliente e fornecemos
informacodes Uteis e corretas.

Este grupo é para si se:

¢ Tem pouco tempo, mas quer fazer uma
grande diferenca

¢ Pode tomar notas detalhadas sobre a
sua experiéncia

Peticoes

Se vocé e os seus vizinhos quiserem

fazer uma sugestao sobre como podemos
melhorar algo no local onde vivem, podem
entrar em contacto da forma habitual. Mas
compreendemos que por vezes, podem querer
apresentar uma peticao.

Uma peticao é assinada por um grupo de
clientes e pode ser utilizada para solicitar algo
que beneficie as pessoas na sua area local.
Para obter mais informacoes sobre peticoes

e como as apresentar, basta pesquisar
“peticoes” no nosso site.
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%We Are
Group

A Stonewater trabalha em parceria com o We are Group para ajudar os
nossos clientes que precisam de apoio para terem acesso a internet.

Este grupo oferece sessoes remotas adaptadas as suas
necessidades de rede, totalmente gratuitas.

Se quer envolver_-se, mas precisa d_e ajuda para ficar online ‘(/&G‘ﬂ@;q,e -
e quer saber mais, nos podemos ajudar.

Ligue-nos para o 0114 551 2551, visite
bit.ly/SW WAG, ou digitalize o cédigo QR

Para mais informacoes sobre o envolvimento

Preencha o nosso breve formulario em:
stonewater.org/customers/get-involved/ ou digitalize o cddigo QR.

discuss.stonewater.org &c%tomer
Dar feedback e mais hubb

facebook.com/stonewateruk
Para eventos regulares ou as
ultimas noticias

stonewater.org/get-involved
Para mais informacoes sobre
oportunidades de envolvimento

Nao esta online? Precisa de um ajustamento
para tornar o envolvimento acessivel para si?

Contacte-nos atraveés do numero 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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Como entrar em
contacto:

HOme

Vaa
myhome.stonewater.org
Comunique reparacoes, configure um
débito direto e faca a gestao do seu

arrendamento 24 horas por dia, 7 dias
por semana

Ligue-nos através do
numero
01202 319 119

As linhas estao abertas de segunda
a sexta-feira, das 08h00 as 20h00 e
sabado das 09h00 as 13h00

Vaa
stonewater.org

Para aceder as ultimas noticias e a
chat ao vivo

Customer

hubb

Entre na conversa

discuss.stonewater.org
Dé feedback e mais

Stonewater Limited
Sociedade de Beneficéncia Registada
N.° 20558R.

Sede social:

Suite C, Lancaster House
Grange Business Park
Enderby Road
Whetstone

Leicester
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