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PLAN DZIALALNOSCI
Biura Rzecznika Finansowego
na rok 2021

Dokument stanowi Plan dziatalnosci Biura Rzecznika Finansowego na rok 2021 sporzadzony
na mocy ustawy o finansach publicznych z dnia 27 sierpnia 2009 roku (Dz. U. 2019 poz. 869),
ktora natozyta na kierownikow jednostek sektora finanséw publicznych obowigzek
prowadzenia kontroli zarzadczej. Jednym z jej elementéw jest Plan Dziatalnosci sporzgdzany
na wzorze Ministerstwa Finansow.

Zgodnie z art. 781 Kodeksu cywilnego o$wiadczenie woli ztozone w formie elektronicznej
jest réwnowazne z o$wiadczeniem ziozonym w formie pisemnej (1. opatrzonym
wiasnorgcznym podpisem ztozonym pod trescig o$wiadczenia woli). Do zachowania zas
elektronicznej formy czynnosci prawnej niezbedne jest ztozenie o$wiadczenia woli w postaci
elektronicznej i opatrzenie go kwalifikowanym podpisem elektronicznym (tj. podpisem
elektronicznym weryfikowanym za pomoca waznego kwalifikowanego certyfikatu zgodnie
z art. 131 ustawy z 5 wrze$nia 2016 r. o ustugach zaufania oraz identyfikacji elektroniczne;j).

(Da-té,- p.c;c-fpr's) .
Rzecznik Finansowy dr hab. Mariusz Jerzy Golecki
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Zatgczniki do rozporzadzenia Ministra Finansow
z dnia 29 wrzesnia 2010 r. (poz. 1254)

Zatacznik nr 1

Plan dziatalnosci
Biura Rzecznika Finansowego !
na rok 2021

CczESC A: Najwazniejsze cele do realizacji w roku 2021

1.1.(w tej czesci planu nalezy wskaza¢ nie wiecej niz pie¢ najwazniejszych celow
przyjetych przez ministra/kierownika jednostki do realizacji w zakresie jego

wiasciwosci)
Mierniki okreslajace Najwazniejsze zadania |Odniesienie do dokumentu o
stopien realizacji celu? stuzace realizacji celu® | charakterze strategicznym®
Cel
I Planowana wartos¢ do osiagniecia na koniec
Nazwa ’
roku, ktorego dotyczy pilan
WYDZIAL EDUKACJI | KOMUNIKACJI
' : 1. Z ie N
Przeprowadzenie 12 webinariéw 1 Przygotowanie | 1:;;ggée::ec;nika
webinariow wybor tematow i '
tears Finansowego
2 \slssbér i 2. Plan wewnetrzny WEK
‘ przygotowanie |
Edukacja Klientow ekspertow do .
) [ prowadzenia
rynku w zakresie [ .
. . spotkan
instytucji, [ )
. 3  Promocja
produktow oraz | .
. [ wydarzenia
zagrozen )
4 Przeprowadzenie
finansowych, a [ N
; | webinarium
takze ' . . o 1. Zarzadzenie Nr
upowszechnianie | Organizacja konkursow na 4 konkursy 1 Opracowanie 17/2320 Rzecznika
dziatan Biura realizacje projektéow | tematyki Finanso(ne o
Rzecznika edukacyjnych przez [ konkurséw .g
. | ) . 2. Zarzadzenia nr 11/2020
Finansowego podmioty zewnetrzne [ 2. Przygotowanie .
rocedury Rzecznika
pk{ dania Finansowego
jvniaoskéw 3 Plan wewnetrzny WEK |
3 Ogloszenie
otwartego |
konkursu ofert |

D Nalezy poda¢ nazwe ministra, zgodnie z rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow w sprawie szczegétowego
zakresu dziatania ministra, a w przypadku gdy plan jest sporzadzany przez kierownika jednostki nazwe jednostki.
) Nalezy poda¢ co najmniej jeden miernik. W przypadku gdy cel jest ujety w budzecie zadaniowym na rok, ktorego
dotyczy plan, nalezy podac przypisane celowi mierniki wskazane w tym dokumencie.

3 W przypadku gdy wskazany cel jest ujety w budzecie pafstwa w uktadzie zadaniowym na rok, ktérego dotyczy
plan, nalezy poda¢ wszystkie podzadania budzetowe wymienione w tym dokumencie stuzace realizacji tego celu.
) Jezeli potrzeba realizacji wskazanego celu wynika z dokumentu o charakterze strategicznym, nalezy podac jego
nazwe.
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Ocena i wybor
ofert
Podpisanie
umowy z
wybranym
oferentem
Nadzér nad
prawidtowg
realizacjg projektu
Rozliczenie
projektu

Organizacja konferencji
edukacyjno-informacyjnej

1 konferencja

Opracowanie
tematyki
konferenciji
Zaproszenie
prelegentow
Ocena i wybor
wykonawcy
Podpisanie
umowy z
wykonawca
Ogtoszenie
konferencji
Nadzér na
realizacjg
konferenciji

1. Zarzadzenie Nr 17/2020,
Rzecznika Finansowego

2. Plan wewngtrzny WEK

WYDZIAL KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITALOWEGO

Wspieranie i Liczba podjetych dziatan
ient
pomocelgeineom na (wydanych pogladow,
P ) | wszczetych postepowan,
postgpowania . .
sadowego | liczba postepowan do
ktorych RF przystapi, liczba
(Wspieranie whniesionych do SN skarg
trendow nadzwyczajnych, liczba

orzeczniczych,
ktére majg chronic
konsumenta)

skierowanych do SN
wnioskdw o podjecie
uchwaty)

100 % pogladow
wydawanych
przed planowang
data posiedzen
Pozostate
zadania:
wykonanie 100%
zasadnych
dziatar podjetych
w stosunku do
otrzymanych
wnioskéw

Wydawanie
pogladdw istotnych
dla spraw sgdowych
Wytaczanie
postepowarn
sgdowych
Przystepowanie do
toczgcych sie
postepowan
sgdowych * co do
pkt2i3-w
sprawach
pionierskich fub
gdzie strong jest
klient, ktory ze
wzgledu na wiek,
status finansowy,
brak wiedzy
eksperckiej nie jest
w stanie sam
nalezycie
reprezentowac
swoich interesdw
Whnoszenie skarg
nadzwyczajnych
Kierowanie
wnioskéw do SN o
podjecie uchwaty
majacej na celu
wyeliminowanie
wystepujgcych w
orzecznictwie
sgdowym
rozbieznosci

= s f
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WYDZIAL KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO

Wsparcie klientow
na etapie
postepowania
interwencyjnego i
postepowania
sadowego oraz
wspleranie
prokonsumenckich
trendéw
orzeczniczych

Liczba podjetych interwencji

z wnioskow klientow,
wydawanych istotnych
pogladéw w sprawie,
whniesionych powodztw,
skarg nadzwyczajnych i
zapytan prawnych do SN

PN

100%
uzasadnionych
whnioskow po
reklamacyjnych
100% korzystnych
pogladéw
wydawanych
przed planowang
datg posiedzen
Pozostate
zadania: 100%
korzystnych dla
klientow dziatan
podjetych na
podstawie ich
wnioskow lub
stwierdzonych z
urzedu
nieprawidtowosci
albo rozbieznoéci
w orzecznictwie w
kluczowych dla
klientéw
kwestiach

1. Prowadzenie

poreklamacyjnych

postepowan

2 Przedstawianie

pogladow
istotnych dla
sprawy w
postepowaniach
sadowych

3. Wytaczanie

powodztw w
sprawach
nieuczciwe
praktyki rynkowe

nadzwyczajnych

5 Kierowanie do SN

wnioskow o

podjecie uchwaty

majacej na celu
wyeliminowanie
wystepujacych
rozbieznos$ci w
orzecznictwie

Whnoszenie skarg

WYDZIAL POZAS

ADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW

ll Dazenie do

| prowadzenia
postepowania
pozasgdowego
catkowicie w
formie
elektronicznej

Liczba zdygitalizowanych
procesow w postepowaniu

Co najmniej 2 procesy

|

1. Przygotowanie
teleinformatyczne

2 Przygotowanie
OpISU procesow

WYDZIAL STUDIOW | ANALIZ
Pozyskanie wielu Zamawianie raportéw od 24 Studia nad Zarzadzenie Nr 5/2020,
opinii zwigzanych z | krajowych i zagranicznych problematyka Rzecznika Finansowego z
biezgcymi ekspertow ochrony dnia 27 kwietnia 2020 r. w
zagadnieniami konsumentéw i sprawie nadania regulaminu
opracowywanymi wyodrebnienie organizacyjnego dla Biura
w BRF oraz ich istotnych Rzecznika Finansowego (ze
| analiza zagadnien. zm.)

CZESC B: Cele priorytetowe wynikajace z budzetu panstwa w uktadzie zadaniowym do realizacji
w roku 2021 (NIE DOTYCZY)

1.2.(w tej czesci planu nalezy wymieni¢ cele zadari w budzecie paristwa w ukfadzie
zadaniowym, w ramach czesci budzetowych, ktorych dysponentem jest minister,
wskazanych jako priorytetowe na potrzeby opracowania projektu ustawy
budzetowej na rok, ktorego dotyczy plan, wraz z przypisanymi im miernikami oraz
podzadaniami stuzgcymi realizacji tych celdw. Nie nalezy wymieniac celéw uprzednio

wskazanych w czesci A.)




CZESC C: Inne cele przyjete do realizacji w roku 2021

Rzecznik
Finansowy

vt g g

(w tej czesci planu, nalezy wskazac cele przyjete do realizacji, ktore nie zostaty wymienione w
czesci A lub B) Wydzialy wskazaly, ze wszystkie cele sa dla nich priorytetowe.

Miemiki okresfajace

stopien realizacji celu®

Najwazniejsze zadania
stuzace realizacji celu®

Odniesienie do dokumentu
o charakterze strategicznym™

Lp. Cel
Planowana warto$¢ do osiagniecia na koniec
Nazwa 2
roku, ktérego dotyczy plan
WYDZIAL ADMINISTRACYJNO-FINANSOWY
1 Wprowadzenie Wadrozenie produkcyjne 1. Upowszechnienie
systemu EZD w systemu EZD w Biurze 1 procedur obstugi EZD
Biurze Rzecznika Rzecznika Finansowego 2.Szkolenia
Finansowego pracownikéw
2 Zapewnienie Dostosowanie regulacji 1_Analiza regulacji
zgodnosci z wewnetrznych Biura 100% wewnetrznych A
przepisami RODO | Rzecznika Finansowego do 2 Wprowadzenie zmian
regulacji postanowien RODO do regulacji
wewnetrznych wewn_etrzpych
) : 3.Wdrozenie
Biura Rzecznika postanowien regulacji
Finansowego oraz wewnetrznych
zawieranych uméw | 4.Szkolenia
pracownikow
3 Zapewnienie [ Zapewnienie dostepu do 1.Zebranie informacji o
bezpieczenstwa kazdego o sposobie
fizycznego z pomieszczen biurowych | 100% wykorzystania
; - ; ; omieszczen
informacji jedynie .osobom 2 E’rzydzielenie dostepu
przetwarzanych w uprawnionym do Kluczy do
Biurze Rzecznika pomieszczer
Finansowego biurowych osobom
uprawnionym
3.Zmiana systemu
otwierania drzwi
wejSciowych w razie
zaniku napiecia pradu
4 Zapewnienie Liczba przesytek I Ponizej 0,2 % 1.Przeniesienie wysyiki
terminowej wysytki | niedoreczonych w terminie do Kancelarii
przesytek na miesiac 2 Wdrozenie wysytki

centrainej
3.Wdrozenie procedury
postepowania z
przesytkg o istotnym
terminie nadania

% Nalezy poda¢ co najmniej jeden miernik. W przypadku gdy cel jest ujety w budzecie zadaniowym na rok, ktérego
dotyczy plan, nalezy poda¢ przypisane celowi mierniki wskazane w tym dokumencie.
® W przypadku gdy wskazany cel jest ujety w budzecie panstwa w ukfadzie zadaniowym na rok, ktérego dotyczy
plan, nalezy poda¢ wszystkie podzadania budzetowe wymienione w tym dokumencie stuzace realizacji tego celu,
7 Jezeli potrzeba realizacji wskazanego celu wynika z dokumentu o charakterze strategicznym, nalezy poda¢ jego

nazwe.
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WYDZIAL AUDYTU | KONTROLI

Zapewnienie o
prawidtowym
funkcjonowaniu
kontroli zarzadczej

|
Zadania zapewniajgce

5 zadan
zapewniajacych

Realizacja audytow
planowych

Ustawa o finansach
publicznych

dos$wiadczen oraz
promocja dziatan
Biura Rzecznika
Finansowego z
profesjonalistami
rynku finansowego

Cyk! webinariéw dla
rzecznikow konsumentéw

wybér tematéw
spotkan

2. Wybéri
przygotowanie
ekspertéw do

prowadzenia spotkar
3.Promocja wydarzenia

4 Przeprowadzenie
webinarium

6 Zapewnienie o Zadania doradcze 3 zadania doradcze Realizacja audytow Ustawa o finansach
prawidtowym doradczych publicznych
funkcjonowaniu
kontroli zarzadcze)

7 Zapewnienie 0 Zadanie zlecone przez Realizacja 1 zadania Realizacja audytu Ustawa o finansach
prawidtowym Ministra Finansow | zleconego przez zleconego przez MF publicznych
funkcjonowaniu Ministra Finansow (w
kontroli zarzadczej przypadku zlecenia)

8 Zapewnienie o Kontrole planowe Realizacja 3 kontroli Realizacja kontroli Regulamin kontroli
prawidtowym planowych planowych wewnetrznej w BRF
funkcjonowaniu
kontroli zarzadczej

9 Zapewnienie 0 Kontrole dorazne 2 kontrole dorazne Realizacja kontroli Regulamin kontroli
prawidiowym doraznych wewnetrznej w BRF
funkcjonowaniu

| kontroli zarzadczej
— L
WYDZIAL EDUKACJI | KOMUNIKACJI
10 Wymiana wiedzy i #SPOTKANIARZECZNIKOW | 5 webinariow 1 Przygotowanie i

1.Zarzadzenie Nr 17/2020,
Rzecznika Finansowego

2. Plan wewnetrzny WEK

przygotowywania analiz i
raportow z kraju i zagranicy,
dotyczgcych istotnej
problematyki rynku
finansowego

analizy lub raportu
2. Pozyskanie danych
3 Analiza danych i

informaciji

4 Opracowanie raportu

lub analizy

5 Upublicznienie raportu

lub analizy

#Ra;erq 'dla klientéw - cykl 4 webinaria 1 Przylgotowanvle i 1.Zarzadzenie Nr 17/2020,
webinariéw dla wybor tematow ) .
; . - . Rzecznika Finansowego
profesjonalistéw (adwokaci i spotkan
radcy prawni) 2 Wybér i ' 2 Plan wewnetrzny WEK
przygotowanie
ekspertéw do
prowadzenia spotkarn
3 Promocja wydarzenia
4 Przeprowadzenie
webinarium
Koordynowanie 2 raporty 1. Wybadr tematyki

1 Zarzadzenie Nr 17/2020,
Rzecznika Finansowego

| 2 Pian wewnetrzny WEK
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1

Wspétpraca z
instytucjami
publicznymi w
ramach edukaciji
finansowe;j i
upowszechniania
dziatalnosci BRF

Opracowanie scenariusza
zaje¢ edukacyjnych

2 scenariusze

1.Nawigzanie
wspofpracy z
ekspertami

2 Praca nad trescig
merytoryczna

3.Upowszechnienie
scenariuszy

1.Zarzadzenie Nr 17/2020,
Rzecznika Finansowego

2.Plan wewnetrzny WEK

12

Obecnosé
Rzecznika
Finansowego w
dyskursie
spotecznym
dotyczacym rynku
finansowego

(dziatania
komunikacyjne,
wspodtpraca z
mediami, realizacja
obowigzku
informacyjnego
BRF)

Informacja prasowa

40 informac;ji

1. Tworzenie informac;ji
prasowej, kontakt z
kluczowymi
Wydziatami BRF

2.0Opracowanie
materiatéw dla
medidow

3.0dpowiedzi na
pytania dziennikarzy

4 Przygotowanie
Rzecznika
Finansowego do
udzielania informacji
podczas wywiadéw

5 Wysytka informacji
prasowe)

Plan wewnetrzny WEK

Sniadania prasowe

12, 1 miesigcznie

Relacje z mediami i
opinig publiczna,
informowanie o pracy
Rzecznika Finansowego

Plan wewnetrzny WEK

Wywiady video

12, 1 miesiecznie

Realizacja obowigzku
informacyjnego
dotyczgcego
dziatalno$ci Rzecznika
Finansowego

Plan wewnetrzny WEK

Konferencje/briefingi
prasowe

6 konferenc;ji

Obecnos¢ Rzecznika

Finansowego w debacie
publicznej dotyczacej
rynku finansowego i
ochrony klientéw
instytucji finansowych

Plan wewnetrzny WEK

Wywiady prasowe

12 wywiadow

Realizacja obowigzku
informacyjnego
dotyczacego
dziatalnosci Rzecznika
Finansowego.

Obecnos¢ Rzecznika
Finansowego w
dyskursie spotecznym
dotyczacym rynku
finansowego

Plan wewnetrzny WEK

13

Social media -
obecnosé BRF w
mediach
spofecznosciowych
i komunikacja
zewnegtrzna

Twitter, Facebook

400 postow

Biezace informowanie
spoleczenstwa na temat
dziatalnosci Biura
Rzecznika Finansowego

Plan wewnetrzny WEK

Panele dyskusyjne
organizowane podczas

4 panele dyskusyjne

Obecno$¢ Rzecznika
Finansowego w debacie

Plan wewnetrzny WEK

YRR
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kongresow i forow publiczne] dotyczacej
ekonomicznych rynku finansowego i
ochrony klientow
instytucji finansowych
WYDZIAL KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITALOWEGO
14 Optymalizacja Sredni czas trwania 0d 3 do 12 m-cy 1. Zwigkszenie liczby
procesu postepowania pracownikow
rozpatrywania interwencyjnego zajmujacych sie
spraw z wnioskow sprawami skargowymi
i klientow 2.Wypracowanie
podmiotéw rynku systemu rozdzielania
finansowego spraw w zaleznosci
od specjalizacji
pracownika
3. Opracowanie wzorow
pism (w tym ich
| biezaca aktualizacja)
oraz mozliwych do
wykorzystania
wkiadow
merytorycznych.
15 Zwigkszenie llos¢ obstuzonych Zmniejszenie czasu Zatrudnienie nowych
Swiadomosci telefonicznie klientow oczekiwania na pracownikéw do
klientow rynku podmiotéw rynku porade 0 30% (zwykta | udzielania porad
bankowo finansowego i Covidowa) telefonicznych. infolinia
kapitatowego zwykta i Covidowa
16 Zwigkszenie liczby | Liczba opracowan Co najmniej 2 raporty 1. Raporty
opracowan merytorygznygh i spotkan i 2 publikacje na 2 Publikadje
merytorycznych w typu seminaryjnego stronie RF oraz 1
zakresie webinarium 3. Webinaria
probleméw
rynkowych
i WYDZIAL KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO
[ 17 Optymalizacja Czas procesowania sprawy Redukcja procesuo 7 | 1 Wdrozenie Optymalizacja procesu
procesu whniosku klienta dni | ) rozpatrywania spraw z
rozpatrywania elgktronucznego . wnioskdw klientéw podmiotow
S obiegu dokumentac;ji ) .
spraw z wnioskow wEZD rynku ubezpieczeniowo-
klientow . emerytalnego
o 2.Rozdysponowanie
podmiotéw rynku |
ubezpieczeniowo- sprzetu |
emerytalnego komputerowego [
3.Koordynowanie
szkaoler z EZD
l 4.Biezaca aktualizacja
WZOorow pism oraz
wkiadow
merytorycznych do
nich
18 Zwigkszenie liczby | Liczba raportdw i innych Co najmniej 2 ] Zwiekszenie liczby
opracowar opracowan merytorycznych | raporty/analizy i 2 1.Raporty/analizy opracowan merytorycznych
porty y L
merytorycznych oraz liczba analiz publikacje na stronie 2 Publ|_kac!e, dotyczacych
dotyczacych produktowych i webinaréw RF oraz 1 webinarium 3. Webinaria, zdiagnozowanych probleméw
zdiagnozowanych rynkowych
probleméw
| rynkowych
19 Zwiekszenie Czas w jakim jest Obecnie realizujemy Wzmocnienie zespotu Zwiekszenie $wiadomosci

17 godzin dyzuru

udzielajgcego porad
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Swiadomosci
klientow rynku
ubezpieczeniowo —
emerytainego

Rzecznik
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prowadzone poradnictwo
telefoniczne i elektroniczne
na rzecz klientéw rynku
ubezpieczeniowo-
emerytalnego

dziennie (7h dyzur
linia Covid-19 i 10h
infolinia
ubezpieczeniowa)
Planujemy rozszerzyé
czas dyzuru do 20 h
dziennie

telefonicznych o 1
dodatkowsg osobg

klientéw rynku
ubezpieczeniowo ~
emerytalnego

WYDZIAL POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW

20 Zwigkszenie Liczba wnioskow o Wzrost 0 25% w 1.Prowadzenie dziatan
zainteresowania przeprowadzenie stosunku do roku edukacyjnych
klientow pozasgdowego 2020 majacych na celu
polubownym postepowania popularyzacje
rozwigzywaniem systemu ADR
sporow 2.Wspdtpraca z

podmiotami ADR z
innych branz dla
wzmocnienia zaufania
do rozwigzywania
sporéw w ramach
ADR

21 Wzmocnienie Liczba wydarzen Udziat w co najmniej Udziat w pracach sieci
wspotpracy (konferencji, spotkan 2 spotkaniach FIN-NET skupiajacej
migdzynarodowej z | cyklicznych, grup roboczych) | dotyczacych organizacje
podmiotami ADR z | dotyczacych wspéipracy wspotpracy odpowiedzialne za

' innych panstw migdzynarodowej miedzy migdzynarodowe] pozasgdowe
podmiotami ADR miedzy podmiotami rozstrzyganie sporéw
ADR konsumenckich w
obszarze ustug
finansowych z krajow
EEA

22 Zintensyfikowanie Liczba przeprowadzonych Przeprowadzenie co 1 Udziat w opracowaniu
dziatainosci akcji edukacyjnych najmniej 2 akcji materiatéw
edukacyjnej w (wystapienia na edukacyjnych informacyjnych na
zakresie ADR konferencjach, prelekcje dla temat polubownego

grup zawodowych i rozwigzywania
spotecznych) sporow
2 Aktywny udziat w
wydarzeniach
(konferencje,
sympozja)
dotyczacych
pozasgdowego
rozwigzywania
sporéw
|
|
WYDZIAL STUDIOW | ANALIZ
23 Wprowadzenie Wejscie w zycie zarzadzenia | 1 1.Analiza

znowelizowane;j
procedury
opracowania,
opiniowania |

uzgadniania
projektéw aktow

prawnych w Biurze |

legislacyjnego

obowigzujacych
regulacji
wewnetrznych i

diagnoza koniecznych

zmian legislacyjnych

2 Opracowanie projektu

zarzadzenia i jego
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Rzecznik
Finansowy

wwn f gy gl

Rzecznika
Finansowego
(zarzadzenie
legislacyjne)

uzgodnienia
wewnegtrzne
3.Wydanie zarzadzenia

24 Wprowadzenie
nowego rejestru
zarzadzen
Rzecznika
Finansowego

Opracowanie nowego
rejestru

1.Analiza zarzadzen
obowigzujacych.

2.Utworzenie nowego
rejestru

3.Wprowadzenie
niezbednych zmian
wewnetrznych

L0

data

podpis ministra/kierownika jednostki
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