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(Service Commitment)

Buradaki bilgilerin herhangi bir bélumadniin blyuk punto baski,
Kabartma yazi (Braille alfabesi), sesli kayit ya da dilinize
cevrilmig haline ihtiya¢ duyarsaniz, asagidaki numarayi arayiniz.

020 7563 0037
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Degerlerimiz

Genesis olarak biz;

- Onceligi musterilerimize veririz;

- Birlikte ¢alisinz ve herkesin katkisina deger veririz;

- Insanlara birey olarak saygili ve dirUst davranirz;

= Tum gabamizi olumlu isler yapmaya adariz;

= Yaptiklarimizi daha iyi yapabilmek icin yeni yollar arariz;
- Kaynaklarimizi verimli bir sekilde kullaninz.

Musteri hizmetleri standartlar
aldiginiz servislerin olmasi

gereken dizeyidir. )



Telefonla aramalar

Genesis

Housing Group

Mektuplar

Yapacaklarimiz:

« Aramalarinin en az %90’ina dort
calista (16 saniye) yanit verecegiz;

* Adimizi sdyleyecegiz;

« Sirket ya da birim adi miz1 sbyleyecegiz;
« Sizi kibar ve sicak karsilayacagiz;

« istemeniz halinde sizi geri arayacagiz;

» Size direkt hat numaramizi verecegiz.

Dahili aramalarda (kurum icinden
yapllan aramalar) giris konusmasini
kisa tutacagiz; sadece adimizi
sOyleyecek ve kibar davranacagiz.

Sesli telefon mesajlan

Yapacaklarimiz:

+ Mektuplarinizi aldigimizi iki is
glnu icinde bildirecegiz;

* Tim mektuplara tam olarak 10
is guiinl icinde yanit verecegiz.

Tam mektuplar kaydedecek ve
genel bir dosyaya birer kopyasini
koyacagiz.

Cep telefonu mesajlari

Mesajlari aldigimizi iki is gind
icinde bildirecegiz.

E-postalar

Yapacaklarimiz:

» GUn iginde sesli mesajlari dizenli
olarak kontrol edecegiz;

» Kendi sesli mesajlarimizi her gin
guncelleyecegiz;

* Sesli mesaijlara o is gindniin
sonunda yanit verecegiz ya da
ofiste degilsek, geri déndligimizde
sizi arayacagimizi bildiren sesli
mesaj birakacagiz;

» Kendi biraktigimiz mesajlarda temas
kuracaginiz diger kisinin adini ya da
numarasini (ya da ikisini birden)
bildirecegiz.

Yapacaklanmiz;

* Size direkt e-posta adreslerimizi
verece(iz;

* Tim e-postalar aldigimizi iki igi
guni icinde bildirecegiz;

» Tum e-postalari tam olarak 10 is
gunu icinde yanitlayacagiz;

+ Bir is glinU ya da daha fazla ofise
gelemeyecegimiz durumlarda,
temas kuracaginiz diger kisinin
iletisim bilgileri ile birlikte e-
postalariniza otomatik bir yanit
gbnderecegiz.

Kurum digindan gelen tim e-
postalari kaydedecek ve genel bir
dosyaya birer kopyasini koyacagiz.



Resepsiyonlarimiz
Bunlar;

* Ziyaretcilere acik olacak,
» Temiz ve diizenli olacaktir ve

» Guncel brosurler buralardan
alinabilecektir.

Randevusuz olarak geldiginizde bir
gorevliyle gériismek igin 10 dakikadan
fazla beklemeyeceksiniz. Bu kisi
gbrmek istediginiz gorevli olabilecektir.
Resepsiyonlarimizda ézel gériisme
odalarimiz olacaktir.

Tiim temaslarinizda
Sorunlarinizi her zaman sizinle
kurdugumuz ilk temas sirasinda
¢6zmeyi hedefleyecegiz.

Sizinle tekrar konugsmamiz gerekirse
sizi ne zaman arayacagimizi
s@yleyecegiz ve sizi en kisa slre icinde
arayacagiz. Ayrica sorununuzla kimin
ilgilendigini séyleyecek ve bir gecikme
olmasi durumunda bunu size
bildirecegiz. Mektuplarimizda,
bultenlerimizde ve web sitemizde
iletisim bilgilerini strekli
glncelleyecegiz.

Miisterilerimizle konugmalanmiz ve
yazismalanmiz

Kibar olacagiz. Personelimiz misteri
hizmetlerinde egitimli olacak. Dogru,
guncel, gtvenilir, agik ve jargon
icermeyen bilgiler verecegiz.

itiyac duyuldugunda bagka dillerde ya
da Kabartma yazi (Braille), blyik
punto baski, ses kaydi ya da CD gibi
baska bicimlerde de bilgi verecegdiz.
Gereksiz kagit sarfiyatini dnlemek icin
yazismalarimizi mimkin oldugunca
alternatif yazisma araclariyla
yapacagiz.



Sizden beklediklerimiz:

* Personelimize saygill olmaniz;

* Kiracli ya da lease sahibiyseniz
komsulariniza saygili olmaniz;

» Kimseye karsi kaba olmamaniz
ve ayrimcilik yapmamaniz;

» Gelemeyeceginiz randevularinizi
bize bildirmeniz.

Kaba ya da tehdit edici bir sekilde

konusmaniz halinde telefonlari

nazikce kapatacagiz.

Denetleme ve Gézden Gegirme
Musteri hizmetleri standartlarinin
her zaman bu brosiirde verildigi
sekliyle strdirilmesini istiyoruz.
Standartlarimizi su sekilde
denetleyecegiz:

* "Musteri Kihginda Denetgiler”
(standartlarimizin karsilandigini
denetlemek igin musteri kigina
girmisg) kullanarak;

* Mektuplan ve e-postalari kontrol
ederek;

« Standartlarimizin yerine getirilip
getiriimedigini anlamak igin bizimle
iliskisi olan musterilerimizi
arayarak;

+ Ofis kayitlanimizi kontrol ederek.

Amirler, birim toplantilarinda bu
standartlara gére kendi birimlerinin
performanslarini denetleyeceklerdir.

Bu standartlara gére gosterdigimiz
performansimizi biltenlerde, diger
yayinlarda ve web sitelerimizde
yayimlayacagdiz.



Miisteri hizmetlerinin geligtiriimesi igin 6neriler
Musteri hizmetlerimizi hep daha iyi hale getirmek isteriz.
Bu konuda yapabileceklerimizle ilgili &nerileriniz varsa lttfen bize
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The Policy Team
- Capital House

25 Chapel Street
< London NW1 5DT

<] cuSTOMER SERVICE EXCELLENCE

This document gives information about
our customer service standards. If you need
any part of this information in large print,
in Braille, on audio-tape or explained in
your own language please contact us on
the number below.

English

Este documento proporciona-lhe informa-
¢Oes sobre os padrées do nosso servigo de
clientes. Se necessitar de parte desta infor-
macgao em caracteres aumentados, em
Braille, em CD, cassete audio ou apresenta-
da no seu idioma, por favor contacte-nos,
através do telefone abaixo indicado.

Portuguese
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Bengali
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< Email: info@ghg.org.uk
o Tel: 020 7563 0037

Ayrica bélge ofislerinizde bulunan éneri formlarini da
doldurabilirsiniz.

Dokumentigan wuxuu ku saabsan yahay in
shagada annu gabaneynaa macmiisheena.
Haddaad u baahan tahay warkan afkaaga-
hooyo, afka loogu talagalay dadka aan arki
karaan - afka faraha ama CD-ga ama
ajeladda rekorka nala xirir. Namberkan
isticmaal.
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Arabic

Ce document contient des informations sur
notre service a la clientéle. Si vous sou-
haitez obtenir une partie de ces informations
en gros caractéres, en Braille, sur CD,
cassette audio ou expliqué dans votre
langue, veuillez nous contacter au numeéro
indiqué ci-dessous.

French

Este documento proporciona informacion
sobre nuestras normas de atencién al
cliente. Si necesita esta informacién en
fuentes grandes, Braille, en CD, cinta o en
su propio idioma, péngase en contacto con
nosotros en el teléfono siguiente.

Spanish

Telefon 020 7563 0037
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