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SPRAWOZDANIE Z WYKONANIA
PLANU DZIALALNOSCI
RZECZNIKA FINANSOWEGO
7ZA ROK 2024

Dokument stanowi Sprawozdanie z wykonania Planu dziatalnosci Rzecznika Finansowego
za rok 2024 sporzadzony na mocy ustawy o finansach publicznych z dnia 27 sierpnia 2009 roku
(Dz. U. 2019 poz. 869), ktéra natozyta na kierownikéw jednostek sektora finansow publicznych
obowigzek prowadzenia kontroli zarzadcze;.
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Mierniki okreslajace stopien realizacji celu?

Planowana
Najwazniejsze planowane warto$é do
Lp. Cel zadania stuzace realizacji osiagniecia na | Osiagnieta warto$¢ na koniec
celu' Nazwa koniec roku, roku, ktorego dotyczy
ktérego sprawozdanie
dotyczy
sprawozdanie
1 2 6 3 4 5
Przygotowywanie podrecznika Opracowanie 1 dokument. 1 dokument.
prostego jezyka, ktory bedzie dokumentu.
stanowit podstawe dla
1 sporzadzania pism i publikacji
w prostym jezyku oraz dla
upraszczania w/w dokumentow.
Prowadzenie szkolen w Liczba 40 40 pracownikow.
obszarze prostego jezyka dla przeszkolonych pracownikow.
pracownikéw Biura Rzecznika pracownikow.
2 Finansowego, ktore pozwola
lepiej zrozumie¢ zasady
sporzadzania pism i publikacji
w prostym jezyku.
Opracowanie pouczen dla Opracowanie 2 dziatania. 2 dziatania.
klientéw w zakresie: sposobu pouczen,
sporzadzenia wniosku o przeprowadzenie
przeprowadzenie pozasgdowego | szkolen.
postgpowania w sprawie
rozwigzania sporu, sposobu
3 o , .
uzupehienia brakow wniosku
Zwi . oraz informacji o prawach i
wi¢kszenie . .
L . obowiazkach w postgpowaniu
przystepnosci — przy zastosowaniu zasad
BRF dla prostego jezyka oraz rozwigzan
konsumentéw, W | oraficznych.
szczeg6lnosci Prowadzenie poradnictwa Zapewnienie 5dniw Biura pelnomocnikéw terenowych
o0sob ze prawnego w biurach dostepnosci biur tygodniu, w tym | byly dostepne dla klientow 5 dni
szczego6lnymi pelnomocnikéw terenowych. pelnomocnika 4 dnina w tygodniu z zalozeniem, ze
potrzebami. terenowego dla bezposrednie petnowymiarowe poradnictwo
klientéw - liczba dni poradnictwo, 1 realizowane bylo przez 4 dni
w tygodniu, z dzien na analiz¢ | w tygodniu.
wyjatkiem dni spraw i
wolnych od pracy. udzielanie
odpowiedzi, w
stosunku do biur
petnomocnikow
terenowych
4 otwieranych w
2024 1. -2 dniw
tygodniu (1
dzien
bezposrednie
poradnictwo, 1
dzien na analize¢
spraw i
udzielanie
odpowiedzi).

! Nalezy wpisaé¢ zadania shuzace realizacji celu wymienione w cze$ciach planu na rok, ktérego dotyczy sprawozdanie.
% Nalezy poda¢ co najmniej jeden miernik.
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Zwigkszenie wiedzy Raport z wynikami 3 raporty. 3 raporty.
pracownikow Biura Rzecznika | przeprowadzonego
Finansowego na temat stanu badania w
dostegpnosci sektora okreslonych branzach
finansowego dla osob ze sektora
szczegllnymi potrzebami. pozyczkowego
(bankowy).
Wysytka newslettera do PRK Stworzenie i 8 przestanych 8 przestanych newsletterow.
oraz NGO dotyczacego dzialan | przestanie newsletterow.
Rzecznika Finansowego oraz newsletterow do PRK
istotnych wyzwan dla ochrony oraz NGO.
praw klientow rynku
Wzmocnienie finansowego.
wspolpracy z Organizacja spot.kar'l zNGO w Organlizacja spotka'ﬁ z | 4 notatki. 4 notatki.
podmiotami celu wymiany w1'edzy natemat | NGO i sporzqdzeme
dzialajacymi w pqtrze}) w zakresie ochrony notatki ze spotkania.
klientéw rynku finansowego
obszarze oraz 0sob ze szczegdlnymi
ochrony praw potrzebami.
kons1.1ment0w. Organizacja spotkania dla PRK | Liczba spotkan. 3(polw Zostaly zrealizowane 2 spotkania,
(powiatowymi w siedzibie biura lub za kazdym w tych wojewodztwach gdzie sg
rzecznikami posrednictwem MS Teams oraz wojewodztwie). | otwarte punkty terenowe RF tj. w
konsumentow - podpisanie porozumien o Lublinie i Olsztynie. We Wroctawiu
PRK oraz wspolpracy z Rzecznikami nie odbylo si¢ spotkanie z uwagi na
organizacjami Kopsul}qenta z terenu to, ze nie zostat otwarty punkt
pozarzadowymi woj evyf)dztwa lubelskllego? terenowy RF.
~NGO). Warmlnskq -mazurskiego i
dolnoslaskiego.
Wsparcie PRK w zakresie Przeprowadzenie 16 zaje¢ lub Przeprowadzono ponad 16
edukacji finansowe;j. zajec¢ lub szkolen z szkolen. inicjatyw informacyjno-
zakresu edukacji edukacyjno-szkoleniowych.
finansowe;.
Modyfikacja strony Unowocze$nienie 1 Przeprowadzono kompleksowa
internetowej, wprowadzenie strony internetowej modernizacj¢ strony internetowej
nowych funkcjonalnosci, oraz utworzenie oraz wprowadzono podstrone
stworzenie nowych podstron nowych podstron. dotyczacg Akademii Rzecznika
(Akademia — strona z Finansowego oraz podstrong
elementami portalu dedykowana postgpowaniom
edukacyjnego; Postgpowania polubownym.
polubowne).
Publikacja audycji i wyktadow Liczba umieszonych 10 Opublikowano na kanale YouTube
popularno-naukowych oraz filmow na kanale 21 filmoéw, w tym:
innych filméw o dziatalnosci YouTube. - 12 rozméw z cyklu ,,Wokot
Dzialalno$¢ RF. finansow”,
edukacyjna - 8 Wyk{ad(')w Z cyklu
wzgledem ,f,_Mistrzol:)vskie wyktady o
. P inansach”,
l;gs‘;ﬁ’(f:éw - 1 film dot. Akademii RF.
Organizacja konferencji Liczba 2 Zorganizowano 2 konferencje:
rynku . . . .
naukowych oraz udziat zorganizowanych »Walutowe” kredyty hipoteczne w
f"mansov?'.efgo Oraz | nrzedstawicieli RF w konferencji, $wietle najnowszego orzecznictwa
instytucji i konferencjach naukowych / transmitowanych na TSUE (we wspOlpracy z
organizacji branzowych. ZyWo. Przedstawicielstwem Komisji
pozarzadowych. Europejskiej w Polsce oraz
Naczelna Radg Adwokacka) oraz
Rynek konsumenckich ustug
kredytowych w Polsce, ktore byty
transmitowane na zywo na kanale
YouTube RF.
Popularyzacja postgpowania Liczba akcji 12 Przeprowadzono 14 akcji
przy Rzeczniku Finansowym edukacyjnych i edukacyjnych i informacyjnych dla
jako metody rozwigzywania informacyjnych. klientéw instytucji finansowych w

spor6w z pomiotami rynku
finansowego poprzez

tym:
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przeprowadzenie akcji
edukacyjnych i informacyjnych
dla klientow instytucji
finansowych.

11.

12.

14.

Akcja edukacyjna uczniow i
seniorow w Nowej Sarzynie.
Akcja edukacyjna —,,Dni
Rzecznika” na Uniwersytecie
Gdanskim (spotkanie ze
studentami oraz seniorami).
Akcja edukacyjna —,,Dni
Rzecznika” na Dolnym Slasku
— Kowary, Bolestawiec,
Legnica, Jelenia Gora
(spotkania ze studentami,
uczniami oraz seniorami).
Zajecia ze studentami prawa w
ramach dziatalnosci Biura
Pelnomocnika Terenowego RF
w Lublinie.

Wystapienie Dyrektora DRS w
wydarzeniu ,,Lubelska Wiosna
Mediacyjna” na temat
pozasadowego postepowania
przy RF (pelnomocnicy,
mediatorzy, przedstawiciele
shuzby wieziennej, sedziowie).
,,2Akademia RF”- zajecia dla
studentow dotyczace
pozasadowego rozwigzywania
Sporow.

Akcja edukacyjna —,,Dni
Rzecznika” na Uniwersytecie
Ekonomicznym w Krakowie.
Akcja edukacyjna — ,,Dni
Rzecznika” na Uniwersytecie
Wroctawskim i Uniwersytecie
Ekonomicznym we Wroctawiu.
Przygotowano artykut do
Dziennika Gazety Prawnej
,,Pozasagdowe postepowanie
przy Rzeczniku Finansowym
jako metoda rozwigzywania
spor6w na rynku finansowym”.

. Wystapienie zastepcy dyrektora

DRS na konferencji pt.
,Lubelskie Mediacyjne Forum
Otwartych Drzwi” w SO w
Lublinie.

Wystapienie naczelnika WPP w
DRS podczas wydarzenia
,Mediacja w postgpowaniu
cywilnym — rozsadna czy
zbedna alternatywa?” na
Uniwersytecie w Biatymstoku.
Dyzur mediacyjny dyrektora
DRS w SO w Olsztynie z
okazji Migdzynarodowego
Dnia Mediacji.

. Webinarium na Swiatowy

Dzien Konsumenta
,.Efektywnie polubownie, czyli
0 postgpowaniu pozasgdowym
przed Rzecznikiem
Finansowym”.

Webinarium (szkolenie dla
radcow prawnych z OIRP w
Olsztynie).
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Rozwoj programu ,,Akademia Liczba studentow, 40 W lipcu i sierpniu 2024 r.
Rzecznika Finansowego” ktérzy odbywaja zorganizowano dwie edycje
poprzez rozszerzenie zakresu praktyki w 2024 r. w Akademii Rzecznika Finansowego,
partnerstwa o kilka kolejnych trakcie 2 miesigcy. w ktorych udziat wzieto 40
uczelni oraz organizacja studentow prawa oraz kierunkow
kolejnych edycji Akademii. pokrewnych, reprezentujacych
uczelnie z calej Polski.
Prowadzenie i Rozwdj programu praktyk Liczba lokalnych biur | Wspotpraca z W zakresie uczelni i szkot
rozwoj praktyk studenckich w biurach karier uczelni min. 6 wyzszych wspotprace nawigzano z
. Petnomocnikow Terenowych wyzszych z ktorymi uczelniami i 4 uczelniami w  Lublinie i
studenckich. RF poprzez umozliwienie zostanie nawigzana szkotami. Olsztynie oraz 10 szkotami
studentom lubelskich i wspolpraca. $rednimi. Z uwagi na mate
olsztynskich uczelni wyzszych zainteresowanie wsrod studentow
odbywania indywidualnych udziatem w stazach lub odbyciu
stazy / praktyk w biurze indywidualnych praktyk zadanie
terenowym w Lublinie i zostalo zrealizowane w formie
Olsztynie. wyktadow oraz warsztatow dla
studentow.
Skrocenie czasu trwania Skrécenie $redniego Skrécenie Skrécono $redni czasu trwania
pozasadowego postepowania w | czasu trwania sredniego czasu | postgpowania pozasgdowego o
sprawie rozwigzania sporu. postgpowania trwania ponad 30%.
pozasadowego. postepowania
pozasadowego o | (176 dni)
20% w stosunku
do czasu
trwania
postepowania w
roku 2023, tj. z
257 dni w roku
2023 do 206 dni
w roku 2024 —
czas realizacji
do konca 2024 r.
Skrocenie czasu podjgcia Czas od wptywu Skrécenie czasu | Skrocono czas oczekiwania na
dziatan w ramach postepowania | wniosku o podjecie oczekiwania na | podjecie dziatan w sprawie
interwencyjnego w sprawach z interwencji do podjecie dziatan | interwencyjnej do ponizej 5
zakresu bankowego i skierowania sprawy W sprawie miesiecy.
kapitatowego (wnioski bez do eksperta w celu interwencyjnej
brakéw formalnych). podjecia dziatan w 020% -
sprawie. zmniejszenie
Optymalizacja czasu
dzialania oczekiwania z
Rzecznika obecnego (6
Finansowego. miesi¢cy) na

Wynoszacy
ponizej 5
miesiecy (W
odniesieniu
catosci spraw
przydzielanych
w tym okresie)
do konca 2024 r.

Skrdcenie czasu rozpoznania
wnioskow o udzielenie porady
przestanej droga elektroniczna
w sprawach z zakresu
ubezpieczeniowego i
emerytalnego.

Czas udzielenia
odpowiedzi na
zapytanie mailowe.

Skrocenie
$redniego czasu
skierowania
odpowiedzi na
porad¢ mailowa
035%w
stosunku do
czasu trwania
postepowania w
roku 2023 — do
konca roku. Z
47 dni w 2023 1.
do31 dniw
2024 1.

Skrdcono $redni czas skierowania
odpowiedzi na porad¢ mailowa o
77%.

(10,8 dnia)
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Podjecie czynnosci w
przedmiocie udzielanych porad
prawnych w sprawach
bankowych i kapitalowych.

Liczba udzielonych
porad.

1800

7402

Podjecie czynnosci w
przedmiocie udzielanych porad
prawnych w sprawach
ubezpieczeniowych i
emerytalnych.

Liczba podjetych
czynnosci.

3000

11279

Optymalizacja
pomocy
udzielanej
klientom
podmiotéw
rynku
finansowego na
etapie sadowym.

Opracowanie procedury,
uwzgledniajacej szablony skarg
nadzwyczajnych oraz tzw.
szybka $ciezke, dot. skarg
nadzwyczajnych.

Opracowanie i

wdrozenie procedury.

Opracowanie i wdrozenie
procedury dot. postgpowan
grupowych w sprawach
bankowych i kapitalowych.

Opracowanie i

wdrozenie procedury.

Zapewnienie ptynnosci i
procesu wydania o$wiadczen
zawierajacych istotny poglad w
sprawach bankowo-
kapitatowych.

Liczba wydanych
istotnych pogladow.

400

533

Optymalizacja
dzialalno$ci w
zakresie
postepowan
sankcyjnych i
zwigzanych z
oplatami.

Podniesienie kwalifikacji
pracownikow Wydziatu Kar i
Wydziatu Optat w zakresie
stosowania przepisow
postepowania egzekucyjnego w
administracji oraz nowych form
naruszen obowigzkow przez
podmioty rynku finansowego.

Liczba szkolen.

Zwicgkszenie liczby wydawane;j
dokumentacji w sprawie
nalozenia kary (decyzje,
postanowienia, zawiadomienia,
upomnienia).

Liczba pism.

500

1191

Wzrost liczby wydawane;j
dokumentacji w sprawie
okreslenia optaty na dziatalnos¢
Rzecznika Finansowego oraz
Biura (decyzje, postanowienia,
zawiadomienia, upomnienia).

Liczba pism.

100

921

Wydawanie
rekomendacji
dla pracownikéw
BRF lub
podmiotéw
rynku
finansowego.

Rozwinigcie analitycznych
aspektow dzialalnosci Biura z
efektem w postaci rekomendacji
przeznaczonych dla
pracownikéw Biura oraz
podmiotéw rynku finansowego.

Liczba raportow
zawierajacych
rekomendacje.

4

W ramach realizacji zadania
przygotowano nastepujace Raporty:

1Q - Raport w sprawie oceny
materialow zebranych w zwigzku z
wyciekami danych instrumentow
platniczych (case visa).

2Q - Raport wewngtrzny w sprawie
zidentyfikowanych problemoéw w
zakresie dostepu do gotowki.

3Q- Raport wewnetrzny awaria
blik.

4Q — Raport w sprawie
zidentyfikowanych probleméw w
obstudze reklamacji przez podmioty
rynku finansowego dotyczacych
nieautoryzowanych transakcji
platniczych i wytudzen kredytow.
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