nv. 16 / 2023
Zarzgdzenie Rzecznika Finansowego w sprawie nadania
Regulaminu Organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego
z dnia Q. 40, 2023 r.

Na podstawie § 8 ust. 1 statutu Biura Rzecznika Finansowego stanowigcego zatacznik do zarzadzenia
Prezesa Rady Ministréw nr 188 z dnia 7 czerwca 2023 r. w sprawie nadania statutu Biuru Rzecznika

Finansowego (M. P. z 2023 r. poz. 584 i poz. 631) zarzadza si¢, co nastgpuje:

§ 1.

Nadaje si¢ regulamin organizacyjny dla Biura Rzecznika Finansowego.

§2.

Przepisy przejsciowe i dostosowujace okresla odrebne zarzadzenie Rzecznika F inansowego.

§ 3.

Uchyla si¢ zarzadzenie nr 5/2020 Rzecznika Finansowego z dnia 27 kwietnia 2020 r. w sprawie

nadania regulaminu organizacyjnego dla Biura Rzecznika F inansowego.

§4.

Regulamin wehodzi w zycie z dniem nastgpujacym po dniu ogloszenia.
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REGULAMIN ORGANIZACYJNY

BIURA RZECZNIKA FINANSOWEGO

§ 1.

1. Komoérkami organizacyjnymi Biura Rzecznika Finansowego, o ktérych mowa w § 7 ust. 1
statutu Biura Rzecznika Finansowego kierujg dyrektorzy przy pomocy zastepcy lub nie wigcej
niz dwdch, zastgpcow.

2. W komorkach organizacyjnych Biura Rzecznika Finansowego mogg byé tworzone, na
podstawie regulaminéw wewnetrznych, o ktérych mowa w § 16 Regulaminu, wydzialy,

zespoly, a takze samodzielne stanowiska pracy.

§2.

1. Dyrektor odpowiada za komorke organizacyjna, ktorg kieruje.
2. Do obowigzkéw dyrektora nalezy w szczegdlnoscei:

a. zapewnienie prawidlowej, efektywnej i terminowej realizacji zadan komorki
organizacyjnej lub zadan zleconych przez Rzecznika, Zastepce Rzecznika lub
Dyrektora Generalnego;

b. zapewnienie wlasciwej organizacji pracy komorki organizacyjnej i pelnego
wykorzystania czasu pracy podlegtych pracownikdéw, w tym wyznaczanie im zadan;

¢. rekomendowanie decyzji w sprawach kadrowych dotyczacych komorki organizacyjnej;

d. reprezentowanie komoérki organizacyjnej na zewnatrz;

.

realizacja zadan z zakresu kontroli zarzadczej;

h

zapewnienie odpowiedniego wspoétdziatania komorki organizacyjnej z innymi
komérkami organizacyjnymi, Audytorem Wewnetrznym i Inspektorem Ochrony

Danych Osobowych.
§3.

Do zadan kazdej komorki organizacyjnej nalezy:

a. realizowanie ustawowych zadan Rzecznika Finansowego w zakresie jej wiasciwosci;

b. rozpatrywanie skarg i wnioskow w zakresie jej wiasciwosci;



przygotowywanie, w sprawach nalezacych do zakresu wlasciwosci komorki
organizacyjnej, fragmentow opinii dotyczacych projektow prawa powszechnie
obowigzujgcego, prawa Unii Europejskiej oraz prawa migdzynarodowego;
przygotowywanie fragmentéw sprawozdania rocznego Rzecznika Finansowego w
zakresie wilasciwosci komorki organizacyjnej i terminowe przekazywanie tych
fragmentéw do Departamentu Analiz i Legislacji;

wspotpraca z Departamentem Edukacji i Komunikacji w zakresie przygotowywania
wkladu merytorycznego do projektow komunikatow oraz wspotpraca w zakresie
dziatalno$ci i projektow edukacyjnych;

wspolpraca z Biurem Prezydialnym w zakresie realizacji zadan ustawowych Rzecznika
Finansowego;

przeprowadzanie lub zlecanie badan dotyczacych sytuacji na rynku finansowym, w
szczegblnosci ochrony interesow klientdw podmiotow tego rynku, w zakresie jej
wlasciwosci;

analiza, w zakresie wlasciwosci komorki organizacyjnej, okolicznosci §wiadczacych
o mozliwosci zaistnienia czynu zabronionego oraz przygotowywanie zawiadomien do
wiasciwych organow;

porzadkowanie i przekazywanie, zgodnie z obowigzujagcymi w tym zakresie
przepisami, do archiwum zakladowego dokumentacji zgromadzonej i wytworzone;j
w zwigzku z realizacjg zadan bedacych w zakresie jej wlasciwosci;

przesirzeganie przepisdbw o ochronie danych osobowych podejmowanie i realizacja
zadan zwiazanych z przeciwdziataniem wszelkiej dyskryminacji, w zakresie jej
wlasciwosci;

realizowanie zadan zleconych przez Rzecznika Finansowego lub przez Zastgpce

Rzecznika Finansowego.

§ 4.

Spory kompetencyjne zwiazane z realizacja zadan przez:

a.

b.

Zastepcow Rzecznika i Dyrektora Generalnego - rozstrzyga Rzecznik Finansowy;
dyrektorow, Audytora Wewnetrznego lub Inspektora Ochrony Danych Osobowych —
rozstrzyga Dyrektor Generalny lub Rzecznik Finansowy.



§ 5.

Do zakresu wlasciwosci Biura do spraw Pelnomocnikéw Terenowych (BPT) nalezy
zapewnienie obstugi pelnomocnikdw terenowych Rzecznika Finansowego, w szczegdlnosci:
a. organizacja, planowanie i kierowanie pracami pelnomocnikow terenowych oraz BPT;
b. koordynowanie wspdtpracy BPT z innymi komorkami organizacyjnymi Biura
Rzecznika Finansowego;
c. wspoldzialanie z innymi komérkami organizacyjnymi Biura Rzecznika Finansowego

w zakresie realizacji zadan Rzecznika Finansowego.

§6.

Do zakresu wlasciwosci Biura Prezydialnego (BP) nalezy realizacja zadah Biura Rzecznika
Finansowego w zakresie obstugi administracyjno — biurowej oraz logistycznej Rzecznika
Finansowego, ZastepcoOw Rzecznika Finansowego, Dyrektora Generalnego oraz Kolegium
Rzecznika Finansowego, a takze realizowanie zadan z zakresu legislacji wewnetrznej Biura
Rzecznika Finansowego.

Do wlasciwosci BP nalezy koordynowanie obiegu informacji i dokumentéw pomiedzy
Rzecznikiem Finansowym, Zastgpcg Rzecznika Finansowego i Dyrektorem Generalnym Biura

Rzecznika Finansowego, a komoérkami organizacyjnymi Biura Rzecznika Finansowego.

§7.

Do zakresu wtasciwosci Departamentu Analiz i Legislacji (DAL) nalezy realizacja zadan
Biura Rzecznika Finansowego w sprawach analitycznych, studyjnych oraz legislacyjnych,
a w szczegolnosci:

a. koordynowanie wspolpracy Rzecznika Finansowego z krajowymi imiedzynarodowymi
instytucjami publicznymi, organizacjami pozarzadowymi, spotecznymi i zawodowymi
oraz wspoldziatanie ze stowarzyszeniami, ruchami obywatelskimi, innymi
dobrowolnymi zrzeszeniami i fundacjami oraz z zagranicznymi i migdzynarodowymi
organami i organizacjami na rzecz ochrony praw konsumentow;

b. koordynowanie przygotowywania wystapien do wiasciwych organéw nadzoru
i kontroli zawierajacych informacje o dostrzezonych nieprawidtowosciach;

c. przygotowanie wystapien do wlasciwych organdéw z wnioskami o podjecie inicjatywy
ustawodawczej albo wydanie lub zmiang innych aktow prawnych w sprawach

dotyczacych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego;



d.

realizacja czynnos$ci analitycznych w zakresie funkcjonowania rynku finansowego,
w tym przygotowanie raportdw i publikacji naukowych, a takze opinii prawnych,

ekonomicznych, socjologicznych lub technologicznych, jak réwniez ich publikacja.

§ 8.

Do zakresu wlasciwosci Departamentu Edukacji i Komunikacji (DEK) nalezy prowadzenie

dziatan informacyjnych i edukacyjnych w zakresie funkcjonowania rynku finansowego oraz

dziatalnosci Biura Rzecznika Finansowego oraz Rzecznika Finansowego, w szczeg6lnosci:

koordynowanie dziatan z zakresu komunikacji spotecznej;

prowadzenie strony internetowej Rzecznika Finansowego oraz profili Rzecznika
Finansowego w mediach spotecznosciowych;

inicjowanie i prowadzenie dziatalno$ci w zakresie zwigkszania $wiadomosci
finansowej spoteczenstwa, w szczegélnosci w dziedzinie funkcjonowania rynku
finansowego, wykorzystania innowacyjnych technologii i mozliwych zagrozen
wystepujacych w tych dziedzinach;

koordynowanie prac Doradczego Komitetu Naukowego, dziatajacego przy Rzeczniku
Finansowym;

prowadzenie dziatalno$ci Akademii Rzecznika Finansowego.

§9.

1. Do zakresu wilasciwosci Departamentu Organizacyjno-Finansowego (DOF) nalezy

prowadzenie obstugi Biura Rzecznika Finansowego w zakresie spraw finansowych

i administracyjnych, a w szczeg6lnosci:
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h.

ksiggowych;

pracowniczych;

zamowien publicznych;

logistycznych i techniczno-organizacyjnych;
kancelaryjnych;

archiwizacyjnych;

informatycznych w tym bezpieczenstwa informacji;

koordynacji zadan o charakterze projektowym.

2. W strukturze DOF funkcjonuja:

a.

b.

Glowny Ksiegowy;

Stuzba Bezpieczenstwa i Higieny Pracy.

4



§ 10.

Do zakresu wlasciwosci Departamentu Post¢gpowan Sankcyjnych (DSP) nalezy realizacja
zadan Biura Rzecznika Finansowego w sprawach nakladania kar pieni¢znych, prowadzenia
postepowan w zakresie okreslania wysokosci oplaty na finansowanie dziatalnosci Rzecznika
Finansowego i Biura Rzecznika Finansowego, egzekucji administracyjnej kar i opfat,
w szczegblnoscei:
a. identyfikacja przypadkow naruszen obowiazkow przez podmioty rynku finansowego,
stanowigcych podstawe do nalozenia kary pieniezne] w szczegdlnosci w oparciu
o informacje przekazane przez pozostate komdérki organizacyjne;
b. prowadzenie postgpowan oraz wydawanie decyzji w sprawie natozenia kary pieni¢znej;
c. dokonywanie czynnosci w zakresie postepowan sadowo-administracyjnych

pozostajacych we wlasciwosci DSP.

§ 11.

Do zakresu wlasciwosci Departamentu Pozasgdowego Rozwigzywania Sporéw (DRS)
nalezy prowadzenie pozasadowych postepowan w sprawie rozwigzywania sporow migdzy

klientem a podmiotem rynku finansowego.

§ 12.

Do zakresu wlasciwosci Departamentu Klienta Rynku Bankowego i Kapitalowego (DBK)
nalezy podejmowanie dzialan w zakresie ochrony intereséw klientow podmiotéw rynku
finansowego, o ktérych mowa w przepisie art. 2 pkt 1 lit. d) ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym
10 Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. z 2015 r. poz. 1348 ze zm.), w szczeg6lnosci
w zakresie:

a. rozpatrywania wnioskow w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek
nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie
rozpatrywania reklamacji;

b. rozpatrywania wnioskow dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajacych
z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta w terminie wskazanym w odpowiedzi
na reklamacj¢, w ktorym roszczenie klienta, podniesione w reklamacji, mialo zostaé

zrealizowane;



koordynowania i organizowania procesu rozpatrywania wnioskow o przedstawienie
istotnego pogladu dla sprawy, a takze wnioskdw o wniesienie skargi nadzwyczajnej;
rozpoznawania, analizy i realizacji wnioskdw o wszczecie postgpowania w sprawie
cywilnej, jak réwniez wnioskéw o przystapienie do toczacego si¢ postgpowania
w sprawie cywilnej, a takze obstugi postgpowan sadowych;

rozpoznawania, analizy i wytaczania powodztw w postgpowaniu grupowym, a takze
obstugi postepowan sadowych;

wystepowania do podmiotéw rynku finansowego w sprawach niekorzystnych dla
klientéw postanowient wzorcow umownych, regulaminéw lub wewnetrznych regulacji

podmiotow rynku finansowego;

. przygotowywania wystgpien do wlasciwych organéw nadzoru i kontroli zawierajgcych

informacje o dostrzezonych nieprawidtowosciach;

przygotowywania projektow wnioskéw do Sadu Najwyzszego w sprawie
rozstrzygniecia ujawnionych w orzecznictwie sadéw powszechnych rozbieznosci
w wyktadni prawa dotyczacych rynku finansowego;

przekazywanie do Komisji Nadzoru Finansowego informacji o liczbic i charakterze
skarg wskazujgcych na naruszenia ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach
platniczych, wedlug stanu na koniec kazdego pétrocza, w terminie 2 miesigcy po

uptywie danego polrocza.

§ 13.

Do zakresu wiasciwosci Departamentu Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

(DUE) nalezy podejmowanie dziatan w zakresie ochrony intereséw klientow podmiotow rynku

finansowego, o ktorych mowa w przepisie art. 2 pkt 1 lit. a) —c) i €) — g) ustawy z dnia 5 sierpnia

2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku

Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (Dz.U. z 2015 r. poz. 1348 ze zm.),

w szczegblnosci w zakresie:

a.

rozpatrywania wnioskow w indywidualnych sprawach, wniesionych na skutek
nieuwzglednienia roszczen klienta przez podmiot rynku finansowego w trybie
rozpatrywania reklamacji; ;

rozpatrywania wnioskéw dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajacych
z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta w terminie wskazanym w odpowiedzi
na reklamacje, w ktorym roszczenie klienta, podniesione w reklamacji, mialo zosta¢

zrealizowane;



koordynowania i organizowania procesu rozpatrywania wnioskOw o przedstawienie
istotnego pogladu dla sprawy, a takze wnioskow o wniesienie skargi nadzwyczajne;j;
rozpoznawania, analizy i realizacji wnioskow o wszczgcie postepowania w sprawie
cywilnej, jak rowniez wnioskOw o przystgpienie do toczgcego si¢ postepowania
w sprawie cywilnej, a takze obstugi postepowan sagdowych;

rozpoznawania, analizy i wytaczania powddztw w postgpowaniu grupowym, a takze
obstugi postgpowan sadowych;

wystgpowania do podmiotéw rynku finansowego w sprawach niekorzystnych dla
klientéw postanowien wzorcoéw umownych, regulaminéw lub wewnetrznych regulacji
podmiotéw rynku finansowego;

przygotowywania wystapien do wlasciwych organéw nadzoru i kontroli zawierajgcych
informacje o dostrzezonych nieprawidtowosciach;

przygotowywania projektow wnioskow do Sadu Najwyzszego w sprawie rozstrzygniecia
ujawnionych w orzecznictwie sadow powszechnych rozbieznos$ci w wyktadni prawa,

dotyczacych rynku finansowego.

§ 14.

Audytor Wewnetrzny (AW) prowadzi dzialalno$¢ niezalezna i obiektywna, ktorej celem jest

wspieranie Rzecznika Finansowego w realizacji celow i zadafn przez systematyczng ocene

kontroli zarzadczej oraz czynnosci doradcze, a w szczegdlnosci:

a
b.

C.

e

sporzadzanie planu audytu oraz sprawozdania z prowadzenia audytu wewnetrznego;
planowanie i realizacja zadan audytowych oraz informowanie o ich wynikach;
realizacja wewnetrznego audytu zleconego;

realizacja programu poprawy i zapewnienia jakosci audytu wewnetrznego;
opracowywanie i aktualizacja karty audytu wewngtrznego, procedur audytu

wewnetrznego i programu poprawy i zapewnienia jakosci.

§ 15.

Inspektor Ochrony Danych Osobowych (I0ODQO) wykonuje zadania okreslone w art. 39

rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.

w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i

w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (Dz.
Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1, ze zm.), a w szczegolnosci:



a. wspoblpraca przy tworzeniu rejestru czynno$ci przetwarzania danych osobowych,
rejestru kategorii przetwarzania danych oraz aktualizacja tych rejestrow;

b. prowadzenie i aktualizowanie wymaganej dokumentacji dotyczacej przetwarzania
danych osobowych oraz udzial w opracowywaniu i wdrazaniu wewngtrznych polityk,
standardow, procedur i instrukcji z tego zakresu; udziat w monitorowaniu
przestrzegania przepisoéw Unii Europejskiej oraz krajowych w zakresie ochrony danych
osobowych.

§ 16.
Tryb pracy komorek organizacyjnych Biura Rzecznika Finansowego okreslaja regulaminy
wewnetrzne tych komorek. Regulamin wewnetrzny okresla w szczegolnosci:

a. strukture organizacyjng komorki organizacyjnej wraz ze schematem organizacyjnym,;

b. szczegdlowe zakresy zadah wydzialow, zespotéw, samodzielnych stanowisk lub
sekretariatu;

c. inne zadania wskazane przez Rzecznika Finansowego lub przez Zastgpce Rzecznika
Finansowego.

§17.
Aktami prawa wewnetrznego w Biurze Rzecznika Finansowego sg zarzadzenia.
Rzecznik Finansowy wydaje, zmienia oraz uchyla zarzadzenia.
Rzecznik Finansowy moze upowaznié¢ Dyrektora Generalnego Biura Rzecznika Finansowego
do wydawania lub zmiany zarzadzen, z wylaczeniem regulaminu organizacyjnego oraz
zarzadzenia okreslajacego szczegétowy zakres zadan Rzecznika Finansowego, Zastgpcy
Rzecznika Finansowego oraz Dyrektora Generalnego Biura Rzecznika Finansowego.
Regulaminy wewngtrzne komodrek organizacyjnych Biura Rzecznika Finansowego dyrektorzy
komérek organizacyjnych przedkladaja Dyrektorowi Generalnemu Biura Rzecznika
Finansowego w terminie trzech miesi¢cy od dnia wejscia w Zycie niniejszego regulaminu
organizacyjnego Biura Rzecznika Finansowego. W razie nieprzediozenia regulaminu
wewnetrznego komorki organizacyjnej przez jej dyrektora w terminie wskazanym w zdaniu
poprzedzajgcym, regulamin wewngtrzny dla tej komoérki nadaje Dyrektor Generalny Biura
Rzecznika Finansowego. Dyrektor Generalny Biura Rzecznika Finansowego ustala regulamin

wewngetrzny komorki organizacyjnej w formie zarzadzenia.



§ 18.

Rzecznik Finansowy ustanawia pelnomocnikéw terenowych. Pelnomocnik terenowy jako
przedstawiciel Rzecznika Finansowego na obszarze swojej wlasciwosci terytorialnej przyjmuje
wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego, wspolpracuje i utrzymuje kontakty z wladzami
publicznymi, organizacjami spotecznymi i innymi reprezentantami zycia spolecznego w zakresie

zadan Rzecznika Finansowego oraz prowadzi dziatalno$¢ edukacyjng i informacyjna.






