Zatacznik do zarzadzenia nr 18/2025 Rzecznika Finansowego z dnia 24 czerwca 2025 r. -

w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego dla Biura Rzecznika Finansowego.

REGULAMIN ORGANIZACYINY
BIURA RZECZNIKA FINANSOWEGO

(zwany dalej ,,Regulaminem”)
§1

Biuro Rzecznika Finansowego, zwane dalej ,,Biurem”, dziata na podstawie ustawy z dnia

5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego,

o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej oraz Statutu Biura Rzecznika
Finansowego, nadanego zarzadzeniem nr 22 Prezesa Rady Ministrow z dnia 5 czerwca 2025
r., zwanego dalej ,Statutem”.

Biuro dziata pod bezposrednim kierownictwem Rzecznika Finansowego, zwanego dalej

takze ,,Rzecznikiem”.

Rzecznik kieruje Biurem przy pomocy Zastepcéw Rzecznika oraz Dyrektora Generalnego
Biura Rzecznika Finansowego i dyrektoréw kierujgcych komérkami organizacyjnymi,
o ktérych mowa w § 6 ust. 1 Statutu.

Zakresy zadan Zastepcow Rzecznika okresla Rzecznik Finansowy.

W czasie nieobecnosci Rzecznika praca Biura kieruje wskazany przez Rzecznika Zastepca,
przy czym w przypadku braku konkretnego wskazania, za wskazanego na podstawie
niniejszego Regulaminu uznaje sie Zastepce Rzecznika Finansowego najstarszego stazem

na tym stanowisku.
§2
Aktami prawa wewnetrznego w Biurze Rzecznika Finansowego sa zarzadzenia.

Rzecznik Finansowy wydaje, zmienia oraz uchyla zarzadzenia. Rzecznik Finansowy moze
upowazni¢ Dyrektora Generalnego Biura Rzecznika Finansowego do wydawania lub zmiany
zarzadzen, z zastrzezeniem zapisu § 17 ust. 3 Regulaminu, z wytgczeniem regulaminu
organizacyjnego oraz zarzadzenia okreslajgcego szczegétowy zakres zadan Rzecznika
Finansowego, Zastepcy Rzecznika Finansowego oraz Dyrektora Generalnego Biura

Rzecznika Finansowego.
§3

Komadrkami organizacyjnymi Biura Rzecznika Finansowego, o ktérych mowa w 8§ 6 ust. 1
Statutu Biura Rzecznika Finansowego kierujg dyrektorzy lub dyrektorzy przy pomocy

zastepcow, jezeli stanowiska takie zostaty przewidziane w danej komdrce organizacyjne;j.



W komérkach organizacyjnych Biura Rzecznika Finansowego moga by¢ wyodrebniane , na

podstawie regulaminéw wewnetrznych, o ktérych mowa w § 17 Regulaminu, wydziaty oraz

samodzielne stanowiska pracy.

Rzecznik Finansowy moze tworzy¢ kolegia, rady lub zespoty jako organy pomocnicze

o charakterze opiniodawczo-doradczym lub realizujgce zadania projektowe, okreslajac cel

ich powotania, nazwe, sktad osobowy, zakres zadan, tryb dziatania i sposéb finansowania

ich dziatalnosci.

84

Dyrektor odpowiada za komorke organizacyjna, ktora kieruje.

Dyrektor:

1)

odpowiada za zgodnos$¢ dziatan departamentu z kierunkami okreslonymi przez
Rzecznika Finansowego, Zastepcow Rzecznika Finansowego lub —w zakresie
prawidtowosci lub terminowosci — przez Dyrektora Generalnego oraz zgodnos¢
dziatan departamentu z prawem powszechnie obowigzujgcym i aktami prawa

wewnetrznego;

organizuje i planuje prace departamentu oraz nadzoruje i zapewnia prawidtowa,
efektywna i terminowa realizacje przez pracownikéw celdw i zadan komadrek
wewnetrznych okreslonych regulaminem wewnetrznym danej jednostki, planem
dziatalnosci Rzecznika Finansowego, jednostkowym planem dziatalnosci
departamentu oraz bezposrednio wyznaczonych przez Rzecznika Finansowego,

Zastepcow Rzecznika Finansowego lub Dyrektora Generalnego;

zapewnia przestrzeganie przez podlegtych mu pracownikéw aktéw prawa
wewnetrznego obowigzujgcych w Biurze Rzecznika Finansowego;

monitoruje jakosc¢ i terminowos$¢ wykonywania zadan przez komérki wewnetrzne oraz
pracownikéw departamentu;

dziata w celu rozwoju zawodowego i kompetencyjnego pracownikéw departamentu,
m. in. inicjujac przeprowadzenie szkoleh oraz promujac wymiane dokumentoéw,

wiedzy i umiejetnosci,
zapewnhnia prawidtowe funkcjonowanie komunikacji wewnetrznej w departamencie;

zapewnia odpowiedni poziom bezpieczenistwa informacji w departamencie, zgodnie z
polityka bezpieczenstwa informacji w Biurze Rzecznika Finansowego oraz
wspotpracuje z wtasciwymi komdrkami organizacyjnymi w zakresie ochrony danych

osobowych, a takze w zakresie zarzadzania bezpieczenstwem informac;ji;

organizuje wspotprace i wymiane informacji — wewnetrznie — komoérek oraz
pracownikow departamentu oraz wspoétdziatanie departamentu z innymi komérkami

organizacyjnymi Biura Rzecznika Finansowego;



10)

11)

12)

13)

14)

15)

16)

17)

18)

wspoétdziata z innymi komérkami organizacyjnymi Biura Rzecznika Finansowego

w zakresie realizacji zadan Rzecznika Finansowego;

zapewnia przeptyw informacji w strukturze Biura Rzecznika Finansowego
w odniesieniu do zadan realizowanych przez departament; odpowiada za rzetelnos¢,

wiarygodnos$é, spéjnosc i zrodta przekazywanych danych;

w zakresie niezastrzezonym do kompetencji Rzecznika Finansowego, Zastepcow
Rzecznika Finansowego, Dyrektora Generalnego, oséb kierujgcych innymi komdérkami
organizacyjnymi Biura Rzecznika Finansowego, Audytora Wewnetrznego i Inspektora
Ochrony Danych Osobowych, reprezentuje departament na zewnatrz w sprawach
nalezacych do jego wtasciwosci;

bierze udziat w konferencjach, w pracach komisji i zespotéw parlamentarnych oraz
krajowych i zagranicznych komisji, komitetéw i grup roboczych w zakresie

wtasciwosci departamentu lub wyznacza do udziatu pracownikéw departamentu;
dba o pozytywny wizerunek Rzecznika Finansowego;

okresla zakres czynnosci pracownikéw departamentu, sprawuje nadzér nad
przygotowaniem stanowisk pracy, dokonuje oceny pracy nadzorowanych
pracownikow, planuje rozwéj zawodowy pracownikéw departamentu; wnioskuje

w przedmiocie awansowania, nagradzania i wyrdzniania pracownikéw departamentu,
jak réowniez o zastosowanie kar porzadkowych w przypadku nieprzestrzegania przez
podlegtych mu pracownikéw ustalonej organizacji i porzadku w procesie pracy,
przepiséw bezpieczenstwa i higieny pracy, przepiséw przeciwpozarowych, a takze
przyjetego sposobu potwierdzania przybycia i obecnosci w pracy oraz

usprawiedliwiania nieobecnosci w pracy;

informuje inne wtasciwe komoérki organizacyjne Biura Rzecznika Finansowego

o potrzebach departamentu, w szczegélnosci w zakresie stanowisk pracy lub narzedzi
pracy, zakupow teleinformatycznych i biurowych, licencji programow, prasy, publikacji
naukowych;

ustala we wspoétdziataniu z wtasciwymi komadrkami organizacyjnymi cele
departamentu do realizacji w danym roku kalendarzowym, nastepnie nadzoruje ich
realizacje oraz — po uptywie danego roku kalendarzowego — przedstawia Rzecznikowi

Finansowemu raport z realizacji tych celow;

przedstawia wtasciwej komérce organizacyjnej Biura Rzecznika Finansowego plan
wydatkow departamentu na dany rok kalendarzowy, a nastepnie nadzoruje wykonanie
tego planu w zakresie dotyczacym departamentu; nadzoruje realizacje umow
zawartych na wniosek departamentu, potwierdza prawidtowos¢ realizacji umowy i

wysokos$é wynagrodzenia naleznego z tytutu jej realizacji;

sprawuje nadzor nad czasem i jakoscig pracy podlegtych mu pracownikéw;



19) realizuje inne zadania w zakresie swojej wtasciwosci, zlecone przez Rzecznika

Finansowego, Zastepcow Rzecznika Finansowego albo Dyrektora Generalnego.

3. Dyrektor:

1)

2)

wydaje polecenia i instrukcje pracownikom departamentu, zgodne z przepisami

prawa powszechnie obowigzujgcego i ich umowami o prace;

akceptuje projekty umoéw cywilnoprawnych i porozumien, a takze pisma i materiaty
kierowane do podpisu Rzecznika Finansowego, Zastepcow Rzecznika Finansowego
lub Dyrektora Generalnego;

akceptuje opracowania, inne materiaty i pisma przygotowywane przez pracownikow
departamentu pod wzgledem merytorycznym oraz pod wzgledem prawidtowosci
stosowania obowigzujgcych przepiséw, zachowania wtasciwych procedur,
kompetencji oraz odpowiedniej redakcji, z uwzglednieniem aktéw prawa
wewnetrznego Biura Rzecznika Finansowego i wymogoéw nalezytej starannosci,
kierowane do podpisu Rzecznika Finansowego, Zastepcéw Rzecznika Finansowego

lub Dyrektora Generalnego;
podpisuje:

a) pisma kierowane do réwnorzednych stanowiskiem os6b w organach

administracji publicznej,
b) wnioski w sprawach personalnych pracownikéw departamentu,
c) pisma niezastrzezone do kompetencji innych oséb,

d) inne pisma, w przypadkach wskazanych przez Rzecznika Finansowego,

Zastepcoéw Rzecznika Finansowego lub Dyrektora Generalnego.

4. Do realizacji okresowych zadan Dyrektor moze powotywac sposrod pracownikéw

departamentu zespoty wewnetrzne, okreslajgc czas i cel ich powotania, sktad, zakres zadan

i tryb pracy, oraz opcjonalnie - osobe koordynujgca dziatania lub sprawujacg nadzér

merytoryczny w zespole. Powotanie zespotu wewnetrznego nie wymaga zmian regulaminu

wewnetrznego danego departamentu ani struktury departamentu. O powotaniu zespotu,

jego sktadzie, zadaniach, trybie pracy, zmianie zadan lub sktadu, a takze o rozwigzaniu

zespotu Dyrektor kazdorazowo informuje Dyrektora Generalnego. Zespoty o ktérych mowa w

zdaniach poprzedzajgcych nie stanowig wyodrebnionych wydziatéw lub samodzielnych

stanowisk pracy w rozumieniu § 6 ust. 2 Statutu.

5. Zastepca dyrektora:

1)

kieruje pracg bezposrednio podlegtych komdérek wewnetrznych departamentu oraz
nadzoruje terminowosc¢ i prawidtowos¢ realizacji powierzonych im zadan, jak réwniez

doskonali metody ich dziatania i jako$¢ pracy;



10)

11)

zapewnia prawidtowe wykorzystanie czasu pracy przez pracownikéw bezposrednio

mu podlegtych;

zapewnia wtasciwe wykorzystanie i rozwéj zasobéw ludzkich w nadzorowanych

komoérkach wewnetrznych;

ocenia opracowania, materiaty i pisma przygotowywane w nadzorowanych
komodrkach wewnetrznych pod wzgledem merytorycznym oraz pod wzgledem
prawidtowosci stosowania obowigzujgcych przepiséw, zachowania wtasciwych

procedur, kompetencji oraz odpowiedniej redakcji,
wspotpracuje z dyrektorem w zakresie realizacji wyznaczonych przez niego celéw;

podpisuje inne pisma w sprawach nalezgcych do wtasciwosci nadzorowanych

komaérek wewnetrznych, nie zastrzezone do kompetencji innych oséb;

w sprawach nalezacych do wtasciwosci nadzorowanych komérek wewnetrznych
departamentu reprezentuje te komorke na zewnatrz, a takze reprezentuje
departament na zewnatrz, jezeli tej czynnosci nie wykonuje dyrektor lub inna

wskazana przez dyrektora osoba;

w zakresie wtasciwosci nadzorowanych komérek wewnetrznych departamentu bierze
udziat w konferencjach, w pracach komisji parlamentarnych oraz krajowych
i zagranicznych komisji, komitetéw i grup roboczych —jezeli tych czynnosci nie

wykonuje dyrektor lub inna wskazana przez niego osoba;

whnioskuje do dyrektora w sprawach zatrudniania, awansowania, nagradzania

i wyrdzniania pracownikéw bezposrednio mu podlegtych komdérek wewnetrznych, jak
rowniez o zastosowanie kar porzgdkowych w przypadku nieprzestrzegania przez
pracownikow podlegtych mu komoérek ustalonej organizacji i porzadku w procesie
pracy, przepisdw bezpieczenstwa i higieny pracy, przepiséw przeciwpozarowych,

a takze przyjetego sposobu potwierdzania przybycia i obecnosci w pracy oraz

usprawiedliwiania nieobecnosci w pracy;

sporzadza zakresy czynnosci pracownikow bezposrednio podlegtych oraz dokonuje
oceny ich pracy;

realizuje inne zadania zlecone przez Rzecznika Finansowego, Zastepcéw Rzecznika

Finansowego, Dyrektora Generalnego lub dyrektora.

6. Naczelnik wydziatu, zastepca naczelnika wydziatu:

1)

planuje, organizuje i kieruje pracami wydziatu, w celu terminowego i zgodnego
z obowigzujgcymi przepisami prawa i procedurami wewnetrznymi wykonywania

zadan;

przydziela zadania podlegtym mu pracownikom, udziela wskazéwek i pomocy

w realizacji tych zadan oraz sprawdza pod wzgledem merytorycznym i formalnym



pisma, a takze akceptuje pisma przed przekazaniem ich dyrektorowi lub zastepcy

dyrektora;
3) doskonalijakos¢ i metody pracy oraz usprawnia organizacje pracy;
4) zapewnia prawidtowe wykorzystanie czasu pracy przez pracownikow;
5) zapewnia wtasciwe wykorzystanie i rozwéj zasobow ludzkich w wydziale;

6) zapewnia nadzér nad prawidtowym wykonywaniem obowigzkdw pracowniczych przez

pracownikow;

7) akceptuje pod wzgledem merytorycznym projekty umow cywilnoprawnych
i porozumien oraz pisma i materiaty wymagajace podpisu dyrektora lub zastepcy
dyrektora w sprawach nalezgcych do wtasciwosci wydziatu, ktérym kieruje,
aw przypadku, gdy jest radcg prawnym, akceptuje ww. dokumenty réwniez pod

wzgledem formalnoprawnym;

8) wnioskuje do bezposredniego przetozonego w sprawach zatrudnienia, awansowania,
nagradzania i wyrdzniania pracownikéw oraz dokonuje okresowych ocen ich pracy, jak
rowniez o zastosowanie kar porzgdkowych w przypadku nieprzestrzegania przez
pracownikow wydziatu, ktérym kieruje ustalonej organizacji i porzadku w procesie
pracy, przepisdw bezpieczenstwa i higieny pracy, przepiséw przeciwpozarowych, a
takze przyjetego sposobu potwierdzania przybycia i obecnosci w pracy oraz

usprawiedliwiania nieobecnosci w pracy;
9) realizuje inne zadania zlecone przez dyrektora lub zastepce dyrektora.
§5
Do zadan kazdej komorki organizacyjnej nalezy:
1) realizowanie ustawowych zadan Rzecznika Finansowego w zakresie jej wtasciwosci;

2) rozpatrywanie skarg i wnioskdw dotyczgcych merytorycznego rozpoznania spraw

przez pracownikow lub wspotpracownikéw, w zakresie jej wtasciwosci;

3) przygotowywanie, w sprawach nalezacych do zakresu wtasciwosci komorki
organizacyjnej, fragmentéw opinii dotyczacych projektéw prawa powszechnie
obowigzujgcego, prawa Unii Europejskiej oraz prawa miedzynarodowego;

4) przygotowywanie czesci sprawozdania rocznego Rzecznika Finansowego w zakresie
wtasciwosci komorki organizacyjnej i terminowe przekazywanie tych czesci do

Rzecznika Finansowego;

5) wspodtpraca z wtasciwymi komdrkami organizacyjnymi w zakresie przygotowywania
wktadu merytorycznego do projektéw komunikatéw oraz wspdtpraca w zakresie

dziatalnosci edukacyjnej;

6) wspotpraca zinnymi komérkami organizacyjnymi w zakresie realizacji zadan

ustawowych Rzecznika Finansowego;



10)

analiza, w zakresie wtasciwosci komérki organizacyjnej, okolicznosci Swiadczgcych o
mozliwosci zaistnienia czynu zabronionego oraz przygotowywanie zawiadomien do

wtasciwych organdw;

porzadkowanie i przekazywanie, zgodnie z obowigzujgcymi w tym zakresie
przepisami, do archiwum zaktadowego dokumentacji zgromadzonej i wytworzonej w

zwiagzku z realizacjg zadan bedacych w zakresie jej wtasciwosci;

przestrzeganie przepiséw o ochronie danych osobowych podejmowanie i realizacja
zadan zwigzanych z przeciwdziataniem wszelkiej dyskryminacji, w zakresie jej
wtasciwosci;

realizowanie zadan zleconych przez Rzecznika Finansowego, Zastepcow Rzecznika

Finansowego lub Dyrektora Generalnego.

§6

Spory kompetencyjne zwigzane z realizacjg zadan przez:

1)

2)

Zastepcow Rzecznika i Dyrektora Generalnego - rozstrzyga Rzecznik Finansowy;

dyrektoréw, Audytora Wewnetrznego lub Inspektora Ochrony Danych Osobowych -

rozstrzyga Dyrektor Generalny lub Rzecznik Finansowy.

§7

W ramach wykonywania i koordynacji zadan:

1)

5)

komorki organizacyjne Biura Rzecznika Finansowego sg zobowigzane do wspétpracy
przy wykonywaniu zadan, w celu zapewnienia spojnosci, sprawnosci i efektywnosci
dziatania Biura Rzecznika Finansowego;

komodrka organizacyjng wtasciwa do realizacji okreslonego zadania jest komorka
organizacyjna, do zakresu dziatania ktérej nalezy dana sprawa, zgodnie

z postanowieniami Regulaminu;

w przypadku zadania wykraczajgcego poza zakres dziatania jednej komorki
organizacyjnej, wtasciwa do jego realizacji jest komodrka organizacyjna, do ktérej
nalezy wiekszos¢ zagadnien lub istota zadania lub jezeli zostata ona wskazana jako
wiodaca przez Rzecznika Finansowego, Zastepce Rzecznika Finansowego lub

Dyrektora Generalnego;

komérki organizacyjne Biura Rzecznika Finansowego wspoétdziatajg ze sobag w trybie
uzgodnien, konsultacji, opiniowania, udostepniania materiatdw i danych oraz

prowadzenia wspoélnych prac nad zadaniami;
kierujacy komodrka organizacyjnag, o ktérej mowa w pkt. 3) jest koordynatorem prac
wykonywanych przez komérki organizacyjne wspotpracujgce przy realizacji tego

zadania;



6) komorki organizacyjne bedace wtasciwymiw mysl pkt. 3) w okreslonych sprawach,
majg prawo zgdac¢ od komodrek wspdtdziatajgcych informacji, wyjasnien, opinii i

innych opracowan, niezbednych do zatatwienia sprawy.
§8

Do zakresu wtasciwosci Departamentu Dostepnosci, Analiz i Legislacji (DDAL) nalezy

realizacja zadan Biura Rzecznika Finansowego w sprawach:
1) analitycznych, studyjnych oraz legislacyjnych, a w szczegdlnosci:

a) koordynowania wspoétpracy Rzecznika Finansowego z krajowymi
i miedzynarodowymi instytucjami publicznymi, organizacjami pozarzadowymi,
spotecznymi i zawodowymi oraz wspoétdziatania ze stowarzyszeniami, ruchami
obywatelskimi, dobrowolnymi zrzeszeniami i fundacjami oraz z zagranicznymi
i miedzynarodowymi organami i organizacjami na rzecz ochrony praw

konsumentow;

b) przygotowania wystapien do wtasciwych organéw z wnioskami o podjecie
inicjatywy ustawodawczej albo wydanie lub zmiane innych aktéw prawnych

w sprawach dotyczgcych organizacji i funkcjonowania rynku finansowego;

c) realizacji czynnosci analitycznych w zakresie funkcjonowania rynku finansowego,
w tym przygotowanie raportéw i publikacji naukowych, a takze opinii prawnych,
ekonomicznych, socjologicznych lub technologicznych, jak réwniez ich

publikaciji;

d) przeprowadzania lub zlecanie badan dotyczacych sytuacji na rynku finansowym,
w szczegolnosci ochrony interesow klientow podmiotéw tego rynku, po uzyskaniu
uprzedniej akceptacji Rzecznika Finansowego lub jego Zastepcy;

2) okreslonych ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. 0 zapewnianiu spetniania wymagan
dostepnosci niektorych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze, w zakresie

niezastrzezonym do wtasciwosci innych komérek organizacyjnych.
§9

1. Do zakresu wtasciwosci Departamentu Organizacyjno-Administracyjnego (DOA) nalezy
prowadzenie obstugi Biura Rzecznika Finansowego w zakresie organizacyjnym

i administracyjnym, a w szczegdlnosci spraw:
1) pracowniczych;
2) zamoéwien publicznych;

3) logistycznych i techniczno-organizacyjnych; w tym w zakresie obstugi Rzecznika
Finansowego, Zastepcow Rzecznika Finansowego, Dyrektora Generalnego,

4) kancelaryjnych;



2.

5)
6)
7)
8)
9)

10)

archiwizacyjnych;

informatycznych, w tym bezpieczenstwa informacji;
obejmujacych koordynacje zadan o charakterze projektowym,
z zakresu legislacji wewnetrznej Biura Rzecznika Finansowego;

rozpatrywania skarg i wnioskdw dotyczacych zaniedbania lub nienalezytego
wykonania zadan przez Rzecznika Finansowego lub jego pracownikéw, naruszenia
praworzadnosci lub interesdéw skarzacych, a takze przewlektego lub biurokratycznego

zatatwienia sprawy;

koordynowania obiegu informacji i dokumentéw pomiedzy Rzecznikiem Finansowym,
Zastepca Rzecznika Finansowego i Dyrektorem Generalnym Biura Rzecznika

Finansowego, a komdrkami organizacyjnymi Biura Rzecznika Finansowego.

DOA zapewnienia obstuge organizacyjng i administracyjna petnomocnikéw terenowych.

W strukturze DOA funkcjonuje Stuzba Bezpieczernistwa i Higieny Pracy.

§10

Do zakresu wtasciwosci Departamentu Finansowego (DF) nalezy zarzagdzanie finansami

Biura Rzecznika Finansowego, dokonywanie analiz finansowych i prowadzenie

rachunkowosci, a w szczegdélnosci:

1)

2)

6)
7)

8)

9)

planowanie finansowe, w tym sporzadzanie projektu planu finansowego i jego zmian,

monitorowanie realizacji planu finansowego i sporzgdzanie sprawozdan z jego

realizaciji,
zapewnienie ptynnosci finansowej Biura Rzecznika Finansowego,

dokonywanie analiz finansowych, w tym dostarczanie informacji zarzagdczej

w zakresie sytuacji finansowej Biura Rzecznika Finansowego,

prowadzenie rachunkowosci, wykonywanie dyspozycji Srodkami pienieznymi, a takze
dokonywanie wstepnej kontroli zgodnosci operacji gospodarczych i finansowych z
planem finansowym oraz kompletnosci i rzetelnosci dokumentéw dotyczacych

operacji gospodarczych i finansowych;
sprawozdawczos¢ finansowa;
obstuga bankowa;

prowadzenie postepowan w zakresie okreslania wysokosci optaty na finansowanie
dziatalnosci Rzecznika Finansowego i Biura Rzecznika Finansowego;

prowadzenie egzekucji administracyjnej kar i optat.

W strukturze DF funkcjonuje Gtéwny Ksiegowy.



§11

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

dziatan informacyjnych i edukacyjnych w zakresie funkcjonowania rynku finansowego oraz

dziatalnosci Rzecznika Finansowego, a w szczegélnosci:

1)

2)

inicjowanie i koordynowanie dziatan z zakresu komunikacji spotecznej;

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

inicjowanie i koordynowanie dziatalnosci edukacyjnej w zakresie zwiekszania
swiadomosci finansowej spoteczenstwa, w szczegdlnosci w dziedzinie
funkcjonowania rynku finansowego, wykorzystania innowacyjnych technologii
i mozliwych zagrozen wystepujacych w tych dziedzinach;

koordynowanie prac Doradczego Komitetu Naukowego, dziatajgcego przy Rzeczniku

finansowym;
koordynowanie dziatalnosci Akademii Rzecznika Finansowego;

inicjowanie i koordynowanie wspétpracy z uczelniami wyzszymi oraz szkotami

podstawowymi i Srednimi w zakresie edukacji dzieci i mtodziezy;
inicjowanie i koordynowanie dziatan w zakresie wspétpracy z mediami;

prowadzenie monitoringu mediéw w zakresie uzgodnionym z Rzecznikiem

Finansowym;
koordynowanie procesoéw z zakresu komunikacji wewnetrznej;

wspotdziatanie z petnomocnikami terenowymi w zakresie realizacji przez nich dziatan

edukacyjnych.

§12

1. Do zakresu wtasciwosci Departamentu Klienta Rynku Bankowego i Kapitatowego (DBK)

nalezy podejmowanie dziatan w zakresie ochrony intereséw klientéw podmiotéw rynku

finansowego, o ktérych mowa w przepisie art. 2 pkt | lit. d) ustawy z dnia 5 sierpnia 2015r. o

rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o

Funduszu Edukacji Finansowej oraz realizacji zadan Rzecznika Finansowego w sprawach

naktadania kar pienieznych, w szczegdlnosci w zakresie:

1)

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

rozpatrywania reklamaciji;

rozpatrywania wnioskow dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajgcych
z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta w terminie wskazanym odpowiedzi na
reklamacje, w ktérym roszczenie klienta, podniesione w reklamacji, miato zosta¢

zrealizowane;
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

14)

15)

koordynowania i organizowania procesu rozpatrywania wnioskow o przedstawienie

istotnego pogladu dla sprawy, a takze wnioskéw o wniesienie skargi nadzwyczajnej;

rozpoznawania, analizy i realizacji wnioskdw o wszczecie postepowania w sprawie
cywilnej, jak rowniez wnioskoéw o przystgpienie do toczgcego sie postepowania
w sprawie cywilnej, a takze obstugi postepowan sadowych;

rozpoznawania, analizy i wytaczania powddztwa w postepowaniu grupowym

i przedstawicielskim, a takze obstugi postepowan sgdowych;

wystepowania do podmiotdéw rynku finansowego w sprawach niekorzystnych dla
klientéw postanowien wzorcéw umownych, regulaminéw lub wewnetrznych regulaciji

podmiotéw rynku finansowego;

przygotowywania wystgpien do wtasciwych organdw nadzoru i kontroli zawierajacych

informacje o dostrzezonych nieprawidtowosciach;

przygotowywania projektéw wnioskow do Sadu Najwyzszego w sprawie rozstrzygniecia
ujawnionych w orzecznictwie sgddw rozbieznosci wyktadni prawa dotyczgcych rynku

finansowego;

przekazywania do Komisji Nadzoru Finansowego informaciji o liczbie i charakterze
skarg wskazujacych na naruszenia ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach
ptatniczych, wedtug stanu na koniec kazdego poétrocza, w terminie 2 miesiecy po

uptywie danego potrocza;

przygotowywania wystapien do wtasciwych organéw nadzoru i kontroli zawierajgcych

informacje o dostrzezonych nieprawidtowosciach;

sygnalizowania wtasciwym komaorkom organizacyjnym koniecznosci przeprowadzenia
lub zlecenia badan dotyczacych sytuaciji na rynku finansowym, w szczegélnosci

ochrony intereséw klientéw podmiotdéw tego rynku, w zakresie jej wtasciwosci;

identyfikacji przypadkow naruszen obowigzkéw przez podmioty rynku finansowego,
stanowigcych podstawe do natozenia kary pienieznej w zakresie swojej wtasciwosci i

w zakresie wskazanym przez Rzecznika Finansowego;

prowadzenia postepowan oraz wydawanie decyzji w sprawie natozenia kary pienieznej

w zakresie swojej wtasciwosci i w zakresie wskazanym przez Rzecznika Finansowego;

dokonywania czynnosci w zakresie postepowan sgdowo-administracyjnych

pozostajgcych w zakresie swojej wtasciwosci;

wspotdziatania z petnomocnikami terenowymi w zakresie realizacji przez nich dziatan.

2. DBKwspétdziata zinnymi komérkami organizacyjnymi w zakresie realizacji zadan

okreslonych ustawg z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan

dostepnosci niektdrych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze.
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§13

Do zakresu wtasciwosci Departamentu Klienta Rynku Ubezpieczeniowo-Emerytalnego

(DUE) nalezy podejmowanie dziatan w zakresie ochrony intereséw klientéw podmiotéw

rynku finansowego, o ktérych mowa w przepisie art. 2 pkt 1 lit. a)- c) e)- g) ustawy zdnia 5

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

Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej oraz realizacji zadan Rzecznika

Finansowego w sprawach naktadania kar pienieznych, w szczegélnosci w zakresie:

1)

10)

11)

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

rozpatrywania reklamaciji;

rozpatrywania wnioskéw dotyczacych niewykonania czynnosci wynikajacych
z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta w terminie wskazanym w odpowiedzi
na reklamacje, w ktérym roszczenie klienta, podniesione w reklamacji, miato zostac¢

zrealizowane;

koordynowania i organizowania procesu rozpatrywania wnioskéw o przedstawienie

istotnego pogladu dla sprawy, a takze wnioskdw o wniesienie skargi nadzwyczajnej;

rozpoznawania, analizy i realizacji wnioskdéw o wszczecie postepowania w sprawie
cywilnej, jak réwniez wnioskdéw o przystapienie do toczgcego sie postepowania

w sprawie cywilnej, a takze obstugi postepowan sgdowych;

rozpoznawania, analizy i wytaczania powddztw w postepowaniu grupowym

i przedstawicielskim, a takze obstugi postepowan sgdowych;

wystepowania do podmiotéw rynku finansowego w sprawach niekorzystnych dla
klientow postanowien wzorcéw umownych, regulaminéw lub wewnetrznych regulacji

podmiotéw rynku finansowego;

przygotowywania wystgpien do wtasciwych organéw nadzoru i kontroli zawierajacych

informacje o dostrzezonych nieprawidtowosciach;

przygotowywania projektéw wnioskéw do Sgdu Najwyzszego w sprawie
rozstrzygniecia ujawnionych w orzecznictwie sgdéw powszechnych rozbieznosci

w wyktadni prawa, dotyczgcych rynku finansowego;

przygotowywania wystapien do wtasciwych organéw nadzoru i kontroli zawierajgcych

informacje o dostrzezonych nieprawidtowosciach;

sygnalizowania wtasciwym komadrkom organizacyjnym koniecznosci przeprowadzenia
lub zlecenia badan dotyczacych sytuacji na rynku finansowym, w szczegélnosci

ochrony intereséw klientéw podmiotéw tego rynku, w zakresie jej wtasciwosci;

identyfikacji przypadkdéw naruszen obowigzkéw przez podmioty rynku finansowego,
stanowigcych podstawe do natozenia kary pienieznej w zakresie swojej wtasciwosci i

w zakresie wskazanym przez Rzecznika Finansowego;
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12) prowadzenia postepowan oraz wydawanie decyzji w sprawie natozenia kary pieniezne;j

w zakresie swojej wtasciwosci i w zakresie wskazanym przez Rzecznika Finansowego;

13) dokonywanie czynnosci w zakresie postepowan sgdowo-administracyjnych

pozostajgcych w zakresie swojej wtasciwosci;
14) wspotdziatania z petnomocnikami terenowymi w zakresie realizacji przez nich dziatan.

2. DUE wspétdziata zinnymi komérkami organizacyjnymi w zakresie realizacji zadan
okreslonych ustawg z dnia 26 kwietnia 2024 r. 0 zapewnianiu spetniania wymagan
dostepnosci niektorych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze.

§14

Do zakresu wtasciwosci Departamentu Pozasadowego Rozwigzywania Sporéw (DPRS) nalezy
prowadzenie pozasgdowych postepowan w sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientem a
podmiotem rynku finansowego oraz wspétdziatanie z petnomocnikami terenowymi w zakresie

realizacji przez nich dziatan.
§15

Audytor Wewnetrzny (AW) prowadzi dziatalno$¢ niezalezng i obiektywna, ktérej celem jest
wspieranie Rzecznika Finansowego w realizacji celéw i zadan przez systematyczng ocene

kontroli zarzadczej oraz czynnosci doradcze, w szczegdlnosci poprzez:
1) sporzadzanie planu audytu oraz sprawozdania z prowadzenia audytu wewnetrznego;
2) planowanie irealizacje zadan audytowych oraz informowanie o ich wynikach;
3) realizacje wewnetrznego audytu zleconego;
4) realizacje programu poprawy i zapewnienia jakosci audytu wewnetrznego;

5) opracowywanie i aktualizacje karty audytu wewnetrznego, procedur audytu
wewnetrznego i programu poprawy i zapewnienia jakosci.

§16

Inspektor Ochrony Danych Osobowych (I0DO) wykonuje zadania okreslone w art. 39
rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 .

w sprawie ochrony osdb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (Dz. Urz. UEL 119z
04.05.2016, str. 1, ze zm.), w szczegolnosci poprzez:

1) wspotprace przy tworzeniu rejestru czynnosci przetwarzania danych osobowych,

rejestru kategorii przetwarzania danych oraz aktualizacje tych rejestrow;

2) prowadzenie i aktualizowanie wymaganej dokumentacji dotyczacej przetwarzania
danych osobowych oraz udziat w opracowywaniu i wdrazaniu wewnetrznych polityk,

standardéw, procedur i instrukcji z tego zakresu; udziat w monitorowaniu
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przestrzegania przepiséw Unii Europejskiej oraz krajowych w zakresie ochrony danych

osobowych.
8§17

1. Zasady pracy komodrek organizacyjnych Biura Rzecznika Finansowego okreslajg ich

regulaminy wewnetrzne.
2. Regulamin wewnetrzny okresla w szczegdlnosci:
1) strukture organizacyjng komorki organizacyjnej wraz ze schematem organizacyjnym;

2) szczegodtowe zakresy zadan wyodrebnionych wydziatéw, oraz samodzielnych

stanowisk pracy;

3) inne zadania wskazane przez Rzecznika Finansowego lub przez Zastepce Rzecznika

Finansowego.

3. Dyrektor Generalny Biura Rzecznika Finansowego w drodze zarzagdzenia ustala, zmienia
i uchyla regulaminy wewnetrzne komorek organizacyjnych, po konsultacji z dyrektorami

tych komoérek.
§18
1. Rzecznik Finansowy ustanawia petnomocnikdéw terenowych.

2. Petnomocnik terenowy jako przedstawiciel Rzecznika Finansowego na obszarze swojej
wtasciwosci terytorialnej przyjmuje wnioski kierowane do Rzecznika Finansowego,
wspotpracuje i utrzymuje kontakty z wtadzami publicznymi, organizacjami spotecznymi
i innymi reprezentantami zycia spotecznego w zakresie zadan Rzecznika Finansowego oraz
prowadzi dziatalnos$é edukacyjng i informacyjna.

3. Petnomocnicy terenowi organizuja prace biur terenowych we wspétdziataniu z DOA
i koordynuja wspétprace z komdrkami organizacyjnymi Biura Rzecznika Finansowego

w zakresie realizacji zadan Rzecznika Finansowego.
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