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PLAN DZIALALNOSCI RZECZNIKA FINANSOWEGO NA 2025 ROK

L.p.

Zadania priorytetowe dla
realizacji celu gtéwnego

Dziatania stuzace
realizacji zadania

Mierniki okreslajgce stopien
realizacji celu

Ryzyko

Srodki zaradcze

Nazwa miernika

Planowana
wartosc do
osiggniecia na
koniec roku,
ktorego
dotyczy plan

I. Wsparcie prawne klientéw podmiotéw rynku finansowego w sporach z podmiotami rynku finansowego

Swiadczenie wsparcia
prawnego w zakresie
poradnictwa na rzecz
klientow podmiotéw
rynku finansowego.

Udzielanie porad klientom
w zakresie rynku
bankowo-kapitatowego.

Liczba udzielonych
porad.

2000
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Ryzyko braku
posiadania
odpowiednich
zasobow.

Ryzyko udzielenia
btednej porady.

Ryzyko reputacyjne
zwigzane z

Monitorowanie

oraz nadzér kwestii
dotyczacych zatrudnienia oraz
wydajnosci pracownikow.

Weryfikacja
przygotowywanych
dokumentoéw przez
kierownictwo.




Udzielanie porad klientom | Liczba udzielonych | 3200 prezentacja Monitorowanie
w zakresie rynku porad. materiatow i analiza zmian prawnych
ubezpieczeniowego i mogacych majacych wptyw na realizacje
emerytalnego. negatywnie zadania.
wptynac na
wizerunek RF.
Swiadczenie wsparcia Podejmowanie Liczba 5000 Ryzyko braku Monitorowanie
prawnego w ramach interwencji w sprawach z | rozpatrzonych posiadania oraz nadzér kwestii
interwencji Rzecznika zakresu rynku bankowo- whioskow o odpowiednich dotyczacych zatrudnienia oraz
Finansowego. kapitatowego. podjecie zasobow. wydajnosci pracownikow.
interwencji w
zakresie rynku Ryzyko Weryfikacja
bankowo- przeprowadzenia przygotowywanych
kapitatowego. interwencji w dokumentoéw przez
sposéb kierownictwo.
Podejmowanie Liczba 3000 nieprawidtowy. !Vlonl'.corow:imle
. . i analiza zmian prawnych
interwencji w sprawach z | rozpatrzonych Rvzvk tacy . hwot lizaci
zakresu rynku Whioskéw o yz‘y 0 reputacyjne majac'yc wptyw na realizacje
. . . . zwigzane z zadania.
ubezpieczeniowego i podjecie .
. . prezentacjg
emerytalnego. interwencji w L,
. materiatéw
zakresie rynku
mogacych
negatywnie
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ubezpieczenioweg
o i emerytalnego.

wptynac na
wizerunek RF.

Il. Pomoc sadowa na rzecz klientéw podmiotéw rynku finansowego

Wsparcie klientéw
podmiotéw rynku
finansowego w toku
toczacych sie spraw
cywilnych przed sgdami
powszechnymi poprzez
przedstawienie
oswiadczenia
zawierajgcego istotny
poglad dla sprawy.

Przedstawianie sgdowi
powszechnemu
oswiadczenia
zawierajgcego istotny
poglad dla sprawy.

Liczba 80
rozpatrzonych
whioskow o
wydanie
oswiadczenia
zawierajgcego
istotny poglad —w
przypadku
pozytywnego
rozpatrzenia,
réwniez wydanie
oswiadczenia.

Ryzyko braku
posiadania
odpowiednich
zasobow.

Ryzyko wydania
os$wiadczenia w
sposob

nieprawidtowy.

Ryzyko reputacyjne
zwigzane z
prezentacja
materiatow
mogacych
negatywnie
wptynac na
wizerunek RF.

Monitorowanie

oraz nadzér kwestii
dotyczacych zatrudnienia oraz
wydajnosci pracownikéw.

Weryfikacja
przygotowywanych
dokumentow przez
kierownictwo.
Monitorowanie

i analiza zmian prawnych
majgcych wptyw na realizacje
zadania.

Wsparcie klientéw
podmiotéw rynku
finansowego w sprawach
juz zakonczonych poprzez

Przygotowanie i ztozenie
skargi nadzwyczajne;j.

Liczba ztozonych 15
skarg
nadzwyczajnych.

Ryzyko braku
posiadania
odpowiednich
zasobow.

Monitorowanie

oraz nadzoér kwestii
dotyczacych zatrudnienia oraz
wydajnosci pracownikow.
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ztozenie skargi
nadzwyczajnej od
orzeczenie sgdu
powszechnego w sprawie
cywilnej.

Ryzyko wydania
os$wiadczenia w
sposdéb

nieprawidtowy.

Ryzyko reputacyjne
zwigzane z
prezentacja
materiatoéw
mogacych
negatywnie
wptynac na
wizerunek RF.

Weryfikacja
przygotowywanych
dokumentow przez
kierownictwo.
Monitorowanie

i analiza zmian prawnych
majgcych wptyw na realizacje
zadania.

lll. Prowadzenie pozasgdowych postepowan w sprawie rozwigzania sporu

Wsparcie klientéow
podmiotéw rynku
finansowego oraz
podmiotéw w
rozwigzywaniu sporéw w
ramach postepowan
pozasgdowych
prowadzonych przy
Rzeczniku Finansowym

Prowadzenie
pozasgdowych
postepowan przy
Rzeczniku Finansowym

Liczba
zakonczonych
postepowan

1600

Ryzyko braku
posiadania
odpowiednich
zasobdéw kadrowych
i materiatowych.

Awaria
infrastruktury
informatycznej oraz
Swiadczenia ustug
wspieranych przez
IT.

Awaria lub
nieprawidtowe
dziatanie systeméw

Monitorowanie

oraz nadzér kwestii
dotyczacych zatrudnienia oraz
wydajnosci pracownikow.

Zapewnienie ustug utrzyma-
nia systemu teleinformatycz-
nego i niezwtocznego czasu
naprawy (reakcji na awarie);
Scista wspotpraca z wyko-
nawcg systemu.
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By i

i ustug
dostarczanych przez
podmioty
zewnetrzne (np.
ePUAP, e-
doreczenia, EZD).

Skrécenie czasu trwania
pozasgdowego
postepowania w sprawie
rozwigzania sporu.

Traktowanie jako
priorytetowych narzedzi
online (telekonferencje,
wideokonferencje, poczta
elektroniczna) przy
jednoczesnym
zapewnieniu
prawidtowego dostepu
do postepowania dla
0s6b nie posiadajacych
dostepu lub umiejetnosci
w postugiwaniu sie tymi
narzedziami lub
niewyrazajgcymi na to
zgody.

Skrécenie
Sredniego czasu
trwania
postepowania
pozasgdowego w
stosunku do czasu
trwania
postepowania w
roku 2024 .

10%

Ryzyko braku
posiadania
odpowiednich
zasobdéw kadrowych
i materiatowych.

Awaria
infrastruktury
informatycznej oraz
Swiadczenia ustug
wspieranych przez
IT.

Awaria lub
nieprawidtowe
dziatanie systemoéw
i ustug
dostarczanych przez
podmioty
zewnetrzne (np.
ePUAP, e-
doreczenia, EZD).

Monitorowanie

oraz nadzér kwestii
dotyczacych zatrudnienia oraz
wydajnosci pracownikow.

Zapewnienie ustug utrzyma-
nia systemu teleinformatycz-
negoi niezwtocznego czasu
naprawy (reakcji na awarie);
Scista wspotpraca z wyko-
nawca systemu.

IV. Zwiekszenie dostepnosci biura Rzecznika Finansowego dla klientéw podmiotéw rynku finansowego
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Optymalizacja wsparcia
klientow podmiotéw
rynku finansowego
poprzez stosowanie
prostego jezyka w
pismach i publikacjach
Rzecznika Finansowego.

Przeprowadzenie Liczba 40 Brak specjalisty do Planowanie realizacji szkolenia
szkolenia z prostego przeszkolonych przeprowadzenia z odpowiednim
jezyka dla pracownikéw pracownikdéw. szkolenia z wyprzedzeniem i korzystanie z
Biura Rzecznika odpowiednimi zasobow wewnetrznych, w
Finansowego. kwalifikacjami uzasadnionych przypadkach
potrzebnymi do outsourcing szkolen.
jego realizacji.
Uproszczenie wzordw Liczba 5 Trudnosci zwigzane | Przyjecie odpowiedniego
najczesciej stosowanych uproszczonych Z uproszczeniem harmonogramu procesu, w

pism w Biurze Rzecznika
Finansowego.

wzorow pism.

ztozonych pism
prawniczych.
Koniecznos¢
zachecenia
pracownikéw do
zmiany
przyzwyczajen.

uzasadnionych przypadkach
outsourcing procesu.

V. Nadzor i monitorowanie spetniania wymagan dostepnosci w zakresie bankowosci detalicznej

Przygotowanie Rzecznika
Finansowego do roli
organu nadzoru nad
dostepnoscig bankowosci
detalicznej dla osdb ze
szczegllnymi potrzebami
(w ramach ustawy z dnia
26 kwietnia 2024 r. o
zapewnianiu spetniania
wymagan dostepnosci

Przygotowanie struktury
Biura do nowych zadan
dotyczacych nadzoru
rynku w zakresie
spetniania wymagan
dostepnosci ustug
bankowosci detalicznej.

Analiza struktury Biura i
regulacji wewnetrznych,

Liczba
przygotowanych
rekomendacji.

Brak
wystarczajgcego
doswiadczenia

Biura Rzecznika
Finansowego w
obszarze nadzoru, w
szczegolnosci w
obszarze
dostepnosci.

WSspotpraca z innymi organami
nadzoru. W uzasadnionych
przypadkach pozyskiwanie
zewnetrznych opinii i
ekspertyz.
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Z

niektérych produktéw i
ustug przez podmioty
gospodarcze)

przygotowanie
rekomendacji w zakresie
dostosowania regulacji
wewnetrznych.

Zwiekszenie kompetencji
w zakresie nadzoru nad
dostepnoscig ustug dla
0s6b ze specjalnymi
potrzebami w zakresie
bankowosci detalicznej.

Realizacja szkolenia z
zakresu dostepnosci.
Analiza struktury Biura i
regulacji wewnetrznych,
przygotowanie
rekomendacji w zakresie
dostosowania regulacji
wewnetrznych.

Liczba 4
przeszkolonych
pracownikéw.

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

Planowanie realizacji szkolenia
z odpowiednim
wyprzedzeniem i korzystanie z
zasobow wewnetrznych, w
uzasadnionych przypadkach
outsourcing szkolen.
Monitorowanie procesu
szkolen.
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By i

Przeprowadzenie Liczba 1 Ryzyko braku Monitorowanie
okresowego badania sporzgdzonych posiadania oraz nadzér kwestii
poziomu dostepnosci raportow. odpowiednich dotyczacych zatrudnienia oraz
polskiego sektora zasobow. wydajnosci pracownikéw.
bankowosci detalicznej.
Sporzadzenie raportu z Ryzyko reputacyjne | Weryfikacja
badania. zwigzane z przygotowywanych
prezentacjq dokumentéw przez
materiatow kierownictwo.
mogacych‘ Monitorowanie
negatyV\lmle i analiza zmian prawnych
wp’rynac na majgcych wptyw na realizacje
wizerunek RF. sadania.
Utatwienie wdrozenia Udzielanie odpowiedzi na | Liczba 10 Niepewnos¢ WSspdtpraca z innymi organami
ustawy poprzez pojawiajace sie pytania i opublikowanych prawna dotyczaca nadzoru w kwestii dostepnosci.
zwiekszenie $wiadomosci | watpliwosci, w tym komunikatéw (w zagadnien W uzasadnionych przypadkach
i wiedzy podmiotéw pytania podmiotéw formie tekstowej dostepnosci. pozyskiwanie zewngtrznych
rynku finansowego i ich nadzorowanych lub ich lub video) opinii i ekspertyz.
klientow w zakresie klientéw. Popularyzacja
dostepnosci ustug dobrych praktyk.
bankowosci detalicznej.

VI. Wspétpraca z innymi podmiotami wspierajacymi klientéw podmiotéw rynku finansowego

Pogtebianie wspdtpracy z
powiatowymi i miejskimi
rzecznikami
konsumentow,
organizacjami
konsumentdéw oraz
innymi instytucjami

Newslettery do
rzecznikéw konsumentéw
i organizacji
pozarzadowych.

Liczba wydanych 6
newsletteréw.

Brak
zainteresowania
wspotpracg ze
strony rzecznikéw
konsumentow lub
NGO.

Rozszerzenie dziatan
informacyjnych i promocyjnych
w celu dotarcia z informacjg do
jak najwiekszej liczby
podmiotdéw.

Prowadzenie bezposrednich
dziatan komunikacyjnych w
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zajmujgcymi sie ochrong celu nawigzania dobrych relacji
konsumentow lub z decydentami.

klientéw podmiotdéw
rynku finansowego.

Organizacja spotkan Liczba 2 Brak Rozszerzenie dziatan
informacyjno - zorganizowanych zainteresowania informacyjnych i promocyjnych
edukacyjnych w spotkan. wspotpracg ze w celu dotarcia z informacjg do
obszarach strony rzecznikéw jak najwiekszej liczby
funkcjonowania rynku konsumentow lub podmiotéw.

finansowego, NGO. Prowadzenie bezposrednich
innowacyjnych dziatan komunikacyjnych w
technologii i mozliwych celu nawigzania dobrych relacji
zagrozen wystepujgcych z decydentami.

w tych dziedzinach.

VII. Udziat w procesie legislacyjnym w obszarze rynku finansowego oraz udziat w publicznej dyskusji

Wsparcie klientéw Opiniowanie projektow Liczba stanowisk 20 Ryzyko braku Monitorowanie
podmiotéw rynku aktéw prawa polskiego i przestanych w posiadania oraz nadzér kwestii
finansowego poprzez wspolnotowego sprawie odpowiednich dotyczacych zatrudnienia oraz
wptywanie na projektowanych zasobow. wydajnosci pracownikdw.
obowigzujgce w Polsce i aktéw prawa
Unii Europejskiej przepisy Ryzyko reputacyjne | Weryfikacja
regulujacego zwigzane z przygotowywanych
funkcjonowanie rynku prezentacjg dokumentow przez
finansowego materiatow kierownictwo.
mogacych Monitorowanie
negatywnie i analiza zmian prawnych
wptynac na majacych wptyw na realizacje
wizerunek RF. zadania.
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Wymiana wiedzy Organizacja konferencji Liczba konferencji | 2 Brak odpowiednich | Planowanie dziatan z

Rzecznika Finansowego i poswieconych ochronie organizowanych zasobdéw do odpowiednim wyprzedzeniem.

innych podmiotéw w konsumentéow na rynku wyltgcznie lub przy organizacji

obszarze ochrony finansowym. udziale Rzecznika wydarzenia. Opracowanie listy

klientow podmiotéw Finansowego. potencjalnych wykonawcow

rynku finansowego. oraz listy ekspertow (gtéwnych
i zapasowych) dla
planowanego zakresu
tematycznego.

Wymiana wiedzy Organizacja konferencji Liczba konferencji | 1 Brak odpowiednich | Planowanie dziatan z

Rzecznika Finansowego i
innych podmiotéw w
obszarze dostepnosci
bankowosci detalicznej.

poswieconych
dostepnosci bankowosci
detalicznej.

organizowanych
wytgcznie lub przy
udziale Rzecznika
Finansowego.

zasobdéw do
organizacji
wydarzenia.

odpowiednim wyprzedzeniem.

Opracowanie listy
potencjalnych wykonawcow
oraz listy ekspertow (gtéwnych
i zapasowych) dla
planowanego zakresu
tematycznego.

VIII. Dziatania edukacyjne i komunikacyjne

Wsparcie klientéw
podmiotéw rynku
finansowego poprzez
dziatania z zakresu
edukacji finansowej.

Popularyzacja wiedzy o
instytucji Rzecznika

Edukacja finansowa
online poprzez publikacje
audycji i wyktadow
popularno-naukowych
oraz filméw dotyczacych
dziatalnosci RF.

Filmy publikowane na
kanale YouTube Rzecznika
Finansowego w kilku
cyklach, planowane jest

Liczba
umieszonych
filméw na kanale
YouTube.

12

Brak odpowiednich
zasobow do
organizacji
wydarzenia.

Planowanie dziatan z
odpowiednim wyprzedzeniem.

Opracowanie listy
potencjalnych wykonawcow
oraz listy ekspertow (gtéwnych
i zapasowych) dla
planowanego zakresu
tematycznego.
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Z

Finansowego i udzielanym
wsparciu

rozwijanie w
szczegolnosci dwéch serii:
,Wykfady mistrzowskie o
finansach” oraz ,\Wokét
finanséw”, ktdre zyskaty
w 2024 r. popularnos¢
wsréd odbiorcéw

Realizacja webinariéw Liczba 15 Brak odpowiednich | Planowanie dziatan z
online pos$wieconych przeprowadzonyc zasobow do odpowiednim wyprzedzeniem.
funkcjonowaniu rynku h webinariow. organizacji
finansowego. wydarzenia. Opracowanie listy
potencjalnych wykonawcow
Webinaria s3 prowadzone oraz listy ekspertow (gtéwnych
przez pracownikéw Biura i zapasowych) dla
- planowanego zakresu
Rzecznika Finansowego, tematycznego..
cztonkéw Doradczego
Komitetu Naukowego lub
ekspertow zewnetrznych
i dotyczg form pomocy
Rzecznika Finansowego,
praw jakie przystuguja
klientom podmiotéw
rynku finansowego,
regulacji rynku
finansowego czy wyzwan
zwigzanych z rozwojem
technologii finansowych.
Organizacja otwartych Liczba 12 Brak odpowiednich | Planowanie dziatan z
spotkan edukacyjnych na | zorganizowanych zasobow do odpowiednim wyprzedzeniem.
terenie kraju w celu wydarzen organizacji
zwiekszania poziomu wydarzenia. Opracowanie listy

Swiadomosci spotecznej
w zakresie obszaru

potencjalnych wykonawcow
oraz listy ekspertow (gtéwnych
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Z

dziatalnosci Rzecznika
Finansowego (w
szczegolnosci rynku
bankowo-kapitatowego,
ubezpieczeniowego i
emerytalnego, metod
pozasgdowego
rozwigzywania sporow)

i zapasowych) dla
planowanego zakresu
tematycznego.

Publikacja komunikatow Liczba 55 Brak wktadu Planowanie publikacji z

(w tym poradnikdw, opublikowanych merytorycznego do | odpowiednim wyprzedzeniem.

raportow i innych komunikatéw komunikatéw.

dokumentdw) na stronie

rf.gov.pl, a takze w

mediach

spotecznos$ciowych.
Popularyzacja wiedzy o Prowadzenie akcji Liczba 2 Brak odpowiednich | Planowanie dziatan z
pozasgdowym edukacyjnych dla przeprowadzonyc zasobow do odpowiednim wyprzedzeniem.
rozpatrywaniu sporow konkretnych grup h organizacji
przy Rzeczniku wiekowych, spotecznych i | przedsiewzie¢ wydarzenia. Opracowanie listy
Finansowym zawodowych (uczniowie i | edukacyjnychi potencjalnych wykonawcéw

studenci, seniorzy, informacyjnych. oraz listy ekspertéw (gtownych

rolnicy, profesjonalni
petnomocnicy) majacych
na celu w szczegélnosci
wskazanie zalet
postepowania
pozasgdowego jako
alternatywnej metody
dochodzenia tzw.
drobnych roszczen.

i zapasowych) dla
planowanego zakresu
tematycznego.
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Wsparcie edukacyjne dla
studentéw
zainteresowanych
ochrong klientéw
podmiotéw rynku
finansowego

Kontynuacja Akademii
Rzecznika Finansowego —
praktyk studenckich w
Biurze Rzecznika
Finansowego.

Liczba studentoéw,
ktérzy odbywaja
praktyki.

40

Brak
zainteresowania
partnerstwem w
zakresie realizacji
Akademii RF przez
uczelnie wyzsze.

Brak odpowiednich
zasobdéw do
organizacji
wydarzenia.

Realizacja dziatan

promocyjnych w celu dotarcia
do jak najwiekszej liczby
uczelni (w tym do wtadz
uczelni).

Prowadzenie bezposrednich
dziatan komunikacyjnych w
celu nawigzania dobrych relacji
z decydentami.

Planowanie dziatan z
odpowiednim wyprzedzeniem.

Opracowanie listy
potencjalnych wykonawcéw
oraz listy ekspertow (gtéwnych
i zapasowych) dla
planowanego zakresu
tematycznego.
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Uzasadnienie wyboru dziatan priorytetowych

. Wsparcie prawne klientéw podmiotéw rynku finansowego w sporach z podmiotami rynku

finansowego

Rzecznik Finansowy zostat powotfany w 2015 r. do podejmowania dziatan w zakresie ochrony klientéw
podmiotéw rynku finansowego i reprezentacji ich intereséw. Jego dziatalnos¢ 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 jedng z najwazniejszych form pomocy realizowanych przez Rzecznika Finansowego jest
udzielanie porad prawnych klientom rynku finansowego. Dzieki dziatalnosci Rzecznika Finansowego
klienci podmiotdow rynku finansowego moga uzyskaé bezptatng, indywidualng porade prawng w swojej
sprawie zarowno w obszarze rynku ubezpieczeniowego i emerytalnego oraz bankowo-kapitatowego, a
takze kierunkowga informacje na temat dziatan jakie mozna podjg¢ w sprawie i pomocy jakiej moze

udzieli¢ Rzecznik Finansowy.

Dziatalnos¢ Rzecznika w tym zakresie obejmuje udzielanie porad prawnych w zakresie zgtaszanych
probleméw takich jak w szczegdlnosci: problemy klientéw z rachunkami bankowymi, kredytami
hipotecznymi oraz konsumenckimi, transakcjami ptatniczymi, czy tez w sprawach bardziej
skomplikowanych jak produkty inwestycyjne, ale réwniez zanizonym odszkodowaniem czy opieszaty

likwidacjq szkody z umowy ubezpieczenia.

Ze wzgledu na dynamicznie zmieniajacg sie sytuacje na rynku finansowym, w tym rozwdj
skomplikowanych instrumentéw finansowych zwigzanych z nowymi technologiami, jak réwniez
widoczng potrzebe po stronie klientéw, wsparcie prawne klientéw podmiotéw rynku finansowego w
sporach z podmiotami rynku finansowego uznane zostato za priorytetowe dziatanie Rzecznika

Finansowego w roku 2025.

Rzecznik Finansowy posiada takze kompetencje do wystepowania z tzw. interwencjg do podmiotow
rynku finansowego w sprawie klienta. Jest to tryb w ramach ktérego Rzecznik, po zapoznaniu sie z
whioskiem, kieruje wezwanie o przedstawienie wyjasnien i dokumentéw w okreslonej sprawie.
Rzecznik Finansowy podejmuje interwencje, gdy z otrzymanej od klienta dokumentacji wynika, ze

mogto dojs¢ do naruszenia jego praw lub interesow.

W odpowiedzi na pismo Rzecznika podmiot rynku finansowego ma obowigzek poinformowaé go

o podjetych dziataniach lub zajetym stanowisku i przekazaé¢ zadane dokumenty i informacje. Po
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zapoznaniu sie ze stanowiskiem podmiotu rynku finansowego, o ile jest to zasadne, Rzecznik
przedstawia argumentacje prawng i faktyczng na korzys$¢ klienta. Podmiot rynku finansowego nie jest
zwigzany tg argumentacjg, a Rzecznik nie moze nakazaé¢ mu zmiany stanowiska. W wyniku interwencji
wyjasniane sg jednak okolicznosci sporne w sprawie, a czes¢ spraw z jakimi zwracajg sie klienci ma
szanse na pozytywne rozstrzygniecie bez koniecznosci kierowania ich do sadu. Tryb ten jest takze szansg
na petniejsze wyjasnienie sprawy i weryfikacje dokumentéw, jakie stojg za argumentami podnoszonymi
przez podmioty ryku finansowego. Jest to takze wazne zrddto informacji dla Rzecznika Finansowego na

temat mozliwych nieprawidtowosci na rynku finansowym.

Dziatania Rzecznika Finansowego bedg stanowity odpowiedZ na wnioski klientéw podmiotéw rynku
finansowego kierowane do Rzecznika Finansowego i bedg obejmowaty swiadczenie wsparcia prawnego
w zakresie poradnictwa na rzecz klientéw podmiotéw rynku finansowego (bankowo-kapitatowego jak
rowniez ubezpieczeniowego i emerytalnego) oraz $wiadczenie wsparcia prawnego w ramach

interwencji.

1l Pomoc sgdowa na rzecz klientéw podmiotéw rynku finansowego

Istotnym elementem wsparcia klientéw podmiotéw rynku finansowego przez Rzecznika Finansowego
jest pomoc na etapie postepowania sgdowego. Rzecznik Finansowy ma kompetencje do wytaczania
postepowan cywilnych na rzecz klientéw podmiotu rynku finansowego, w tym postepowan grupowych,
oraz przystepowania do spraw juz zawistych przed sagdem. Rzecznik moze przedstawic takze poglad
istotny dla sprawy zawistej przed sgdem powszechnym. Jezeli jest to konieczne dla zapewnienia
zgodnosci z zasada demokratycznego panstwa prawnego urzeczywistniajgcego zasady sprawiedliwosci
spotecznej, Rzecznik Finansowy, w zakresie swoich kompetencji, moze takie skierowac Skarge
Nadzwyczajng do Sgdu Najwyzszego. Skarga ta jest nadzwyczajnym trybem zaskarzenia prawomocnego
orzeczenia sgdu powszechnego naruszajacego zasady i prawa okreslone w Konstytucji RP, razgco
naruszajacego prawo, lub orzeczenia, w ktdrym zachodzi oczywista sprzecznos¢ istotnych ustalen sgdu

z trescig zebranego w sprawie materiatu dowodowego.

Rozwdj dziatalnosci w tym obszarze zostat uznany za priorytetowy ze wzgledu na skomplikowang
materie sporow sgdowych, w ktérych udziat Rzecznika Finansowego ma istotne znaczenie dla

zapewnienia odpowiedniej ochrony klientéw podmiotow rynku finansowego.

Za dziatania priorytetowe w tym zakresie uznane zostato wsparcie klientéw podmiotéw rynku
finansowego w toku toczacych sie spraw cywilnych przed sgdami powszechnymi poprzez

przedstawienie oSwiadczenia zawierajgcego istotny poglad dla sprawy. Istotny poglad to zredagowane
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w odpowiedniej — procesowe] — formie stanowisko Rzecznika odnoszace sie do sprawy zawistej przed
sgdem. Zawiera ono analize prawng i ocene merytoryczng spornego zagadnienia. Przedstawiony przez
Rzecznika istotny dla sprawy poglad jest merytoryczng oceng stanu prawnego, przydatng dla
rozstrzygniecia danej sprawy. Dokument taki stanowi profesjonalny i potrzebny gtos w ramach

dogtebnego wyjasnienia sporéw zwigzanych z sektorem finansowym.

Procesowa pomoc w tej wtasnie formie zostata uznana za priorytet ze wzgledu na ilos¢ spraw, w jakich
klienci zwracajg sie o przedstawienie istotnego pogladu. Jest to najczestsza, a przez to najbardziej
dostepna forma pomocy prawnej juz w toku procesu cywilnego, w ramach ktorej klient moze uzyskaé

wsparcie Rzecznika.

Za odrebne dziatanie priorytetowe w obszarze pomocy sgdowej uznany zostat rozwéj wsparcia klientéw
podmiotéw rynku finansowego w sprawach zakonczonych dla nich niekorzystnie (czesto np. przy braku
ich udziatu w postepowaniu lub braku odpowiedniego wsparcia prawnego) prawomocnym wyrokiem
sgdu powszechnego. Bedzie to realizowane bedzie poprzez ztozenie Skargi Nadzwyczajnej do Sadu
Najwyzszego. Dziatanie to zostato uznane za priorytetowe ze wzgledu na brak mozliwosé wzruszenia
prawomocnych orzeczen naruszajgcych prawo w inny sposob, oraz to, ze Skargi Nadzwyczajnej nie
moze ztozy¢ klient dziatajagc samodzielnie — do jej ztozenia uprawnione sg tylko wskazane w ustawie

podmioty publiczne (m. in. Rzecznik Finansowy).

1l. Prowadzenie pozasadowych postepowan w sprawie rozwigzania sporu

Rzecznik Finansowy jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowan w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporéw w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823; tzw. ustawa ADR). Tym co wyrdznia
postepowanie pozasgdowe przy Rzeczniku jest dodatkowo to, ze udziat podmiotu rynku finansowego
jest w nim obowigzkowy, a postepowanie moze toczy¢ sie réwniez miedzy przedsiebiorcami (z racji
definicji klienta podmiotu rynku finansowego). Ze wzgledu na istotng role polubownych metod
rozwigzywania sporow na rynku finansowym, dziatania w obszarze wsparcia klientow podmiotow rynku
finansowego i tych podmiotdw w rozwigzywaniu sporéw w ramach pozasgdowych postepowan

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

W ramach prowadzonych dziatan podjete zostang kroki w celu dalszego skracania czasu trwania
pozasgdowego postepowania oraz uczynienia go bardziej dostepnym i efektywnym dla stron,.
Osiggnieciu tego rezultatu ma stuzy¢ zwiekszanie wykorzystania narzedzi stuzgcych prowadzeniu

postepowania za pomocyg Srodkdw porozumiewania sie na odlegtos¢ (telekonferencije,
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wideokonferencje, poczta elektroniczna), a takze dalszy rozwdj mozliwosci sktadania i uzupetniania
whnioskéw online. Metody te stosowane bedg przy jednoczesnym zapewnieniu prawidtowego dostepu
do postepowania dla oséb nie posiadajgcych dostepu lub umiejetnosci w postugiwaniu sie tymi

narzedziami lub niewyrazajacymi na to zgody.

Iv. Zwiekszenie dostepnosci biura Rzecznika Finansowego dla klientéw podmiotéw rynku fi-

nansowego

Zwiekszenie dostepnosci Rzecznika Finansowego jako instytucji jest kluczowe dla zapewnienia
odpowiedniego wsparcia wszystkim klientom na rynku finansowym. Cel ten bedzie realizowany poprzez
szkolenia i rozpowszechnienie stosowania zasad prostego jezyka w pismach i publikacjach Rzecznika
Finansowego, jak réwniez uproszczenie wzordw najczesciej stosowanych pism. Jest to kontynuacja
dziatan o charakterze systemowym zwigzanych z przystgpieniem Rzecznika Finansowego 22 listopada

2023 r. do Deklaracji Prostego Jezyka.

Jest to cel szczegdlnie istotny ze wzgledu na trudnosci po stronie klientdw zwigzane ze zrozumieniem
skomplikowanej materii produktéw i umoéw finansowych. Obserwowana na rynku finansowym
asymetria informacyjna sprawia, ze podmiot rynku finansowego zazwyczaj znacznie lepiej zna i rozumie
uwarunkowania ekonomiczno-prawne zawieranych uméw (w tym wynikajgcy z jej tresci rozktad
ryzyka). To na Rzeczniku Finansowym spoczywa czesto obowigzek wyjasnienia klientowi jak doktadnie
wyglada faczacy go z przedsiebiorcg stosunek prawny, a takze jakie prawa i obowigzki stron z tego
wynikajg. Zastosowanie zasad prostego jezyka pomoze realizowac to zadanie skuteczniej, bedzie sie

réowniez wpisywaé w trend zwiekszania zrozumiatosci dziatan administracji publiczne;.

V. Nadzoér i monitorowanie spetniania wymagan dostepnosci w zakresie bankowosci detalicz-

nej

Na podstawie ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektdrych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze (Dz. U. 2 2024 poz. 731), z dniem 28 czerwca
2025 r. Rzecznik Finansowy stanie sie organem nadzoru nad zapewnieniem spetniania wymagan
dostepnosci w zakresie bankowosci detalicznej. Przygotowanie Rzecznika Finansowego do tej nowej

roli zostato uznane za priorytet w zwigzku ze stojgcymi za tym wyzwaniami.
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W zwigzku z powyziszym, konieczne bedzie przygotowanie struktury Biura do nowych zadan
dotyczacych nadzoru nad dostepnoscig. Dokonana zostanie analiza struktury Biura i regulacji
wewnetrznych w celu przygotowania rekomendacji w zakresie odpowiedniego jej dostosowania do

nowych zadan.

W celu skutecznego sprawowania nadzoru za niezbedne uznano takze podnoszenie kompetencji

wewnetrznych w ramach biura Rzecznika Finansowego.

Ze wzgledu na istotne znaczenie dostepnosci ustug bankowosci detalicznej za priorytetowe dziatania
uznane zostato réwniez utatwienie wdrozenia nowych regulacji poprzez zwiekszenie swiadomosci i
wiedzy podmiotédw rynku finansowego i ich klientéw w zakresie dostepnosci ustug bankowosci

detalicznej. W ramach podejmowanych dziatain w szczegdlnosci planowane jest:

. udzielanie odpowiedzi na pojawiajgce sie pytania i watpliwosci, w tym pytania podmiotéw
nadzorowanych lub ich klientéow;

. popularyzacja dobrych praktyk;

° szkolenia oraz wdrozenie dziatan zapewniajgcych komunikacje z podmiotami rynku finanso-

wego oraz ich klientami.

W ramach podejmowanych dziatan przeprowadzone zostanie réwniez okresowe badanie poziomu
dostepnosci polskiego sektora bankowosci detalicznej (na wzér badania zrealizowanego juz w 2024 r.).
Najwazniejsze informacje, w tym wnioski, zostang zawarte w dedykowanym raporcie. Podejmowane w
tym zakresie dziatania pozwolg na wiasciwe ukierunkowanie nadzoru na obszary wymagajgce

szczegdlnej uwagi i o najwiekszych potrzebach.

VL. Wspétpraca z innymi podmiotami wspierajacymi klientow podmiotéw rynku finansowego

Rozwdj wspotpracy wielu podmiotéw przy podejmowaniu dziatan zwigzanych z ochrong praw
konsumentéw moze znacznie zwiekszyé ochrone konsumentéw na rynku finansowym. Zwtaszcza
wobec nowych wyzwan zwigzanych z rozwojem skomplikowanych instrumentéw finansowych
oferowanych przez instytucje finansowe klientom, a z drugiej strony wobec coraz bardziej

zaawansowanej dziatalnosci cyberprzestepcow.

W zwigzku z powyziszym za zadanie priorytetowe uznano pogtebianie wspdtpracy z powiatowymi i
miejskimi rzecznikami konsumentdow, organizacjami konsumentdw oraz innymi instytucjami
zajmujgcymi sie ochrong konsumentéw lub klientéw podmiotéw rynku finansowego. Podmioty te majg

czesto lepszg wiedze o specyfice problemdédw wystepujacych w ich obszarach (geograficznych)
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dziatalnosci, z drugiej strony posiadajg odpowiednig renome i rozpoznawalnos¢ wsréd obywateli. Moze

to pomdc w popularyzacji Rzecznika Finansowego i jego dziatalnosci.

W ramach planowanych dziatan przewidziano newslettery do rzecznikdw konsumentéw i organizacji
pozarzagdowych jako najbardziej podstawowy kanat komunikacji. W obszarze rynku finansowego
istnieje wiele mozliwosci uzyskania informacji, jednak czeste zmiany i skomplikowana materia znacznie
utrudniajg odpowiednig reakcje na zagrozenia konsumentéw. Majac na uwadze szczegdlne
doswiadczenia i kompetencje Rzecznika Finansowego, za priorytetowe zadanie uznano klasyczny
sposdb wymiany informacji w formie newslettera. Bedzie on zawierat m.in. informacje na temat
najnowszej dziatalnosci Biura Rzecznika Finansowego, porady i stanowiska dot. biezgcych problemoéw

rynku czy podsumowania kluczowych wyrokéw sgdowych.

Dodatkowo planowana jest réwniez organizacja spotkann informacyjno — edukacyjnych w obszarach
funkcjonowania rynku finansowego, innowacyjnych technologii i mozliwych zagrozen wystepujacych w

tych dziedzinach.

VII. Udziat w procesie legislacyjnym w obszarze rynku finansowego oraz udziat w publicznej dys-

kusji

Rzecznik Finansowy ze wzgledu na swoje kompetencje i podejmowane dziatania czesto jako pierwszy
styka sie z nieprawidtowosciami wystepujgcymi na rynku finansowym, ktdre mogg miec istotny wptyw
na ksztattowanie ochrony klientéw podmiotéow rynku finansowego. Znaczna cze$¢ tego typu

problemdw zwigzana jest z regulacjami rynku finansowego lub ich brakiem.

Majac zatem na uwadze znaczny wptyw odpowiednio przygotowanych regulacji na ochrone klientéw
rynku finansowego, za priorytetowe uznane zostato wsparcie klientéw podmiotéw rynku finansowego
poprzez wptywanie na obowigzujgce w Polsce i Unii Europejskiej przepisy regulujgcego funkcjonowanie
rynku finansowego. W ramach tego zadania kluczowym dziataniem bedzie udziat Rzecznika

Finansowego w opiniowaniu projektéw aktéw prawa polskiego i wspdlnotowego.

Na ksztattowanie odpowiednich regulacji znaczacy wptyw ma réwniez publiczna dyskusja wokét
zagadnien zwigzanych z ochrong klientéw podmiotow rynku finansowego. W zwigzku z powyzszym w
ramach priorytetowych zadan uwzgledniona zostaty rdwniez wymiana wiedzy Rzecznika Finansowego

i innych podmiotéw w obszarze:

. ochrony klientéw podmiotéw rynku finansowego;

° dostepnosci bankowosci detalicznej.
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W celu realizacji priorytetowych dziatarn w roku 2025 zostang zorganizowane konferencje poswiecone

ww. tematom.

VIIl.  Dziatania edukacyjne i komunikacyjne

Edukacja finansowa ma podstawowe znaczenie dla zapewnienia bezpieczeristwa klientéw podmiotéw
rynku finansowego. W ocenie Rzecznika Finansowego dziatania stuzgce zmniejszaniu asymetrii
informacji stanowig efektywny sposdb wzmacniania pozycji nieprofesjonalnych uczestnikdw rynku
finansowego. Ponadto, prawidtowo wyedukowani konsumencie sg duzo bardziej odporni na przyktad
na dziatania cyberprzestepcéw. Dlatego zwiekszanie poziomu sSwiadomosci finansowej poprzez
wieloaspektowe dziatania edukacyjne uznane zostato za priorytetowe zadanie w roku 2025. Dziatania
w tym obszarze majg wptyw na usamodzielnienie konsumentéw w obszarze podejmowanych przez nich

decyzji finansowych.

Planowane wsparcie klientow podmiotéw rynku finansowego poprzez dziatania z zakresu edukacji

finansowej bedzie realizowane w szczegdlnosci poprzez:

. edukacje finansowg online poprzez publikowanie audycji i wyktadéw popularnonaukowych
oraz filméw dotyczacych dziatalnosci RF przygotowywanych w ramach kilku cykli, w tym serii ,Wy-
ktady mistrzowskie o finansach” oraz ,Wokoét finanséw”, ktére zyskaty w 2024 r. popularnos¢ wsrdd
odbiorcéw;

. webinaria online (na zywo) poswiecone funkcjonowaniu rynku finansowego, formom pomocy
Rzecznika Finansowego, prawom jakie przystugujg klientom podmiotéw rynku finansowego, regula-
cjom rynku finansowego czy wyzwaniom zwigzanym z rozwojem technologii finansowych;

. organizacje otwartych spotkan edukacyjnych w réznych miejscowosciach na terenie kraju w
celu zwiekszania poziomu $wiadomosci spotecznej w zakresie obszaru dziatalnosci Rzecznika Finanso-
wego (w szczegdlnosci rynku bankowo-kapitatowego, ubezpieczeniowego i emerytalnego, metod po-
zasgdowego rozwigzywania sporéw), jak réwniez organizacje wydarzen (w szczegdlnosci dla dzieci i
mitodziezy) w siedzibie Rzecznika Finansowego

. publikacje komunikatéw merytorycznych (w tym poradnikéw, raportéw i innych dokumen-
tow) na stronie rf.gov.pl, a takze w mediach spotecznosciowych;

. popularyzacje wiedzy o pozasgdowym rozpatrywaniu sporéw przy Rzeczniku Finansowym; w
tym celu bedg prowadzone akcje edukacyjne dla konkretnych grup wiekowych, spotecznych i zawodo-
wych (uczniowie i studenci, seniorzy, rolnicy, profesjonalni petnomocnicy), majgce na celu w szczegdl-
nosci wskazanie zalet postepowania pozasgdowego jako alternatywnej metody dochodzenia tzw.

drobnych roszczen.
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Odrebne dziatania zostang podjete w celu wsparcia edukacyjnego studentéw zainteresowanych
ochrong klientéw podmiotéw rynku finansowego. Pozwala im to poznac¢ nie tylko obowigzki Biura
Rzecznika Finansowego, ale przede wszystkim lepiej zrozumieé perspektywe i pozycje klientéw
podmiotéw rynku finansowego. Planowana jest organizacja kolejnych edycji Akademii Rzecznika
Finansowego, czyli intensywnego programu praktyk studenckich w zakresie ochrony praw klienta na
rynku finansowym.

Zastepca Rzecznika Finansowego

Ziemowit Bagfajewski
Warszawa, 24.12.2024 r. /podpisano elektronicznie/
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