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PLAN DZIAŁALNOŚCI  

RZECZNIKA FINANSOWEGO NA 2026 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. SKUTECZNA I EFEKTYWNA OCHRONA KLIENTA PODMIOTÓW USŁUG FINANSOWYCH 

1 

 

 

Świadczenie wsparcia 

prawnego w zakresie 

poradnictwa na rzecz 

klientów podmiotów 

rynku finansowego. 

Udzielanie porad 

klientom w zakresie 

rynku bankowo-

kapitałowego. 

Liczba udzielonych 

porad. 
4000 Ryzyko braku posiadania 

odpowiednich zasobów.  

 

Ryzyko udzielenia 

błędnej porady.  

 

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. 

Udzielanie porad 

klientom w zakresie 

rynku 

ubezpieczeniowego i 

emerytalnego.  

 

Liczba udzielonych 

porad. 

4000 
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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. 

6500 Ryzyko braku posiadania 

odpowiednich zasobów.  

 

Ryzyko przeprowadzenia 

interwencji 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. 

Podejmowanie 

interwencji w sprawach  

z zakresu rynku 

ubezpieczeniowego  

i emerytalnego.  

 

Liczba 

rozpatrzonych 

wniosków o podjęcie 

interwencji  

w zakresie rynku 

ubezpieczeniowego  

i emerytalnego. 

9000 

3 

 

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.  

1230 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. 
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4 

 

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. 

2200 Ryzyko braku posiadania 

odpowiednich zasobów. 

 

Awaria lub 

nieprawidłowe działanie 

systemów i usług 

dostarczanych przez 

podmioty zewnętrzne. 

Monitorowanie oraz nadzór 

kwestii dotyczących 

zatrudnienia oraz wydajności 

pracowników.  

 

Zapewnienie usług utrzymania 

systemu teleinformatycznego i 

niezwłocznego czasu naprawy 

(reakcji na awarię).  

 

Ścisła współpraca z wykonawcą 

systemu.  

6 Rozwój i optymalizacja 

strategicznych 

procesów w BRF. 

 

Opracowanie i 

wdrożenie narzędzi 

służących automatyzacji 

powtarzających się 

procesów w przebiegu 

postępowania 

pozasądowego. 

Liczba rozwiązań. Opracowanie 2 

rozwiązań. 

 

Ryzyko braku 

odpowiednich zasobów 

do realizacji zadania.  

 

 

 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

 

Zabezpieczenie odpowiednich 

zasobów w Planie Finansowym. 

7 Ujednolicenie 

(standaryzacja)  

i poprawa jakości 

merytorycznej pism  

w postępowaniu 

administracyjnym  

Wypracowanie i 

ujednolicenie 

(standaryzacja) 

projektów pism w 

postępowaniu 

administracyjnym i 

sądowo - 

Liczba 

opracowanych 

wzorców. 

4 Ryzyko braku 

odpowiednich zasobów 

do realizacji zadania.  

 

 

 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  
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i sądowo -

administracyjnym (z 

uwzględnieniem 

najnowszego 

orzecznictwa WSA i 

NSA). 

administracyjnym,  

tj. decyzji, postanowień, 

odpowiedzi na skargi. 

8 Rozwój i optymalizacja 

strategicznych 

procesów w BRF. 

 

Optymalizacja procesu 

zbierania sprawozdań 

podmiotów rynku 

finansowego składanych 

do BRF. 

Aktualizacja wzoru 

formularza i 

sposobu jego 

wypełniania. 

1 Ryzyko braku 

odpowiednich zasobów 

do realizacji zadania.  

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

II. ZAPEWNIENIE DOSTĘPNOŚCI USŁUG RZECZNIKA FINANSOWEGO DLA OSÓB ZE SZCZEGÓLNYMI POTRZEBAMI 

1 Realizacja przez 

Rzecznika Finansowego 

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 

Rozpatrywanie 

zawiadomień na brak 

dostępności oraz 

prowadzenie kontroli  

w uzasadnionych 

przypadkach.  

Przyjmowanie i 

analiza zawiadomień 

pod kątem ich 

zasadności oraz 

zasadności 

przeprowadzania 

kontroli.  

 

Prowadzenie 

kontroli dostępności 

usług bankowości 

detalicznej. 

Bieżąca 

dostępność do 

realizacji takich 

działań. 

 

Terminowa 

realizacja zadań. 

Ryzyko opóźnień w 

realizacji kontroli z 

uwagi na dużą liczbę 

zawiadomień.  

 

Monitorowanie liczby 

zawiadomień. 

 

Monitorowanie oraz nadzór 

kwestii dotyczących 

zatrudnienia oraz wydajności 

pracowników.  

 



 
 

Strona 5 z 15 
 

niektórych produktów i 

usług przez podmioty 

gospodarcze). 

 

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. 

Optymalizacja procesu 

zbierania informacji o 

braku dostępności (tzw. 

auto-donosy). 

Aktualizacja wzoru 

formularza. 

1 Ryzyko braku 

odpowiednich zasobów 

do realizacji zadania.  

Monitorowanie oraz nadzór 

kwestii dotyczących 

zatrudnienia oraz wydajności 

pracowników.  

Opracowanie poradnika 

dotyczącego zasad 

dostępności, które 

powinny być 

uwzględniane przy 

opracowywaniu 

materiałów 

informacyjno-

edukacyjno-

komunikacyjnych 

Opracowanie 

poradnika. 

1 Brak odpowiednich 

zasobów do realizacji 

zadania. 

Planowanie działań  

z odpowiednim 

wyprzedzeniem,  

w uzasadnionych przypadkach 

outsourcing. 
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Realizacja szkolenia z 

dostępności dla 

pracowników z 

departamentów 

merytorycznych. 

Liczba 

przeszkolonych 

osób. 

30 Brak odpowiednich 

zasobów do realizacji 

zadania. 

Planowanie działań  

z odpowiednim 

wyprzedzeniem.  

W uzasadnionych przypadkach 

outsourcing. 

III. BUDOWA ROZPOZNAWALNOŚCI I ZAUFANIA DO RZECZNIKA FINANSOWEGO 

ORAZ WZMACNIANIE KOMPETENCJI FINANSOWYCH SPOŁECZEŃSTWA 

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.  

Liczba umieszonych 

filmów na kanale 

YouTube. 

16 

  

 

Brak odpowiednich 

zasobów do realizacji 

zadania. 

Planowanie działań z 

odpowiednim wyprzedzeniem. 

 

Opracowanie listy 

potencjalnych wykonawców 

oraz listy ekspertów (głównych 

i zapasowych) dla planowanego 

zakresu tematycznego. 

Realizacja webinariów 

online poświęconych 

funkcjonowaniu rynku 

finansowego.  

Liczba 

zrealizowanych 

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. 
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Publikacje w mediach 

społecznościowych na 

platformach 

prowadzonych przez 

Rzecznika Finansowego. 

Liczba publikacji. 264 Brak odpowiednich 

zasobów do realizacji 

zadania. 

Planowanie działań z 

odpowiednim wyprzedzeniem. 

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. 

40 Brak odpowiednich 

zasobów do organizacji 

wydarzenia. 

Planowanie działań z 

odpowiednim wyprzedzeniem.  

 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników. 

Publikacja komunikatów 

(w tym poradników, 

raportów i innych 

dokumentów) na stronie 

rf.gov.pl, a także w 

mediach 

społecznościowych. 

Liczba publikacji. 96 Brak wkładu 

merytorycznego do 

komunikatów. 

Planowanie publikacji z 

odpowiednim wyprzedzeniem. 
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Organizacja we własnym 

zakresie lub 

uczestnictwo 

merytoryczne  

w wydarzeniach 

organizowanych przez 

inne podmioty – 

otwarte spotkania 

edukacyjne on-line lub 

on-site w celu 

zwiększania poziomu 

świadomości społecznej 

w zakresie obszaru 

działalności Rzecznika 

Finansowego. 

Liczba 

zorganizowanych 

wydarzeń. 

19 Brak odpowiednich 

zasobów do organizacji 

wydarzenia. 

Planowanie działań z 

odpowiednim wyprzedzeniem. 

2 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. 
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IV. WZMOCNIENIE AUTORYTETU RZECZNIKA FINANSOWEGO  

1 Współpraca Biura 

Rzecznika Finansowego 

z partnerami (UKNF, 

UOKiK, RPP, RPO, 

RMiŚP, MF, MS). 

Udział przedstawicieli 

Biura Rzecznika 

Finansowego w 

spotkaniach z 

partnerami oraz 

organizacjami 

branżowymi. 

Liczba spotkań. 7 Ryzyko reputacyjne 

związane z prezentacją 

materiałów mogących 

negatywnie wpłynąć na 

wizerunek RF. 

Weryfikacja przygotowywanych 

materiałów przez kierownictwo 

Biura. 

2 Intensyfikacja działań 

Biura Rzecznika 

Finansowego na 

płaszczyźnie 

międzynarodowej. 

Udział kierownictwa 

Biura w spotkaniach i 

konferencjach 

międzynarodowych. 

Liczba spotkań. 3 Ryzyko braku zasobów 

finansowych. 

Zaplanowanie odpowiednich 

środków w Planie Finansowych 

oraz planowanie wydarzeń z 

odpowiednim wyprzedzeniem. 

3 

 

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. 

 

40 Brak odpowiednich 

zasobów do realizacji 

zadania. 

 

Ryzyko reputacyjne 

związane z prezentacją 

materiałów mogących 

negatywnie wpłynąć na 

wizerunek RF. 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników.  

 

Wieloetapowa weryfikacja 

przygotowywanych przez Biuro 

dokumentów. 

 

Monitorowanie i analiza zmian 

prawnych mających wpływ na 

realizację zadania. 
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4 

 

Udział w debacie 

publicznej dotyczącej 

ochrony klientów na 

rynku finansowym.  

Organizacja lub współ-

organizacja konferencji 

naukowych, spotkań 

branżowych.  

 

Liczba spotkań. 4 

 

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. 

5 

 

Analiza 

funkcjonowania rynku 

finansowego i zjawisk 

na nim występujących. 

Analizy funkcjonowania 

wybranego aspektu 

rynku finansowego.  

Liczba publikacji. 2 Brak odpowiednich 

zasobów do realizacji 

zadania. 

Monitorowanie 

oraz nadzór kwestii 

dotyczących zatrudnienia oraz 

wydajności pracowników. 

6 

 

Wzmacnianie 

współpracy  

z rzecznikami 

konsumentów, 

organizacjami 

konsumenckimi oraz 

instytucjami 

działającymi na rzecz 

ochrony konsumentów 

i klientów rynku 

finansowego. 

 

Newslettery do 

rzeczników 

konsumentów i 

organizacji 

pozarządowych. 

Liczba wydanych 

newsletterów. 

6 Brak zainteresowania 

współpracą. 

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. 

Podtrzymanie i dalszy 

rozwój bieżącej 

współpracy z 

Rzecznikami 

Konsumentów. 

Liczba 

zorganizowanych 

spotkań. 

4 Brak zainteresowania 

współpracą. 

Prowadzenie bezpośrednich 

działań komunikacyjnych w celu 

nawiązania dobrych relacji z 

decydentami. 
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7 Edukacja finansowa 

poprzez zachętę do 

tworzenia prac 

naukowych z zakresu 

właściwości RF.  

Organizacja kolejnej 

edycji Konkursu o 

Nagrodę RF za prace 

dyplomowe.  

Zorganizowany   

i rozstrzygnięty 

konkurs, przy 

udziale ekspertów   

z Doradczego 

Komitetu 

Naukowego lub 

ekspertów 

zewnętrznych.  

1  Brak zainteresowania 

udziałem w Konkursie. 

 

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. 
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UZASADNIENIE WYBORU DZIAŁAŃ PRIORYTETOWYCH 

 

I. SKUTECZNA I EFEKTYWNA OCHRONA KLIENTA PODMIOTÓW USŁUG 

FINANSOWYCH 

 

Rzecznik Finansowy został powołany do podejmowania działań w zakresie ochrony 

klientów podmiotów rynku finansowego i reprezentacji ich interesów. Zadanie to pozostaje  

podstawowym i priorytetowym celem działalności Rzecznika Finansowego i jego Biura.  

Rzecznik do realizacji tego celu wykorzystuje przysługujące mu uprawniania i kompetencje 

oraz stosuje przewidziane prawem narzędzia. Rzecznik planuje niezmiennie aktywnie 

wspierać klientów, zarówno na etapie postępowania przedsądowego (poprzez 

poradnictwo prawne, interwencje u podmiotów, mediacje), jak i sądowego (przedstawiając 

istotne poglądy, uczestnicząc w postępowaniach, składając wnioski o skargę 

nadzwyczajną). W zależności od charakteru sprawy podejmowane będą działania, które 

pozwalają na rzetelne i pełne przedstawienie argumentacji na rzecz postulatów klientów, 

oraz wsparcie ich  w sporach z podmiotami rynku finansowego. 

Dynamicznie zmieniająca się sytuacja na rynku finansowym, w tym rozwój 

skomplikowanych instrumentów finansowych związanych z nowymi technologiami, 

wymagają ze strony Biura Rzecznika Finansowego ciągłego doskonalenia i 

dostosowywania sposobu działania do zmieniających się realiów oraz realizacji projektów 

zmierzających do optymalizacji funkcjonowania Biura, tak by mogło jak najlepiej 

odpowiadać na potrzeby klientów. Czynności te będą planowane długofalowo, 

prowadzone sukcesywnie, na bazie oceny dotychczasowych doświadczeń oraz bieżących 

analiz. 

W szczególności, Rzecznik eksploruje i rozwija rozwiązania pozwalające na automatyzację 

realizowanych operacji, w szczególności tych o charakterze prostym i powtarzalnym. 

Zastosowanie znajdują tu rozwiązania oparte o technologię sztucznej inteligencji – 

zarówno te wykorzystujące machine learning, jak i generatywną AI. 

 

 

 



 
 

Strona 13 z 15 
 

II. ZAPEWNIENIE DOSTĘPNOŚCI USŁUG RZECZNIKA FINANSOWEGO DLA OSÓB ZE 

SZCZEGÓLNYMI POTRZEBAMI 

Z dniem 28 czerwca 2025 r., tj. z wejściem w życie Polskiego Aktu o Dostępności1, Rzecznik 

Finansowy stał się organem nadzoru nad zapewnieniem spełniania wymagań dostępności 

w zakresie bankowości detalicznej. Kwestie związane z nowymi uprawnieniami będą mieć 

w nadchodzących latach wysoki priorytet.   

Skuteczne sprawowanie nadzoru wymaga wypracowania oraz regularnego podnoszenia 

kompetencji  wewnętrznych pracowników Biura Rzecznika Finansowego w zakresie 

dostępności. Jednocześnie, Rzecznik pozostaje podmiotem zobowiązanym do zapewnienia 

dostępności urzędu na podstawie innych obowiązujących przepisów2. 

Szczególnie istotne jest rozwijanie odpowiednich standardów obsługi konsumentów  

ze szczególnymi potrzebami oraz adresowanej do nich komunikacji. Rzecznik stopniowo 

wprowadza zróżnicowane, dostosowane sensorycznie sposoby porozumiewania się,  

aby ułatwić korzystanie z usług osobom napotykającym bariery w obszarze komunikacji.  

Równie istotnym procesem mającym na calu zwiększenie dostępności usług świadczonych 

przez Rzecznika Finansowego jest rozpowszechnienie stosowania zasad prostego języka, 

zarówno w pismach indywidulanych, jak i ogólnodostępnych publikacjach. Konsekwentne 

stosowanie klarownej i zrozumiałej formy wypowiedzi przyczyniają się do stworzenia 

bardziej otwartego i inkluzywnego modelu funkcjonowania Biura, odpowiadającego  

na zróżnicowane potrzeby współczesnych konsumentów. 

 

III. BUDOWA ROZPOZNAWALNOŚCI I ZAUFANIA DO RZECZNIKA FINANSOWEGO  

ORAZ WZMACNIANIE KOMPETENCJI FINANSOWYCH SPOŁECZEŃSTWA 

Edukacja finansowa ma niezwykle istotne znaczenie dla ochrony interesów klientów 

podmiotów rynku finansowego. Na rynku finansowym wciąż panuje asymetria 

informacyjna. Przedsiębiorcy świadczący usługi bankowe czy ubezpieczeniowe zazwyczaj 

znacznie lepiej znają i rozumieją warunki zawieranych umów (w tym wynikający z nich 

rozkład ryzyka). Zwiększanie kompetencji finansowych społeczeństwa długofalowo 

przyczynia się do zmniejszenia tej dysproporcji. Są to działania korzystne również z punktu 

widzenia efektywności operacyjnej Biura Rzecznika Finansowego. Podnoszenie poziomu 

 
1 Ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spełniania wymagań dostępności niektórych produktów  
i usług przez podmioty gospodarcze (Dz. U. z 2024 poz. 731) 
2 W szczególności ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostępności osobom ze szczególnymi 
potrzebami (t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 1411 z późn. zm.) oraz ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostępności 
cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotów publicznych (t.j. Dz. U. z 2023 r. poz. 1440)  
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wiedzy finansowej społeczeństwa przekłada się w dłuższej perspektywie na ograniczenie 

liczby powtarzalnych problemów wynikających z niezrozumienia mechanizmów rynku czy 

konkretnych umów, a zatem powoduje uwolnienie pewnych zasobów Biura. Może  

to pozwolić Rzecznikowi Finansowemu skoncentrować zasoby na działaniach 

monitorujących oraz interwencjach w obszarach bardziej precedensowych, co sprzyja 

podnoszeniu jakości oraz efektywności realizacji podstawowych celów związanych z 

ochroną klientów podmiotów rynku finansowego. Ponadto, wyedukowani i świadomi 

konsumenci są zdecydowanie bardziej odporni na działania cyberprzestępców, co zwiększa 

również systemowo bezpieczeństwo finansowe obywateli.  

Działania te w szczególności obejmują seniorów – grupę narażoną na nadużycia oraz 

cyberprzestępstwa ze względu na błyskawiczny rozwój technologii i świadczonych za jej 

pośrednictwem usług finansowych z jednej strony, z drugiej zaś wymagającą wsparcia ze 

względu na uwarunkowane wiekiem szczególne potrzeby. W odniesieniu do tej grupy 

działania edukacyjne realizowane są w szczególności w oparciu o spotkania i szkolenia 

stacjonarne, organizowane zarówno samodzielnie przez Rzecznika, jak i przy udziale 

partnerów społecznych i instytucjonalnych. 

Odrębne działania są podejmowane w celu wsparcia edukacyjnego studentów zaintereso-

wanych ochroną klientów podmiotów rynku finansowego. Pozwala im to przede wszystkim 

lepiej zrozumieć perspektywę i pozycję klientów podmiotów rynku finansowego oraz jest 

narzędziem wspomagającym rekrutacje kadr odpowiednich dla realizacji celów i zadań 

Rzecznika Finansowego. 

 

IV. WZMOCNIENIE AUTORYTETU RZECZNIKA FINANSOWEGO  

Autorytet Rzecznika Finansowego wynika przede wszystkim z nadanych mu ustawowo 

uprawnień. Oprócz jednak twardych prerogatyw, znaczenie ma również zdolność wpływa-

nia na rzeczywistość narzędziami innymi niż kompetencje ustawowe, takie jak decyzje ad-

ministracyjne czy interwencje. Wysoki, powszechnie uznawany autorytet instytucji ułatwia 

jej prowadzenie dialogu, podnosi rangę podejmowanych przez nią działań i zwiększa jej 

wpływ na zachowanie uczestników rynku.  

Rzecznik planuje korzystać z szerokiego wachlarza działań mających na celu amplifikacje 

opinii i postulatów służących ochronie praw klientów podmiotów rynku finansowego oraz 

konsumentów ze szczególnymi potrzebami. Kontynuowane będą działania mające na celu 

współpracę i wymianę informacji z instytucjami tworzącymi polski system ochrony  

konsumenta oraz stojących na straży bezpieczeństwa systemu finansowego.  

Rzecznik planuje również analogiczną kooperację z pokrewnymi instytucjami w innych 
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krajach. Budowanie widoczności i sieci współpracy sprawia, że głos instytucji jest lepiej 

słyszalny, co przekłada się na większą skuteczność jej misji i efektywność jej wykonywania.  

Najbardziej formalnym mechanizmem wymiany informacji i przedstawiania postulatów 

jest udział w procesie legislacyjnym. Rzecznik planuje w dalszym ciągu brać aktywny udział 

w polskim i europejskim procesie legislacyjnym poprzez opiniowanie 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. 

Wzmacniany autorytet urzędu sprawia, że prezentowane stanowiska mają realny wpływ 

na polski porządek prawny, co jednocześnie dalej wzmacnia już ugruntowaną pozycję. 

Rzecznik planuje rozwijać aktywny udział w debacie o sektorze finansowym, również 

poprzez jej inicjowanie, organizując własne konferencje i wydarzenia tematyczne. 

Wypowiedzi, opinie i postulaty wnoszone przez Rzecznika zawsze opierać się  będą na 

badaniach, danych, i pogłębionej ich analizie. Dane i informacje Rzecznik Finansowy 

planuje również pozyskiwać poprzez własną działalność badawczą oraz merytoryczne 

wspieranie istotnej dla misji Rzecznika działalności innych podmiotów. 

Wszystkie powyższe działania mają więc podwójny cel – z jednej strony dalsze 

wzmacnianie autorytetu Rzecznika Finansowego jako eksperckiej instytucji publicznej 

chroniącej prawa klientów, z drugiej strony optymalne wykorzystanie tej pozycji dla 

poprawy ich sytuacji na polskim i europejskim rynku finansowym. 

 

V. PODSUMOWANIE 

Opisane wyżej działania priorytetowe wybrane zostały w oparciu o trzy czynniki: ciągły 

rozwój sektora finansowego (postęp technologiczny, zmiana w zakresie oferowanych 

usług finansowych i problemów z nimi związanych), zmiany struktury klientów podmiotów 

rynku finansowego (postępujący średni wiek Polaków i wiążące się z nim szczególne 

potrzeby), a także zmiany regulacyjne – wszystkie wpływające na oczekiwania od instytucji 

Rzecznika Finansowego. Zaproponowane działania mają na celu optymalizację operacyjną 

– zarówno poprzez usprawnienie podstawowych czynności realizowanych w ramach Biura, 

jak i bardziej skuteczne wykorzystanie mniej oczywistych, a równie skutecznych, uprawnień 

instytucji. Z uwagi na ciągle przyspieszający charakter zmian na rynku finansowym, 

strategia będzie regularnie aktualizowana w celu lepszego zaadresowania pojawiających 

się wyzwań. 
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