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WYTYCZNE DOT. FORMY I ORGANIZACJI EGZAMINOW CERTYFIKACYJNCH

na poziomie Standardu Kwalifikacyjnego Eksperta ds. Obstugi Reklamacji w Sektorze
Finansowym zwanym dalej egzaminem EOR

dla bankéw i innych instytucji finansowych oraz uczelni i instytucji szkolacych — uczestnikow
Systemu Standardéw Kwalifikacyjnych w Bankowosci Polskiej (SSKwBP)

zwanych dalej Wytycznymi organizacyjnymi EOR, obowiazujacymi od 01.03.2026

Na podstawie paragrafu 14 ust. 2 Regulaminu Egzaminow w Systemie Standardow Kwalifikacyjnych
w Bankowosci Polskiej i zgodnie z wymaganiami Standardu Kwalifikacyjnego ,, Eksperta ds. Obstugi
Reklamacji w Sektorze Finansowym”, przyjetego przez Zarzad ZBP, Sekretariat Systemu Standardow
ZBP wprowadza nastepujace Wytyczne dot. formy i organizacji egzaminéw EOR.

I. Cze$¢ ogodlna - glowne zalozenia egzaminu ,,Ekspert ds. Obstugi Reklamacji w Sektorze
Finansowym”

1. Wymagania egzaminacyjne i terminy egzaminéw: do egzaminéw EOR osoby
zainteresowane/grupy pracownikow zgloszone przez banki/inne instytucje finansowe lub
uczelnie/instytucje szkoleniowe moga przystgpowac na terenie kraju w siedzibach bankow,
uczelni 1 instytucji szkoleniowych, po szkoleniach/studiach lub eksternistycznie, zgodnie z
wymaganiami Standardu Kwalifikacyjnego ,, Ekspert ds. Obstugi Reklamacji w Sektorze
Finansowym”, dostepnego na stronie internetowej ZBP. Planowane terminy do uzgodnienia
z Sekretariatem Systemu Standardow ZBP we wspotpracy z upowazniong przez ZBP szkota
organizujacg dany egzamin EOR.

2. Zgloszenia na egzaminy: w przypadku uczestnikow, ktorzy biora udzial w edycjach
szkoleniowych, przygotowujacych do zdania egzaminu EOR, organizowanych dla Cztonkéw
Komitetu ds. Standardow Kwalifikacyjnych ZBP Ilub Komitetu ds. Jakosci Ustlug
Finansowych, zakwalifikowanie si¢ uczestnika do limitowanego liczbowo szkolenia, oznacza
automatyczny zapis na egzamin EOR, przeprowadzany po zakonczeniu danej edycji
szkolenia. W przypadku podmiotoéw zamawiajacych egzamin EOR dla swoich pracownikéw
po szkoleniu (m.in. bank, inna instytucja finansowa), podmiot zamawiajacy egzamin EOR
uzgadnia z Sekretariatem Systemu Standardow ZBP o wstepny termin przeprowadzenia
egzaminu EOR. Jesli organizatorem szkolenia dla grupy pracownikéw banku/innej instytucji
finansowej z ramienia podmiotu zamawiajgcego egzamin EOR jest jednoczesnie szkota
organizujaca egzamin EOR posiadajaca nadane uprawnienia ZBP do organizacji egzaminu z
tego zakresu, to szkota ta uzgadnia Sekretariat Systemu Standardow ZBP planowany termin
egzaminu EOR. W innych przypadkach, Sekretariat Systemu wskazuje uprawniong przez
ZBP szkole organizujacg dany egzamin EOR. Wéwczas podmiot zamawiajacy egzamin EOR



wysyla zgloszenie na przeprowadzenie egzaminu EOR do wskazanej szkoly organizujacej 1
uzgadnia z nig pozostale kwestie organizacyjne dot. przeprowadzenia egzaminu EOR zgodnie
z niniejszymi Wytycznymi organizacyjnymi.

Oplata egzaminacyjna EOR: dla uczestnika organizowanej edycji szkolenia z ramienia Cztonkow
Komitetu ds. Jako$ci Ustug Finansowych ZBP / Komitetu ds. Standardow Kwalifikacyjnych ZBP
wynosi 1100 zt brutto za osobe, a dla osoby przystepujacej do egzaminu eksternistycznie (tj. bez
udziatu w szkoleniu) optata wynosi 3500 zt brutto za osobe. Optata egzaminacyjna EOR ptlatna jest
na min. 14 dni przed planowanym terminem egzaminu EOR na konto szkoty organizujgcej egzamin
EOR (optata zawiera mozliwos$¢ nieodptatnego przystgpienia do egzaminu poprawkowego w ciggu
18 miesiecy od daty egzaminu, a termin jej ptatnosci moze by¢ takze elastycznie ustalony przez
szkote organizujaca egzamin EOR).

3. Szczegoly egzaminéw EOR:

a)

b)

d)

e)

g)

h)

)

k)

D

Egzamin EOR przeprowadzany jest analogicznie jak w przypadku egzamindéw z zakresu
zarzadzania procesami i jako$cig w sektorze finansowym organizowanych w ramach
Systemu Standardéw Kwalifikacyjnych ZBP, co oznacza, ze sktada si¢ z czgsci pisemne;j
(test) i ustnej (obrona projektu).

Osoba zdajaca, ktora uzyskata wynik pozytywny w czesci pisemnej egzaminu, zostaje
dopuszczona do cze$ci ustnej egzaminu.

W terminie min. 3 tygodni przed planowana datg egzaminu, Szkota/Podmiot organizujacy
egzamin przesyla do Sekretariatu Systemu Standardow opisy projektow uczestnikow
egzaminu. W terminie ok. 2 tygodni przed planowang data egzaminu i po powolaniu
Komisji Egzaminacyjnej przeprowadzajacej dany egzamin, Sekretariat Systemu
Standardow przesyta opisy projektow do Komisji, przed ktdrg nastapi obrona projektow
w czeS$ci ustnej egzaminu.

W przypadku nieotrzymania przez Sekretariat Systemu Standardow opiséw projektow w
ustalonym terminie, uczestnik egzaminu zostaje wykluczony z najblizszego terminu
egzaminu. Informacja ta przekazywana jest przez Sekretariat Systemu do
Szkoty/Podmiotu organizujacego egzamin.

Egzamin pisemny sktada si¢ z 50 pytan (test jednokrotnego wyboru) 1 trwa 60 minut.
Przed rozpoczgciem egzaminu ustnego, Komisja musi zapoznac si¢ z wynikami egzaminu
pisemnego.

W czesci pisemnej egzaminu, osoba zdajgca musi uzyska¢ minimum 70% wszystkich
poprawnych odpowiedzi, tzn. 35 punktow.

Osoby, ktore w egzaminie pisemnym uzyskaly wynik ponizej 70% prawidtowych
odpowiedzi nie sg dopuszczone do egzaminu ustnego.

W pozostatych przypadkach wyniki egzaminu pisemnego (liczba punktéw uzyskanych
przez zdajacych) maja wartos¢ pomocniczg dla Komisji prowadzacej egzamin ustny.

W trakcie egzaminu ustnego nastgpuje obrona przestanego wczesniej do Komisji
Egzaminacyjnej projektu. Wzdr karty prezentacji projektu zatwierdzany jest przez
Prezydium Komitetu ds. Jakosci Ustug Finansowych ZBP.

Zdajacy w zalecanym czasie 5 minut ma zaprezentowac gldéwne zatozenia 1 wnioski
wynikajace z przygotowanego projektu. Nastepnie Komisja zadaje pytania. Zaliczenie
obrony projektu przez Komisje Egzaminacyjng oznacza wynik pozytywny egzaminu.
Komisja ocenia wiedz¢ zaprezentowang przez zdajacych w nastepujacy sposob: zdajacy
zdal egzamin, zdajacy zdatl egzamin z wyr6znieniem, lub zdajacy nie zdat egzaminu.

m) W przypadku czgsci ustnej egzaminu do protokolu wpisywana jest ocena poprawnosci

n)

odpowiedzi udzielonej przez zdajacego podczas obrony projektu wedtug oznaczenia: 1
(zaliczony) lub 0 (niezaliczony).

Minimalna wymagana liczebno$¢ grup szkoleniowo-egzaminacyjnych wynosi 15 osob.
W przypadku mniejszej liczby uczestnikow przystepujacych do egzaminu EOR po
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organizowanym szkoleniu, to w porozumieniu z podmiotem organizujacym dany
egzamin, istnieje mozliwo$¢ podniesienia standardowej optaty egzaminacyjnej] w
zaleznosci od finalnej liczby pethoptatnych uczestnikow egzaminu zgloszonych z
ramienia bankow czy innych instytucji finansowych.

Warunki uzyskania stopnia zawodowego Eksperta ds. Obstugi Reklamacji w Sektorze
Finansowym, potwierdzonego Certyfikatem ZBP: tak jak w dotychczas obowigzujace;j
procedurze uzyskiwania Certyfikatow ZBP, proces uzyskania certyfikacji sktada si¢ z
dwoch etapow:

A) zdanie przez uczestnika egzaminu certyfikacyjnego (tu: egzaminu EOR), bedacego
jednoczes$nie pracownikiem banku lub innej instytucji finansowej, ktora przynalezy do
Systemu Standardéw Kwalifikacyjnych ZBP,

B) potwierdzenie wymagalnego 2-letniego stazu pracy w sektorze finansowym i postaw przez
aktualnego pracodawce (podmiot sektora finansowego) we wniosku do ZBP o nadanie swoim
pracownikom stopni zawodowych na tym poziomie.

II. Czes¢ szczegélowa dla szkél organizujacych egzaminy EOR oraz dla podmiotow
zamawiajacych przeprowadzenie egzaminow EOR dla grup pracownikéw bankow/innych
instytucji finansowych czy pozostalych zainteresowanych os6b

Uzyskanie statusu szkoly organizujacej egzaminy EOR, w tym zaméwienia na egzaminy i
platnosci

1.

Instytucja szkolaca zwana dalej Szkota, ktéra podpisata ze Zwigzkiem Bankoéw Polskich
umowe o wspotpracy dotyczaca jej uczestniczenia w Systemie Standardow Kwalifikacyjnych
w Bankowosci Polskiej i ktora cheiataby uzyska¢ uprawnienia ZBP do organizacji egzaminow
EOR, informuje Sekretariat Systemu Standardow ZBP o woli podpisania w tym zakresie
stosownego aneksu do obowigzujacej umowy. W przypadku nowych instytucji
zainteresowanych uzyskaniem uprawnien ZBP do organizacji egzaminow EOR, niezbgdne
jest podpisanie z ZBP umowy o wspolpracy w ramach Systemu Standardow. W celu
podpisania takiej umowy, zainteresowany podmiot sktada wniosek do Sekretariatu Systemu
Standardow ZBP w oparciu o odrgbne wymagania ZBP w tym zakresie.

Szkota posiadajgca uprawnienia ZBP do organizacji egzamindw EOR, otrzymuje status
szkoty organizujacej egzamin EOR.

Podmiot zamawiajacy egzamin EOR dla grupy pracownikéw po ukonczonym szkoleniu np.
bank czy inna instytucja finansowa zgtasza do Sekretariatu Systemu Standardow ZBP wolg
przeprowadzenia egzaminu EOR.

Sekretariat Systemu informuje szkol¢ organizujacg egzamin EOR o proponowanych terminie
1 miejscu egzaminu EOR, na podstawie zgloszen podmiotéw zamawiajacych egzamin EOR.
Finalny termin i1 miejsce egzaminu EOR, akceptuje Sekretariat Systemu Standardow ZBP w
uzgodnieniu z Przewodniczacym Komisji Egzaminacyjnej ZBP.

W przypadku wigkszej liczby upowaznionych przez ZBP szkét organizujacych egzaminy
EOR, Sekretariat Systemu Standardow ZBP wyznacza dang szkot¢ organizujaca egzamin
EOR (zasada ta nie dotyczy sytuacji, gdy szkota organizuje egzamin EOR dla wlasnej grupy
szkoleniowe] czy na podstawie samodzielnej rekrutacji osob eksternistycznych). Szkota



organizujgca egzamin EOR w ciggu czterech dni roboczych potwierdza do Sekretariatu
Systemu gotowos$¢ organizacji egzaminu EOR.

Do zadan szkoty organizujacej egzamin EOR nalezy: wspolpraca dot. organizacji egzaminu z
Sekretariatem Systemu i podmiotami/szkotami zamawiajgcymi egzaminy EOR, rekrutacja i
komunikacja z uczestnikami egzaminow, udziat przedstawiciela szkoty w pracach komisji
egzaminacyjnej i dostarczenie na egzamin dyplomow dla uczestnikdw potwierdzajacych
zdanie egzaminu EOR oraz egzemplarzy protokolu egzaminacyjnego, przyjmowanie optat
egzaminacyjnych od podmiotéw/szkét zamawiajacych egzaminy EOR czy uczestnikow
zglaszajacych si¢ w trybie indywidualnym oraz pokrycie kosztow egzaminu, m.in: wydania
dyploméw, optaty administracyjnej ZBP, komisji egzaminacyjnej. Wytyczne finansowo-
rozliczeniowe dot. kosztow organizacji egzaminow EOR stanowig zatacznik do
umowy/aneksu o wspolpracy w ramach Systemu Standardow dla Szkoét ubiegajacych sie o
uzyskanie przez ZBP statusu Szkoty organizujacej egzamin EOR.

Do zadan podmiotu zamawiajacego egzamin EOR (bank, inna instytucja finansowa, szkota
zamawiajgca) nalezy zapewnienie odpowiedniej sali/sal na egzamin i pokrycie kosztow z tym
zwigzanych. Sala powinna speilnia¢ warunki niezbedne do przeprowadzenia egzaminu w
sposob wiarygodny i rzetelny. Jesli szkota organizujaca egzamin EOR jest jego samodzielnym
organizatorem (tzn. bez zlecenia podmiotu/szkoty zamawiajacej), to obowigzuja ja te same
zadania 1 opisane w niniejszym dokumencie Wytyczne organizacyjne, co w przypadku
podmiotu/szkoly zamawiajacej.

Podmiot zamawiajacy egzamin EOR przesyta elektronicznie do szkoly organizujacej egzamin
EOR zamowienie wraz z listg uczestnikow. Zamdéwienie powinno zawiera¢ dane niezbgdne
do wystawienia faktury. Lista uczestnikow powinna zawiera¢ dla kazdego uczestnika: imig¢ i
nazwisko, nazwa pracodawcy uczestnika (lub oznaczenie jako osoba prywatna), adres
korespondencyjny, adres e-mail oraz ewentualng adnotacje o egzaminie poprawkowym.

Na podstawie zamowienia szkola organizujagca egzamin EOR wystawia podmiotowi
zamawiajagcemu egzamin EOR fakture za przeprowadzenie egzaminu, zgodnie z liczbg
zgloszonych uczestnikOw egzaminu, ptatng na min. 14 dni przed terminem egzaminu na konto
szkoty organizujacej egzamin EOR (szkota organizujgca egzamin EOR moze wyrazi¢ zgode
na inny termin ptatnosci faktury). W przypadku wplat mniejszych od kwoty wynikajacej z
zadeklarowanej liczby osob zgloszonych na egzamin, szkola organizujgca egzamin EOR
informuje niezwlocznie o tym fakcie Sekretariat Systemu, ktory moze wprowadzi¢ wyzsza
oplate egzaminacyjng w celu przeprowadzenia egzaminu przy mniejszej liczbie osob lub
odstapi¢ od organizacji egzaminu. Jezeli ostatecznie liczba uczestnikdw egzaminu jest nizsza
niz w zgloszeniu, stosuje wobec nieobecnych na egzaminie zasady opisane w tym zakresie w
Regulaminie Egzaminow w SSKwBP.

Przygotowanie pytan egzaminacyjnych

10. Sekretariat Systemu Standardow ZBP przygotowuje pytania egzaminacyjne we wspotpracy z

1.

przedstawicielami Komitetu ds. Jakosci Ustug Finansowych ZBP czy innymi specjalistami z
zakresu wymagan Standardu EOR. Pytania zdeponowane sa w centralnej bazie pytan do
egzaminu pisemnego, z ktorej losuje si¢ pytania do kazdego egzaminu.

Aktualizacja bazy pytan odbywa si¢ na biezgco na podstawie: stwierdzonej w trakcie
egzaminu przez cztonkéw komisji egzaminacyjnej potrzeby korekty danego pytania, zmian
prawno-regulacyjnych dot. obszaréw EOR, wprowadzenia zmian do wymagan Standardu
Kwalifikacyjnego z tego zakresu.



12.

Do zadan Sekretariatu Systemu zwigzanych z przeprowadzanym egzaminem EOR nalezy:
wygenerowanie z systemu egzaminacyjnego ZBP testow, arkuszy odpowiedzi i szablonéw na
dany egzamin, skopiowanie testow 1 arkuszy odpowiedzi w liczbie egzemplarzy réwnej
liczbie zgloszonych uczestnikow, dostarczenie na egzamin egzemplarzy testow wraz z ich
oryginatami oraz kluczami odpowiedzi, przeliczenie testow i arkuszy odpowiedzi zwroconych
przez uczestnikOw po egzaminie.

Komisja Egzaminacyjna

13.

14.

15.

W przypadku egzaminu EOR, Komisja Egzaminacyjna powotana przez Zwigzek Bankoéw
Polskich sktada si¢ z czterech osob, sg to: przedstawiciel ZBP jako Przewodniczacy Komisji;
przedstawiciel Sekretariatu Systemu Standardow; przedstawiciel szkoty organizujacej
egzamin/podmiotu organizujacego egzamin - uczestnika Systemu Standardow; przedstawiciel
Komitetu ds. Jako$ci Ustug Finansowych ZBP, wskazany przez Przewodniczacego Komitetu
ds. Jakosci Uslug Finansowych ZBP; przedstawiciel banku, ktéry zglosil do udzialu w
egzaminie najliczniejsza grupe pracownikoéw (fakultatywnie w charakterze obserwatora na
wniosek banku do Sekretariatu Systemu Standardow, przestany na minimum 21 dni przed
planowanym terminem egzaminu).

Przewodniczacy Komitetu ds. Jakosci Ustug Finansowych ZBP oraz szkota organizujaca
egzamin EOR na min. 3 tygodnie przed planowanym terminem egzaminu EOR, zgtaszaja do
Sekretariatu Systemu imi¢ 1 nazwisko swoich przedstawicieli do sktadu Komisji
Egzaminacyjnej. Sekretariat Systemu, najpdzniej na tydzien przed egzaminem, informuje
Cztonkoé6w Komisji Egzaminacyjnej ZBP o powolanym sktadzie Komisji.

W  skladzie Komisji minimum jedna osoba musi posiada¢ przynajmniej S-letnie
doswiadczenie w zakresie egzaminowania kadr bankowo-finansowych. W sytuacjach
szczegblnych (np. losowych) dopuszcza si¢ przeprowadzenie catego egzaminu lub jego czgsci
przy minimum 3-osobowym sktadzie Komisji.

Wryniki i certyfikaty

16.

17.

18.

Wyniki egzaminu EOR Komisja Egzaminacyjna przekazuje uczestnikom bezposrednio po
zakonczeniu egzaminu, chyba ze w uzasadnionych przypadkach Komisja postanowi inacze;j.

Komisja ocenia wiedze i umiejetnosci zaprezentowane przez zdajacych w nastepujacy sposob:
zdajacy zdat egzamin lub zdajacy nie zdal egzaminu.

Bezposrednio po ogloszeniu wynikow egzaminu uczestnicy, ktorzy zdali egzamin otrzymuja
dyplom potwierdzajacy zdanie egzaminu EOR. Dyplom uprawnia pracownikéw sektora
finansowego (z min. 2-letnim stazem pracy w sektorze finansow) do zlozenia za
posrednictwem swojego pracodawcy-uczestnika Systemu Standardéw - wniosku do ZBP o
nadanie stopnia zawodowego ,, Eksperta ds. Obstugi Reklamacji w Sektorze Finansowym”,
potwierdzonego Certyfikatem ZBP.

Protokol

19.

Po egzaminie sporzadzany jest protokdt w 2 egzemplarzach wg wzoru Sekretariatu Systemu
Standardow (lub 3 w przypadku zamowienia dla grupy zamknigtej z ramienia danego banku
lub innej instytucji finansowej), przygotowanego wczesniej przez szkole organizujaca
egzamin EOR.
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21.

. Protokot zawiera: imi¢ 1 nazwisko zdajacego, opcjonalnie nazwa instytucji, skad pochodzi
uczestnik lub oznaczenie jako osoba prywatna, wynik egzaminu (punktacja), liczba wydanych
testow (z uwzglednieniem podziatu na grupy), nr otrzymanego dyplomu, podpisy cztonkow
Komisji Egzaminacyjnej, dat¢ 1 miejsce przeprowadzenia egzaminu.

Egzemplarz protokolu otrzymuja przedstawiciele: Sekretariatu Systemu Standardow,
upowaznionego podmiotu (szkoty) organizujacej egzamin EOR i podmiotu zamawiajacego

egzamin EOR.

Inne

22. Informacja o uprawnionych przez ZBP szkotach organizujacych egzaminy EOR bedzie

23.

opublikowana na stronie internetowej ZBP.

W sprawach nieuregulowanych niniejszymi Wytycznymi organizacyjnymi, zastosowanie
majg zapisy Czegséci I (Postanowienia wspolne dla wszystkich egzaminow) oraz Czesci [V
(Ustalenia koncowe), obowigzujacego Regulamin Egzaminow w SSKwBP, dostepnego na
stronie internetowej https://www.zbp.pl/Dla-Bankow/Kadry-bankowe-i-certyfikaty-
ZBP/Egzaminy

24. W oparciu o uwagi uczestnikow Systemu Standardow czy inne powstate okolicznos$ci,
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wprowadzone Wytyczne organizacyjne beda przez Sekretariat Systemu Standardow ZBP w
razie potrzeby modyfikowane, w celu dalszego usprawnienia procesu egzaminacyjnego.

. Wytyczne organizacyjne wchodza w zycie z dniem 1 marca 2026 roku.



