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ZASADY OBStUGI SPRAW PRZEZ RZECZNIKA DS. NAJEMCOW

Postanowienia ogdlne

1. Powotalismy Rzecznika Najemcow, ktdéry pomoze w komunikacji z Najemcami oraz rekomendowaniu
dobrych rozwigzan, standardéw obstugi Najemcéw i zarzadzania Lokalami. Rzecznik nie jest
niezaleznym podmiotem dziatajagcym w imieniu Najemcéw, lecz funkcjonuje w ramach struktury
organizacyjnej Spotki. Rolg Rzecznika jest wydawanie Rekomendacji w zakresie spraw bedacych
przedmiotem Whnioskéw do Rzecznika. Rzecznik dziata z zachowaniem najwyzszej starannosci,
poufnosci i z poszanowaniem praw Najemcow.

2. llekro¢ w niniejszych Zasadach obstugi spraw przez Rzecznika Najemcodw mowimy o:

1)

10)

11)

12)

13)

Funduszu / FIZAN — rozumie sie przez to zarzadzany przez PFRN Fundusz Sektora Mieszkan na
Wynajem Fundusz Inwestycyjny Zamkniety Aktywdéw Niepublicznych (,,FSMnW”) oraz Fundusz
Sektora Mieszkan dla Rozwoju Fundusz Inwestycyjny Zamkniety Aktywdéw Niepublicznych
(,FSMdR");

Jednostce organizacyjnej — rozumie sie przez to jednostke organizacyjng w rozumieniu
Regulaminu Organizacyjnego PFRN;

Lokalu — rozumie sie przez to lokal mieszkalny bedgcy przedmiotem umowy najmu miedzy SPV
a Najemcg;

Najemcy — rozumie sie przez to strone umowy najmu (najemce) Lokalu, miejsca parkingowego,
garazu lub komdrki lokatorskiej, bedacych wtasnoscig SPV;

Nieruchomosci — rozumie sie przez to Lokale, budynki oraz grunty tj. czesci wspdlne
nieruchomosci bedacych wtasnoscia SPV;

PFRM - rozumie sie przez to PFR Mieszkania S.A. z siedzibg w Warszawie;
PFRN / Spétce — rozumie sie przez to PFR Nieruchomosci S.A z siedzibg w Warszawie;

Podmiocie Rozpatrujgcym Zgtoszenie — rozumie sie przez to PFRM lub inny podmiot, ktéremu
SPV zlecito obstuge procesu Zgtoszen dotyczacych Nieruchomosci lub spraw zwigzanych z
Umowag Najmu;

PRS (,Private Rented Sector”) — rozumie sie przez to instytucjonalny najem mieszkan;

Whiosku do Rzecznika — rozumie sie przez to zgtoszenie do Rzecznika przez Najemce sprawy;,
rozpatrzonej uprzednio w ramach Zgtoszenia, na zasadach okreslonych w niniejszym
dokumencie;

Rekomendacji — rozumie sie przez to odpowiedz Rzecznika na Wniosek do Rzecznika zawierajgca
stanowisko Rzecznika dotyczgce sprawy bedgcej przedmiotem Whniosku do Rzecznika, ktdra nie
ma charakteru wigzacego i stanowi wytgcznie stanowisko Rzecznika w zakresie danej sprawy;

Rzeczniku — rozumie sie przez Rzecznika ds. Najemcédw powotanego przy PFR Nieruchomosci
S.A,;

SPV / Wynajmujacym — rozumie sie przez to spoétke, w ktdrej udziaty posiada Fundusz, bedaca
wtascicielem oraz strong umowy najmu (wynajmujgcym) lokalu mieszkalnego, miejsca
parkingowego, garazu lub komarki lokatorskiej;
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14) Umowie Najmu — rozumie sie przez to umowe najmu instytucjonalnego albo umowe najmu
instytucjonalnego z dojsciem do witasnosci, ktérej przedmiotem jest Lokal, umowe najmu miejsca
parkingowego, garazu lub komdrki lokatorskiej;

15) Zarzadcy — rozumie sie przez to osobe dedykowang do realizacji ustugi zarzadzania przez
podmiot, ktéry zawart umowe z SPV na zarzgdzanie Nieruchomoscig;

16) Zgtoszeniu — rozumie sie przez to zgtoszenie kierowane przez Najemce do Podmiotu
Rozpatrujgcego Zgtoszenie, SPV lub PFRN dotyczgce Nieruchomosci oraz obstugi Najemcow.

Jak zgtosi¢ sprawe Rzecznikowi Najemcéw

Rzecznik odpowiada na Whnioski do Rzecznika kierowane przez Najemcoéw. Jesli nie jestes Najemcs,

skorzystaj z innych sposobdw kontaktu ze Spétka.

Do Rzecznika Najemcéw mozesz zgtosi¢ sprawe, ktdra zostata juz rozpatrzona w ramach Zgtoszenia,
to jest sprawe, w ktérej Zgtoszenie zostato rozstrzygniete.

Mozesz zgtosic¢ sprawe w jednej z kategorii:

1) Umowa najmu instytucjonalnego;

N

Umowa najmu instytucjonalnego z dojsciem do wtasnosci;

w

Umowa najmu miejsca postojowego, garazu lub komorki lokatorskiej;

U b

Usterki czesci wspdlnych;

(&)

)

)

)

) Ptatnosci i rozliczenia;
)

) Usterki Lokalu;

)

7 Inne.

Sprawe zgto$ elektronicznie — przez formularz zgtoszeniowy na stronie internetowej pod adresem:
www.nieruchomosci.pfr.pl, w zaktadce , Kontakt”, pod linkiem , Kontakt z Rzecznikiem Najemcow”.

Po prawidtowym przestaniu Wniosku do Rzecznika dostaniesz automatyczne potwierdzenie na e-
maila.

Informacje z Rzecznikiem wymienisz za pomocg poczty elektronicznej. W uzasadnionych przypadkach
Rzecznik zadzwoni na podany przez Ciebie numer telefonu. Rzecznik Najemcow przyjmuje Wnioski do
Rzecznika i kontaktuje sie w jezyku polskim.

Na kazdym etapie mozesz wycofa¢ Whniosek do Rzecznika. W takim przypadku Rzecznik odstgpi od
wydania Rekomendacji.

Jak dziata formularz zgtoszenia spraw

Wejdz na strone www.nieruchomosci.pfr.pl, w zaktadke ,Kontakt’, pod linkiem ,Kontakt z
Rzecznikiem Najemcow”, a nastepnie wypetnij Formularz i skorzystaj z przycisku ,, Wyslij”.

Poprosimy Cie o informacje, czy sprawa, ktérg zgtaszasz, byta rozpatrzona w ramach Zgtoszenia:
1) jesli nie — poinformujemy Cie, jak ztozyé Zgtoszenie w sprawie;

2) jesli tak — przekierujemy Cie do formularza zgtoszenia Wniosku do Rzecznika.
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Zeby przyja¢ sprawe, poprosimy Cie o podanie w formularzu niezbednych danych, takich jak:
a) numer ID Najemcy (dane obligatoryjne);

b) imieinazwisko Najemcy (dane obligatoryjne);

c) adres Lokalu (do wyboru z listy) (dane obligatoryjne);

d) adres do doreczen;

e) adres e-mail Najemcy (dane obligatoryjne);

f)  numer telefonu Najemcy;

g) pytaniado Najemcy: (i) ,,Czy sprawa zostata uprzednio zgtoszona?” oraz (ii) “Czy zostata udzielona
odpowiedz?”;

h) Typ Sprawy: (i) Umowa najmu instytucjonalnego; (ii) Umowa najmu instytucjonalnego z dojsciem
do wtasnosci; (iii) Umowa najmu miejsca postojowego, garazu lub komorki lokatorskiej; (iv)
Ptatnosci i rozliczenia; (v) Usterki czesci wspdlnych; (vi) Usterki Lokalu; (vii) Inne (do wyboru z
listy) (dane obligatoryjne);

i)  opis Wniosku do Rzecznika w polu tekstowym (dane obligatoryjne);

j)  zdjecie miejsca, ktdérego dotyczy Whniosek do Rzecznika (dane obligatoryjne w przypadku
Usterki);

k) zataczniki;

I) oswiadczenie o zapoznaniu sie z Zasadami obstugi spraw przez Rzecznika ds. Najemcow oraz ich
akceptacji (oSwiadczenie obligatoryjne).

Sprawe zgtosisz tylko wtedy, gdy uzupetnisz dane oznaczone jako obligatoryjne.

Do Whniosku do Rzecznika mozesz dodaé zataczniki, czyli pliki o rozmiarze nie wiekszym niz 5 MB dla
kazdego pliku oraz w formacie: PDF, JPEG, PNG, HEIF.

Termin udzielenia odpowiedzi przez Rzecznika Najemcéw

Rzecznik odpowie na Whniosek do Rzecznika w formie Rekomendacji, zawierajgcej stanowisko
Rzecznika w zakresie rozstrzygniecia sprawy bedacej przedmiotem Whniosku do Rzecznika, w ciggu 30
dni od daty przestania Wniosku do Rzecznika.

W przypadku koniecznosci uzupetnienia pozostatych danych lub informacji Rzecznik poprosi Cie o ich
uzupetnienie.

W sprawach szczegdlnie skomplikowanych lub wymagajgcych dodatkowych ustalenl, danych lub
informacji termin wydania Rekomendacji w przedmiocie Wniosku do Rzecznika moze ulec wydtuzeniu
maksymalnie do 90 dni, od dnia wystania Wniosku do Rzecznika, o czym Rzecznik zawiadomi Cie droga
elektroniczng. W przypadku spraw, ktérych wydanie Rekomendacji nie jest mozliwe we wskazanym w
niniejszym punkcie terminie zostaniesz poinformowany o przyczynach uniemozliwiajgcych wydanie
Rekomendacji. W takim przypadku poinformujemy Cie o okolicznosciach wymagajacych dodatkowych
ustalen oraz proponowanym terminie rozpatrzenia Wniosku do Rzecznika.

Jakich spraw nie rozpatruje Rzecznik Najemcow
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Rzecznik nie realizuje zadan dotyczacych spraw:

1) ktdre sg rozpoznane lub w trakcie rozpoznania na drodze sgdowej, przed organami administracji
publicznej, lub w ramach jakiegokolwiek trybu pozasgdowego rozstrzygania sporéw;

2) co do ktérych zawarto miedzy Najemcg a Spotka, PFRM, SPV lub Zarzadcg porozumienie albo
ugode;

3) zwigzanych z doptatami do czynszu najmu oraz innymi Swiadczeniami spotecznymi;

4) ktére wigzg sie z kwestiami spadkowymi zwigzanymi z najmem Lokalu;

5) zwigzanych ze sporami miedzy Najemcami;

6) ktdrych rozpoznanie w ramach Zgtoszenia nastgpito wczesniej niz dnia 1 czerwca 2023 r.;
7) zwigzanych z prowadzong przez Najemce dziatalnoscig gospodarczg;

8) ktére wykraczajg poza zakres zadan Rzecznika, okreslonych w niniejszym dokumencie.
Jakie zadania i uprawnienia ma Rzecznik Najemcow

Rzecznik w ramach swoich zadan i uprawnien bedzie m.in.:

1) wydawat Rekomendacje w zakresie spraw Najemcéw uprzednio rozpoznanych w ramach
Zgtoszenia, w zakresie oraz na zasadach okreslonych w niniejszym dokumencie;

2) monitorowat i rekomendowat usprawnienia procesow obstugi Najemcow;
3) brat udziat w spotkaniach z Najemcami lub inicjowat takie spotkania;
4) wspottworzyt standardy obstugi Najemcow i rynku PRS.

W pracy Rzecznika najwazniejsze sg: starannos$é, dbanie o prawa Najemcy, wykonywanie zadan w
sposoéb rzetelny, wnikliwy, obiektywny i transparentny, oraz szanowanie przepiséw prawa i dobrych
obyczajow.

Rzecznik udziela odpowiedzi na Whniosek do Rzecznika w formie Rekomendacji. W tresci
Rekomendacji Rzecznika otrzymasz petne i wyczerpujgce uzasadnienie stanowiska Rzecznika. Taka
odpowiedz bedzie zawierac: (i) dane i podstawe dziatania Rzecznika; (ii) opis stanu faktycznego
sprawy, (iii) stanowisko Rzecznika (iv) motywy faktyczne stanowiska Rzecznika, (v) pouczenie o
mozliwosci dochodzenia praw przed sgdem powszechnym, (vi) numer sprawy, (vii) podpis Rzecznika.

Rzecznik przekazuje niezwtocznie Rekomendacje do Najemcy, SPV bedacej strong umowy najmu
Lokalu, ktérego Wniosek do Rzecznika dotyczy oraz PFRM. Rekomendacja Rzecznika nie ma
charakteru wigzacego.

Nie przekazujemy Rekomendacji Rzecznika do wiadomosci publicznej.

Jako Najemca mozesz dochodzi¢ swoich praw przed sgdem powszechnym niezaleznie od ztozenia
Whiosku do Rzecznika oraz stanowiska Rzecznika wyrazonego w Rekomendacji.

Rzecznik zobowigzany jest do zachowania w tajemnicy wszelkich informacji poufnych uzyskanych w
ramach wykonywania powierzonych zadan.

Informacje o swiadczeniu ustug drogg elektroniczna
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Ustugodawcg serwisu internetowego w ramach, ktérego udostepnia sie formularz zgtoszeniowy
Rzecznika jest PFR Nieruchomosci S.A. z siedzibg w Warszawie (00-032), ul. Przeskok 2,
zarejestrowana w rejestrze przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego przy Sgdzie Rejonowym
dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego, pod
numerem KRS 494251, NIP: 7010412096.

Z ustugodawcg serwisu internetowego mozesz skontaktowad sie w sprawach dotyczacych jedynie
dziatania serwisu:

1) listownie: PFR Nieruchomosci S.A. ul. Przeskok 2, 00-032 Warszawa;
2) telefonicznie: +48 (22) 246 62 10;
3) e-mail: sekretariat@npfr.pl.

Przesytanie Wniosku do Rzecznika, kontakt z Rzecznikiem trakcie rozpatrywania Wniosku do Rzecznika
oraz przesyfanie Rekomendacji Rzecznika realizowane sg drogg elektroniczng, za pomocg urzgdzen do
elektronicznego przetwarzania oraz przy wykorzystaniu sieci telekomunikacyjnej, za posrednictwem
Formularza udostepnionego na stronie internetowej pod adresem: www.nieruchomosci.pfr.pl, w
zaktadce ,Kontakt”, pod linkiem ,, Kontakt z Rzecznikiem Najemcdow”.

Z Formularza skorzystasz, gdy masz:

1) dostep do komputera;

2) dostep do sieci Internet;

3) system operacyjny: Windows, Linux lub Mac OS;

4) dostep do przegladarki internetowej (np. Chrome, Edge, Firefox, Opera).

Formularz funkcjonuje w sposdéb ciggly, tj. 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe. Zastrzezenia i
nieprawidtowosci w zakresie funkcjonowania formularza mozesz zgtasza¢ w sposdb okreslony w
punkcie 2 powyzej.

Najemca zobowigzany jest do:

1) niedostarczania za posrednictwem Formularza lub srodkéw komunikacji elektronicznej tresci,
ktére naruszajg dobra oséb trzecich, ogdlnie przyjete normy spoteczne lub sg niezgodne z
powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa, badz ich wprowadzanie lub rozpowszechnianie
poprzez systemy teleinformatyczne Spoétki stanowi naruszenie powszechnie obowigzujacych
przepisow prawa;

2) korzystania z udostepnionych ustug, w sposéb zgodny z prawem z poszanowaniem ddobr
osobistych oraz praw autorskich i wtasnosci intelektualnej Spétki oraz oséb trzecich;

3) nienaduzywania funkcjonalnosci Formularza lub s$rodkéw komunikacji elektronicznej, w
szczegblnosci poprzez spowodowanie zachwiania pracy lub przecigzenie systemow
teleinformatycznych wykorzystywanych przy realizacji zadan Rzecznika.

Informacje o przetwarzaniu i ochronie danych osobowych

Kontakt z Rzecznikiem za  posrednictwem  strony internetowej pod adresem:
www.nieruchomosci.pfr.pl, w zaktadce ,Kontakt”, pod linkiem , Kontakt z Rzecznikiem Najemcow”
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oraz adresu e-mail wigze sie z koniecznoscig przetwarzania przez PFRN danych osobowych Najemcy,
w zakresie okreslonym w niniejszym dokumencie.

2. Administratorem danych osobowych Najemcy jest PFR Nieruchomosci S.A. z siedzibg w Warszawie
(00-032) ul. Przeskok 2 (dalej: ,,Administrator”).

3. Z Administratorem mozna skontaktowac sie:
1) listownie, piszac na adres spoéfki: ul. Przeskok 2, 00-032 Warszawa;
2) mailowo, pod adresem poczty elektronicznej: sekretariat@npfr.pl;
3) telefonicznie, pod numerem: +48 22 246 62 10.

4. Administrator powotat Inspektora Ochrony Danych, z ktérym mozna kontaktowaé sie bezposrednio
we wszystkich sprawach zwigzanych z przetwarzaniem Pani/Pana danych osobowych, piszgc list na
podany wyzej adres Administratora z dopiskiem ,Inspektor Ochrony Danych” lub mailowo pod
adresem e-mail: iod@npfr.pl.

5. Dane osobowe podane w Formularzu przetwarzane bedg w celu:

1) realizacji ustug $wiadczonych drogg elektroniczng opisanych w niniejszym dokumencie — na
podstawie art. 6 ust. 1 lit. b) RODO (przetwarzanie danych jest niezbedne do wykonania umowy
o S$wiadczenie ustug drogg elektroniczng), w zwigzku z dokonaniem zgtoszenia sprawy
Rzecznikowi za posrednictwem dedykowanego kanatu i obstugg jej zgodnie z przyjetymi przez
Administratora procedurami;

2) biezgcego kontaktu w sprawie zgtoszonej przez Najemce oraz wydania Rekomendacji, co stanowi
prawnie uzasadniony interes Administratora zgodnie z art. 6 ust. 1 lit. f) RODO;

3) sporzadzania raportéow obejmujacych sprawy bedgce przedmiotem Wniosku do Rzecznika, co
stanowi prawnie uzasadniony interes Administratora zgodnie z art. 6 ust. 1 lit. f) RODO;

4) ustalenia, dochodzenia i obrony roszczen, co stanowi prawnie uzasadniony interes Administratora
zgodnie z art. 6 ust. 1 lit. f) RODO.

6. Odbiorcami danych osobowych beda:
1) upowazniony do tego personel Administratora,

2) podmioty przetwarzajgce dane osobowe na zlecenie Administratora dla wypetnienia celdéw, dla
jakich dane te sg zbierane, m.in. podmioty dostarczajgce rozwigzania IT, Swiadczgce ustugi IT i
wsparcia technicznego;

3) organy witadzy publicznej oraz podmioty wykonujgce zadania publiczne lub dziatajgce na zlecenie
organdéw wiadzy publicznej, w zakresie i w celach, ktdre wynikajg z przepisow powszechnie
obowigzujgcego prawa.

7. Dane osobowe sg przechowywane przez czas obowigzywania umowy o Swiadczenie ustug droga
elektroniczng zawartej pomiedzy Najemcg a Administratorem, a nastepnie moga by¢ przechowywane
do uptywu okresu przedawnienia roszczen.

8. Najemcy przystuguje prawo:

1) dostepu do swoich danych osobowych, ich sprostowania, usuniecia lub ograniczenia
przetwarzania, a takze prawo do przenoszenia danych;
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10.

2) wniesienia w dowolnym momencie sprzeciwu wobec przetwarzania danych osobowych, z
przyczyn zwigzanych ze szczegdlng sytuacjg Najemcy;

3) ztozenia skargi do organu nadzorczego - Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych (ul. Stawki
2, 00-193 Warszawa).

Dane osobowe Najemcy nie beda przetwarzane w sposdb zautomatyzowany, w tym nie bedg
podlegaty profilowaniu oraz nie beda przekazywane poza Europejski Obszar Gospodarczy.

Podanie danych przez Najemce jest dobrowolne, jednakze ich niepodanie moze utrudni¢ lub
uniemozliwi¢ swiadczenie ustugi.



