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PLAN DZIALALNOSCI
Biura Rzecznika Finansowego
na rok 2023

Dokument stanowi Plan dziatalno$ci Biura Rzecznika Finansowego na rok 2023 sporzgdzony
na mocy ustawy o finansach publicznych z dnia 27 sierpnia 2009 roku (Dz. U. 2019 poz. 869),
ktéra natozyla na kierownikow jednostek sektora finanséw publicznych obowigzek
prowadzenia kontroli zarzgdczej. Jednym z jej elementow jest Plan Dziatalnosci sporzgdzany
na wzorze Ministerstwa Finansow.

Zgodnie z art. 781 Kodeksu cywilnego oswiadczenie woli ztozone w formie elektronicznej
jest réownowazne z os$wiadczeniem ziozonym w formie pisemnej (fj. opatrzonym
wiasnorecznym podpisem ztozonym pod trescig oswiadczenia woli). Do zachowania zas
elektronicznej formy czynnosci prawnej niezbedne jest ztozenie oswiadczenia woli w postaci
elektronicznej i opatrzenie go kwalifikowanym podpisem elektronicznym (tj. podpisem
elektronicznym weryfikowanym za pomocg waznego kwalifikowanego certyfikatu zgodnie
z art. 131 ustawy z 5 wrzesnia 2016 r. o ustugach zaufania oraz identyfikacji elektronicznej).

Rzecznik Finansowy

dr Bohdan Pretkiel

(podpisano kwalifikowanym podpisem elektronicznym)

30.11.2022 r.
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CZESC A: Najwazniejsze cele do realizacji w roku 2023

Zataczniki do rozporzadzenia Ministra Finanséw
z dnia 29 wrzesnia 2010 r. (poz. 1254)

Plan dziatalnosci

Biura Rzecznika Finansowego )

na rok 2023

Zalacznik nr 1

1.1. (w tej czesci planu nalezy wskazac¢ nie wiecej niz piec¢ najwazniejszych celéw
przyjetych przez ministra/kierownika jednostki do realizacji w zakresie jego

wtasciwosci)
Mierniki okreslajace Najwazniejsze zadania |Odniesienie do dokumentu o
stopien realizacji celu? stuzace realizacji celu® | charakterze strategicznym®
Lp. Cel
Planowana wartos¢ do osiagniecia na koniec
Nazwa .
roku, ktérego dotyczy plan
WYDZIAL. EDUKACJI | KOMUNIKACJI
1 Prowadzenie Komunikaty na temat Publikacja 45 1. Przygotowanie Ustawa o rozpatrvwaniu
dziatalnosci podejmowanych dziatan komunikatow komunikatow reklamacii I‘ZSZ r}(;\:jvmiot
komunikacyjnej w ) merytorycznych merytorycznych; J P P ) Y
Udziat w panelach . . rynku finansowego i o
obszarze . N . - udziat ekspertéow BRF A .
s dyskusyjnych; organizacja 2 Udziat przedstawicieli ) Rzeczniku Finansowym
wiasciwosci urzedu - w dyskusjach S
;i . konferenciji BRF panelach . Rozporzadzenie Ministra
nakierowanej na ) publicznych A . .
. . - dyskusyjnych Rozwoju i Finanséw z dnia
zwigkszenie Budowa rozpoznawalnos$ci :
-~ . - . N 15 lutego 2017 r. w sprawie
rozpoznawalnosci instytucji RF poprzez 2 konferencje 2. Organizacja 2 pozasadowego
instytucji oraz kampanie informacyjne (w . konferencii .
L : . . L Przygotowanie i - postepowania przed
petnionej przez nig celu zwiekszenia u klientow 9 A poswigconych o .
- : o el publikacja ogtoszen Rzecznikiem Finansowym
funkcji w systemie Swiadomosci mozliwosci ) problematyce
. spotecznych w prasie . A S (Dz. U. z 2017 r., poz. 313)
ochrony uzyskania pomocy) . . interesow klientow
. i innych mediach )
konsumentéw rynku finansowego
3. Przeprowadzenie
kampanii
informacyjnych
WYDZIAL KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITALOWEGO
2 Optymalizacja Optymalizacja procesu 80% wydanych Przekazanie wydawanie Ustawa o rozpatrywaniu

procesu

wydawania istotnych

pogladéw przed

pogladéw istotnych dla

reklamacji przez podmioty

D Nalezy poda¢ nazwe ministra, zgodnie z rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow w sprawie szczegétowego
zakresu dziatania ministra, a w przypadku gdy plan jest sporzadzany przez kierownika jednostki nazwe jednostki.
2 Nalezy podaé¢ co najmniej jeden miernik. W przypadku gdy cel jest ujety w budzecie zadaniowym na rok, ktorego
dotyczy plan, nalezy poda¢ przypisane celowi mierniki wskazane w tym dokumencie.
9 W przypadku gdy wskazany cel jest ujety w budzecie panstwa w uktadzie zadaniowym na rok, ktérego dotyczy
plan, nalezy poda¢ wszystkie podzadania budzetowe wymienione w tym dokumencie stuzace realizacji tego celu.
4 Jezeli potrzeba realizacji wskazanego celu wynika z dokumentu o charakterze strategicznym, nalezy podaé jego

nazwe.
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wydawania
istotnych pogladow

pogladow poprzez
przyspieszenie ich ztozenia
do postepowania sgdowego
przed jego zakonczeniem,
przy kompletnych wnioskach
o wydanie istotnego pogladu

zakonczeniem
postepowania
sgdowego

spraw sadowych do
wydzielonego zespotu
ekspertow

rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
Rozporzadzenie Ministra
Rozwoju i Finanséw z dnia
15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego

postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym
(Dz. U.z 2017 r., poz. 313)

WYDZIAL KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO

Wsparcie klientow
na etapie
postepowania
interwencyjnego i
postepowania
sgdowego oraz
wspieranie
prokonsumenckich
trendow
orzeczniczych

Liczba procedowanych
dziatan w przedmiocie
ochrony klientéw podmiotow
rynku finansowego

ochrony klientéw
podmiotéw rynku
finansowego.

100% procedowanych
dziatan w przedmiocie

1. Prowadzenie
poreklamacyjnych
postepowan

2. Udziat w
postepowaniach
sgdowych

3. Wnoszenie skarg
nadzwyczajnych

4. Kierowanie do Sadu
Najwyzszego wnioskow
o podjecie uchwatly w
przypadkach
stwierdzenia
rozbieznosci w
orzecznictwie

Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
Rozporzadzenie Ministra
Rozwoju i Finanséw z dnia
15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego
postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym
(Dz. U.z 2017 r., poz. 313)

Ustawa o Sadzie najwyzszym

WYDZIAL POZAS

ADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW

Skrocenie czasu
trwania
pozasgdowego
postepowania w
sprawie
rozwigzania sporu

Czas trwania postepowania

Skrécenie sredniego
czasu trwania
postepowania

w stosunku do czasu

w roku 2022

pozasgdowego o 20%

trwania postepowania

1. Dazenie do
stosowania narzedzi
bezposredniej
wymiany informacji
jako priorytetowej w
prowadzonych
postepowaniach
(telekonferencje,
wideokonferencje,
poczta elektroniczna)

2. Zachecanie stron
do efektywnego
wykorzystywania
platformy ePUAP jako
srodka komunikacji

3. State
monitorowanie i
usprawnianie
procedur
wewnetrznych w
zakresie organizacji
pracy Wydziatu

4. Utrzymywanie
poziomu zatrudnienia
na adekwatnym

poziomie do liczby

Ustawa 0 rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
Rozporzadzenie Ministra
Rozwoju i Finanséw z dnia
15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego
postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym
(Dz. U. z 2017 r., poz. 313)
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obstugiwanych
postepowan

WYDZIAL. STUDIOW | ANALIZ

Innowacja
finansowe i
najnowsze trendy
na rynku
finansowym

(ESG/AI/PSD3i
open finance /
MICA / DLT Pilot
Regime / DORA i
inne) — budowa
kompetencji BRF

Realizacja wewnetrznych
memorandéw i szkolen
wewnetrznych w obszarach,
w ktorych stwierdzone
zostanie zapotrzebowanie na
budowe kompetencji w
segmencie innowaciji.

Napisanie 3 raportéw do
uzytku zewnetrznego dt.
innowacji finansowych i
najnowszych trendéw na
rynku finansowym

100%

10% - 5 memorandow

(kazde to 14%)

30% - 3 szkolenia
(kazde to 10%)

60%- 3 raporty kazdy

po 20 %

1. Zatrudnienie lub

wyznaczenie osoby

odpowiedzialnej za
projekt

2. Biezacy monitoring
trendéw na rynku
finansowym

3. Analiza problematyki
ochrony interesow
klientéw podmiotow

rynku finansowego w
obszarze innowaciji i
trendéw finansowych
oraz wyodrebnianie
istotnych zagadnien

4. Opracowanie
memorandum
zawierajgcego wyniki
analizy, w tym
propozycji dot. zadan
zwigzanych z ochrong
interesow klientow
podmiotéw rynku
finansowego w nowych
obszarach rynku
finansowego

5. Opracowanie i
przeprowadzenie lub
zlecenie szkolen
wewnetrznych w
obszarach, w ktérych
stwierdzone zostanie
zapotrzebowanie na
budowe kompetencji
WSA lub innych
wydziatéw

6.Wyznaczenie
koordynatoréw
odpowiedzialnych za
sporzadzenie raportéw

oraz autoréw raportow.

Ustawa 0 rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
Rozporzadzenie Ministra
Rozwoju i Finanséw z dnia
15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego
postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym
(Dz. U. z 2017 r., poz. 313)

CZEé(': B: Cele priorytetowe wynikajace z budzetu panstwa w ukladzie zadaniowym do realizacji
w roku 2023 (NIE DOTYCZY)

1.2. (w tej czesci planu nalezy wymieni¢ cele zadan w budzecie panstwa w ukfadzie
zadaniowym, w ramach czesci budzetowych, ktérych dysponentem jest minister,
wskazanych jako priorytetowe na potrzeby opracowania projektu ustawy
budzetowej na rok, ktérego dotyczy plan, wraz z przypisanymi im miernikami oraz
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podzadaniami stuzgacymi realizacji tych celdw. Nie nalezy wymienia¢ celdw uprzednio
wskazanych w czesci A.)

CZESC C: Inne cele przyjete do realizacji w roku 2023

(w tej czesci planu, nalezy wskazacl cele przyjete do realizacji, ktére nie zostaty wymienione w
czesci A lub B) Wydziaty wskazaty, ze wszystkie cele sq dla nich priorytetowe.

Mierniki okreslajace

stopien realizacji celu®

Najwazniejsze zadania
stuzace realizacji celu®

Odniesienie do dokumentu o
charakterze strategicznym?”

obstugi spraw
interwencyjnych
klientéw

poprzez skrocenie okresu
oczekiwania na podjecie
interwencji w sprawach

rozpatrywania spraw
interwencyjnych o
20% wzgledem roku

spraw interwencyjnych

ekspertom zewnetrznym

Lp. Cel
Planowana wartos¢ do osiagnigcia na koniec
Nazwa .
roku, ktérego dotyczy plan
WYDZIAL. EDUKACJI | KOMUNIKACJI
1 Pro'wadze'nife Webinaria 12 webinariéw 1. Organizacja Ustawa o rozpatrywaniu
egif;ig}nglw Szkolenia prowadzone przez 5 szkolen wsrod cyklicznych webinariéw reklamacji przez podmioty
obszarze pracownikéw BRF wsréd pracownikéw rynku f'lnans.owego io
s spotecznosci lokalnych lokalnych Rzeczniku Finansowym
whasciwosci ) 2. Organizacja szkolen Rozporzadzenie Ministra
. urzedu . Rozw¢j kanatu You Tube RF Wzrost liczby prowadzonych wsrod Rozwoiju i Finanséw z dnia
nakierowanej na jako narzedzia innowacyjnej wysokiej jakosci spotecznosci lokalnych 15 lutego 2017 . w sprawie
zwiekszenie edukacji materiatow pozasadowego
$wiadomosci . . edukacyjnych ;
finansowej Dziatalnos¢ badawcza dostepnych na kanale s p _ . postgpowaqla przed
X . . Przygotowanie serii Rzecznikiem Finansowym
spoteczenstwa Akademia RF (system You Tube RF audycji edukacyjnych: (Dz. U. z 2017 1., poz. 313)
praktyk studenckich) Zainicjowanie | zorganizowanie
prowadzenie systemu praktyk
interdyscyplinarnych studenckich
badan naukowych z (Akademia)
pogranicza prawa,
ekonomii i nauk
kognitywnych przy
wsparciu Doradczego
Komitetu Naukowego;
4 umowy dot.
partnerstwa w
kontekscie Akademii
miedzy BRF a innymi
podmiotami, co
najmniej 40
uczestnikow Akademii
(zaangazowanych
studentow)
WYDZIAL KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITALOWEGO
2 Optymalizacja Optymalizacja procesu Skrécenie czasu 1. Przekazanie obstugi Ustawa o rozpatrywaniu

reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym

% Nalezy poda¢ co najmniej jeden miernik. W przypadku gdy cel jest ujgty w budzecie zadaniowym na rok, ktorego
dotyczy plan, nalezy poda¢ przypisane celowi mierniki wskazane w tym dokumencie.
® W przypadku gdy wskazany cel jest ujety w budzecie panstwa w uktadzie zadaniowym na rok, ktérego dotyczy
plan, nalezy poda¢ wszystkie podzadania budzetowe wymienione w tym dokumencie stuzace realizacji tego celu.
") Jezeli potrzeba realizacji wskazanego celu wynika z dokumentu o charakterze strategicznym, nalezy podaé jego

nazwe.
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podmiotéw rynku kompletnych 2022 Rozporzadzenie Ministra
bankowo- .. L Rozwoju i Finanséw z dnia
. 2. Biezaca aktualizacja .
kapitatowego o 15 lutego 2017 r. w sprawie
wzoréw pism oraz
. pozasgdowego
wkiadow .
merviorveznvch postepowania przed
yloryezny Rzecznikiem Finansowym
3. Zoptymalizowanie (Dz. U. z 2017 r., poz. 313)
liczby wystapien do
podmiotu rynku
finansowego poprzez
koncentracje
argumentaciji
merytorycznej zawartej
w pierwszym
wystgpieniu
WYDZIAL KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO
Dziatalnos¢ Liczba materiatéw Co najmniej 2 Przygotowanie analiz/ Ustawa o rozpatrywaniu
edukacyjna i edukacyjnych i materiaty edukacyjne

informacyjna w
dziedzinie ochrony
interesow klientow

podmiotéw rynku
finansowego

informacyjnych w formie
elektronicznej

badz informacyjne w
formie elektronicznej
co kwartat

raportéw (szerszych
opracowan
merytorycznych) oraz
przygotowanie i
realizacja webinariow

reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
Rozporzadzenie Ministra
Rozwoju i Finanséw z dnia
15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego
postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym
(Dz. U.z 2017 r., poz. 313)

WYDZIAL POZAS

ADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW

Popularyzacja
pozasgdowego
postepowania przy
Rzeczniku
Finansowym jako
metody
polubownego
rozwigzywania
sporow

Liczba przeprowadzonych
akcji edukacyjnych i
informacyjnych

(organizacja lub wystgpienia
na konferencjach,
organizacja webinariow,
spotkania informacyjne dla
grup zawodowych i
spotecznych)

Co najmniej 4
przedsiewziecia

1. Organizacja oraz
aktywny udziat w
wydarzeniach
poswieconych
problematyce
pozasgdowego
rozwigzywania
sporéw
(konferencje,
sympozja, webinaria)

2. Prowadzenie akcji
edukacyjnych dla
konkretnych grup

wiekowych i
zawodowych

(uczniowie i studenci,

seniorzy, profesjonalni
petnomochnicy)

4. Biezace
informowanie o
dziataniach Wydziatu
Pozasgdowego
Rozwigzywania
Sporéw za
posrednictwem strony
internetowej i social
mediow

Ustawa 0 rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
Rozporzadzenie Ministra
Rozwoju i Finanséw z dnia
15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego
postepowania przed
Rzecznikiem Finansowym
(Dz. U. z 2017 r., poz. 313)
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WYDZIAL STUDIOW | ANALIZ

Opracowanie
cyfrowej bazy

wiedzy BRF

obejmujgcej w
szczegolnosci
memoranda,
opinie, analizy,
prezentacje,

szkolenia, istotne

Zgromadzenie wymaganych
dokumentéw, anonimizacja i
ponowna digitalizacja
dokumentéw, ktére tego
wymagajg, umieszczenie ich
na wydzielonej przestrzeni
wirtualnej

100% (zebranie
dokumentacji z
wydziatéw
merytorycznych WSA
- WRS - WBK -
WUE) i umieszczenie
ich w bazie

1. Zatrudnienie lub

wyznaczenie 0soby

odpowiedzialnej za
projekt

2. Opracowanie
metodologii bazy wiedzy
w konsultacji z
wydziatami

Ustawa 0 rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym
Rozporzadzenie Ministra
Rozwoju i Finanséw z dnia
15 lutego 2017 r. w sprawie
pozasgdowego
postepowania przed

poglady iinne 3. Zebranie dokumentow Rzecznikiem Finansowym
dokumenty majgce od wydziatow (Dz. U. z 2017 r., poz. 313)
wartos¢
merytoryczng
Rzecznik Finansowy
30.11.2022 dr Bohdan Pretkiel
U r. (podpisano kwalifikowanym podpisem elektronicznym)
data

podpis ministra/kierownika jednostki
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