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Transparency & Accountability

 Efforts to improve communications, transparency and accountability 
through NYCHA’s website include:
 Database tracking repairs and program data by development
 Summary of existing building conditions at each development
 Details on all open capital construction contracts from the past 5 years 
 Monthly updates on award results on all contracts, proposals and bids

 Supply Chain & Inventory Overhaul 
 $75,000 worth of window guards and window balances collected from 

NYCHA’s warehouses was sent back to developments for use
 NYCHA, HUD, NYC Comptroller, and independent supply chain experts are 

working to improve NYCHA’s inventory control system
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Preservation and Affordable Housing 

 NextGen Neighborhoods resident and 
stakeholder engagement  at Holmes 
Towers and Wyckoff Gardens.
 18 meetings held 
 Over 450 participants (residents, 

elected officials, partners and CBO’s)

 In July, NYCHA and HPD released a RFP 
for potential developers to expand 
100% affordable housing 
opportunities in Brooklyn and the 
Bronx. 

 In September, 25 proposals were 
received.
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Repair and Rebuild
 Fix‐It‐Forward

 Optimal Property Management Operating Model (OPMOM) 
–maintenance work orders service level reduced to 5.5 days

 Real‐time repairs – Since  June,  more than 5,700
apartments inspections at 61 developments with over 
10,847 simple repairs performed

 One‐Call initiative ‐ Since August, 483 units have had an 
average of 466 multi‐skilled trade jobs scheduled, reflecting 
over 1,007 skilled trades work orders

 Roof Replacement Program
 Queensbridge ‐ replacement of 26 roofs began in August
 Parkside ‐ replacement of 14 roofs began in September

 Sandy Recovery
 FEMA, NYS and NYCHA reached agreement for 33 LOUs for 

$3billion of repair and restoration work
 MOU with DOI for independent auditors to monitor 

contracts
 Rental Assistance Demonstration Program (RAD)

 Monthly meetings being held with residents and 
community groups 

 In August, RFP was released for a physical building needs 
assessment, energy audit and utility consumption analysis 
of Ocean Bay Apartments‐Bayside and Oceanside
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Safety and Security

 Mayor’s Action Plan for 
Neighborhood Safety (“MAP”) 
initiative 
 Overall crime is down 12%
 Shootings are down 18%

 Exterior lighting installation at 
Boulevard, Bushwick, Castle Hill 
and Polo Grounds resulting in  
approximately 1,855 new light 
fixtures upon completion
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Digital NYCHA
 myNYCHA app 

 Over 9,000 downloads 
 Nearly 13,000 work orders
 More than 7,600 subscribers for NYCHA alerts

 New efforts to 
 Improve rent collection with robocalls to 

residents with arrears
 Test the benefits of supportive services and 

early intervention

 Recycling
 More than 460 recycling bins placed in 34 

developments 
 Hosted 60 educational activities, workshops 

and other events
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Key Performance Indicator (KPI) Report
 The Key Performance Indicator (KPI) report tracks the NYCHA’s 

performance in four main areas: 

 Financial (Rent Collection)

 Work Orders (Emergencies, Maintenance and Skilled Trades)

 Vacancies (Apartment Turnaround Time and Occupancy Rate)

 Customer Satisfaction (Residents satisfied with repairs)
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Rent Collection
 The Rent Collection metric measures the percentage collected from the 

total rent billed and arrears.  The target is 97.5%.

 The rent collection rate in September 2014 YTD was about 2% higher 
than the same period last year. 

 NYCHA collected $739,221,121 this year compared to $694,741,429, an 
increase of $44,479,691.
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Jan - Sep 2014 Jan - Sep 2015

RENT 
COLLECTION

Total Amount 
of Rent Due 

Total Amount of 
Rent Collected % Collected RENT 

COLLECTION
Total Amount 
of Rent Due 

Total Amount 
of Rent 

Collected 
% Collected

% change 
2015 vs. 

2014

NYCHA $889,342,724 $694,741,429 78% NYCHA $924,935,082 $739,221,121 80% 1.8%



Rent Collection Taskforce Updates
 Pilot 1 launched on September 5, 2015 to test the 

effectiveness of automated rent reminder calls and notices. 
Calls and notices are in English and Spanish.

 NYCHA launched a communications campaign in October on 
available and convenient payment options. Options were 
featured in the Journal. Flyers will be posted  at property 
management offices in the next 2‐3 weeks.

 NYCHA is proposing new rent collection metrics and is facilitating focus groups in 
November with staff to test and finalize metrics. 

 Mandatory rent collection training sessions for NYCHA staff will begin on January 
6, 2016. 

 NYCHA is working to develop a pilot to test rent delinquency prevention and 
intervention services focused on employees and residents (target launch 1Q 
2016).
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Work Orders Overview
 Since January 2015:

 2,201,251 work orders created

 1,919,790 closed

 70% were closed with work done 
 30% are verified and sequenced to another trade or closed due to no access 

(resident not home, refused, etc.)

 248,004 cancelled 
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Work Orders Overview
 As of October 27, 2015, there were 136,950 open work orders.
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Emergency Work Orders
 Emergency work orders are high priority items such as heat and hot 

water, gas, elevator outages, etc.  NYCHA has a target of 24 hours to 
respond to these conditions. 

 From January 2015 to September 2015, the average time to resolve 
emergencies has remained well under the target from 17.8 hours to   
11.3 hours. 
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Maintenance Work Orders
 The Maintenance Service Level measures the Authority’s performance in 

addressing simple repairs. We have set a target of 7 days.

 Since January 2015, NYCHA has steadily shortened its service level from 
11.9 days to 8.3 days in September. 
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Maintenance Work Orders
 Resident Satisfaction‐ the resident will stay home once versus multiple 

times 

 Health and Safety issues‐ proactively identify health and safety issues (i.e. 
Replace smoke detectors and defective GFIC)

 Inspect and repair at the same time– reduces SLA

17



Skilled Trades Work Orders
 The Skilled Trades Service Level measures the Authority’s performance in 

addressing more complex repairs such as carpentry,  painting, and plastering. 

 There is an upward trend from 32 days in January to 46 days in September. 
This trend is caused by the increase in skilled trades work identified during 
the apartment inspections as well as the preparation for the HUD physical 
inspections of NYCHA developments.
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Skilled Trades Work Orders
 Evaluating Real Time Dispatching and exploring handhelds

 Business Process Review‐ need to improve productivity, strategic 
planning, scheduling optimization, and logistics (planning unit and skilled 
trade organization)

 Inventory Management‐ tracking material available at the development 
in real time in Maximo
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Occupancy Rate
 Since January 2015, NYCHA has consistently exceeded the HUD target of 

97% for its occupancy rate. 
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Apartment Turnaround Time
 The Apartment Turnaround measures the average days to re‐occupy a 

NYCHA apartment after it has been vacated. The target is 30 days.

 The year to date turnaround through September was 52 days compared 
to 73 days last year, down 28%. 
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Apartment Turnaround Time
 Section 8 Funding‐ we are now able to lease up Section 8 units in LLCI 

and LLCII

 DHS has helped to improve performance

 Refusal rate‐ is almost 2, which we typically show a vacant unit at least 
twice

 Business process review‐ plan to review the lease up process in 2016 to 
improve performance 

 Transfer Process‐ negatively impacts turnaround time‐ will review 
transfer process in 2016 to improve performance
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Customer Satisfaction
 The Customer Satisfaction measures the percentage of residents satisfied 

with the overall experience with their repair. This information is obtained 
from the results of the monthly robocalls conducted by the  Customer 
Contact Center for closed work orders.

 This metric represents the percentage of residents who have given a 
rating of Excellent, Average, or Fair in response to the following question: 
“How would you rate your satisfaction with the overall service?” 

 In September 2015, a total of 2,099 robocalls were conducted. 
 1,933 residents responded to this question and 1,513  (78.3%) were satisfied.
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Operational Challenges
 Refining metrics related to rent collection and work orders

 Addressing  the vendor work orders which represent 24% (or 32,587) of 
open work orders

 Improving skilled trades service levels

 Establishing quality assurance process and reporting

 Inventory Management Roll Out

24




