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Przedstawiony ponizej zbior najlepszych praktyk opracowany zostat przez Instytut Zarzgdzania Nieruchomosciami IREM®.
Ma on stuzy¢ kadrze kierowniczej firm zarzadzajgcych nieruchomosciami jako pozyteczne i praktyczne narzedzie do
prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej w sposo6b skuteczny i profesjonalny.

Punktem wyjscia do prac nad najlepszymi praktykami byta che¢ stworzenia realnych podstaw, na ktérych mozna budowaé
profesjonalne ustugi zarzadzania nieruchomosciami.

Idea najlepszych praktyk zasadza sie na przekonaniu, iz istniejg pewne sprawdzone rozwigzania i powszechnie przyjete
instrukcje, ktérych stosowanie moze doprowadzi¢ do podniesienia wydajnosci, skutecznosci, a docelowo zwigkszenia
przewagi konkurencyjnej. Nalezy wyraznie zaznaczy¢, iz opisane tu 55 najlepsze praktyki nie nalezy traktowac jak
standardy, lecz jedynie wskazéwki i sugestie dla ustugodawcoéw w sektorze zarzadzania nieruchomosciami. Zebrane w
niniejszym dokumencie najlepsze praktyki podzielono i oméwiono w czterech kategoriach:

Firma zarzgdzajgca

Relacje z klientami

Zarzadzanie nieruchomoscig
Relacje z najemcami i lokatorami

bR

Koncentrujg sie one przede wszystkim na firmie Swiadczacej ustugi zarzadzania nieruchomosciami, a nie indywidualnym
zarzadcy lub zarzgdzanej nieruchomosci. Mimo iz najlepsze praktyki odnosza sie gtdwnie do nieruchomosci inwestycyjnych
oraz stanowigcych przedmiot najmu, mozna je stosowa¢ w odniesieniu do kazdej nieruchomosci, bez wzgledu na typ,
wielkos$¢ i rynek, na ktérym funkcjonuije.

Najlepsze praktyki to wynik wieloletniej pracy Grupy Doradczej ds. Standardéw Branzowych IREM. Przygotowujgc
dokument przeprowadzono szereg ankiet wsrod kadry kierowniczej firm posiadajgcych certyfikat akredytacji AMO®, aby
uzyska¢ ogolnobranzowy konsensus na temat tego, co stanowi najlepsze praktyki w zakresie ustug zarzgdzania
nieruchomos$ciami. Ich uwagi zostaty wtgczone do pierwotnego zbioru standardéw, ktéry opublikowano w 2010 roku.

Wszelkie komentarze lub pytania na temat zaprezentowanych tu najlepszych praktyk oraz propozycje nowych najlepszych
praktyk prosimy wysyta¢ na adres: bestpractices@irem.org

Prosby o oryginalng, angielska wersje dokumentu nalezy kierowaé na adres: international@irem.org.
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Definicje

Na potrzeby niniejszego dokumentu przyjeto nastepujgce definicje, ktére niekoniecznie pokrywajg sie z terminologig
prawniczg i nie powinny by¢ za takie uznawane.

Klient — okreslenie “klient” odnosi sie tutaj do wtasciciela nieruchomosci lub jego przedstawiciela, dla ktérego ustugi
zarzadzania sg Swiadczone.

Wytyczne klienta — to instrukcja sporzgdzona przez klienta w formie pisemnej lub przez niego na pismie zatwierdzona;
wytyczne klienta mogg stanowi¢ cze$¢ umowy o zarzgdzanie nieruchomoscia.

Gospodarz — termin ten oznacza wtasciciela nieruchomosci wynajmowanej lub wydzierzawianej osobie fizycznej lub
podmiotowi gospodarczemu.

Firma zarzadzajaca — okreslenie to odnosi sie do organizacji, ktéra w zamian za wynagrodzenia $wiadczy ustugi
zarzagdzania nieruchomosciami. Pojecie to obejmuje samodzielne firmy zarzadzajgce oraz dziaty zarzgdzania
nieruchomosciami funkcjonujgce w ramach firm swiadczgcych kompleksowg obstuge rynku nieruchomosci.

Wiasciciel — termin okreslajgcy osobe fizyczng lub prawng, ktéra posiada tytut prawny do nieruchomosci.

Najemca — to osoba fizyczna lub prawna, ktéra wynajmuje lub obejmuje w posiadanie nieruchomos$¢ ptacac w zamian
czynsz.
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1. Firma zarzadzajaca

Najlepsza praktyka 1.1. Zatozenie firmy. Firme zarzadzajgcg zaktada sie zgodnie ze wszystkimi obowigzujgcymi
przepisami prawnymi.

Wyjasnienie NP 1.1. Bez wzgledu na forme prawng firmy zarzadzajacej (jednoosobowa dziatalno$¢ gospodarcza,
spoétka osobowa, spotka kapitatowa lub inna) oraz zwigzane z tym konsekwencje podatkowe, podczas zaktadania firmy
muszg zosta¢ spetnione wszelkie wymagania prawne. Nieprawidtowosci przy rejestrowaniu i prowadzeniu firmy
zarzgdzajgcej mogg stac sie zagrozeniem dla nieruchomosci oraz innych sktadnikow majatku wtasciciela oddanego w
opieke zarzadcy.

Najlepsza praktyka 1.2. Przestrzeganie przepisow prawnych. Firma zarzgdzajgca oraz jej pracownicy prowadzg
dziatalno$¢ gospodarczg zgodnie ze wszystkimi obowigzujgcymi przepisami prawnymi.

Wyjasnienie NP 1.2. Na firmie zarzadzajgcej cigzy szereg obowigzkéw wynikajgcych z przepiséw prawa, w tym
ogoélnych przepisd6w dotyczacych prowadzenia dziatalnosci gospodarczej oraz aktéw prawnych, ktére w sposéb
szczegollny regulujg dziatalno$é firm zarzadzajgcych nieruchomosciami. W wielu obszarach jurysdykcyjnych
wymagana jest stosowana licencja uprawniajgca podmioty zewnetrzne do wynajmowania lub zarzgdzania
nieruchomos$ciami w imieniu drugiej strony.

Najlepsza praktyka 1.3. Ubezpieczenie firmy zarzadzajacej. Firma zarzgdzajgca posiada stosowne ubezpieczenie, ktére
zapewnia ochrone firmie, dziatajgcym w jej imieniu pracownikom oraz majgtkowi wiasciciela powierzonego opiece
zarzadcy.

Wyjasnienie NP 1.3. Specyfika srodowiska biznesowego wymaga od firmy zarzadzajgcej, aby bez wzgledu na swojg
wielkos¢, chronita interesy zleceniodawcéw oraz wtasne przenoszac czesc ryzyka na barki ubezpieczyciela. Klient
musi by¢ przekonany, iz w razie wystgpienia szkody, dziatajgcy w jego imieniu zarzgdca bedzie mégt bez zaktocen
kontynuowac¢ dziatalnos¢ gospodarczg. Ubezpieczenie stuzy ochronie zarzgdzanej nieruchomosci przed stratami
wynikajgcymi z uszkodzenia lub zniszczenia sktadnikow majatku, a takze ochronie finanséw klienta i zarzagdcy przed
stratami wynikajgcymi z dziatan podjetych przez wtasciciela lub pracownikéw firmy zarzgdzajace;.

Zakres polisy ubezpieczeniowej firmy zarzadzajgcej obejmuje miedzy innymi: ubezpieczenie wynagrodzenia
pracownikéw, ubezpieczenie od strat spowodowanych nieuczciwoscig pracownikow, ubezpieczenie od wtaman z
kradziezg i rabunku, ubezpieczenie od bteddw i zaniedban, ubezpieczenie utraconych zyskéw, ubezpieczenie na
wypadek niewtasciwych praktyk przy zatrudnianiu i w czasie zatrudnienia, ubezpieczenie od btedéw lub zaniedban w
administrowaniu pracowniczym programem socjalnym, ubezpieczenie na wypadek niezdolnosci do pracy oraz
ubezpieczenie od odpowiedzialnosci cywilnej wiladz spotki. Dodatkowe elementy, ktére mogg zostaC objete
ubezpieczeniem to budynki i inne budowle, samochody i inne ruchomosci, maszyny i urzadzenia, meble i wyposazenie,
zapasy, informacje i cenne dokumenty, gotéwka, papiery wartosciowe oraz dobra niematerialne, na przyktad znak
towarowy lub logo. Firma zarzadzajgca moze takze wykupi¢ ubezpieczenie od zarzutdw zniestawienia, oszczerstwa,
dyskryminacji, nielegalnej lub odwetowej eksmisji oraz naruszenia prywatnosci.

Najlepsza praktyka 1.4. Przygotowanie firmy zarzadzajacej do sytuacji kryzysowych. Firma zarzadzajgca opracowuje
plani procedery przygotowania i reagowania na sytuacje kryzysowe, a w razie koniecznosci podejmuje stosowne dziatania.

Wyjasnienie NP 1.4. Kazda firma zarzadzajgca, bez wzgledu na wielko$¢, powinna by¢ przygotowana na wszelkiego
rodzaju sytuacje awaryjne. Sporzgdzenie planu przygotowania i reagowania na tego typu zdarzenia, w tym planu
utrzymania ciggtosci dziatalnosci gospodarczej, moze pomdc firmie zarzgdzajgcej skuteczniej dziata¢ w sytuacjach
kryzysowych oraz lepiej chroni¢ zycie swoich pracownikéw. Plan ten stuzy takze zabezpieczeniu powierzonego
zarzadcy majatku oraz zapewnieniu ciggtosci jego zarzgdzania. Podrecznik procedur awaryjnych powinien zawieraé
szczegotowe instrukcje na temat roli i zadan kazdego pracownika firmy w sytuacji kryzysowej.
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1. Firma zarzgdzajaca

Najlepsza praktyka 1.5. Regulamin i procedury firmy. Firma zarzgdzajgca sporzadza w formie pisemnej i wdraza w
zycie regulamin i procedury dotyczace funkcjonowania firmy, ktére udostepnia i rozpowszechnia wsrod pracownikow, a w
razie potrzeby weryfikuje i uaktualnia.

Wyjasnienie NP 1.5. Regulamin i procedury stuzg za wskazéwki, jak dziata¢ i zachowywac sie w srodowisku pracy.
Zadaniem regulaminu jest utrzymanie zgodnosci zachowan w miejscu pracy z przepisami prawnymi i oczekiwaniami
firmy. Procedury natomiast, ktére sg zbiorem czynnosci niezbednych do wykonania okreslonych zadan, pomagaja
wywigzywac sie z nich w sposéb wydajny, efektywny i powtarzalny. Razem wziete zasady i procedury stanowig zbior
instrukcji dla pracownikéw oraz stuzg do standaryzacji sposobu wykonywania zadan. Cho¢ niezwykle istotne dla
wszystkich firm zarzgdzajgcych, regulamin i procedury odgrywajg szczegodlnie wazng role w firmach o bardziej
rozbudowanej strukturze oraz w przypadku nieruchomosci obsadzonych statym personelem.

Zasady i procedury tworzg podrecznik operacyjny nieruchomosci - zebrane sg w nim codzienne dziatania kierownictwa
i pracownikéw firmy zarzgdzajgce, ktére skladajg sie na prawidtowe funkcjonowanie nieruchomosci. Podrecznik
zawiera czesto wzory formularzy i korespondencji. Bez wzgledu na to, czy sg publikowane w formie drukowanej czy
elektronicznej na firmowej stronie internetowej, regulamin i procedury musza by¢ tatwo dostepne dla wszystkich
pracownikéw.

Najlepsza praktyka 1.6. Prowadzenie i przechowywanie dokumentacji. Firma zarzadzajgca prowadzi i przechowuje
dokumentacje firmy, nieruchomosci oraz klientow zgodnie ze wszelkimi obowigzujgcymi przepisami prawnymi,
zobowigzaniami wynikajacymi z zawartych uméw oraz polityki firmy, w spos6b zapewniajacy prawidtowe i bezpieczne
przechowywanie danych, szybki dostep oraz profesjonalne niszczenie dokumentow.

Wyjasnienie NP 1.6. Jedng z kluczowych rél firmy zarzadzajgcej jest prowadzenie i przechowywanie dokumentacji, w
tym dokumentéw dotyczacych samej firmy, wszystkich zarzgdzanych nieruchomosci oraz wszystkich klientéw.
Sporzadzanie raportdw z przechowywania dokumentéw jest wymagane prawem i jest niezbedne do prawidtowego
prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej. System zarzadzania dokumentami powinien uwzglednia¢ wiasciwy i
bezpieczny sposéb ich przechowywania, fatwy i szybki dostep oraz procedure niszczenia niepotrzebnych dokumentéw
dotyczacych firmy zarzgdzajgcej, poszczegdlnych nieruchomosci oraz klientéw. Dokumenty, o ktérych tu mowa dzielg
sie na nastepujgce kategorie:

e Ksiegi rachunkowe

e Dokumenty bankowe

e Umowy, w tym umowy najmu

e Dokumenty firmy

e Korespondencja

e Akta osobowe pracownikow

e Formularze

e Dokumenty dot. wtasnosci intelektualnej
e Dokumentacja marketingowa i reklamowa
e Pozwolenia i licencje

e Dokumenty magazynowe

e Dokumenty podatkowe
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1. Firma zarzadzajaca

Najlepsza praktyka 1.7. Rozwo6j pracownikéw. Firma zarzgdzajgca zapewnia swoim pracownikom mozliwo$ci rozwoju,
szkolenia oraz zdobywania kwalifikacji stosownie do petnionych przez nich funkcji i zakresu obowigzkéw.

Wyjasnienie NP 1.7. Zarzadzanie nieruchomosciami to dynamicznie rozwijajgca sie branza bazujgca na
specjalistycznej wiedzy i umiejetnosci pracujgcych w niej oséb. Jedynym sposobem utrzymania konkurencyjnosci
przez firme zarzgdzajgcg jest ustawiczne doksztatcania i rozwdj pracownikow — podnoszenie kompetencii,
eliminowanie brakéw oraz nauka profesjonalizmu. Umozliwienie dalszego ksztalcenia i zdobywania kolejnych
kwalifikacji przyczynia sie do rozwijania karier zawodowych, dzieki czemu stajg sie oni bardziej lojalni wobec
pracodawcy i bardziej efektywni w pracy.

Szkolenia i rozwoj to powigzane ze sobg pojecia lecz nie synonimy. Szkolenia majg za zadanie wyposazy¢
pracownikdw w konkretne umiejetnosci lub poméc im rozwigzywaé konkretne problemy zwigzane z efektywnoscig
pracy. Natomiast rozwdj pracownika polega na podnoszeniu jego kwalifikacji i doskonaleniu zdolnosci, ktére bedzie
mogt wykorzystywa¢ w diuzszej perspektywie czasowej stajgc sie coraz bardziej wartosciowym i kompetentnym
pracownikiem w ciggu catej kariery zawodowej. Program rozwoju pracownikow sktada sie z usystematyzowanych i
zaplanowanych dziatan majgcych na celu wyposazenie pracownikdw w niezbedng wiedze i umiejetnosci oraz
rozwijanie ich zdolnosci, dzieki ktérym bedg mogli sprosta¢ biezgcym i przyszlym wymaganiom zawodowym zgodnie
z celami i potrzebami firmy. Program rozwoju pracowniczego powinien by¢ sporzgdzony dla kazdego pracownika
osobno, bez wzgledu na zajmowane przez niego stanowisko, przez caty okres zatrudnienia. Posrednio program musi
wspierac cele firmy, podnosic¢ jej wydajnos¢, zmniejszac lub eliminowac niedobory i braki, zwieksza¢ zaangazowanie
pracownikOw oraz ograniczac ich rotacje.

Najlepsza praktyka 1.8. Opis stanowisk pracy. Firma zarzadzajgca sporzadza w formie pisemnej opisy stanowisk pracy,
ktére precyzyjnie okreslajg obowigzki kazdej osoby zatrudnionej w firmie.

Wyjasnienie 1.8. Nawet gdy nie prowadzi rekrutacji ani nie tworzy nowych etatow pracy, pracodawca powinien
posiadac jasne i spojne opisy wszystkich stanowisk pracy. Opisy stanowisk pracy tworzy sie z myslg o obecnych,
potencjalnych oraz przysztych pracownikach. Obecnym pracownikom dostarczajg jasnych informacji na temat zakresu
ich obowigzkéw oraz pomagajg skoncentrowa¢ wysitki na wykonywanej pracy. Opisy stanowisk wytyczajg takze
granice kompetencji, ktére nie powinny by¢ naruszane przez innych pracownikéw. Na opis stanowiska pracy sktadajg
sie zazwyczaj takie informacje, jak identyfikacja stanowiska, ogolny opis, zakres obowigzkéw, wymogi oraz minimalne
kwalifikacje.

Podczas rekrutacji opis stanowiska daje kandydatowi zwiezte informacje o pracy, o jaka sie ubiega. Precyzyjny i jasno
sformutowany opis stanowiska stuzy do przesiewania kandydatéw w poczatkowej fazie procesu rekrutacji i identyfikacji
grupy o bardziej odpowiednich kwalifikacjach. Dla osoby rekrutujgcej jest zrédtem informaciji, jakiego typu narzedzia
selekcji nalezy zastosowac¢ podczas procesu zatrudniania.

Ponadto opisy stanowisk zawierajg standardy, w odniesieniu do ktérych mozna ocenia¢ wyniki pracy pracownikow.
Tego typu analiza stanowi podstawe do opracowania planu wynagrodzenia pracownikédw oraz poréwnywania
wzglednej wartosci wktadu kazdego stanowiska pracy w ogolne wyniki firmy.

Najlepsza praktyka 1.9. Kodeks etyczny firmy. Firma zarzgdzajgca posiada i egzekwuje sporzagdzony w formie pisemnej
kodeks etyki zawodowej, ktéry definiuje etyczne aspekty stosunkéw panujgcych miedzy pracownikami firmy, jej klientami,
najemcami, lokatorami, dostawcami, opinig publiczng oraz innymi pracownikami.

Wyjasnienie NP 1.9. Firmy zarzadzajgce nieruchomosciami zobowigzane sg do dziatania zgodnie z przyjetymi
standardami etycznymi. Kodeks etyki zawodowej jest dokumentem zawierajgcym wskazowki i standardy, ktérymi
powinni kierowac sie wszyscy pracownicy dziatajacy na rzecz firmy i jej klientéw. Firma zarzgdzajgca moze opracowac
swoj wtasny kodeks etyki zawodowej lub przyjgé kodeks jednego z branzowych stowarzyszen, na przyktad Instytutu
IREM.
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1. Firma zarzadzajaca

Sporzgdzony w formie pisemnej kodeks etyki zawodowej powinien by¢é wreczany kazdej osobie rozpoczynajgcej prace
w firmie, a jego postanowienia powinny by¢ regularnie przypominane wszystkim pracownikom. Zaleca sie
organizowanie okresowych szkolen w zakresie etyki i jej zastosowania w codziennej pracy. Przyktady etycznego
zachowania wtadz i kadry kierowniczej firmy oraz szkolenia w zakresie moralnych norm postepowania i zachowania w
pracy przyczyniajg sie do umachniania etycznych postaw wszystkich pracownikow firmy.

Najlepsza praktyka 1.10. Ksiegowos¢. Firma zarzgdzajgca wdraza, utrzymuje i gdy zaistnieje taka potrzeba, aktualizuje
system finansowo-ksiegowy, ktéry wspiera dziatalno$¢ operacyjna firmy, jest zgodny z wytycznymi klienta oraz przyjetymi
zasadami sporzgdzania raportow ksiegowych i finansowych.

Wyjasnienie NP 1.10. Administrowanie srodkami finansowymi klienta odbywa sie przy pomocy systemu ksiegowego,
ktory obstuguje zaréwno firme zarzgdzajaca jak i powierzone jej nieruchomosci. Ogélnie rzecz ujmujgc ksiegowanie to
dziatania polegajgce na klasyfikowaniu, rejestrowaniu i zestawianiu transakcji finansowych. W duzej mierze
ksiegowos$¢ zajmuje sie monitorowaniem przeptywow pienieznych postugujgc sie takimi kategoriami, jak obcigzenia i
uznania. Na wiekszym poziomie szczegotowosci zmiany krotkoterminowe na kontach sledzi sie sie przy pomocy kont
winien i ma. Ksiegowos¢ finansowa to system klasyfikowania transakgji, ktére obrazujg sytuacje finansowa danego
podmiotu gospodarczego - firmy zarzadzajgcej badz zarzgdzanej nieruchomosci — przy uzyciu bilansu oraz rachunku
zyskow i strat.

Wytyczne klientéw odnosnie systemu ksiegowego moga sie bardzo od siebie rézni€. Niekiorzy wiasciciele
instytucjonalni dostarczajg firmie zarzgdzajgcej podrecznik procedur ksiegowych wyszczegOlniajgcy wszystkie
wymagania swojej organizacji. Oczekiwania innych klientbw wobec systemu ksiegowego mogg byé mniej
rygorystyczne, co nie znaczy, ze mniej wazne. System finansowo-ksiegowy powinien umozliwi¢ rozliczenia przeptywow
gotowkowych i przysztych okreséw w zakresie wynikajagcym z wymagan sprawozdawczych klienta.

System ksiegowo-finansowy moze by¢ obstugiwany przez wewnetrzny dziat ksiegowosci firmy zarzgdzajgcej lub przez
firme zewnetrzng. W jednym i drugim przypadku za system i zgodnos¢ jego dziatania z przyjetymi zasadami
sporzgdzania raportéw ksiegowych i finansowych odpowiedzialna jest firma zarzadzajaca.

Najlepsza praktyka 1.11. Budzet firmy. Firma zarzgdzajgca sporzgdza i monitoruje na biezaco zgodnosé wynikow
finansowych firmy z jej rocznym budzetem.

Wyjasnienie NP 1.11. Budzet firmy to jeden z wielu dostepnych narzedzi stuzgcych do monitorowania przychodow i
kosztéw ponoszonych przez firme. Stad tak wazne znaczenie budzetu dla pomiaru sukcesu finansowego firmy.

Najlepsza praktyka 1.12. Kontrola finansowa. Zarzadzajgc $rodkami finansowymi firmy i klientow firma zarzadzajaca
ustala i dziata zgodnie z wewnetrznymi procedurami kontroli finansowe;.

Wyjasnienie NP 1.12. Szczegdlnie waznym zadaniem dziatu finansowo-ksiggowego firmy jest zarzgdzanie srodkami
finansowymi klientéw. Nalezgce do klientéw s$rodki pieniezne sg wptacane i wyptacane w imieniu zarzgdzanej
nieruchomos$ci lub jej wiasciciela. Wobec powyzszego konieczne jest wdrozenie szczegétowych procedur
administrowania wptatami i wyptatami pienieznymi. Wewnetrzne kontrole i zestawienia sald zmniejszajg ryzyko
kradziezy, sprzeniewierzenia srodkow finansowych klienta oraz btedéw ksiegowych. W ramach wewnetrznej kontroli
finansowej powinien powsta¢ system, w ktérym zwierzchnik sprawdza nietypowe transakcje przed ich realizacja,
wymagana jest autoryzacja podpiséw czekow i limitéw kwotowych bez drugiego podpisu oraz inne stosowne procedury
zabezpieczajgce srodki finansowe firmy i klientow. Firma zarzadzajgca powinna takze przeprowadzac niezalezny audyt
finansowy lub analize finansowg zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawnymi, politykg firmy lub wytycznymi klienta.

Najlepsze praktyki: Ustugi zarzgdzania nieruchomosciami 7.
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Najlepsza praktyka 1.13. kaczenie srodkéw finansowych. Firma zarzadzajgca nie fgczy s$rodkéw finansowych
nalezacych do réznych klientéw lub $rodkéw klienta ze $rodkami firmy. Srodki finansowe réznych klientéw przechowywane
na rachunkach powierniczych lub zastrzezonych powinny by¢ jasno przypisane do konkretnego klienta i stosownie
rozliczane.

Wyjasnienie NP 1.13. Niewtasciwe zarzgdzanie srodkami finansowymi klienta przez firme zarzgdzajgcg narusza
przepisy prawne, a tym samym postanowienia Kodeksu Etyki Instytutu IREM. Jednym z najciezszych wykroczen jest
taczenie srodkow finansowych nalezgcych do dwdch lub wiecej klientow lub taczenie srodkéw klienta ze Srodkami firmy
zarzadzajgcej, w wyniku czego nie ma przejrzystosci, co do wiasnosci powierzonych firmie funduszy. Mimo iz
teoretycznie istnieje mozliwos$¢ prowadzenia jednego gtéwnego rachunku bankowego dla srodkéw finansowych kilku
klientéw, ktére sie nastepnie osobno rozliczna, wiekszo$¢ zarzadcow zaktada dla kazdego klienta osobny rachunek
bankowy, aby unikna¢ potencjalnych problemoéw. W wielu przypadkach zarzadcy prowadzg osobne rachunki bankowe
dla nieruchomosci nalezgcych do tego samego klienta.

Najlepsza praktyka 1.14. Plan strategiczny firmy. Firma zarzgdzajgca opracowuje plan strategiczny przedsiebiorstwa,
ktory nastepnie wdraza, okresowo uaktualnia i regularnie rozpowszechnia wsréd pracownikéw.

Wyjasnienie 1.14. W planie strategicznym firmy nakresla sie cele oraz wytyczne dla catej organizacji, tak aby wszystkie
zaangazowane w jej dziatalno$¢ osoby rozumiaty role, jakg petnig oraz kierunek, w ktérym firma podaza. Na swoim
najbardziej og6lnym poziomie, plan strategiczny identyfikuje strategie rynkowa (jakie ustugi bedzie swiadczy¢ i komu),
strategie zarzadzania (jakie funkcje majg zosta¢ wykonane i kto bedzie je wykonywac) oraz strategie finansowg (jakie
beda zrédta finansowania dziatalnosci gospodarczej oraz w jaki sposéb firma bedzie prowadzi¢ swojg dziatalnosé, aby
przynosi¢ zyski). Korzysci, jakie daje firmie planowanie i rozwdj strategii przedsiebiorstwa to koncentracja zasobow,
eliminacja prywatnych korzysci oraz stworzenie platformy stuzgcej do komunikowania wizji catej organizaciji.

Plan strategiczny firmy nie jest dokumentem o charakterze statycznym lecz roboczym — mozna go w razie potrzeby
modyfikowaé, aby odzwierciedlat ewoluujgce $rodowisko biznesowe. Plan opisuje, w jaki sposéb firma bedzie
prowadzi¢ swoje interesy i w rzeczy samej definiuje nature swojej dziatalnoSci gospodarczej. Dzigki temu plan
strategiczny umozliwia optymalizacje potencjatu firmy poprzez identyfikacje mozliwosci biznesowych oraz
podejmowanie stosownych dziatan. Docelowo zadaniem planu strategicznego jest poprawa wynikéw firmy w oparciu
o konkretne, wymierne standardy.

Najlepsza praktyka 1.15. Zaangazowanie i wsparcie branzy zarzadzania nieruchomosciami. Firma zarzgdzajgca
aktywnie uczestniczy i wspiera branzowe organizacje.

Wyjasnienie NP 1.15. Branzowe organizacje i profesjonalne stowarzyszenia oferujg firmom zarzgadzajacym i ich
pracownikom szereg korzysci i ustug, dzieki ktérym moga umacniaé swojg pozycje na rynku i bardziej efektywnie stuzyé
klientom. Organizacje te umozliwiajg zainteresowanym doksztalcanie i podnoszenie kwalifikacji, udostepniajg
informacje o rynku i branzy oraz inne dane, jak réwniez reprezentujg interesy i udzielajg wsparcia wtascicielom i
zarzgdcom nieruchomosci.

Najlepsza praktyka 1.16. Media spotecznosciowe. Firma zarzadzajgca nieruchomosciami posiada pisemnie
sformutowang polityke dotyczgcag sposobu uczestniczenia i funkcjonowania firmy i jej pracownikdw w spotecznej przestrzeni
Internetu.

Wyjasnienie NP 1.16. Media spotecznosciowe udostepniaja firmom nowe sposoby komunikowania sie i interakcji z
pracownikami oraz z obecnymi i potencjalnymi klientami, najemcami i mieszkancami. Nalezy jednak pamietac, iz w
Swiecie wirtualnym nie istniejg jednoznaczne granice pomiedzy tym, co publiczne a osobiste oraz tym, co prywatne a
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zawodowe. Sporzadzenie polityki ds. medidw spotecznosciowych definiujgcej oczekiwania wobec sposobu korzystania
z tego typu medioéw w celach zawodowych i osobistych to takze narzedzie ochrony intereséw firmy i jej pracownikéw.

Nie istnieje jedna, gotowa polityka ds. medidow spotecznosciowych, ktéra mogtaby obowigzywac w firmie zarzadzajgcej
nieruchomosciami. Drogowskazami przy opracowywaniu tego typu polityki powinna by¢ kultura korporacyjna oraz cele
firmy. Zazwyczaj obejmuje ona zasady okreslajgce kiedy i w jaki sposob pracownicy mogg korzysta¢ z mediow
spotecznosciowych, zawiera sugestie, jak zabieraC gtos i wyraza¢ swojg opinie, zakaz udostepniania informaciji
poufnych i prawnie zastrzezonych, informacje o obowigzujgcym prawie autorskim oraz przypomnienie o trwatosci
danych udostepnianych w Internecie. Okreslony musi zosta¢ takze zakres obowigzywania polityki, a wiec nazwy
popularnych serwisoéw, takich jak Twitter, Facebook, LinkedIn czy YouTube, nazwy blogéw, serwiséw internetowych
opartych na wiki, tablice ogtoszen, fora internetowe, pokoje na czacie oraz inne strony i serwisy, ktére umozliwiajg
uzytkownikom udostepnianie danych.

Najlepsza praktyka 1.17. Srodki komunikacji elektronicznej. Firma zarzadzajgca nieruchomo$ciami posiada
sformutowang na pismie polityke regulujacg sposéb korzystania ze srodkéw komunikacji elektronicznej, takich jak poczta
elektroniczna, komunikatory internetowe oraz wiadomosci tekstowe.

Wyjasnienie NP 1.17. Srodki komunikacji elektronicznej, w tym miedzy innymi poczta elektroniczna, komunikatory
internetowe oraz wiadomosci tekstowe to popularne narzedzia wykorzystywane przez firmy do szybkiego, tatwego i
skutecznego porozumiewania sie z pracownikami, klientami i najemcami. Z uwagi na wazny i wrazliwy charakter tego
typu srodkéw komunikacji dla dziatalnosci biznesowej, firma zarzgdzajgca powinna mieé¢ uregulowane kwestie
korzystania z nich przez pracownikdéw. Ma to na celu utrzymanie efektywnosci pracy firmy i realizacje jej celéw,
zminimalizowanie ryzyka prawnego oraz zapewnienie zgodnos$ci z innymi istotnymi regulacjami prawnymi.

Polityka korzystania z poczty elektronicznej, komunikatoréw internetowych oraz wiadomosci tekstowych zawiera
zazwyczaj definicje tego, co firma uwaza za odpowiedni, i co wazniejsze, za nieodpowiedni sposéb korzystania z tych
narzedzi.

Najlepsze praktyki: Ustugi zarzgdzania nieruchomosciami 9.
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Najlepsza praktyka 2.1. Cele klienta. Firma zarzadzajgca identyfikuje i potwierdza na pi$mie cele klienta jako wtasciciela
nieruchomosci.

Wyjasnienie NP 2.1. Zarzadzanie nieruchomoscig ma na celu realizacje celéw jej wiasciciela. Powody, dla ktérych
inwestorzy nabywajg nieruchomosci nie zawsze sg takie same. Typowe cele inwestycyjne to okresowy zwrot (przeptyw
srodkéw pienieznych), wzrost kapitatu, ochrona kapitatu, korzysci podatkowe, wykorzystanie nieruchomosci do
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, dzwignia finansowa (korzystanie z pozyczonych srodkéw) lub poczucie dumy
z faktu posiadania nieruchomosci. Poniewaz rézne cele mogg pociggac¢ za sobg rézne strategie zarzgdzania, gtowny
kierunek zarzgdzania nieruchomoscig wytyczajg cele klienta. Okreslajg one, w jaki spos6b nieruchomos¢ ma by¢ na
co dzieh zarzadzana oraz jaki jest zakres uprawnien zarzadcy.

Firma zarzgdzajgca powinna uzyska¢ od klienta wyraznie sformutowane i potwierdzone przez niego na pismie
oczekiwania wzgledem zarzgdzanej nieruchomosci. Tak zdefiniowane cele odzwierciedla sie w postanowieniach
umowy o zarzgdzanie, w ktorej ustala sie takze parametry operacyjne nieruchomosci umozliwiajgce realizacje tychze
celéw. Cele klienta uwzglednia sie takze w planie zarzadzania, gdzie przedstawia sie sposoby ich realizacji,

Najlepsza praktyka 2.2. Umowa o zarzadzanie nieruchomoscia. Sporzagdzona w formie pisemnej umowa o zarzgdzanie
nieruchomoscig definiuje relacje biznesowg pomiedzy firmg zarzgdzajacg a klientem; okresla i objasnia obowigzki,
zobowigzania i powinnosci obu stron oraz zakres uprawnien firmy zarzgdzajace;.

Wyjasnienie NP 2.2. Aby zminimalizowa¢ ryzyko wystgpienia nieporozumien i wynikajgcych z nich problemow,
ustalenia pomiedzy wiascicielem nieruchomosci a firmg zarzadzajgcg dokumentuje sie na piSmie w postaci umowy o
zarzgdzanie. Umowa o zarzgdzanie to oficjalne, wigzace obie strony porozumienie, w ktérym okresla sie dopuszczony
prawem zakres uprawnien zarzgdcy do prowadzenia nieruchomosci. Umowa definiuje wtasciciela nieruchomosci i firme
zarzadzajgcg jako strony tejze umowy, okresla czas jej obowigzywania, zakres uprawnien zarzadcy oraz
wynagrodzenie za $wiadczone przez niego ustugi. W umowie przedstawia sie ponadto obowigzujgce procedury,
okresla granice uprawnienh oraz dziatan zarzadcy, okresla sie obowigzki wtasciciela, w tym finansowe oraz ustala sie
warunki, na ktérych umowa moze zosta¢ rozwigzana.

Najlepsza praktyka 2.3. Zakres uprawnien. Firma zarzgdzajgca nie podejmuje zadnych dziatan, ktére wykraczataby poza
zakres uprawnien wyszczegoélnionych w umowie o zarzadzanie nieruchomoscig bez uzyskania pisemnej zgody wiasciciela.

Wyjasnienie NP 2.3. Jednym z podstawowych celéw umowy o zarzgdzanie nieruchomoscig jest zdefiniowanie zakresu
uprawnien firmy zarzgdzajgcej — granic, ktérych firma zarzadzajaca nie moze przekroczy¢ bez uzyskania dodatkowe;j
zgody wiasciciela. Istota zakresu obowigzkéw firmy zarzgdzajgcej w roli petnomocnika wtasciciela ma szczegdlne
znaczenie prawne i odnosi sie do wykonywania obowigzkow zarzadcy wynikajgcych z przepiséw prawa niezaleznie od
sposobu okreslenia ich w umowie.

Najlepsza praktyka 2.4. Obstuga klienta. Firma zarzadzajaca opracowuje i wdraza plan obstugi klientéw.

10.

Wyjasnienie NP 2.4. Jednym z priorytetow firmy zarzgdzajgcej jest praca na rzecz klientéw odzwierciedlona w poziomie
obstugi oraz stopniu dbatosci o ich interesy. W zwigzku z tym kazda firma zarzgdzajgca powinna opracowac i wdrozy¢
plan obstugi swoich klientéw, ktéry lezy u podstaw wszelkich dziatan majgcych zagwarantowac najwyzszg jakosc¢ ustug
swiadczonych przez pracownikow firmy. Porzgdnie przygotowany plan obejmuje takie zagadnienia, jak szybka i
profesjonalna reakcja na prosby i potrzeby klientéw, regularny kontakt i kanaty komunikacyjne z klientami, ankietowanie
klientéw w celu poznania poziomu biezgcej obstugi oraz identyfikacji obszaréw wymagajgcych poprawy. Inne pozycje
planu to harmonogram szkolen personelu w zakresie swiadczenia ustug na najwyzszym poziomie, system komunikaciji
z klientami, w tym powiadamiania o warunkach i zdarzeniach, jakie miaty miejsce na terenie nieruchomosci w oparciu
o infrastrukture technologiczng spetniajgca wymagania klienta.
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Najlepsza praktyka 2.5. Raporty operacyjne. Klient otrzymuje od firmy zarzgdzajgcej precyzyjne i kompletne raporty
finansowe i operacyjne zgodne z wytycznymi klienta co do tresci, formatu i czestotliwosci sporzgdzania takich raportow.

Wyjasnienie NP 2.5. Okresowe raporty dla klienta stanowig zasadniczy kanat komunikacyjny pomiedzy firmg
zarzgdzajgcg a klientem. W duzym stopniu tworzg one podstawe do okreslenia efektywnosci funkcjonowania
nieruchomosci, a takze do oceny wynikéw pracy firmy zarzadzajgcej. Na poczatku wspotpracy z wiascicielem zarzadca
ustala jego wymogi w odniesieniu do czestotliwosci otrzymywania raportow (zazwyczaj miesiecznie, cho¢ niektorzy
wiasciciele preferujg raporty kwartalne), zawartosci, formatu, w ktérym majg byé sporzgdzane oraz sposobu, w jaki
majg by¢ dostarczane.

Na ogot raporty operacyjne skiadajg sie z czesci finansowej i opisowej, ktére razem tworzg jasne i doktadne
sprawozdanie z istotnych dla nieruchomosci zdarzen oraz ich wptywu na funkcjonowanie nieruchomosci. Raporty
powinny by¢ sporzgdzane systematycznie w sposob przejrzysty, zrozumiaty i tatwy w uzyciu.

Mimo iz zakres, stopien szczegoétowosci oraz czestotliwos¢ raportow mogg by¢ rézne dla réoznych klientéw, zdolnosé
firmy zarzgdzajgcej do terminowego sporzadzania precyzyjnych, kompletnych oraz wiarygodnych raportéw zgodnie z
oczekiwaniami klienta, ma krytyczne znaczenie dla skutecznego i efektywnego swiadczenia ustug zarzadzania.

Najlepsza praktyka 2.6. Audyt nieruchomosci. Firma zarzadzajgca zaleca klientowi przeprowadzanie corocznej kontroli
lub audytu finansowego nieruchomosci, a w trakcie przeprowadzania takiej kontroli $cisle wspotpracuje z audytorem.

Wyjasnienie NP 2.6. Firma zarzadzajgca odpowiada za powierzony jej majatek wiasciciela. Kontrola ksigg
rachunkowych oraz audyt operacyjny daje klientowi pewnos¢, iz jego nieruchomos¢ jest w sposob szczegotowy i
poprawny rozliczana i chroniona. Witasciciel ma na ogot prawo kontrolowac ksiegi rachunkowe nieruchomosci w
dowolnym momencie, jednakze zazwyczaj ustala z zarzgdcg harmonogram audytéw finansowych, ktéry wigcza sie do
postanowien umowy o zarzgdzanie. Bez wzgledu na okolicznosci firma zarzgdzajgca powinna naktania¢ klienta, aby
raz do roku przeprowadzat audyt finansowy, a w trakcie takiej kontroli Scisle wspotpracowac z audytorem.

Najlepsza praktyka 2.7. Ubezpieczenie nieruchomosci. Na prosbe klienta firma zarzgdzajgca udziela mu pomocy i
wsparcia w identyfikacji potrzeb ubezpieczeniowych nieruchomosci, nabywaniu oraz utrzymywaniu stosownej ochrony
ubezpieczeniowe;.

Wyjasnienie NP 2.7. Mimo iz uzyskanie stosownej ochrony ubezpieczeniowej nieruchomosci lezy zazwyczaj po stronie
wilasciciela, firma zarzadzajgca odgrywa kluczowg role w nabywaniu odpowiedniego rodzaju i zakresu ochrony
ubezpieczeniowej — najczesciej jest to ubezpieczenie od utraty dochodu, ubezpieczenie ryzyk montazowo-
budowlanych oraz ubezpieczenie od odpowiedzialnosci cywilnej. W gestii zarzadcy, a nie wtasciciela, jest zazwyczaj
administrowanie polisami, sktadanie wnioskow o odszkodowanie oraz ptatno$¢ sktadek ubezpieczeniowych.

Najlepsza praktyka 2.8. Podatek od nieruchomosci. Na prosbe klienta firma zarzadzajgca zapewnia mu pomoc i
wsparcie w wywigzywaniu sie z obowigzkdw podatkowych oraz odwotywaniu si¢ od naliczonej stawki lub decyzji o
wymiarze podatku od nieruchomosci.

Wyjasnienie NP. 2.8. Mimo iz firma zarzadzajgca nie jest zazwyczaj odpowiedzialna za kwestie podatkowe, klienci
oczekujg czesto wsparcia firmy przy sktadaniu odwotan od decyzji podatkowych oraz dostosowaniu sie do wymagan
przepiséw podatkowych. Na prosbe klienta firma zarzadzajgca powinna by¢ przygotowana do udzielania stosowej
pomocy w tym zakresie.
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Najlepsza praktyka 2.9. Lojalnosé wobec klienta. Firma zarzgdzajgca pozostaje lojalna wobec klienta i nie angazuje sie
w zgdng dziatalno$¢, ktéra mogtaby zostac¢ zinterpretowana jako sprzeczna z najlepiej pojetym interesem klienta bez
uprzdniego ujawnienia potencjalnego konfliktu intereséw.

Wyjasnienie NP 2.9. Firma zarzgdzajgca moze reprezentowa¢ dowolng liczbe klientdw, a niektére nieruchomosci,
ktéorymi zarzgdza mogg ze sobg konkurowaé lub mie¢ bezposrednie powigzania. Firma zarzgdzajgca powinna
uprzedzi¢ klienta o fakcie zarzadzania konkurencyjnymi nieruchomosciami lub wystgpieniu sprzecznosci intereséw w
petni ujawniajgc wszelkie potencjalne konflikty, najlepiej w formie pisemne;j.

Najlepsza praktyka 2.10. Ujawnianie informacji. Firma zarzagdzajgca jako powiernik swojego klienta nie przyjmuje w
sposo6b bezposredni lub posredni jakiegokolwiek rabatu, wynagrodzenia, prowizji, znizki lub innej korzys$ci pienieznej lub w
innej postaci, ktdra nie zostata w petni ujawniona klientowi.

Wyjasnienie NP 2.10. Dostawcy i ustugodawcy poszukujg zleceh od firm zarzadzajgcych petnigcych funkcje
przedstawicieli wkascicieli nieruchomosci. Poniewaz firma zarzgdzajaca moze reprezentowac wiele nieruchomosci, dla
dostawcy jest to okazja do zawarcia korzystnej umowy przy mniejszych nakfadach pracy i skromniejszych kontaktach
biznesowych. Chcac skorzysta¢ z takiej szansy dostawca jest gotéw obnizy¢ cene swoich ustug lub produktéw w
zaleznosci od wielkosci zamOwienia. Jezeli z ustalonego w ten sposéb rabatu bedzie mogta skorzysta¢ kazda
nieruchomosé lub klient firmy zarzadzajgcej, ujawnienie tej informacji nie bedzie konieczne. Byé moze warto
poinformowac¢ klientéw o wynegocjowanej dla nich cenie dzieki skupieniu w rekach zarzadcy wiekszej liczby
nieruchomosci. W przypadku gdy wynegocjowany rabat stanowi korzys¢ dla firmy zarzgdzajacej, fakt ten musi by¢
klientowi ujawniony.

Najlepsza praktyka 2.11. Zobowigzania klienta. Na prosbe klienta firma zarzgdzajgca udziela pomocy i wsparcia o
charakterze niefinansowym w wywigzywaniu sie z cigzacych na nim zobowigzan wobec o0soéb trzecich.

12.

Wyjasnienie NP 2.11. Klient firmy zarzadzajgcej moze mie¢ zobowigzania wobec oséb trzecich, w tym miedzy innymi
wobec instytucji panstwowych, organéw nadzoru, najemcéw, lokatoréw oraz inwestoréw. Zobowigzania te mogg
obejmowac lub wynika¢ z postanowien zawartych uméw, w tym uméw najmu, wymagan organéw regulacyjnych,
przepisOw prawa oraz wymogéw sprawozdawczych. Wywigzywanie sie z tych obowigzkéw lezy po stronie klienta,
moze on jednak zwréci¢ sie o niefinansowg pomoc i wsparcie do firmy zarzgdzajgcej. Firma powinna by¢ na to
przygotowana i stosownie dziata¢ po wystosowaniu przez klienta uzasadnionej prosby.
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Najlepsza praktyka 3.1 Plan zarzadzania. Firma zarzadzajgca sporzadza plan zarzgdzania powierzonej jej nieruchomosci
zgodnie z wytycznymi klienta.

Wyjasnienie NP 3.1. Plan zarzgdzania zawiera szczegodtowe informacje na temat dziatan firmy zarzadzajgcej w
nastepnym, zazwyczaj rocznym, lub czasem dtuzszym okresie funkcjonowania nieruchomosci, zmierzajgcych do
realizacji celéw klienta. Sporzadzanie planu w formie pisemnej ma wyeliminowaé nieporozumienia co do kierunku,
ktory nalezy obraé¢ zarzadzajac nieruchomoscia.

Celem planu zarzadzania jest zbadanie kazdego aspektu funkcjonowania nieruchomosci oraz nakreslenie
najlepszego, zgodnego z celami wtasciciela sposobu dziatania w nadchodzgcym okresie. W zwigzku z tym plan
zarzgdzania musi zawieraC logiczng, szczegétowg analize wszystkich czynnikbw majgcych wptyw na nieruchomosc.
Na tego typu ocene sktada sie zazwyczaj analiza regionu, sgsiedztwa, nieruchomosci i rynku, prognoza budzetowa i
przeptywow pienieznych, analiza alternatyw, rekomendacje oraz wnioski.

Najlepsza praktyka 3.2. Budzet nieruchomosci. Firma zarzgdzajgca sporzgdza roczny budzet operacyjny
nieruchomosci, przedktada go klientowi w wyznaczonym terminie i zgodnie z jego instrukcjami co do zawartosci i formatu,
a klient budzet zatwierdza.

Wyjasnienie NP 3.2. Budzet nieruchomosci to szczegotowa prognoza przychodow i kosztéw na dany okres. Zawarte
w nim informacje stuzg za wskazéwki, jak planowac i kontrolowa¢ funkcjonowanie nieruchomosci. Stanowig tez
podstawe do sporzagdzenia planu zarzadzania. Budzet wykorzystuje sie do pomiaru wynikéw finansowych
nieruchomosci, a tym samym wynikéw pracy firmy zarzadzajgcej oraz do okres$lenia stopnia realizacji celéw
finansowych witasciciela.

Praca z budzetem na wiele zastosowan — mozna go wykorzysta¢ do minimalizowania odchylen od planowanego
dochodu operacyjnego netto lub do analizy rachunku przeptywu Srodkéw pienieznych w okreslonym czasie. W
budzecie operacyjnym wyszczegolnia sie najwazniejsze, regularne (zazwyczaj miesigczne) zrodta przychodu oraz
koszty nieruchomosci. W oparciu o zawarte w nim informacje mozna ustali¢, kiedy beda miaty miejsce okreslone
transakcje. Jezeli zajdzie taka potrzeba, budzet moze stanowi¢ podstawe do sporzgdzania okresowych sprawozdan
finansowych dla wtasciciela.

Prezentacja budzetu przed wtascicielem stanowi dobrag okazje do oméwienia dotychczasowych wynikéw finansowych
nieruchomosci oraz wprowadzenia poprawek do poszczegdlnych pozycji budzetu, gdy ten jest jeszcze na etapie
opracowywania. Pracownicy firmy zarzgdzajgcej mogg wykorzysta¢ ten moment do wyjasnienia, w jaki sposéb
oczekiwane przychody i koszty wptyng na przyszte wyniki finansowe nieruchomosci.

Oprocz rocznego budzetu operacyjnego powinno sie takze sporzadzac wieloletni budzet kapitatowy.

Najlepsza praktyka 3.3. Regulamin i procedury operacyjne nieruchomosci. Firma zarzgdzajgca sporzadza w formie
pisemnej i egzekwuje regulamin i procedury operacyjne nieruchomosci, a wszyscy pracownicy firmy i personel
nieruchomosci majg do nich fatwy dostep.

Wyjasnienie NP 3.3. Kazda zarzadzana nieruchomo$¢ powinna posiada¢ witasny regulamin i zestaw procedur
operacyjnych. Mimo wielu podobienstw miedzy nieruchomosciami kazdy obiekt ma swojg specyfike i potrzeby, ktore
muszg zosta¢ odzwierciedlone w specjalnie dla niego opracowanym regulaminie i procedurach. Do regulaminu i
procedur danej nieruchomosci mozna witgczyé elementy zaczerpniete z podrecznika operacyjnego klienta lub z
regulaminu i procedur firmy zarzadzajgcej uprzednio zmodyfikowanych pod katem wymagan klienta. Rdznice
sprowadzajg sie zazwyczaj do szczegotdow - kazda nieruchomosé ma swoje charakterystyczne cechy, ktérych
uwzglednienie przez zarzadce pozwoli na bardziej efektywny i mniej kosztowny proces zarzgdzania. Regulamin i
procedury muszg byé zgodne z obowigzujgcymi przepisami prawnymi i okresowo weryfikowane, aby odzwierciedli¢
zmiany legislacyjne.
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Regulamin i procedury sg dla pracownikéw firmy zrédiem informacji o obowigzujgcych zasadach i praktykach
stosowanych w odniesieniu do danej nieruchomosci, dajg wglad w dane techniczne oraz definiujg zakres obowigzkow
przedstawiajgc je na tle dziatalnosci catej firmy. Regulamin i procedury opracowane dla nieruchomosci, podobnie jak
te obowigzujgce w przedsiebiorstwie, pomagajg ksztattowaé zachowania w $rodowisku pracy zgodnie z przepisami
prawa oraz oczekiwaniami catej organizacii.

Zebrane razem, regulamin i procedury tworzg podrecznik operacyjny nieruchomosci, ktéry uzupetnia sie czesto
przyktadowymi formularzami i wzorami dokumentéw. Podrecznik rozpowszechnia sie i udostepnia pracownikom w
formie drukowanej lub elektronicznej.

Najlepsza praktyka 3.4. Biezaca konserwacja. Firma zarzadzajaca przeprowadza stosowng ocene, opracowuje i wdraza
plan biezgcej konserwacji, napraw oraz utrzymania porzadku na terenie nieruchomosci zgodnie z wytycznymi klienta.

Wyjasnienie NP 3.4. Pod pojeciem konserwacji biezgcej kryja sie czynnosci naprawcze i konserwacyjne niezbedne do
utrzymania majgtku wtasciciela na statym, wysokim poziomie technicznym i estetycznym. Dziatania te majg na celu
utrzymanie wartosci nieruchomosci, poprawe niezawodnosci eksploatacyjnej oraz ograniczenie przedwczesnego
zuzycia i napraw, przy jednoczesnym zachowaniu wygladu obiektu i optymalizacji warunkéw oferowanych najemcom.
W planie konserwacji biezgcej uwzglednia sie rowniez okresowe przeglady.

Plan obejmuje ponadto kwestie dozoru i utrzymania czystosci w poszczegolnych czesciach nieruchomosci, na
powierzchniach wspoélnych i niekiedy, w przypadku nieruchomosci komercyjnych, sprzatania lokali najemcow.
Niezbedne prace naprawcze i dziatania korygujace identyfikuje sie zazwyczaj podczas inspekcji nieruchomosci lub na
podstawie zgtoszen najemcéw. Usuwanie usterek i awarii w jak najszybszym czasie od momentu diagnozy zapobiega
dalszym uszkodzeniom instalacji lub wyposazenia oraz pozwala uniknaé¢ bardziej kosztownych napraw w przysztosci.

Prace zwigzane z konserwacjg biezacg, naprawami, dozorem i utrzymaniem czystosci moze wykonywac personel
nieruchomosci lub pracownicy i autoryzowani serwisanci poszczeg6lnych ustugodawcéw i dostawcéow.

Najlepsza praktyka 3.5. Konserwacja zapobiegawcza. Firma zarzgdzajgca przeprowadza ocene, sporzadza i
wprowadza w zycie plan konserwacji zapobiegawczej dla nieruchomosci zgodnie z wytycznymi klienta.

Wyjasnienie NP 3.5. Konserwacja zapobiegawcza to proaktywny program regularnych inspekcji, przegladow
serwisowych oraz napraw zaplanowany z mys$lg o przedtuzeniu okresu przydatnosci uzytkowej urzadzeh i innych
sktadnikébw majgtku, a tym samym wyeliminowaniu bardziej kosztownych awarii. Konserwacja zapobiegawcza to
wazna praktyka zarzadzania, dzieki ktorej mozna wydtuzyé okres eksploatacji urzgdzen oraz utrzymywaé
nieruchomos¢ w dobrym lub bardzo dobrym stanie technicznym. Czynnosci zapobiegawcze nalezy planowac w taki
sposOb, aby zawsze wykonaé je w terminie, bez wzgledu na inne potrzeby naprawczo-konserwacyjne budynku, i w
czasie, gdy urzgdzenia sg wytgczone lub nie pracujg z maksymalnym obcigzeniem.

Program konserwacji zapobiegawczej odgrywa istotng role w zarzgdzaniu ryzykiem. Regularne przeglady i biezace
naprawy pomagajg unika¢ awarii, uszkodzen, niefortunnych zdarzen i wypadkéw. Konserwacja zapobiegawcza
odsuwa w czasie i by¢ moze eliminuje niektére zagrozenia dla zdrowia ludzi, poniewaz wszystkie instalacje, sprzet
oraz obiekt jako catos¢ podlegajg regularnej kontroli i sg utrzymywane w dobrym stanie technicznym.

Typowy plan konserwacji zapobiegawczej obejmuje inwentaryzacje i serwis instalacji mechanicznych, instalacji
elektrycznych, kanalizacji oraz innego wyposazenia istotnego dla funkcjonowania nieruchomosci. Niezbedny zakres
czynnosci serwisowych dla kazdego urzgdzenia znajdujgcego sie na terenie nieruchomosci znalez¢é mozna w
instrukcjach podrecznika operacyjnego oraz w dokumentach gwarancyjnych producentéw. Wszelkie przeglady,
naprawy, zaobserwowane problemy, podjete dziatania korekcyjne, wymiany i kontrole zwierzchnikéw powinny byé
stosownie dokumentowane.
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Najlepsza praktyka 3.6. Naklady inwestycyjne na modernizacje nieruchomosci. Firma zarzadzajgca rekomenduje i
przeprowadza ulepszenia nieruchomosci zgodnie z wytycznymi klienta.

Wyjasnienie NP 3.6. Kazdy budynek ma swdj cykl zycia. Wraz z uptywem czasu wyposazenie, urzadzenia, wystroj
wnetrza i sam budynek starzejg sie i zuzywajg. W pewnym momencie niezbedne stajg sie prace odtworzeniowe, a
wiec wymiana i renowacja wyeksploatowanych czesci obiektu. Prace te wigzg sie ze znacznymi wydatkami
gotéwkowymi czyli nakltadami na ulepszenie (modernizacje) $rodka trwatego. Ulepszenie to inaczej poprawa
istniejgcego stanu budynku lub wyposazenia skutkujgca przedtuzeniem cyklu zycia nieruchomosci, zwiekszeniem jej
uzytecznosci lub dochodowosci. Przyktadem wydatkéw na ulepszenie nieruchomosci jest wymiana urzgdzen, dachu,
modernizacja instalacji grzewczej, wentylacji lub klimatyzacji, rozbudowa budynku, instalacja alarmu lub adaptacja
powierzchni do potrzeb najemcow. Naktady inwestycyjne na ulepszenie $rodka trwatego zwiekszajg jego wartosé
poczatkowa, od ktérej nalicza sie odpisy amortyzacyjne. Koszty konserwacji i napraw sg natomiast kosztami uzyskania
przychodu.

Przygotowanie realistycznego planu nakfadéw inwestycyjnych nalezy rozpoczg¢ od gruntownej oceny stanu
technicznego nieruchomosci. Ocena ta powinna obejmowac infrastrukture budynku i terenu, istniejagce budowle,
instalacje oraz srodki trwate.

Najlepsza praktyka 3.7. Wptywy srodkow pienieznych. Firma zarzgdzajgca przyjmuje, deponuje i rozlicza w sposéb
precyzyjny i terminowy wptywajace Srodki pieniezne zgodnie z przyjetg metodg ksiegowania, wytycznymi klienta oraz
obowigzujgcymi przepisami prawnymi.

Wyjasnienie NP 3.7. Efektywne zarzadzanie nalezno$ciami pomaga utrzymac stabilny przeptyw srodkow pienieznych
w firmie. Naleznosci powinny by¢ $ciggane tak szybko, jak jest to mozliwe i natychmiast deponowane na rachunku
bankowym. W przypadku nieruchomosci mieszkalnych lub komercyjnych bedacych przedmiotem najmu oznacza to
monitorowanie pfatnosci czynszu, odnotowywanie zalegtoSci oraz nawigzywanie szybkiego kontaktu z najemcami-
dtuznikami.

Najlepsza praktyka 3.8. Deponowanie srodkéw pienieznych. Firma zarzgdzajgca z nalezytg starannoscig zabezpiecza
srodki finansowe klienta przed wszelkimi dajgcymi sie przewidzie¢ niekorzystnymi sytuacjami, deponujgc je na rachunku
depozytowym lub powierniczym prowadzonym przez instytucje finansowg posiadajgcg stosowne gwarancje lub zgodnie z
wymaganiami klienta.

Wyjasnienie NP 3.8. W firmie zarzgdzajacej muszg obowigzywaé zasady i procedury zarzgdzania i rozliczania
otrzymywanych $rodkéw pienieznych. Dysponowanie srodkami pienieznymi od momentu ich wptyniecia powinno
odbywac sie w taki sposoéb, aby zabezpieczy¢ przed ich stratg zaréwno wiasciciela jak i firme zarzgdzajaca. Procedury
firmy zarzadzajgcej muszg uwzglednia¢ odpowiednig metode ksiegowania, ktéra umozliwia monitorowanie
terminowos$ci wptywdéw oraz ich ksiegowania na wtasciwych kontach. Firma zarzgdzajgca musi dba¢ o zgodnos¢
procedur deponowania srodkéw z obowigzujgcymi przepisami prawnymi. Pracownicy firmy, ktérzy majg dostep do
srodkéw finansowych klienta powinni posiada¢ zaswiadczenie o niekaralnosci, a system ksiegowy powinien byc¢
wyposazony w modut $ciezki audytu.

Najlepsza praktyka 3.9. Wydatkowanie srodkow finansowych. Firma zarzgdzajgca wydatkuje $rodki finansowe i
rozlicza ptatnosci z nalezytg starannoscig, terminowo i zgodnie z przyjeta metodg ksiegowania, wytycznymi klienta,
obowigzujgcymi przepisami prawnymi oraz odpowiednimi zezwoleniami.

Wyjasnienie NP 3.9. Procedury zakupu, ktére powinny obowigzywa¢ w kazdej firmie zarzgdzajgcej stuzg do
monitorowaniu wydatkéw, ktére firma ponosi na zakup towardw i ustug na potrzeby nieruchomosci. Firma zarzgdzajaca
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odpowiada za ptatno$¢ faktur, wydatkowanie srodkéw pienieznych oraz stosowne rozliczanie poniesionych kosztow.
Aby dobrze monitorowac¢ rozchody srodkow pienieznych z konta nieruchomosci nalezy kontrolowa¢ poprawnosé
otrzymywanych faktur, terminowos¢ ptatnosci oraz prawidtowos$¢ danych odbiorcy ptatnosci. Innym narzedziem kontroli
wydatkéw stosowanym przez wiele firm jest zlecenie zakupu.

Najlepsza praktyka 3.10. Wymagania w zakresie ubezpieczenia kontrahentéw. Z uwagi na fakt, iz dostawcy ustug i
towarow do zarzgdzanej nieruchomosci muszg posiada¢ minimalng ochrone ubezpieczeniowg, firma zarzgdzajgca
opracowuje i draza system monitorowania certyfikatow ubezpieczeniowych kontrahentéw oraz ich zgodnosci z
wymaganiami ubezpieczeniowymi.

Wyjasnienie NP 3.10. Kontrahent to osoba fizyczna lub prawna bedaca niezaleznym podmiotem gospodarczym,
ktoremu firma zarzgdzajgca zleca wykonanie okreslonych zadan lub ustug zwigzanych z funkcjonowaniem
nieruchomosci. Firma zarzadzajaca powinna sprawdzaé, czy kontrahent posiada stosowne ubezpieczenie swiadczace
o tym, iz nieruchomosé¢, jej wtasciciel, przedstawiciel prawny wiasciciela i firma zarzgdzajgca nie sg narazone na straty
wynikajgce z bteddw i zaniedban kontrahenta.

Minimalny zakres ubezpieczenia kontrahenta powinien obejmowac¢ osoby wchodzgce na teren nieruchomosci, aby
wykonac¢ swojg prace, cho¢ wiele nieruchomosci ma swoje wtasne wymagania w tym zakresie. Firma zarzgdzajgca
powinna sprawdzaé, czy dostawcy spetniajg wszystkie wymagania w zakresie ochrony ubezpieczeniowej zgdajgc od
nich stosownych certyfikatow. Certyfikat ubezpieczeniowy to dokument wydany przez ubezpieczyciela potwierdzajagcy
zawarcie umowy ubezpieczeniowej. Certyfikat identyfikuje ubezpieczyciela, agencje ubezpieczeniowa, rodzaje
ubezpieczen, numery polis, okres ubezpieczenia, sumy ubezpieczenia, osobe, na ktérg certyfikat jest wystawiony,
procedury uniewaznienia, specjalne postanowienia (np. dotyczgce dodatkowych ubezpieczonych) oraz imie i nazwisko
osoby, ktéra autoryzowata wydanie certyfikatu.

Najlepsza praktyka 3.11. Roszczenia ubezpieczeniowe. Firma zarzadzajgca opracowuije i dziata zgodnie z procedurami
zgtaszania roszczenh odszkodowawczych i szkdd z ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej w odniesieniu do zarzgdzanej
nieruchomosci oraz zgodnie z procedurami dochodzenia odszkodowania.

16.

Wyjasnienie NP 3.11. Bez wzgledu na to, jakie Srodki ostroznosci podejmie firma zarzadzajgca, zawsze moze dojs¢
do niepozadanego zdarzenia skutkujacego wystgpieniem szkody. Stosowanie sie do procedur postepowania na
wypadek potencjalnego roszczenia odszkodowawczego gwarantuje, iz podjete zostang wszystkie niezbedne i
wymagane kroki. Jezeli dojdzie do wypadku, w swym minimalnym zakresie dziatania te obejmuja:

e Ztozenie pisemnego raportu ze zdarzenia, ktory jest dokumentem wewnetrznym przechowywanym w aktach
nieruchomosci.

¢ Natychmiastowe powiadomienie towarzystwa ubezpieczeniowego w celach informacyjnych na wypadek
procesu sgdowego. Wymagany termin zgtoszenia podany jest zazwyczaj na polisie ubezpieczeniowe;j.

e Ztozenie roszczenia o odszkodowanie, jezeli jest to stosowne.

Procedury dokumentowania i zgtaszania szkody majg zapewni¢ prawidtowy i doktadny sposéb wykonania tych
czynnosci. Typowe informacje, ktére podaje sie zgtaszajgc szkode to: imie, nazwisko i dane kontaktowe osoby
ubezpieczonej, data, doktadny czas i miejsce wystgpienia szkody, koszt naprawy lub wymiany oszacowany na
podstawie otrzymanych ofert przetargowych, dane wykonawcy napraw, oryginalny producent i data zakupu
uszkodzonego skfadnika majgtku, dane osobowe $wiadkéw lub dokument $wiadczacy o powiadomieniu stuzb
ratunkowych i witadz (strazy pozarnej, policji), szczegotowy opis i przyczyny powstania szkody, data i podpis osoby
sktadajgcej raport, ewentualna dokumentacja fotograficzna.
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Zgtoszenie szkody z ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej wymaga podania innego rodzaju informacji na
formularzu zgtoszenia, szczegodlnie w sytuacji, gdy doszto do uszczerbku na zdrowiu lub zniszczenia mienia.

Zanim dojdzie do jakiejkolwiek szkody firma zarzgdzajgca moze podjgé stosowne kroki, aby utatwi¢ weryfikacje
ewentualnych roszczen w przysziosci. Mozna w tym celu prowadzi¢ szczegétowg dokumentacje ubezpieczonych
sktadnikéw majgtku, a tam, gdzie to stosowne, dokumentacje fotograficzng wyposazenia, sprzetu, elementéw
budowlanych i wykonczenia obiektu.

Najlepsza praktyka 3.12. Przygotowanie do sytuacji kryzysowych. Firma zarzgdzajgca opracowuje i gdy jest to
konieczne, dziata zgodnie z procedurami i planami przygotowania i reagowania kryzysowego opracowanymi dla
zarzagdzanej nieruchomosci.

Wyjasnienie NP 3.12. Plany przygotowania i reagowania kryzysowego majg zapewni¢ optymalng ochrone ludzi i mienia
w takcie i po zdarzeniu jak rowniez minimalizowac¢ czas potrzebny na przywrdcenie obiektu do pierwotnego stanu.
Szczegotowe i dobrze opracowane procedury awaryjne pozwalajg personelowi nieruchomosci przygotowaé sie do
niepozadanej sytuacji, a tym samym ograniczy¢ lub wyeliminowa¢ szkody osobowe i majgtkowe.

Dla kazdej nieruchomosci, bez wzgledu na jej wielko$¢, nalezy opracowac zestaw procedur awaryjnych uwzgledniajgcy
specyficzne potrzeby obiektu. Precyzuje on, jak personel nieruchomosci powinien postepowaé w réznych sytuacjach
awaryjnych, w jaki sposéb powiadamia¢ odpowiednie wtadze oraz zaangazowane strony (najemcoéw, wiasciciela, firme
ubezpieczeniowa, stuzby ratunkowe oraz pracownikéw firmy zarzadzajgcej), oraz jak informowaé najemcéw o roli firmy
zarzgdzajgcej w zaistniatej sytuacji.

Kompleksowy plan przygotowania i reagowania kryzysowego zmniejsza ryzyko wystgpienia sytuacji awaryjnej —
zapobiega niepozgdanym zdarzeniom, przyczynia sie do ich wczesnego wykrycia, obejmuje plany ewakuacji oraz
rozmieszczenia ludnosci. Dalsze ryzyko redukuje stosowanie procedur kontroli i ograniczenia strat. Wdrozony plan
nalezy okresowo aktualizowac¢ (przynajmniej raz do roku), rozpowszechnia¢ i udostepnia¢ wszystkim zainteresowanym
stronom. Pracownicy i najemcy nieruchomosci powinni bra¢ udziat w stosownych szkoleniach.

Najlepsza praktyka 3.13. Ochrona nieruchomosci. Firma zarzgdzajgca ustala zasady i procedury ochrony
nieruchomosci, ktére poddaje okresowej weryfikacji z uwagi na zmieniajgce sie warunki oraz pod katem zgodnosci z
obowigzujgcymi przepisami prawnymi.

Wyjasnienie NP 3.13. Utrzymywanie bezpiecznych warunkéw, w ktérych nieruchomos¢ funkcjonuje nie tylko zmniejsza
ryzyko niepozgdanych zdarzen, lecz stanowi takze wazny aspekt ustug swiadczonych najemcom oraz innym osobom
upowaznionym do przebywania na terenie nieruchomosci. Okresowa weryfikacja procedur ochrony nieruchomosci
powinna odbywac sie przynajmniej raz do roku lub po wprowadzeniu zmian na terenie nieruchomosci.

Najlepsza praktyka 3.14. Bezpieczenstwo. Firma zarzadzajgca utrzymuje w stalej sprawnosci technicznej sprzet
gasniczy i ratowniczy oraz elementy budynku zwigzane z jego bezpieczenstwem zgodnie z wymogami przewidzianymi w
przepisach prawnych.

Wyjasnienie NP 3.14. Firma zarzgdzajgca powinna opracowac i dziata¢ zgodnie z procedurami konserwacji,
okresowych badan, przeglagdéw oraz dokumentacji technicznej sprzetu i elementéw budynku stuzacych do ochrony
najemcow i innych uzytkownikéw obiektu.
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Najlepsza praktyka 3.15. Przepisy BHP, ochrona srodowiska i kontrola zagrozen. Firma zarzgdzajgca opracowuije i
wdraza program bezpieczenstwa, higieny pracy i ochrony srodowiska. O wszelkich zagrozeniach informuje klienta w trybie
natychmiastowym i przedktada mu stosowny plan reagowania kryzysowego.

Wyjasnienie NP 3.15. Biorgc pod uwage diuga liste potencjalnych zagrozen srodowiskowych kazda nieruchomosé
obcigzona jest licznym i powaznym ryzykiem. W Swietle zamieniajgcych sie przepisow prawnych oraz zmian
dokonywanych na terenie nieruchomosci zaleca sig, aby raz do roku przeprowadza¢ szczegotowa analize zagrozen i
wymagan w zakresie bezpieczenstwa nieruchomosci, higieny pracy i ochrony srodowiska.

Najlepsza praktyka 3.16. Plan marketingowy. Firma zarzgdzajgca opracowuje w formie pisemnej i wdraza dla kazdej
zarzgdzanej nieruchomosci plan marketingowy zgodny z celami jej wiasciciela.

Wyjasnienie NP 3.16. Plan marketingowy ma na celu skutecznie zainteresowa¢ potencjalnych klientow wolng
powierzchnig do wynajecia w chwili obecnej i w przysztosci. Elementami typowego planu marketingowego sa:
identyfikacja najbardziej prawdopodobnych najemcéw, optymalna struktura najemcéw, typy uzupetniajgcych sie
najemcow wraz ze wskazowkami, jak do nich dotrze¢, budzet, z ktdrego sfinansowane beda zaplanowane dziatania
marketingowe i reklamowe. Innym zadaniem planu marketingowego jest odpowiednie ukierunkowanie i
skoncentrowanie wszelkich dziatan firmy zarzgdzajgcej w zakresie marketingu i najmu danej nieruchomosci.

Najlepsza praktyka 3.17. Polityka i procedury najmu. Firma zarzadzajgca opracowuje i wdraza sporzadzone w formie
pisemnej zasady i procedury najmu pozostajgce w zgodzie z celami klienta, politykg firmy oraz stosownymi przepisami
prawnymi.

Wyjasnienie NP 3.17. Zasady i procedury najmu stanowig narzedzie do skutecznego poszukiwania najemcow na wolne
w danej chwili i w przysztosci lokale, co skutkuje poprawa struktury najemcéw i zwiekszeniem wartosci nieruchomosci.
Bez wzgledu na to, kto negocjuje i podpsuje umowy najmu - pracownicy firmy zarzgdzajgcej lub niezalezni agenci ds.
najmu, ustalenie zasad i procedur najmu akceptowalnych dla wiasciciela lezy zawsze po stronie firmy zarzgdzajgce;.

Najlepsza praktyka 3.18. Plan najmu. Firma zarzadzajgca sporzadza w formie pisemnej i wdraza dla kazdej
nieruchomosci plan najmu zgodny z wytycznymi klienta.

Wyjasnienie NP 3.18. Plan najmu omawia szczegoty procesu najmu i rozmieszczania najemcéw w budynku. Zawarte
w nim informacje zalezg od typu nieruchomosci — w przypadku nieruchomosci mieszkalnych bedg to stawki czynszu
dla poszczegdlnych lokali i lokalizacji, dla budynkéw biurowych podaje sie wielkos¢ oraz plany powierzchni do
wynajecia, a przy nieruchomosciach handlowych - kategorie pozgdanych najemcéw, preferowang strukture najemcow
i ich rozmieszczenie. Plan najmu moze stanowi¢ element sktadowy bardziej ogélnego planu marketingowego.

Najlepsza praktyka 3.19. Stawki czynszu. Firma zarzgdzajgca ustala stawki czynszu w oparciu o analize rynku i stosowne
dla zarzgdzanej nieruchomosci oczekiwania klienta oraz zgodnie z jego wytycznymi.

Wyjasnienie NP 3.19. Stawki czynszu decydujg o przychodach nieruchomosci, ktére z kolei wptywajg na jej wartoseé.
Ustalanie stawek czynszu rozpoczyna sie od analizy rynku, ktéra pozwala umiejscowi¢ nieruchomosc¢ we witasciwym
segmencie rynku oraz przeprowadzi¢ jej ocene zgodnie z rynkowymi standardami. Kolejno analizuje sie stopien
atrakcyjnosci nieruchomosci, gospodarczg zywotnos¢ sgsiedztwa oraz ogdlng sytuacje ekonomiczng na rynku. Czynsz
podstawowy to minimalna, lecz nie nizsza od rynkowej stawka czynszu, za ktérg mozna wynajg¢ dang powierzchnie,
aby uzyskac satysfakcjonujgcy poziom wynajecia nieruchomosci.

18. Najlepsze praktyki: Ustugi zarzgdzania nieruchomosciami



3. Zarzadzanie nieruchomoscia

Najlepsza praktyka 3.20. Obsada nieruchomosci personelem. Firma zarzgdzajgca obsadza i utrzymuje odpowiedni
personel do obstugi nieruchomosci oraz prowadzi nadzér nad pracownikami i dostawcami zgodnie z wytycznymi klienta.

Wyjasnienie NP 3.20. Planujgc zasoby ludzkie firma zarzgdzajgca ustala odpowiednig liczbe personelu oraz
kwalifikacje, jakie pracownicy muszg posiada¢, aby zagwarantowa¢ wymagany poziom obstugi nieruchomosci.
Punktem wyjscia do okreslenia liczebnych i jakosciowych potrzeb kadrowych nieruchomosci jest przeprowadzenie
stosownej analizy.

Najlepsza praktyka 3.21. Przestrzeganie obowigzujacych przepiséw prawnych. Firma zarzadzajgca zarzadza
nieruchomoscig ze znajomoscig i zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawnymi.

Wyjasnienie NP 3.21. Firma zarzadzajgca jest zobowigzana do posiadania gruntownej wiedzy na temat instytucji
panstwowych i organéw nadzoru, ktérym podlega kazda zarzgdzana przez nig nieruchomosé. Pracownicy firmy muszg
dobrze orientowac¢ sie w przepisach prawnych, ktére regulujg swiadczenie ustug zarzadzania oraz funkcjonowanie
powierzonych zarzgdcy nieruchomosci. Podejmowanie dziatan zgodnych z przepisami prawnymi w kazdym obszarze
zarzadzania nieruchomosciami minimalizuje ryzyko wszczecia postepowania przez organy nadzoru oraz sporéw
sgdowych. Znajomos¢ i przestrzeganie prawa podnosi reputacje zaréwno witasciciela jak i firmy zarzgdzajace;j.

Najlepsza praktyka 3.22. Zrownowazony rozw0j. Firma zarzadzajgca posiada wiedze na temat zréwnowazonego
rozwoju a zarzadzajac nieruchomoscig potrafi wigczy¢ do swoich dziatan procedury operacyjne konserwacji obiektu
opierajgce sie na zasadach ekorozwoju, zgodnie z wytycznymi klienta.

Wyjasnienie NP 3.22. Stosowanie zasad zrownowazonego rozwoju w zarzgdzaniu nieruchomoscig przyczynia sie do
zmniejszenia kosztéw operacyjnych oraz utrzymania wartosci majgtku. Domagajgc sie coraz czesciej, aby
nieruchomosci spetniaty wymogi zréwnowazonego rozwoju najemcy i lokatorzy zwiekszajg presje na wtascicielach i
zarzadcach. Eksperci ds. zréwnowazonego rozwoju w zarzgdzaniu nieruchomosciami twierdza, iz Zadania te,
szczegblnie w sektorze niemieszkaniowym, sg gtobwng sitg promujacg idee zréwnowazonego rozwoju. Firma
zarzgdzajgca powinna nakresli¢ racjonalng strategie zrbwnowazonego rozwoju nieruchomosci pozostajgcg w zgodzie
z wytycznymi klienta, a podejmowane przez nig decyzje powinny realizowac cele ekorozwoju w odniesieniu do zuzycia
energii elektrycznej i wody, jakosci powietrza wewnetrznego oraz wielkosci i sposobu utylizacji odpadow. Strategia ta
powinna by¢ aktualizowana raz do roku lub gdy zaistnieje taka potrzeba.

Najlepsza praktyka 3.23. Analiza poréwnawcza (benchmarking). Firma zarzgdzajgca wykorzystuje analize
poréwnawczg jako narzedzie do oceny proceséw i wynikéw firmy w celu ustalenia obszaréw wymagajacych udoskonalenia.

Wyjasnienie NP 3.23. Benchmarking to proces poréwnywania wskaznikow zdolnosci procesow i efektywnosci w
przedsiebiorstwie, ktérego celem jest poprawa osigganych wynikéw. Tego typu analize stosuje sie najczesciej do
pomiaru efektywnosci firmy w oparciu o konkretne wskazniki, na przyktad wysoko$¢ kosztow operacyjnych na jeden
metr kwadratowy. Wskazniki te porownuje sie nastepnie z najlepszymi wskaznikami osigganymi w analizowanej
dziedzinie.

Analiza poréwnawcza przebiega zazwyczaj w czterech etapach (1) analiza wtasnych wskaznikéw zdolnosci procesow
i efektywnosci w przedsiebiorstwie, (2) identyfikacja proceséw biznesowych w innych przedsiebiorstwach, ktére
skutkujg ponadprzecietnymi wynikami, np. najlepszych praktyk, (3) poréwnanie wiasnych procesow z najlepszymi
praktykami, oraz (4) podjecie dziatan zmierzajgcych do niwelacji réznic poprzez lepsze, szybsze i bardziej efektywne
dziatania. Analiza poréwnawcza nie powinna by¢ jednorazowym ¢wiczeniem, lecz sta¢ sie integralng czescig strategii
ciggtego doskonalenia procesow firmy.

Analiza poréwnawcza zuzycia medidw stata sie szczegdolnie waznym narzedziem do identyfikacji budynkow
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osiggajacych stabe wyniki oraz potencjalnych obszaréw poprawy wydajnosci, na przyklad energetyczne;j.
Benchmarking zwieksza szanse budynku na uzyskanie certyfikatu przyznawanego za szczegbélne osiggniecia w

dziedzinie efektywnosci energetycznej (np. certyfikatu Departamentu Ochrony Srodowiska (EPA), Energy Star lub
LEED - Leadership in Energy and Environmental Design).
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Najlepsza praktyka 4.1. Umowa najmu. Firma zarzgdzajgca sporzgdza dla kazdego najemcy lub lokatora pisemng
umowe najmu ze szczegolnym uwzglednieniem praw i obowigzkéw gospodarza i najemcy.

Wyjasnienie NP 4.1. W przypadku nieruchomosci stanowigcych przedmiot najmu, umowa najmu zawarta pomiedzy
gospodarzem (wfascicielem lub jego przedstawicielem) i najemcg definiuje prawa i obowigzki obu stron. Celem umowy
jest zabezpieczenie z jednej strony intereséw najemcy, z drugiej ochrona intereséw witasciciela nieruchomosci.
Podstawowe zapisy umowy najmu dotyczg sposobu korzystania z wynajmowanej powierzchni i powierzchni
wspolnych, szczegélnych warunkéw korzystania z przedmiotu najmu oraz regularnych pfatnosci czynszu dla
wiasciciela. Do zadan zarzadcy nalezy administrowanie umowami najmu oraz monitorowanie, czy strony umoéw dziatajg
zgodnie z jej postanowieniami. W zwigzku z tym firma zarzgdzajgca zobowigzana jest do przechowywania w swoim
systemie i okresowej weryfikacji wszystkich sporzadzonych na pi$mie uméw najmu zawartych z najemcami lub
podnajemcami.

Najlepsza praktyka 4.2. Wymagania w zakresie ubezpieczenia najemcy/lokatora. Na zgdanie klienta umowa najmu
uwzglednia obowigzki najemcy w zakresie ubezpieczenia, w tym minimalng ochrone ubezpieczeniowg. W tym celu firma
zarzadzajgca opracowuje i wdraza system monitorowania polis ubezpieczeniowych najemcéw oraz ich zgodnosci z
obowigzujgcymi przepisami.

Wyjasnienie NP 4.2. Z uwagi na fakt, iz ubezpieczenie nieruchomos$ci jako catosci nie obejmuje wyposazenia
poszczegolnych lokali oddanych w najem, obowigzek ich ubezpieczenia lezy po stronie najemcow. W przypadku lokali
mieszkalnych ubezpieczyciele oferuje najemcom standardowe ubezpieczenia mieszkania. Wiekszo$¢ uméw najmu
nieruchomos$ci komercyjnych zobowigzuje najemce do wykupu ubezpieczenia pokrywajgcego wszystkie elementy
wyposazenia, meble oraz sprzet przechowywany w wynajmowanym lokalu. Zakres ubezpieczenia lokalu komercyjnego
powinien by¢ na tyle szeroki, aby w razie wystgpienia szkody najemca mogt kontynuowac¢ swojg dziatalno$é
gospodarczg i wywigzywac sie z postanowien umowy na wypadek wystgpienia sytuacji kryzysowej. Od najemcéw lokali
komercyjnych wymaga sie zazwyczaj wykupienia we wtasnym zakresie ubezpieczenia od odpowiedzialnosci cywilnej
oraz wskazania witasciciela nieruchomosci lub firmy zarzadzajgcej jako dodatkowego uposazonego na polisie
ubezpieczeniowej.

Najlepsza praktyka 4.3. Bezpieczenstwo najemcy/lokatora. Firma zarzgdzajgca opracowuje, wdraza i rozpowszechnia
ogolne zasady bezpieczenstwa oraz monitoruje ich przestrzeganie, aby w sposéb zgodny z obowigzujgcymi przepisami
prawa chroni¢ zdrowie i mienie najemcoéw, lokatoréw i oséb trzecich przebywajgcych legalnie na powierzchniach wspdélnych
nieruchomosci.

Wyjasnienie NP 4.3. Bezpieczenstwo i ochrona odgrywajg wazng role w procesie zarzgdzania wszystkimi aspektami
funkcjonowania nieruchomosci oraz w prowadzeniu firmy zarzadzajgcej. Pierwszym krokiem firmy zarzgdzajgcej
powinna by¢ ocena potrzeb nieruchomosci w zakresie bezpieczenstwa i ochrony, a nastepnie opracowanie, wdrozenie
i monitorowanie planu bezpieczenstwa. Podczas analizy nieruchomosci nalezy takze uwzglednic¢ kwestie zapobiegania
wypadkom. Gotowy plan bezpieczenstwa powinien by¢ rozpowszechniany wsréd najemcéw oraz innych osob
przebywajgcych na terenie nieruchomosci.

Najlepsza praktyka 4.4. Plan obstugi najemcy/lokatora i innych uzytkownikéw nieruchomosci. Firma zarzgdzajgca
opracowuje i wdraza plan obstugi klienta dla najemcéw, lokatoréw i innych oséb legalnie przebywajgcych na terenie
nieruchomosci.

Wyjasnienie NP 4.4. Najwiekszg wartoscig kazdej nieruchomosci jest strumien dochodéw pienieznych pochodzacy w
przewazajgcym stopniu z czynszu ptaconego przez najemcow. Utrzymanie najemcow jest o wiele tatwiejsze i mniej
kosztowne od ich ciggtej rotacji. Specyfika planu obstugi najemcéw i lokatorow bedzie zaleze¢ od typu nieruchomosci.
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Istniejg jednak ogdlnie przyjete, state elementy takiego planu. Sg to: zasady i procedury dotyczgce funkcjonowania
budynku, kanaty komunikacyjne z uzytkownikami budynku, precyzyjne sporzadzanie i punktualne dostarczanie faktur,
odpowiadanie na zgtoszenia telefoniczne i e-maile, szybkie i kulturalne rozwigzywanie zgtaszanych probleméw oraz
regularne wizytowanie nieruchomosci. Plan obstugi klienta powinien zawiera¢ takze harmonogram szkolen
pracownikéw obejmujgcy wyzej wymienione zagadnienia. Wysoki poziom obstugi klienta przyczynia sie do poprawy
relacji z najemcami i lokatorami, zwiekszenia obrotow nieruchomosci oraz poprawy zdolnosci firmy zarzadzajgcej do
realizowania celéw klienta.

Najlepsza praktyka 4.5. Dob6r najemcéw i lokatoréw. Firma zarzadzajgca opracowuje i dziata zgodnie z obowigzujaca
politykg i procedurami w zakresie dobru najemcow, ktére muszg by¢ zgodne z wytycznymi klienta oraz obowigzujgcymi
przepisami prawnymi.

Wyjasnienie NP 4.5. Proces doboru najemcéw dla nieruchomosci uzalezniony jest od przyjetych zasad i procedur z
uwzglednieniem obowigzujacych przepiséw prawnych, ktére sg rézne dla réznych typédw nieruchomosci. Dla zarzgdcy
sposobem na uniknigcie wielu probleméw w przysziosci jest zawieranie umdéw z kandydatami o najlepszych
kwalifikacjach. Po wypetnieniu przez kandydata stosownego wniosku nalezy przeprowadzi¢ ocene jego wiarygodnosci
i sytuacji finansowej. Kwalifikujgc kandydata na lokatora lokalu mieszkalnego sprawdza sie wysoko$¢ dochodu
gospodarstwa domowego, referencje, historie kredytowg, karalno$é, ewentualne wyroki eksmisyjne oraz spory sagdowe
dotyczgce najmu, w ktérych kandydat jest strong. Badanie kandydata na najemce komercyjnego polega na ocenie
réoznych aspektow jego dziatalnosci gospodarczej, a w szczegdlnosci potencjatu i stabilnosci finansowej, reputacji oraz
sposobu funkcjonowania przedsiebiorstwa. Obowigzkiem firmy zarzgdzajacej wobec wtasciciela w zakresie doboru
najemcow jest maksymalizacja dochodu operacyjnego netto oraz minimalizacja ryzyka.

Najlepsza praktyka 4.6. Przestrzeganie postanowien umowy najmu. Firma zarzgdzajgca monitoruje, czy najemca
przestrzega warunkéw umowy najmu, w tym miedzy innymi ptatnosci czynszu, i podejmuje stosowne dziatania w przypadku
ich naruszenia.

22.

Wyjasnienie NP 4.6. Obowiagzkiem firmy zarzadzajgcej jest monitorowanie, czy hajemca wywigzuje sie z postanowien
umowy najmu, a w przypadku ich naruszenia, podejmowanie stosownych dziatan. Dziatania te muszg by¢ zawsze
zgodne z aktualnymi przepisami prawa regulujgcymi kwestie nieterminowych ptatnosci, $ciggania zalegtosci
czynszowych oraz eksmisji. Firma zarzadzajgca musi znac¢ i rozumie¢ przepisy prawne oraz procedury administracyjne
dotyczace ww. czynnosci. Nieumiejetno§¢ monitorowania i reagowania na wypadek naruszenia przez najemce
postanowien umowy najmu uniemozliwia realizacje celéw wiasciciela.

Najlepsze praktyki: Ustugi zarzgdzania nieruchomosciami



Najlepsze praktyki — lista kontrolna

Firma zarzadzajgca

0

1.1. Zalozenie firmy. Firme zarzgdzajgcg zaktada sie zgodnie ze wszystkimi obowigzujgcymi przepisami
prawnymi.

1.2. Przestrzeganie przepisow prawnych. Firma zarzgdzajgca oraz jej pracownicy prowadzg dziatalnos¢
gospodarczg zgodnie ze wszystkimi obowigzujgcymi przepisami prawnymi.

1.3. Ubezpieczenie firmy zarzadzajacej. Firma zarzadzajgca posiada stosowne ubezpieczenie, ktére zapewnia
ochrone firmie, dziatajgcym w jej imieniu pracownikom oraz majgtkowi wtasciciela powierzonego opiece zarzadcy.

1.4. Przygotowanie firmy zarzadzajgcej do sytuacji kryzysowych. Firma zarzadzajgca opracowuje plan i
procedery przygotowania i reagowania na sytuacje kryzysowe, a w razie koniecznosci podejmuje stosowne
dziatania.

1.5. Regulamin i procedury firmy. Firma zarzgdzajgca sporzadza w formie pisemnej i wdraza w zycie regulamin
i procedury dotyczgce funkcjonowania firmy, ktére udostepnia i rozpowszechnia wsréd pracownikéw, a w razie
potrzeby weryfikuje i uaktualnia.

1.6. Prowadzenie i przechowywanie dokumentacji. Firma zarzgdzajgca prowadzi i przechowuje dokumentacije
firmy, nieruchomosci oraz klientéw zgodnie ze wszelkimi obowigzujacymi przepisami prawnymi, zobowigzaniami
wynikajgcymi z zawartych uméw oraz polityki firmy, w sposéb zapewniajgcy prawidlowe i bezpieczne
przechowywanie danych, szybki dostep oraz profesjonalne niszczenie dokumentow.

1.7. Rozwoj pracownikéw. Firma zarzgdzajgca zapewnia swoim pracownikom mozliwosci rozwoju, szkolenia
oraz zdobywania kwalifikacji stosownie do petnionych przez nich funkcji i zakresu obowigzkéw.

1.8. Opis stanowisk pracy. Firma zarzadzajgca sporzadza w formie pisemnej opisy stanowisk pracy, ktére
precyzyjnie okreslajg obowigzki kazdej osoby zatrudnionej w firmie.

1.9. Kodeks etyczny firmy. Firma zarzgdzajaca posiada i egzekwuje sporzgdzony w formie pisemnej kodeks
etyki zawodowej, ktory definiuje etyczne aspekty stosunkéw panujgcych miedzy pracownikami firmy, jej klientami,
najemcami, lokatorami, dostawcami, opinig publiczng oraz innymi pracownikami.

1.10. Ksiegowos¢. Firma zarzadzajgca wdraza, utrzymuje i gdy zaistnieje taka potrzeba, aktualizuje system
finansowo-ksiegowy, ktory wspiera dziatalno$¢ operacyjng firmy, jest zgodny z wytycznymi klienta oraz przyjetymi
zasadami sporzgdzania raportéw ksiegowych i finansowych.

1.11. Budzet firmy. Firma zarzgdzajgca sporzgdza i monitoruje na biezgco zgodnos¢ wynikéw finansowych firmy
Z jej rocznym budzetem.

1.12. Kontrola finansowa. Zarzadzajgc srodkami finansowymi firmy i klientow firma zarzgdzajgca ustala i dziata
zgodnie z wewnetrznymi procedurami kontroli finansowej.

1.13. Laczenie srodkow finansowych. Firma zarzgdzajgca nie tgczy srodkéw finansowych nalezacych do
réznych klientéw lub $rodkéw klienta ze $rodkami firmy. Srodki finansowe réznych klientéw przechowywane na
rachunkach powierniczych lub zastrzezonych powinny by¢ jasno przypisane do konkretnego klienta i stosownie
rozliczane.

1.14. Plan strategiczny firmy. Firma zarzgdzajgca opracowuje plan strategiczny przedsigbiorstwa, ktory
nastepnie wdraza, okresowo uaktualnia i regularnie rozpowszechnia wsréd pracownikéw.

1.15. Zaangazowanie i wsparcie branzy zarzgdzania nieruchomosciami. Firma zarzgdzajgca aktywnie
uczestniczy i wspiera branzowe organizacje.
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1.16. Media spotecznosciowe. Firma zarzadzajgca opracowuje plan strategiczny przedsiebiorstwa, ktory
nastepnie wdraza, okresowo uaktualnia i regularnie rozpowszechnia wsréd pracownikow.

1.17. Srodki komunikacji elektronicznej. Firma zarzadzajgca nieruchomosciami posiada sformutowang na
pismie polityke regulujgcg sposéb korzystania ze srodkdéw komunikacji elektronicznej, takich jak poczta
elektroniczna, komunikatory internetowe oraz wiadomosci tekstowe.

Relacje z klientami

24.

0

2.1. Cele klienta. Firma zarzadzajgca identyfikuje i potwierdza na pismie cele klienta jako wtasciciela
nieruchomosci.

2.2. Umowa o zarzadzanie nieruchomoscia. Sporzgdzona w formie pisemnej umowa o zarzgdzanie
nieruchomoscig definiuje relacje biznesowg pomiedzy firmg zarzadzajaca a klientem; okresla i objasnia obowigzki,
zobowigzania i powinnosci obu stron oraz zakres uprawnien firmy zarzgdzajgcej.

2.3 Zakres uprawnien. Firma zarzadzajgca nie podejmuje zadnych dziatan, ktore wykraczataby poza zakres
uprawnien wyszczegodlnionych w umowie o zarzgdzanie nieruchomoscig bez uzyskania pisemnej zgody
wiasciciela.

2.4. Obstuga klienta. Firma zarzgdzajgca opracowuje i wdraza plan obstugi klientow.

2.5. Raporty operacyjne. Klient otrzymuje od firmy zarzadzajacej precyzyjne i kompletne raporty finansowe i
operacyjne zgodne z wytycznymi klienta co do tresci, formatu i czestotliwosci sporzadzania takich raportow.

2.6. Audyt nieruchomosci. Firma zarzgdzajgca zaleca klientowi przeprowadzanie corocznej kontroli lub audytu
finansowego nieruchomosci, a w trakcie przeprowadzania takiej kontroli $cisle wspétpracuje z audytorem.

2.7. Ubezpieczenie nieruchomosci. Na prosbe klienta firma zarzgdzajgca udziela mu pomocy i wsparcia w
identyfikacji potrzeb ubezpieczeniowych nieruchomosci, nabywaniu oraz utrzymywaniu stosownej ochrony
ubezpieczeniowej.

2.8. Podatek od nieruchomosci. Na prosbe klienta firma zarzadzajgca zapewnia mu pomoc i wsparcie w
wywigzywaniu sie z obowigzkéw podatkowych oraz odwotywaniu sie od naliczonej stawki lub decyzji o wymiarze
podatku od nieruchomosci.

2.9. Lojalnos¢ wobec klienta. Firma zarzgdzajgca pozostaje lojalna wobec klienta i nie angazuje sie w zgdng
dziatalnos¢, ktéra mogtaby zosta¢ zinterpretowana jako sprzeczna z najlepiej pojetym interesem klienta bez
uprzdniego ujawnienia potencjalnego konfliktu interesow.

2.10. Ujawnianie informacji. Firma zarzadzajgca jako powiernik swojego klienta nie przyjmuje w sposob
bezposredni lub posredni jakiegokolwiek rabatu, wynagrodzenia, prowizji, znizki lub innej korzysci pienieznej lub
w innej postaci, ktéra nie zostata w petni ujawniona klientowi.

2.11. Zobowigzania klienta. Na prosbe klienta firma zarzadzajgca udziela pomocy i wsparcia o charakterze
niefinansowym w wywigzywaniu sie z cigzgcych na nim zobowigzan wobec oséb trzecich.
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Zarzadzanie nieruchomoscia

0

3.1. Plan zarzadzania. Firma zarzgdzajgca sporzgdza plan zarzgdzania powierzonej jej nieruchomosci zgodnie z
wytycznymi klienta.

3.2. Budzet nieruchomosci. Firma zarzadzajgca sporzgdza roczny budzet operacyjny nieruchomosci, przedktada
go klientowi w wyznaczonym terminie i zgodnie z jego instrukcjami co do zawartosci i formatu, a klient budzet
zatwierdza.

3.3. Regulamin i procedury operacyjne nieruchomosci. Firma zarzgdzajgca sporzgdza w formie pisemnej i
egzekwuje regulamin i procedury operacyjne nieruchomosci, a wszyscy pracownicy firmy i personel nieruchomosci
maja do nich tatwy dostep.

3.4. Biezaca konserwacja. Firma zarzadzajgca przeprowadza stosowng ocene, opracowuje i wdraza plan
biezgcej konserwacji, napraw oraz utrzymania porzgdku na terenie nieruchomosci zgodnie z wytycznymi klienta.

3.5. Konserwacja zapobiegawcza. Firma zarzadzajgca przeprowadza ocene, sporzgdza i wprowadza w zycie
plan konserwaciji zapobiegawczej dla nieruchomosci zgodnie z wytycznymi klienta.

3.6. Naktady inwestycyjne na modernizacje nieruchomosci. Firma zarzadzajgca rekomenduje i przeprowadza
ulepszenia nieruchomosci zgodnie z wytycznymi klienta.

3.7. Wplywy srodkow pienieznych. Firma zarzadzajgca przyjmuje, deponuje i rozlicza w sposéb precyzyjny i
terminowy wptywajgce S$rodki pieniezne zgodnie z przyjetg metodg ksiegowania, wytycznymi klienta oraz
obowigzujgcymi przepisami prawnymi.

3.8. Deponowanie srodkéw pienieznych. Firma zarzgdzajgca z nalezytg starannoscig zabezpiecza Srodki
finansowe klienta przed wszelkimi dajgcymi sie przewidzie¢ niekorzystnymi sytuacjami, deponujgc je na rachunku
depozytowym lub powierniczym prowadzonym przez instytucje finansowg posiadajgcg stosowne gwarancje lub
zgodnie z wymaganiami klienta.

3.9. Wydatkowanie srodkoéw finansowych. Firma zarzgdzajgca wydatkuje srodki finansowe i rozlicza ptatnosci
z nalezytg starannoscig, terminowo i zgodnie z przyjetg metodg ksiegowania, wytycznymi klienta, obowigzujgcymi
przepisami prawnymi oraz odpowiednimi zezwoleniami.

3.10. Wymagania w zakresie ubezpieczenia kontrahentéw. Z uwagi na fakt, iz dostawcy ustug i towaréw do
zarzagdzanej nieruchomosci muszg posiada¢ minimalng ochrone ubezpieczeniowa, firma zarzgdzajgca opracowuje
i draza system monitorowania certyfikatow ubezpieczeniowych kontrahentéw oraz ich zgodnos$ci z wymaganiami
ubezpieczeniowymi.

3.11. Roszczenia ubezpieczeniowe. Firma zarzgdzajgca opracowuje i dziata zgodnie z procedurami zgtaszania
roszczen odszkodowawczych i szkdd z ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej w odniesieniu do zarzgdzanej
nieruchomos$ci oraz zgodnie z procedurami dochodzenia odszkodowania.

3.12. Przygotowanie do sytuacji kryzysowych. Firma zarzadzajgca opracowuje i gdy jest to konieczne, dziata
zgodnie z procedurami i planami przygotowania i reagowania kryzysowego opracowanymi dla zarzadzanej
nieruchomosci.

3.13. Ochrona nieruchomosci. Firma zarzgdzajgca ustala zasady i procedury ochrony nieruchomosci, ktére
poddaje okresowej weryfikacji z uwagi na zmieniajgce sie warunki oraz pod katem zgodnosci z obowigzujgcymi
przepisami prawnymi.

3.14. Bezpieczenstwo. Firma zarzadzajgca utrzymuje w statej sprawnosci technicznej sprzet gasniczy i
ratowniczy oraz elementy budynku zwigzane z jego bezpieczenstwem zgodnie z wymogami przewidzianymi w
przepisach prawnych.
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26.

3.15. Przepisy BHP, ochrona srodowiska i kontrola zagrozen. Firma zarzgdzajgca opracowuje i wdraza
program bezpieczenstwa, higieny pracy i ochrony srodowiska. O wszelkich zagrozeniach informuje klienta w trybie
natychmiastowym i przedktada mu stosowny plan reagowania kryzysowego.

3.16. Plan marketingowy. Firma zarzgdzajgca opracowuje w formie pisemnej i wdraza dla kazdej zarzadzane;j
nieruchomosci plan marketingowy zgodny z celami jej wtasciciela.

3.17. Polityka i procedury najmu. Firma zarzgdzajgca opracowuje i wdraza sporzadzone w formie pisemnej
zasady i procedury najmu pozostajgce w zgodzie z celami klienta, politykg firmy oraz stosownymi przepisami
prawnymi.

3.18. Plan najmu. Firma zarzadzajgca sporzadza w formie pisemnej i wdraza dla kazdej nieruchomosci plan najmu
zgodny z wytycznymi klienta.

3.19. Stawki czynszu. Firma zarzgdzajgca ustala stawki czynszu w oparciu o analize rynku i stosowne dla
zarzgdzanej nieruchomosci oczekiwania klienta oraz zgodnie z jego wytycznymi.

3.20. Obsada nieruchomosci personelem. Firma zarzgdzajgca obsadza i utrzymuje odpowiedni personel do
obstugi nieruchomosci oraz prowadzi nadzér nad pracownikami i dostawcami zgodnie z wytycznymi klienta.

3.21. Przestrzeganie obowigzujgcych przepisow prawnych. Firma zarzgdzajgca zarzadza nieruchomoscia ze
znajomoscig i zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawnymi.

3.22. Zrownowazony rozwoj. Firma zarzgdzajgca posiada wiedze na temat zréwnowazonego rozwoju a
zarzadzajgc nieruchomoscig potrafi wigczy¢é do swoich dziatan procedury operacyjne konserwacji obiektu
opierajace sie na zasadach ekorozwoju, zgodnie z wytycznymi klienta.

3.23. Analiza poréwnawcza (benchmarking). Firma zarzadzajgca wykorzystuje analize poréwnawczg jako
narzedzie do oceny procesow i wynikow firmy w celu ustalenia obszaréw wymagajacych udoskonalenia.
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Relacje z najemcami i lokatorami

0

4.1. Umowa najmu. Firma zarzgdzajgca sporzgdza dla kazdego najemcy lub lokatora pisemng umowe najmu ze
szczegolnym uwzglednieniem praw i obowigzkéw gospodarza i najemcy.

4.2. Wymagania w zakresie ubezpieczenia najemcy/lokatora. Na zgdanie klienta umowa najmu uwzglednia
obowigzki najemcy w zakresie ubezpieczenia, w tym minimalng ochrone ubezpieczeniowa. W tym celu firma
zarzadzajgca opracowuje i wdraza system monitorowania polis ubezpieczeniowych najemcéw oraz ich zgodnosci
z obowigzujgcymi przepisami.

4.3. Bezpieczenstwo najemcyl/lokatora. Firma zarzadzajgca opracowuje, wdraza i rozpowszechnia ogoélne
zasady bezpieczenhstwa oraz monitoruje ich przestrzeganie, aby w sposob zgodny z obowigzujgcymi przepisami
prawa chroni¢ zdrowie i mienie najemcéw, lokatoréw i oséb trzecich przebywajgcych legalnie na powierzchniach
wspolnych nieruchomosci.

4.4. Plan obstugi najemcyl/lokatora i innych uzytkownikéw nieruchomosci. Firma zarzadzajgca opracowuije i
wdraza plan obstugi klienta dla najemcow, lokatoréw i innych osob legalnie przebywajgcych na terenie
nieruchomosci.

4.5. Dobor najemcow i lokatorow. Firma zarzgdzajgca opracowuje i dziata zgodnie z obowigzujgcg politykg i
procedurami w zakresie dobru najemcow, ktére musza by¢ zgodne z wytycznymi klienta oraz obowigzujacymi
przepisami prawnymi.

4.6. Przestrzeganie postanowien umowy najmu. Firma zarzgdzajgca monitoruje, czy najemca przestrzega
warunkéw umowy najmu, w tym miedzy innymi ptatnosci czynszu, i podejmuje stosowne dziatania w przypadku
ich naruszenia.
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Kilka stéw o IREM

Instytut Zarzgdzania Nieruchomosciami IREM® tworzy miedzynarodowa spotecznosé zarzadcéw wszystkich typow
nieruchomosci, ktéra stawia sobie za cel promocje etycznych praktyk biznesowych oraz maksymalizacje warto$ci
nieruchomosci jako inwestycji. Juz od 1934 roku Instytut IREM, bedgcy jednostkg stowarzyszong w National Association
of Realtors, stuzy za zaufane zrédto wiedzy, udostepnia branzowg sie¢ kontaktow oraz reprezentuje interesy i wspiera
profesjonalistéw zajmujgcych sie zarzgdzaniem nieruchomosciami.

IREM jest jedyng organizacjg zrzeszajgcg profesjonalnych zarzadcow nieruchomosci, ktéra obejmuje zaréwno sektor
nieruchomosci wielorodzinnych jak i komercyjnych. Instytut posiada 80 oddziatéw na terenie USA, 14 oddziatow
zagranicznych oraz wielu partneréw biznesowych na catym $wiecie. Liczba cztonkéw IREM na $wiecie siega okoto 18
tysiecy 0s6b fizycznych oraz 540 oséb prawnych.

Instytut IREM promuje etyczne praktyki zarzadzania nieruchomosciami oferujgc swoim cztonkom certyfikowane programy
edukacyjne.

e Tytut CPM® (Certified Property Manager) — nadawany zarzgdcom, ktorzy zarzadzajg duzymi portfoliami
nieruchomosci komercyjnych i mieszkalnych

o Certyfikat ARM® (Accredited Residential Manager) — przyznawany zarzadcom, ktérych portfolia obejmujg mate i
sredniej wielkosci nieruchomosci mieszkalne

o Certyfikat akredytacyjny AMO® (Accredited Management Organisation) — dla firm $wiadczgcych ustugi w zakresie
zarzgdzania nieruchomosciami

Cztonkami stowarzyszonymi IREM moga zosta¢ studenci oraz nauczyciele akademiccy. Wszyscy cztonkowie Instytutu sg
zobowigzani do postepowania wedtug surowo przestrzeganego Kodeksu Etyki Zawodowej IREM.

W Stanach Zjednoczonych czionkowie IREM posiadajgcy tytut CPM® zarzgdzajg nieruchomosciami o facznej wartosci
ponad 2 bilionéw USD, w tym 11,4 milionami lokali mieszkalnych oraz powierzchnig komercyjng siegajacg 970 min metréw
kwadratowych.

Wiecej informacji mozna uzyskaé¢ na stronie www.irem.org.
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