
 
 
 
Przygotowanie struktury firmy do sprawnego zarządzania nieruchomością pod względem organizacji, 
procesów i procedur z opracowaniem modelu komunikacji związanej z zarządzaniem 
prospołecznym wzmacniającym pozycję zarządcy nieruchomości. 
 
 
Struktura organizacyjna oraz model zarządzania i komunikacji powinny wspierać efektywne zarządzanie 
nieruchomościami mając na uwadze wzmacnianie pozycji zarządcy jako partnera prospołecznego. 
Kluczowym elementem struktury powinna być dokładna dokumentacja procesów oraz transparentna i 
spójna komunikacja, która przyczyni się do budowania zaufania w relacjach ze społecznością lokalną oraz 
klientami. 

 

A. Struktura organizacyjna firmy: 
 

a. Dział operacyjny – zarządca nieruchomościami -> do zadań zarządcy nieruchomości należą 
zarządzanie finansami, podejmowanie strategicznych decyzji i nadzór nad całością działalności. 

Poza zarządcą nieruchomości do działu operacyjnego należą: 

• Kierownik nieruchomości, 

• Specjalista ds. zarządzania nieruchomościami, 

• Pracownik techniczny, 

• Pracownik administracyjny. 
b. Dział administracyjno-finansowy -> do zadań tego działu należą m.in. tworzenie rozliczeń i budżetów, 

dokumentacji finansowej, koordynacja umów najmu, tworzenie dokumentacji prawnej i 
ubezpieczenia. 

Do działu administracyjno-finansowego należą: 

• Księgowy – sprawujący nadzór nad rozliczeniami i dokumentacją finansową, 

• Specjalista ds. administracji – koordynujący umowy najmu, sprawujący nadzór nad dokumentacją 
prawną i ubezpieczeniową. 

c. Dział techniczny – do jego zadań należy utrzymanie techniczne budynku, nadzór nad inwestycjami 
modernizacyjnymi, koordynacja działań remontowych. 

Do działu technicznego należą: 

• Specjalista ds. konserwacji i przeglądów –> do jego zadań należy utrzymanie techniczne budynku, 
współpraca z firmami zewnętrznymi, 

• Koordynator projektów remontowych – do jego zadań należy nadzór mad remontami oraz 
inwestycjami modernizacyjnymi.  

d. Dział obsługi klienta i komunikacji społecznej -> działania działu obsługi klienta mają kluczowy wpływ 
w budowaniu zaufania w relacjach ze społecznością lokalną oraz klientami.  

Do działu obsługi klienta i komunikacji społecznej należą: 

• Konsultant ds. obsługi mieszkańców – do zadań konsultanta należy przyjmowanie zgłoszeń czy 
rozwiązywanie problemów mieszkańców działając w sposób mediacyjny i mając na celu 
transparentną komunikację, 

• Specjalista ds. relacji społecznych – osoba na tym stanowisku odpowiedzialna jest za 
organizowanie wydarzeń, które mają na celu budowanie dobrych relacji z mieszkańcami. 

e. Dział marketingu i rozwoju – w tworzeniu transparentnej komunikacji i budowaniu zaufania wśród 
lokalnej społeczności kluczowe jest identyfikowanie potrzeb mieszkańców i znajdowanie rozwiązań 
na pojawiające się problemy. 

Do działu marketingu i rozwoju należą: 



• Analityk rynku – osoba na tym stanowisku rozpoznaje potrzeby lokalnej społeczności i poszukuje 
innowacyjnych rozwiązań, 

• Menedżer ds. komunikacji cyfrowej – osoba na tym stanowisku odpowiada za media 
społecznościowe oraz tworzenie biuletynów informacyjnych wychodząc w ten sposób z 
komunikacją do społeczności internetowej.  

B. Procesy  
 

Kluczowe procesy sprzyjające sprawnemu zarządzaniu nieruchomością pod względem zarządzania 
prospołecznego podzielić można na kwestie techniczno-finansowe oraz społeczne. Integralną częścią w 
budowaniu wizerunku zarządcy prospołecznego jest budowanie relacji z mieszkańcami a także liczne 
działania prospołeczne. Procesy podzielić można na cztery kluczowe elementy: 
 

a. Zarządzanie finansami:  

• Stworzenie rocznego planu budżetowego uwzględniającego koszty eksploatacyjne, 
modernizacyjne oraz remontowe, 

• Tworzenie regularnych raportów finansowych dla właścicieli nieruchomości, 

• Kontrolowanie opłat mieszkańców a także efektywne zarządzanie windykacją. 
b. Zarządzanie techniczne  

• Cykliczne i regularne przeglądy techniczne budynków oraz instalacji nieruchomości 

• Wdrożenie systemu monitorowania zgłoszeń technicznych np. za pomocą aplikacji, za 
pomocą której mieszkańcy zgłaszać mogą wszelkie usterki i problemy techniczne 
nieruchomości  

c. Relacje z mieszkańcami – kluczowa procedura mająca na celu wzmocnienie zaufania społeczności 
lokalnej do zarządcy nieruchomości.  

• Organizacji konsultacji społecznych w przypadku planowanych inwestycji, działań czy 
remontów – angażowanie mieszkańców w podejmowaniu decyzji dotyczących 
nieruchomości, 

• Badanie satysfakcji np. za pomocą ankiet, 

• Przyjmowanie zgłoszeń oraz propozycji od mieszkańców za pomocą takich kanałów jak 
telefon, e-mail, platformy online, media społecznościowe, strony internetowe. 

d. Działania prospołeczne będące uzupełnieniem budowania relacji z mieszkańcami: 

• Wspieranie sąsiedzkich inicjatyw takich jak zbiórki charytatywne, 

• Promowanie działań proekologicznych takich jak segregowanie odpadów czy oszczędzanie 
energii. 

 
 
Do wzmocnienia relacji z mieszkańcami niezbędne jest wprowadzenie wewnętrznej komunikacji 
prospołecznej w postaci regularnych spotkań z mieszkańcami czy promowanie oddolnych inicjatyw 
sąsiedzkich. Nieocenionym narzędziem w dotarciu do szerszej społeczności są media społecznościowe i 
komunikacja internetowa w postaci kreowania treści komunikacyjnych i regularnych publikacji w mediach 
społecznościowych, które podkreślać będą prospołeczną wartość działalności firmy. 

 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

C. Procedury 
 

Do kluczowych procedur z opracowaniem modelu komunikacji związanej z zarządzaniem prospołecznym, 
które wzmacniają pozycję zarządcy nieruchomości zalicza się: 
 

a. Procedura obsługi zgłoszeń mieszkańców, 
b. Procedura zgłaszania awarii, 
c. Procedura planowania inwestycji. 

 
Procedura obsługi zgłoszeń mieszkańców rozpoczyna się od rejestracji zgłoszenia w systemie. Następnie 
podejmowana jest decyzja o określeniu priorytetu problemu – czy jest to awaria krytyczna czy jedynie 
zgłoszenie informacyjne. Zgłoszenie jest przekierowywane do odpowiedniego działu, który informuje 
mieszkańca o jego statusie realizacji  
 
Podczas procedury zgłaszania awarii następuje szybka diagnoza problemu przez dział techniczny. W razie 
zaistniałej potrzeby organizowae jest natychmiastowe wsparcie specjalistyczne a także kontrola wykonania 
naprawy wraz z jej dokumentacją. 
Procedura planowania inwestycji to przede wszystkim analizowanie potrzeb modernizacyjnych w postaci 
rozmów i konsultacji z mieszkańcami i interesantami. Następnie należy opracować projekt i harmonogram 
działań wraz z regularnym raportowaniem postępów realizacji inwestycji. 
 

D. Model komunikacji prospołecznej 
 
Założeniem modelu komunikacji prospołecznej jest przede wszystkim: 
 

A. transparentność,  
B. aktywne budowanie społeczności,  
C. postawa proaktywna, 
D. szybka reakcja na potrzeby mieszkańców.  

 
W budowaniu transparentności istotne jest regularne udostępnianie raportów finansowych i informacji o 
działalności zarządcy a także organizowanie otwartych spotkań dla mieszkańców z możliwością zadawania 
pytań.  
 
Dwukierunkowa komunikacja, czyli proaktywne informowanie mieszkańców o planowanych zmianach w 
nieruchomości takich jak remonty czy modernizacje a także stworzenie platformy online, na której 
mieszkańcy zgłaszać mogą swoje pomysły i uwagi.  
Aby zbudować wizerunek prospołecznego zarządcy nieruchomości ważne jest integrowanie mieszkańców i 
angażowanie ich w działania ekologiczne i prospołeczne – wspólne sprzątanie osiedla, warsztaty ekologiczno-
edukacyjne. 
 
Umożliwiając bezpośredni kontakt mieszkańców z zarządcą wyznaczyć należy dedykowanego konsultanta 
ds. komunikacji i dbać o terminowe odpowiedzi na wszelkie zgłoszenia i uwagi mieszkańców.  


