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SPRAWOZDANIE Z WYKONANIA PLANU 

DZIAŁALNOŚCI 

Biura Rzecznika Finansowego 

za rok 2020  

 
 

Dokument stanowi Sprawozdanie z wykonania planu działalności Biura Rzecznika 
Finansowego za rok 2020 sporządzony na mocy ustawy o finansach publicznych  
z dnia 27 sierpnia 2009 roku (Dz. U. 2019 poz. 869), która nałożyła na kierowników jednostek 
sektora finansów publicznych obowiązek prowadzenia kontroli zarządczej. Jednym  
z jej elementów jest Sprawozdanie z wykonania planu działalności sporządzane na wzorze 
Ministerstwa Finansów.  

 

 

Zgodnie z art. 781 Kodeksu cywilnego oświadczenie woli złożone w formie elektronicznej  
jest równoważne z oświadczeniem złożonym w formie pisemnej (tj. opatrzonym 
własnoręcznym podpisem złożonym pod treścią oświadczenia woli). Do zachowania zaś 
elektronicznej formy czynności prawnej niezbędne jest złożenie oświadczenia woli w postaci 
elektronicznej i opatrzenie go kwalifikowanym podpisem elektronicznym (tj. podpisem 
elektronicznym weryfikowanym za pomocą ważnego kwalifikowanego certyfikatu zgodnie  
z art. 131 ustawy z 5 września 2016 r. o usługach zaufania oraz identyfikacji elektronicznej). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         ……………………………………………………………… 
        (Data, podpis) 

Rzecznik Finansowy dr hab. Mariusz Jerzy Golecki 
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Załączniki do rozporządzenia Ministra Finansów 

z dnia 29 września 2010 r. (poz. 1254) 

 

Załącznik nr 1 

 

 

Sprawozdanie z wykonania planu działalności 

Biura Rzecznika Finansowego 1) 

za rok 2020 

CZĘŚĆ A: Realizacja najważniejszych celów w roku 2020 

1.1. (w tej części sprawozdania należy wymienić cele wskazane w części A planu na rok, którego dotyczy 

sprawozdanie) 

Lp. Cel  

Mierniki określające 

stopień realizacji celu2) 

Najważniejsze 

planowane zadania 

służące realizacji celu3) 

 

Najważniejsze podjęte 

zadania służące 

realizacji celu4)  
Nazwa 

Planowana wartość 

do osiągnięcia na 

koniec roku, 

którego dotyczy 

sprawozdanie 

Osiągnięta 

wartość na 

koniec roku, 

którego 

dotyczy 

sprawozdanie 

WYDZIAŁ EDUKACJI I KOMUNIKACJI 

1 

 

Edukacja 

klientów rynku 

w zakresie 

instytucji, 

produktów, 

zagrożeń 

finansowych 

oraz 

upowszechnianie 

działań Biura 

Rzecznika 

Finansowego 

 

Wypracowanie 

projektów 

edukacyjnych 

do realizacji w 

ramach 

BRF/FEF 

3 3  
Przygotowanie treści 

koncepcji projektów 

oraz budżetów 

 

W ramach zadań 

wypracowano 
koncepcje 3 
długofalowych 
projektów 
edukacyjnych wraz 
z oszacowaniem 
kosztów i 
stworzeniem 
szczegółowych 
budżetów realizacji: 

1. Akademia 
Rzecznika 
Finansowego 

2. Finanse w czasie 
koronawirusa 

3. Dbam o finanse 

                                                 

1) Należy podać nazwę ministra, zgodnie z rozporządzeniem Prezesa Rady Ministrów w sprawie szczegółowego 

zakresu działania ministra, a w przypadku gdy sprawozdanie jest sporządzane przez kierownika jednostki nazwę 

jednostki. 
2 Należy podać co najmniej jeden miernik. W przypadku gdy cel jest ujęty w budżecie zadaniowym na rok, którego 

dotyczy sprawozdanie, należy podać przypisane celowi mierniki wskazane w tym dokumencie. 
3) Należy wpisać zadania służące realizacji celu wymienione w kolumnie 5 w poszczególnych częściach planu na 

rok, którego dotyczy sprawozdanie. 
4) W przypadku gdy wskazany cel był ujęty w budżecie państwa w układzie zadaniowym na rok, którego dotyczy 

sprawozdanie, należy podać wszystkie podjęte podzadania budżetowe służące realizacji tego celu. 
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Realizacja 

spotkań 

edukacyjnych 

w ramach 

działalności 

BRF 

3 3 Realizacja działań 

edukacyjnych 

Realizacja 3 

spotkań 

edukacyjnych dla 

seniorów: "Senior 

w kontakcie z 

przedstawicielem 

instytucji 

finansowej. Jak 

świadomie 

podejmować 

decyzje 

finansowe", które 

odbyły się w 

Lublinie, 

Tarnobrzegu i 

Wiślicy. Warsztaty 

były częścią 

wspólnej akcji 

informacyjnej w 

ramach projektu 

Dlakonsumenta.pl 

we współpracy z 

Krajowym 

Instytutem 

Gospodarki 

Senioralnej oraz 

Stowarzyszeniem 

Aquila. W 

spotkaniach wzięło 

udział 150 

seniorów łącznie. 

Opracowanie i 

organizacja 

webinariów 

edukacyjnych 

dla klientów 

rynku 

finansowego 

oraz 

rzeczników 

konsumenta 

10 9 1. Przygotowanie i 

wybór tematów 

spotkań 

2. Wybór i 

przygotowanie 

ekspertów do 

prowadzenia 

spotkań 

3. Promocja 

wydarzenia  

4. Przeprowadzenie 

webinarium 

Do chwili obecnej 

zorganizowano i 

przeprowadzono 9 

webinariów 

tematycznych:  

1. 

„Bezpieczeństwo 

finansowe przy 

zawieraniu umów 

oraz usług 

finansowych w 

Internecie” 

2. „Odroczenie 

spłaty rat kredytu 

- mity i fakty" 

3. „Bezpieczne 

wakacje - 

ubezpieczenia 

turystyczne w 

pigułce"   

4. „Świadome 

pożyczanie - co 

warto wiedzieć 

przed podpisaniem 

umowy pożyczki” 

5. „ABC 

ubezpieczeń 

szkolnych dzieci i 

młodzieży” 
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6. 

„Nieautoryzowana 

transakcja - co 

zrobić, gdy z 

konta zniknęły 

pieniądze”  

7. „Regres 

ubezpieczeniowy, 

czyli kiedy 

sprawca zapłaci za 

szkodę z własnej 

kieszeni?”  

8. „Sposób na 

darmowe konto, 

czyli podstawowy 

rachunek 

płatniczy.” 

9. „Obciążenie 

nieruchomości 

hipoteką – co 

warto o tym 

wiedzieć? 

Zorganizowane 

zostało w ramach 

współpracy z 

Krajową Radą 

Notarialną w 

ramach akcji 

"Otwarty Dzień 

Notariatu" 

Organizacja 

konferencji 

edukacyjno-

informacyjnych 

 

2 2 1. Opracowanie 

tematyki konferencji 

2. Zaproszenie 

prelegentów 

3. Ocena i wybór 

wykonawcy 

4. Podpisanie 

umowy z 

wykonawcą 

5. Ogłoszenie 

konferencji 

6. Nadzór na 

realizacją 

konferencji 

1. Ogólnopolska 

konferencja 

mediacyjna:  Czy i 

jak mediować w 

sektorze 

publicznym?  

Mediacja w 

sprawach o 

należności 

cywilnoprawne z 

udziałem 

podmiotów 

objętych reżimem 

odpowiedzialności 

za naruszenie 

ustawy o 

finansach 

publicznych - 

aspekty 

praktyczne” – 

26.10.2020-RF było 

współorganizatorem 

2. Międzynarodowa 

konferencja 

Rzecznika 

Finansowego 

„Rynek finansowy 

a ochrona 

konsumentów” – 

26.11.2020.  
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Obie konferencje 

odbyły się online. 

Opracowanie 

koncepcji 

webinariów 

2 2 Przygotowanie i 

wybór tematów 

spotkań 

W ramach 

działania 

opracowano dwie 

kompletne do 

wdrożenia 

koncepcje cyklu 

webinariów dla 

profesjonalistów: 

1. 

#razemdlaklientów 

– cykl webinarium 

dla 

profesjonalistów, 

którzy w zakresie 

swoich działań 

wspierają 

bezpośrednio lub 

pośrednio klientów 

rynku 

finansowego, 

m.in. sądy i 

prokuratury, 

adwokaci, 

notariusze, radcy 

prawni, rzecznicy 

praw klientów  

2. 

#spotkaniarzeczników 

- cykl spotkań 

webinaryjnych dla 

rzeczników 

konsumentów 

Cykl 

edukacyjnych 

audycji 

radiowych 

5 5 1. Przygotowanie 

tematyki audycji  

2. Przygotowanie 

scenariuszy audycji 

3. Nagranie 

materiałów do radia 

4. Emisja gotowych 

materiałów 

Realizacja cyklu 

edukacyjnych 

audycji radiowych 

w pr. 1 PR, w 

paśmie „Sygnały 

dnia”. Wraz z 

audycjami na 

przestrzeni 

listopada i grudnia 

emitowane były 

również spoty 

promocyjne i 

wizerunkowe BRF  

2 

 

Przyspieszenie 

realizacji 

postępowań 

reklamacyjnych  

 

WYDZIAŁ KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO 

Czas 

rozpatrywania 

indywidualnych 

wniosków 

40 dni 45,4 dni 1. Monitoring czasu 

realizacji 

postępowań 

reklamacyjnych 

2. Ciągłe działania 

na rzecz 

przyśpieszenia 

procesu 

  

Ciągły/ ustawiczny 

proces mający na 

celu skrócenie 

czasu 

rozpatrywania 

indywidualnych 

wniosków 

(Czas 45,4 dni jest 

to średnia roczna; 

w II półroczu 
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średni czas 

rozpatrywania 

wniosków został 

skrócony do 33,4 

dni; w IV kwartale 

średni czas reakcji 

wyniósł 29,7 dni) 

WYDZIAŁ KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITAŁOWEGO 

Liczba 

zakończonych 

postępowań 

 

Liczba 

zakończonych 

postępowań – 

zakończenie 

3500 spraw  

Ilość wniosków 

jaka wpłynęła - 

9690 

 

Ilość spraw z 

roku 2020 

zakończonych 

1859 (w tym 

799 pozytywnie) 

 

Ilość spraw z 

roku 2019 

zakończonych w 

roku 2020 

wynosi 1727  

(w tym 518 

pozytywnie) 

 

Średnia liczba 

spraw 

zakończonych 

miesięcznie to 

298 

 

1. Kategoryzacja 

ilościowa 

wniosków pod 

kątem 

produktów, 

mająca na celu 

podział spraw 

według 

specjalizacji 

pracowników 

2. Opracowanie 

wzorów pism 

3. Zwiększenie 

liczby 

pracowników 

4. Monitoring 

terminowości 

rozpatrywania 

reklamacji przez 

podmioty rynku 

finansowego 

 

1. Kategoryzacja 

ilościowa 

wniosków pod 

kątem 

produktów, 

mająca na celu 

podział spraw 

według 

specjalizacji 

pracowników 

2. Opracowanie 

wzorów pism w 

zakresie spraw 

dotyczących art. 

49 ukk – 

kompleksowe 

pokierowanie 

sporządzeniem i 

wysyłką pism 

przez 

wyodrębniony 

zespół (ilość 

wysłanych pism 

– 3352, w tym 

braki 565) 

3. Złożenie 

wniosku o 

zwiększenie 

zatrudnienia 

4. Monitoring 

terminowości 

rozpatrywania 

reklamacji 

poprzez 

zgłaszania przez 

pracowników 

naruszeń i 

następnie 

kierowanie ich 

na drogę 

postępowania 

administracyjnego  

(liczba wniosków 

o wszczęcie 

postępowania 

administracyjneg

o skierowanych 

do Koordynatora 

–12; liczba 

wniosków 

przekazanych do 
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Orzecznika – 12, 

w tym 1 

wszczęte 

postępowanie)  

3 

 

Dołączenie do 

lub 

wszczynanie 

postępowań 

cywilnych w 

interesie 

poszkodowanych 

klientów  

 

 

WYDZIAŁ KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO 

Liczba 

wszczętych 

powództw 

(nieuczciwe 

praktyki 

rynkowe) 

 

5 

 

4 

 

Przygotowanie 

pozwów na 

podstawie art. 12 

ustawy o 

nieuczciwych 

praktykach 

rynkowych na rzecz 

ogółu konsumentów  

 

Kierowanie 

powództw 

przeciwko 

ubezpieczycielowi i 

bankowi o 

stosowanie 

nieuczciwych 

praktyk 

rynkowych 

podczas 

oferowania umowy 

ubezpieczenia na 

życie jako 

zabezpieczenie 

pożyczki oraz 

przeciwko 

ubezpieczycielom 

o stosowanie 

nieuczciwych 

praktyk 

rynkowych 

polegających na 

stosowaniu 

różnych kryteriów 

szacowania szkody 

całkowitej i 

częściowej 

Wniesienie 

planowanego 

piątego pozwu 

zostało 

przeniesione na 

2021r. w związku 

z wnioskiem 

ubezpieczyciela o 

mediacje 

WYDZIAŁ KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITAŁOWEGO 

Liczba 

postępowań 

wszczętych 

przez RF lub do 

których RF 

przystąpił 

100% zasadnych 

działań 

podjętych w 

stosunku do 

otrzymanych 

wniosków 

Powództwa 

na rzecz 

klienta - 

wniosków 38- 

przystąpiono 

w 5 sprawach 

w 4 sprawach 

skierowano 

powództwa, 

co stanowiło 

100 % 

zasadnych 

wniosków o 

wytoczenie 

lub 

przystąpienie 

Wsparcie klienta na 

etapie postępowania 

sądowego 

 

1. Wniesienie 

powództw 

2. Przyłączenie do 

toczącego się 

postępowania  
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do 

postępowania 

Działając z 

urzędu RF w 

4 sprawach 

skierował 

powództwo 

do sądu 

4 

 

Przedstawianie 

sądom 

istotnych 

poglądów w 

sprawie 

 

WYDZIAŁ KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO 

Liczba 

przestawionych 

poglądów w 

sprawach 

120 wniosków Powództwa 

na rzecz 

klienta - 

wniosków 38- 

przystąpiono 

w 5 sprawach 

w 4 sprawach 

skierowano 

powództwa, 

co stanowiło 

100 % 

zasadnych 

wniosków o 

wytoczenie 

lub 

przystąpienie 

do 

postępowania 

Działając z 

urzędu RF w 

4 sprawach 

skierował 

powództwo 

do sądu 

Przedstawianie 

sądom istotnych 

poglądów w sprawie 

Przedstawianie 

sądom istotnych 

poglądów w 

sprawie 

Odnotowano tu, co 

prawda, spadek 

liczby 

przedstawionych 

poglądów, co w 

głównej mierze 

spowodowane było 

zmniejszeniem 

spraw sądowych 

m.in. za sprawą 

COVID-19 i 

zawieszenie lub 

znaczne 

odroczenie 

rozpatrywania 

spraw sądowych 

oraz wygasającej 

liczby sporów z 

obszaru 

ubezpieczeń na 

życie z 

ubezpieczeniowym 

funduszem 

kapitałowym UFK; 

Tym nie mniej 

niekwestionowany

m sukcesem RF w 

omawianym 

okresie jest 

stwierdzenie w 5 

sprawach, w 

których 

przedstawiał 

istotny pogląd dla 

sprawy 

nieważności 

umowy 

ubezpieczenia na 

życie powiązanej z 

UFK 

WYDZIAŁ KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITAŁOWEGO 

Poglądy 

wydane przed 

terminem 

posiedzenia  

100 % poglądów 

wydanych przed 

terminem 

posiedzenia 

- ilość 

wniosków 

jakie 

wpłynęły o 

Wzmacnianie 

pozycji klientów w 

postępowaniu 

sądowym poprzez 

1. Kategoryzacja 

ilościowa 

wniosków o 

istotny dla sprawy 
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   wydanie 

istotnego dla 

sprawy 

poglądu775 

- ilość 

wydanych 

istotnych dla 

sprawy 

poglądów 444 

stanowiących 

100% 

poglądów 

wydanych 

przed 

terminem 

posiedzenia 

merytoryczny 

ekspercki wkład w 

spór pomiędzy 

stronami 

 

pogląd pod kątem 

produktów, 

których dotyczą 

2. Aktualizacja 

stanowisk 

przedstawianych w 

istotnych 

poglądach, 

dostosowanie ich 

do argumentacji 

podnoszonej przez 

podmioty rynku 

finansowego oraz 

zmieniającego się 

orzecznictwa 

WYDZIAŁ KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITAŁOWEGO 

5 Kierowanie do 

SN wniosków o 

wydanie przez 

SN uchwały w 

sprawie 

rozstrzygnięcia 

rozbieżności w 

orzecznictwie 

Wnioski o 

wydanie przez 

SN uchwały w 

sprawie 

rozbieżności  

 

100% 

zasadnych 

działań 

podjętych w 

stosunku do 

otrzymanych 

wniosków 

nadzwyczajnych 

1 wniosek 

stanowiący 

100% 

zasadne 

działanie 

podjęte w 

stosunku do 

skierowanego 

do Rzecznika 

Finansowego 

wniosku 

Analiza orzeczeń 

sądowych wydanych 

w sprawach 

frankowych 

Wniesienie do SN 

wniosku o wydanie 

przez SN uchwały 

w sprawie 

rozstrzygnięcia 

rozbieżności w 

wykładni prawa 

dotyczącej kwestii 

rozliczeń kredytów 

„walutowych” 

 

 

CZĘŚĆ B: Realizacja celów priorytetowych wynikających z budżetu państwa w układzie 

zadaniowym w roku 2020 (NIE DOTYCZY) 

1.1. (w tej części sprawozdania należy wymienić cele wskazane w części B planu na rok, którego dotyczy 

sprawozdanie. Nie należy wymieniać celów uprzednio wskazanych w części A) 
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CZĘŚĆ C: Realizacja innych celów w roku 2020 

(w tej części sprawozdania należy wymienić cele wskazane w części C planu na rok, którego dotyczy 

sprawozdanie) 

Lp. Cel  

Mierniki określające 

stopień realizacji celu5) 
Najważniejsze 

planowane zadania 

służące realizacji 

celu6) 

 

Najważniejsze podjęte 

zadania służące 

realizacji celu7)  
Nazwa 

Planowana 

wartość do 

osiągnięcia na 

koniec roku, 

którego dotyczy 

sprawozdanie 

Osiągnięta 

wartość na 

koniec roku, 

którego 

dotyczy 

sprawozdanie 

WYDZIAŁ ADMINISTRACYJNO-FINANSOWY 

1  Wprowadzenie 

systemu EZD w 

Biurze Rzecznika w 

zakresie przepływu 

korespondencji 

pomiędzy kancelarią 

a Wydziałami BRF 

Wdrożenie 

produkcyjne 

systemu EZD 

w Biurze 

Rzecznika 

Finansowego 

 

1 

 

1 

 
1. Pozyskanie 
Licencji EZD 
 
2. Wdrożenie EZD 
 
3. Pozyskanie 
laptopów dla   
pracowników BRF 

2 Zapewnienie 

bezzwłocznego 

przekazywania 

korespondencji 

przychodzącej 

Liczba 

korespondencji 

przychodzącej 

przekazanej 

do 

procedowania 

nie później niż 

następnego 

dnia 

roboczego w 

miesiącu 

 

 

poniżej 0,5 % 

 

 

poniżej 0,5 % 

 
1. Opracowanie 
zasad i wdrożenie 
segregacji 
korespondencji 
wpływającej na 

pilną 
(instytucjonalną) i 
pozostałą 
 
2. Wdrożenie 
zasady 
natychmiastowego 
przekazywania 
korespondencji 
nieprawidłowo 
rozdzielonej do 
właściwej komórki 

3 Opracowanie nowej 

polityki 

rachunkowości w 

Biurze Rzecznika 

Finansowego 

Opracowanie 

kompletnej 

polityki 

rachunkowości 

w Biurze 

Rzecznika 

Finansowego  

 

100% 

 

90% 

 

1. Zaopiniowanie 
Polityki 
rachunkowości 
przez radcę 
prawnego 
 
2. Opracowanie 
zarządzenia 
Rzecznika 
Finansowego 

uchwalającą 
Politykę 
Rachunkowości  

1.Przeprowadzenie 
analizy 
dotychczasowej 
regulacji 
 
2. Opracowanie 
nowego 
dokumentu 
Polityki 
Rachunkowości 

                                                 

5) Należy podać co najmniej jeden miernik. W przypadku gdy cel jest ujęty w budżecie zadaniowym na rok, którego 

dotyczy plan, należy podać przypisane celowi mierniki wskazane w tym dokumencie. 
6) Należy wpisać zadania służące realizacji celu wymienione w kolumnie 5 w poszczególnych częściach planu na 

rok, którego dotyczy sprawozdanie. 
7) W przypadku gdy wskazany cel był ujęty w budżecie państwa w układzie zadaniowym na rok, którego dotyczy 

sprawozdanie, należy podać wszystkie podjęte podzadania budżetowe służące realizacji tego celu. 
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4  Zapewnienie 

zgodności z 

przepisami RODO 

treści umieszonych 

na dysku wspólnym 

BEF 

Zgodność 

treści 

zawartych na 

dysku 

wspólnym z 

przepisami 

RODO 

 

100% 

     

75% 

1. Pozyskanie 

informacji o 

niezbędnych 

dostępach 

2. Przypisanie 

dostępu do 
określonych 
treści 
konkretnym 
osobą 

1. Opracowanie 
zasad zarządzania 
dyskiem wspólnym 
 
2. Dostosowanie 

treści dysku 
wspólnego do 
przepisów RODO 

5 Wzmożenie 

kontrolni nad 

mieniem, w które 

zostali wyposażeni 

pracownicy 

Karty 

wyposażenia 

 

100% 

 

100% 

Przygotowanie 

projektu kart 

1. Opracowanie 
projektu karty 
wyposażenia  
 
2. Wypełnienie 

kart wyposażenia  

WYDZIAŁ AUDYTU I KONTROLI 

6 Powołanie i 

opracowanie ram 

funkcjonowania 

organizacyjnego 

audytu 

wewnętrznego w 

nowopowstałym 

Wydziale Audytu i 

Kontroli 

 

 

 

Regulamin 

audytu 

wewnętrznego 

w BRF 

100% 

(wprowadzenie 

zarządzeniem 

Rzecznika 

Finansowego 

regulaminu 

audytu 

wewnętrznego 

w BRF 

100% Opracowanie 

treści 

regulaminu 

audytu 

wewnętrznego w 

BRF i 

przekazanie go 

w formie 

zarządzenia 

Opracowano treść 

regulamin audytu 

wewnętrznego w 

BRF i przekazano 

go w formie 

zarządzenia 

 

7 Powołanie  i 

opracowanie ram 

funkcjonowania 

organizacyjnego 

kontroli 

wewnętrznej w 

nowopowstałym 

Wydziale Audytu i 

Kontroli 

Regulamin 

kontroli 

wewnętrznej 

w BRF 

100% 

(wprowadzenie 

zarządzeniem 

Rzecznika 

Finansowego 

regulaminu 

kontroli 

wewnętrznej  

w BRF) 

100% Opracowanie 

treści 

regulaminu  

kontroli 

wewnętrznej w 

BRF 

 

Opracowano treść 

regulaminu 

kontroli 

wewnętrznej w 

BRF 

 

8 Opracowanie ram 

funkcjonowania 

organizacyjnego 

kontroli zarządczej 

w nowopowstałym 

Wydziale Audytu i 

Kontroli  

Regulamin 

kontroli 

zarządczej  

w BRF 

100 % 

(wprowadzenie 

zarządzeniem 

Rzecznika 

Finansowego 

regulaminu 

kontroli 

zarządczej  

w BRF) 

100% Opracowanie 

treści 

regulaminu  

kontroli 

zarządczej w 

BRF 

 

Opracowano treść 

regulaminu 

kontroli zarządczej 

w BRF 

9 Opracowanie planu 

kontroli na 2020r. 

Plan kontroli 

na 2020r. 

100% 

(zatwierdzenie 

przez 

Rzecznika 

Finansowego 

Planu kontroli 

na 2020r.) 

100% 1. Identyfikacja 

obszarów 

działalności BRF 

2. Weryfikacja 

przeprowadzonej 

analizy ryzyka i 

wytypowanie 

obszarów, które 

będą poddane 

1. Zidentyfikowano 

obszary 

działalności BRF 

2. Zweryfikowano 

analizę ryzyka i 

wytypowano 

obszary, które 

zostały poddane 

kontroli w 2020r. 
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kontroli w 2020r 

3. Opracowanie 

formalnego 

planu kontroli na 

2020r. 

3. Opracowano 

formalny plan 

kontroli na 2020r. 

 

10 Opracowanie planu 

audytu na 2020r. 

Plan audytu 

na 2020r. 

100% 

(zatwierdzenie 

przez 

Rzecznika 

Finansowego 

Planu audytu 

na 2020r. 

100% 1. Identyfikacja 

obszarów 

działalności BRF 

2.Przeprowadzen

ie analizy ryzyka 

i wytypowanie 

obszarów, które 

będą poddane 

audytowi w 

2020r 

3. Opracowanie 

formalnego 

planu audytu na 

2020r. 

 

1. Zidentyfikowano 

obszary 

działalności BRF 

2. Przeprowadzono 

analizę ryzyka i 

wytypowano 

obszary, które 

zostały poddane 

audytowi w 2020r 

3. Opracowano 

formalny plan 

audytu na 2020r 

11 Opracowanie 

długoterminowego 

planu kontroli 

(trzyletniego) 

Plan kontroli 

(2021-23) 

100% 

(zatwierdzenie 

przez 

Rzecznika 

Finansowego 

Planu kontroli 

na lata  

2021-23) 

100% 1. Identyfikacja 

obszarów 

działalności BRF 

2. Weryfikacja 

analizy ryzyka i 

wytypowanie 

obszarów, które 

będą poddane 

kontroli w 

perspektywie 

trzyletniej 

3. Opracowanie 

formalnego 

Planu kontroli 

(trzyletniego) 

1. Zidentyfikowano 

obszary 

działalności BRF 

2. Zweryfikowano 

analizę ryzyka i 

wytypowano 

obszary, które 

będą poddane 

kontroli w 

perspektywie 

trzyletniej 

3. Opracowano 

formalny Plan 

kontroli (trzyletni) 

 

 

12 Realizacja planu 

audytu na 2020 rok 

i przygotowanie 

informacji o 

realizacji zadań z 

zakresu audytu 

wewnętrznego dla 

Ministerstwa 

Finansów 

Informacja o 

realizacji 

zadań z 

zakresu 

audytu 

wewnętrzneg

o dla MF 

100% 

(przygotowanie 

informacji dla 

MF) 

100% 1. Realizacja 

dwóch zadań 

zapewniających 

planowych 

2. Realizacja 

czynności 

doradczych 

1. Przeprowadzono 

czynności 

audytowe, w tym: 

analizę, 

weryfikację i 

ocenę 

audytowanych 

obszarów 

2. Zrealizowano 

czynności 

doradcze  

3. Zrealizowano 

dwa zadania 

zapewniające 
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WYDZIAŁ EDUKACJI I KOMUNIKACJI 

13 Wymiana wiedzy i 

doświadczeń oraz 

promocja działań 

Biura Rzecznika 

Finansowego z 

profesjonalistami 

rynku finansowego 

Nawiązanie 

współpracy z 

instytucjami 

publicznymi i 

organizacjami 

w celu 

podjęcia 

wspólnych 

działań 

edukacyjnych 

Udział we 

wspólnych 

pracach grup 

roboczych 

5 5 

 

1. Nawiązanie 

współpracy z 

podmiotami i 

ekspertami 

2. Udział w 

grupach 

roboczych  

Zespół edukacji 

nawiązał 

współpracę z 

poszczególnymi 

podmiotami:  

- Ministerstwo 

Edukacji 

Narodowej  

- Ministerstwo 

Rolnictwa  

- Instytut Badań 

Edukacyjnych  

- Uniwersytet 

Ekonomiczny w 

Krakowie  

- Krajowa Rada 

Notariatu 

14 

 

Współpraca z 

instytucjami 

publicznymi w 

ramach edukacji 

finansowej i 

upowszechniania 

działalności Biura 

Rzecznika 

Finansowego. 

 

Aktualizacja 

scenariuszy 

lekcji 

5 5 1. Weryfikacja 

treści  

2. Praca nad 

treścią 

merytoryczną  

3. Aktualizacja 

treści i 

sprawdzenie 

zgodności z 

podstawą 

programową 

4. 

Upowszechnienie 

scenariuszy 

 

Aktualizacja i 

upowszechnianie 5 

scenariuszy zajęć 

lekcyjnych nt. 

odpowiedzialnego i 

bezpiecznego 

poruszania się po 

rynku finansowym 

przeznaczonych 

dla szkół 

ponadpodstawowy

ch, liceów i 

techników: 

„System ochrony 

praw 

konsumentów na 

rynku finansowym” 

„Czy nasze 

pieniądze są 

bezpieczne w 

sieci”, „Jak 

napisać 

reklamację do 

instytucji 

finansowej?”, 

„Inwestuj z 

głową!”, 

„Postępowanie 

interwencyjne a 

polubowne 

Rzecznika 

Finansowego – 

które wybrać?” 

Spotkanie z 

laureatami 

nagród RF za 

najlepsze 

prace 

licencjackie, 

1 1 1. Koncepcja i 

scenariusz 

spotkania  

2. Przygotowanie 

spotkania pod 

Spotkanie z 

laureatami nagród 

RF za najlepsze 

prace licencjackie, 

magisterskie, 

doktorskie oraz 
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magisterskie, 

doktorskie 

oraz 

rozprawy 

habilitacyjne 

o tematyce 

finansowej 

kątem 

merytorycznym i 

technicznym  

3. Koordynacja 

spotkania z 

uczestnikami  

4. 

Przeprowadzenie 

spotkania 

rozprawy 

habilitacyjne o 

tematyce 

finansowej zostało 

zorganizowane i 

odbyło się online 

21.12.2020r 

15 Działalność 

badawcza i 

analityczna w 

zakresie rynku i 

produktów 

finansowych 

Analiza i 

przygotowani

e raportów 

8 8 1. Przygotowanie 

zagadnień 

tematycznych  

2. Analiza 

materiałów  

3. Przygotowanie 

raportów 

W ramach pracy 

zespołu ds. 

edukacji 

opracowano 

następujące 

analizy i raporty:  

1. Wakacje 

kredytowe – 

porównanie 

rozwiązań w 

innych krajach  

2. Redakcja 

analizy dotyczącej 

postępowań 

regresowych  

3. Analiza 

Rzecznika 

Finansowego z 

raportu badań 

PISA 2018  

4. Analiza 

kompetencji 

Rzeczników 

Klientów w Polsce 

5. Opracowywanie 

ram 

kwalifikacyjnych 

dla sektora 

bankowego grupa 

robocza ZBP i MEN 

 6. Opracowanie 

kwestionariusza dla 

OECD dotyczącego 

edukacji finansowej 

w świetle Covid-19  

7. Koordynacja 

raportu o skutkach 

przewalutowania 

kredytu w systemie 

prawnym Chorwacji  

8. Koordynacja 

raportu o skutkach 

przewalutowania 

kredytu w systemie 

prawnym na 

Węgrzech 
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16 

 

 

Strategia budowania 

pozytywnego 

wizerunku oraz 

zwiększenia 

obecności  RF w 

mediach 

 

 

Stworzenie 

strategii 

działań 

mających na 

celu 

zwiększenie 

obecności RF 

w mediach 

1 1 1. Omówienie 

założeń strategii 

2. Przygotowanie 

dokumentów 

Wszystkie 

planowane 

zadania zostały 

zrealizowane. Cel 

osiągnięty 

Stworzenie 

nowej grafiki 

- logo, strona 

www, media 

społecznościowe 

1 1 

1. Omówienie 

założeń 

2. Wybór 

podwykonawców 

3. Wybór 

projektu 

Wszystkie 

planowane 

zadania zostały 

zrealizowane. Cel 

osiągnięty 

Opracowanie 

i analiza 

tekstów 

poradnikowych 

na 

www.rf.gov.pl  

15 

 

29 

 

1. Weryfikacja 

tematyki z BRF 

2. Stworzenie 

tekstów 

3. Publikacja na 

stronie 

Wszystkie 

planowane 

zadania zostały 

zrealizowane. Cel 

osiągnięty. 

Planowane są 

kolejne publikacje 

tekstów 

poradnikowych na 

stronie www 

Przygotowanie 

informacji 

prasowych 

dotyczących 

działań RF i 

działania PR 

30 96 1. Przygotowanie 

strategii 

komunikacji, 

2. Przygotowanie 

informacji 

prasowej,  

danych do 

komunikacji, 

3.Przygotowanie  

infografiki   

4. Przygotowanie 

wywiadów 

prasowych, 

wywiadów 

telewizyjnych i 

radiowych  

Wszystkie 

planowane 

zadania zostały 

zrealizowane. Cel 

osiągnięty  

Działania 

informacyjno- 

wizerunkowe 

w mediach 

społecznościo

wych: 

FB/Twitter/YT 

średnio 2 posty 

tygodniowo w 

miesiącach 

styczeń– 

wrzesień 

 

90 

1. Przygotowanie 

treści postów  

2. Opracowanie 

grafiki  

3. Publikacja  

4. Promocja w 

mediach 

społecznościowy

ch  

5. Moderacja 

treści 

 

Wszystkie 

planowane 

zadania zostały 

zrealizowane. Cel 

osiągnięty  

http://www.rf.gov.pl/
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Konferencja 

prasowa 

Rzecznika 

Finansowego 

związana z 

publikacja 

Białej Księgi 

RF 

1 1 

1. Przygotowanie 

scenariusza  

2.Przygotowanie 

materiałów 

prasowych  

3.Wybór 

podwykonawców 

4. Zaproszenie 

dziennikarzy  

5.Informacja 

prasowa i 

wysyłka do 

mediów 

Wszystkie 

planowane 

zadania zostały 

zrealizowane. 

Biała Księga 

Rzecznika 

Finansowego 

1 1 

1.Przygotowanie 

informacji, 

zebranie danych 

2. Koordynacja 

redakcji tekstów 

3. Studio DTP  

4. Drukarnia  

5. Kolportaż – 

wersja 

drukowana i 

elektroniczna 

Wszystkie 

planowane 

zadania zostały 

zrealizowane. 

Stworzenie 

nowej strony 

internetowej 

RF 

1 1 

1.Zebranie uwag 

do istniejących 

stron w BRF  

2. stworzenie 

planu zmian  

3. Wdrożenie  

4. migracja 

części 

informacyjnej na 

platformę gov.pl 

Wszystkie 

planowane 

zadania zostały 

zrealizowane. 

Audyt strony 

internetowej 

pod kątem 

dostosowania 

WCAG 2.1 

1 1 

1.Analiza jakości 

dostosowania 

strony do 

wymagań WCAG 

2.1.  

2. Raport z 

analizy  

3. Wprowadzenie 

zmian do kodu 

strony 

Wszystkie 

planowane 

zadania zostały 

zrealizowane 

WYDZIAŁ KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITAŁOWEGO 

17 Uświadamianie 

klientów rynku 

podmiotu 

finansowego w 

zakresie ich 

uprawnień 

Ilość 

udzielanych 

porad 

klientom 

podmiotów 

rynku 

finansowego 

 

 

Udzielenie 

11300 porad  

 

  

Obsługa 

dwóch 

infolinii 

- ilość 

wpływających 

zapytań na 

infolinii w 

stosunku do 

zapotrzebowania 

9880 

-ilość 

wpływających 

1. Otwarcie 

drugiej infolinii,  

2. Zatrudnienie 

nowych 

pracowników 

obsługujących 

wyłącznie 

infolinie 

3. Publikacja 

raportów, 

ostrzeżeń, 

poradników 

1. Otwarcie 

drugiej infolinii, 

udzielającej porad 

klientom 

podmiotów rynku 

finansowego 

2. Złożenie 

wniosku o 

zatrudnienie 

dodatkowych 

pracowników  

3. Współpraca z 
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zapytań 

mailowych –

3107/ilość 

udzielonych 

odpowiedzi -

2843 

- ilość 

zapytań 

pisemnych 

293/ilość 

udzielonych 

odpowiedzi – 

271 

klienckich, 

prowadzenie 

webinariów 

Wydziałem 

Mediów w zakresie 

publikacji, 

raportów, 

poradników i 

ostrzeżeń 

kierowanych do 

klientów, na 

stronie 

internetowej RF, 

udzielanie 

wywiadów 

18 Pomoc klientom 

podmiotów rynku 

finansowego w 

ochronie ich praw w 

związku z 

prawomocnym 

orzeczeniem sądu w 

ich sprawie 

Liczba 

skierowanych 

do SN 

wniosków o 

podjęcie 

uchwały 

100% 

zasadnych 

działań 

podjętych w 

stosunku do 

otrzymanych 

wniosków 

- ilość 

wniosków 

jakie 

wpłynęły o 

wniesienie do 

SN skargi 

nadzwyczajnej 

28 

- ilość 

wniesionych 

do SN skarg 

nadzwyczajnych 

- 3 stanowiące 

100% 

zasadnych 

wniosków o 

wniesienie 

skargi 

nadzwyczajnej 

skierowanych 

do SN w 

2020r. 

Wniesienie do 

Sądu 

Najwyższego 

skargi 

nadzwyczajnej 

Wniesienie skargi 

nadzwyczajnej do 

SN  

19 Analiza sytuacji 

prawnej i faktycznej 

klientów podmiotów 

rynku finansowego  

Liczba 

przygotowanych 

opracowań 

Przygotowanie 

2 lub 3 

opracowań 

Przygotowanie 

4 opracowań 

z zakresu: 

1.Nieautoryzo

wane 

transakcje 

płatnicze  

2. Kredyty 

frankowe – 

analiza 

najistotniejszych 

kwestii 

prawnych 

3. Mapa 

Klauzul 

4.Przedtermin

owa spłata 

kredytu - art. 

49 ukk 

Inne: 

Kalkulator dla 

kredytobiorców  

Analiza sytuacji 

prawnej i 

faktycznej 

klientów 

podmiotów 

rynku 

finansowego  

1.Przeprowadzenie 

szeregu ankiet 

wśród podmiotów 

rynku finansowego 

oraz dokonanie 

analiz 

statystycznych 

danych będących 

w posiadaniu 

Wydziału 

2. Publikacja 

raportów będących 

wynikiem 

powyższych analiz 

na stronie 

internetowej 

Rzecznika 

Finansowego 
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20 Współdziałanie z 

innymi organami  

Liczba 

wydarzeń  

Wzięcie udziału 

w co najmniej 

w 1 wydarzeniu   

1 Wsparcie klienta 

podmiotów 

rynku 

finansowego 

1. Udział 

ekspertów WBK w 

Dniu Otwartym 

Notariatu 

2. Utworzenie 

grupy roboczej ds. 

Kredytu 

konsumenckiego 

we współpracy z 

MS, UOKIK, 

Stowarzyszeniem 

Rzeczników 

Konsumentów 

21 Wzmocnienie 

współpracy 

międzynarodowej  

Liczba 

wydarzeń o 

charakterze 

międzynarod

owym, w 

których 

wzięto udział 

Udział w 1 lub 

2 wydarzeniach 

1 Wzięcie udziału 

w wydarzeniu 

międzynarodowy

m  

Udział 

przedstawiciela 

WBK w projekcie 

współpracy 

bliźniaczej GE 16 

ENI FI 04 18 

Dotyczyło 

wzmocnienia 

zdolności 

Narodowego 

Banku Gruzji w 

obszarze usług 

bankowych i 

płatniczych 

zgodnie ze 

standardami UE  

WYDZIAŁ KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO 

22 Optymalizacja 

procesów 

związanych ze 

wsparciem klientów 

rynku 

ubezpieczeniowo-

emerytalnego 

 

Liczba analiz i 

raportów na 

bazie 

sygnałów  

otrzymanych 

od klientów 

rynku 

ubezpieczenio

wego 

7 12 1. Planowana 

analiza 

omawiająca 

problematykę 

roszczeń 

zwrotnych/regre

sowych w 

związku ze 

wzrostem 

sygnałów nt. 

aktywności 

zakładów 

ubezpieczeń w 

postępowaniach 

regresowych 

2. Analiza 

poświęcona 

ubezpieczeniom 

autocasco 

3. Analiza 

Rzecznika z 

zakresu 

zabezpieczenia 

emerytalnego 

poświęcona 

problemom 

uczestników OFE 

- podział 

1. Doraźna 

(nieplanowana) 

analiza Rzecznika 

poświęcona 

najczęstszym 

problemom 

zgłaszanym przez 

konsumentów 

usług 

ubezpieczeniowych 

związanych z 

pandemią COVID-

19 (17.06.2020r) 

2. Doraźna 

(nieplanowana) 

analiza Rzecznika 

związana z 

nadchodzącym 

sezonem 

turystycznym w 

dobie COVID-19 

(9.06.2020r) 

3. Analiza doraźna 

(nieplanowana), 

poświęcona 

polisom szkolnym 

pod kątem 

zapewnienia 
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środków po 

rozwodzie i 

śmierci (do 

publikacji przez 

WEiK) 

4. Analiza 

Rzecznika 

poświęcona 

ubezpieczeniom 

upraw rolnych 

(19.8.2020r.) 

5. Analiza 

Rzecznika 

poświęcona 

obowiązkowemu 

ubezpieczeniu 

budynków 

rolniczych 

(19.08.2020r.) 

6. Analiza 

Rzecznika 

Finansowego 

poświęcona 

poważnym 

zachorowaniom 

(w trakcie 

opracowania) 

7. Raport 

„Ubezpieczenia 

mieszkaniowe” 

(na ukończeniu) 

ochrony na 

wypadek 

zachorowań na 

Covid - 19 

(09.2020r) 

4. Analiza 

Rzecznika na 

temat postępowań 

regresowych 

(4.06.2020r.) 

5. Analiza 

wzorców 

umownych Auto-

Casco pod kątem 

stosowania 

nieuczciwych 

praktyk 

rynkowych 

(sierpień – 

wrzesień 2020r) 

6. Analiza 

Rzecznika z 

zakresu 

zabezpieczenia 

emerytalnego 

poświęcona 

problemom 

uczestników OFE - 

podział środków 

po rozwodzie i 

śmierci 

(planowana 

publikacja przez 

WEK przełom 

2020/2021) 

7. Analiza 

Rzecznika 

poświęcona 

ubezpieczeniom 

upraw rolnych 

(19.08.2020r.) 

8. Analiza 

Rzecznika 

poświęcona 

ubezpieczeniom 

upraw rolnych 

(19.08.2020r.) 

9. Analiza 

Rzecznika 

poświęcona 

obowiązkowemu 

ubezpieczeniu 

budynków 

rolniczych 

(19.08.2020 r.) 

10. Analiza 

(nieplanowana) 

Rzecznika 

Finansowego 

uchwały SN w 
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sprawie VAT-u w 

odszkodowaniach 

dla 

leasingobiorców 

(25.09.2020r) 

11. Analiza 

Rzecznika 

Finansowego 

poświęcona 

poważnym 

zachorowaniem  

(w trakcie 

opracowania 

12. Raport 

„Ubezpieczenia 

mieszkaniowe”  

(na ukończeniu) 

23 Usprawnienie i 

poszerzenie 

poradnictwa na 

rzecz klientów – 

poradnictwo 

telefoniczne 

 

Godziny 

dyżuru 

telefonicznego  

12 godzin 

 

 

17- 20h       

5 dni 

 

 

Działania były 

planowane i są 

kontynuowane 

od lat 

standardowo w 

wymiarze ponad 

10 godzin dyżuru 

dziennie 

 

 

1. Zwiększono 

liczbę godzin 

dyżuru 

telefonicznego 

średnio do 20 

godzin dziennie 

2. Dodatkowo w 

związku z 

wybuchem 

pandemii Covid-19 

uruchomiona 

została odrębna 

infolinia covidowa, 

która jest 

dostępna przez 7 

godzin dziennie, 

gdzie istnieje 

możliwość 

uzyskania 

szybkiej, 

wyczerpującej i 

profesjonalnej 

porady prawnej 

24 Skierowanie do SN 

wniosku w zakresie 

pojazdów 

wolnobieżnych/ 

wielofunkcyjnych  

Złożenie 

wniosku 

100% 100% Opracowanie 

wniosku do Sądu 

Najwyższego 

Opracowanie 

wniosku do Sądu 

Najwyższego w 

bardzo istotnej dla 

poszkodowanych 

przez pojazdy 

wolnobieżne/ 

wielofunkcyjne 

odnośnie zakresu 

odpowiedzialności 

za ich ruch 

25 Uruchomienie 

postępowań 

mających na celu 

ukaranie podmiotów 

 

Liczba 

postępowań 

administracyj

nych 

100 67 
1. Przegląd 
postępowań 
reklamacyjnych 

z 2017r. 
 
2. Wszczęcie 
postępowań 
wyjaśniających 
w celu 

W toku 
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uzupełnienia 
dowodów przed 
wszczęciem 
właściwych 
postępowań 
administracyjnych 
 
3. Uruchomienie 
właściwych 
postępowań 
mających na 
celu ukaranie 

26 Wzmocnienie 

kompetencji 

Rzecznika 

Finansowego 

 

Rozpoczęcie 

prac 

wewnętrznych 

nad zmianą 

ustawy o RF 

1 1 1. Przegląd 

przepisów 

ustawy o 

Rzeczniku 

Finansowym 

2. Przedstawienie 

kolejnych 

propozycji 

legislacyjnych z 

uzasadnieniem 

Przegląd 

przepisów ustawy 

o Rzeczniku 

Finansowym oraz 

przedstawienie 

kolejnych 

propozycji 

legislacyjnych z 

uzasadnieniem  

(w toku) 

27 Wzmocnienie i 

usprawnienie 

korespondencji z 

podmiotami rynku 

finansowego 

(ubezpieczycielami) 

w okresie pandemii  

Wymiana 

korespondencji 

drogą 

elektroniczną  

50% 30% Brak 

planowanych 

zadań – cel 

doraźny 

Poszczególne 

zakłady 

ubezpieczeń 

przekazują 

korespondencję do 

WUE drogą 

elektroniczną na 

dedykowaną w 

tym celu odrębną 

skrzynkę e-

mailową, 

natomiast WUE 

przekazuje 

korespondencje w 

formie papierowej.  

*Cel 

niezaplanowany 

(reakcja na 

pandemię) 

28 Udział Rzecznika 

Finansowego w 

pracach 

legislacyjnych w 

odniesieniu do 

prawa unijnego i 

krajowego 

Udział w 

pracach 

legislacyjnych  

100% 100% Reakcja na 

zapytania od 

regulatorów w 

zakresie prawa 

unijnego i 

krajowego  

1. Wydawanie 

opinii i 

przedstawianie 

stanowisk w 

sprawach 

związanych z 

legislacją prawa 

unijnego:  

a) W maju 2018r. 

Komisja 

Europejska 

zaprezentowała 

propozycję zmian 

w Dyrektywy 

komunikacyjnej 

2009/103/EC, 

prace dotychczas 

nie zostały 

zakończone, w 
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2021r. należy się 

spodziewać ich 

kontynuacji i 

udziału Rzecznika 

Finansowego w 

tych pracach 

b) Europejski 

Urząd Nadzoru 

Ubezpieczeń i 

Pracowniczych 

Programów 

Emerytalnych 

(EIOPA) przekazał 

Komisji 

Europejskiej 

zestaw projektów 

regulacyjnych i 

wykonawczych 

standardów 

technicznych oraz 

porady dotyczące 

aktów 

delegowanych, 

których celem jest 

wdrożenie 

ogólnoeuropejskie

go indywidualnego 

produktu 

emerytalnego 

(PEPP) 

c) Nadal 

niezakończone 

pozostają prace 

związane z 

przeprowadzonym 

przez ESA 

przeglądem i 

zmianą przepisów 

odnoszących się 

dokumentu 

zawierającego 

kluczowe 

informacje (KID) - 

rozporządzenie 

delegowane (UE) 

2017/653) 

dotyczącego 

detalicznych i 

ubezpieczeniowych 

produktów 

inwestycyjnych w 

pakietach (PRIIP) 

2. Ponadto, prócz 

stałego i 

bieżącego 

opiniowania aktów 

prawnych w 

ramach rządowego 

lub 

parlamentarnego 

procesu legislacji 

przygotowano i 
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dopracowano 

szereg rozwiązań 

regulacyjnych 

wychodzących 

naprzeciw potrzeb 

klientów: 

a) Projekt 

„uśpione polisy” 

we współpracy z 

Kancelarią 

Prezydenta RP i 

UFG, Planowane i 

kontynuowane 

prace legislacyjne 

(w toku) 

b) Projekt 

„Konsument” – 

objęcie ochroną 

konsumencką 

poszkodowanych i 

rolników we 

współpracy z MS; 

Planowane i 

kontynuowane 

prace legislacyjne 

(w toku) 

c) Projekt 

„Zadośćuczynienia

” – standaryzacja 

zadośćuczynień 

we współpracy z 

MS (projekt zmian 

w Kodeksie 

Cywilnym oraz 

projekt 

rozporządzenia do 

k.c. – reduktory 

zadośćuczynień); 

Planowane i 

kontynuowane 

prace legislacyjne 

(w toku) 

d) Projekt „Rolnik” 

– zmiany w 

ubezpieczeniach 

upraw rolnych i w 

obowiązkowym 

ubezpieczeniu 

budynków 

rolnych; Doraźne 

nieplanowane 

obecnie 

rozpoczęte prace 

legislacyjne  

(w toku). 
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29 Budowanie 

świadomości 

prawno-

ubezpieczeniowej 

pośród 

społeczeństwa 

Udział w 

webinariach i 

przygotowanie 

komunikatów 

zlecanych 

przez osoby 

koordynujące 

100% 100% Udział w 

webinariach i 

przygotowanie 

komunikatów 

zlecanych przez 

osoby 

koordynatorów 

1. Eksperci WUE, 

jako prelegenci, 

brali udział w 

webinariach 

(turystyczny, 

szkolny, regresy) 

organizowanych 

przez WEK oraz 

innych 

zewnętrznych 

konferencjach 

organizowanych 

we współpracy z 

adwokaturą czy 

UKNF 

2. WUE na bieżąco 

przygotowywało 

także komunikaty 

medialne 

30 Usprawnienie i 

poszerzenie 

poradnictwa na 

rzecz klientów – 

poradnictwo 

mailowe 

 

Liczba 

udzielonych 

porad 

(mailowych) 

4000 porad 

mailowych 

4037 Analiza i bieżące 

odpowiedzi na 

zapytania 

napływające za 

pośrednictwem 

poczty 

elektronicznej 

Zwiększenie liczby 

porad mailowych. 

W ramach 

poradnictwa e-

mailowego 

stworzono 

obsługiwaną 

priorytetowo i w 

pilnym trybie 

skrzynkę dla osób 

szczególnie 

dotkniętych 

skutkami 

pandemii. Prócz 

tego w sprawach 

pilnych i 

wymagających 

szybszej reakcji 

dążyliśmy do 

maksymalnego 

skrócenia czasu 

udzielania 

odpowiedzi 

wskazując 

zainteresowanym 

na możliwe i 

potrzebne dalsze 

kroki prawne w ich 

sprawach 

WYDZIAŁ POZASĄDOWEGO ROZWIĄZYWANIA SPORÓW 

31 Zwiększenie 

sprawności 

prowadzonych 

postępowań 

polubownych 

Liczba 

postępowań 

kończonych w 

miesiącu 

Zwiększenie 

liczby 

postępowań 

kończonych 

miesięcznie  

Średnia liczba 

spraw 

zakończonych 

miesięcznie 

to 321 

1. Zwiększenie 

poziomu 

zatrudnienia w 

grupie 

pracowników 

upoważnionych 

do prowadzenia 

postępowań 

 

1. Uzupełniono 

skład osobowy 

ZPP  w zakresie 

pracowników 

obsługujących 

postępowania z 

sektora usług 

bankowo – 

kapitałowych  
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2. Inicjowanie 

działań mających 

na celu zmianę 

przepisów 

regulujących 

postępowanie w 

celu jego 

usprawnienia 

3. Zwiększenie 

nadzoru nad 

terminowością 

prowadzonych 

postępowań  

2. Prowadzono 

działania mające 

na celu 

zainicjowanie 

zmian 

legislacyjnych w 

zakresie zmiany 

przepisów 

dotyczących 

pozasądowego 

postępowania przy 

Rzeczniku 

3. Zwiększono 

nadzór poprzez 

wprowadzenie 

wymogu 

okresowego, 

szczegółowego 

raportowania 

32 Zwiększenie 

poziomu wiedzy na 

temat 

pozasądowego 

postępowania 

sądowego wśród 

stron oraz 

pełnomocników 

Liczba akcji i  

wydarzeń o 

charakterze 

naukowym i 

edukacyjnym  

Przeprowadzenie 

(udział) 2 – 3 

inicjatyw 

edukacyjnych 

Przedstawiciele 

WRS wzięli  

udział w 

dwóch 

wydarzeniach 

o charakterze 

edukacyjnym 

1. Wystąpienia 

na konferencjach 

poświęconych 

tematyce 

mediacji oraz 

problemom 

rynku 

finansowego 

2. Prowadzenie 

szkoleń dla 

pełnomocników 

profesjonalnych 

przy udziale 

samorządów 

zawodowych 

 

1.Udział Zastępcy 

Rzecznika 

Finansowego -  

Pawła Zagaja w 

konferencji 

„Doświadczenia i 

dobre praktyki w 

zarządzaniu 

sporami klientów 

w zakładach 

ubezpieczeń” 

organizowanej 

przez PIU 

2. Udział Zastępcy 

Rzecznika 

Finansowego -

Pawła Zagaja oraz 

zastępcy 

dyrektora WRS 

Anny Gadomskiej 

w konferencji „Czy 

i jak mediować w 

sektorze 

publicznym? 

Mediacja w 

sprawach o 

należności 

cywilnoprawne z 

udziałem 

podmiotów 

objętych reżimem 

odpowiedzialności 

za naruszenie 

dyscypliny 

finansów 

publicznych 

– aspekty 

praktyczne” 

3. Informacje o 

postępowaniu ADR 

pojawiały się w 



                                                                    

 

 Strona 26 z 28 

przekazach 

medialnych 

Rzecznika 

Finansowego 

33 Wzrost 

bezpieczeństwa, 

ujednolicenie zasad 

obiegu dokumentów  

w BRF oraz 

zapewnienie 

narzędzia do 

archiwizacji 

Wdrożenie 

programu do 

obiegu 

dokumentów  

Wdrożenie 

programu 

obsługującego 

wszystkie 

procesy 

związane z 

obiegiem 

dokumentów w 

BRF 

Wdrożono 

wersję 

produkcyjną 

EZD na 

poziomie 

obsługi 

korespondencji 

przychodzącej 

i 

wychodzącej, 

a także 

zakończono 

przygotowania 

do pełnego 

wdrożenia od 

01.01.2021r. 

1. Wdrożenie 

programu do 

obsługi 

elektronicznego 

obiegu 

dokumentów 

Dalsze prace nad 

wdrożeniem 

jednolitego 

narzędzia do 

prowadzenia, 

ewidencji i 

archiwizacji  spraw 

(EZD) oraz 

zintegrowania 

dotychczasowych 

narzędzi 

(programu ELO 

Professional)  

34 Wzmocnienie 

współpracy 

międzynarodowej z 

podmiotami ADR z 

innych państw 

Liczba 

wydarzeń o 

charakterze 

międzynarodowy

m, w których 

wzięto udział  

Udział w 1 – 2 

wydarzeniach o 

charakterze 

międzynarodowym   

Udział 

przedstawicieli 

WRS w 2 

wydarzeniach  

1. Udział w 

pracach FIN-NET 

2. Udział w 

inicjatywach KE 

dotyczących 

pozasądowego 

rozwiązywania 

sporów 

1.Przedstawiciele 

WRS brali udział w 

ADR 2020 Info 

Session 

realizowanej przez 

CHAFEA 

2. Przedstawiciele 

WRS wzięli udział 

w projekcie 

współpracy 

bliźniaczej GE 16 

ENI FI 04 18 - 

Wzmocnienie 

zdolności 

Narodowego 

Banku Gruzji w 

obszarze usług 

bankowych i 

płatniczych 

zgodnie ze 

standardami UE 

(w zakresie 

dotyczącym 

przedstawienia 

funkcjonujących w 

Polsce rozwiązań 

ADR) 

35 Zapewnienie ciągłości 

i sprawności obsługi 

postępowań w 

warunkach stanu 

epidemicznego oraz 

przeorganizowania 

działalności wydziału 

na pracę zdalną 

Liczba 

kończonych 

postępowań 

w okresie 

oddelegowania 

pracowników 

do pracy 

zdalnej 

Utrzymanie 

tempa 

kończenia 

postępowań w 

stosunku do 

okresu sprzed 

pandemii 

W okresie 

oddelegowania 

pracowników 

do pracy 

zdalnej 

średnia liczba 

postępowań 

kończonych 

miesięcznie 

wyniosła 332 

1. Reorganizacja 

procesów 

związanych z 

obiegiem 

korespondencji 

wewnątrz 

wydziału 

2. Zapewnienie 

wsparcia 

administracyjnego 

dla pracowników 

zajmujących się 

1. Ustalono dyżury 

pracowników ZOPP 

udzielających 

wsparcia 

pracownikom ZPP 

2. Przeorganizowano 

obieg 

korespondencji 

wewnątrz wydziału 

3. Wyposażono 

pracowników 

pracujących zdalnie 
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merytoryczną 

obsługą 

postępowań 

w sprzęt biurowy i 

narzędzia 

porozumiewania się 

na odległość 

36 Opracowanie 

koncepcji włączenia 

postępowania ADR 

przy Rzeczniku do 

systemu wymiaru 

sprawiedliwości 

Przygotowany 

projekt 

rozwiązań 

legislacyjnych 

1 projekt 

rozwiązania 

legislacyjnego  

wraz z opisem 

koncepcji  

Przygotowano 

2 projekty  

Prowadzenie 

działań mających 

na celu 

skierowanie 

inicjatywy 

ustawodawczej w 

zakresie 

przyznania 

Rzecznikowi 

Finansowemu 

uprawnienia do 

wydawania 

wiążących 

rozstrzygnięć w 

ramach 

prowadzonych 

postępowań 

polubownych  

Przedstawiono 

projekt rozwiązań 

przedstawicielom 

Ministerstwa 

Sprawiedliwości 

 

 

 

 

 

 

 

 

WYDZIAŁ STUDIÓW I ANALIZ 

37 Opracowanie i 

przeprowadzenie 

uzgodnień w Biurze 

Rzecznika 

Finansowego 

procedury 

opracowywania, 

opiniowania i 

uzgadniania 

projektów aktów 

prawnych w Biurze 

Rzecznika 

Finansowego 

(zarządzenie 

legislacyjne) 

Projekt 

zarządzenia 

legislacyjnego 

1 1  

(projekt 

zarządzenia 

legislacyjnego 

z dnia 

28.10.2020r.) 

1. Analiza 

obowiązujących 

regulacji 

wewnętrznych i 

diagnoza 

koniecznych 

zmian 

legislacyjnych 

 

2. Opracowanie 

projektu 

zarządzenia i 

jego uzgodnienia 

wewnętrzne 

1. Analiza 

obowiązujących 

regulacji 

wewnętrznych i 

diagnoza 

koniecznych zmian 

legislacyjnych 

 

2. Opracowanie 

projektu 

zarządzenia i jego 

uzgodnienia 

wewnętrzne 

 

38 Opracowanie 

projektu ustawy o 

Rzeczniku 

Finansowym 

obejmującego 

propozycje w 

zakresie 

poszerzenia 

kompetencji  

Rzecznika 

Finansowego w 

kluczowych z 

punktu widzenia 

potrzeb klienta 

podmiotu rynku 

finansowego 

obszarach 

 

Projekt 

nowelizacji 

ustawy o 

Rzeczniku 

Finansowym 

1 1 

(projekt 

ustawy o 

zmianie 

niektórych 

ustaw w 

związku ze 

wzmocnieniem 

ochrony 

klientów 

podmiotów 

rynku 

finansowego i 

producentów 

rolnych z dnia 

6.11.2020r.) 

1. Analiza 

obowiązującej 

ustawy oraz 

diagnoza skutków 

regulacji w 

zakresie: 

- cele projektu; 

- proponowane 

środki realizacji; 

- oddziaływanie 

nowych regulacji 

prawnych; 

- spodziewane 

skutki i następstwa 

projektowanych 

regulacji prawnych. 

2. Opracowanie 

projektu 

nowelizacji 

1. Analiza 

obowiązującej 

ustawy oraz 

diagnoza skutków 

regulacji w 

zakresie: 

- cele projektu; 

- proponowane 

środki realizacji; 

- oddziaływanie 

nowych regulacji 

prawnych; 

- spodziewane 

skutki i następstwa 

projektowanych 

regulacji prawnych. 

2. Opracowanie 

projektu nowelizacji 
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CZĘŚĆ D: Informacja dotycząca realizacji celów objętych planem działalności na rok 2020 

(należy krótko opisać najważniejsze przyczyny, które wpłynęły na niezrealizowanie celów, wystąpienie 

istotnych różnic w planowanych i osiągniętych wartościach mierników lub podjęcie innych niż planowane 

zadań służących realizacji celów) 

Wydział Administracyjno-Finansowy 

1. Po pełnym wdrożeniu EZD okazało się, że system nie umożliwia pozyskania informacji 

dotyczących zagadnienia bezzwłocznego przekazywania korespondencji. W raportach 

jest informacja o nieterminowej rejestracji korespondencji wpływającej,  

ale „nieterminowa” jest zdefiniowana jako korespondencja, której data wpływu  

i rejestracji jest różna. Na potrzeby sprawozdania „w terminie” oznacza nie później niż 

następnego  dnia roboczego po doręczeniu.   

Kierownik kancelarii kontroluje stan przekazywania wpływów i potwierdza,  

że korespondencja w postaci papierowej doręczona do BRF tego samego dnia jest 

ozonowana i w większości otwierana. Tego samego dnia dokonywany jest przegląd 

celem wyłonienia przesyłek pilnych (z sądów, ministerstw, urzędów…). Przesyłki pilne 

są rejestrowane i przekazywane w dniu wpływu. Pozostałe przesyłki są przekazywane 

następnego dnia roboczego. Niekiedy przekazywanie wpływów przesuwa się  

na kolejny dzień roboczy rano. Jest to rzadki przypadek. To samo dotyczy wpływów  

e-mailowych. Co do zasady rozdział jest realizowany tego samego i następnego dnia. 

Po weekendzie i świętach występuje kumulacja wiadomości elektronicznych,  

która może być rozładowana w kolejnych dniach. Również prowadzony przegląd  

e-maili pod kątem pilności. Jest to jednak trudniejsze do wychwycenia. EPUAPy  

są rozdzielane tego samego dnia lub dnia następnego – te które wpłynęły wieczorem i 

w nocy. 

2. Projekt dokumentu znajduje się w ostatniej fazie uzgodnień. Przewidywany termin 

zmiany Polityki rachunkowości – marzec 2021. Polityka będzie obowiązywała  

od 1 stycznia 2021 r. 

 

3. Po opracowaniu zasad przenoszenia danych zawartych na dysku wspólnym, w wyniku 

uzgodnień z innymi wydziałami BRF należało zmienić koncepcję przeniesienia danych. 

Zamiast utworzyć nowy dysk, gdzie przeniesione zostałoby cześć danych należy  

do istniejących danych przypisać odpowiednie uprawnienia dostępu. Powyższe 

spowodowane jest aktywnymi linkami, z których korzystają pracownicy BRF. 

Przeniesienie danych spowodowałoby znaczne utrudnienie pracy części wydziałów BRF. 

 

Wydział Edukacji i Komunikacji 

 

W 2020 roku Biuro Rzecznika Finansowego prowadziło działalność edukacyjną jedynie  

ze środków własnych. 

Sprawozdanie z działalności Rady Edukacji Finansowej za 2020 rok zostało opublikowane 

na stronie www.rf.gov.pl w dniu 16 marca 2021 roku.” 

 

 

 

 

 

 

 

……………………                                                           …………………………………………….. 
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