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CYKL WEBINAROW DLA ZARZADCOW NIERUCHOMOSCI
Modernizacja w praktyce

Spotkanie 5:
Zarzadca nieruchomosci jako lider zmian - Jak potaczy¢ interesy
spotecznosci mieszkaniowej z wtasnym rozwojem zawodowym; jak
budowac reputacje i zaufanie; przyktady zarzagdcow-ambasadorow.

Kluczowe wnioski: Przywdédztwo, reputacja i rozwdj zawodowy

Dziekujemy za udziat w spotkaniu. Ponizej zebraliémy najwazniejsze wnioski i praktyczne
wskazowki przekazane przez nasze ekspertki. Tym razem skupiliSmy sie na zmieniajacej sie roli
zarzgdcy nieruchomosci — od administratora odpowiedzialnego za dokumenty i procedury do
Swiadomego lidera spofecznosci.

Skuteczny zarzadca nie tylko reaguje na problemy, lecz takze potrafi je przewidywa, inicjowac
zmiany, prowadzi¢ dialog z mieszkaricami oraz budowac dtugofalowe relacje oparte na
zaufaniu. Jego rozwdj zawodowy nie musi pozostawaé w sprzecznosci z interesami wspélnoty
lub spétdzielni. Przeciwnie — dobre zarzadzanie, wysokie standardy pracy i zadowolenie
mieszkancéw wzmacniajg pozycje zawodowa zarzadcy oraz budujg jego reputacje eksperta.

1. ZARZADCA JAKO LIDER SPOLECZNOSCI
Prezentowaty: dr Barbara Sowa-Pyszka oraz dr Klaudia Skelnik (Uniwersytet WSB Merito)

Rola zarzadcy nieruchomosci wyraznie sie zmienia. Mieszkancy oczekujg dzis nie tylko
poprawnego wykonywania obowigzkédw administracyjnych, lecz rdwniez sprawnej
komunikacji, dostepnosci, inicjatywy oraz umiejetnosci prowadzenia spotecznosci przez
trudne decyzje i zmiany. Nowoczesny zarzadca staje sie menedzerem relacji. Nie zarzadza
wytgcznie budynkiem, instalacjami i dokumentacjg, ale przede wszystkim wspdtpracg
pomiedzy ludzmi posiadajgcymi rézne potrzeby, interesy i oczekiwania.

Cykl webinarow dla Zarzqdcéw Nieruchomosci organizowany jest przez Narodowgq Agencje Poszanowania Energii (NAPE)
oraz Polskq Federacje Stowarzyszeri Zawoddw Nieruchomosciowych (PFSZN). Projekt realizowany przy wsparciu European
Climate Foundation.
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e Od administratora do lidera: Tradycyjny model pracy opierat sie gtéwnie na procedurach,
reagowaniu na usterki i realizowaniu formalnych obowigzkéw. Lider spotecznosci dziata
proaktywnie — przewiduje problemy, inicjuje ulepszenia, wyjasnia podejmowane decyzje

i przygotowuje mieszkancéw na nadchodzgce zmiany.

e Formalna poprawno$¢ nie zawsze oznacza satysfakcje mieszkancéw: Decyzja moze by¢
zgodna z prawem, regulaminem i procedurami, a mimo to wywotaé niezadowolenie.
Mieszkancy oceniajg nie tylko koficowy efekt, lecz takze caty proces: sposdb przekazania
informacji, termin komunikatu, mozliwo$¢ zadawania pytan oraz to, czy ich obawy zostaty
zauwazone.

e Autorytet wynika z postawy: Stanowisko daje zarzadcy formalne uprawnienia, ale nie
zapewnia automatycznie zaufania. Autorytet buduje sie poprzez odpowiedzialnosé,
wiarygodnos$¢, uczciwosé, empatie, konsekwencje oraz gotowos¢ do podejmowania
trudnych decyzji.

e Proaktywnosc¢ buduje poczucie bezpieczenstwa: Mieszkarncy lepiej oceniajg zarzadce,
ktory uprzedza o mozliwych utrudnieniach i przedstawia sposéb rozwigzania problemu, niz
osobe reagujgca dopiero wtedy, gdy pojawia sie konflikt lub kryzys.

Kluczowa zasada:
Nie zarzadzaj wytgcznie stanowiskiem — zarzadzaj swojg postawa.
% Przyktad z praktyki: Remont windy

Remont windy oznacza hatas, ograniczenia komunikacyjne i czasowe pogorszenie komfortu
mieszkancow. Zarzgdca moze jedynie ogtosi¢ termin prac albo wczesniej przygotowac
spotecznosé na utrudnienia.

Dziatanie lidera powinno obejmowac:

o wczesniejsze poinformowanie o zakresie i czasie prac,

O wyjasnienie przyczyn remontu,

O przedstawienie harmonogramu,

o wskazanie mozliwych utrudnien,

o uwzglednienie potrzeb senioréw i 0séb z niepetnosprawnosciami,
o regularne przekazywanie informacji o postepach.

Mieszkancy mogg nadal odczuwaé dyskomfort, ale wiedzg, czego sie spodziewad i widza, ze
zarzadca kontroluje sytuacje.

Cykl webinarow dla Zarzqdcéw Nieruchomosci organizowany jest przez Narodowgq Agencje Poszanowania Energii (NAPE)
oraz Polskq Federacje Stowarzyszeri Zawodow Nieruchomosciowych (PFSZN). Projekt realizowany przy wsparciu European
Climate Foundation.
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2. JAK tACZYC INTERESY MIESZKANCOW Z WEASNYM ROZWOJEM ZAWODOWYM?
Prezentowaty: j.w.

Rozwdj zawodowy zarzadcy i dobro spotecznosci mieszkaniowej nie sg sprzecznymi celami.
Dobrze zarzgdzana nieruchomos¢, sprawna komunikacja i skutecznie realizowane projekty
zwiekszajg zadowolenie mieszkancéw, a jednoczesnie wzmacniajg doswiadczenie, reputacje
oraz pozycje zarzadcy na rynku.

Kluczowe jest stworzenie modelu ,wygrana—wygrana”, w ktérym korzysci odnoszg zaréwno
mieszkancy, jak i osoba zarzgdzajgca nieruchomoscia.

e Dobre efekty budujg pozycje zawodowa: Kazdy skutecznie przeprowadzony remont,
rozwigzany konflikt czy dobrze zakomunikowana trudna decyzja stajg sie elementem
doswiadczenia zarzadcy. Zadowoleni mieszkancy czesciej polecajg jego ustugi i sg bardziej
sktonni kontynuowac wspétprace.

e Kompetencje miekkie sg réwnie waine jak wiedza techniczna: Znajomos¢ prawa,
finanséw i proceséw budowlanych nie wystarcza, gdy zarzadca nie potrafi prowadzi¢
spotkan, negocjowac, rozwigzywac konfliktow i mowic¢ o skomplikowanych sprawach
prostym jezykiem.

e Warto swiadomie rozwija¢ kompetencje w obszarach takich jak:

o komunikacja interpersonalna,

O negocjacje i mediacje,

O zarzadzanie projektami,

O wystgpienia publiczne,

O zarzadzanie sytuacjami kryzysowymi,

o budowanie sieci kontaktéw zawodowych,

o nowe technologie wykorzystywane w zarzadzaniu nieruchomosciami.

e Rozwoj powinien by¢ zwigzany z realnymi potrzebami mieszkancow: Najwiekszg wartos¢
maja kompetencje, ktére pozwalajg skuteczniej odpowiadac na problemy spotecznosci,
poprawiaé jakos$¢ obstugi i prowadzi¢ bardziej wymagajace przedsiewziecia.

e Marka osobista powstaje w codziennej pracy: Wizerunku eksperta nie buduje sie
wytgcznie poprzez aktywno$é w mediach spotecznosciowych. Jego podstawg sg rezultaty,
rekomendacje, terminowo$¢, jakos¢ komunikacji i sposéb reagowania na problemy.

e Nalezy wyznaczac granice zaangazowania: Lider nie musi by¢ dostepny przez catg dobe ani
osobiscie rozwigzywac kazdego problemu. Jasne zasady kontaktu, podziat odpowiedzialnosci
oraz wifasciwa organizacja pracy chronig zarzadce przed przecigzeniem i wypaleniem
zawodowym.

* Model ,,wygrana—wygrana”

Cykl webinarow dla Zarzqdcéw Nieruchomosci organizowany jest przez Narodowgq Agencje Poszanowania Energii (NAPE)
oraz Polskq Federacje Stowarzyszeri Zawoddw Nieruchomosciowych (PFSZN). Projekt realizowany przy wsparciu European
Climate Foundation.



POLISH POLSKA ‘
FEDERATION FEDERACJA
Y B
OF REAL ESTATE STOWARZYSZEN
PROFESSIONS I ZAWODOW ——
ASSOCIATIONS NIERUCHOMOSCIOWYCH —

NARODOWA ACGENCIA POSZANOWANIA ENERCII S.A.

Mieszkancy zyskuja:

O lepszg jakos¢ obstugi,

o sprawniejszg komunikacje,

o skuteczniejsze inwestycje,

o wieksze poczucie bezpieczenistwa,
o przewidywalnos¢ dziatan.
Zarzgdca zyskuje:

o doswiadczenie,

o rekomendacje,

o stabilne relacje zawodowe,

0 mozliwos¢ prowadzenia bardziej zaawansowanych projektow,
o silniejszg pozycje ekspercka.
Kluczowa zasada:

Rozwdj zarzadcy ma najwiekszg wartos¢ wtedy, gdy przektada sie na realne korzysci dla
mieszkancow.

3. BUDOWANIE REPUTACII | ZAUFANIA

Prezentowaty: j.w.

Reputacja zarzadcy nie powstaje w wyniku pojedynczej udanej inwestycji ani jednej dobrze
przeprowadzonej rozmowy. Jest rezultatem codziennej, konsekwentnej pracy oraz zgodnosci
pomiedzy sktadanymi deklaracjami a rzeczywistymi dziataniami.

Mieszkancy nie oczekuja, ze zarzadca nigdy nie popetni btedu. Oczekujg natomiast uczciwej
informacji, odpowiedzialnosci oraz sprawnej reakcji, gdy pojawia sie problem.

e Przewidywalno$¢ dziatan: Mieszkancy powinni wiedzie¢, kiedy i w jaki sposdb otrzymaijg
informacje, jak wyglada proces podejmowania decyzji oraz do kogo mogg zwrdcic sie
z pytaniem lub reklamacja.

e Transparentnos¢: Zarzgdca powinien jasno przedstawiac koszty, harmonogramy, ryzyka
i podstawy podejmowanych decyzji. Brak informacji szybko prowadzi do powstawania
plotek, nieporozumien i podejrzen.

® Spojnosc stdw i dziatan: Jezeli zarzagdca deklaruje przekazanie informacji w konkretnym
terminie, powinien tego terminu dotrzymac. Jesli nie jest to mozliwe, nalezy odpowiednio
wczesdniej wyjasnié przyczyny opdznienia.

Cykl webinarow dla Zarzqdcéw Nieruchomosci organizowany jest przez Narodowgq Agencje Poszanowania Energii (NAPE)
oraz Polskq Federacje Stowarzyszeri Zawoddw Nieruchomosciowych (PFSZN). Projekt realizowany przy wsparciu European
Climate Foundation.
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e Odpowiedzialnos¢ za btedy: Préba ukrycia pomytki zwykle powoduje wieksze szkody
wizerunkowe niz sam btad. Przyznanie sie do problemu, przedstawienie dziatarn naprawczych
i wyciggniecie wnioskéw wzmacniajg wiarygodnos¢.

e Dostepna i zrozumiata komunikacja: Informacje powinny by¢ przekazywane prostym
jezykiem, za posrednictwem kanatéw dostosowanych do réznych grup mieszkancow. Nie
wszyscy korzystajg z aplikacji mobilnych czy poczty elektronicznej, dlatego warto taczy¢
komunikacje cyfrowg z tradycyjnymi formami kontaktu.

® Sposdb reagowania na reklamacje wptywa na reputacje: Skarga mieszkanca nie zawsze
oznacza, ze jego oczekiwania mogg zostac spetnione. Powinna jednak zosta¢ wystuchana

i potraktowana powaznie. Nawet odmowna odpowiedZ moze byé dobrze przyjeta, gdy jest
rzeczowa, spokojna i odpowiednio uzasadniona.

* Schemat reagowania w sytuacji problemowej:
1. Wystuchaj mieszkanca bez przerywania.
Ustal fakty i oddziel je od emocji.
Potwierdz, ze rozumiesz zgtaszang trudnosc¢.
Wyjasnij, co mozna zrobié, a czego nie mozna zrealizowac.
Wskaz kolejne dziatania i konkretny termin odpowiedzi.

Przekaz informacje zwrotng, nawet jesli sprawa nie zostata jeszcze zakonczona.

N o vk~ w N

Po rozwigzaniu problemu sprawdz, czy mieszkaniec otrzymat wszystkie potrzebne
informacje.

4. ZARZADCA JAKO AMBASADOR DOBRYCH PRAKTYK

Prezentowaty: j.w.

Zarzgdca-ambasador nie ogranicza swojej dziatalnosci do obstugi powierzonych
nieruchomosci. Poprzez swojg postawe, profesjonalizm i gotowos¢ do dzielenia sie
doswiadczeniem wptywa na standardy catej branzy.

Taka osoba staje sie lokalnym ekspertem, inicjatorem zmian oraz przyktadem dla
mieszkancow i innych zarzadcow.

e Stosuje wysokie standardy pracy: Dba o transparentnos¢, dokumentowanie decyzji, jakos¢
komunikacji i zgodnos¢ dziatan z zasadami etyki zawodowe;j.

e Dzieli sie wiedza: Przekazuje dobre praktyki wspotpracownikom, uczestniczy w
szkoleniach, prowadzi prezentacje, publikuje materiaty lub wspiera mniej doswiadczonych
zarzadcow.

Cykl webinarow dla Zarzqdcéw Nieruchomosci organizowany jest przez Narodowgq Agencje Poszanowania Energii (NAPE)
oraz Polskq Federacje Stowarzyszeri Zawoddw Nieruchomosciowych (PFSZN). Projekt realizowany przy wsparciu European
Climate Foundation.
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e Uczestniczy w zyciu branzy: Obecnosc¢ na konferencjach, webinarach, spotkaniach
organizacji zawodowych oraz w grupach eksperckich pozwala wymienia¢ doswiadczenia i
rozwijac sie¢ kontaktow.

e Wprowadza innowacje: Ambasador dobrych praktyk testuje rozwigzania, ktére moga
usprawnié¢ komunikacje, obstuge mieszkarncéw, zarzagdzanie energia czy realizacje inwestycji.

e Promuje etyke zawodowa: Nie buduje swojej pozycji poprzez obietnice bez pokrycia,
ukrywanie problemdw ani wykorzystywanie przewagi informacyjnej. Dziata uczciwie,

odpowiedzialnie i z poszanowaniem intereséw mieszkancow.

e Wptywa na spoteczny wizerunek zawodu: Kazda profesjonalnie obstuzona sytuacja
zwieksza zaufanie nie tylko do konkretnego zarzadcy, lecz takze do catego srodowiska
zawodowego.

* Jak zaczag¢ budowac pozycje ambasadora?
o dokumentuj skuteczne realizacje i dobre praktyki,
O zbieraj opinie i rekomendacje mieszkancow,
O dziel sie doswiadczeniami z innymi zarzagdcami,
O uczestnicz w wydarzeniach branzowych,
0 podejmuj dziatania edukacyjne,
O wspieraj osoby rozpoczynajgce prace w zawodzie,
O promuj rozwigzania podnoszgce jakos¢ zarzadzania,
o konsekwentnie przestrzegaj zasad etyki zawodowe;.
5. AUTORYTET W TRUDNYCH SYTUACJACH
Panel dyskusyjny i sesja pytan dotyczyty realnych wyzwan wystepujgcych w codziennej pracy
zarzagdcow: konfliktéw intereséw, dylematdw etycznych, reklamacji, trudnych decyzji

finansowych oraz sytuacji, w ktérych oczekiwania mieszkancéw sg niemozliwe do
pogodzenia.

Najwazniejszym zadaniem lidera nie jest unikanie wszystkich konfliktow. Jest nim
prowadzenie spotecznosci przez konflikt w sposdb uczciwy, spokojny i odpowiedzialny.

Cykl webinarow dla Zarzqdcéw Nieruchomosci organizowany jest przez Narodowgq Agencje Poszanowania Energii (NAPE)
oraz Polskq Federacje Stowarzyszeri Zawodow Nieruchomosciowych (PFSZN). Projekt realizowany przy wsparciu European
Climate Foundation.
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W trudnej sytuacji warto:

® opierac sie na faktach, a nie osobistych ocenach,

® jasno przedstawiac kryteria podejmowania decyzji,

e wystuchaé wszystkich stron sporu,

@ nie sktadad obietnic, ktdrych nie mozna dotrzymag,

e oddziela¢ interes wspdlnoty od naciskéw pojedynczych osdb,
e dokumentowad najwazniejsze ustalenia,

® w razie potrzeby korzystaé z mediacji lub wsparcia ekspertéw,
e zachowywac spdjnos¢ komunikacji we wszystkich kanatach,

e przyjmowac odpowiedzialnos¢ za podjete decyzje.

Dobry lider nie musi by¢ osobg, ktdra wszystkim sie podoba. Powinien by¢ osobg, ktorej
mieszkancy ufajg — rowniez wtedy, gdy przekazuje trudne lub niepopularne informacje.

CHECKLISTA ZARZADCY-LIDERA

Przywodztwo

O Czy przewiduje problemy, zamiast wytgcznie na nie reagowac?
O Czy potrafie jasno wyjasni¢ przyczyny podejmowanych decyzji?
0 Czy mieszkancy wiedzg, czego mogg sie po mnie spodziewac?
0 Czy moja postawa buduje poczucie bezpieczenstwa?

0 Czy podejmuje inicjatywe, gdy widze mozliwos¢ poprawy?
Komunikacja

O Czy przekazuje informacje odpowiednio wczesnie?

0 Czy méwie prostym i zrozumiatym jezykiem?

0 Czy dobieram kanaty komunikacji do potrzeb réznych mieszkancow?

Cykl webinarow dla Zarzqdcéw Nieruchomosci organizowany jest przez Narodowgq Agencje Poszanowania Energii (NAPE)
oraz Polskq Federacje Stowarzyszeri Zawodow Nieruchomosciowych (PFSZN). Projekt realizowany przy wsparciu European
Climate Foundation.
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0 Czy pozostawiam przestrzen na pytania i watpliwosci?
0 Czy informuje o zmianach, opdznieniach i problemach?

Reputacja i zaufanie

0O Czy moje dziatania sg zgodne z deklaracjami?

0 Czy dotrzymuje ustalonych terminéw?

0 Czy potrafie przyznac sie do btedu?

O Czy przedstawiam sposdb rozwigzania problemu?

O Czy traktuje reklamacje jako informacje pozwalajgcag poprawic jakos¢ pracy?

Rozwdj zawodowy

O Czy regularnie rozwijam swoje kompetencje?

0 Czy korzystam z wiedzy innych ekspertow?

o Czy dokumentuje skuteczne projekty i dobre praktyki?

0 Czy buduje relacje w Srodowisku zawodowym?

0 Czy mdj rozwdj przynosi korzysci zarzgdzanym spotecznosciom?

Dobrostan i granice

0 Czy mam jasno okre$lone zasady kontaktu z mieszkafnicami?
o Czy wiasciwie deleguje zadania?

0 Czy potrafie oddzieli¢ odpowiedzialnos¢ zawodowg od emocjonalnego przejmowania
wszystkich problemow?

0 Czy dbam o odpoczynek i regeneracje?
0 Czy reaguje na pierwsze oznaki przecigzenia lub wypalenia?

Ambasador dobrych praktyk

O Czy dziele sie wiedzg i doswiadczeniem?

Cykl webinarow dla Zarzqdcéw Nieruchomosci organizowany jest przez Narodowgq Agencje Poszanowania Energii (NAPE)
oraz Polskq Federacje Stowarzyszeri Zawodow Nieruchomosciowych (PFSZN). Projekt realizowany przy wsparciu European
Climate Foundation.
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o Czy promuje wysokie standardy etyczne?

o Czy angazuje sie w inicjatywy branzowe?

0 Czy wspieram rozwaj innych zarzadcéw?

O Czy swojg pracg wzmacniam pozytywny wizerunek zawodu?
JAKIM ZARZADCA CHCESZ BYC ZA DWA LATA?

Trzy dziatania, ktére mozna rozpoczac juz jutro:

1. Uprzedzaj zamiast reagowac.
2. Ttumacz decyzje, zamiast jedynie je ogtaszaé.
3. Buduj relacje, zamiast ograniczac sie do zarzgdzania procedurami.

Mieszkancy prawdopodobnie nie zapamietajg wszystkich dokumentéw, uchwat i procedur.
Zapamietajg natomiast, jak czuli sie podczas wspétpracy z zarzadcg, czy zostali wystuchani
oraz czy mogli liczy¢ na uczciwg i przewidywalng komunikacje.

Cykl webinarow dla Zarzqdcéw Nieruchomosci organizowany jest przez Narodowgq Agencje Poszanowania Energii (NAPE)
oraz Polskq Federacje Stowarzyszeri Zawodow Nieruchomosciowych (PFSZN). Projekt realizowany przy wsparciu European
Climate Foundation.



