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Théng diép cua
Ong Chu tich Stephen Stringer

Nam nay trong tam clia H6i dong Quan tri ISHA
la ti€p tuc ddm bao uu tién xung quanh van dé
an toan va strc khoé, tim cach cung cdp thém nha
& nham dap ng nhu cau nha ctra cho moi ngudi,
va cai tién dich vu khach hang ctia ching toi.

Giao tiép va dich vu cham séc khach hang xuat
sac la c6t 18i trong viéc thuc hién thanh tyu tam
nhin cdia ISHA cho dén nam 2020. Trong nam
vira qua:

* Chung t6i da cai tién cach lam viéc cla chdng
tdi va khac phuc van dé nghiém trong vdi viéc
gidi quyét cudc goi cla khach hang trong nam
vira qua.

* Chuing t6i da dua ra moét Chinh sach Truyén
thong Xa hoi ctia ISHA dé cai tién viéc théng tin
lién lac cla chdng tdi, va chdng tdi xem xét dé
tang cudng cac kénh truyén thong xa hoi cla
chung tdi trong nam tdi; va

* Chung t6i da duyét xét Chién lugc tham gia
khach hang clia chdng tbi, va ching toi da thay
d6i Chinh sach Khiéu nai dua theo két qua giai
quyét khiéu nai cia ban giam sat khach hang.

T6i 1dy lam vui ming théng bao vé hiéu suat tai
chanh clia chiing toi van dugc vitng manh va co s&
kinh doanh clia chuing téi van tiép tuc kién cudng
bat chap su bat 6n trong méi truang kinh té.

Tan dung ngudn luc téi da cda chung toi dé phan
phoi nhiéu hon, la phan then chét trong cach
chiing t6i duy tri va cai tién cac can nha & clia qui
vi va dau tu vao viéc xay cat thém nha xa hoi. Hoi
déng quan tri da cam két gia han vao chinh khu
chung cu hién hru 1&n nhat, St Mary’'s Path, va
ching tbi dang gilr cudc hdi thoai véi khach hang
cla chung téi dé xac dinh su lua chon tot nhat

tién
indé Nhao va
cong bang Xd hoi

nham dam bao khu chung cu dap irng muc dich
phu hop trong 80 nam tdi.

Nhén vién Biéu chinh Nha xa hoi da xac nhan la
ISHA dugc xép hang dau vé Kha nang Tai chanh
(V1) vao cubi thang Giéng nam 2018. ISHA van gitr
dugc chudn muc vé mat Quan tri nhung da bi sut
xuong hang hai (G2). Biéu nay c6 nghia la Nhan
vién Piéu chinh Nha xa h6i da nhan dinh la cé
mot sé [inh vurc can phai dugc ciing c6. Chang toi
dang trong qua trinh hoan tat viéc duyét xét day
du vé Co cau biéu khién Bam bao cda chung toi
va hudng vé viéc tai phan loai vao cu6i nam nay.

Hoi déng quan tri da danh gia la diéu nay da tuan
thd theo chinh B6 luat Quan tri va Piéu chinh
Kinh té va Tiéu chuan cho ngudi tiéu dung.

Giam doc diéu hanh ISHA da cong
b6 sy vé huu clia ba va sé nght
viéc ké tir ngay 7 thang giéng
nam 2019. Téi biét tat ca qui

vi s€ tham gia vd&i ban Hoi
ddéng quan tri va toan nhan
vién dé cam ta su dong gop
tuyét voi khong nglrng nghi
cla ba Clare v&i ISHA va khach
hang cla chung t6i hon chin
nam qua. Chung toi cling rat
han hanh dugc bd nhiém Ruth
Davison la mot ngudi ké nhiém
xing dang, sé bat dau trong
Nam mdi.

Chd tich Stephen
Stringer
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Thoéng diép cua
ba Clare Thomson, Gidm doc diéu hanh

Sau hon 9 nam la Gidm d6c diéu hanh cda ISHA, Chuing ta c6 mot Hoi dong quan tri tuyét vai, doi
toi sé nghi huu va tir gid ISHA vao cudi ndm nay.  ngli lanh dao cao cap va nhan vién da hét long xay
I . , ] N dung ISHA la mét noi lam viéc tot dep nhat, phan

Toi s& rat nha nhan vién, khach hang va Hoi dong  pgi dich vu tuyét hao dén khach hang clia ISHA.

quan tri va Thanh vién tiéu ban héi dong tai ISHA ' ' '
va Lién Viét. T6i rat tu hao vé nhitng gi chidng toi
da dat dugc cung véi Team ISHA va t6i da c6 vinh

du trong vai tro l1anh dao dé dong gép vao mot Xin cdm on tat ca khach hc‘mg

s6 thanh céng dang ké cua ching toi. , N o 1
b ; clia chiing toi, da cung cap ChA,O A
¢ Cai tién cac Iinh vyc dich vy, bao gom quan ly - - iom tra thU’C té vo
khu vure 1an can, dich vu stra chita va cai tién t6i V@i nhirng kie

giao tiép khach hang clia chung toi;

gid va cho chting toi cd hoi dé
* Duy tri dich vu nhay cdm vé van hod clia ching lam dung moi thu khi su

toi dé€n cac khach hang ngudi Viét va hé trg
chuyén mon dén khach hang ISHA va Lién Viét
khi ho can dugc trg gitp thém;

viéc sai léch hudng di.

* DAm bao viéc hoc nghé va noi huan luyén dao
tao danh cho khach hang v&i nha thau ISHA

Home Team cdia chiing t6iva ho trgviechoc | 3 khach hang, qui vi luén 13 trong tam ctia moi
nghe thong qua phat trién cac ngdi nha m&i clia  viac ma ching toi dang 1am, va toi c6 tu tin réng
ching toi. tdt cd moi ngudi & ISHA sé duy tri gia tri cot

* Gia tang s6 lugng nha & trong Nhom ISHA, chd ot inzyy
yéu théng qua phat trién mdi, cho dén nam
2260. Chung toi dang tién hanh t&t dep dé dap
ng muc tiéu cung cap hon 400 can hd tir nam
2105 dén 2020; va

¢ Duy tri mot té chirc c6 kha nang tai chanh, dé
ISHA la noi tét nhat dap ing nhirng thir thach
va cd hdi trong tuang lai.

Hay Ién tiéng, chiing tbi sé lang nghe



HOi nha Lién Viét gia nhap HAi nha ISHA

V6l tur cach 13 mot chi nhanh vao thang 10 Lien Viet

nam 2008.

HOUSING ASSOCIATION
Lién Viét la m6t H6i nha nhé cla cdng dong ngudi Viét
vGi 157 ng6i nha hoat déng & Hackney, Haringey, Islington
va Tower Hamlets. Khach hang clia Lién Viét chd yéu la
ngudi Viét va Bong Nam a.

Dich vu chd nha va cong ty cla Lién Viét do Hoi nha ISHA quan ly tir
nam 2013, va hai nhan vién tiép can va ho trg lam viéc dé cung cap trg
gilp chuyén mon cho cac khach hang clia Hoi nha Lién Viét va ISHA dén tir
Viét Nam va vung Béng Nam a.

H&i Dong Quan Tri clia Lién Viét da xem xét cac muc tiéu cong dong rong
I6n han c6 thé dugc dap irng nhu thé nao mot cach hiéu qua hon vai

su chinh thirc théa thuan viéc hgp nhat nha cla Lién Viét véi ISHA va

xac dinh phu hgp nhat véi mét té chirc tir thién, mot loat cac té chirc

tlr thién hodac cac t6 chirc khac dé tiép tuc cung cap cac hoat dong

phat trién cong dong hién cé cla Lién Viét.

Khach hang cla Lién Viét dang dugc tu van vé viéc chuyén nhugng
cam két dé dat dugc su hogp nhat nay. Cac moi quan tdm cla khach
haing thé hién cho dén nay la;

* Dam bao sao cho cac dich vu chuyén mon vé nha
clra dugc duy tri; va

* Duy tri tén thuong hiéu Lién Viét va biéu twong cua né.
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ISHA lién két tiép tuc chuyén giao dich vu

nha & c6 tinh cach van hda nhay cam dén
cac khach hang ngudi Viét. Cac thanh tuu
chinh cho céng viéc hé trg dat dugc trong
nién khda 2017/18 la:

budi tu van khéng can hen
trudc taj van phong ctia Hoi
& Blackstock Road, v&i hon
72 ngudi, 14% trong nhém
khéng phai la khach hang
clia hoi Lién Viét va ISHA.

khong phai la khach
hang cla hoi Lién Viét/ ISHA.

\M’ truong hop ho trg
/@\ tich cuc, trong do 23%

budi tu van i€p khach khéng can hen
trudc taj cac cong dong ban, ti€p nhan

29 cubc viéng tham véi 23 ngudi, trong
Q Q do6 96% khéng phai la khach hang cta
Q hoi Lién Viét/ ISHA.

cu dan séng trong nha
tap thé dugc chuyén
dén cho & co dinh; va.

thanh vién cdia nhém
Cong Bong nguai Viét.

[

Thong tin cu thé vé viéc chuyén
nhugng cam két cé thé dugc tim thay
tai trang mang cda Lién Viét.

Hay Ién tiéng, ching toi sé lang nghe
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Haylentieng =
ve Gia tri dang gia dong tien

Chung t6i da thay doi cach bao cdo sao cho dugc Dang gia dong tién. Chdng toi bay gior c6 mét muc
trong ban Bao cdo Tai chanh va nhan manh ké hoach cai tién cla ching tbi trong ban bao cao nay.
Diéu nay khong thay d6i muc tiéu cai tién tong thé cla chidng téi sé dat vao nam 2020 la mot dich vu
Hang nhat vé phan phdi va thong tin lién lac duoc kich hoat b&i cong nghé, va luén lam khach
hang hai long.

Dudi day la Ban tom tat cla ISHA vé Gia tri
dang gia dong tién Ké hoach cai tién cho
nam 2018/2019:

Gid tri Pdng gid dong tién Chung t6i da lam nhw Ching toi sé lam gi trong ndm
Ké hoach cdi tién thé nao trong ndm 2018/2019
2017/2018 Nhifng muc tiéu cdi tién

Xac dinh sdn pham thich hgp va

chanh c6 s&n dé
tai duyét truong muc/ tai
khoan riéng clia ho.

Khach hang duc

tu van tir ISHA va Lién Vie
dé quan ly t6t han chi phi
cac can ho.

KNhach nang nr

cach nhan xét cta h
da c6 anh hudng nhu
thé nao dén viéc cai
tién dich vu.

thanh phan bt dong
san hién co.

WORK IN FRDGRESS

Qui vi da néi Chung toi
da lam da dugc phat
hanh trong méi ban tin
cling nhu trong Bao cao
thudng nién.

Céac ké hoach tai sadn

bao gébm Chién lugc dau

N

tu va dugc phat hanh
cho moi 6 nha

WORK IN FROGRESS

murc dinh thoi gian dé phan phéi
giai phap tu cung cap ké tir thang 3
nam 2020.

Cai tién tai chanh bao cao vé
cac ca nhan dé co thé can thiép
tu sdm cho khach hang.

Mot chuong trinh méi vé tham khao
sé cai thién khach hang hiéu thau
théng tin cho nam 2018 - 2019.
Khdo sat hang nam sé dugc tién
hanh trudc thang 2 nam 2019, ma
chu dé va xu hudng sé thong bao
cho Ké hoach cai tién Gia tri dang
gia dong tién cia nam 2019/20.

Cai tién cach thirc
bdo cédo vé théng tin
k€& hoach tai sén clia

khach hang.
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Giad tri Ddng gia
dong tién
Ké hoach cdi tién

Gia tang su'd
va thay déi nhiém k

trong cac bat dong san

clia ISHA Lién Viét.

thé t|ep can nhu’ng dichvu t
gidi truyen thdng ma ho chon
lura va vao thdi diém (tinh theo
24 gi®) ho mudn tién hanh kinh
doanh ctia ho véi ching t6i.

ngu’oﬂ dong gop cr

vao viéc giam sat cac
luéng dich vu cdng viéc
quan trong.

tién trong cac d|c
vu clia ching t6i dén
khach hang d6i vdi
mot chat lugng va tiéu
chi chi phiva céng b6
su so sanh méi nam
trong viéc cai tién
cla chung toi.

Cac khu nha &

cat dua theo Chi
bén virng moi truong
ISHA.

Khach hang tharr
ERVEORVIEISEN
cat khu nha mdi.

Chung to6i da lam nhu thé
ndo trong nam 2017/2018

Chudng to6i sé lam gi trong nam
2018/2019
Nhirng muc tiéu cdi tién
Sau Dich vu Biéu dién luu
déng da dugc té chirc trong

, Nam 2017-2018, c6 haivu &
mobi quan chinh

Phuaong phap bé xung va thay thé cla su
tham gia sé dugc thuc hién trong nam
2018/19 dé gia tang s6 lugng khach hang

tich cuc tham gia trong viéc di chuyén
nham dap rng nhu cau nha & cla ho.

Kho di liéu mdi sé dugc thuc
hién vao ndm 2018/19 dé cho
khach hang thai gian hién thuc

nham cap nhat vé tinh trang stra
chira céng viéc cda ho ngay tur
lan dau tién tiép xuc. Diéu nay
s& cung cap su phat trién cla
giai phap tu phuc vu vao thang

3 nam 2020.

Céng thong tin khach hang da
bi tri hoan do cac van dé lién
quan dén kha nang s dung
clia mot nén tang, dua theo

phan hoi cda khach hang.

WORK IN FROGRESS

Ban Hoi thdm giam sat
tuyén dung va huan luyén.

3

Ban Hoi thAm giam sat hoan thanh tai duyét
Giai quyét Khiéu nai trong thang 5 nam 2018 va
HG6i déng quan tri da phé duyét moét Chinh sach
Khi€u nai m&i vao thang 7 nam 2018. Biéu nay
sé dugc cong bd cho khach hang vao thang 11
nam 2018 vai tiép theo la dich vu xem xét da Ién

ké hoach cho thdng 12 nam 2018.

Tham khao y kién vé chi phi dich vu
da dugc té chirc vao thang Giéng nam
2018. Chung toi la thanh vién cla
ARMA (Hiép hdi dai ly quan ly) do dé
chiing t6i c6 thé dam bao la ching t6i
thi hanh cac thuc hanh tét nhat.

£

SHIFT

Phan Gia tri dang gia dong tién
nay bao cdo dén khach hang vé
su tién bé clia chung t6i dé ddi
phé ké hoach Chién lugc va cai
ti€n muc tiéu trong nam téi. Muc
tiéu dugc cdng bo trong ban Bao
cdo Thudng nién vao dau thang
10 nam 2018.

ISHA da gianh dugc gidi huy chuong Vang

trong thang 9 nam 2018. H6i dong quan tri

ISHA sé& duyét xét tiép theo Chién lugc cla

chung t6i vé Xay cat khu nha & méi (Chién
lugc phat trién trong nam 2020).

Ba ban thiét ké ngan ngon da dugc thay
d6i tir phan hoi khach hang (va chdng téi
6 thay d6i nhirng phan khiém khuyét
hu hdng & cac khu nha méi dugc quan ly
nhu thé nao).

Uu tién su phan hoi cta

khach hang dé déng gép

vao viéc thiét ké khu nha
mdi cda chung toi.

Ban bao cdo tai chanh cla chiing toi cling bao cdo K& hoach Gia tri dang gia
déng tién. Xin xem Ban bao cdo tai chanh trén trang mang cda ching t6i dé
biét thém chi tiét vé cach chiing t6i so sanh v&i cac Hi nha clra khac.

Hay Ién tiéng, chiing tbi sé lang nghe




Lang nghe tiéng
néi cia Khach hang

C6 nhiéu cach tham gia vdi ISHA

Xem xét ky luong cac dich O khu chung cu cua qui vi
vu va chinh sdch cua ISHA: hodc trong céng doéng cua qui vi:
* Hay nop don tham gia Ban Hdi tham kiém » Tham gia di Kiém tra khu chung cu - tim vao

soat cla chung toi - mét nhom nhé khach hang  muc Trong Khu vuc cda qui vi hodc kiém tra bang
thuc hién viéc duyét xét day du chi tiét cia mot théng bao clia qui vi d€ biét ngay va gid;

dich vu cu thé va dé xuét cai tién. Hay xem cach
thirc ma Ban Hoi tham Giam sat thay d6i chinh
sach khiéu nai tai day;

* Bat dau thanh |ap mot Hiép hdi cur dan véi
nhirng ngudi khac & trong khu chung cu cla
qui vi.

* Tham gia vao Nhém lam viéc ctia nha thau va
cung lam viéc v&i nhan vién ISHA dé theo doi
cac hgp dong clia chung toi;

* Hay la mot thanh vién cia Nhém Khéi su / Két
thic. Bat c&r mot vi tri trong cho nao trong cac
ban hdi dong sé dugc quang cao tai ddy;

* Hay la mét thanh vién cia Nhém Khéi su / Két
thic - Day la nhirng nhém tap hop lai dé thurc

hién cac du an cu thé, chdng han viéc xem xét

chinh sach hoac chién lugc.
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Cdch nhanh chéng dé cung céap
su' phdn hoi

* Lién lac v&i chung t6i qua phuong tién truyén

* Tham gia vao Ban Trdi va Thi&r nghiém cla thong xa hoi - Chung toi bay gio cé mat trén
chdng téi va thinh thodng cung cap phan hoive  Twitter va Facebook. O day qui vi c6 thé
nhitng th& nhu thu tir cho khach hang va cac gl cac y ki€n cho ching t6i, nhan cac tra |oi
chinh sach, qua dién thu hodc buu dién; nhanh chéng va cap nhat cac tin tdrc mdi nhat

: ¢ : vé ISHA. Chuing t6i mudn st dung nhirng nén

* Hay cho chuing toi biét qui vi nght bat clr gi ve tang nay dé tao sy dé dang va nhanh chéng

vai tro dich vu cta ching toi tai day; hon trong viéc giao ti€p hai chiéu véi qui vi.

Hay tiép tuc theo ddi d€ c6 thém co hoi tham
gia vaGi ching t6i qua nhirng kénh k¥ thuat s6é
va nhirng th khac.

* Tra 10i vao t& Tham Khao su hai long ctia
khach hang - nhirng diéu nay dugc géi qua
dién thu hoac tin nhan, sau khi qui vi
da str dung mot trong nhirng dich
vu clia ching téi. Ching t6i da hét - Ao
strc ¢6 gang 1a khong gdi cho qui Y | P Ching t6i d3 tra 16i,
vi qua nhiéu to khdo sat. Qui chi !au h/' olo .z -
nhan duy nhat mot ban khao sat kh s . a?h g/? nhljng
vao méi ba thang tir ching toi. Sw ey naqi ChU/’)g to/ sé CO;O
trd 16i cla qui vi dugc giao tré lai I 2 v o
dén cac nhan vién quan ly trong cho quivi mot so khiéy

B A o st naitham chiéu vo xi

dung dé cdi tién cac dich vu clia : //i/’
chung toi; 6 e |
Quivida noi, /
Néu toi khiéu nai, toi €O duoc
ngudi xur ly khié’qﬁai .cA’ho ,
rieng toi; Mot d/e[ﬁ t/ep xuc
rieng danh cho 1ol khong?

Hay Ién tiéng, chiing tdi sé lang nghe



H6i déng quan tri da xem xét nhirng yéu cau vé
Tiéu chudn cla ngudi Tiéu dung va xac nhan tru
diém nao ma ISHA dap (ng cac tiéu chuan bat
budc. Co thé tim toan bo viéc xem xét dung theo
su ung thuan va ban bao cao trén trang mang
cla chung toi.

Chung t6i dang lam viéc vai chinh pha dé biét
chac chan nha & cda qui vi dugc an toan. Chdng
t6i ¢ ba 16 nha doi hai viéc stra chira . Chung toi
da dua cac bién phap b6 xung dé dam bao la qui
vi an toan trong can hd ctia qui vi. Tat ca khach
hang dang song trong nhirng |16 nha nay déu cé
dugc thong bdo su tién trién cda cong viéc qua
cac cudc hop va ban tin.

Sw tham gia cua ngu'oi thué

nha va Tiéu chudn trao quyén

@ Cai tién “Qui vi da noi Ching toi @& 1am” bao cao
vGi bang chirng la cach nao qui vi da thay doi dich
vu cla chung toi;

@ Phat trién “Tiéng noi ctia khudn mau khach hang”
bao gom phuong cach chiing téi tuong tac véi
qui vi, khach hang, nam gitr phan hoi clia qui vi va
nam gitr yéu cau doi hoi ctia khach hang; va

@) Tiép tuc hdi thoai vdi khach hang vé Tuong lai cta
Khu Chung cu St Mary’'s Path dé nhan dinh giai
phap tét nhat cho bang ching tuong lai ctia khu
chung cu cho dén thém 80 nam nira.




Tiéu chuén nha &

Nhirng gi chung ta sé dat duoc
® Hoan tat ban Duyét xét hiéu suat tai chanh véi tat ca ngudi thué nha va cé
déng cda cac 16 nha trudc thang 3 nam 2019;

O Gia han Hogp dong don dep va lam vuon cho mot nira cac khu chung cu
(Khu vuc 2 va 3) bao gom viéc khach hang nhan dinh stra déi tiéu chuan; va

® Diu thau hgp ddng mai vé thang may va thi hanh thay thé bén thang may.

Tiéu chuén thué nha

Nhiing gi chung ta sé dat duoc
® Tiép tuc cung cap nhirng can nha tréng tai khu St Mary's Path thanh ché &
tam thai danh cho déi ngli vo gia cu tai quan Islington;

® Gia han mrc thoa thuan dich vu gian 1an thué nha véi quan Hackney,
Islington va Waltham Forest; va

@ Xem xét tat ca thu tin 48 ddm bao moi thir rd rang va biét ngtr mién phi.

Tiéu chu@n Céng déng va khu vurc Ian can

Nhirng gi chung ta sé dat duo’c
O Cung cap thong tin cho khach hang dugc rd hon cach nao ho co thé gép
phan thich (rng vao cac dich vu cla khu nha & dia phuong;

® M3 mot noi tu van méi vé nha cira vao méi thang ma khong can hen trudc
ndi tiéng Viét tai Dich vu cbng dong ngudi Hoa tai quan Hackney; va

OXem xét lai Chinh sach bao hanh gia dinh vao trudc cudi nam 2018.

Hay Ién tiéng, ching tdi sé lang nghe




Khach hang
len t g Ve

Viéc gi

Cac cudc tham khao dugc thuc hién tir thang 4
dén thang 8 nam 2018 da danh gia muirc d6 hai
long cla qui vi vdi cac dich vu nhu sau:

St'a chira

Xir Iy cdc cuéc
goi

Hop déng thué
nha mdi

Don dep lau
chui
Bdo tri vuon
tuoc

Khu vuc Ian cdn

Tiép cdn

Qudn ly Hanh
vi chéng déi xé
héi

Khiéu nai

Trung binh trong khodng thai gian = 81%
Muc tiéu cda chang toi la 85%, va s6 diém cao
nhét trong thang la vao thang 7 nam 2018, la
dat dugc 84%.

Trung binh két hgp Dich vu khach hang va
ISHA Home Team = 77% Riéng moi Dich vu
khach hang dat diém cao hon va trong thang
7 nam 2018 da dugc 100%.

Su hai long véi quy trinh mdi vé thué nha van
& mirc 100% trong thang 7 va thang 8 nam
2018.

Don dep lau chui = 70% cho dén thang 8 nam
2018 (muc tiéu = 75%).

Vuon tugc = 67% cho dén thang 8 nam 2018
(muc tiéu = 75% & 100% trong thang 6 nam
2018).

Su hai lIong va&i khu vuc lan can nhu la mot noi
dang sinh séng = 83% cho dén thang 8 nam
2018 (muc tiéu = 86%).

Trung binh = 98%

100% vao méi thang ngoai trir vao thang 5
nam 2018.

100% hai long véi xtr ly tinh thé va két qua vé
cac truong hop.

Mtrc d6 hai long = 50%

Cac ly do khéng hai long cé lién quan viéc tri

hoan trong viéc giadi quyét khiéu nai clia qui

vi, bao gom:

« Cham tré 28 ngay sé c6 thé khong dugc
phép khiéu nai

* Gia tang va thém thu tur va

« Cho doi két qua tly thudc nhu thé nao dé
dong ho so khiéu nai

Chung toi da thay d6i chinh sach ctia ching

t6i dé loai bd nhitng sy cham tré nay di.

Trong nam t&i day chung toi sé
cung tap hgp phan hoéi khach hang
nhan dugc théng qua hang loat
phuong cach chang téi lam viéc vdi
qui vi. Chung tbi sé goi diéu nay la
‘Tiéng ndi Khach hang’ va muc dich
cla viéc nay la cung cap thém mét
hinh &nh chinh xac cdia nhirng gi
qui vi dang ndi vai chung tbi. Viéc
nay bao gobm phan hoi qua Ban
Hoi tham giam sat khach hang, cac
khi€u nai, tham khao tim hiéu murc
d6 hai long, kiém tra khu chung cu,
cac cudc goi dén van phong, dién
thu va truyén thong xa hdi ngay
cang tang lén.

Chung tbi sé sir dung phan héi nay
dé thuc hién su cai tién 1au dai di
cung vdi cong viéc ma chung toi
lam. Cho qui vi biét chung téi tién
trién nhu thé ndo that su 1a mot
phan rat quan trong va tin cap nhat
sé dugc cung cap qua ban tin ISHA,
cling nhu nhirng tin trc cap bach
khac dang trén phuong tién truyén
théng xa hdi va trang mang.

Mot ban Tham khdo day da tim
hi€éu murc d6 hai long ctia khach
hang sé dugc thuc hién vao thang
2 nam 2019.
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Tai chanh cua Tap doan
Ban bao cdo thu nhap toan dién cia mot nam va
két thuc vao cudi ngay 31 thang 3 nam 2018

Tap doan ISHA Lien Viet
2018 2018 2018
£'000 £'000 £'000
Doanh thu 21,959 21,104 1,172
Chi phi hoat dong (15,216) (14,540) (946)
Thang du hoat déng 6,743 6,564 226
Loi nhuan kha nhuan 2,715 2,719 (4)
cla bat déng san va dat
dai
Lai du thu va tuong tu 30 28 10
Tra l3i va phi tuong tu (3,751) (3,753) (33)
Van hanh gia tri hgp 1,607 1,562 45
ly clla dau tu bat dong
san
Thang du trong nam 7,344 7,120 244
Téng s6 thu nhap toan 7,344 7,120 244

dién trong nam

Ban bao cdo day du tai chanh cla ISHA va Lién Viét dugc cong b trén mang www.isha.co.uk. Xin
goi dién thoai 0300 131 7300 néu qui vi mudn nhan moét ban bao cao tai khoan ké toan hang nam.

Tién thu
nhap chi
vao dau

@@ W Chi phi tai chanh va tién [3i
@ B Khau hao tai san
B Thoéng lé bao tri
B Lé phiquan ly va chi phi
[ Chi phidich vu

B Chi phi xdy cat nha méi thudc quyén s&
hiru dé ban

B Chi phi cho thué thuong mai va tu nhan

W B3o tri theo chu ky

Hay Ién tiéng, chiing tbi sé lang nghe
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Hay Iégﬁ,tleng
€ o ~n%e
qui vi duoc ket noi

Nam ngodi chung t6i da néu ré dich vu nao cla ching tbi chua
dugc tot, dac biét quanh viéc lién lac bang dién thoai va dat hen
stra chira. Chung toi da tap trung vao viéc khac phuc nhirng van
dé chinh nay va cai tién trén ca hai linh vuc nay ma hién qui vi
dugc nhin thay qua so6 liéu hiéu suat.

Mot cdi tién 1én ma chdng toi chua co thé thuc & FHasumve

hJ,en‘duQ’,c la Ef)ngAthongAtln khaCNh ha”fv’: ?h“”g Xin hét 16i khen nggi cac nhan vién & khu

tol con C’O nhLeU cong V'QS han nita phai lam AL vuc 1an can cla chdng toi & nhan dugc 16
nham dam bao d{ liéu cda qui vi dugc an toan va khen clia khach hang trong tuan nay la vi i
chinh xac. Chdng toi da thiét lap mét nhém dy dd ludn dai dién cho ching t6i vdi sulich sus |

an day tan tam trong viéc K&t n6i véi qui vi va xin nhg:lnhfrfvartufe“
hay yén tam la diéu nay van con la mét muc tiéu [
chinh trong Ké hoach chién lugc.

ISHA & Lien Viet

@A, LY
Cam on nhan vién cda ISHA vi v&i moi nd luc
clia ban da (thuc hién ma) c&ru dugc toi va
con tdi trong hoan canh khiing hoang nay.

Foll o

Chdng t6i rat ty hao vé Ddi phan bé va tiép
can cla chung tbi da gilp cai tién cudc séng
cla nhirng ngudi khach hang cua ho.

#Fridayfeeling
e \

Jay Serra
B Ojayserran
Mot 16i chao mirng dén Holly tir ISHA da thuc sy
gilp tdi ngay hdm nay. Cong trang phai trao hét
cho c6 ta vé su tu van va sap xép mot sy quyén
gbp day an tuong.

Follow

4:37 AM - 20 Sep 2018
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Hiéu sudt trong ndm cua chung téi tir thang 4 nam 2017
két thuc vao thang 3 nam 2018 la:

Bién phdp Bién phdp b6 xung

% clia Khiéu nai da duogc giai
quyét & murc chua chinh thirc
hodac Giai doan 1

% Huy bo cac cudc goi BT

SO lugng Kiém tra an toan
khi dot da hét han trong 12
thang qua

Nhirng Sira chira khac phuc
ngay trong cudc hen dau tién

Lam thé nao chung t6i nhanh
chdong cho thué lai nha cla
qui vi?

Mtrc d6 no la bao nhiéu?

Chung téi da thu dugc bao
nhiéu tién thué nha?

Bao nhiéu ngudi bi Thu lai nha
vi no tién nha?

Bao nhiéu khach hang da tham
gia?

Thay d6i dich vu cda ISHA la
két qua cua su tham gia khach
hang ké tir thang 4 nam 2017
dén thang 3 nam 2018

Hay Ién tiéng, chiing tbi sé lang nghe

W
(o]

ngay

K-

100.71%

> @

569

34

Chét lugng phan héi dugc giam sat méi thang va
van con & trén muc tiéu trong sudt ca nam.

Thai gian dé giai quyét khi€u nai la phan chinh cda
su khong hai long. Ban Hoi tham Giam sat Khach
hang hoan tat mot duyét xét Xt ly Khiéu nai trong
thang 5 nam 2018 va H6i dong Quan tri chap thuan

ma&t chanh sach mdi vao thang 7nam 2018. Viéc )
nay sé dugc dé trinh ra cho khach hang vao thang 1
11 nam 2018.

Huy bd cac cudc goi da gidam xudng ké tur thang 4
nam 2018 va & mirc 5% vao thang 8 nam 2018.

Chung t6i kiém tra tat ca cac thiét bj khi dét trong
12 thang (nén vay) dé qui vi ludn sé c6 moét ho so
hop Ié An toan khi d6t clia chd nha. Day la ly do
tai sao chung téi phai lién lac trudce vai qui vi khi
gidy chirng nhan cda qui vi hét han.

97% cudc hen dugc duy tri. Ching toi dang lam
viéc vdi ISHA Home Team dé cai tién viéc slra chita
dugc hoan tat ngay trong lan gap dau tién.

Cho thué lai mét sé can ho tai khu St Mary's Path
da bi tri hoan, noi ching tbi da thuc hién khao sat
chi tiét dé ho trg cac k& hoach tuang lai cho khu
chung cu.

MUrc d6 ng tién nha tang Ién vao mua dong vira
qua. Viéc nay hién nay dang giam nhung sé van la
trong tam chinh trong nam 2018/19.

Chung toi da thu tién thué nha hon la tién ng bai
vi nhu cau ctia ISHA la can thu dugc tién no.

Chién lrgc tham gia khach hang da duoc gia
han trong nam 2017.




Hay lén tiéng
~hhela, .~ . ,.
mot ngu'o’i chu gioi

Chang toi mudn ISHA 1a mét nai tuyét voi dé
lam viéc. Chung tdi biét rang néu chung toi
nhiét tinh, cac khach hang cla chidng t6i sé cam
nhéan lgi ich cla su tan tinh do.

Chung t6i la mot té chire trd mirc luong theo gia Chung t6i thuc hién mét khao sat tham doy

Sinh hoat dat dé tai Luan Bon va trong phan dinh cdia nhéan vién trong 2 nam qua va trong
nay, ching toi cong bd su khac biét gitta mirc thu  thang 3 nam 2018, nhan vién cldia ching toi
nhap cao va thap nhat ctia nhan vién. Ty Ié vao tham gia v&i s6 diém 1a 70%, cao hon muc trung
thang 4 nam 2018 |a 1:4.3, c6 nghia la sy khac binh trong nganh. M6t diém noi bat trong phan
biét gitra mUrc luvong cao nhat va thap nhat cla hoi clla nhan vién la ho trd 16i 100% mot cach
nhan vién ching tbi c6 phan it hon so vdi cac tich cuc vé “ Ngudi quan ly truc tiép cla téi la
cdng ty khac. N6i mot cach khac, tai ISHA mot cdng nhan va thira nhan khi toi hoan tat céng
nhan vién nhan murc luong thap nhat dugc tra viéc mét cach tét dep”.

la £1, nhan vién nhan mdrc luong cao nhat thi sé
duoc trd £4.30. Tai khap d6 thanh Luan Bén co ti

|& 1:9.05 va quéan Islington c6 ti 18 13 1:9.1. Vao nam ngOdi nhan vién ISHA
Trong phan cam két néu lén tinh da dang cla va Lién Vlét da gay quy dU’O’C hon

chdng t6i, ching toi tu hao la chdng toi tuyén ~ .
dung nhitng ngudi khéng quen biét, khi ngudi £7,000 cho to6 chuc No Second

tuyén dung lua ngudi trong danh sach ciing

chua bao gio biét qua tén va dia chi hoac chi tiét N’ ht Out mét té ChL//}C Z’U’ Z'h/él’? m,U
ly lich ca nhan nhu |a gidi tinh, sac tdc hoac tudi UU/’)g VC\YO V/'éC g/U,U dé, ﬂh(jfﬁg O/' /67/7

tac clia ngudi xin viéc lam. Nam nay ching t6i da
s&r dung phuaong tién truyén théng xa hoi nhu A A 37 7 L Frd : A
Twitter va LinkedIn dé md réng tiém nang cla dau tién ,OhO/ Ngu bUl tren CTU’O(/’)g ,OhO
ngudi dur tuyén khi chiing toi quang cao congviec [ (yan Hon.

cla chung toi.

biéu nay da gép phan tan trang mot Trung tam
tham dinh méi tai Mare Street, quan Hackney, véi
cai tién co s& rong rai cho nhirng ngudi ngd bui
bao gobm mdt khu vurc riéng biét danh cho phu nir.
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£, ISHA & Lien Viet -
W oz

‘H&m nay nhan vién cta ISHA da chuyén tang
nhirng quyén gbp clia Hoi cho HackneyFoodbank
T6t 1dam nhom! Néu qui vi mudn quyén gop cho

'm6t ngan hang thuc pham trong khu vure clia quf

i, xin qui vi kiém tra véi trusselltrust.org. va gitp
dd stopUKhunger.

[r—

- WREm

S6 luong thirc khan cap an trong
3 ngay duwgc cung cap béi To chirc
Trussell Foodbanks

1,333,953

1, Ok, GO LIoR#54 n_//‘g

ﬂV”_—.

Hay Ién tiéng, chiing tbi sé lang nghe

Trong nam nay nhan vién ctia H6i Nha ISHA va
Lién Viét da gay quy tuong trg va tang pham cho
‘Ngén Hang Thuc Pham’ (Food Banks) & Islington,
Hackney va Waltham Forest. Nhirng tang pham
dau tién da dugc chuyén dén cho Ngan Hang
Thuc Pham Hackney I1én dén 3000 goi qua khan
thiét trong nam.

hon mot triéu goi tang pham khan thiét da dugc
trao tang cho nhirng ngudi bi tung thiéu khiing
hodng moi nam. Trong khi tién trg cdp tri hoan
va cac slra d6i van la nguyén nhan trong yéu nhat
(43% cho tat ca cac vy gidi thiéu) hon % s6 do la
nhitng ngudi di lam véi lgi tlrc thap. Ng nan, murc
séng gia tang dat dé va su gidi thiéu dau nhap
cUa tién trg cap mdi Universal Credit cling da
budc ngudi ta phai lua chon gitra viéc mua thuc
pham va cac khoan chi tiéu khac.

Néu qui vi can dugc gidi thiéu dén mot Ngan
Hang Thuc Pham hay dang bi khé khan chat vat
vé van deé tién bac, xin lién hé vai boi ngli Tiép
Can va H6 Trg clia Hoi Nha ISHA qua sé BT 0300
131 7300 hay qua dién thu isha@isha.co.uk.

Néu qui vi mudn biét thém thong tin hay mudén
lam mot cudc quyén gbp riéng clia
minh, xin lién hé v&i Ngan Hang Thuc
Pham gan nha nhéat cta qui vi.

Hackney Food Bank
020 7254 2464
info@hackney.foodbank.org.uk

Islington Food Bank
07753 222 755
info@islington.foodbank.org.uk

Eat or Heat (Walthamstow)
0800 772 0212
info@eatorheat.org
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Hay len tieng
~ . CHot o
mot quan tri tot

Andrew Wade, thanh vién Hbi dong quan tri cla
ISHA, ttr chirc sau chin nam hoan tat day dud vai tro
trong H6i déng quan tri cla ISHA.

Kim Nguyén, thanh vién Hoi dong quan tri cla Lién
Viét trong bon nam qua, tur chire vi van dé gia tang
ap luc viéc lam. H6i dong quan tri, nhan vién va
kh&ch hang luén nhé dén cong lao déng gop cia ho.

Tir 18 thang 2018, X
Thanh vien cua Hoi dong
Quan tri ISHA:

Chu tich: Stephen Stringer, Philip Newby, (Chu tich Phat

Coéng churc cao cap huu tri, trién), Cong chirc cao cap

Thanh vién tur thang 9 nam 2012 hyu tri cda Chinh quyén dia
phuong, Thanh vién tu thang 12

Julian Elve, (nha clra), Chuyén  nam 2014

vién Céng nghé thong tin &

Cu dan ISHA, Thanh vién tir Alice Powell (Phat trién)

nam 2011 Chuyén vién Bdo quan phuc ché
& cu dan ISHA, Thanh vién twr

Merlene Emerson MBE, (Chu thang 12 nam 2014

tich Lién Viét) Giam ddc cong

ty, Thanh vién tlr thang 10 Roz Spencer, (Chu tich nha

nam 2014 ctra) Vién chirc Tu van nha
clra, Thanh vién tlr thang 12

Ruth Gee, (Pho chi tich & Phat  nam 2012

trién), Giam déc Chién lugc

Nhan Sy, Thanh vién tr Thang 9  Ben Tansey, (Chd tich tai

nam 2012 chanh), Chuyén vién
phan tich kinh doanh,

Yasmin Khan, (Phat trién) Luadt  Thanh vién tir thang 3

su chuyén vé Luat bat déng nam 2016.

san, Thanh vién tir thang 9

nam 2018
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Xin Cam on

ISHA chan thanh cam ta tat ca cac khach hang
clia chung tbi da dong gbép cho ndi dung va hinh
thirc cla ban bao cdo nay.

Xin hay lién lac vé&i ISHA theo s6 dién thoai (la)
0300 131 7300 hodc dién thu isha@isha.co.uk
dé cho chung toi biét qui vi mudn thém vao
nhirng muc gi trong ban bao cao thudng nién
cUa nam tdi. Bong thai xin vui long lién lac véi
chung t6i néu qui vi muén nhan mot ban sao
SES bao cdo tai khoanhang nam hoac thém théng
LienViet tin vé cac dich vu ma chung toéi dang cung cap.

HOUSING ASSOCIATION

Héi dong Quadn
tri cua Lién Viet
Ch tich: Merlene Emerson MBE,

Giam doc céng ty, Chu Tich tur thang
10 nam 2014

Hong Khaou, Dao dién va bién kich
phim, Thanh vién ké tir thang 9
nam 2014

Suzannah Kwok, Vién chirc Tu van

kinh doanh, Thanh vién ké tir thang
12 nam 2014

Stephen Stringer, Cong churc cao
cap huu tri, Thanh vién tir thang 9
nam 2013

Roz Spencer, Chuyén vién tu van nha
cra Thanh vién tir thang 9 nam 2013

Clare Thomson, Giam déc diéu hanh
va Thu ky cong ty clia ISHA.

Hay Ién tiéng, chiing tbi sé lang nghe @



Islington & Shoreditch
Housing Association

102 Blackstock Road
London
N4 2DR.

T: 0300 131 7300
www.isha.co.uk

Sz
LienViet

HOUSING ASSOCIATION



