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Dokument stanowi Sprawozdanie z wykonania Planu działalności Rzecznika Finansowego  

za rok 2024 sporządzony na mocy ustawy o finansach publicznych z dnia 27 sierpnia 2009 roku  

(Dz. U. 2019 poz. 869), która nałożyła na kierowników jednostek sektora finansów publicznych 

obowiązek prowadzenia kontroli zarządczej.  
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Lp. Cel 

Najważniejsze planowane 

zadania służące realizacji 

celu1 

Mierniki określające stopień realizacji celu2 

Nazwa 

Planowana 

wartość do 

osiągnięcia na 

koniec roku, 

którego 

dotyczy 

sprawozdanie 

Osiągnięta  wartość na koniec 

roku, którego dotyczy 

sprawozdanie 

1 2 6 3 4 5 

1 

Zwiększenie 

przystępności 

BRF dla 

konsumentów, w 

szczególności 

osób ze 

szczególnymi 

potrzebami. 

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 dokument. 1 dokument. 

2 

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. 

40 pracowników. 

3 

Opracowanie pouczeń dla 

klientów w zakresie: sposobu 

sporządzenia wniosku o 

przeprowadzenie pozasądowego 

postępowania w  sprawie 

rozwiązania sporu, sposobu 

uzupełnienia braków wniosku 

oraz informacji o prawach i 

obowiązkach w postępowaniu  

– przy zastosowaniu zasad 

prostego języka oraz rozwiązań 

graficznych. 

Opracowanie 

pouczeń, 

przeprowadzenie 

szkoleń. 

2 działania. 2 działania. 

4 

Prowadzenie poradnictwa 

prawnego w biurach 

pełnomocników terenowych. 

Zapewnienie 

dostępności biur 

pełnomocnika 

terenowego dla 

klientów - liczba dni 

w tygodniu, z 

wyjątkiem dni 

wolnych od pracy. 

5 dni w 

tygodniu, w tym 

4 dni na 

bezpośrednie 

poradnictwo, 1 

dzień na analizę 

spraw i 

udzielanie 

odpowiedzi, w 

stosunku do biur 

pełnomocników 

terenowych 

otwieranych w 

2024 r. - 2 dni w 

tygodniu (1 

dzień 

bezpośrednie 

poradnictwo, 1 

dzień na analizę 

spraw i 

udzielanie 

odpowiedzi). 

 

 

 

Biura pełnomocników terenowych 

były dostępne dla klientów 5 dni  

w tygodniu z założeniem, że 

pełnowymiarowe poradnictwo 

realizowane było przez 4 dni  

w tygodniu.  

 

 
1 Należy wpisać zadania służące realizacji celu wymienione w częściach planu na rok, którego dotyczy sprawozdanie. 
2 Należy podać co najmniej jeden miernik.  
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5 

Zwiększenie wiedzy 

pracowników Biura Rzecznika 

Finansowego na temat stanu 

dostępności sektora 

finansowego dla osób ze 

szczególnymi potrzebami. 

Raport z wynikami 

przeprowadzonego 

badania w 

określonych branżach 

sektora 

pożyczkowego 

(bankowy). 

3 raporty. 3 raporty. 

1 

Wzmocnienie 

współpracy z 

podmiotami 

działającymi w 

obszarze 

ochrony praw 

konsumentów 

(powiatowymi 

rzecznikami 

konsumentów - 

PRK oraz 

organizacjami 

pozarządowymi 

– NGO). 

Wysyłka newslettera do PRK 

oraz NGO dotyczącego działań 

Rzecznika Finansowego oraz 

istotnych wyzwań dla ochrony 

praw klientów rynku 

finansowego. 

Stworzenie i 

przesłanie 

newsletterów do PRK 

oraz NGO. 

8 przesłanych 

newsletterów. 

8 przesłanych newsletterów. 

2 

Organizacja spotkań z NGO w 

celu wymiany wiedzy na temat 

potrzeb w zakresie ochrony 

klientów rynku finansowego 

oraz osób ze szczególnymi 

potrzebami. 

Organizacja spotkań z 

NGO i sporządzenie 

notatki ze spotkania. 

4 notatki. 4 notatki. 

3 

 

Organizacja spotkania dla PRK 

w siedzibie biura lub za 

pośrednictwem MS Teams oraz 

podpisanie porozumień o 

współpracy z Rzecznikami 

Konsumenta z terenu 

województwa lubelskiego, 

warmińsko -mazurskiego i 

dolnośląskiego. 

Liczba spotkań. 3 (po 1 w 

każdym 

województwie). 

Zostały zrealizowane 2 spotkania, 

w tych województwach gdzie są 

otwarte punkty terenowe RF tj. w 

Lublinie i Olsztynie. We Wrocławiu 

nie odbyło się spotkanie z uwagi na 

to, że nie został  otwarty punkt 

terenowy RF. 

4 

Wsparcie PRK w zakresie 

edukacji finansowej. 

Przeprowadzenie 

zajęć lub szkoleń z 

zakresu edukacji 

finansowej. 

16 zajęć lub 

szkoleń. 

Przeprowadzono ponad 16  

inicjatyw informacyjno- 

edukacyjno-szkoleniowych. 

1 

Działalność 

edukacyjna 

względem 

klientów 

podmiotów 

rynku 

finansowego oraz 

instytucji i 

organizacji 

pozarządowych. 

Modyfikacja strony 

internetowej, wprowadzenie 

nowych funkcjonalności, 

stworzenie nowych podstron 

(Akademia – strona z 

elementami portalu 

edukacyjnego; Postępowania 

polubowne). 

Unowocześnienie 

strony internetowej 

oraz utworzenie 

nowych podstron. 

1 Przeprowadzono kompleksową 

modernizację strony internetowej 

oraz wprowadzono podstronę 

dotyczącą Akademii Rzecznika 

Finansowego oraz podstronę 

dedykowaną postępowaniom 

polubownym. 

2 

Publikacja audycji i wykładów 

popularno-naukowych oraz 

innych filmów o działalności 

RF. 

Liczba umieszonych 

filmów na kanale 

YouTube. 

10 Opublikowano na kanale YouTube 

21 filmów, w tym: 

- 12 rozmów z cyklu „Wokół 

finansów”, 

- 8 wykładów z cyklu 

„Mistrzowskie wykłady o 

finansach”,  

- 1 film dot. Akademii RF. 

3 

Organizacja konferencji 

naukowych oraz udział 

przedstawicieli RF w 

konferencjach naukowych / 

branżowych. 

Liczba 

zorganizowanych 

konferencji, 

transmitowanych na 

żywo. 

2 Zorganizowano 2 konferencje: 

„Walutowe” kredyty hipoteczne w 

świetle najnowszego orzecznictwa 

TSUE (we współpracy z 

Przedstawicielstwem Komisji 

Europejskiej w Polsce oraz 

Naczelną Radą Adwokacką)  oraz 

Rynek konsumenckich usług 

kredytowych w Polsce, które były 

transmitowane na żywo na kanale 

YouTube RF. 

 

4 

Popularyzacja postępowania 

przy Rzeczniku Finansowym 

jako metody rozwiązywania 

sporów z pomiotami rynku 

finansowego poprzez 

Liczba akcji 

edukacyjnych i 

informacyjnych. 

12 Przeprowadzono 14 akcji 

edukacyjnych i informacyjnych dla 

klientów instytucji finansowych w 

tym:  
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przeprowadzenie akcji 

edukacyjnych i informacyjnych 

dla klientów instytucji 

finansowych. 

1. Akcja edukacyjna uczniów i 

seniorów w Nowej Sarzynie. 

2. Akcja edukacyjna – „Dni 

Rzecznika” na Uniwersytecie 

Gdańskim (spotkanie ze 

studentami oraz seniorami). 

3. Akcja edukacyjna – „Dni 

Rzecznika” na Dolnym Śląsku 

– Kowary, Bolesławiec, 

Legnica, Jelenia Góra 

(spotkania ze studentami, 

uczniami  oraz seniorami). 

4. Zajęcia ze studentami prawa w 

ramach działalności Biura 

Pełnomocnika Terenowego RF 

w Lublinie. 

5. Wystąpienie Dyrektora DRS w 

wydarzeniu „Lubelska Wiosna 

Mediacyjna” na temat 

pozasądowego postępowania 

przy RF (pełnomocnicy, 

mediatorzy, przedstawiciele 

służby więziennej, sędziowie). 

6. „Akademia RF”- zajęcia dla 

studentów dotyczące 

pozasądowego rozwiązywania 

sporów. 

7. Akcja edukacyjna – „Dni 

Rzecznika” na Uniwersytecie 

Ekonomicznym w Krakowie. 

8. Akcja edukacyjna – „Dni 

Rzecznika” na Uniwersytecie 

Wrocławskim i Uniwersytecie 

Ekonomicznym we Wrocławiu. 

9. Przygotowano artykuł do 

Dziennika Gazety Prawnej 

„Pozasądowe postępowanie 

przy Rzeczniku Finansowym 

jako metoda rozwiązywania 

sporów na rynku finansowym”. 

10. Wystąpienie zastępcy dyrektora 

DRS na konferencji pt. 

„Lubelskie Mediacyjne Forum 

Otwartych Drzwi” w  SO w 

Lublinie. 

11. Wystąpienie naczelnika WPP w 

DRS podczas wydarzenia  

„Mediacja w postępowaniu 

cywilnym – rozsądna czy 

zbędna alternatywa?”  na 

Uniwersytecie w Białymstoku. 

12. Dyżur mediacyjny dyrektora 

DRS w SO w Olsztynie z 

okazji Międzynarodowego 

Dnia Mediacji. 

13. Webinarium na Światowy 

Dzień Konsumenta 

„Efektywnie polubownie, czyli 

o postępowaniu pozasądowym 

przed Rzecznikiem 

Finansowym”. 

14. Webinarium (szkolenie dla 

radców prawnych z OIRP w 

Olsztynie). 
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1 

Prowadzenie i 

rozwój praktyk 

studenckich. 

Rozwój programu „Akademia 

Rzecznika Finansowego” 

poprzez rozszerzenie zakresu 

partnerstwa o kilka kolejnych 

uczelni oraz organizacja 

kolejnych edycji Akademii. 

Liczba studentów, 

którzy odbywają 

praktyki w 2024 r. w 

trakcie 2 miesięcy. 

40 W lipcu i sierpniu 2024 r. 

zorganizowano dwie edycje 

Akademii Rzecznika Finansowego, 

w których udział wzięło 40 

studentów prawa oraz kierunków 

pokrewnych, reprezentujących 

uczelnie z całej Polski. 

2 

Rozwój programu praktyk 

studenckich w biurach 

Pełnomocników Terenowych 

RF poprzez umożliwienie 

studentom lubelskich i 

olsztyńskich uczelni wyższych 

odbywania indywidualnych 

staży / praktyk w biurze 

terenowym w Lublinie i 

Olsztynie. 

Liczba lokalnych biur 

karier uczelni 

wyższych z którymi 

zostanie nawiązana 

współpraca. 

Współpraca z 

min. 6 

uczelniami i 

szkołami. 

W zakresie uczelni i szkół 

wyższych współpracę nawiązano z 

4 uczelniami w    Lublinie i 

Olsztynie oraz 10 szkołami 

średnimi.  Z uwagi na małe 

zainteresowanie wśród studentów 

udziałem w stażach lub odbyciu 

indywidualnych praktyk zadanie 

zostało zrealizowane w formie 

wykładów oraz warsztatów dla 

studentów.   

1 

Optymalizacja 

działania 

Rzecznika 

Finansowego. 

Skrócenie czasu trwania 

pozasądowego postępowania w 

sprawie rozwiązania sporu. 

Skrócenie średniego 

czasu trwania 

postępowania 

pozasądowego. 

Skrócenie 

średniego czasu 

trwania 

postępowania 

pozasądowego o 

20% w stosunku 

do czasu 

trwania 

postępowania w 

roku 2023, tj. z 

257 dni w roku 

2023 do 206 dni 

w roku 2024 – 

czas realizacji 

do końca 2024 r.  

Skrócono średni czasu trwania 

postępowania pozasądowego o 

ponad 30%.  

 

(176 dni) 

2 

Skrócenie czasu podjęcia 

działań w ramach postępowania 

interwencyjnego w sprawach z 

zakresu bankowego i 

kapitałowego (wnioski bez 

braków formalnych). 

Czas od wpływu 

wniosku o podjęcie 

interwencji do 

skierowania sprawy 

do eksperta w celu 

podjęcia działań w 

sprawie. 

Skrócenie czasu 

oczekiwania na 

podjęcie działań 

w sprawie 

interwencyjnej 

o 20% - 

zmniejszenie 

czasu 

oczekiwania z 

obecnego (6 

miesięcy) na 

wynoszący 

poniżej 5 

miesięcy (w 

odniesieniu 

całości spraw 

przydzielanych 

w tym okresie) 

do końca 2024 r. 

Skrócono czas oczekiwania na 

podjęcie działań w sprawie 

interwencyjnej do poniżej 5 

miesięcy. 

3 

Skrócenie czasu rozpoznania 

wniosków o udzielenie porady 

przesłanej drogą elektroniczną 

w sprawach z zakresu 

ubezpieczeniowego i 

emerytalnego. 

Czas udzielenia 

odpowiedzi na 

zapytanie mailowe.  

Skrócenie 

średniego czasu 

skierowania 

odpowiedzi na 

poradę mailową 

o 35% w 

stosunku do 

czasu trwania 

postępowania w 

roku 2023 – do 

końca roku. Z 

47 dni w 2023 r. 

do 31 dni w 

2024 r. 

Skrócono średni czas skierowania 

odpowiedzi na poradę mailową o 

77%. 

 

(10,8 dnia) 
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4 

Podjęcie czynności w 

przedmiocie udzielanych porad 

prawnych w sprawach 

bankowych i kapitałowych. 

Liczba udzielonych 

porad. 

1800 7402  

5 

Podjęcie czynności w 

przedmiocie udzielanych porad 

prawnych w sprawach 

ubezpieczeniowych i 

emerytalnych. 

Liczba podjętych 

czynności. 

3000 11279 

1 
Optymalizacja 

pomocy 

udzielanej 

klientom 

podmiotów 

rynku 

finansowego na 

etapie sądowym. 

Opracowanie procedury, 

uwzględniającej szablony skarg 

nadzwyczajnych oraz tzw. 

szybką ścieżkę, dot. skarg 

nadzwyczajnych. 

Opracowanie i 

wdrożenie procedury. 

1 1 

2 

Opracowanie i wdrożenie 

procedury dot. postępowań 

grupowych w sprawach 

bankowych i kapitałowych. 

Opracowanie i 

wdrożenie procedury. 

1 1 

3 

Zapewnienie płynności i 

procesu wydania oświadczeń 

zawierających istotny pogląd w 

sprawach bankowo-

kapitałowych. 

Liczba wydanych 

istotnych poglądów. 

400 533  

1 

Optymalizacja 

działalności w 

zakresie 

postępowań 

sankcyjnych i 

związanych z 

opłatami. 

Podniesienie kwalifikacji 

pracowników Wydziału Kar i 

Wydziału Opłat w zakresie 

stosowania przepisów 

postępowania egzekucyjnego w 

administracji oraz nowych form 

naruszeń obowiązków przez 

podmioty rynku finansowego. 

Liczba szkoleń. 5 9 

2 

Zwiększenie liczby wydawanej 

dokumentacji w sprawie 

nałożenia kary (decyzje, 

postanowienia, zawiadomienia, 

upomnienia). 

Liczba pism. 500 1191 

 

3 

Wzrost liczby wydawanej 

dokumentacji w sprawie 

określenia opłaty na działalność 

Rzecznika Finansowego oraz 

Biura (decyzje, postanowienia, 

zawiadomienia, upomnienia). 

Liczba pism. 100 921 

9 

 

Wydawanie 

rekomendacji 

dla pracowników 

BRF lub 

podmiotów 

rynku 

finansowego. 

Rozwinięcie analitycznych 

aspektów działalności Biura z 

efektem w postaci rekomendacji 

przeznaczonych dla 

pracowników Biura oraz 

podmiotów rynku finansowego. 

Liczba raportów 

zawierających 

rekomendacje. 

4 4 

 

W ramach realizacji zadania 

przygotowano następujące Raporty: 

 

1Q - Raport w sprawie oceny 

materiałów zebranych w związku z 

wyciekami danych instrumentów 

płatniczych (case visa). 

 

2Q - Raport wewnętrzny w sprawie 

zidentyfikowanych problemów w 

zakresie dostępu do gotówki. 

3Q- Raport wewnętrzny awaria 

blik. 

 

4Q – Raport w sprawie 

zidentyfikowanych problemów w 

obsłudze reklamacji przez podmioty 

rynku finansowego dotyczących 

nieautoryzowanych transakcji 

płatniczych i wyłudzeń kredytów. 

 


