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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 
sprawozdani

e 

Osiągnięta  wartość na 
koniec roku, którego 

dotyczy sprawozdanie 

1 2 3 4 5 6 

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 4478 

Udzielanie porad 
klientom w zakresie 
rynku 
ubezpieczeniowego i 
emerytalnego. 

Liczba udzielonych 
porad. 

3200 6194 

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  6658 

Podejmowanie 
interwencji w 
sprawach z zakresu 
rynku 
ubezpieczeniowego i 
emerytalnego.  
 

Liczba 
rozpatrzonych 
wniosków o 
podjęcie 
interwencji w 
zakresie rynku 
ubezpieczeniowego 
i emerytalnego. 

8000 11903 

II. Pomoc sądowa na rzecz klientów podmiotów rynku finansowego 

1 

Wsparcie klientów 
podmiotów rynku 
finansowego w 
toku toczących się 
spraw cywilnych 

Przedstawianie 
sądowi 
powszechnemu 
oświadczenia 

Liczba 
rozpatrzonych 
wniosków o 
wydanie 
oświadczenia 

80 1986 

 
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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przed sądami 
powszechnymi 
poprzez 
przedstawienie 
oświadczenia 
zawierającego 
istotny pogląd dla 
sprawy. 

zawierającego istotny 
pogląd dla sprawy. 

zawierającego 
istotny pogląd 
 – w przypadku 
pozytywnego 
rozpatrzenia, 
również wydanie 
oświadczenia.  
 

2 

Wsparcie klientów 
podmiotów rynku 
finansowego w 
sprawach już 
zakończonych 
poprzez złożenie 
skargi 
nadzwyczajnej od 
orzeczenie sądu 
powszechnego w 
sprawie cywilnej. 

Przygotowanie i 
złożenie skargi 
nadzwyczajnej. 

Liczba złożonych 
skarg 
nadzwyczajnych. 

15 18 

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 2489 

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 

Skrócenie 
średniego czasu 
trwania 
postępowania 
pozasądowego w 
stosunku do czasu 
trwania 
postępowania w 
roku 2024 r. 

10% W roku 2025 nastąpił 
lawinowy wzrost liczby 
wpływających 
wniosków, co przy 
ograniczonych 
zasobach kadrowych i 
narzędziowych 
wpłynęło  na 
wydłużenie czasu ich 
procedowania na 
wszystkich odcinakach 
obiegu sprawy. W 2025 
r. do DPRS wpłynęło 
łącznie 5879 
wniosków, przy 1872 
wnioskach w roku 
2024 r., kiedy to 
planowano osiągnięcie 
omawianego 
wskaźnika. 
Podejmowane 
działania 
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posługiwaniu się tymi 
narzędziami lub 
niewyrażającymi na 
to zgody. 

organizacyjne 
pozwoliły natomiast na  
wyhamowanie wzrostu 
czasu trwania 
postępowania w 
stosunku do średniego 
czasu z roku 2024 r. W 
efekcie wzrost ten 
wyniósł 5,7%. 

IV. Zwiększenie dostępności Biura Rzecznika Finansowego dla klientów podmiotów rynku finansowego 

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 Przeszkolono 40 
pracowników. 

Uproszczenie wzorów 
najczęściej 
stosowanych pism w 
Biurze Rzecznika 
Finansowego. 

Liczba 
uproszczonych 
wzorów pism. 

5 Opracowano 13 
uproszczonych wzorów 
pism. 

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 
niektórych 

Przygotowanie 
struktury Biura do 
nowych zadań 
dotyczących  
nadzoru rynku w 
zakresie spełniania 
wymagań 
dostępności usług 
bankowości 
detalicznej. 
Analiza struktury 
Biura i regulacji 
wewnętrznych, 
przygotowanie 
rekomendacji w 
zakresie 
dostosowania 
regulacji 
wewnętrznych. 

Liczba 
przygotowanych 
rekomendacji. 

1 Przygotowano 1 
rekomendację. 
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produktów i usług 
przez podmioty 
gospodarcze). 

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 Przeszkolono 4 
pracowników. 

Przeprowadzenie 
okresowego badania 
poziomu dostępności 
polskiego sektora 
bankowości 
detalicznej. 
Sporządzenie raportu 
z badania. 

Liczba 
sporządzonych 
raportów. 

1 Sporządzono 1 Raport. 

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  Opublikowano 15 
komunikatów. 
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VI. Współpraca z innymi podmiotami wspierającymi klientów podmiotów rynku finansowego 

1 

Pogłębianie 
współpracy z 
powiatowymi i 
miejskimi 
rzecznikami 
konsumentów, 
organizacjami 
konsumentów 
oraz innymi 
instytucjami 
zajmującymi się 
ochroną 
konsumentów lub 
klientów 
podmiotów rynku 
finansowego. 

Newslettery do 
rzeczników 
konsumentów i 
organizacji 
pozarządowych. 

Liczba wydanych 
newsletterów. 

6 Wydano 6 
newsletterów. 

Organizacja spotkań  
informacyjno - 
edukacyjnych  w 
obszarach 
funkcjonowania 
rynku finansowego, 
innowacyjnych 
technologii i 
możliwych zagrożeń 
występujących w 
tych dziedzinach. 

Liczba 
zorganizowanych 
spotkań. 

2 Zorganizowano 3 
spotkania.  

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. 

20 136 

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 Zorganizowano 2 
konferencje. 
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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 Zorganizowano 1 
konferencję. 

4 

Optymalizacja 
funkcjonowania 
Biura Rzecznika 
Finansowania oraz 
procesu składania 
i rozpatrywania 
reklamacji na 
rynku 
finansowym. 

Sporządzenie analizy 
uwzględniającej 
propozycje 
modyfikacji zasad 
funkcjonowania 
Biura Rzecznika 
Finansowego oraz 
przepisów ustawy 
rozpatrywaniu 
reklamacji przez 
podmioty rynku 
finansowego, o 
Rzeczniku 
Finansowym i o 
Funduszu Edukacji 
Finansowej (ew. 
innych ustaw 
branżowych 
regulujących kwestie 
reklamacji). 

Liczba 
przygotowanych 
dokumentów. 

1 Sporządzono 1 analizę. 

VIII. Działania edukacyjne i komunikacyjne 

1 

Wsparcie klientów 
podmiotów rynku 
finansowego 
poprzez działania 
z zakresu edukacji 
finansowej.  
 
Popularyzacja 
wiedzy o instytucji 
Rzecznika 
Finansowego i 
udzielanym 
wsparciu. 

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 rozwijanie w 
szczególności dwóch 
serii: „Wykłady 
mistrzowskie o 
finansach” oraz 

Liczba umieszonych 
filmów na kanale 
YouTube. 

12 
  
 

Umieszczono 19 
filmów. 
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„Wokół finansów”, 
które zyskały w 2024 
roku popularność 
wśród odbiorców. 
Realizacja 
webinariów online 
poświęconych 
funkcjonowaniu 
rynku finansowego.  
Webinaria są 
prowadzone przez 
pracowników BRF, 
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 
zrealizowanych 
webinariów. 

15 
  
 

Zrealizowano 15 
webinariów. 

Organizacja 
otwartych spotkań 
edukacyjnych na 
terenie kraju w celu 
zwiększania poziomu 
świadomości 
społecznej w 
zakresie obszaru 
działalności 
Rzecznika 
Finansowego (w 
szczególności rynku 
bankowo -
kapitałowego, 
ubezpieczeniowego i 
emerytalnego, metod 
pozasądowego 
rozwiązywania 
sporów). 

Liczba 
zorganizowanych 
wydarzeń. 

12 Zrealizowano 32 
wydarzenia. 
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Publikacja 
komunikatów (w tym 
poradników, raportów 
i innych 
dokumentów) na 
stronie rf.gov.pl, a 
także w mediach 
społecznościowych. 

Liczba 
opublikowanych 
komunikatów. 

55  Opublikowano 325 
komunikatów. 

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 
zrealizowanych 
przedsięwzięć 
edukacyjnych i 
informacyjnych. 

2 Zrealizowano 10 
przedsięwzięć. 

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 Zorganizowano 
praktyki dla 40 
studentów. 

4 
 

Popularyzacja 
wiedzy w zakresie 
ubezpieczeń 
pojazdów 
mechanicznych 
oraz udział w 
debacie 
publicznej dot. 
tematyki 
prawnych 
aspektów ruchu 
pojazdów. 
 

Organizacja 
konferencji z zakresu 
ubezpieczeń 
komunikacyjnych  - 
„Ruch pojazdu po 
nowemu”, 
planowanej na 
marzec 2025 r. 

Liczba 
zorganizowanych 
wydarzeń. 

1 
konferencja 
w drugiej 
połowie  
03.2025 r. 

Zorganizowano 1 
wydarzenie w dniu 27 
marca 2025 r.  
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IX. Działania prowadzące do poprawy organizacji i jakości pracy, bezpieczeństwa oraz optymalizacji 
sposobu funkcjonowania. 

1 

Optymalizacja 
prowadzonych 
przez Biuro 
działań 
wizerunkowych i 
komunikacyjnych.  

Aktualizacja Strategii 
komunikacji 
zewnętrznej BRF. 

Opracowanie 
zawierające 
zaktualizowaną  
Strategię BRF. 

1 Zaktualizowano 
Strategię komunikacji 
zewnętrznej BRF. 

Wykonanie diagnozy i 
analizy potrzeb w 
zakresie komunikacji 
wewnętrznej BRF. 

Raport. 1 Przeprowadzono 
badanie ankietowe w 
zakresie komunikacji 
wewnętrznej w BRF. 

2 

Działania w 
zakresie poprawy 
jakości, 
organizacji i 
optymalizacji 
pracy Biura. 

Przeprowadzenie 
weryfikacji i 
aktualizacji regulacji 
wewnętrznych, w tym 
opracowanie założeń 
do oceny i zasad 
nagradzania 
pracowników. 

Aktualizacja 
regulaminu 
organizacyjnego i 
regulaminów 
wewnętrznych. 
 
Założenia 
dotyczące oceny i 
zasad nagradzania 
pracowników. 

1 Wykonano aktualizację 
regulaminu 
organizacyjnego i 
regulaminów 
wewnętrznych oraz 
opracowano założenia 
dotyczące oceny i 
zasad nagradzania 
pracowników. 
 

Przeprowadzenie 
analizy w zakresie 
wykorzystania 
zasobów osobowych 
dla wybranych 
obszarów 
operacyjnych. 

Raport z analizy. 1 Opracowano 1 Raport. 

Analiza 
pracochłonności i 
weryfikacja procedur 
zatrudniania oraz 
modyfikacja 
procedur naboru. 

Zaktualizowana 
procedura naboru. 

1 Opracowano 2 
dokumenty. 

3 

Optymalizacja w 
zakresie 
planowania 
finansowego. 

Opracowanie założeń 
do nowego sposobu 
planowania 
finansowego. 

Opracowanie 
zawierające 
założenia. 

1 Opracowano założenia 
do nowego sposobu 
planowania 
finansowego. 

4 

Rozwój w zakresie 
bezpieczeństwa 
informacji. 

Opracowanie 
instrukcji 
bezpieczeństwa 
służącej utrzymaniu 
ciągłości działania na 
wypadek poważnych 
awarii. 

Opracowanie 
instrukcji. 

1 Opracowano 
instrukcję 
bezpieczeństwa 
służącą utrzymaniu 
ciągłości działania na 
wypadek poważnych 
awarii. 
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