


 

 

Customer consultation on governance and scrutiny (to meet the Tenant Involvement and 
Empowerment Standard).  
Amendments to Responsive Repairs Customer Satisfaction Survey 
 
RCVE request to explore how disabled customers are able to update their E&D details 
with us to identify as ‘disabled’. The RCVE heard how there may be barriers to customers 
being able to update their E&D profile in relation to disability. Request for Equality and 
Diversity Manager to attend a meeting to explore this.  
 
Discussion on the pet policy and how they appreciate that Riverside is trying to be more 
dog friendly but that the issue can be complicated for customers. The RCVE would like to 
be involved.  
 
7th October  
Training by the Digital CSC team on moderating the RCV regional facebook groups. Two 
groups are active with customers mainly reporting issues with repairs. Agreement that 
the  RCVE  would  actively  moderate  the  groups  and  signpost  customers  to  the  main 
Riverside facebook site to report repair issues. For vulnerable customers who are unlikely 
to visit the main Facebook page and where the issue is serious, the agreement was that 
the moderators would contact the Digital CSC team direct via email.  
 
15th November  
Focus  group  session  with  RCVE  on  the  approach  to  the  customer  consultation  on 
governance and scrutiny.  
 
AGM 6 December 2021  
Brief overview given of successes of 2021. 
Accounts were agreed.  
 
RCVE meeting 6 December 2021  
Consultations: 
Annual Rent Increase 2022‐2023. The RCVE were dissatisfied with the increase.  





 

 

 
 

been received during April to June and all stood at 100% 
Recommend  a  Friend,  which  indicated  the  significant  area  of  focus  that  had  been 
devoted to improving the overall score. 
Following the discussion at the last Board meeting the bonus targets for 2021/22 had 
been issued to all staff. Two changes had been made to the targets following feedback 
from the Board.  
 
It  was  noted  as  extremely  encouraging  that  The  Ridings  had  won  two  awards  in 
September, Insider North West Residential property award for the Large Development 
of The Year and the Residential Development  in Lancashire award at  the UK Property 

 

terial shortages, and 
the steps taken to mitigate this risk. It was acknowledged that the industry wide shortage 
of materials  and  transport was  affecting  all  programmes  and  projected  completions. 
Work remained ongoing to minimise the number of homes impacted by handover delays 
and dialogue was underway with Homes England to ensure grant was still received as 
forecast. 
 
Clarification was sought  if customers had been made aware of the potential delays  in 
order  that  customer  expectations  could  be managed.  Assurance was  provided  that  a 
communication had been issued to advise of the latest developments. 

current situation in the sector, noting that the issue related more 
to satisfying existing demand rather than an increase. 
The current risk rating for the impact and recovery from Covid 
was to be reviewed from a current rating of 4 for likelihood and 
4 for impact. It was suggested that the ratings be amended to 5 
and 3 respectively, given that the pandemic was ongoing but the 
impact was being effectively managed. 
 
Appraisal  Action  Plan  Update  ‐  The  Board  noted  the  progress 
made against  the actions previously agreed as areas of  focus  ‐ 
scheduled  for  completion  before  March  2022.  The  positive 
progress made to date was highlighted, particularly in respect of 
strengthening the strategic focus of the Board to further support 
the leadership of the business. It was noted that Board reports 
provided  an  overview  of  all  key  areas  of  the  business, 
accompanied by  relevant Heads of Departments attending  the 
meeting, to provide a more overarching strategic view of the key 
priorities.  Areas  of  particular  focus  included  development, 
Budget  and  sales projections, measured against  the  long‐term 
Business  Plan.  Allied  to  this  a  strategy  day  and  additional  site 
visits would be arranged early  in  the new year now  lockdown 
restrictions were easing. 

 

 

 

 

 

















 

 

The  Committee  were  informed  of  the  approval  of  the  merger  with  One  Housing  Group 
effective 1 December 2021. 

The Committee was provided with an update by the Executive Director of Asset Services in 
respect  of  challenges  being  faced  with  overdue  repairs  resulting  from  recruitment  and 
retention issues and an increase seen in demand. An update on damp and mould was provided 
in response to an ITN report on the subject. 

The Committee were updated about maintenance issues affecting the lift and heating system 
at Weetslade Court. The Committee were informed that the faults had now been resolved and 
colleagues  were  praised  for  their  resilience.  Fire  Safety  works  within  Ambient  Care  were 
nearing completion however delays caused by Covid and availability of materials had caused 
significantly increased cost due to the need to employ fire marshals. 

The Committee were advised that Local Authority tendering activity had remained slow and 
is likely to fall below target by year end however net business growth is favourable. 

The C&S Financial Performance to 31 May 2021 was presented. It was noted that C&S was 
operating with a slightly favourable variance to budget. 

The Committee received a report on Specialised Support Housing and Compliance with the 
Rent Standard. 

The Internal Audit Highlights were presented, the Committee noted that there were two new 
audits into SP Provider and Lone Working, it was found that the requested improvements in 
loan working had been embedded. There were no outstanding Grade 1 audits. 

The Care and Support Risk Register was received and noted that a number of risk ratings had 
increased in response to changes in the operating environment. 

The Committee received an update on building safety compliance. 

A  positive  Customer  story  was  shared,  highlighting  co‐
production  in  procurement  for  Supported  Housing 
accommodation.  
The Committee received the Annual Care Services Report. 

The  Committee  received  the  Ending  Homeless  Together  Year 
End Report. 

 The  Committee  received  an  update  on  EDI,  including  efforts 
being taken towards including customers. 

The Committee received updates in Operational Performance. 

The  Committee  received  an  update  on  the  Hull  Extra  Care 
Scheme and noted that the Facilities Manager has resigned. 

Received the Quality and Compliance Report and noted that the 
ISO 9001:2015 accreditation visit had taken place and identified 
no instances of non‐conformity. 

The Committee received an update on Appraisal Objectives. 

 

 





 

 

 
 
 

 

The Committee scrutinised the new format KPI reports covering Customer, Compliance and 
Cash Leakage, highlighting, in particular, the data migration issues associated with Impact 
and Guinness transfers. Assurance was provided as to the extensive data assurance checks 
being carried out to ensure systems were reflective of the reported compliance status and 
that manual  checking  of  certificates  to  identify  and  prioritise  those without  appropriate 
certification would be completed in January 2022. It was confirmed that the scope for audits 
on building safety considered risks to data quality, including controls in place to ensure duty 
of care requirements were complete and accurate.  
 
The Committee also reviewed the Customer Service report, noting performance had been 
impacted  due  to  a  number  of  factors,  including,  vacancies  within  CSC  and  Income 
Management  Teams,  trade  shortages  and  IT  challenges  affecting  calls,  emails  and  My 
Riverside and  that an action plan  to mitigate  impact on  service had been deployed.   

 
 

  The  Committee  noted  that  plans  to 
 closely monitored in view of ongoing 

issues in meeting repair obligations.  
 
The Committee received a comprehensive report on Income Collection performance, noting 
the challenges being faced and assurance as to the mitigations in place to achieve as strong 
year end performance as possible.  
 

The  Committee  reviewed  the  Customer  Involvement  and 
Engagement Policy and requested a wider consultation exercise 
be conducted to determine the future strategy, including further 
evidence  of  feedback  from  RCVE,  the  customer  voice  in  both 
influencing and linking to governance structures and reference 
to  embedding  into  practices,  compliance  with  Tenant 
Involvement and Empowerment, the Charter for Social Housing 
Residents and ensuring  customers are part of decision making 
processes,  as  required  by  the NHF  Code  of  Governance  2020. 
Jackie Grannell offered to work with Officers to carry out a more 
detailed review, the outcomes of which would be reported back 
to a future CEC meeting. 
 
The Committee noted reports on CEC Appraisal Objectives and 
progress  made  in  achieving  agreed  objectives  for  2021/22, 
Schedule of Board Member duties and responsibilities and EDI 
Action  Plans  for  Customer  Experience  and  Customer  Service 
Centre.  
 

 







 

 

market positioning and best practice was approved and outcomes would be reported back 
to the Committee  
 
Departmental structures ‐ A review on an ‘as and when’ necessary basis, depending on the 
new top‐level structure and Executive Director appointments was agreed. First department 
reviewed vertically would be Finance and Treasury. 
 
SHPS/ Pensions ‐ With the support of PwC, further work to be carried out on the options for 
exiting SHPS and the planned approach for pensions – with options to be reported back at 
the next GRC meeting – this work was expected to take a year to complete.  
 
Pay – Pay review date – this was brought forward to 1 April 2022. Performance Related Pay 
at OHG was discussed and  it was agreed a  report would be submitted  to GRC  in May  in 
advance of formal recommendations to OHGL Board. It was noted that it was impractical to 
change arrangements before year end.   
 
Merger Governance Risk Paper ‐ Received and discussed. The Committee acknowledged that 
while there was significant work to be done there were currently no matters of concern. 
 
Compliance  with  NHF  Code  ‐  The  Committee  were  content  that  the  compliant  position 
would be achieved by the end of the financial year. 
 
Succession  Planning  Across  the  Group  ‐  The  succession  plan  for  Board  and  Committee 
members was developing well and all succession matters being actively managed.  Priorities 
were ‐ Chair of Customer Experience Committee – Sam Scott will step down from this role 
on 31 March 2022; Chair of Group Development Committee – Stewart Davenport will step 
down from this role on 31 May 2022. 
 

appointed as a shareholder; appointments of Ian Campbell and 
John Glenton as directors of Riverside Estuary Limited. 
 
Also  noted  were  updates  on  the  Governance  Team  Plan  and 
Projects; OHG Merger; CiH Membership. 



 

 

Recruitment of Chairs for CEC and GDC ‐ Approval given to engage a recruitment specialist 
to support the recruitment of chairs to commence in January. 
 
Whistleblowing – A complaint from a former employee was discussed and the Committee 
were content with the actions being taken. 

 

 




