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SPRAWOZDANIE Z WYKONANIA PLANU
DZIALALNOSCI
Biura Rzecznika Finansowego
za rok 2021

Dokument stanowi Sprawozdanie z wykonania planu dziatalnosci Biura Rzecznika
Finansowego za rok 2021 sporzgdzony na mocy ustawy o finansach publicznych
z dnia 27 sierpnia 2009 roku (Dz. U. 2019 poz. 869), ktéra natozyta na kierownikéw jednostek
sektora finanséw publicznych obowigzek prowadzenia kontroli zarzgdczej. Jednym
z jej elementow jest Sprawozdanie z wykonania planu dziatalnosci sporzgdzane na wzorze
Ministerstwa Finanséw.

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

ZOOL{mL‘/E ()‘

(Data, podpis)




Rzecznik
Finansowy

A ] g gt

Zatgczniki do rozporzadzenia Ministra Finansow

z dnia 29 wrzesnia 2010 r. (poz. 1254)

Zatacznik nr 1

Sprawozdanie z wykonania planu dziatalnosci

Biura Rzecznika Finansowego

za rok 2021

CZESC A: Realizacja najwazniejszych celéw w roku 2021

1.1. (w tej czesci sprawozdania nalezy wymieni¢ cele wskazane w czesci A planu na rok, ktérego dotyczy
sprawozdanie)

Mierniki okreslajace

stopien realizacji celu?

Najwazniejsze

Planowana warto$é Osiagnieta planowane zadania Najwainifejsze Podjete
Lp. Cel do osiagniecia na wartosé na  |stuzace realizacji celu® zada_nla f‘“za‘ie
R koniec roku, koniec roku, realizacji celu”
ktérego dotyczy ktorego
sprawozdanie dotyczy
sprawozdanie
WYDZIAL EDUKACII I KOMUNIKACII
) . o, L 1. Przygotowanie i
1 Edukacja Przeprowadzeni 12 webinariow 14 webinariow wybor tematow W 2021 r
klientéw rynku e webinariéw spotkar zorganizowano i
w zakresie 2. Wybdri przeprowadzono 14
instytucji, przygotgwanie webinariow
produktéw oraz eksperc}ow do tematycznych:
o prowadzenia
Zagrozen spotkar e “Z konta zniknety
finansowych, a . -
takze 3. Promocja pienigdze? Co
o wydarzenia zrobié, by je
upowszechniani 4. Przeprowadzenie odzyskac.”
e dziatan Biura webinarium - :
) * “Finanse po
Rzecznika i
) smierci cztonka
Finansowego o
rodziny.

e “Poradnik
spadkodawcy,
czyli jak
uporzadkowad
sprawy finansowe
na wypadek

) Nalezy poda¢ nazwe ministra, zgodnie z rozporzadzeniem Prezesa Rady Ministrow w sprawie szczegdtowego
zakresu dziatania ministra, a w przypadku gdy sprawozdanie jest sporzadzane przez kierownika jednostki nazwe

jednostki.

2 Nalezy poda¢ co najmniej jeden miernik. W przypadku gdy cel jest ujety w budzecie zadaniowym na rok, ktérego
dotyczy sprawozdanie, nalezy podaé przypisane celowi mierniki wskazane w tym dokumencie.
3 Nalezy wpisaé zadania stuzace realizacji celu wymienione w kolumnie 5 w poszczegdlnych czesciach planu na
rok, ktorego dotyczy sprawozdanie.
Y W przypadku gdy wskazany cel byt ujety w budzecie panstwa w uktadzie zadaniowym na rok, ktérego dotyczy
sprawozdanie, nalezy podac¢ wszystkie podjete podzadania budzetowe stuzace realizacji tego celu.
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$mierci.”
¢ ,Rola Rzecznika
Finansowego w
rozwigzywaniu
spordw na rynku
finansowym®”.
.Ubezpieczenia
podrézne w
czasie pandemii”.
«Interwencja czy
polubowne -
ktére
postepowanie
Rzecznika
Finansowego
wybrac?”.
~Ubezpieczenie
assistance -
przydatne nie
tylko w wakacje.”
~Nowe przepisy
ruchu drogowego
a ubezpieczenia”
~Kredyt
konsumencki.
Sptata kredytu
przed terminem®.
,Ubezpieczenia
szkolne dzieci
i mtodziezy”
» ,0C
komunikacyjne
w praktyce.
Zawieranie i
rozwigzywanie
uméw -
najczestsze
problemy.”
~Pomyltka
w przelewie —
i co teraz?”
“Otwarte
Fundusze
Emerytalne -
0 czym warto
wiedziec".
~Ubezpieczenie
mieszkaniowe -
na co warto
zwréci¢ uwage”.

Organizacja
konkurséw na
realizacje
projektéw
edukacyjnych
przez podmioty
zewnetrzne

4 konkursy

2 konkursy

Opracowanie
tematyki
konkursow
Przygotowanie
procedury
sktadania
wnioskow
Ogtoszenie
otwartego
konkursu ofert
Ocena i wybodr
ofert
Podpisanie
umowy z

W 2021
przeprowadzono
2 konkursy:

» Wyrdznienie Rady
Edukacji
Finansowej,
ktorego
organizatorem
i prowadzacym
byto biuro
Rzecznika
Finansowego .
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wybranym  Konkursu
ofereptem o Nagrode
Nadzpr nad Rzecznika
prawidiowa Finansowego
realizacja, X
projektu na najlepsza
Rozliczenie rozprawe
projektu habilitacyjng

i doktorska oraz
prace
magisterska

i licencjacky z
zakresu ochrony
klienta na rynku
finansowym,
przeprowadzono,
nagrodzono
laureatéw oraz
zorganizowano
gale dla
nagrodzonych
(online).

Opracowanie

Zrealizowano 1

Organizacja 1 konferencja 1 konferencja tematyki
konferencji konferencji konferencje w 2021
edukacyjno- Zaproszenie roku: ,Kredyty
informacyjnej prelegentow “walutowe” - teoria
Ocena i wybdr i orzecznictwo”
wykonawcy
Podpisanie Organizacja we
umowy z wspotpracy z WBK.
wykonawcg
Ogtoszenie Konferencja odbyta
konferencji sie online.
Nadzér nad
realizacja
konferencji
) y ) Opracowanie
Przeprowadzeni 0 kampanii 1 kampania tematyki Przeprowadzono
e medialnej Dobor i zakup kampanie
kampanii medidw edukacyijng
edukacyjnej Przygotowanie (ostrzegawczo-
Rzecznika materiatow do informacyjna) dla
Finansowego Iéan’}panl_l klientéw w
kae;g:r?ijia nastgpujqcych
mediach:
e prasa
¢ radio
o telewizja
. . Opracowanie
Organizacja 4 konkursy 2 konkursy tematyki W 2021
konkurséw na konkursow przeprowadzono 2
realizacje Przygotowanie konkursy:
rojektow rocedur o
Edquacyjnych Ek}adan'iay . Wyroznlllenle Rady
przez podmioty g;jg:'z‘:r‘:‘;e E%l;iasc;\lzvej
zewnetrzne otwartego ktérego
konkursu ofert organizatorem i
Ocena i wybor prowadzacym
ofert' . byto biuro
ROAPISATIE Rzecznika
umowy z
wybranym Finansowego .
oferentem e Konkursu o

Nagrode
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6. Nadzdr nad Rzecznika
prarwd’rqwq Finansowego na
realizacjg ailens
projektu : ) zvja“
7. Rozliczenie Ozp'f Q_ )
projektu habilitacyjna i
doktorska oraz
prace
magisterska i
licencjacky z
zakresu ochrony
klienta na rynku
finansowym,
przeprowadzono,
nagrodzono
laureatow oraz
zorganizowano
gale dla
nagrodzonych
(online)
L . ) Opracowanie .
Organizacja 1 konferencja 1 konferencja tematyki Zrealizowano 1
konferengji konferencji konferencje w 2021
edukacyjno- Zaproszenie roku: ,Kredyty
informacyjnej prelegentow “walutowe” - teoria
Ocena i wybor i orzecznictwo”
wykonawcy
Podpisanie Organizacja we
umowy z wspotpracy z WBK
wykonawca
Ogtoszenie Konferencja odbyta
konferencji sie online
Nadzér nad
realizacjg,
konferenciji
WYDZIAL KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITALOWEGO
Wspieranie i Liczba podjetych |1. 100 % s HEES 1. Wydawanie 1. Kategoryzacja
) . i wydanych i wnioskow ze
pomoc klientom | dziatan pogladow ) pogladow
) istotnych ; wzgledu na
na etapie wydawanych , istotnych dla )
. (wydanych pogladow termin
postepowania , przed spraw sadowych
pogladow, przed ; rozprawy -
sgdowego. planowana 2. Wytaczanie .
) ) wszczetych rozprawg , wydawanie
(Wspieranie , data rozpraw postepowan .
A postepowan, 100 pogladdéw
trenddéw ] 2. Pozostate ) sadowych ;
; liczba ) 2. Liczba ) istotnych dla
orzeczniczych, . zadania: 3. Przystepowanie
2 . postepowan, do . wszczetyc ) spraw
ktére majq . wykonanie do toczacych sie
- ktorych h ., sqdowych
chroni¢ . 100% postepowarn )
przystapi, liczba postepowa 2. Wytaczanie
konsumenta). ] zasadnych i sqdowych* co do )
skierowanych do . n{we ) postepowan
dziatan pkt2i3-w
SN skarg . sprawach sgdowych
. podjetych w . sprawach .
nadzwyczajnych zasadnos¢ . ) 3. Wytaczanie
) stosunku do pionierskich lub \
, liczba 100%) . ) postepowan
. otrzymanych gdzie stronag jest
skierowanych do ) . i ) i sadowych w
) , whnioskow Liczba klient, ktory ze
SN wnioskow o ) ) sprawach
podiecie postepowan, wzgledu na wiek, dotyczacych
do ktérych status finansowy,
uchwaty) ) ) rynku
przystapit RF — brak wiedzy )
S finansowego
w 6 sprawach eksperckiej nie )
s . ; 4. Wnoszenie
(zasadnosc¢ jest w stanie sam
. skarg
100%) nalezycie .
5 nadzwyczajnych
: reprezentowad .
Liczba . . 5. Analiza
. swoich interesow. )
skierowanych : orzecznictwa -
4. Wnoszenie skarg ) .
do SN skarg ) kierowanie
; nadzwyczajnych . A
nadzwyczajny . ) wnioskow do
ch (w9 5. Kierowanie SN o podiecie
wnioskoéw do SN pocie
sprawach uchwaty
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zasadnosé
100%)

Liczba
skierowanych
do SN
wnioskow o
podjecie
uchwaty (w1
zasadnosc¢
100%)

0 podjecie
uchwaty majacej
na celu
wyeliminowanie
wystepujacych w
orzecznictwie
sadowym
rozbieznosci

majacej na celu
wyeliminowanie
wystepujacych
W orzecznictwie
sadowym
rozbieznosci

WYDZIAL KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO

Wsparcie Liczba podjetych 1. 100% 1. W roku Prowadzenie = :rl:zz“a;caa
klientéw na interwencji z uzasadnionych 2021 poreklamacyjnyc wotvwaiacych
etapie whioskéw wnioskow po wptyneto h postepowari. prywajacy
. . reklamacyjnyc o wnioskéw oraz
postepowania klientow, h 9315 Przedstawienie obstuga
interwencyjnego | wydawanych 2. 100% wnioskdw pogladow 9 .
. . . . . . postepowan
i postepowania istotnych korzystnych interwency istotnych dla interwencyinye
sadowego oraz pogladow w pogladdw jnych sprawy w h yny
wspieranie pro sprawie, wydawanych . postepowaniach .
konsumenckich whiesionych przed zggtﬁte sadowych. = aB;iZ”a;;a
trendow powddztw, planowang v Wytaczanie o,
) datg, Czynnosci ; wnioskow o
orzeczniczych skarg ; ) powodztw w .
nadzwyczainveh rozprawy/posi interwency corawach wydanie
i za térﬁ " . jne w n?euczciw ch Istotnego
Py Pozostate 4790 4 pogladu,
prawnych do SN zadania: praktyk .
sprawach kompletowanie
100% rynkowych. dokurmentacii
korzystnych |2, W roku Wnoszenie skarg el |
dia kiientow 2021 nadzwyczajnych. |p Y9
dziatan zarejestro Kierowanie do SN o
podjetych na ) . przedstawianie
e wano 254 wnioskow o X
podstawie ich i0ské . hwat istotnych
whioskéw lub wnios ow pod.Jecu.a uchwaty pogladéw
stwierdzonych 0 wydanie majacej na celu 3. Biezaca
z urzedu istotnego wyeliminowanie ' analiza
nieprawidtowo pogladu w wystepujacych whioskéw o
scialbo sprawie rozbieznosci w skar
rozbieznosci w Przedstawi orzecznictwie ge
orzecznictwie nadzwyczajna,
ono 158 h
w kluczowych istotnvch kompletowanie
dla klientow | y’ dokumentacji,
kwestiach pogladow,
Co stanowi przygotowanie
100% skarg
pogladéw nadzwyczajnyc
wydanych h
przeq 4. Analiza
terminem )
osiedzeni orzecznictwa
Z oraz praktyk
rynkowych pod
W pozostatych katem
przypadkach kierunkéw
odmoéwiono podejmowanych
wniesienia dziatan.
istotnego 5. Przygotowanie
pogladu (18 projektu
spraw) badz wniosku
tez byty na do Sadu
etapie Najwyzszego
procedowania o podjecie
3. Wroku umcah'wsg na celu
2021 -
. usuniecie
zarejestro
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wano_29 rozbieznosci w

wnioskow orzecznictwie.

o) Do decyzji WAK

whniesienie czy to

skargi uwzglednic¢ -

nadzwycza projekt wniosku

jnej dot. Kosztéw
W 18 uprzatmeaa
drogi zostat
przypadkach
. przygotowany
nie )

) w WUE i
stwierdzono o N
przestanek do P | y.

L e Rzecznikowi
wniesienia .

. Finansowemu
skargi L
. celem podjecia
nadzwyczajnej decyzii 6
Pozostate 11 yZ]
dalszym
spraw bylo na .
etapie analizy RECEEHEMANIT
’ Niestety nie
W roku 2021 zostat on
wniesiono 2 skierowany do
skargi SN - w zwiazku
nadzwyczajne z tym sytuacja
z wnioskow, jest tego
ktére wpltynety rodzaju, ze
w latach wydziat swoje
poprzednich zadanie
W roku 2021 el agls
produkt nie

skierowano 2
powodztwa w

wyszedt poza
BRF

spramg Skierowano 2
nieuczciwych .
powddztwa w
praktyk -
rynkowych B
stosowania
nieuczciwych
praktyk

rynkowych — w
trybie art. 26
ustawy o RF (w
zakresie
warunkow
umow:
AutoCasco oraz
umowy
ubezpieczenia
na zycie z
ubezpieczeniow
ym funduszem
kapitatowym)

WYDZIAL POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW

Wdrozono

Dazenie do Liczba Co najmniej dwa 3 1. Przygotowanie

prowadzenia zdygitalizowany | procesy teleinformatyczne program EZD.

postepowania ch proceséw w 2. Przygotowanie ]daokgbr;zgie?me

E:*T(issi?gv\?vgo postepowaniu opisu procesow archiwlzacji

formie dokumentacji
oraz

elektronicznej

procedowania
spraw
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Zwiekszono
wykorzystanie
platformy
ePUAP poprzez
wymiane
korespondencji
z klientami,
ktérzy tg droga,
ztozyli wniosek
do RF
Zapewniono
osobom
upowaznionym
do prowadzenia
postepowan
laptopy oraz
oprogramowani
e MS Teams w
petnej wersji w
celu
prowadzenia
postepowan on-
line, w tym
prowadzenia
posiedzen
mediacyjnych
na platformie

MS Teams
WYDZIAL STUDIOW I ANALIZ
Pozyskanie Zamawianie 21 20 1. Zlecanie Zlecanie .
} o ) ) przygotowania
wielu opinii raportow od przygotowania opinii i analiz
zwigzanych z zagranicznych i opinii i analiz p
. ) ) ekspertom
biezacymi krajowych ekspertom
D . zewnetrznym
zagadnieniami ekspertow zewnetrznym )
. ) Zlecanie
opracowanymi 2. Zlecanie

w BRF oraz ich
analiza

przygotowanie
opinii i analiz
ekspertom WSA
oraz praca
wlasna ekspertow
WSA

przygotowanie
opinii i analiz
ekspertom WSA
oraz praca
wilasna
ekspertéw
WSAdxc

CzZESC B: Realizacja celéw priorytetowych wynikajacych z budzetu panstwa w ukladzie
zadaniowym w roku 2020 (NIE DOTYCZY)

1.1. (w tej czesci sprawozdania naleZzy wymieni¢ cele wskazane w czesci B planu na rok, ktérego dotyczy
sprawozdanie. Nie nalezy wymieniac celéw uprzednio wskazanych w czesci A)

Strona 8 z 30




| Rzecznik
Finansowy

e tf gl

CZESC C: Realizacja innych celéw w roku 2021

(w tej czesci sprawozdania nalezy wymieni¢ cele wskazane w czesci C planu na rok, ktdrego dotyczy
sprawozdanie)

Mierniki okreslajace

stopien realizacji celu®

Najwazniejsze

Planowana Osiagnieta planowane Najwazniejsze
Lp. Cel wartosé do wartoéé na | zadania stuzace | Podjete zadania
osiagniecia na | koniec roku, | realizacji celu® | stuzace realizacji
Nazwa koniec roku, ktorego celu”
ktorego dotyczy
dotyczy sprawozdani
sprawozdanie e
WYDZIAL ADMINISTRACYINO-FINANSOWY
. . 1. Upowszec
Wprowadzenie wdrozenie 1 1 HRianiE 1. 4.01.2021 r.
systemu EZD w produkcyijne procedur dyrektor WAF
Biurze Rzecznika systemu EZD obstugi przekazat
Finansowego w Biurze EZD wszystkim
Rzecznika pracownikom za

Finansowego

2. Szkolenia
pracownikéw

pomoca, skrzynki
mailowej komplet
procedur EZD

2. Jeszcze w 2020 r.
przeprowadzono
pierwsze
szkolenie z
obstugi EZD -
przeszkolono
koordynatorow
(przedstawiciele
wydziatow),
pracownikow
kancelarii i
kierownictwo -
44 osoby

W 2021 r. :

e przeprowadzon
o dwa szkolenia
z obstugi EZD -
jedno dla
pracownikow
drugie dla
kierownictwa;
przeprowadzon
o szkolenie ze
sktadu
chronologiczneg
0;

e przeprowadzon

%) 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.
® Nalezy wpisa¢ zadania stuzace realizacji celu wymienione w kolumnie 5 w poszczegélnych czeéciach planu na
rok, ktérego dotyczy sprawozdanie.
" W przypadku gdy wskazany cel byt ujety w budzecie paristwa w uktadzie zadaniowym na rok, ktérego dotyczy

sprawozdanie, nalezy poda¢ wszystkie podjete podzadania budzetowe stuzace realizacji tego celu.
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o szkolenie z
obstugi paczki
administracyjne
j i Modutu
Udostepniania
Akt Spraw
(MUAS) oraz
ePUAPuy;
wybrani
pracownicy
uczestniczyli w
szkoleniu z
archiwizacji w
EZD;
przeprowadzan
o liczne
szkolenia
pracownikow
indywidualne i
matych grupach
z obstugi EZD;
przeprowadzeni
e krzyzowej
kontroli
czynnosci
kancelaryjnych
zakonczone
sprawozdaniem
i zaleceniami
pokontrolnymi.
Wynik
pozytywny.
Szczegoty w
koszulce:
http://ezd-
prod/Pismo3.as
px?idpisma=16
4887

Zapewnienie
zgodnosci z
przepisami RODO
regulacji
wewnetrznych Biura
Rzecznika
Finansowego oraz
zawieranych umow

Dostosowanie
regulacji
wewnetrznych
Biura
Rzecznika
Finansowego
do
postanowien
RODO

100%

90%

1. Analiza
regulacji
wewnetrznyc
h

2. Wprowadzeni
e zmian do
regulacji
wewnetrznych

3. Wdrozenie
postanowien
regulacji
wewnetrznych

4. Szkolenia

pracownikow

1. Wszelkie nowe
regulacje
wewnetrzne
przekazane do
zaopiniowania
WAF poddane
zostaty ocenie
pod katem
zgodnosci z
przepisami
RODO

WAF opracowat
komplet
procedur
zwigzanych ze
stosowaniem
RODO. Z chwilg,
ich
wprowadzenia
w BRF podjete
zostaty prace
zmierzajace do
zapewnienia
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zgodnosci
regulacji
wewnetrznych z
procedurami
stosowania
RODO

2. WAF
przeprowadzit
szkolenia dla
pracownikow
BRF dotyczace
wejscia w zycie
nowych
regulacji dot.
RODO; w tym
szkolenie dla
Kadry
kierowniczej w
EZD sprawa
WAF-
ZKBRB.141.4.2
021

Szkolenie
podstawowe z
bezpieczenstwa
ochrony danych
dla pozostatych
pracownikow,
realizowane
réwniez dla
nowo
zatrudnionych
pracownikéw w
EZD http://ezd-
prod/Pismo3.as
px?idpisma=19
4150
Szkolenia dla
koordynatora
RODO z zakresu
zadan I0DO i
dokumentacji w
Rodo w EZD
http://ezd-
prod/Pismo3.as
px?idpisma=22
4481

3. Weryfikacja i
aktualizacja
upowaznien
RODO dla
pracownikow
we wspdtpracy
z kadrami

4. Weryfikacja i
aktualizacja
klauzul
informacyjnych
dla
pracownikoéw
BRF, realizacja
obowiazku
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informacyjnego
wobec
pracownikow
mailowo i na
dysku
wspolnym

Nadzér nad
zgodnoscia,
badania ryzyka
oraz obowigzku
informacyjnego
i biezaca
aktualizacja w
zakresie
prowadzonych
postepowan i
zawieranych
umow
Wydziatach

Nadzor i ocena
ryzyka
zgtoszonych
naruszen praw
lub wolnosci
0s06b fizycznych

Zapewnienie
bezpieczernstwa
fizycznego informacji
przetwarzanych w
Biurze Rzecznika
Finansowego

Zapewnienie
dostepu do
kazdego

Z pomieszczen
biurowych
jedynie
osobom
uprawnionym

100%

100%

. Zebranie

informacji o
sposobie
wykorzystania
pomieszczen
Przydzielenie

dostepu do

kluczy do
pomieszczen
biurowych
osobom
uprawnionym
Zmiana
systemu
otwierania
drzwi
wejsciowych
w razie zaniku
napiecia
pradu

WAF na biezaco
monitoruje
sposbb
wykorzystania
pomieszczen
oraz krag os6b
posiadajacych
dostep do
wskazanych
pomieszczen.
W ramach
zwiekszenia
kontroli nad
pobranymi
kluczami
elektroniczne
skrzynki na
klucze zasilono
w nowe UPS
oraz zmieniono
system
zasilania w
Sposob
uniemozliwiajac
y odtaczenie
skrzynek od
pradu
Dokonano
wyboru
rozwigzan
technicznych
oraz ustalono
koszt ich
wprowadzenia
(ok. 5000 zt)
Pozostata
koniecznosé
sprawdzenia
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rozwigzania z

przepisami
p.poz i BHP
Zapewnienie Liczba Ponizej 0,2 % Ponizej = Przemegeme & kWysy%ka d i
' : ‘ wysytki do orespondencji
terminowej wysyitki przesytek 0,2% Kancelarii zostata
przesytek niedoreczonyc 2. Wdrozenie przeniesiona do
h w terminie ’ - Kancelarii
na miesiac wysytki 2. Wdrozono
centralnej wysytke
3. Wdrozenie centralng,
procedury obejmujaca
postepowania wydruk i
z przesyika o kopertowanie )
istotnym koresponder_lcy
terminie el iy
) 3. Procedura
nadania zostata
wdrozona w
Ramach
Zestawu
Procedur do
Systemu EZD -
procedura
zostata
udostepniona
04.01.2021r.
. o 1. Upowszechnie
Wprowadzenie wdrozenie 1 1 nie procedur |1 4.01.2021 r.
systemu EZD w produkcyjne obstugi EZD dyrektor WAF
Biurze Rzecznika systemu EZD 2. Szkolenia przekazat
Finansowego w Biurze pracownikow wszystkim
Rzecznika pracownikom za
Finansowego pomocg skrzynki

mailowej komplet
procedur EZD

2. Jeszcze w 2020 r.
przeprowadzono
pierwsze
szkolenie z
obstugi EZD -
przeszkolono
koordynatorow
(przedstawiciele
wydziatoéw),
pracownikéw
kancelarii i
kierownictwo -
44 osoby

W 2021 r.:

e przeprowadzono
dwa szkolenia z
obstugi EZD -
jedno dla
pracownikéw
drugie dla
kierownictwa;

e przeprowadzono
szkolenie ze
sktadu
chronologicznego

e przeprowadzono
szkolenie z
obstugi paczki
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administracyjnej i
Modutu
Udostepniania
Akt Spraw
(MUAS) oraz
ePUAPu;

wybrani
pracownicy
uczestniczyli w
szkoleniu z
archiwizacji w
EZD;
przeprowadzano
liczne szkolenia
pracownikéw
indywidualne i
matych grupach z
obstugi EZD;
przeprowadzenie
krzyzowej
kontroli czynnosci
kancelaryjnych
zakonczone
sprawozdaniem i
zaleceniami
pokontrolnymi.
Wynik
pozytywny.
Szczegdty w
koszulce:
http://ezd-
prod/Pismo3.aspx
?idpisma=164887

WYDZIAL AUDYTU I KONTROLI
Zapewnienie o Zadania 5 zadan 5 zadan Realizacja Realizacja zadan
prawidtowym zapewniajace zapewniajacych zapewniajacyc | audytow zapewniajacych
funkcjonowaniu h (koniec planowych pn.:
kontroli zarzadczej roku) 1. Nakladanie Kkar

W postepowania
ch
pozasadowych

i sadowo-
administracyjny
ch (ETAP I)
Terminowosé
rozpatrywania
wnioskdw
klientow
podmiotéw
rynku bankowo-
kapitatowego z

prosba o
podjecie przez
RF

Archiwizacja
dokumentacji w
ramach
elektronicznego
obiegu
dokumentow

EZD
(postepowanie zg|
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skanowang
dokumentacja)

4. Realizacja
zakupow IT

5. Terminowosé
rozpatrywania
wnioskéw
klientow
podmiotdw rynku
bankowo-
kapitatowego z
prosba o podjecig
przez RF
€zynnosci

Zapewnienie o
prawidtowym
funkcjonowaniu
kontroli zarzadczej

Zadania
doradcze

3 zadania
doradcze

3 zadania
doradcze

Realizacja
audytéw
doradczych

Realizacja zadan
doradczych:

1. Hosting strony
rf.gov.pl.

2. Bezpieczenstwo
danych
w systemie
EZD.

3. Przeprowadzeni
e badan
ankietowych
przez Wydziat
Klienta Rynku
Bankowo-
Kapitatowego
wsrod
podmiotéw
rynku
finansowego -
bankow

Zapewnienie o
prawidtowym
funkcjonowaniu
kontroli zarzadczej

Zadania
zapewniajgce

5 zadan
zapewniajacych

5 zadan
zapewniajacyc
h (koniec
roku)

Realizacja
audytéw
planowych

Realizacja zadan
zapewniajacych
pn.:

1. Nakfadanie kar
w postepowania
ch
pozasgdowych
i sadowo-
administracyjny
ch (ETAP I).

2. Terminowos¢
rozpatrywania
wnioskow
klientéw
podmiotéw rynku
bankowo-
kapitatowego z
prosba o podjecie
przez RF.

3. Archiwizacja
dokumentacji w
ramach
elektronicznego
obiegu
dokumentow
EZD
(postepowanie ze
skanowang,
dokumentacjq).

4. Realizacja

zakupow IT

Strona 15z 30



\-' Rzecznik
Finansowy

L N 447

5. Terminowosc
rozpatrywania
wnioskow
klientow
podmiotéw rynku
bankowo-
kapitatowego z
prosba o podjecie
przez RF
czynnosci

Zapewnienie o
prawidtowym
funkcjonowaniu
kontroli zarzadczej

Zadania
doradcze

3 zadania
doradcze

3 zadania
doradcze

Realizacja
audytow
doradczych

Realizacja zadan
doradczych:

1. Hosting strony
rf.gov.pl

2. Bezpieczenstwo
danych
w systemie EZD

3. Przeprowadzenie
badan
ankietowych
przez Wydziat
Klienta Rynku
Bankowo-
Kapitatowego
wsrod
podmiotow
rynku
finansowego -
bankéw

10

Zapewnienie o
prawidtowym
funkcjonowaniu
kontroli zarzadczej

Zadania
zapewniajace

5 zadan
zapewniajacych

5 zadan
zapewniajgcyc
h (koniec
roku)

Realizacja
audytow
planowych

Realizacja zadan
zapewniajacych
pn.:

1. Naktadanie kar
w postepowania
ch
pozasadowych
i sagdowo-
administracyjny
ch (ETAP I)

2. Terminowosé
rozpatrywania
wnioskow
klientow
podmiotéw
rynku bankowo-
kapitatowego z

prosbg o
podjecie przez
RF

3. Archiwizacja
dokumentacji w
ramach
elektronicznego
obiegu
dokumentéw
EZD
(postepowanie
ze skanowang
dokumentacja)

4. Realizacja
zakupdw IT

5. Terminowosé
rozpatrywania
wnioskow
klientéw
podmiotdéw
rynku bankowo-
kapitatowego z
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prosba o}
podjecie przez
RF czynnosci

Zapewnienie o Zadania 3 zadania 3 zadania Realizacja Realizacja zadan
prawidtowym doradcze doradcze doradcze audytow doradczych:
funkqo.nowanlu . doradczych 1. Hosting strony
kontroli zarzadczej
rf.gov.pl.
2. Bezpieczenstwo
danych

w systemie EZD
3. Przeprowadzeni
e badan
ankietowych
przez Wydziat
Klienta Rynku
Bankowo-
Kapitatowego
wsréd
podmiotow
rynku
finansowego -
bankdéw

Zapewnienie o Zadania 5 zadan 5 zadan Realizacja Realizacja zadan
prawidtowym zapewniajgce zapewniajacych zapewniajacyc | audytow zapewniajacych
funkcjonowaniu h (koniec planowych pn.:

kontroli zarzadczej roku) 1. Nakladanie kar

w postepowania
ch
pozasadowych

i sagdowo-
administracyjny
ch (ETAP I).

2. Terminowos¢
rozpatrywania
wnioskow
klientoéw
podmiotow
rynku bankowo-
kapitatowego z
prosbg o
podjecie przez
RF

3. Archiwizacja
dokumentacji w
ramach
elektronicznego
obiegu
dokumentéw
EZD
(postepowanie
ze skanowang
dokumentacja)

4. Realizacja
zakupéw IT

5. Terminowos¢
rozpatrywania
wnioskow
klientow
podmiotow
rynku bankowo-
kapitatowego z
prosbg o
podjecie przez
RF czynnosci
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WYDZIAL EDUKACII I KOMUNIKACII
. ) ) o, o 1. Przygotowani
13 Wymiana wiedzy i #SPOTKAN}A 5 webinariow 4 webinaria e i wybor W 2021 r
doswiadczen oraz RZECZNIKOW tematow zorganizowano i
promocja dziatan spotkan przeprowadzono 4
Biura Rzecznika 2. Wybori webinaria
Finansowego z Cykl przygotowani | skjerowane do
profesjonalistami webinariow € ekspertow | 1 aconikow
rynku finansowego dla rzecznikow g0 . konsumentow:
konsumentow prowad'zema
spotkan o ,Interwencja czy
3. Promocja polubowne - na
wydarzenia Ktore
4. Przeprowadze ,
nie postepowanie
webinarium Rzecznika
Finansowego sie
zdecydowac i
kiedy?”
o ,Postepowanie
interwencyjne
Rzecznika
Finansowego w
praktyce.
Realizacja
obowigzku
analizy wymagan
i potrzeb klienta
jako przedmiot
postepowania
interwencyjnego
Rzecznika
Finansowego.”
e ,Sankcja kredytu
darmowego”
e ,Polubowne
rozwigzywanie
Sporow przy
Rzeczniku
Finansowym -
powszechnie
dostepna metoda
rozwigzywania
sporow pomiedzy
klientami a
podmiotami
rynku
finansowego”
o o 1. Przygotowani o
14 #Razem dla 4 webinaria 4 webinaria e i wybér Webinaria w tym
klientow - cykl tematow cyklu byty
webinaridow spotkan zorganizowane
dla 2. Wybori tacznie z cyklem dla
profesjonalistd przygotowani | rzecznikéw
w (adwokaci i g ekspertow konsumentéw
FaEiCy] PEEwRL) p?owadzenia
spotkan
3. Promocja
wydarzenia
4. Przeprowadze
nie
webinarium
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Koordynowani
ei
przygotowania
analiz i
raportow z
kraju i
zagranicy,
dotyczacych
istotnej
problematyki
rynku
finansowego

2 raporty

4 raporty

1. Wybdr
tematyki
analizy lub W 2021
raportu koordynowano
2. Zgﬁys&t‘ame przygotowanie 4
3. Analyiza raportow:
danych i o "Oszczednosci
informacji emerytalne po
4. Opracowanie rozwodzie”
raportu lub )
analizy » ,Roszczenia
5. Upublicznieni regresowe
e raportu lub ubezpieczyciela w
analizy przypadku
wyptaty

odszkodowania z
ubezpieczenia
mienia. Analiza
Rzecznika
Finansowego.”
~OrzecznictwoTry
bunatu
Sprawiedliwosci
Unii Europejskiej
dotyczace
ochrony klientow
rynku bankowego
i kapitatowego w
2020 r.”

"Ugody
telefoniczne w
ubezpieczeniach
komunikacyjnych
i
mieszkaniowych”

1. Nawigzanie

15 Wspétpraca z Opracowanie 2 scenariusze 0 wspotpracy z Nie podjeto
instytucjami scenariusza ekspertami
publicznymi w zajec 2. Praca nad
ramach edukacji edukacyjnych trescig
finansowej i merytoryczng
upowszechnienia 3. Upowszechni
dziatalnosci BRF ene .

scenariuszy
y ) ) B 1. Tworzenia .

16 Obecnos¢ Rzecznika Informacja 40 informacji 91 informacji informacii Wszystkie
Finansowego w prasowa prasowej, przygotowane w
dyskursie spotecznym kontakt z 2021 roku
dotyczacym rynku kluczowymi informacje prasowe
finansowego Wydziatami dostepne sa na

BRF stronie :

https://rf.gov.pl/cat
(dziatania egory/aktualnosci/s
komunikacyjne, prawy-biezace/
wspotpraca z
mediami, realizacja Sniadania 12,1 0 Relacje z mediami | Nie podjeto ze
obowigzku prasowe miesiecznie i opinig publiczng, | wzgledéw pandemii
informacyjnego BRF) informowanie o COVID-19
Social media — pracy Rzecznika
obecnosc¢ BRF w Finansowego
mediach ) o ) .
spotecznodciowych i WVW|ady _ 1_2, 1 ' 0 Reallz.aCJa Nie podjeto
video miesiecznie obowigzku

komunikacja
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zewnetrzna

Wymiana wiedzy i
doswiadczen oraz
promocja dziatan
Biura Rzecznika
Finansowego z

informacyjnego
dotyczacego
dziatalnosci
Rzecznika
Finansowego

i i 6 konferencji &¢ izacia i i
profesjonalistami .Ko.nfe'renqe/br 6 konferencji o S / Obecnqsc Organizacja i udziat
) iefingi 1 briefing Rzecznika RF w wybranych
rynku finansowego )
prasowe Finansowego w panelach
debacie publicznej | dyskusyjnych
dotyczacej rynku podczas
finansowego i konferencji,
ochrony klientéw sympozjow, Forum
instytucji Ekonomicznego.
finansowych
Wywiady 12 wywiaddw 36 wywiadow | Realizacja Udziat ekspertow
prasowe obowigzku Rzecznika
informacyjnego Finansowego w
dotyczacego audycjach
dziatalnosci radiowych i
Rzecznika telewizyjnych.
Finansowego Wywiady i
wypowiedzi
prasowe oraz dla
Obecnos¢ mediow
Rzecznika elektronicznych
Finansowego w
dyskursie
spoftecznym
dotyczacym rynku
finansowego
Twitter, 400 postow 451 postow Biezace Opublikowano
Facebook informowanie tacznie 451 postow
spoteczenstwa na na trzech
temat dziatalnosci | platformach
Biura Rzecznika socialmediowych:
Finansowego Facebook, Twitter
oraz n LinkedIn
Panele 4 panele 5 paneli Obecnosé¢ Zorganizowano i
dyskusyjine dyskusyjne dyskusyjnych | Rzecznika przeprowadzono
organizowane Finansowego w panele na:
podczas debacie publicznej
. ) e Forum
kongresow i dotyczacej rynku .
A ) ) Ekonomicznym w
forow finansowego i
) - A Karpaczu
ekonomicznyc ochrony klientdéw
) . s EKG W
h instytucji }
) Katowicach
finansowych "
e Konferencji
Cybersec w
Krynicy
o, N 1. Przygotowani
#SPOTKANIA 5 webinariow 4 webinaria e i wybor W 2021 r
RZECZNIKOW tematow zorganizowano |
spotkan przeprowadzono 4
2. Wybori webinaria
Cykl przygotowani | skierowane do
webinariéw e ekspertow rzecznikdw
dla rzecznikow do . konsumentow:
konsumentéw prowad’zenla
spotkan o ,Interwencja czy
3. Promocja polubowne - na
wydarzenia
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ktore
postepowanie
Rzecznika
Finansowego sie
zdecydowac i
kiedy?”

o Postepowanie
interwencyjne
Rzecznika
Finansowego w
praktyce.
Realizacja
obowigzku
analizy wymagan
i potrzeb klienta
jako przedmiot
postepowania
interwencyjnego
Rzecznika
Finansowego.”

e ,Sankcja kredytu
darmowego”.

e, Polubowne
rozwigzywanie
Sporow przy
Rzeczniku
Finansowym -
powszechnie
dostepna metoda
rozwigzywania
sporéw pomiedzy
klientami a
podmiotami
rynku
finansowego”.

Przeprowadzenie
webinarium

#Razem dla
klientow - cykl
webinariow
dia
profesjonalistd
w (adwokaci i
radcy prawni)

4 webinaria

4 webinaria

1. Przygotowani o
Webinaria w tym

e i wybor
tematéw cyklu byty
spotkarn zorganizowane

2. Wybori tacznie z cyklem dla
przygotowani | rzecznikéw
Soekspertow konsumentéw
prowadzenia
spotkan

3. Promocja
wydarzenia

Przeprowadzenie
webinarium

WYDZIAL KLIENTA RYNKU BANKOWO-KAPITALOWEGO

17

Optymalizacja
procesu
rozpatrywania spraw
z wnioskdw klientow
podmiotéw rynku
finansowego

Sredni czas
trwania
postepowania
interwencyjne
go

od 3 do 12 m-cy

Liczba
zarejestrowan
ych wnioskéw

w 2021 -
7.902

Liczba spraw
zakonczonych
z 2021 na
koniec roku
3.953 - 100%

1. Zwiekszenie

2. Wypracowanie

1. Wypracowanie

; systemu

liczby ) )
g rozdzielania

pracownikéw

zajmujacych spraw w

; zaleznosci od

ik SRISRALY specjalizacji

skargowymi P )

pracownika
2. Opracowanie i

systemu N
Y A ) wdrozenie do
rozdzielania .
stosowania
spraw w .
- nowych wzorow
zaleznosci od )
pism

specjalizaciji
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pracownika
3. Opracowanie
wzoréw pism

3. Aktualizacja
istniejgcych
wzordw pism

(w tym ich 4. Opracowanie i
biezaca wdrozenie
aktualizacja) Instrukcji
oraz postepowan
mozliwych do interwencyjnyc
wykorzystania h
wkiaddéw
merytoryczny
ch
18 Zwiekszenie Ilos¢ Zmniejszenie 100% Zatrudnienie Od dnia 17
$wiadomosci klientéw | obstuzonych czasu nowych listopada 2021 roku
rynku bankowo telefonicznie oczekiwania na pracownikéw do | funkcjonuje umowa
kapitatowego klientow porade o 30% udzielania porad 0 outsourcing
podmiotéw (zwykia i telefonicznych infolinii. Qbe;qie
rynku Covidowa) Infolinia zwykta | | 805793 infolinii
finansowego Covidowa wykonywana jest
przez zewnetrzng
kancelarie prawna.
Jednoczesna
obstuga
prowadzona jest
przez co najmniej 2
konsultantéw
19 Zwiekszenie liczby Liczba co najmniej 2 100% Przeglad istotnej Przygotowanie i
opracowan opracowan raporty i 2 tematyki na rynku | opublikowanie
merytorycznych w merytorycznyc | publikacje na finansowym raportéw, analiz
zakresie probleméw h i spotkan stronie RF oraz innych publikacji
rynkowych typu 1 webinarium oraz
seminaryjnego przeprowadzenie
webinaréw
WYDZIAL KLIENTA RYNKU UBEZPIECZENIOWO-EMERYTALNEGO
N . Na koniec 1. Wdrozenie 1. Reorganizacja
20 Optymalizacja Czas . Redukcja . pierwszego slektioniezned Broesai
procesu procesowania procesu o 7 dni potrocza N obical obstug|
rozpatrywania spraw sprawy z 2021r. " .
] . ) . ) dokumentacji postepowan
z wnioskow klientow whiosku odnotowano ! .
podmiotéw rynku klienta korzystny w EZD interwencyjnyc
. . éredni czas 2. Rozdysponow h
ubezpieczeniowo- ol ) .
podjecia anie sprzetu 2. Selekcja spraw
emerytalnego :
pierwszej komputerowe pod katem
czynnosci go. tematyki oraz
interwencyjn Koordynowani stopnia ich
fé zv;aptrr%fasﬁ e szkolen z zawitosci w celu
a wniosku— EZD rozdysponowani
39,5 dni, co 3. Biezgca a miedzy
stanowi aktualizacja pracownikéw o
skrocenie wzoréw pism okreslonych
okresu oraz wkiadéw specjalizacjach.
podejmowan merytoryczny | 3. Wdrozenie
la N ch do nich elektronicznego
|nterw_enc1| o] obiegu
5,9 dnia w .
stosunku do dokumentacji w
éredniego EZD
czasu 4. Doposazenie
podjecia pracownikéw w
interwencji w sprzet
roku 2020. komputerowy
W okresie
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drugiego
pétrocza
2021r. czas
ten wyniost
- 99,9 dni,
co
spowodowan
e byfo
istotng
redukcja
zatrudnienia
w drugim
pétroczu
2021r.

5. Koordynowanie
szkolen z EZD.

6. Opracowywanie
i udostepnianie
aktualnych
WZOorcow
stanowisk i
opracowan

7. Ustawiczne
podnoszenie
poziomu wiedzy
pracownikéw w

Srednioroczn zakresie
ie czas wymogow
podjecia formalno -
pierwsz,ej_ prawnych
Czynnoscl wnioskéw oraz
interwencyjn optymalizacja
ej wyniost — ,
49 dni, co procesOw w
oznacza obszarze
wydtuzenie kompletowania
czasu w wnioskow a
stosunku do takze proceséw
roku . dotyczacych
poprzednieg procedowania
e . wnioskoéw o
obliczenia s
odnoszg sie mn|eJ§zym
do spraw, w stopniu
ktérych do skomplikowania
konca roku 8. Podejmowanie
2021 dziatan
podjeto zmierzajacych
Czynnoscl do uzupetnienia
interwencyjn brakow
€ kadrowych -
skfadanie
wnioskoéw o
odtworzenie
etatow
21 Zwiekszen,ie liczby Liczba , Co najmniej 2. Z;zoygiotow ;{iporty/anall L llzgzrw»;gloetlc():(l)a\]/\?el?
opracowan raportow i raporty/analizy i opublikow Publikacje analizy
merytorycznych innych 2tpupllks;]e na ano 2 Webinaria informacyjno-
dotyczacych opracowan iwgtl)?naril?rfz szersze edukacyjnej nt.
zdiagnozowanych merytorycznyc analizy regresu z art.
problemow h oraz liczba ?:;Zgzﬁcze \?V%/?Jrackoc\;van?gai
rynkowych analiz art. 828 WEK
proqutowych kc. oraz komunikatu
i webinaréow dotyczace prasowego
ugod publikacja
telefoniczn analizy
ych w 2. Przygotowanie
ubezpiecze szerszej analizy
niach poswieconej
komunikac ugodom
yjnych i telefonicznym w
mieszkani ubezpieczeniach
owych. komunikacyjnyc
Przeprowa h i
dzono 7 mieszkaniowych
merytoryc oraz
znych wypracowanie z
webinarié WEK
w oraz komunikatu
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wspotprac
owano
przy 2
webinariac
h
Rozpoczet
O prace
nad
kolejnymi
analizami
z obszaru
ubezpiecze
n rolnych
oraz
ubezpiecze
n na zycie

prasowego oraz
publikacja
analizy
Przygotowano i
przeprowadzon
o 7 webinaridw.
Kolejno byty to:

Nowe obowigzki
uczestnikow
ruchu
drogowego i ich
wplyw na
okreslenie
odpowiedzialno
$ci cywilnej za
szkody
komunikacyjne
(lipiec 2021)
Ubezpieczenia
szkolne
(sierpient 2021)
Interwencja czy
polubowne -
ktére
postepowanie
Rzecznika
Finansowego
wybra¢ i kiedy
(wrzesien 2021)
e OC
komunikacyjne
w praktyce
Zawieranie i
rozwigzywanie
umow -
najczestsze
problemy
(wrzesien 2021)
Postepowanie
interwencyjne
Rzecznika
Finansowego w
praktyce.
Realizacja
obowiagzku
analizy
wymagan i
potrzeb Kklienta
jako przedmiot
postepowania
interwencyjneg
o] Rzecznika
Finansowego
(listopad 2021)
Otwarte
Fundusze
Emerytalne -
najczestsze
problemy

(listopad 2021)

e Ubezpieczenie
mieszkaniowe -
na co warto
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(grudzien 2021)

Wspdtpracowano
takze przy
webinariach nt:
Ubezpieczenia
podrézne w czasie
pandemii (czerwiec
2021) oraz
Ubezpieczenia
assistance -
przydatne nie tylko
w wakacje (lipiec
2021)
przeprowadzonym
przez WEK.

22

Zwiekszenie
swiadomosci klientow
rynku
ubezpieczeniowo -
emerytalnego.

Czas w jakim
jest
prowadzone
poradnictwo
telefoniczne i
elektroniczne
na rzecz
klientdw rynku
ubezpieczenio
wOo-
emerytalnego

Rozszerzenie
czasu dyzuru do
20 h dziennie z
17 h w stosunku
do roku 2020

W roku 2021

udzielono

10 255 porad
telefonicznych

Z uwagi na
braki kadrowe,
na przestrzeni
roku 2021
nastepowata
redukcja liczby
godzin
przeznaczonyc
h na dyzur
telefoniczny.
Wedtug stanu
na koniec roku
dzienny czas
dyzuru
wynosit 7
godzin dyzuru
dziennie (5 h
infolinia
ubezpieczenio
wa oraz 2 h
infolinia dot.
zabezpieczeni
a
emerytalnego)

Wzmocnienie
zespotu
udzielajacego
porad
telefonicznych o 1
dodatkowa osobe

1. Podejmowanie
czynnosci
majacych na
celu
zapewnienie
codziennej
obsady dyzuru
telefonicznego

2. Podejmowanie
dziatan
majacych na
celu
uzupetnienie
brakéw
kadrowych

3. Prowadzenie
poradnictwa
mailowego - w
roku 2021
wptyneto 3487
zapytan o
udzielenie
porady
mailowej.
Wedtug stanu
na koniec roku

2021 udzielono
2410 porad

4. Prowadzenie
dziatalnosci
edukacyjnej -
udziat
przedstawicieli
wydziatu w
konferencjach,
m.in.
konferencja -
»~Bezpieczenstw
0 W ruchu
ladowym a
likwidacja szkod
komunikacyjnyc
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h” oraz
wystapienia w
mediach,
prowadzenie
webinariéow
WYDZIAL POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW

23 Zwiekszenie Liczba Wzrost 0 25% w | Odnotowano 1. Prowadzenie e

. : ) . ) L rozmowy robocze
zainteresowania wnioskdéw o stosunku do spadek liczby dziatan ) )

] . ) . . z podmiotami
klientéw polubownym | przeprowadze roku 2020 wnioskéw o edukacyjnych ADR 7 innveh
rozwigzywaniem nie ok. 15% w majacych na . ye

. branz na temat
Sporow pozasgadowego stosunku do celu .
) ) wypracowania
postepowania roku 2020 popularyzacje }
mechanizmu
systemu ADR O —
2. Wspdipraca z potpracy

podmiotami
ADR z innych
branz dia
wzmochienia
zaufania do
rozwigzywania
SpOrow w
ramach ADR

miedzyinstytucjo
nalnej w obszarze
obstugi wnioskdéw
Przedstawiciel
WRS - Z-ca RF
Pawet Zagaj
prowadzit
seminarium w
ramach CEDUR
organizowanego
przez KNF na
temat
pozasadowego
rozwiazywania
SpOrow przy
Rzeczniku
Finansowym
Przedstawiciel
WRS - Pawet
Rokosz wziat
udziat w nagraniu
filmu
edukacyjnego na
Dni Otwarte
Notariatu
Pracownicy WRS
(Pawet Rokosz i
Dorota Stolarska-
Jarota) udzielali
informacji
dotyczacych
postepowania
pozasadowego
przy RF,
telefonicznie oraz
na czacie podczas
Dni Otwartych
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Notariatu
Pracownicy WRS
(Damian Bara i
Marta Skrodzka)
przeprowadzili
webinarium na
temat
postepowania
polubownego a
ponadto
pracownicy WRS
brali udziat w
przygotowaniu
materiatow do
webinarium na
temat form
pomocy RF
Pracownicy WRS
(Aneta Panasz-
Lizewska i Pawet
Rokosz)
przeprowadzili
webinarium na
temat
postepowania
polubownego a
ponadto
pracownicy WRS
brali udziat w
przygotowaniu
materiatéw do
webinarium na
temat form
pomocy RF

24

Wzmocnienie
wspdtpracy
miedzynarodowej z
podmiotami ADR z
innych panstw

Liczba
wydarzen
(konferenciji,
spotkan
cyklicznych,
grup
roboczych)
dotyczacych
wspotpracy
miedzynarodo
wej miedzy
podmiotami
ADR

Udziat w co
najmniej 2
spotkaniach
dotyczacych
wspdtpracy
miedzynarodow
ej miedzy
podmiotami
ADR

Udziat w pracach
sieci FIN-NET
skupiajacej
organizacje
odpowiedzialne za
pozasadowe
rozstrzyganie
sporéw
konsumenckich w
obszarze ustug
finansowych z
krajéw EEA

1. Przedstawiciele
WRS - Z-ca RF
Pawet Zagaj i
Anna
Gadomska
wzieli udziat w
ADR Assembly
2021zorganizo
wanym go
przez Komisje
Europejska

2. Uczestnictwo Z-
cy RF Pawta
Zagaja w
konferencjach
Karpaczu oraz
w Katowicach.
Nawigzanie
relacji z
Rzecznikiem
Finansowym z
Irlandii oraz
organizacja,
reprezentujacq
inwestorow
nieinstytucjonal

nych Better
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Przedstawiciel
WRS - Z-ca RF
Pawet Zagaj
wziat udziat w
panelu podczas
ADR Assembly
2021zorganizo
wanego przez
Komisje
Europejska

25

Zintensyfikowanie
dziatalnosci
edukacyjnej w
obszarze ADR

Liczba
przeprowadzo
nych akgji
edukacyjnych
(wystgpienia
na
konferencjach,
prelekcje dla
grup
zawodowych i
spotecznych)

Przeprowadzeni
€ co najmniej 2
akgji
edukacyjnych

Udziat w
opracowaniu
materiatow
informacyjnyc
h na temat
polubownego
rozwigzywania
Sporow
Aktywny
udziat w
wydarzeniach
(konferencje,
sympozja)
dotyczacych
pozasadoweg
0
rozwigzywania
sporow

Przedstawiciel
WRS - Z-ca RF
Pawet Zagaj
prowadzit
seminarium w
ramach CEDUR
organizowanego
przez KNF na
temat
pozasadowego
rozwigzywania
Sporow przy
Rzeczniku
Finansowym
Przedstawiciele
WRS (Pawet
Zagaj i Anna
Gadomska)
wzieli udziat w
Ogdlnopolskiej
Konferencji
Naukowej na
temat
.Nieodptatna
pomoc prawna
w dobie
pandemii —
whnioski de lege
lata i de lege
ferenda”,
prezentujac
postepowanie
pozasadowe
jako szybka i
taniag forme
rozwigzywania
Sporow
Przedstawiciel
WRS - Pawet
Rokosz wzigt
udziat w
webinarium dla
rzecznikdw
konsumentow
poswiecone
réznicom
miedzy
postepowaniem
polubownym a
interwencyjnym
Przedstawiciel
WRS - Urszula
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Szpak -
prowadzita
seminarium w
ramach CEDUR
organizowanego
przez KNF na
temat
pozasadowego
rozwigzywania
sporow przy
Rzeczniku
Finansowym

WYDZIAL STUDIOW I ANALIZ

Wprowadzenie Wejscie w 1 1 1. Analiza L. Anahz.a .
. . o = ] . obowigzujacych
znowelizowanej zycie obowigzujacyc .
g . regulacji
procedury zarzadzenia h regulacji
opracowania, legislacyjnego wewnetrznych
opiniowania, i diagnoza
uzgadniania koniecznych
projektow aktow zmian
prawnych w BRF ( legislacyjnych
zarzadzenie 2. Opracowanie
legislacyjne) projektu
zarzadzenia i
jego
uzgodnienia
wewnetrzne
3. Wydanie
zarzadzenia
Wprowadzenie Opracowanie 1 1 1. Analiza 1 Analuga )
. ) . obowigzujacych
nowego rejestru nowego obowigzujacyc 2
. ) . X zarzadzen
zarzgdzen Rzecznika rejestru h zarzadzen .
) ) 2. Utworzenie
Finansowego 2. Utworzenie .
nowego rejestru
nowego ;
: 3. Wprowadzenie
rejestru

3. Wprowadzeni niezbednych

e niezbednych kil

| Sl wewnetrznych
zmian
wewnetrznych

CzZESC D: Informacja dotyczaca realizacji celéw objetych planem dziatalnoéci na rok 2021

(nalezy krdtko opisa¢ najwazniejsze przyczyny, ktore wplynely na niezrealizowanie celéw, wystgpienie
istotnych réznic w planowanych i osiagnietych wartosciach miernikéw lub podjecie innych niz planowane
zadan stuzgcych realizacji celéw)

Wydziat Administracyjno-Finansowy

WAF opracowat komplet procedur zwigzanych ze stosowaniem RODO. Z chwilg ich wprowadzenia w BRF podjete
zostaty prace zmierzajace do zapewnienia zgodnosci regulacji wewnetrznych z procedurami stosowania RODO. W
zaleznosci od czasu konsultacji miedzywydziatowych wejécie nowych procedur przewiduje sie pierwsze poétrocze
2022 r. z wprowadzeniem aktualnej Polityki Ochrony Danych wraz z instrukcjami i procedurami.

«Zapewnienie bezpieczenstwa fizycznego informacji przetwarzanych w Biurze Rzecznika Finansowego”

W ocenie WAF podjete srodki (zabezpieczenie dyspozytorni kluczy, monitorowanie dostepu do pomieszczen) a
takze Srodki za ktére odpowiada wiasciciel budynku (monitoring, ochrona fizyczna obiektu) w wystarczajacym
stopniu zabezpieczajgq bezpieczenstwa fizyczne siedziby BRF. Zadanie zaplanowane bylo do realizacji w siedzibie
RF w Al. Jerozolimskich 87. Umowa najmu zakonczyta sie w listopadzie 2021 r.
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Wydziat Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

Brak realizacji celu polegajacego na zwiekszeniu $wiadomosci klientdw rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego
poprzez zwiekszenie liczby godzin poradnictwa telefonicznego do 20 godzin dziennie wynikat z istotnej zmiany w
strukturze zatrudnienia w wydziale Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego jaka nastgpita w roku 2021,

Podczas projektowania planu dziatalnosci na rok 2021 sktad osobowy Wydziatu byt na tyle optymalny i stabilny,
ze cel w postaci zwiekszenia liczby godzin poradnictwa z 17 do 20 (a wiec o niespetna 20%) byt realny do
osiggniecia. Niestety w potowie roku 2021 nastgpita istotna redukcja zatrudnienia wywotana trudng sytuacijg
finansowa catego biura (brak mozliwosci przedtuzenia znacznej czesci umodw o prace zawartych na czas
okreslony), ktéra w sposdb szczegdlny dotkneta zespoty prawne Wydziatu. Skutkiem tego powstata koniecznogé
reorganizacji zadan wydziatu, celem zapewnienia ciagtosci dziatalnosci we wszystkich obszarach. Jednym z dziatan
stuzacych realizacji tego celu byto zmniejszenie liczby godzin poradnictwa telefonicznego.

Warto jednak wskazaé, ze cel w postaci zwiekszania swiadomosci klientdow rynku ubezpieczeniowo-emerytalnego
byt realizowany réwniez w ramach dziatalnosci edukacyjnej, takiej jak webinaria na tematy zwigzane z rynkiem
ustug ubezpieczeniowych czy publikowanie opracowan informacyjno-edukacyjnych.

Wydziat Klienta Rynku Bankowo-Kapitalowego

Cel ,,Optymalizacja procesu rozpatrywania spraw z wnioskéw klientéw podmiotéw rynku finansowego” wymaga
szerszego objasnienia.

Wartos¢ 100% dotyczy spraw zarejestrowanych w 2021 r. i zakoficzonych w 2021 r. Liczba 3953 widniejgca w
sprawozdaniu stanowi wszystkie sprawy zamkniete na koniec roku 2021 r. (dla spraw zarejestrowanych w tym
samym roku) w srednim czasie trwania postepowania interwencyjnego od 3 do 12 m-cy co stanowi, ze 100%
zamknietych spraw zostato zamknietych zgodnie z przyjetym zatozeniem.

12 miesiecy od pierwszej zarejestrowanej sprawy z roku 2021 mija w styczniu 2022 r., natomiast stan spraw
podawany jest na koniec 2021 r., zatem wszystko co zostato zamkniete w roku 2021 r. spetnia przyjete zatozenie
w 100%.

Wskaznik zgodnie z przyjetym zatozeniem monitoruje sposéb obstugi spraw wedtug nowej uproszczonej
procedury dla tego celu, czyli spraw z 2021 r. Wskaznik nie obejmuje spraw przechodzacych, czyli tych, ktére
byty realizowane w 2021 r. a zarejestrowane w latach 2019 i 2020 r. Pozostate wnioski w sprawach
interwencyjnych sg caty czas rozpatrywane/procedowane.

Zatem nie oznacza to, ze Wydziat nie ma zalegtosci na sprawach z lat 2019 r. i 2020 r. Wydziat upatruje przyczyny
owych zalegtosci w brakach kadrowych. Pracownik powinien byt zosta¢ zatrudniony w zespole ochrony klienta
rejestrujacym wptywajace wnioski oraz wysylajacym pisma do klientébw w zakresie np. brakow formalnych
wnioskow jak i zespole prawnym merytorycznie rozpoznajacym wnioski klientéw o podjecie interwencji wobec
podmiotu rynku finansowego. Niestety nie uzyskat zgody, czego przyczyng miat by¢ brak srodkéw finansowych.

Wydzial Pozasadoweqgo Rozwigzywania Sporow

W celu ,Zwiekszenie zainteresowania klientdw polubownym rozwigzywaniem spordéw” wskazano na wartos¢ 15%
co stanowi iloraz réznicy liczby wnioskow 2020 i liczby wnioskdéw 2021 do liczby wnioskow 2020.

W tym roku przewidywany jest kolejny spadek co z kolei $wiadczy o gtebszych podstawach tejze tendencji
spadkowej i moze miec znaczenie dla planowania dziatalnosci (organizacja, zasoby, dziatania marketingowe).

500{!.__’).011.

data podpis ministra/kierownika jednostki
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