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SPRAWOZDANIE Z WYKONANIA
PLANU DZIAtALNOSCI
RZECZNIKA FINANSOWEGO
ZA ROK 2025

Dokument stanowi Sprawozdanie z wykonania Planu dziatalnos$ci Rzecznika Finansowego za rok
2025 sporzgdzony na mocy ustawy o finansach publicznych z dnia 27 sierpnia 2009 roku (Dz. U.
2025 poz. 1483), ktdra natozyta na kierownikow jednostek sektora finanséw publicznych obowigzek
prowadzenia kontroli zarzadczej.

dr Michat Ziemiak
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I. Wsparcie prawne klientow podmiotéw rynku finansowego w sporach z podmiotami rynku finansowego

L. . Udzielanie porad Liczba udzielonych | 2000 4478
Swiadczenie . .
. klientom w zakresie porad.
wsparcia
rynku bankowo -
prawnego w .
Jakresio kapitatowego.
1 ) Udzielanie porad Liczba udzielonych | 3200 6194
poradnictwa na ) .
. ) klientom w zakresie porad.
rzecz klientow
. rynku
podmiotéw rynku ) . .
. ubezpieczeniowego i
finansowego.
emerytalnego.
Podejmowanie Liczba 5000 6658
interwencji w rozpatrzonych
sprawach z zakresu wnioskow o
rynku bankowo - podjecie
Swiadczenie kapitatowego. interwgncjiw
. zakresie rynku
wsparcia bankowo -
) E)ar;vgr;igo w kapitatowego.
. " Podejmowanie Liczba 8000 11903
interwencji . .
. interwencji w rozpatrzonych
Rzecznika . .
. sprawach z zakresu wnioskow o
Finansowego. L
rynku podjecie
ubezpieczeniowegoi | interwencjiw
emerytalnego. zakresie rynku
ubezpieczeniowego
i emerytalnego.
Il. Pomoc sadowa na rzecz klientow podmiotéw rynku finansowego
Wsparcie klientéw | Przedstawianie Liczba 80 1986
podmiotéw rynku | sadowi rozpatrzonych
1 finansowego w powszechnemu whioskéw o
toku toczgcych sie | oswiadczenia wydanie

spraw cywilnych

oswiadczenia
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przed sgdami
powszechnymi
poprzez
przedstawienie
oswiadczenia
zawierajgcego
istotny poglad dla
sprawy.

zawierajgcego istotny
poglad dla sprawy.

zawierajgcego
istotny poglad
—w przypadku
pozytywnego
rozpatrzenia,
réwniez wydanie
oswiadczenia.

przy Rzeczniku
Finansowym

sprawie rozwigzania
sporu.

Traktowanie jako
priorytetowych
narzedzi online
(telekonferencje,
wideokonferencje,
poczta elektroniczna)
przy jednoczesnym
zapewnieniu
prawidtowego
dostepu do
postepowania dla
0so6b nie
posiadajgcych
dostepu lub
umiejetnosci w

pozasadowego w
stosunku do czasu
trwania
postepowania w
roku 2024 r.

Wsparcie klientow | Przygotowanie i Liczba ztozonych 15 18
podmiotéw rynku | ztozenie skargi skarg
finansowego w nadzwyczajnej. nadzwyczajnych.
sprawach juz
zakoriczonych
poprzez ztozenie
skargi
nadzwyczajnej od
orzeczenie sgdu
powszechnego w
sprawie cywilnej.
lll. Prowadzenie pozasadowych postepowan w sprawie rozwiazania sporu
Wsparcie klientow | Prowadzenie Liczba 1600 2489
podmiotéw rynku | pozasgdowych zakonczonych
finansowego oraz | postepowan przy postepowan.
podmiotéw w Rzeczniku
rozwigzywaniu Finansowym
sporow w ramach | Skrécenie czasu Skrocenie 10% W roku 2025 nastgpit
postepowan trwania Sredniego czasu lawinowy wzrost liczby
pozasgdowych pozasgdowego trwania wptywajgcych
prowadzonych postepowania w postepowania wnioskow, co przy

ograniczonych
zasobach kadrowych i
narzedziowych
wptyneto na
wydtuzenie czasuich
procedowania na
wszystkich odcinakach
obiegu sprawy. W 2025
r. do DPRS wptyneto
tacznie 5879
whnioskoéw, przy 1872
whnioskach w roku
2024 ., kiedy to
planowano osiggniecie
omawianego
wskaznika.
Podejmowane
dziatania
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postugiwaniu sie tymi
narzedziami lub
niewyrazajgcymina
to zgody.

organizacyjne
pozwolity natomiast na
wyhamowanie wzrostu
czasu trwania
postepowania w
stosunku do Sredniego
czasu zroku 2024 r. W
efekcie wzrost ten
wynidst 5,7%.

IV. Zwiekszenie dostepnosci Biura Rzecznika Finansowego dla klientow podmiotéw rynku finansowego

Optymalizacja
wsparcia klientéw
podmiotéw rynku
finansowego
poprzez
stosowanie
prostego jezyka w
pismachi
publikacjach
Rzecznika
Finansowego.

Przeprowadzenie Liczba 40 Przeszkolono 40
szkolenia z prostego przeszkolonych pracownikow.

jezyka dla pracownikow.

pracownikow Biura

Rzecznika

Finansowego.

Uproszczenie wzoréw | Liczba 5 Opracowano 13
najczesciej uproszczonych uproszczonych wzoréw

stosowanych pism w
Biurze Rzecznika
Finansowego.

wzoréw pism.

pism.

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

Przygotowanie
Rzecznika
Finansowego do
roli organu
nadzoru nad
dostepnoscia
bankowosci
detalicznej dla
0sob ze
szczegblnymi
potrzebami (w
ramach ustawy z
dnia 26 kwietnia
2024r.0
Zzapewnhianiu
spetniania
wymagan
dostepnosci
niektérych

Przygotowanie
struktury Biura do
nowych zadan
dotyczacych
nadzoru rynku w
zakresie spetniania
wymagan
dostepnosci ustug
bankowosci
detalicznej.
Analiza struktury
Biura i regulacji
wewnetrznych,
przygotowanie
rekomendacji w
zakresie
dostosowania
regulaciji
wewnetrznych.

Liczba
przygotowanych
rekomendaciji.

Przygotowano 1
rekomendacije.
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produktéw i ustug
przez podmioty
gospodarcze).

Zwiekszenie
kompetencji w
zakresie nadzoru nad
dostepnoscia ustug
dla osob ze
specjalnymi
potrzebamiw
zakresie bankowosci
detalicznej.
Realizacja szkolenia z
zakresu dostepnosci.
Analiza struktury
Biura i regulaciji
wewnetrznych,
przygotowanie
rekomendacjiw
zakresie
dostosowania
regulacji
wewnetrznych.

Liczba
przeszkolonych
pracownikow.

Przeszkolono 4
pracownikow.

Przeprowadzenie
okresowego badania
poziomu dostepnosci
polskiego sektora
bankowosci
detalicznej.
Sporzadzenie raportu
z badania.

Liczba
sporzadzonych
raportéw.

Sporzadzono 1 Raport.

Utatwienie
wdrozenia ustawy
poprzez
zwigkszenie
Swiadomosci i
wiedzy podmiotow
rynku
finansowego iich
klientéw w
zakresie
dostepnosci ustug
bankowosci
detalicznej.

Udzielanie
odpowiedzi na
pojawiajgce sie
pytania i watpliwosci,
w tym pytania
podmiotéw
nadzorowanych lub
ich klientéw.
Popularyzacja
dobrych praktyk.

Liczba
opublikowanych
komunikatow (w
formie tekstowej
lub video).

10

Opublikowano 15
komunikatéw.
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VI. Wspétpraca z innymi podmiotami wspierajgcymi klientow podmiotéw rynku finansowego

Pogtebianie
wspotpracy z
powiatowymi i
miejskimi
rzecznikami
konsumentoéw,
organizacjami
konsumentow
orazinnymi
instytucjami
zajmujgcymi sie
ochrong
konsumentéw lub
klientow
podmiotéw rynku
finansowego.

Newslettery do Liczba wydanych 6 Wydano 6
rzecznikow newsletterow. newsletterow.
konsumentow i

organizacji

pozarzadowych.

Organizacja spotkan | Liczba 2 Zorganizowano 3
informacyjno - zorganizowanych spotkania.
edukacyjnych w spotkan.

obszarach

funkcjonowania
rynku finansowego,
innowacyjnych
technologii i
mozliwych zagrozen
wystepujacych w
tych dziedzinach.

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

Wsparcie klientéw
podmiotéw rynku
finansowego
poprzez
wptywanie na
obowigzujgce w
Polsce i Unii
Europejskiej
przepisy
regulujgcego
funkcjonowanie
rynku
finansowego.

Opiniowanie

projektow aktow
prawa polskiego i
wspolnotowego.

Liczba stanowisk
przestanych w
sprawie
projektowanych
aktow prawa.

20

136

Wymiana wiedzy
Rzecznika
Finansowego i
innych podmiotéw
W obszarze
ochrony klientéw
podmiotéw rynku
finansowego.

Organizacja
konferenciji
poswieconych
ochronie
konsumentow na
rynku finansowym.

Liczba konferencji
organizowanych
wytgcznie lub przy
udziale Rzecznika
Finansowego.

Zorganizowano 2
konferencije.
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podmiotéw rynku
finansowego
poprzez dziatania
z zakresu edukaciji
finansowej.

Popularyzacja
wiedzy o instytucji
Rzecznika
Finansowego i
udzielanym
wsparciu.

online poprzez
publikacje audyciji i
wyktadéw popularno
- haukowych oraz
filmoéw dotyczacych
dziatalnosci RF.

Filmy publikowane na
kanale YouTube
Rzecznika
Finansowego w kilku
cyklach, planowane
jest rozwijanie w
szczegoblnosci dwdch
serii: ,,Wyktady
mistrzowskie o
finansach” oraz

filmoéw na kanale
YouTube.

Wymiana wiedzy Organizacja Liczba konferencji 1 Zorganizowano 1
Rzecznika konferenciji organizowanych konferencje.
Finansowego i poswieconych wytacznie lub przy
innych podmiotow | dostepnosci udziale Rzecznika
w obszarze bankowosci Finansowego.
dostepnosci detalicznej.
bankowosci
detalicznej.
Optymalizacja Sporzadzenie analizy | Liczba 1 Sporzadzono 1 analize.
funkcjonowania uwzgledniajgce;j przygotowanych
Biura Rzecznika propozycje dokumentéw.
Finansowania oraz | modyfikacji zasad
procesu sktadania | funkcjonowania
i rozpatrywania Biura Rzecznika
reklamacji na Finansowego oraz
rynku przepiséw ustawy
finansowym. rozpatrywaniu
reklamacji przez
podmioty rynku
finansowego, o
Rzeczniku
Finansowym o
Funduszu Edukaciji
Finansowej (ew.
innych ustaw
branzowych
regulujgcych kwestie
reklamaciji).
VIIl. Dziatania edukacyjne i komunikacyjne
Wsparcie klientow | Edukacja finansowa Liczba umieszonych | 12 Umieszczono 19

filmow.
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»Wokoét finansow?”,
ktére zyskaty w 2024
roku popularnosc¢
wsrod odbiorcow.

Realizacja
webinaridow online
poswieconych
funkcjonowaniu
rynku finansowego.
Webinaria sg
prowadzone przez
pracownikéw BRF,
cztonkow
Doradczego Komitetu
Naukowego lub
ekspertéow
zewnetrznych i
dotyczg form pomocy
Rzecznika
Finansowego, praw
jakie przystuguja
klientom podmiotéw
rynku finansowego,
regulacji rynku
finansowego czy
wyzwan zwigzanych z
rozwojem technologii
finansowych.

Liczba
zrealizowanych
webinariow.

15

Zrealizowano 15
webinariéw.

Organizacja
otwartych spotkan
edukacyjnych na
terenie kraju w celu
zwiekszania poziomu
swiadomosci
spotecznejw
zakresie obszaru
dziatalnosci
Rzecznika
Finansowego (w
szczegoblnosci rynku
bankowo -
kapitatowego,
ubezpieczeniowego i
emerytalnego, metod
pozasgdowego
rozwigzywania
sporow).

Liczba
zorganizowanych
wydarzen.

12

Zrealizowano 32
wydarzenia.
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oraz udziatw
debacie
publicznej dot.
tematyki
prawnych
aspektéw ruchu
pojazdéw.

nowemu”,
planowanej na
marzec 2025r.

Publikacja Liczba 55 Opublikowano 325

komunikatow (wtym | opublikowanych komunikatow.

poradnikdw, raportéw | komunikatéw.

i innych

dokumentéw) na

stronie rf.gov.pl, a

takze w mediach

spotecznosciowych.
Popularyzacja Prowadzenie akcji Liczba 2 Zrealizowano 10
wiedzy o edukacyjnych dla zrealizowanych przedsiewziec.
pozasgdowym konkretnych grup przedsiewziec
rozpatrywaniu wiekowych, edukacyjnych i
sporéw przy spotecznychi informacyjnych.
Rzeczniku zawodowych
Finansowym. (uczniowie i studenci,

seniorzy, rolnicy,

profesjonalni

petnomocnicy)

majacych na celu w

szczegolnosci

wskazanie zalet

postepowania

pozasadowego jako

alternatywnej

metody dochodzenia

tzw. drobnych

roszczen.
Wsparcie Kontynuacja Liczba studentow, 40 Zorganizowano
edukacyjne dla Akademii Rzecznika ktérzy odbywaja praktyki dla 40
studentéw Finansowego - praktyki. studentow.
zainteresowanych | praktyk studenckich
ochrong klientéw | w Biurze Rzecznika
podmiotéw rynku | Finansowego.
finansowego.
Popularyzacja Organizacja Liczba 1 Zorganizowano 1
wiedzy w zakresie | konferencji z zakresu | zorganizowanych konferencja | wydarzenie w dniu 27
ubezpieczen ubezpieczen wydarzen. w drugiej marca 2025r.
pojazddéw komunikacyjnych - potowie
mechanicznych »Ruch pojazdu po 03.2025r.
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IX. Dziatania prowadzace do poprawy organizaciji i jakosci pracy, bezpieczenstwa oraz optymalizaciji
sposobu funkcjonowania.

Optymalizacja
prowadzonych
przez Biuro
dziatan
wizerunkowych i
komunikacyjnych.

Aktualizacja Strategii
komunikacji
zewnetrznej BRF.

Opracowanie
zawierajgce
zaktualizowang
Strategie BRF.

Zaktualizowano
Strategie komunikacji
zewnetrznej BRF.

Wykonanie diagnozy i
analizy potrzeb w
zakresie komunikacji
wewnetrznej BRF.

Raport.

Przeprowadzono
badanie ankietowe w
zakresie komunikacji
wewnetrznej w BRF.

Dziatania w
zakresie poprawy
jakosci,
organizacji i
optymalizacji
pracy Biura.

Przeprowadzenie
weryfikacji i
aktualizacji regulaciji
wewnetrznych, w tym
opracowanie zatozen
do ocenyizasad
nagradzania
pracownikow.

Aktualizacja
regulaminu
organizacyjnego i
regulaminéw
wewnetrznych.

Zatozenia
dotyczgce oceny i
zasad nagradzania
pracownikow.

Wykonano aktualizacje
regulaminu
organizacyjnego i
regulaminow
wewnetrznych oraz
opracowano zatozenia
dotyczace oceny i
zasad nagradzania
pracownikow.

Przeprowadzenie

Raport z analizy.

Opracowano 1 Raport.

2 analizy w zakresie
wykorzystania
zasobéw osobowych
dla wybranych
obszarow
operacyjnych.
Analiza Zaktualizowana Opracowano 2
pracochtonnosci i procedura naboru. dokumenty.
weryfikacja procedur
zatrudniania oraz
modyfikacja
procedur naboru.
Optymalizacjaw Opracowanie zatozen | Opracowanie Opracowano zatozenia
3 zakresie do nowego sposobu zawierajgce do nowego sposobu
planowania planowania zatozenia. planowania
finansowego. finansowego. finansowego.
Rozwdj w zakresie | Opracowanie Opracowanie Opracowano
bezpieczenstwa instrukcji instrukciji. instrukcje
informaciji. bezpieczenstwa bezpieczenstwa
4 stuzacej utrzymaniu stuzagcag utrzymaniu

ciggtosci dziatania na
wypadek powaznych
awarii.

ciggtosci dziatania na
wypadek powaznych
awarii.
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