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Plan zadań Rzecznika Finansowego na rok 2024   
(Podstawa prawna realizacji zadań znajduje się w przypisach dolnych) 

 

 
1 Art. 17 ust. 1a pkt 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 7 lit. d Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

Lp. Cel główny Najważniejsze zadania taktyczne służące 
realizacji celu głównego 

Mierniki określające stopień realizacji celu 

Nazwa miernika  
Planowana wartość   

do osiągnięcia na koniec roku, 
którego dotyczy plan 

1 2 3 4 5 

DEPARTAMENT ANALIZ I LEGISLACJI 

1 

Zwiększenie przystępności BRF dla 
konsumentów, w szczególności 
osób ze szczególnymi potrzebami 
poprzez rozpowszechnienie 
stosowania prostego języka w 
pismach i publikacjach 
stosowanych w ramach Biura1. 

Przygotowywanie podręcznika prostego języka, 
który będzie stanowił podstawę dla sporządzania 
pism i publikacji w prostym języku oraz dla 
upraszczania w/w dokumentów.  

Opracowanie dokumentu.  1 

Prowadzenie szkoleń w obszarze prostego języka 
dla pracowników Biura Rzecznika Finansowego, 
które pozwolą lepiej zrozumieć zasady 
sporządzania pism i publikacji w prostym języku. 

Liczba przeszkolonych 
pracowników.  40 pracowników w 2024 r.  
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2 Art. 17 ust. 1a pkt 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 7 lit. d Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
3 Art. 17 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej. 
4 Art. 17 ust. 1a pkt 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 7 lit. d Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
5 Art. 17 ust. 1a pkt 2 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 7 lit. a Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

Przeprowadzenie ewaluacji zastosowania 
prostego języka w pismach i publikacjach 
Rzecznika Finansowego.   

Sporządzenie sprawozdania z 
ewaluacji.  1 

2 

Analiza funkcjonowania rynku 
finansowego i zjawisk na nim 
występujących oraz sporządzanie 
raportów opartych o wnioski z 
powyższych analiz2. 

Opracowanie raportów:   
Raport dot. dywersyfikacji usług finansowych 
Raport dot. kryptoaktywów w kontekście 
ochrony klienta 
Inne opracowanie, jego tematyka będzie 
uzależniona od występujących potrzeb 
rynkowych oraz decyzji kierownictwa Biura.  

Opracowanie raportów.  
  3 raporty w 2024 r. 

3 Monitoring legislacyjny3 

Prowadzenie monitoringu legislacji (RCL, Sejm, 
KE, DG Fisma, ESMA, EIOPA, EBA) w zakresie 
projektów legislacyjnych dotyczących 
właściwości RF.  
Przygotowanie okresowych zestawień w zakresie 
projektów legislacyjnych. 

Przygotowanie zestawienia 6 zestawień w 2024 r. 

4 Zwiększenie wewnętrznych 
kompetencji pracowników BRF4 

Przygotowywania analiz i memorandów w 
obszarach zidentyfikowanych w ramach DAL lub 
zleconych przez kierownictwo RF 

Przygotowanie analizy lub 
memorandum 20 analiz lub memorandów w 2024 r. 

5 
Współpraca z Powiatowymi / 
Miejskimi Rzecznikami 
Konsumentów5 

Wsparcie P/MRK w zakresie edukacji finansowej Przeprowadzenie zajęć lub szkoleń 
z zakresu edukacji finansowej 16 zajęć lub szkoleń w 2024 r. 
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6 Art. 17 ust. 1a pkt 2 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 7 lit. a Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
7 Art. 17 ust. 1a pkt 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej. 
8 Art. 17 ust. 1a pkt 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 7 lit. d Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

6 Współpraca z organizacjami 
pozarządowymi6 

Organizacja spotkań z organizacjami w celu 
wymiany wiedzy na temat potrzeb w zakresie 
ochrony klientów rynku finansowego oraz osób 
ze szczególnymi potrzebami 

Notatka ze spotkania 4 notatki w 2024 r. 

7 Wydawanie newsletera Rzecznika 
Finansowego7 

Wydawanie newsletera skierowanego do P/MRK 
oraz organizacji pozarządowych Wydanie newsletera 8 newsleterów w 2024 r. 

8 

Zwiększenie wiedzy pracowników 
Biura Rzecznika Finansowego  
na temat stanu dostępności sektora 
finansowego  
dla osób ze szczególnymi 
potrzebami8 

Przeprowadzenie badania rynku na temat stanu 
dostępności usług finansowych w celu ustalenia 
poziomu wyjściowego przed wejściem w życie 
ustawy o dostęp 

Raport z wynikami 
przeprowadzonego badania 3 raporty w 2024 r. 

DEPARTAMENT EDUKACJI I KOMUNIKACJI 

1 
Informowanie o działalności RF oraz 
popularyzowanie wiedzy o 
instytucji  oraz prawach podmiotów 

Publikacja komunikatów na stronie rf.gov.pl, a 
także w mediach społecznościowych. 

Liczba opublikowanych 
komunikatów merytorycznych na 
stronie rf.gov.pl  

50 publikacji. 
 
Do końca 2024 r.  
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9 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
8 lit. a i b Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
10 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
8 lit. c Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
11 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
8 lit. a i c Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

klientów rynku finansowego 
(działania z zakresu komunikacji i 
edukacji społecznej).9 

Unowocześnienie strony internetowej, 
wprowadzenie nowych funkcjonalności, 
stworzenie nowych podstron (Akademia – 
strona z elementami portalu edukacyjnego; 
Postępowania polubowne). 

Unowocześnienie strony 
internetowej oraz utworzenie 
nowych podstron. 

 Do końca 2024 r.  

2 
Edukacja finansowa online – 
publikacja materiałów 
edukacyjnych.10 

Publikacja audycji i wykładów 
popularnonaukowych oraz innych filmów o 
działalności RF. 

Liczba umieszonych filmów na 
kanale YouTube. 

10 filmów zamieszczonych na kanale 
YouTube. 
 
Do końca 2024 r.  

Organizacja webinarów online poświęconych 
funkcjonowaniu rynku finansowego. 

Liczba przeprowadzonych 
webinarów. 

16 webinarów. 
 
Do końca 2024 r.  

3 
Udział w debacie publicznej 
dotyczącej ochrony klientów na 
rynku finansowym.11 

Organizacja 2 konferencji naukowych oraz udział 
przedstawicieli RF w konferencjach 
naukowych/branżowych.  

Liczba zorganizowanych 
konferencji. 

2 konferencje, transmitowane na 
żywo na kanale YouTube oraz/lub w 
mediach społecznościowych w 2024 
r.  

Organizacja VII edycji Konkursu o Nagrodę RF za 
prace dyplomowe. 

Zorganizowany i rozstrzygnięty 
konkurs, przy udziale ekspertów z 
Doradczego Komitetu Naukowego. 

Do końca 2024 r. 
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12 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
8 lit. d Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
13 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
8 lit. e Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
14 Art. 35 i nast. ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z treścią 
Rozporządzenia Ministra Rozwoju i Finansów z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasądowego postępowania przed Rzecznikiem Finansowym. 

4 
Przygotowywanie dokumentów 
merytorycznych przez Doradczy 
Komitet Naukowy.12 

Przygotowywanie raportów i innych 
dokumentów na potrzeby działalności 
informacyjnej i analitycznej RF przez członków 
Doradczego Komitetu Naukowego. 

Liczba opracowanych 
dokumentów. 

5 dokumentów (raporty, materiały 
analityczne, rozdziały w monografii, 
poradniki, recenzje – bądź ich 
fragmenty)  
 
Do końca 2024 r.  

5 Kontynuacja i rozszerzenie 
działalności Akademii RF.13 

Rozszerzenie zakresu partnerstwa o kilka 
kolejnych uczelnie oraz organizacja kolejnych 
edycji Akademii. 

Liczba studentów, którzy odbywają 
praktyki w 2024 w trakcie 2 
miesięcy. 

40 studentów w 2024 r. 

DEPARTAMENT POZASĄDOWEGO ROZWIĄZYWANIA SPORÓW 

1 
Skrócenie czasu trwania 
pozasądowego postępowania w 
sprawie rozwiązania sporu. 14 

Traktowanie jako priorytetowych  narzędzi 
bezpośredniej wymiany informacji w 
prowadzonych postępowaniach 
(telekonferencje, wideokonferencje, poczta 
elektroniczna) przy jednoczesnym zapewnieniu 
prawidłowego dostępu do postępowania dla 
osób nie posiadających dostępu lub umiejętności 
w posługiwaniu się tymi narzędziami lub 
niewyrażającymi na to zgody.   

Średni czas trwania postępowania 
(w odniesieniu do postępowań 
zakończonych w roku 2024). 
  
  

Skrócenie średniego czasu trwania 
postępowania pozasądowego o 20% 
– do końca 2024r.  

Stałe monitorowanie i usprawnianie procedur 
wewnętrznych w zakresie organizacji pracy 
Departamentu, w tym poprzez zapewnienie 
należytego wyposażenia. 

Aktualizacja obowiązujących 
procedur i dostosowanie do zmian 
struktury wewnętrznej BRF 
oraz rozwiązań wewnątrz 
departamentu – do końca 2024 r.  
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15 Art. 17 ust. 1a pkt 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej. 

Prowadzenie pozasądowych postępowań w 
sprawie rozwiązania sporu w ustawowych 
terminach i bez zbędnej zwłoki. 

Zakończenie 1500 postępowań w 
2024 r. 

2 

Popularyzacja pozasądowego 
postępowania przy Rzeczniku 
Finansowym jako metody 
polubownego rozwiązywania 
sporów na rynku finansowym15.   

Organizacja  oraz aktywny udział w 
wydarzeniach poświęconych problematyce 
pozasądowego rozwiązywania sporów 
(konferencje, sympozja, konkursy i webinaria). 

Liczba przeprowadzonych  
przedsięwzięć edukacyjnych i  
informacyjnych  
(organizacja lub wystąpienia  
na konferencjach, organizacja lub 
udział w przedsięwzięciach 
edukacyjnych,   
organizacja webinariów,  
spotkania informacyjne i 
edukacyjne  dla  
grup zawodowych i społecznych).  

Przeprowadzenie   
webinariów lub wystąpienie  
w konferencjach, sympozjach etc.  
– co najmniej 2 do końca 2024r.  

Prowadzenie akcji edukacyjnych dla konkretnych 
grup wiekowych, społecznych i zawodowych 
(uczniowie i studenci, seniorzy, rolnicy, 
profesjonalni pełnomocnicy) mających na celu w 
szczególności wskazanie zalet postępowania 
pozasądowego jako alternatywnej metody 
dochodzenia tzw. drobnych roszczeń. 

Przeprowadzenie własnych lub 
wzięcie udziału w akcjach 
edukacyjnych – co najmniej 2 do 
końca 2024r. 

 

Prowadzenie działań 
popularyzatorskich  skierowanych do 
podmiotów rynku finansowego mających 
zachęcić do aktywnego udziału w pozasądowym 
postępowaniu w sprawie rozwiązywania sporów. 

 

Przygotowanie rozwiązań 
umożliwiających przyznanie nagród 
dla podmiotów rynku finansowego 
wykazujących się szczególną 
skłonnością do pozasądowego 
rozwiązywania sporów  (począwszy 
od roku 2025) -  do końca 2024r.   
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16 Art. 35 i nast. ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej. 

3 

Zwiększenie funkcjonalnej 
dostępności pozasądowego 
postępowania w sprawie 
rozwiązywania sporów.16 

Weryfikacja obowiązujących i przygotowanie 
nowych wzorów pism i pouczeń w zakresie 
sporządzenia wniosku o przeprowadzenie 
postępowania, uzupełnienia braków oraz praw i 
obowiązków w postępowaniu – przy 
zastosowaniu zasad prostego języka oraz 
rozwiązań graficznych. 
  

Liczba przeprowadzonych działań. 

Przeprowadzenie co najmniej 3 
poniższych działań – w 2024r.: 
 
1. Przeprowadzenie szkoleń z zasad 

stosowania prostego języka dla 
pracowników departamentu 
odpowiadających za redagowanie 
pism.  
 

2. Opracowanie pouczeń dla 
klientów w zakresie sporządzenia 
wniosku o przeprowadzenie 
postępowania, uzupełnienia 
braków oraz praw i obowiązków 
w postępowaniu – przy 
zastosowaniu zasad prostego 
języka oraz rozwiązań 
graficznych.   
 

3. Modernizacja treści na WWW (w 
zależności od dostępności i 
możliwości zewnętrznego 
wykonawcy).  

 
4. Utrzymywanie infolinii przez 1000 

godzin w roku, tj. min. 4 godziny 
dziennie. 

Przeprowadzenie szkoleń dla pracowników z 
zasad stosowania prostego języka. 

Modernizacja treści na stronie internetowej. 

Utrzymywanie infolinii dla stron postępowania 
celem ułatwienia dostępu do informacji na 
temat statusu sprawy. 

Wdrożenie rozwiązań z zakresu AI i uczenia 
maszynowego do obsługi klienta poprzez 
zastosowanie chatbotów. 

Rozpoczęcie pracy funkcjonalności 
chatbotów w obsłudze klienta.  

Obsługa <10% wniosków o udzielenie 
porady lub zapytania o status sprawy 
za pośrednictwem chatbotów. 
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17 Art. 17 ust. 1 pkt 1 ustawy  z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej. 
18 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
12 lit. a) Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego.    

Do końca 2024 r. 

DEPARTAMENT KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO - EMERYTALNEGO 

1 
  

  
Skrócenie czasu rozpoznania 
wniosków o udzielenie porady 
przesłanej drogą elektroniczną.17 

Stałe usprawnianie procedur wewnętrznych w 
zakresie organizacji pracy Departamentu.  

Czas udzielenia odpowiedzi na 
zapytanie mailowe.  

Skrócenie średniego czasu 
skierowania odpowiedzi na poradę 
mailową o 35% do końca 2024 r.  

2 
Poprawa poziomu jakości 
merytorycznej pism kierowanych 
zarówno do Klientów jak i PRF.18  

Weryfikacja obowiązujących i przygotowanie 
nowych wzorów pism odmawiających wszczęcia 
postępowania interwencyjnego oraz 
informujących o konieczności uzupełnienia 
braków – przy zastosowaniu zasad prostego 
języka.   

Liczba podjętych działań. 

 
Co najmniej 2 działania do końca 
2024 r.:  
 
1. weryfikacja 

dotychczas obowiązujących 
wzorów pism,  

 
2. zmiana wzorów pism,  

 
3. wprowadzenie nowych wzorów 

pism. 

Weryfikacja aktualnych wzorów pism 
kierowanych do Klientów oraz PRF w 
postępowaniach interwencyjnych.  

Liczba podjętych działań. 

Weryfikacja przestrzegania wzorów 
pism interwencyjnych w skali całego 
roku, na podstawie losowo wybranej 
próby 240 pism w 2024 r. 
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19 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej.  
20 Art. 17 ust. 1 pkt 1 ustawy  z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 12 lit. a) Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
21 Art. 17 ust. 1 pkt 1 ustawy  z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 12 lit. a) Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego 

3 

Szerzenie edukacji finansowej z 
zakresu problemów na rynku 
ubezpieczeniowo – emerytalnym, 
zarówno bieżących jak i dotychczas 
zidentyfikowanych.19  

Prowadzenie działań edukacyjnych związanych z 
bieżącymi problemami pojawiającymi się na 
rynku ubezpieczeniowym. 

Liczba zrealizowanych działań 
edukacyjno – informacyjnych  
(opublikowane materiały 
edukacyjne, webinaria, wystąpienia 
edukacyjne).   

12 materiałów do końca 2024 r.  

4  
Podjęcie czynności w 
postępowaniach interwencyjnych20 
  

 
Podjęcie czynności w sprawach, w których 
klienci złożyli wnioski o wszczęcie postępowania 
interwencyjnego, które wpłynęły do BRF w 2024 
r.  

 
 
Liczba podjętych czynności 

 
 
Do 9 000 spraw w 2024 r. 

5 Udzielanie porad klientom 
podmiotów rynku finansowego21.  

Podjęcie czynności w przedmiocie udzielenia 
pisemnej odpowiedzi na zapytanie o udzielenie 
porady mailowej.  

Liczba podjętych czynności Podjęcie czynności w 3000 zapytań o 
udzielenie porady mailowej w 2024 r. 

Wdrożenie rozwiązań z zakresu AI i uczenia 
maszynowego do obsługi klienta poprzez 
zastosowanie chatbotów. 

Rozpoczęcie pracy funkcjonalności 
chatbotów w obsłudze klienta.  

Obsługa <10% wniosków o udzielenie 
porady lub zapytania o status sprawy 
za pośrednictwem chatbotów. 
 
Do końca 2024 r. 

DEPARTAMENT KLIENTA RYNKU BANKOWO - KAPITAŁOWEGO 



Strona 10 z 20 
 

 
22 Art. 17 ust. 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z §12 i 
§2 ust. 2 Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
23 Art. 17 ust. 1-1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z §12 
i §2 ust. 2 oraz §3 pkt a.,g.,h. Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

1  
Poprawa efektywności działania 
DBK.22 

Współtworzenie oraz wykorzystanie nowych 
funkcjonalności narzędzia IT.  

Wdrożenie automatyzacji procesów 
oraz formularzy w nakładce EZD dla 
kluczowych procesów DBK.  

Wykorzystanie narzędzi nakładki EZD 
w 5 procesach do końca 2024 r. 

2 

Rozwinięcie  analitycznych 
aspektów działalności DBK z 
efektem w postaci rekomendacji.23 

Przeprowadzanie analiz, a następnie na ich 
podstawie  -sporządzenie przekrojowych 
raportów tematycznych lub  raportów 
podmiotowych w oparciu o statystyki i 
informacje uzyskane w toku postępowań 
interwencyjnych. 

Wyznaczenie pracownika 
odpowiedzialnego za jakość 
oraz zachowanie jednolitości formy 
przygotowywanych raportów. 

Do końca 2024r. 

3 

Powołanie zespołu zadaniowego 
dot. problematyki 
nieautoryzowanych transakcji i 
kredytów na klik.  

Do końca 2024r. 

4 

Przedstawienie ścisłemu 
kierownictwu BRF raportów 
zawierających rekomendacje dla 
pracowników BRF lub rynku lub 
konkretnego PRF.  

4 raporty do końca 2024 r.  
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24 Art. 89 ustawy z dnia 8 grudnia 2017 r. o Sądzie Najwyższym; Art. 17 ust. 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku 
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z §12 i §2 ust. 2 oraz §3 pkt a.,b. Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
25 art. 4 ust. 2a ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczeń w postępowaniu grupowym; Art. 17 ust. 1 oraz ust. ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji 
przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z §12 i §2 ust. 2 oraz §3 pkt a.,b.. Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika 
Finansowego. 
26 Art. 17 ust. 1 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z §12 i 
§2 ust. 2 oraz §3 pkt a.,b. Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego  

5  

Poprawa efektywności obsługi 
wniosków o złożenie skargi 
nadzwyczajnej przez Rzecznika 
Finansowego.24 

Stworzenie zespołu ds. skarg nadzwyczajnych i 
powołanie koordynatora. 

  
Utworzenie zespołu ds. skarg 
nadzwyczajnych i powołanie 
koordynatora. 

Do końca 2024r.  

6 Stworzenie tzw. szybkiej ścieżki dla niektórych 
wniosków dot. skarg nadzwyczajnych. 

Stworzenie procedury dot. skarg 
nadzwyczajnych. Do końca 2024r.   

7 Wprowadzenie szablonów skarg nadzwyczajnych 
dla spraw o zbliżonym stanie prawnym. 

Opracowanie szablonu, przekazanie 
go do pracowników oraz 
monitorowanie stosowania.  

 Do końca 2024r. 

8 

Zapewnienie sprawnego 
występowania RF jako 
reprezentanta grupy (lub 
przystępowania do postępowania) 
w postępowaniach grupowych. 25 

Opracowanie i wdrożenie procedury dot. 
postępowań grupowych. 

Opracowanie dokumentu,   
przekazanie go do pracowników 
oraz monitorowanie stosowania. 
  

 Do końca 2024r. 

9 Zmniejszenie czasu na podjęcie 
interwencji przez prawnika DBK.26 

  
Usprawnienie podejmowania przez prawników 
spraw interwencyjnych (tj. spraw bez braków 
formalnych)   

Monitorowanie efektywności pracy i 
terminowości realizacji zadań przez 
prawników  

 Zmniejszenie czasu oczekiwania na 
wynoszący poniżej 5 miesięcy (w 
odniesieniu do całości spraw 
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27 Art. 17 ust. 1 pkt 1 ustawy  z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 13 lit. a) Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego 
28 Art. 17 ust. 1 pkt 1 ustawy  z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 13 lit. c) Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego 

przydzielanych w tym okresie) – do 
końca 2024 r. 
  

10 
Zapewnienie sprawnej analizy 
wpływających wniosków o podjęcie 
interwencji27. 

Monitoring procesu podejmowania 
interwencji przez ekspertów zewnętrznych 
(w tym weryfikacja jakości merytorycznej 
pism), jak również mentorów (ekspertów 
wewnętrznych) oraz innych pracowników 
DBK zaangażowanych w proces obsługi 
wniosków interwencyjnych. 

 

Liczba podjętych działań 

Poddanie analizie do 2000 spraw w 
każdym kwartale kalendarzowym. 

Bieżący monitoring referatów prawników DBK. 
Podjęcie czynności w 8000 spraw 
interwencyjnych. 

Weryfikacja obowiązujących wzorów pism. 
Weryfikacja – i w razie potrzeby 
aktualizacja 28 wzorów pism. 

11. Zapewnienie sprawnego wydawania 
istotnego poglądu dla sprawy28 

Zmiana sposobu zasad dekretacji wniosków 
o wydanie istotnego dla sprawy poglądu. 

 

 
 
 
Liczba podjętych działań 

Wydanie 400 oświadczeń 
zawierających istotny dla sprawy 
pogląd do końca 2024 r. 

Aktualizacja  wzorów oświadczeń 
zawierających istotny dla sprawy pogląd w 
sprawach danego rodzaju, w celu rozszerzenia 
argumentacji o najnowsze orzecznictwo oraz 
zaktualizowanie argumentacji o nowe 
regulacje (przepisy) dotyczące danego 
zagadnienia. 

12. Weryfikacja jakości udzielanych porad 
 

Liczba podjętych działań Przygotowanie 1800 odpowiedzi na 
wnioski o udzielenie porady 
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29 Art. 17 ust. 1 pkt 1 ustawy  z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 13 lit. a) Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego 
30 Wytyczne wewnętrzne. 
31 Wytyczne wewnętrzne. 

Terminowe oraz poprawne 
merytorycznie udzielanie odpowiedzi 
na zapytanie o poradę mailową29 

Bieżąca kontrola terminowości udzielania 
odpowiedzi na zapytania mailowe 

wpływające drogą mailową do końca 
2024 r. 

Wdrożenie rozwiązań z zakresu AI i uczenia 
maszynowego do obsługi klienta poprzez 
zastosowanie chatbotów. 

Rozpoczęcie pracy funkcjonalności 
chatbotów w obsłudze klienta.  

Obsługa <10% wniosków o udzielenie 
porady lub zapytania o status sprawy 
za pośrednictwem chatbotów. 
 

   Do końca 2024 r. 

DEPARTAMENT ORGANIZACYJNO - FINANSOWY 

1 
Wdrożenie i obsługa systemu 
kadrowego z dostępem dla 
pracowników.30 

Techniczne wdrożenie i konfiguracja systemu 
Pulpit Pracownika i Kierownika w programie 
ENOVA 365  

Rozpoczęcie pracy funkcjonalności   
Pulpit Pracownika i Kierownika w 
programie ENOVA 365.  

Przeniesienie procedowania 
wniosków urlopowych pracowników 
BRF do systemu ENOVA  
 
Do końca 2024r.   

2 Wdrożenie systemu Ticketowego do 
zgłoszeń informatycznych.31  

Techniczne wdrożenie systemu zgłoszeń z 
zakresu IT.   

1. Przeszkolenie pracowników BRF z 
zakresu obsługi zgłoszeń z 
zakresu IT.  
 

2. Obsługa większości zgłoszeń z 
zakresu IT poprzez system 
ticketowy  

Etap I - Szkolenia z obsługi systemu 
Ticketowego  
  
Etap II - Obsługa >50% zgłoszeń przez 
system Ticketowy  
 
Do końca 2024 r.  
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32 Wytyczne wewnętrzne. 
33 Wytyczne wewnętrzne. 
34 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
10 lit. a i b Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

3 
Rozbudowa wewnętrznego systemu 
Biura Rzecznika Finansowego o 
Intranet32. 

Techniczne wdrożenie i konfiguracja systemu 
Intranet w Biurze Rzecznika Finansowego. 

1. Przeszkolenie pracowników BRF z 
zakresu obsługi systemu Intranet. 

 
2. Przeniesienie >50% procesów 

wewnętrznych do systemu 
Intranet. 

Etap I - Szkolenia z obsługi systemu 
Intranet  
  
Etap II - Obsługa >50% procesów 
przez system Intranet  
 
Do końca 2024 r.  

4 
Poprawa efektywności obsługi 
klienta przez Biuro Rzecznika 
Finansowego33. 

Techniczne wdrożenie i konfiguracja rozwiązań z 
zakresu AI i uczenia maszynowego do obsługi 
klienta poprzez zastosowanie chatbotów w 
Biurze Rzecznika Finansowego. 

Rozpoczęcie pracy funkcjonalności 
chatbotów w obsłudze klienta 
zwracającego się o udzielnie porady 
do Biura Rzecznika Finansowego.  

Testowa obsługa 10 wniosków o 
udzielenie porady przez Biuro 
Rzecznika Finansowego za 
pośrednictwem chatbotów. 
 
Do końca 2024 r. 

DEPARTAMENT POSTĘPOWAŃ SANKCYJNYCH 

1 

Realizacja zadań Biura Rzecznika 
Finansowego w sprawach egzekucji 
administracyjnej kar i opłat, w 
szczególności nakładanie kar 
pieniężnych.34 

Podniesienie kwalifikacji pracowników Wydziału 
Kar i Wydziału Opłat w zakresie stosowania 
przepisów postępowania egzekucyjnego w 
administracji. 

Liczba szkoleń. 4 szkolenia w 2024 r. 

2 

Identyfikacja przypadków naruszeń 
obowiązków przez podmioty rynku 
finansowego, stanowiących 
podstawę do nałożenia kary 
pieniężnej w szczególności w 
oparciu o informacje przekazane 

Podniesienie kwalifikacji pracowników Wydziału 
Kar i Wydziału Opłat w zakresie stosowania 
przepisów  ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o 
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku 
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o 
Funduszu Edukacji Finansowej – w szczególności 
dotyczących nowych form naruszeń obowiązków 
przez podmioty rynku finansowego (obszary 

Liczba szkoleń. 2 szkolenia w 2024 r. 
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35 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
10 lit. a i b Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
36 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
10 lit. b Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
37 Art. 17 ust. 1a ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z paragraf 
10 lit. d Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
38 Art. 17 ust. 1a pkt 1ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. z 
paragraf 10 lit. a i b Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

przez pozostałe komórki 
organizacyjne.35 

pieniądza cyfrowego, kryptoaktywów, nowych 
technologii). 

3 
Prowadzenie postępowań oraz 
wydanie decyzji w sprawie 
nałożenia kary pieniężnej.36 

Opracowanie i wdrożenie kompendium wiedzy 
dot. nałożenia kary. 

Opracowanie dokumentu,   
przekazanie go do pracowników 
oraz monitorowanie stosowania. 

  

 Do końca 2024r. 

Wzrost ilości wydawanej dokumentacji w sprawie 
nałożenia kary (decyzje, postanowienia, 
zawiadomienia, upomnienia) 

Procentowy wzrost decyzji. 
Wysyłka min. 500 pism.  

Etap I – 20 % wzrost tj. 125 pism 
 
Etap II – 20 % wzrost tj. 375 pism 
(efektywnie od początku roku) 
 
Do końca 2024 r. 

4 

Prowadzenie postępowań w 
zakresie określenia wysokości 
opłaty na finansowanie działalności 
Rzecznika Finansowego i Biura 
Rzecznika Finansowego.37 

Wzrost ilości wydawanej dokumentacji w sprawie 
określenia opłaty na działalność Rzecznika 
Finansowego oraz Biura (decyzje, postanowienia, 
zawiadomienia, upomnienia) 

Procentowy wzrost decyzji. 
Wysyłka min. 100 pism. 

Etap I – 20 % wzrost tj. 25 pism.  
 
Etap II – 20 % wzrost tj. 75 pism. 
 
Do końca 2024 r. 

5 

Podniesienie kompetencji kadry 
zarządzającej oraz pracowników w 
zakresie nowoczesnych usług 
finansowych.38 

Udział w konferencjach (dyrektorzy, naczelnicy / 
kierownicy, pracownicy merytoryczni) w celu 
pozyskania wiedzy w obszarze naruszeń 
podmiotów rynków finansowych działających w 
usługach finansowych takich jak: płatności NFC, 
płatności QR oraz Bluetooth, usługach 

Liczba konferencji lub szkoleń. 4 konferencje lub szkolenia w 2024 r. 
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39 Art. 17 ust. 1a pkt 1ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji  przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej; w 
zw. z par. 18 Regulaminu Organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

40 Art. 17 ust. 1a pkt 2ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji  przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej; w zw. 
z par. 18 Regulaminu Organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

kryptografii, tokenizacji, usługach opartych na 
rozproszonych rejestrach. 

BIURO PEŁNOMOCNIKÓW TERENOWYCH 

1 
Rozwój programu praktyk 
studenckich w BPT (współpraca z 
uczelniami i szkołami wyższymi).39 

Umożliwienie studentom lubelskich uczelni 
wyższych odbywania indywidualnych 
staży/praktyk w biurze terenowym w Lublinie. 

Liczba działań mających na celu 
pozyskanie studentów wyrażających 
chęć odbycia indywidualnego stażu/ 
praktyk. 

Nawiązanie współpracy z lokalnymi 
biurami karier 3 uczelni wyższych: 
 4 spotkania w 2024 r. 

Umożliwienie studentom olsztyńskich uczelni 
wyższych odbywania indywidualnych   
staży/praktyk w biurze terenowym w Olsztynie. 

Liczba działań mających na celu 
pozyskanie studentów wyrażających 
chęć odbycia indywidualnego stażu/ 
praktyk. 

Nawiązanie współpracy z lokalnymi 
biurami karier 3 uczelni wyższych: 
4 spotkania w 2024 r. 

Umożliwienie studentom wrocławskich uczelni 
wyższych odbywania indywidualnych   
staży/praktyk w biurze terenowym we 
Wrocławiu. 

Liczba działań mających na celu 
pozyskanie studentów wyrażających 
chęć odbycia indywidualnego stażu/ 
praktyk. 

Nawiązanie współpracy z lokalnym 
biurem karier 1 uczelni wyższej.  
1 spotkanie w 2024 r. 
 

2 

Rozwój współpracy w ramach 
lokalnych organizacji działających 
na rzecz ochrony praw 
konsumentów.40 

Bieżąca współpraca instytucjami  i organizacjami 
w tym z Rzecznikami Konsumentów z terenu woj. 
Lubelskiego. 

Prowadzenie działań mających na 
celu współpracę i wymianę 
doświadczeń zawodowych z 
organizacjami pozarządowymi , 
społecznymi i zawodowymi m.in.  
Rzecznikami Konsumentów, do 
których celów statutowych należy 
ochrona praw konsumentów, a także 
organizacja współdziałania ze 
stowarzyszeniami, ruchami 
obywatelskimi, innymi 

Organizacja spotkania dla Rzeczników 
Konsumentów w siedzibie biura lub za 
pośrednictwem MS Teams oraz 
podpisanie porozumień o współpracy 
z Rzecznikami Konsumenta z terenu 
województwa lubelskiego. 
 
Nawiązanie współpracy z instytucjami  
i organizacjami  w województwie (m. 
in. współpraca przy spotkaniach 
edukacyjnych z mieszkańcami 
regionu). 
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dobrowolnymi zrzeszeniami i 
fundacjami. 

Bieżąca współpraca instytucjami  i organizacjami 
w tym z Rzecznikami Konsumentów z terenu woj. 
warmińsko-mazurskiego. 

Prowadzenie działań mających na 
celu współpracę i wymianę 
doświadczeń zawodowych z 
organizacjami pozarządowymi , 
społecznymi i zawodowymi m.in.  
Rzecznikami Konsumentów, do 
których celów statutowych należy 
ochrona praw konsumentów, a także 
organizacja współdziałania ze 
stowarzyszeniami, ruchami 
obywatelskimi, innymi 
dobrowolnymi zrzeszeniami i 
fundacjami. 

Organizacja spotkania dla Rzeczników 
Konsumentów w siedzibie biura lub za 
pośrednictwem MS Teams oraz 
podpisanie porozumień o współpracy 
z Rzecznikami Konsumenta z terenu 
województwa  warmińsko-
mazurskiego. 
 
Nawiązanie współpracy z instytucjami  
i organizacjami  w województwie (m. 
in. współpraca przy spotkaniach 
edukacyjnych z mieszkańcami 
regionu). 

Bieżąca współpraca instytucjami  i organizacjami 
w tym z Rzecznikami Konsumentów z terenu  
woj. Dolnośląskiego. 

Prowadzenie działań mających na 
celu współpracę i wymianę 
doświadczeń zawodowych z 
organizacjami pozarządowymi , 
społecznymi i zawodowymi m.in.  
Rzecznikami Konsumentów, do 
których celów należy ochrona praw 
konsumentów, a także organizacja 
współdziałania ze stowarzyszeniami, 
ruchami obywatelskimi, innymi 
zrzeszeniami i fundacjami. 

Organizacja spotkania  
dla Rzeczników Konsumentów w 
siedzibie biura lub za pośrednictwem 
MS Teams. Podpisanie porozumień o 
współpracy z Rzecznikami 
Konsumenta z terenu województwa  
dolnośląskiego. 
 
Nawiązanie współpracy z instytucjami  
i organizacjami  w województwie (m. 
in. współpraca przy spotkaniach 
edukacyjnych z mieszkańcami 
regionu). 

3 Rozwój koncepcji decentralizacji 
administracji publicznej w 

Ujednolicenie oraz wypracowanie standardów 
bieżącej obsługi Rzecznika Finansowego w 
Warszawie przez Biuro Terenowe w Lublinie. 

Liczba szkoleń zewnętrznych oraz 
organizowanych przez Biuro 
Rzecznika Finansowego w 
Warszawie. 
 

2 szkolenia personelu w 2024 r. 
 
4 spotkania Pełnomocników w 2024 r.  
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41 Art. 15 ust. 1 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej w zw. z art. 17 ust. 1a pkt 2 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji  przez podmioty rynku finansowego, o 
Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej; w zw. z par. 18 Regulaminu Organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 
42 Art. 17 ust. 1 pkt 1ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji  przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. 
z paragraf 5 lit. c Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

odniesieniu do instytucji Biura 
Rzecznika Finansowego.41 

Liczba spotkań Kierownictwa BPT z 
Pełnomocnikami Terenowymi RF. 

Ujednolicenie oraz wypracowanie standardów 
bieżącej obsługi Rzecznika Finansowego w 
Warszawie przez Biuro Terenowe w Olsztynie. 

Liczba szkoleń zewnętrznych oraz 
organizowanych przez Biuro 
Rzecznika Finansowego w 
Warszawie. 
 
Liczba spotkań Kierownictwa BPT z 
Pełnomocnikami Terenowymi RF. 

2 szkolenia personelu w 2024 r. 
 
4 spotkania Pełnomocników w 2024 r. 

Ujednolicenie oraz wypracowanie standardów 
bieżącej obsługi Rzecznika Finansowego w 
Warszawie przez Biuro Terenowe we Wrocławiu. 

Liczba szkoleń zewnętrznych oraz 
organizowanych przez Biuro 
Rzecznika Finansowego w 
Warszawie. 
 
Liczba spotkań Kierownictwa BPT z 
Pełnomocnikami Terenowymi RF. 

 
1 szkolenie personelu w 2024 r. 
 
1 spotkanie Pełnomocników w 2024 r. 
 

4 Poradnictwo i konsultacje dla 
klientów indywidualnych42 

Przyjmowanie wniosków oraz pozostałych 
dokumentów składanych przez klientów 
podmiotów rynku finansowego zamieszkałych na 
terenie woj. warmińsko-mazurskiego 

Częstotliwość dostępności biura w 
Olsztynie dla klientów podmiotów 
rynku finansowego. 

5 dni w każdym tygodniu przez 
pracowników merytorycznych w 2024 
r. 

Przyjmowanie wniosków oraz pozostałych 
dokumentów składanych przez klientów 
podmiotów rynku finansowego zamieszkałych na 
terenie woj. lubelskiego 

Częstotliwość dostępności biura w 
Olsztynie dla klientów podmiotów 
rynku finansowego. 

5 dni w każdym tygodniu przez 
pracowników merytorycznych w 2024 
r. 

Przyjmowanie wniosków oraz pozostałych 
dokumentów składanych przez klientów 

Częstotliwość dostępności biura we 
Wrocławiu dla klientów podmiotów 
rynku finansowego. 

2 dni w każdym tygodniu przez 
pracowników merytorycznych do 
końca 2024 r. 
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43 Art. 17 ust. 1 pkt 1ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji  przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej w zw. 
z paragraf 5 lit. c Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego. 

podmiotów rynku finansowego zamieszkałych na 
terenie woj. dolnośląskiego 

5 

Popularyzacja postępowania przy 
Rzeczniku Finansowym jako metody 
rozwiązywania sporów z pomiotami 
rynku finansowego43 

Przeprowadzenie akcji edukacyjnych i 
informacyjnych dla klientów zamieszkałych na 
terenie woj. warmińsko-mazurskiego 

Liczba akcji edukacyjnych i 
informacyjnych 

Co najmniej 4 przedsięwzięcia w roku 

Przeprowadzenie akcji edukacyjnych i 
informacyjnych dla klientów zamieszkałych na 
terenie woj. lubelskiego 

 

Liczba akcji edukacyjnych i 
informacyjnych 

Co najmniej 4 przedsięwzięcia w roku 

 

Przeprowadzenie akcji edukacyjnych i 
informacyjnych dla klientów zamieszkałych na 
terenie woj. dolnośląskiego 

 

Liczba akcji edukacyjnych i 
informacyjnych 

Co najmniej 2 przedsięwzięcia w roku 
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LEGENDA:  
 

 

 

Cel główny - to, co chcielibyśmy osiągnąć. Na realizację celu głównego może składać się kilka zadań taktycznych.  
Zadanie taktyczne – w jaki sposób, poprzez jakie działania, zamierzamy osiągnąć cel główny.  
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
Mierniki określające stopień realizacji celu – czyli w jaki sposób będziemy chcieli sprawdzać, czy dane zadanie taktyczne zostało zrealizowane. W tym celu możemy stosować 
różne mierniki tj. sposoby sprawdzenia stopnia realizacji danego zadania taktycznego, w tym:  
• Mierniki rezultatu – mierzą efekty uzyskane w wyniku działań na poziomie zadania / podzadania / działania.  
• Mierniki produktu – odzwierciedlają wykonanie danego zadania i pokazują konkretne dobra i usługi „wyprodukowane” przez jednostkę.  
• Mierniki skuteczności – mierzą stopień osiągnięcia zamierzonych zadań taktycznych – skuteczność odnosi się do obliczenia stopnia zaawansowania rozpoczętych działań i jego 

odchylenia od pełnego wykonania zadania taktycznego.  
• Mierniki oddziaływania – mierzą długofalowe konsekwencje realizacji zadania taktycznego. Mogą one mierzyć bezpośrednie skutki wdrażania zadania, ale które ujawnią się po 

dłuższym okresie.  
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