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Przygotowanie struktury firmy do sprawnego zarzadzania nieruchomoscia pod wzgledem organizacji,
procesow i procedur 2z opracowaniem modelu komunikacji zwigzanej 2z zarzadzaniem
prospotecznym wzmacniajacym pozycje zarzadcy nieruchomosci.

Struktura organizacyjna oraz model zarzadzania i komunikacji powinny wspiera¢ efektywne zarzadzanie
nieruchomosciami majgc na uwadze wzmacnianie pozycji zarzadcy jako partnera prospotecznego.
Kluczowym elementem struktury powinna byé doktadna dokumentacja proceséw oraz transparentna i
spdjna komunikacja, ktéra przyczyni sie do budowania zaufania w relacjach ze spotecznoscig lokalng oraz
klientami.

A. Struktura organizacyjna firmy:

a. Dziat operacyjny — zarzadca nieruchomosciami -> do zadan zarzadcy nieruchomosci nalezg
zarzadzanie finansami, podejmowanie strategicznych decyzji i nadzér nad catoscig dziatalnosci.

Poza zarzgdcg nieruchomosci do dziatu operacyjnego naleza:
e Kierownik nieruchomosci,

Specjalista ds. zarzgdzania nieruchomosciami,

Pracownik techniczny,

e Pracownik administracyjny.

b. Dziat administracyjno-finansowy -> do zadan tego dziatu nalezg m.in. tworzenie rozliczen i budzetéw,
dokumentacji finansowej, koordynacja umoéw najmu, tworzenie dokumentacji prawnej i
ubezpieczenia.

Do dziatu administracyjno-finansowego nalezg:

e Ksiegowy — sprawujgcy nadzér nad rozliczeniami i dokumentacjg finansowg,

e Specjalista ds. administracji — koordynujgcy umowy najmu, sprawujgcy nadzér nad dokumentacjg
prawng i ubezpieczeniows.

c. Daziat techniczny — do jego zadan nalezy utrzymanie techniczne budynku, nadzér nad inwestycjami
modernizacyjnymi, koordynacja dziatan remontowych.

Do dziatu technicznego naleza:

e Specjalista ds. konserwacji i przeglagdéw —> do jego zadan nalezy utrzymanie techniczne budynku,
wspotpraca z firmami zewnetrznymi,

e Koordynator projektéw remontowych — do jego zadan nalezy nadzér mad remontami oraz
inwestycjami modernizacyjnymi.

d. Dziat obstugi klienta i komunikacji spotecznej -> dziatania dziatu obstugi klienta majg kluczowy wptyw
w budowaniu zaufania w relacjach ze spotecznoscig lokalng oraz klientami.

Do dziatu obstugi klienta i komunikacji spotecznej naleza:

e Konsultant ds. obstugi mieszkarnicéw — do zadan konsultanta nalezy przyjmowanie zgtoszen czy
rozwigzywanie probleméw mieszkancow dziatajgc w sposéb mediacyjny i majac na celu
transparentng komunikacje,

e Specjalista ds. relacji spotecznych — osoba na tym stanowisku odpowiedzialna jest za
organizowanie wydarzen, ktore majg na celu budowanie dobrych relacji z mieszkarncami.

e. Dziat marketingu i rozwoju — w tworzeniu transparentnej komunikacji i budowaniu zaufania wsrod
lokalnej spotecznosci kluczowe jest identyfikowanie potrzeb mieszkarncéw i znajdowanie rozwigzan
na pojawiajgce sie problemy.

Do dziatu marketingu i rozwoju nalezg:



e Analityk rynku — osoba na tym stanowisku rozpoznaje potrzeby lokalnej spotecznosci i poszukuje
innowacyjnych rozwigzan,

e Menedzer ds. komunikacji cyfrowej — osoba na tym stanowisku odpowiada za media
spotecznosciowe oraz tworzenie biuletynéw informacyjnych wychodzac w ten sposéb z
komunikacjg do spotecznosci internetowe;.

B. Procesy

Kluczowe procesy sprzyjajgce sprawnemu zarzgdzaniu nieruchomoscia pod wzgledem zarzgdzania
prospotecznego podzieli¢ mozna na kwestie techniczno-finansowe oraz spoteczne. Integralng czescig w
budowaniu wizerunku zarzadcy prospotecznego jest budowanie relacji z mieszkancami a takze liczne
dziatania prospoteczne. Procesy podzieli¢ mozna na cztery kluczowe elementy:

a. Zarzadzanie finansami:

e Stworzenie rocznego planu budzetowego uwzgledniajacego koszty eksploatacyjne,
modernizacyjne oraz remontowe,

e Tworzenie regularnych raportéw finansowych dla wtascicieli nieruchomosci,

e Kontrolowanie optat mieszkaricdw a takze efektywne zarzadzanie windykacja.

b. Zarzadzanie techniczne

e Cykliczne i regularne przeglady techniczne budynkdéw oraz instalacji nieruchomosci

e \Wdrozenie systemu monitorowania zgtoszen technicznych np. za pomoca aplikacji, za
pomocg ktorej mieszkancy zgtaszaé mogg wszelkie usterki i problemy techniczne
nieruchomosci

c. Relacje z mieszkancami — kluczowa procedura majaca na celu wzmocnienie zaufania spotecznosci
lokalnej do zarzgdcy nieruchomosci.

e Organizacji konsultacji spotecznych w przypadku planowanych inwestycji, dziatan czy
remontédw — angazowanie mieszkancow w podejmowaniu decyzji dotyczgcych
nieruchomosci,

e Badanie satysfakcji np. za pomoca ankiet,

e Przyjmowanie zgtoszen oraz propozycji od mieszkaricédw za pomocy takich kanatow jak
telefon, e-mail, platformy online, media spotecznosciowe, strony internetowe.

d. Dziatania prospoteczne bedace uzupetnieniem budowania relacji z mieszkaricami:

e \Wspieranie sgsiedzkich inicjatyw takich jak zbiérki charytatywne,

e Promowanie dziatan proekologicznych takich jak segregowanie odpaddéw czy oszczedzanie
energii.

Do wzmocnienia relacji z mieszkancami niezbedne jest wprowadzenie wewnetrznej komunikacji
prospotecznej w postaci regularnych spotkan z mieszkaricami czy promowanie oddolnych inicjatyw
sgsiedzkich. Nieocenionym narzedziem w dotarciu do szerszej spotecznosci s3 media spotecznosciowe i
komunikacja internetowa w postaci kreowania tresci komunikacyjnych i regularnych publikacji w mediach
spotecznosciowych, ktore podkresla¢ bedg prospoteczng wartos¢ dziatalnosci firmy.



C. Procedury

Do kluczowych procedur z opracowaniem modelu komunikacji zwigzanej z zarzadzaniem prospotecznym,
ktére wzmacniajg pozycje zarzadcy nieruchomosci zalicza sie:

a. Procedura obstugi zgtosze mieszkarncéw,
b. Procedura zgtaszania awarii,
c. Procedura planowania inwestycji.

Procedura obstugi zgtoszen mieszkaricdw rozpoczyna sie od rejestracji zgtoszenia w systemie. Nastepnie
podejmowana jest decyzja o okresleniu priorytetu problemu — czy jest to awaria krytyczna czy jedynie
zgtoszenie informacyjne. Zgtoszenie jest przekierowywane do odpowiedniego dziatu, ktéry informuje
mieszkanca o jego statusie realizacji

Podczas procedury zgtaszania awarii nastepuje szybka diagnoza problemu przez dziat techniczny. W razie
zaistniatej potrzeby organizowae jest natychmiastowe wsparcie specjalistyczne a takze kontrola wykonania
naprawy wraz z jej dokumentacja.

Procedura planowania inwestycji to przede wszystkim analizowanie potrzeb modernizacyjnych w postaci
rozmow i konsultacji z mieszkaricami i interesantami. Nastepnie nalezy opracowac projekt i harmonogram
dziatan wraz z regularnym raportowaniem postepdw realizacji inwestycji.

D.Model komunikacji prospotecznej

Zatozeniem modelu komunikacji prospotecznej jest przede wszystkim:

transparentnosé,

aktywne budowanie spotecznosci,
postawa proaktywna,

szybka reakcja na potrzeby mieszkaricéw.

oo ®p

W budowaniu transparentnosci istotne jest regularne udostepnianie raportéw finansowych i informacji o
dziatalnosci zarzadcy a takze organizowanie otwartych spotkan dla mieszkancéw z mozliwoscig zadawania
pytan.

Dwukierunkowa komunikacja, czyli proaktywne informowanie mieszkancow o planowanych zmianach w
nieruchomosci takich jak remonty czy modernizacje a takie stworzenie platformy online, na ktorej
mieszkancy zgtasza¢ mogg swoje pomysty i uwagi.

Aby zbudowaé wizerunek prospotecznego zarzadcy nieruchomosci wazne jest integrowanie mieszkancow i
angazowanie ich w dziatania ekologiczne i prospoteczne —wspdlne sprzgtanie osiedla, warsztaty ekologiczno-
edukacyjne.

Umozliwiajgc bezposredni kontakt mieszkarncéw z zarzgdcg wyznaczy¢ nalezy dedykowanego konsultanta
ds. komunikacji i dbaé o terminowe odpowiedzi na wszelkie zgtoszenia i uwagi mieszkaricow.



