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PLAN DZIAŁALNOŚCI RZECZNIKA FINANSOWEGO NA 2025 ROK 

L.p. 
Zadania priorytetowe dla 
realizacji celu głównego 

Działania służące 
realizacji zadania 

Mierniki określające stopień 
realizacji celu 

Ryzyko Środki zaradcze 

Nazwa miernika 

Planowana 
wartość do 

osiągnięcia na 
koniec roku, 

którego 
dotyczy plan 

  

 

I. Wsparcie prawne klientów podmiotów rynku finansowego w sporach z podmiotami rynku finansowego 

1. 

 

 

Świadczenie wsparcia 

prawnego w zakresie 

poradnictwa na rzecz 

klientów podmiotów 

rynku finansowego. 

 

Udzielanie porad klientom 

w zakresie rynku 

bankowo-kapitałowego. 

Liczba udzielonych 

porad. 

2000 Ryzyko braku 

posiadania 

odpowiednich 

zasobów.  

 

Ryzyko udzielenia 

błędnej porady.  

 

Ryzyko reputacyjne 

związane z 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

 

Weryfikacja 

przygotowywanych 

dokumentów przez 

kierownictwo. 
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Udzielanie porad klientom 

w zakresie rynku 

ubezpieczeniowego i 

emerytalnego. 

Liczba udzielonych 

porad. 

3200 prezentacją 

materiałów 

mogących 

negatywnie 

wpłynąć na 

wizerunek RF. 

 

Monitorowanie 

i analiza zmian prawnych 

mających wpływ na realizację 

zadania. 

 

2. Świadczenie wsparcia 

prawnego w ramach 

interwencji Rzecznika 

Finansowego. 

Podejmowanie 

interwencji w sprawach z 

zakresu rynku bankowo-

kapitałowego. 

Liczba 

rozpatrzonych 

wniosków o 

podjęcie 

interwencji w 

zakresie rynku 

bankowo-

kapitałowego. 

5000  Ryzyko braku 

posiadania 

odpowiednich 

zasobów.  

 

Ryzyko 

przeprowadzenia 

interwencji w 

sposób 

nieprawidłowy.  

 

Ryzyko reputacyjne 

związane z 

prezentacją 

materiałów 

mogących 

negatywnie 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

 

Weryfikacja 

przygotowywanych 

dokumentów przez 

kierownictwo. 

Monitorowanie 

i analiza zmian prawnych 

mających wpływ na realizację 

zadania. 

 

Podejmowanie 

interwencji w sprawach z 

zakresu rynku 

ubezpieczeniowego i 

emerytalnego.  

Liczba 

rozpatrzonych 

wniosków o 

podjęcie 

interwencji w 

zakresie rynku 

8000 
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ubezpieczenioweg

o i emerytalnego. 

wpłynąć na 

wizerunek RF. 

 

II. Pomoc sądowa na rzecz klientów podmiotów rynku finansowego 

 
1.  

Wsparcie klientów 

podmiotów rynku 

finansowego w toku 

toczących się spraw 

cywilnych przed sądami 

powszechnymi poprzez 

przedstawienie 

oświadczenia 

zawierającego istotny 

pogląd dla sprawy. 

Przedstawianie sądowi 

powszechnemu 

oświadczenia 

zawierającego istotny 

pogląd dla sprawy. 

Liczba 

rozpatrzonych 

wniosków o 

wydanie 

oświadczenia 

zawierającego 

istotny pogląd – w 

przypadku 

pozytywnego 

rozpatrzenia, 

również wydanie 

oświadczenia.  

80 Ryzyko braku 

posiadania 

odpowiednich 

zasobów.  

 

Ryzyko wydania 

oświadczenia w 

sposób 

nieprawidłowy.  

 

Ryzyko reputacyjne 
związane z 
prezentacją 
materiałów 
mogących 
negatywnie 
wpłynąć na 
wizerunek RF. 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

 

Weryfikacja 

przygotowywanych 

dokumentów przez 

kierownictwo. 

Monitorowanie 

i analiza zmian prawnych 

mających wpływ na realizację 

zadania. 

 

 
2.  

Wsparcie klientów 

podmiotów rynku 

finansowego w sprawach 

już zakończonych poprzez 

Przygotowanie i złożenie 

skargi nadzwyczajnej. 

Liczba złożonych 

skarg 

nadzwyczajnych. 

15 Ryzyko braku 

posiadania 

odpowiednich 

zasobów.  

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  
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złożenie skargi 

nadzwyczajnej od 

orzeczenie sądu 

powszechnego w sprawie 

cywilnej. 

 

Ryzyko wydania 

oświadczenia w 

sposób 

nieprawidłowy.  

 

Ryzyko reputacyjne 

związane z 

prezentacją 

materiałów 

mogących 

negatywnie 

wpłynąć na 

wizerunek RF. 

 

Weryfikacja 

przygotowywanych 

dokumentów przez 

kierownictwo. 

Monitorowanie 

i analiza zmian prawnych 

mających wpływ na realizację 

zadania. 

 

III. Prowadzenie pozasądowych postępowań w sprawie rozwiązania sporu 

1. Wsparcie klientów  

podmiotów rynku 

finansowego oraz 

podmiotów w 

rozwiązywaniu sporów w 

ramach postępowań 

pozasądowych 

prowadzonych przy 

Rzeczniku Finansowym 

Prowadzenie 

pozasądowych 

postępowań przy 

Rzeczniku Finansowym 

Liczba 

zakończonych 

postępowań 

1600 Ryzyko braku 

posiadania 

odpowiednich 

zasobów kadrowych 

i materiałowych.  

 
Awaria 
infrastruktury 
informatycznej oraz 
świadczenia usług 
wspieranych przez 
IT.  
 
Awaria lub 
nieprawidłowe 
działanie systemów 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

 

Zapewnienie usług utrzyma-
nia systemu teleinformatycz-
nego i niezwłocznego czasu 
naprawy (reakcji na awarię); 
ścisła współpraca z wyko-
nawcą systemu.  
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i usług 
dostarczanych przez 
podmioty 
zewnętrzne (np. 
ePUAP, e-
doręczenia, EZD). 

Skrócenie czasu trwania 

pozasądowego 

postępowania w sprawie 

rozwiązania sporu. 

 

Traktowanie jako 

priorytetowych narzędzi 

online (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. 

Skrócenie 

średniego czasu 

trwania 

postępowania 

pozasądowego w 

stosunku do czasu 

trwania 

postępowania w 

roku 2024 r. 

10% Ryzyko braku 

posiadania 

odpowiednich 

zasobów kadrowych 

i materiałowych.  

 
Awaria 
infrastruktury 
informatycznej oraz 
świadczenia usług 
wspieranych przez 
IT.  
 
Awaria lub 
nieprawidłowe 
działanie systemów 
i usług 
dostarczanych przez 
podmioty 
zewnętrzne (np. 
ePUAP, e-
doręczenia, EZD). 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

 

Zapewnienie usług utrzyma-
nia systemu teleinformatycz-
negoi niezwłocznego czasu 
naprawy (reakcji na awarię); 
ścisła współpraca z wyko-
nawcą systemu.  
 

IV. Zwiększenie dostępności biura Rzecznika Finansowego dla klientów podmiotów rynku finansowego 
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1. Optymalizacja wsparcia 

klientów podmiotów 

rynku finansowego 

poprzez stosowanie 

prostego języka w 

pismach i publikacjach 

Rzecznika Finansowego. 

Przeprowadzenie 

szkolenia z prostego 

języka dla pracowników 

Biura Rzecznika 

Finansowego. 

Liczba 

przeszkolonych 

pracowników. 

40 Brak specjalisty do 

przeprowadzenia  

szkolenia z 

odpowiednimi  

kwalifikacjami 

potrzebnymi do 

jego realizacji. 

Planowanie realizacji szkolenia 

z odpowiednim 

wyprzedzeniem i korzystanie z 

zasobów wewnętrznych, w 

uzasadnionych przypadkach 

outsourcing szkoleń.  

Uproszczenie wzorów 

najczęściej stosowanych 

pism w Biurze Rzecznika 

Finansowego. 

Liczba 

uproszczonych 

wzorów pism. 

5 Trudności związane 

z uproszczeniem 

złożonych pism 

prawniczych. 

Konieczność 

zachęcenia 

pracowników do 

zmiany 

przyzwyczajeń. 

Przyjęcie odpowiedniego 

harmonogramu procesu, w 

uzasadnionych przypadkach 

outsourcing procesu.  

V. Nadzór i monitorowanie spełniania wymagań dostępności w zakresie bankowości detalicznej 

1. 
 

Przygotowanie Rzecznika 

Finansowego do roli 

organu nadzoru nad 

dostępnością bankowości 

detalicznej dla osób ze 

szczególnymi potrzebami 

(w ramach ustawy z dnia 

26 kwietnia 2024 r. o 

zapewnianiu spełniania 

wymagań dostępności 

Przygotowanie struktury 

Biura do nowych zadań 

dotyczących  nadzoru 

rynku w zakresie 

spełniania wymagań 

dostępności usług 

bankowości detalicznej. 

 

Analiza struktury Biura i 

regulacji wewnętrznych, 

Liczba 

przygotowanych 

rekomendacji. 

1 Brak 
wystarczającego 
doświadczenia 
Biura Rzecznika 
Finansowego w 
obszarze nadzoru, w 
szczególności w 
obszarze 
dostępności. 
 

Współpraca z innymi organami 
nadzoru. W uzasadnionych 
przypadkach pozyskiwanie 
zewnętrznych opinii i 
ekspertyz. 
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niektórych produktów i 

usług przez podmioty 

gospodarcze) 

przygotowanie 

rekomendacji w zakresie 

dostosowania regulacji 

wewnętrznych. 

 

Zwiększenie kompetencji 

w zakresie nadzoru nad 

dostępnością usług dla 

osób ze specjalnymi 

potrzebami w zakresie 

bankowości detalicznej. 

 

Realizacja szkolenia z 

zakresu dostępności. 

Analiza struktury Biura i 

regulacji wewnętrznych, 

przygotowanie 

rekomendacji w zakresie 

dostosowania regulacji 

wewnętrznych. 

Liczba 

przeszkolonych 

pracowników. 

4 Brak specjalisty do 
przeprowadzenia  
szkolenia z 
odpowiednimi  
kwalifikacjami 
potrzebnymi do 
jego realizacji. 

Planowanie realizacji szkolenia 
z odpowiednim 
wyprzedzeniem i korzystanie z 
zasobów wewnętrznych, w 
uzasadnionych przypadkach 
outsourcing szkoleń. 
Monitorowanie procesu 
szkoleń. 
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  Przeprowadzenie 

okresowego badania 

poziomu dostępności 

polskiego sektora 

bankowości detalicznej. 

Sporządzenie raportu z 

badania. 

Liczba 

sporządzonych 

raportów. 

1 Ryzyko braku 

posiadania 

odpowiednich 

zasobów.  

 

Ryzyko reputacyjne 
związane z 
prezentacją 
materiałów 
mogących 
negatywnie 
wpłynąć na 
wizerunek RF. 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

 

Weryfikacja 

przygotowywanych 

dokumentów przez 

kierownictwo. 

Monitorowanie 

i analiza zmian prawnych 

mających wpływ na realizację 

zadania. 

 

2. 
 

Ułatwienie wdrożenia 

ustawy poprzez 

zwiększenie świadomości 

i wiedzy podmiotów 

rynku finansowego i ich 

klientów w zakresie 

dostępności usług 

bankowości detalicznej. 

Udzielanie odpowiedzi na 

pojawiające się pytania i 

wątpliwości, w tym  

pytania podmiotów 

nadzorowanych lub ich 

klientów. Popularyzacja 

dobrych praktyk. 

  

Liczba 

opublikowanych 

komunikatów (w 

formie tekstowej 

lub video) 

10  Niepewność 
prawna dotycząca 
zagadnień 
dostępności. 

Współpraca z innymi organami 
nadzoru w kwestii dostępności. 
W uzasadnionych przypadkach 
pozyskiwanie zewnętrznych 
opinii i ekspertyz. 

VI. Współpraca z innymi podmiotami wspierającymi klientów podmiotów rynku finansowego 

1. 
 

Pogłębianie współpracy z 

powiatowymi i miejskimi 

rzecznikami 

konsumentów, 

organizacjami 

konsumentów oraz 

innymi instytucjami 

Newslettery do 

rzeczników konsumentów 

i organizacji 

pozarządowych. 

 

Liczba wydanych 

newsletterów. 

6 Brak 

zainteresowania 

współpracą ze 

strony rzeczników 

konsumentów lub 

NGO. 

Rozszerzenie działań 

informacyjnych i promocyjnych 

w celu dotarcia z informacją do 

jak największej liczby 

podmiotów. 

Prowadzenie bezpośrednich 

działań komunikacyjnych w 
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zajmującymi się ochroną 

konsumentów lub 

klientów podmiotów 

rynku finansowego. 

 

celu nawiązania dobrych relacji 

z decydentami. 

Organizacja spotkań  

informacyjno - 

edukacyjnych  w 

obszarach 

funkcjonowania rynku 

finansowego, 

innowacyjnych 

technologii i możliwych 

zagrożeń występujących 

w tych dziedzinach. 

Liczba 

zorganizowanych 

spotkań. 

2 Brak 

zainteresowania 

współpracą ze 

strony rzeczników 

konsumentów lub 

NGO. 

Rozszerzenie działań 

informacyjnych i promocyjnych 

w celu dotarcia z informacją do 

jak największej liczby 

podmiotów. 

Prowadzenie bezpośrednich 

działań komunikacyjnych w 

celu nawiązania dobrych relacji 

z decydentami. 

VII. Udział w procesie legislacyjnym w obszarze rynku finansowego oraz udział w publicznej dyskusji 

1. 
 

Wsparcie klientów 

podmiotów rynku 

finansowego poprzez 

wpływanie na 

obowiązujące w Polsce i 

Unii Europejskiej przepisy 

regulującego 

funkcjonowanie rynku 

finansowego 

 

Opiniowanie projektów 

aktów prawa polskiego i 

wspólnotowego 

 

Liczba stanowisk 

przesłanych w 

sprawie 

projektowanych 

aktów prawa 

20 Ryzyko braku 

posiadania 

odpowiednich 

zasobów.  

 

Ryzyko reputacyjne 

związane z 

prezentacją 

materiałów 

mogących 

negatywnie 

wpłynąć na 

wizerunek RF. 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

 

Weryfikacja 

przygotowywanych 

dokumentów przez 

kierownictwo. 

Monitorowanie 

i analiza zmian prawnych 

mających wpływ na realizację 

zadania. 
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2. Wymiana wiedzy 

Rzecznika Finansowego i 

innych podmiotów w 

obszarze ochrony 

klientów podmiotów 

rynku finansowego. 

Organizacja konferencji 

poświęconych ochronie 

konsumentów na rynku 

finansowym. 

Liczba konferencji 

organizowanych 

wyłącznie lub przy 

udziale Rzecznika 

Finansowego. 

2 Brak odpowiednich 

zasobów do 

organizacji 

wydarzenia. 

Planowanie działań z 

odpowiednim wyprzedzeniem. 

 

Opracowanie listy 

potencjalnych wykonawców 

oraz listy ekspertów (głównych 

i zapasowych) dla 

planowanego zakresu 

tematycznego. 

3.  Wymiana wiedzy 

Rzecznika Finansowego i 

innych podmiotów w 

obszarze dostępności 

bankowości detalicznej. 

Organizacja konferencji 

poświęconych 

dostępności bankowości 

detalicznej. 

Liczba konferencji 

organizowanych 

wyłącznie lub przy 

udziale Rzecznika 

Finansowego. 

1 Brak odpowiednich 

zasobów do 

organizacji 

wydarzenia. 

Planowanie działań z 

odpowiednim wyprzedzeniem. 

 

Opracowanie listy 

potencjalnych wykonawców 

oraz listy ekspertów (głównych 

i zapasowych) dla 

planowanego zakresu 

tematycznego. 

VIII. Działania edukacyjne i komunikacyjne 

1. Wsparcie klientów 

podmiotów rynku 

finansowego poprzez 

działania z zakresu 

edukacji finansowej. 

Popularyzacja wiedzy o 

instytucji Rzecznika 

Edukacja finansowa 

online poprzez publikację 

audycji i wykładów 

popularno-naukowych 

oraz filmów dotyczących 

działalności RF. 

 

Filmy publikowane na 

kanale YouTube Rzecznika 

Finansowego w kilku 

cyklach, planowane jest 

Liczba 

umieszonych 

filmów na kanale 

YouTube. 

12 

  

 

Brak odpowiednich 

zasobów do 

organizacji 

wydarzenia. 

Planowanie działań z 
odpowiednim wyprzedzeniem. 
 
Opracowanie listy 

potencjalnych wykonawców 

oraz listy ekspertów (głównych 

i zapasowych) dla 

planowanego zakresu 

tematycznego. 
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Finansowego i udzielanym 

wsparciu 

rozwijanie w 

szczególności dwóch serii: 

„Wykłady mistrzowskie o 

finansach” oraz „Wokół 

finansów”, które zyskały 

w 2024 r. popularność 

wśród odbiorców 

Realizacja webinariów 

online poświęconych 

funkcjonowaniu rynku 

finansowego.  

 

Webinaria są prowadzone 

przez pracowników Biura 

Rzecznika Finansowego, 

członków Doradczego 

Komitetu Naukowego lub 

ekspertów zewnętrznych 

i dotyczą form pomocy 

Rzecznika Finansowego, 

praw jakie przysługują 

klientom podmiotów 

rynku finansowego, 

regulacji rynku 

finansowego czy wyzwań 

związanych z rozwojem 

technologii finansowych. 

Liczba 

przeprowadzonyc

h webinariów. 

15 

  

 

Brak odpowiednich 

zasobów do 

organizacji 

wydarzenia. 

Planowanie działań z 
odpowiednim wyprzedzeniem. 
 
Opracowanie listy 
potencjalnych wykonawców 
oraz listy ekspertów (głównych 
i zapasowych) dla 
planowanego zakresu 
tematycznego.. 

Organizacja otwartych 

spotkań edukacyjnych na 

terenie kraju w celu 

zwiększania poziomu 

świadomości społecznej 

w zakresie obszaru 

Liczba 

zorganizowanych 

wydarzeń 

12 Brak odpowiednich 

zasobów do 

organizacji 

wydarzenia. 

Planowanie działań z 
odpowiednim wyprzedzeniem. 
 
Opracowanie listy 
potencjalnych wykonawców 
oraz listy ekspertów (głównych 
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działalności Rzecznika 

Finansowego (w 

szczególności rynku 

bankowo-kapitałowego, 

ubezpieczeniowego i 

emerytalnego, metod 

pozasądowego 

rozwiązywania sporów) 

i zapasowych) dla 
planowanego zakresu 
tematycznego. 

Publikacja komunikatów 

(w tym poradników, 

raportów i innych 

dokumentów) na stronie 

rf.gov.pl, a także w 

mediach 

społecznościowych. 

Liczba 

opublikowanych 

komunikatów 

55  Brak wkładu 

merytorycznego do 

komunikatów. 

Planowanie publikacji z 
odpowiednim wyprzedzeniem. 

2.  Popularyzacja wiedzy o 

pozasądowym 

rozpatrywaniu sporów 

przy Rzeczniku 

Finansowym 

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. 

Liczba 

przeprowadzonyc

h 

przedsięwzięć 

edukacyjnych i 

informacyjnych. 

 

2 Brak odpowiednich 

zasobów do 

organizacji 

wydarzenia. 

Planowanie działań z 
odpowiednim wyprzedzeniem. 
 
Opracowanie listy 
potencjalnych wykonawców 
oraz listy ekspertów (głównych 
i zapasowych) dla 
planowanego zakresu 
tematycznego. 
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3. Wsparcie edukacyjne dla 

studentów 

zainteresowanych 

ochroną klientów 

podmiotów rynku 

finansowego 

Kontynuacja Akademii 

Rzecznika Finansowego – 

praktyk studenckich w 

Biurze Rzecznika 

Finansowego. 

Liczba studentów, 

którzy odbywają 

praktyki. 

40 Brak 

zainteresowania 

partnerstwem w 

zakresie realizacji 

Akademii RF przez 

uczelnie wyższe. 

 

 

 

Brak odpowiednich 

zasobów do 

organizacji 

wydarzenia. 

Realizacja działań 
promocyjnych w celu dotarcia 
do jak największej liczby 
uczelni (w tym do władz 
uczelni).  
Prowadzenie bezpośrednich 
działań komunikacyjnych w 
celu nawiązania dobrych relacji 
z decydentami. 
 
Planowanie działań z 
odpowiednim wyprzedzeniem. 
 
Opracowanie listy 
potencjalnych wykonawców 
oraz listy ekspertów (głównych 
i zapasowych) dla 
planowanego zakresu 
tematycznego. 
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Uzasadnienie wyboru działań priorytetowych 

 

I. Wsparcie prawne klientów podmiotów rynku finansowego w sporach z podmiotami rynku 

finansowego 

 

Rzecznik Finansowy został powołany w 2015 r. do podejmowania działań w zakresie ochrony klientów 

podmiotów rynku finansowego i reprezentacji ich interesów. Jego działalność reguluje ustawa z dnia 5 

sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku 

Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 1109). 

Od wielu lat jedną z najważniejszych form pomocy realizowanych przez Rzecznika Finansowego jest 

udzielanie porad prawnych klientom rynku finansowego. Dzięki działalności Rzecznika Finansowego 

klienci podmiotów rynku finansowego  mogą uzyskać bezpłatną, indywidualną poradę prawną w swojej 

sprawie zarówno w obszarze rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego oraz bankowo-kapitałowego, a 

także kierunkową informację na temat działań jakie można podjąć w sprawie i pomocy jakiej może 

udzielić Rzecznik Finansowy.  

Działalność Rzecznika  w tym zakresie obejmuje udzielanie porad prawnych w zakresie zgłaszanych 

problemów takich jak w szczególności: problemy klientów z rachunkami bankowymi, kredytami 

hipotecznymi oraz konsumenckimi, transakcjami płatniczymi, czy też w sprawach bardziej 

skomplikowanych jak produkty inwestycyjne, ale również zaniżonym odszkodowaniem czy opieszałą 

likwidacją szkody z umowy ubezpieczenia.  

Ze względu na dynamicznie zmieniającą się sytuację na rynku finansowym, w tym rozwój 

skomplikowanych instrumentów finansowych związanych z nowymi technologiami, jak również 

widoczną potrzebę po stronie klientów, wsparcie prawne klientów podmiotów rynku finansowego w 

sporach z podmiotami rynku finansowego uznane zostało za priorytetowe działanie Rzecznika 

Finansowego w roku 2025. 

Rzecznik Finansowy posiada także kompetencję do występowania z tzw. interwencją do podmiotów 

rynku finansowego w sprawie klienta. Jest to tryb w ramach którego Rzecznik, po zapoznaniu się z 

wnioskiem, kieruje wezwanie o przedstawienie wyjaśnień i dokumentów w określonej sprawie. 

Rzecznik Finansowy podejmuje interwencję, gdy z otrzymanej od klienta dokumentacji wynika, że 

mogło dojść do naruszenia jego praw lub interesów.  

W odpowiedzi na pismo Rzecznika podmiot rynku finansowego ma obowiązek poinformować go 

o podjętych działaniach lub zajętym stanowisku i przekazać żądane dokumenty i informacje. Po 
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zapoznaniu się ze stanowiskiem podmiotu rynku finansowego, o ile jest to zasadne, Rzecznik 

przedstawia argumentację prawną i faktyczną na korzyść klienta. Podmiot rynku finansowego nie jest 

związany tą argumentacją, a Rzecznik nie może nakazać mu zmiany stanowiska. W wyniku interwencji 

wyjaśniane są jednak okoliczności sporne w sprawie, a część spraw z jakimi zwracają się klienci ma 

szansę na pozytywne rozstrzygnięcie bez konieczności kierowania ich do sądu. Tryb ten jest także szansą 

na pełniejsze wyjaśnienie sprawy i weryfikację dokumentów, jakie stoją za argumentami podnoszonymi 

przez podmioty ryku finansowego. Jest to także ważne źródło informacji dla Rzecznika Finansowego na 

temat możliwych nieprawidłowości na rynku finansowym.  

Działania Rzecznika Finansowego będą stanowiły odpowiedź na wnioski klientów podmiotów rynku 

finansowego kierowane do Rzecznika Finansowego i będą obejmowały świadczenie wsparcia prawnego 

w zakresie poradnictwa na rzecz klientów podmiotów rynku finansowego (bankowo-kapitałowego jak 

również ubezpieczeniowego i emerytalnego) oraz świadczenie wsparcia prawnego w ramach 

interwencji. 

 

II. Pomoc sądowa na rzecz klientów podmiotów rynku finansowego 

 

Istotnym elementem wsparcia klientów podmiotów rynku finansowego przez Rzecznika Finansowego 

jest pomoc na etapie postępowania sądowego. Rzecznik Finansowy ma kompetencje do wytaczania 

postępowań cywilnych na rzecz klientów podmiotu rynku finansowego, w tym postępowań grupowych, 

oraz przystępowania do spraw już zawisłych przed sądem. Rzecznik może przedstawić także pogląd 

istotny dla sprawy zawisłej przed sądem powszechnym. Jeżeli jest to konieczne dla zapewnienia 

zgodności z zasadą demokratycznego państwa prawnego urzeczywistniającego zasady sprawiedliwości 

społecznej, Rzecznik Finansowy, w zakresie swoich kompetencji, może także skierować Skargę 

Nadzwyczajną do Sądu Najwyższego. Skarga ta jest nadzwyczajnym trybem zaskarżenia prawomocnego 

orzeczenia sądu powszechnego naruszającego zasady i prawa określone w Konstytucji RP, rażąco 

naruszającego prawo, lub orzeczenia, w którym  zachodzi oczywista sprzeczność istotnych ustaleń sądu 

z treścią zebranego w sprawie materiału dowodowego.  

Rozwój działalności w tym obszarze został uznany za priorytetowy ze względu na skomplikowaną 

materię sporów sądowych, w których udział Rzecznika Finansowego ma istotne znaczenie dla 

zapewnienia odpowiedniej ochrony klientów podmiotów rynku finansowego. 

Za działania priorytetowe w tym zakresie uznane zostało wsparcie klientów podmiotów rynku 

finansowego w toku toczących się spraw cywilnych przed sądami powszechnymi poprzez 

przedstawienie oświadczenia zawierającego istotny pogląd dla sprawy. Istotny pogląd to zredagowane 
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w odpowiedniej – procesowej – formie stanowisko Rzecznika odnoszące się do sprawy zawisłej przed 

sądem. Zawiera ono analizę prawną i ocenę merytoryczną spornego zagadnienia. Przedstawiony przez 

Rzecznika istotny dla sprawy pogląd jest merytoryczną oceną stanu prawnego, przydatną dla 

rozstrzygnięcia danej sprawy. Dokument taki stanowi profesjonalny i potrzebny głos w ramach 

dogłębnego wyjaśnienia sporów związanych z sektorem finansowym.  

Procesowa pomoc w tej właśnie formie została uznana za priorytet ze względu na ilość spraw,  w jakich 

klienci zwracają się o przedstawienie istotnego poglądu. Jest to najczęstsza, a przez to najbardziej 

dostępna forma pomocy prawnej już w toku procesu cywilnego, w ramach której klient może uzyskać 

wsparcie Rzecznika.  

Za odrębne działanie priorytetowe w obszarze pomocy sądowej uznany został rozwój wsparcia klientów 

podmiotów rynku finansowego w sprawach zakończonych dla nich niekorzystnie (często np. przy braku 

ich udziału w postępowaniu lub braku odpowiedniego wsparcia prawnego) prawomocnym wyrokiem 

sądu powszechnego. Będzie to realizowane będzie poprzez złożenie Skargi Nadzwyczajnej do Sądu 

Najwyższego. Działanie to zostało uznane za priorytetowe ze względu na brak możliwość wzruszenia 

prawomocnych orzeczeń naruszających prawo w inny sposób, oraz to, że Skargi Nadzwyczajnej nie 

może złożyć klient działając samodzielnie – do jej złożenia uprawnione są tylko wskazane w ustawie 

podmioty publiczne (m. in. Rzecznik Finansowy).  

 

III. Prowadzenie pozasądowych postępowań w sprawie rozwiązania sporu 

 

Rzecznik Finansowy jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postępowań w sprawie 

pozasądowego rozwiązywania sporów w rozumieniu ustawy z dnia 23 września 2016 r. o pozasądowym 

rozwiązywaniu sporów konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823; tzw. ustawa ADR). Tym co wyróżnia 

postępowanie pozasądowe przy Rzeczniku jest dodatkowo to, że udział podmiotu rynku finansowego 

jest w nim obowiązkowy, a postępowanie może toczyć się również między przedsiębiorcami (z racji 

definicji klienta podmiotu rynku finansowego). Ze względu na istotną rolę polubownych metod 

rozwiązywania sporów na rynku finansowym, działania w obszarze wsparcia klientów podmiotów rynku 

finansowego i tych podmiotów w rozwiązywaniu sporów w ramach pozasądowych postępowań 

prowadzonych przy Rzeczniku Finansowym, uznane zostały za priorytetowe w roku 2025. 

W ramach prowadzonych działań podjęte zostaną kroki w celu dalszego skracania czasu trwania 

pozasądowego postępowania oraz uczynienia go bardziej dostępnym i efektywnym dla stron,. 

Osiągnięciu tego rezultatu ma służyć zwiększanie wykorzystania  narzędzi  służących prowadzeniu 

postępowania za pomocą środków porozumiewania się na odległość (telekonferencje, 
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wideokonferencje, poczta elektroniczna), a także dalszy rozwój możliwości składania i uzupełniania 

wniosków online. Metody te stosowane będą przy jednoczesnym zapewnieniu prawidłowego dostępu 

do postępowania dla osób nie posiadających dostępu lub umiejętności w posługiwaniu się tymi 

narzędziami lub niewyrażającymi na to zgody. 

 

IV. Zwiększenie dostępności biura Rzecznika Finansowego dla klientów podmiotów rynku fi-

nansowego 

 

Zwiększenie dostępności Rzecznika Finansowego jako instytucji jest kluczowe dla zapewnienia 

odpowiedniego wsparcia wszystkim klientom na rynku finansowym. Cel ten będzie realizowany poprzez 

szkolenia i rozpowszechnienie stosowania zasad prostego języka w pismach i publikacjach Rzecznika 

Finansowego, jak również uproszczenie wzorów najczęściej stosowanych pism. Jest to kontynuacja 

działań o charakterze systemowym związanych z przystąpieniem Rzecznika Finansowego 22 listopada 

2023 r.  do Deklaracji Prostego Języka.  

Jest to cel szczególnie istotny ze względu na trudności po stronie klientów związane ze zrozumieniem 

skomplikowanej materii produktów i umów finansowych. Obserwowana na rynku finansowym 

asymetria informacyjna sprawia, że podmiot rynku finansowego zazwyczaj znacznie lepiej zna i rozumie 

uwarunkowania ekonomiczno-prawne zawieranych umów (w tym wynikający z jej treści rozkład 

ryzyka). To na Rzeczniku Finansowym spoczywa często obowiązek wyjaśnienia klientowi jak dokładnie 

wygląda łączący go z przedsiębiorcą stosunek prawny, a także jakie prawa i obowiązki stron z tego 

wynikają. Zastosowanie zasad prostego języka pomoże realizować to zadanie skuteczniej, będzie się 

również wpisywać w trend zwiększania zrozumiałości działań administracji publicznej. 

 

V. Nadzór i monitorowanie spełniania wymagań dostępności w zakresie bankowości detalicz-

nej 

 

Na podstawie ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spełniania wymagań dostępności 

niektórych produktów i usług przez podmioty gospodarcze (Dz. U. z 2024 poz. 731), z dniem 28 czerwca 

2025 r. Rzecznik Finansowy stanie się organem nadzoru nad zapewnieniem spełniania wymagań 

dostępności w zakresie bankowości detalicznej. Przygotowanie Rzecznika Finansowego do tej nowej 

roli zostało uznane za priorytet w związku ze stojącymi za tym wyzwaniami.  
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W związku z powyższym, konieczne będzie przygotowanie struktury Biura do nowych zadań 

dotyczących nadzoru nad dostępnością. Dokonana zostanie analiza struktury Biura i regulacji 

wewnętrznych w celu przygotowania rekomendacji w zakresie odpowiedniego jej dostosowania do 

nowych zadań. 

W celu skutecznego sprawowania nadzoru za niezbędne uznano także podnoszenie kompetencji   

wewnętrznych w ramach biura Rzecznika Finansowego.  

Ze względu na istotne znaczenie dostępności usług bankowości detalicznej za priorytetowe działania 

uznane zostało również ułatwienie wdrożenia nowych regulacji poprzez zwiększenie świadomości i 

wiedzy podmiotów rynku finansowego i ich klientów w zakresie dostępności usług bankowości 

detalicznej. W ramach podejmowanych działań w szczególności planowane jest: 

• udzielanie odpowiedzi na pojawiające się pytania i wątpliwości, w tym  pytania podmiotów 

nadzorowanych lub ich klientów; 

• popularyzacja dobrych praktyk; 

• szkolenia oraz wdrożenie działań zapewniających  komunikację z podmiotami rynku finanso-

wego oraz ich klientami.  

 

W ramach podejmowanych działań przeprowadzone zostanie również okresowe badanie poziomu 

dostępności polskiego sektora bankowości detalicznej (na wzór badania zrealizowanego już w 2024 r.). 

Najważniejsze informacje, w tym wnioski, zostaną zawarte w dedykowanym raporcie. Podejmowane w 

tym zakresie działania pozwolą na właściwe ukierunkowanie nadzoru na obszary wymagające 

szczególnej uwagi i o największych potrzebach. 

 

VI. Współpraca z innymi podmiotami wspierającymi klientów podmiotów rynku finansowego 

 

Rozwój współpracy wielu podmiotów przy podejmowaniu działań związanych z ochroną praw 

konsumentów może znacznie zwiększyć ochronę konsumentów na rynku finansowym. Zwłaszcza 

wobec nowych wyzwań związanych z rozwojem skomplikowanych instrumentów finansowych 

oferowanych przez instytucje finansowe klientom, a z drugiej strony wobec coraz bardziej 

zaawansowanej działalności cyberprzestępców. 

W związku z powyższym za zadanie priorytetowe uznano pogłębianie współpracy z powiatowymi i 

miejskimi rzecznikami konsumentów, organizacjami konsumentów oraz innymi instytucjami 

zajmującymi się ochroną konsumentów lub klientów podmiotów rynku finansowego. Podmioty te mają 

często lepszą wiedzę o specyfice problemów występujących w ich obszarach (geograficznych) 
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działalności, z drugiej strony posiadają odpowiednią renomę i rozpoznawalność wśród obywateli. Może 

to pomóc w popularyzacji Rzecznika Finansowego i jego działalności. 

W ramach planowanych działań przewidziano newslettery do rzeczników konsumentów i organizacji 

pozarządowych jako najbardziej podstawowy kanał komunikacji. W obszarze rynku finansowego 

istnieje wiele możliwości uzyskania informacji, jednak częste zmiany i skomplikowana materia znacznie 

utrudniają odpowiednią reakcję na zagrożenia konsumentów. Mając na uwadze szczególne 

doświadczenia i kompetencje Rzecznika Finansowego, za priorytetowe zadanie uznano klasyczny 

sposób wymiany informacji w formie newslettera. Będzie on zawierał m.in. informacje na temat 

najnowszej działalności Biura Rzecznika Finansowego, porady i stanowiska dot. bieżących problemów 

rynku czy podsumowania kluczowych wyroków sądowych. 

Dodatkowo planowana jest również organizacja spotkań  informacyjno – edukacyjnych w obszarach 

funkcjonowania rynku finansowego, innowacyjnych technologii i możliwych zagrożeń występujących w 

tych dziedzinach. 

 

VII. Udział w procesie legislacyjnym w obszarze rynku finansowego oraz udział w publicznej dys-

kusji 

 

Rzecznik Finansowy ze względu na swoje kompetencje i podejmowane działania często jako pierwszy 

styka się z nieprawidłowościami występującymi na rynku finansowym, które mogą mieć istotny wpływ 

na kształtowanie ochrony klientów podmiotów rynku finansowego. Znaczna część tego typu 

problemów związana jest z regulacjami rynku finansowego lub ich brakiem. 

Mając zatem na uwadze znaczny wpływ odpowiednio przygotowanych regulacji na ochronę klientów 

rynku finansowego, za priorytetowe uznane zostało wsparcie klientów podmiotów rynku finansowego 

poprzez wpływanie na obowiązujące w Polsce i Unii Europejskiej przepisy regulującego funkcjonowanie 

rynku finansowego. W ramach tego zadania kluczowym działaniem będzie udział Rzecznika 

Finansowego w opiniowaniu projektów aktów prawa polskiego i wspólnotowego.  

Na kształtowanie odpowiednich regulacji znaczący wpływ ma również publiczna dyskusja wokół 

zagadnień związanych z ochroną klientów podmiotów rynku finansowego. W związku z powyższym w 

ramach priorytetowych zadań uwzględniona zostały również wymiana wiedzy Rzecznika Finansowego 

i innych podmiotów w obszarze:  

• ochrony klientów podmiotów rynku finansowego; 

• dostępności bankowości detalicznej. 



 

Strona 20 z 21 
 

W celu realizacji priorytetowych działań w roku 2025 zostaną zorganizowane konferencje poświęcone 

ww. tematom.  

VIII. Działania edukacyjne i komunikacyjne 

 

Edukacja finansowa ma podstawowe znaczenie dla zapewnienia bezpieczeństwa klientów podmiotów 

rynku finansowego. W ocenie Rzecznika Finansowego działania służące zmniejszaniu asymetrii 

informacji stanowią efektywny sposób wzmacniania pozycji nieprofesjonalnych uczestników rynku 

finansowego. Ponadto, prawidłowo wyedukowani konsumencie są dużo bardziej odporni na przykład 

na działania cyberprzestępców. Dlatego zwiększanie poziomu świadomości finansowej poprzez 

wieloaspektowe działania edukacyjne uznane zostało za priorytetowe zadanie w roku 2025. Działania 

w tym obszarze mają wpływ na usamodzielnienie konsumentów w obszarze podejmowanych przez nich 

decyzji finansowych.   

Planowane wsparcie klientów podmiotów rynku finansowego poprzez działania z zakresu edukacji 

finansowej będzie realizowane w szczególności poprzez: 

• edukację finansową online poprzez publikowanie audycji i wykładów popularnonaukowych 

oraz filmów dotyczących działalności RF przygotowywanych w ramach kilku cykli, w tym serii „Wy-

kłady mistrzowskie o finansach” oraz „Wokół finansów”, które zyskały w 2024 r. popularność wśród 

odbiorców; 

• webinaria online (na żywo) poświęcone funkcjonowaniu rynku finansowego, formom pomocy 

Rzecznika Finansowego, prawom jakie przysługują klientom podmiotów rynku finansowego, regula-

cjom rynku finansowego czy wyzwaniom związanym z rozwojem technologii finansowych; 

• organizację otwartych spotkań edukacyjnych w różnych miejscowościach na terenie kraju w 

celu zwiększania poziomu świadomości społecznej w zakresie obszaru działalności Rzecznika Finanso-

wego (w szczególności rynku bankowo-kapitałowego, ubezpieczeniowego i emerytalnego, metod po-

zasądowego rozwiązywania sporów), jak również organizację wydarzeń (w szczególności dla dzieci i 

młodzieży) w siedzibie Rzecznika Finansowego 

• publikację komunikatów merytorycznych (w tym poradników, raportów i innych dokumen-

tów) na stronie rf.gov.pl, a także w mediach społecznościowych; 

• popularyzację wiedzy o pozasądowym rozpatrywaniu sporów przy Rzeczniku Finansowym; w 

tym celu będą prowadzone akcje edukacyjne dla konkretnych grup wiekowych, społecznych i zawodo-

wych (uczniowie i studenci, seniorzy, rolnicy, profesjonalni pełnomocnicy), mające na celu w szczegól-

ności wskazanie zalet postępowania pozasądowego jako alternatywnej metody dochodzenia tzw. 

drobnych roszczeń. 
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Odrębne działania zostaną podjęte w celu wsparcia edukacyjnego studentów zainteresowanych 

ochroną klientów podmiotów rynku finansowego. Pozwala im to poznać nie tylko obowiązki Biura 

Rzecznika Finansowego, ale przede wszystkim lepiej zrozumieć perspektywę i pozycję klientów 

podmiotów rynku finansowego. Planowana jest organizacja kolejnych edycji Akademii Rzecznika 

Finansowego, czyli intensywnego programu praktyk studenckich w zakresie ochrony praw klienta na 

rynku finansowym.  

         Zastępca Rzecznika Finansowego 

Ziemowit Bagłajewski 

Warszawa, 24.12.2024 r.             /podpisano elektronicznie/ 

 


