Plan zadan Rzecznika Finansowego na rok 2024

(Podstawa prawna realizacji zadan znajduje sie w przypisach dolnych)

Najwazniejsze zadania taktyczne stuzgce

Mierniki okreslajgce stopien realizacji celu

Lp. Cel gtowny realizacji celu gtdwnego
] g & Planowana wartos¢
Nazwa miernika do osiggniecia na koniec roku,
ktérego dotyczy plan
1 2 3 4 5
DEPARTAMENT ANALIZ | LEGISLACJI

Zwiekszenie przystepnosci BRF dla
konsumentdéw, w szczegdlnosci
0s06b ze szczegdlnymi potrzebami
poprzez rozpowszechnienie
stosowania prostego jezyka w
pismach i publikacjach
stosowanych w ramach Biura?.

Przygotowywanie podrecznika prostego jezyka,
ktéry bedzie stanowit podstawe dla sporzadzania
pism i publikacji w prostym jezyku oraz dla
upraszczania w/w dokumentéw.

Opracowanie dokumentu.

Prowadzenie szkoler w obszarze prostego jezyka
dla pracownikow Biura Rzecznika Finansowego,
ktére pozwolg lepiej zrozumied zasady
sporzgdzania pism i publikacji w prostym jezyku.

Liczba przeszkolonych
pracownikéw.

40 pracownikow w 2024 r.

L 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.
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Przeprowadzenie ewaluacji zastosowania
prostego jezyka w pismach i publikacjach
Rzecznika Finansowego.

Sporzadzenie sprawozdania z
ewaluacji.

Analiza funkcjonowania rynku
finansowego i zjawisk na nim

2 | wystepujacych oraz sporzadzanie
raportdw opartych o wnioski z
powyzszych analiz?.

Opracowanie raportow:

Raport dot. dywersyfikacji ustug finansowych
Raport dot. kryptoaktywdw w kontekscie
ochrony klienta

Inne opracowanie, jego tematyka bedzie
uzalezniona od wystepujgcych potrzeb
rynkowych oraz decyzji kierownictwa Biura.

Opracowanie raportow.

3 raporty w 2024 r.

Prowadzenie monitoringu legislacji (RCL, Sejm,
KE, DG Fisma, ESMA, EIOPA, EBA) w zakresie

kompetencji pracownikéw BRF*

obszarach zidentyfikowanych w ramach DAL lub
zleconych przez kierownictwo RF

memorandum

N . . jektow legislacyjnych dot h . _ o
3 Monitoring legislacyjny? prOJ/e. OV\,/ .egls acyjnyeh cotyczacyc Przygotowanie zestawienia 6 zestawien w 2024 r.
wiasciwosci RF.
Przygotowanie okresowych zestawien w zakresie
projektow legislacyjnych.
A Zwiekszenie wewnetrznych Przygotowywania analiz i memorandow w Przygotowanie analizy lub

20 analiz lub memorandéw w 2024 r.

Wspétpraca z Powiatowymi /
5 Miejskimi Rzecznikami
Konsumentéw?

Wsparcie P/MRK w zakresie edukacji finansowej

Przeprowadzenie zajec lub szkolen
z zakresu edukacji finansowe;j

16 zajec lub szkolen w 2024 r.

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 Finansowe;j.

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.
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| Organizacja spotkan z organizacjami w celu

Wspdtpraca z organizacjami : i i

6 5 wymiany wiedzy na temat potrzeb w zakresie N ) .

" : , otatka ze spotkania 4 notatki w 2024 .
pozarzadowymi ochrony klientéw rynku finansowego oraz oséb P
ze szczegblnymi potrzebami
Wydawanie newslettera Rzecznika : :

71 ; Wydawanie newslettera skierowanego do P/MRK . .
Finansowego oraz organizacji pozarzadowych Wydanie newslettera 8 newsletteréw w 2024 r.
Zwiekszenie wiedzy pracownikéw
Biura Rzecznika Finansowego Przeprowadzenie badania rynku na temat stanu

g |na temat stanu dostepnosdci sektora | dostepnosci ustug finansowych w celu ustalenia Raport z wynikami 3 raporty w 2024 1
finansowego poziomu wyjsciowego przed wejsciem w zycie przeprowadzonego badania porty '
dla oséb ze szczegdlnymi ustawy o dostep
potrzebami®

DEPARTAMENT EDUKACII | KOMUNIKACII

Informowanie o dziatalnos$ci RF oraz Liczba opublikowanych 50 publikacji.

L Publikacja komunikatéw na stronie rf.gov.pl, a o
1 |popularyzowanie wiedzy o . . , . komunikatéw merytorycznych na
. ' ., | takze w mediach spotecznosciowych. . ,
instytucji oraz prawach podmiotéw stronie rf.gov.pl Do konca 2024 r.

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.
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klientéw rynku finansowego
(dziatania z zakresu komunikaciji i

edukacji spotecznej).® o , ,
Unowocze$nienie strony internetowej,

wprowadzenie nowych funkcjonalnosci, Unowoczes$nienie strony
stworzenie nowych podstron (Akademia — internetowej oraz utworzenie Do konca 2024 r.
strona z elementami portalu edukacyjnego; nowych podstron.

Postepowania polubowne).

Publikacja audycji i wykladow 10 filmdéw zamieszczonych na kanale

. . Liczba umieszonych filméw na YouTube.
e . popularnonaukowych oraz innych filméw o
Edukacja finansowa online — : L kanale YouTube.
dziatalnosci RF.

2 | publikacja materiatow Do konca 2024 r.

edukacyjnych.® inaréw.
uracyny Organizacja webinardow online poswieconych Liczba przeprowadzonych 16 webinarow

funkcjonowaniu rynku finansowego. webinarow. Do kofca 2024 1.

o - . 2 konferencje, transmitowane na
Organizacja 2 konferencji naukowych oraz udziat )

- ) Liczba zorganizowanych zywo na kanale YouTube oraz/lub w
przedstawicieli RF w konferencjach > . L
. konferenciji. mediach spotecznos$ciowych w 2024
naukowych/branzowych.
Udziat w debacie publicznej r.

3 | dotyczacej ochrony klientéw na
rynku finansowym.* Zorganizowany i rozstrzygniety
konkurs, przy udziale ekspertéw z | Do korica 2024 r.

Doradczego Komitetu Naukowego.

Organizacja VIl edycji Konkursu o Nagrode RF za
prace dyplomowe.

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 Finansowe]j w zw. z paragraf
8 lit. a i c Regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego.
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Przygotowywanie dokumentow
4 | merytorycznych przez Doradczy
Komitet Naukowy.!2

Przygotowywanie raportéw i innych
dokumentdéw na potrzeby dziatalnosci
informacyjnej i analitycznej RF przez cztonkow
Doradczego Komitetu Naukowego.

Liczba opracowanych
dokumentdw.

5 dokumentow (raporty, materiaty
analityczne, rozdziaty w monografii,
poradniki, recenzje —badz ich
fragmenty)

Do konca 2024 r.

Kontynuacja i rozszerzenie
dziatalno$ci Akademii RF.*

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

Liczba studentéw, ktorzy odbywaja
praktyki w 2024 w trakcie 2
miesiecy.

40 studentéw w 2024 r.

DEPARTAMENT POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW

Skrécenie czasu trwania
1 | pozasagdowego postepowania w
sprawie rozwigzania sporu. **

Traktowanie jako priorytetowych narzedzi
bezposredniej wymiany informacji w
prowadzonych postepowaniach
(telekonferencje, wideokonferencje, poczta
elektroniczna) przy jednoczesnym zapewnieniu
prawidtowego dostepu do postepowania dla
0sbb nie posiadajgcych dostepu lub umiejetnosci
w postugiwaniu sie tymi narzedziami lub
niewyrazajgcymi na to zgody.

State monitorowanie i usprawnianie procedur
wewnetrznych w zakresie organizacji pracy
Departamentu, w tym poprzez zapewnienie
nalezytego wyposazenia.

Sredni czas trwania postepowania
(w odniesieniu do postepowan
zakonczonych w roku 2024).

Skrécenie sredniego czasu trwania
postepowania pozasadowego o 20%
—do konca 2024r.

Aktualizacja obowigzujacych
procedur i dostosowanie do zmian
struktury wewnetrznej BRF

oraz rozwigzan wewnatrz
departamentu — do konca 2024 r.

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 Finansowe] 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 trescig
Rozporzadzenia Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego 2017 r. w sprawie pozasgdowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym.
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Prowadzenie pozasgdowych postepowan w
sprawie rozwigzania sporu w ustawowych
terminach i bez zbednej zwtoki.

Zakonczenie 1500 postepowan w
2024 .

Popularyzacja pozasgdowego
postepowania przy Rzeczniku

2 | Finansowym jako metody
polubownego rozwigzywania
sporéw na rynku finansowym?>,

Organizacja oraz aktywny udziat w
wydarzeniach poswieconych problematyce
pozasgdowego rozwigzywania sporow
(konferencje, sympozja, konkursy i webinaria).

Prowadzenie akcji edukacyjnych dla konkretnych
grup wiekowych, spotecznych i zawodowych
(uczniowie i studenci, seniorzy, rolnicy,
profesjonalni petnomocnicy) majgcych na celu w
szczegblnosci wskazanie zalet postepowania
pozasgdowego jako alternatywnej metody
dochodzenia tzw. drobnych roszczen.

Prowadzenie dziatan

popularyzatorskich skierowanych do
podmiotow rynku finansowego majgcych
zacheci¢ do aktywnego udziatu w pozasgdowym
postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporow.

Liczba przeprowadzonych
przedsiewziec¢ edukacyjnych i
informacyjnych

(organizacja lub wystgpienia

na konferencjach, organizacja lub
udziat w przedsiewzieciach
edukacyjnych,

organizacja webinariow,
spotkania informacyjne i
edukacyjne dla

grup zawodowych i spotecznych).

Przeprowadzenie

webinariéw lub wystgpienie

w konferencjach, sympozjach etc.
— co najmniej 2 do konica 2024r.

Przeprowadzenie wtasnych lub
wziecie udziatu w akcjach
edukacyjnych — co najmniej 2 do
korica 2024r.

Przygotowanie rozwigzan
umozliwiajgcych przyznanie nagrod
dla podmiotow rynku finansowego
wykazujgcych sie szczegdlng
sktonnoscig do pozasgdowego
rozwigzywania sporow (poczawszy
od roku 2025) - do konca 2024r.

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.
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Zwiekszenie funkcjonalnej
dostepnosci pozasgdowego
postepowania w sprawie
rozwigzywania sporéw.'®

Weryfikacja obowigzujgcych i przygotowanie
nowych wzordw pism i pouczen w zakresie
sporzadzenia wniosku o przeprowadzenie
postepowania, uzupetnienia brakdw oraz praw i
obowigzkdéw w postepowaniu — przy
zastosowaniu zasad prostego jezyka oraz
rozwigzan graficznych.

Przeprowadzenie szkoler dla pracownikéw z
zasad stosowania prostego jezyka.

Modernizacja tresci na stronie internetowej.

Utrzymywanie infolinii dla stron postepowania
celem utatwienia dostepu do informacji na
temat statusu sprawy.

Liczba przeprowadzonych dziatan.

Przeprowadzenie co najmniej 3
ponizszych dziatan —w 2024r.:

1. Przeprowadzenie szkolen z zasad
stosowania prostego jezyka dla
pracownikéw departamentu
odpowiadajgcych za redagowanie
pism.

2. Opracowanie pouczen dla
klientéw w zakresie sporzgdzenia
whniosku o przeprowadzenie
postepowania, uzupetnienia
brakéw oraz praw i obowigzkéow
W postepowaniu — przy
zastosowaniu zasad prostego
jezyka oraz rozwigzan
graficznych.

3. Modernizacja tre$ci na WWW (w
zaleznosci od dostepnosci i
mozliwosci zewnetrznego
wykonawcy).

4. Utrzymywanie infolinii przez 1000
godzin w roku, tj. min. 4 godziny
dziennie.

Wdrozenie rozwigzan z zakresu Al i uczenia
maszynowego do obstugi klienta poprzez
zastosowanie chatbotdw.

Rozpoczecie pracy funkcjonalnosci
chatbotow w obstudze klienta.

Obstuga <10% wnioskéw o udzielenie
porady lub zapytania o status sprawy
za posrednictwem chatbotéw.

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.
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Do konca 2024 r.

DEPARTAMENT KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO - EMERYTALNEGO

Skrécenie sredniego czasu
skierowania odpowiedzi na porade
mailowg 0 35% do kornica 2024 .

1 |Skrdcenie czasu rozpoznania State usprawnianie procedur wewnetrznych w | Czas udzielenia odpowiedzi na
whnioskéw o udzielenie porady zakresie organizacji pracy Departamentu. zapytanie mailowe.
przestanej drogg elektroniczng.’

Co najmniej 2 dziatania do korica
2024 r.:

Weryfikacja obowigzujgcych i przygotowanie
nowych wzordw pism odmawiajgcych wszczecia 1. weryfikacja

postepowania interwencyjnego oraz dotychczas obowigzujacych
informujacych o koniecznosci uzupetnienia wzorow pism,

brakéw — przy zastosowaniu zasad prostego
jezyka. 2. zmiana wzordw pism,

Liczba podjetych dziatan.

Poprawa poziomu jakosci
2 | merytorycznej pism kierowanych

’ . z . . 18
zaréwno do Klientdw jak i PRF. 3. wprowadzenie nowych wzoréw

pism.

Weryfikacja przestrzegania wzorow
pism interwencyjnych w skali catego
roku, na podstawie losowo wybrane;j
proby 240 pism w 2024 r.

Weryfikacja aktualnych wzoréw pism
kierowanych do Klientéw oraz PRF w Liczba podjetych dziatan.
postepowaniach interwencyjnych.

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.
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Szerzenie edukacji finansowe;j z
zakresu problemdw na rynku
ubezpieczeniowo — emerytalnym,
zaréwno biezgcych jak i dotychczas
zidentyfikowanych.®

Prowadzenie dziatant edukacyjnych zwigzanych z
biezgcymi problemami pojawiajgcymi sie na
rynku ubezpieczeniowym.

Liczba zrealizowanych dziatan
edukacyjno — informacyjnych
(opublikowane materiaty
edukacyjne, webinaria, wystgpienia
edukacyjne).

12 materiatow do konca 2024 r.

Podjecie czynnosci w
postepowaniach interwencyjnych?®

Podjecie czynnosci w sprawach, w ktérych
klienci ztozyli wnioski o wszczecie postepowania
interwencyjnego, ktére wptynety do BRF w 2024
r.

Liczba podjetych czynnosci

Do 9 000 spraw w 2024 r.

Udzielanie porad klientom
podmiotéw rynku finansowego??.

Podjecie czynnosci w przedmiocie udzielenia
pisemnej odpowiedzi na zapytanie o udzielenie
porady mailowej.

Liczba podjetych czynnosci

Podjecie czynnosci w 3000 zapytan o
udzielenie porady mailowejw 2024 r.

Wdrozenie rozwigzan z zakresu Al i uczenia
maszynowego do obstugi klienta poprzez
zastosowanie chatbotdéw.

Rozpoczecie pracy funkcjonalnosci
chatbotow w obstudze klienta.

Obstuga <10% wnioskéw o udzielenie
porady lub zapytania o status sprawy
za posrednictwem chatbotéw.

Do korica 2024 r.

DEPARTAMENT KLIENTA RYNKU BANKOWO - KAPITAtOWEGO

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
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Wdrozenie automatyzacji procesow

1 Poprgzwa efektywnosci dziatania Wspo.’rtworze,m.e oraz Wykorzystame nowych oraz formularzy w nakfadce EZD dla Wykorzystanie narze(,:Im naktadki EZD
DBK. funkcjonalnosci narzedzia IT. . w 5 procesach do kornca 2024 r.
kluczowych proceséw DBK.
Wyznaczenie pracownika
) odpowiedzialnego za jakos¢ Do kofca 2024r.

oraz zachowanie jednolitosci formy
przygotowywanych raportéw.

Przeprowadzanie analiz, a nastepnie na ich

| Rozwiniecie analitycznych podstawie -sporzgdzenie przekrojowych

. . . raportow tematycznych lub raportéow Powotanie zespotu zadaniowego
aspektow dziatalnosci DBK z ) . - .
. .. 3 |podmiotowych w oparciu o statystyki i dot. problematyki ,
3 | efektem w postaci rekomendacji. . . , . - Do konca 2024r.
informacje uzyskane w toku postepowan nieautoryzowanych transakcji i
interwencyjnych. kredytéw na klik.

Przedstawienie Scistemu
kierownictwu BRF raportow
4 zawierajgcych rekomendacje dla 4 raporty do korica 2024 r.
pracownikéw BRF lub rynku lub
konkretnego PRF.

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.
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Poprawa efektywnosci obstugi
whnioskéw o ztozenie skargi
nadzwyczajnej przez Rzecznika

[ |Finansowego.*

Stworzenie zespotu ds. skarg nadzwyczajnych i
powofanie koordynatora.

Utworzenie zespotu ds. skarg
nadzwyczajnych i powotanie
koordynatora.

Do konca 2024r.

Stworzenie tzw. szybkiej Sciezki dla niektorych
whnioskéw dot. skarg nadzwyczajnych.

Stworzenie procedury dot. skarg
nadzwyczajnych.

Do korica 2024r.

Wprowadzenie szablondw skarg nadzwyczajnych
dla spraw o zblizonym stanie prawnym.

Opracowanie szablonu, przekazanie
go do pracownikéw oraz
monitorowanie stosowania.

Do konca 2024r.

Zapewnienie sprawnego
wystepowania RF jako
reprezentanta grupy (lub
przystepowania do postepowania)
w postepowaniach grupowych. %

Opracowanie i wdrozenie procedury dot.
postepowan grupowych.

Opracowanie dokumentu,
przekazanie go do pracownikow
oraz monitorowanie stosowania.

Do konca 2024r.

Zmniejszenie czasu na podjecie
interwencji przez prawnika DBK.2®

Usprawnienie podejmowania przez prawnikéw
spraw interwencyjnych (tj. spraw bez brakow
formalnych)

Monitorowanie efektywnosci pracy i
terminowosci realizacji zadan przez
prawnikow

Zmniejszenie czasu oczekiwania na
wynoszgacy ponizej 5 miesiecy (w
odniesieniu do catosci spraw

24 Art. 89 ustawy z dnia 8 grudnia 2017 r. o Sadzie Najwyzszym; 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 roszczers w postepowaniu 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
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przydzielanych w tym okresie) — do
konca 2024 r.

10

Zapewnienie sprawnej analizy
wptywajacych wnioskéw o podjecie
interwencji?’.

Monitoring procesu podejmowania
interwencji przez ekspertéw zewnetrznych
(w tym weryfikacja jakosci merytorycznej
pism), jak réowniez mentoréow (ekspertéw
wewnetrznych) oraz innych pracownikow
DBK zaangazowanych w proces obstugi
wnioskéw interwencyjnych.

Biezgcy monitoring referatéw prawnikéw DBK.

Weryfikacja obowigzujgcych wzordéw pism.

Liczba podjetych dziatan

Poddanie analizie do 2000 spraw w
kazdym kwartale kalendarzowym.

Podjecie czynnosci w 8000 spraw
interwencyjnych.

\Weryfikacja — i w razie potrzeby
aktualizacja 28 wzordow pism.

11

Zapewnienie sprawnego wydawania

listotnego pogladu dla sprawy?®

Zmiana sposobu zasad dekretacji wnioskéw
o wydanie istotnego dla sprawy pogladu.

Aktualizacja wzordw oswiadczen
zawierajgcych istotny dla sprawy poglad w
sprawach danego rodzaju, w celu rozszerzenia
argumentacji o najnowsze orzecznictwo oraz
zaktualizowanie argumentacji o nowe
regulacje (przepisy) dotyczace danego
zagadnienia.

Liczba podjetych dziatan

\Wydanie 400 oswiadczen
zawierajgcych istotny dla sprawy
poglad do konca 2024 .

12.

Weryfikacja jakosci udzielanych porad

Liczba podjetych dziatan

Przygotowanie 1800 odpowiedzi na
wnioski o udzielenie porady

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
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Biezaca kontrola terminowosci udzielania wptywajace drogg mailowa do korica
odpowiedzi na zapytania mailowe 2024 r.

Terminowe oraz poprawne
merytorycznie udzielanie odpowiedzi
na zapytanie o porade mailowag?®

Obstuga <10% wnioskow o udzielenie

Wdrozenie rozwigzar z zakresu Al i uczenia Rozpoczecie pracy funkcjonalnosci porady lub zapytania o status sprawy
maszynowego do obstugi klienta poprzez chatbotow w obstudze klienta. 2a posrednictwem chatbotow.

zastosowanie chatbotow.
Do konica 2024 r.

DEPARTAMENT ORGANIZACYJNO - FINANSOWY

Przeniesienie procedowania

Wdrozenie i obstuga systemu Techniczne wdrozenie i konfiguracja systemu Rozpoczecie pracy funkcjonalnosci | wnioskéw urlopowych pracownikdow
1 |kadrowego z dostepem dla Pulpit Pracownika i Kierownika w programie Pulpit Pracownika i Kierownika w BRF do systemu ENOVA
pracownikow.*° ENOVA 365 programie ENOVA 365.

Do konca 2024r.

1. Przeszkolenie pracownikow BRF z| Etap | - Szkolenia z obstugi systemu
zakresu obstugi zgtoszen z Ticketowego

. . . . , zakresu IT.
Wdrozenie systemu Ticketowego do | Techniczne wdrozenie systemu zgtoszen z

2 . 31 Etap Il - Obstuga >50% zgtoszen przez
zgtoszer informatycznych. zakresulT. 2. Obstuga wiekszosci zgtoszen z system Ticketowy
zakresu IT poprzez system
ticketowy Do korica 2024 r.

2% 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 wewnetrzne.

31 Wytyczne wewnetrzne.
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Rozbudowa wewnetrznego systemu
Biura Rzecznika Finansowego o
Intranet®?,

Techniczne wdrozenie i konfiguracja systemu
Intranet w Biurze Rzecznika Finansowego.

1. Przeszkolenie pracownikow BRF z
zakresu obstugi systemu Intranet.

2. Przeniesienie >50% proceséw
wewnetrznych do systemu
Intranet.

Etap | - Szkolenia z obstugi systemu
Intranet

Etap Il - Obstuga >50% proceséw
przez system Intranet

Do konca 2024 r.

Poprawa efektywnosci obstugi
klienta przez Biuro Rzecznika
Finansowego33.

Techniczne wdrozenie i konfiguracja rozwigzan z
zakresu Al i uczenia maszynowego do obstugi
klienta poprzez zastosowanie chatbotow w
Biurze Rzecznika Finansowego.

Rozpoczecie pracy funkcjonalnosci
chatbotow w obstudze klienta
zwracajgcego sie o udzielnie porady
do Biura Rzecznika Finansowego.

Testowa obstuga 10 wnioskéw o
udzielenie porady przez Biuro
Rzecznika Finansowego za
posrednictwem chatbotdw.

Do konca 2024 r.

DEPARTAMENT POSTEPOWAN SANKCYJNYCH

Realizacja zadan Biura Rzecznika
Finansowego w sprawach egzekucji
administracyjnej kar i optat, w
szczegdlnosci naktadanie kar
pienieznych.3*

Podniesienie kwalifikacji pracownikéw Wydziatu
Kar i Wydziatu Optat w zakresie stosowania
przepisdw postepowania egzekucyjnego w
administracji.

Liczba szkolen.

4 szkolenia w 2024 r.

Identyfikacja przypadkéw naruszen
obowigzkdw przez podmioty rynku
finansowego, stanowigcych
podstawe do natozenia kary
pienieznej w szczegdlnosci w
oparciu o informacje przekazane

Podniesienie kwalifikacji pracownikow Wydziatu
Kar i Wydziatu Optat w zakresie stosowania
przepiséw ustawy z dnia 5 sierpnia 2015r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o
Funduszu Edukacji Finansowej — w szczegdlnosci
dotyczacych nowych form naruszen obowigzkdw
przez podmioty rynku finansowego (obszary

Liczba szkolen.

2 szkolenia w 2024 r.

32 Wytyczne wewnetrzne.

33 Wytyczne wewnetrzne.

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.
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przez pozostate komaorki
organizacyjne.’®

pienigdza cyfrowego, kryptoaktywdw, nowych
technologii).

Prowadzenie postepowan oraz
wydanie decyzji w sprawie
natozenia kary pienieznej.3¢

Opracowanie i wdrozenie kompendium wiedzy
dot. natozenia kary.

Opracowanie dokumentu,
przekazanie go do pracownikow

oraz monitorowanie stosowania.

Do konca 2024r.

Wzrost ilosci wydawanej dokumentacji w sprawie
natozenia kary (decyzje, postanowienia,
zawiadomienia, upomnienia)

Procentowy wzrost decyzji.
Wysytka min. 500 pism.

Etap | =20 % wzrost tj. 125 pism

Etap Il = 20 % wzrost tj. 375 pism
(efektywnie od poczatku roku)

Do korica 2024 .

Prowadzenie postepowan w
zakresie okreslenia wysokosci
optaty na finansowanie dziatalnosci
Rzecznika Finansowego i Biura
Rzecznika Finansowego.?’

Wzrost ilosci wydawanej dokumentacji w sprawie
okreslenia optaty na dziatalnosé Rzecznika
Finansowego oraz Biura (decyzje, postanowienia,
zawiadomienia, upomnienia)

Procentowy wzrost decyzji.
Wysytka min. 100 pism.

Etap | = 20 % wzrost tj. 25 pism.
Etap Il = 20 % wzrost tj. 75 pism.

Do konica 2024 .

Podniesienie kompetencji kadry
zarzgdzajgcej oraz pracownikéw w
zakresie nowoczesnych ustug
finansowych.3®

Udziat w konferencjach (dyrektorzy, naczelnicy /
kierownicy, pracownicy merytoryczni) w celu
pozyskania wiedzy w obszarze naruszen
podmiotow rynkéw finansowych dziatajgcych w
ustugach finansowych takich jak: ptatnosci NFC,
ptatnosci QR oraz Bluetooth, ustugach

Liczba konferencji lub szkolen.

4 konferencje lub 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 lustawy 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.




kryptografii, tokenizacji, ustugach opartych na
rozproszonych rejestrach.

BIURO PELNOMOCNIKOW TERENOWYCH

Rozwdj programu praktyk
1 |studenckich w BPT (wspdtpraca z
uczelniami i szkotami wyzszymi).3°

Umozliwienie studentom lubelskich uczelni
wyzszych odbywania indywidualnych
stazy/praktyk w biurze terenowym w Lublinie.

Liczba dziatan majacych na celu
pozyskanie studentéw wyrazajgcych
che¢ odbycia indywidualnego stazu/
praktyk.

Nawigzanie wspotpracy z lokalnymi
biurami karier 3 uczelni wyzszych:
4 spotkania w 2024 r.

Umozliwienie studentom olsztyriskich uczelni
wyzszych odbywania indywidualnych
stazy/praktyk w biurze terenowym w Olsztynie.

Liczba dziatan majacych na celu
pozyskanie studentéw wyrazajgcych
che¢ odbycia indywidualnego stazu/
praktyk.

Nawigzanie wspodtpracy z lokalnymi
biurami karier 3 uczelni wyzszych:
4 spotkania w 2024 r.

Umozliwienie studentom wroctawskich uczelni
wyzszych odbywania indywidualnych
stazy/praktyk w biurze terenowym we
Wroctawiu.

Liczba dziatan majacych na celu
pozyskanie studentéw wyrazajgcych
che¢ odbycia indywidualnego stazu/
praktyk.

Nawigzanie wspotpracy z lokalnym
biurem karier 1 uczelni wyzszej.
1 spotkanie w 2024 r.

Rozwdj wspotpracy w ramach
lokalnych organizacji dziatajgcych
na rzecz ochrony praw
konsumentéw. 4

Biezgca wspofpraca instytucjami i organizacjami
w tym z Rzecznikami Konsumentow z terenu woj.
Lubelskiego.

Prowadzenie dziatart majacych na
celu wspotprace i wymiane
doswiadczen zawodowych z
organizacjami pozarzagdowymi,
spotecznymi i zawodowymi m.in.
Rzecznikami Konsumentdw, do
ktérych celow statutowych nalezy
ochrona praw konsumentoéw, a takze
organizacja wspotdziatania ze
stowarzyszeniami, ruchami
obywatelskimi, innymi

Organizacja spotkania dla Rzecznikow
Konsumentow w siedzibie biura lub za
posrednictwem MS Teams oraz
podpisanie porozumien o wspodtpracy
z Rzecznikami Konsumenta z terenu
wojewddztwa lubelskiego.

Nawigzanie wspotpracy z instytucjami
i organizacjami w wojewddztwie (m.
in. wspotpraca przy spotkaniach
edukacyjnych z mieszkaricami
regionu).

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.
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dobrowolnymi zrzeszeniami i
fundacjami.

Biezgca wspdtpraca instytucjami i organizacjami
w tym z Rzecznikami Konsumentow z terenu woj.
warminsko-mazurskiego.

Prowadzenie dziatart majgcych na
celu wspodtprace i wymiane
doswiadczen zawodowych z
organizacjami pozarzagdowymi,
spotecznymi i zawodowymi m.in.
Rzecznikami Konsumentdéw, do
ktérych celow statutowych nalezy
ochrona praw konsumentéw, a takze
organizacja wspotdziatania ze
stowarzyszeniami, ruchami
obywatelskimi, innymi
dobrowolnymi zrzeszeniami i
fundacjami.

Organizacja spotkania dla Rzecznikéw
Konsumentdéw w siedzibie biura lub za
posrednictwem MS Teams oraz
podpisanie porozumien o wspdtpracy
z Rzecznikami Konsumenta z terenu
wojewddztwa warminsko-
mazurskiego.

Nawigzanie wspotpracy z instytucjami
i organizacjami w wojewddztwie (m.
in. wspotpraca przy spotkaniach
edukacyjnych z mieszkarncami
regionu).

Biezgca wspoftpraca instytucjami i organizacjami
w tym z Rzecznikami Konsumentow z terenu
woj. Dolnoslaskiego.

Prowadzenie dziatart majacych na
celu wspotprace i wymiane
doswiadczen zawodowych z
organizacjami pozarzagdowymi,
spotecznymi i zawodowymi m.in.
Rzecznikami Konsumentdw, do
ktérych celdow nalezy ochrona praw
konsumentow, a takze organizacja
wspotdziatania ze stowarzyszeniami,
ruchami obywatelskimi, innymi
zrzeszeniami i fundacjami.

Organizacja spotkania

dla Rzecznikdw Konsumentow w
siedzibie biura lub za posrednictwem
MS Teams. Podpisanie porozumien o
wspotpracy z Rzecznikami
Konsumenta z terenu wojewddztwa
dolnoslaskiego.

Nawigzanie wspotpracy z instytucjami
i organizacjami w wojewddztwie (m.
in. wspotpraca przy spotkaniach
edukacyjnych z mieszkaricami
regionu).

Rozwdj koncepcji decentralizacji
administracji publicznej w

Ujednolicenie oraz wypracowanie standardow
biezgcej obstugi Rzecznika Finansowego w
Warszawie przez Biuro Terenowe w Lublinie.

Liczba szkolen zewnetrznych oraz
organizowanych przez Biuro
Rzecznika Finansowego w
Warszawie.

2 szkolenia personelu w 2024 .

4 spotkania Petnomocnikéw w 2024 .
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odniesieniu do instytucji Biura
Rzecznika Finansowego.*!

Liczba spotkan Kierownictwa BPT z
Petnomocnikami Terenowymi RF.

Ujednolicenie oraz wypracowanie standardow
biezgcej obstugi Rzecznika Finansowego w
Warszawie przez Biuro Terenowe w Olsztynie.

Liczba szkolen zewnetrznych oraz
organizowanych przez Biuro
Rzecznika Finansowego w
Warszawie.

Liczba spotkan Kierownictwa BPT z
Petnomocnikami Terenowymi RF.

2 szkolenia personelu w 2024 .

4 spotkania Petnomocnikéw w 2024 .

Ujednolicenie oraz wypracowanie standardow
biezgcej obstugi Rzecznika Finansowego w
Warszawie przez Biuro Terenowe we Wroctawiu.

Liczba szkolen zewnetrznych oraz
organizowanych przez Biuro
Rzecznika Finansowego w
Warszawie.

Liczba spotkan Kierownictwa BPT z
Petnomocnikami Terenowymi RF.

1 szkolenie personelu w 2024 .

1 spotkanie Petnomocnikéw w 2024 r.

Poradnictwo i konsultacje dla
klientéw indywidualnych*?

Przyjmowanie wnioskow oraz pozostatych
dokumentéw sktadanych przez klientéw
podmiotdw rynku finansowego zamieszkatych na
terenie woj. warminsko-mazurskiego

Czestotliwos$¢ dostepnosci biura w
Olsztynie dla klientéw podmiotow
rynku finansowego.

5 dni w kazdym tygodniu przez
pracownikdw merytorycznych w 2024
r.

Przyjmowanie wnioskow oraz pozostatych
dokumentow sktadanych przez klientéw
podmiotdw rynku finansowego zamieszkatych na
terenie woj. lubelskiego

Czestotliwos¢ dostepnosci biura w
Olsztynie dla klientéw podmiotow
rynku finansowego.

5 dni w kazdym tygodniu przez
pracownikdéw merytorycznych w 2024
r.

Przyjmowanie wnioskow oraz pozostatych
dokumentéw sktadanych przez klientéw

Czestotliwos¢ dostepnosci biura we
Wroctawiu dla klientéw podmiotow
rynku finansowego.

2 dni w kazdym tygodniu przez
pracownikdéw merytorycznych do
korica 2024 r.

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 lustawy 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.
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podmiotdw rynku finansowego zamieszkatych na
terenie woj. dolnoslgskiego

Popularyzacja postepowania przy
Rzeczniku Finansowym jako metody
rozwigzywania sporéw z pomiotami
rynku finansowego*?

Przeprowadzenie akcji edukacyjnych i
informacyjnych dla klientéw zamieszkatych na
terenie woj. warminsko-mazurskiego

Liczba akcji edukacyjnych i
informacyjnych

Co najmniej 4 przedsiewziecia w roku

Przeprowadzenie akcji edukacyjnych i
informacyjnych dla klientdow zamieszkatych na
terenie woj. lubelskiego

Liczba akcji edukacyjnych i
informacyjnych

Co najmniej 4 przedsiewziecia w roku

Przeprowadzenie akcji edukacyjnych i
informacyjnych dla klientéw zamieszkatych na
terenie woj. dolnoslgskiego

Liczba akcji edukacyjnych i
informacyjnych

Co najmniej 2 przedsiewziecia w roku

43 Art. 17 ust. 1 pkt lustawy 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.
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LEGENDA:

Cel gtéwny - to, co chcielibysmy osiggnac. Na realizacje celu gtéwnego moze sktadac sie kilka zadan taktycznych.
Zadanie taktyczne — w jaki sposdb, poprzez jakie dziatania, zamierzamy osiaggnac cel gtowny.

Mierniki okreslajace stopien realizacji celu — czyli w jaki sposéb bedziemy chcieli sprawdzaé, czy dane zadanie taktyczne zostato zrealizowane. W tym celu mozemy stosowac

rézne mierniki tj. sposoby sprawdzenia stopnia realizacji danego zadania taktycznego, w tym:

e Mierniki rezultatu — mierzg efekty uzyskane w wyniku dziatan na poziomie zadania / podzadania / dziatania.

e Mierniki produktu — odzwierciedlajg wykonanie danego zadania i pokazujg konkretne dobra i ustugi ,wyprodukowane” przez jednostke.

e Mierniki skutecznosci — mierzg stopien osiggniecia zamierzonych zadan taktycznych — skutecznos¢ odnosi sie do obliczenia stopnia zaawansowania rozpoczetych dziatan i jego
odchylenia od petnego wykonania zadania taktycznego.

e Mierniki oddziatywania — mierzg dtugofalowe konsekwencje realizacji zadania taktycznego. Moga one mierzy¢ bezposrednie skutki wdrazania zadania, ale ktére ujawnig sie po

dtuzszym okresie.

Rzecznik Finansowy

dr Bohdan Pretkiel

(podpisano kwalifikowanym podpisem elektronicznym)
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