
 

WYTYCZNE DOT. FORMY I ORGANIZACJI EGZAMINÓW CERTYFIKACYJNCH   

 na poziomie Standardu Kwalifikacyjnego Eksperta ds. Obsługi Reklamacji w Sektorze 

Finansowym zwanym dalej egzaminem EOR 

dla banków i innych instytucji finansowych oraz uczelni i instytucji szkolących – uczestników 

Systemu Standardów Kwalifikacyjnych w Bankowości Polskiej (SSKwBP)  

zwanych dalej Wytycznymi organizacyjnymi EOR, obowiązującymi od 01.03.2026 

                                                                   

Na podstawie paragrafu 14 ust. 2 Regulaminu Egzaminów w Systemie Standardów Kwalifikacyjnych 

w Bankowości Polskiej i zgodnie z wymaganiami Standardu Kwalifikacyjnego „Eksperta ds. Obsługi 

Reklamacji w Sektorze Finansowym”, przyjętego przez Zarząd ZBP, Sekretariat Systemu Standardów 

ZBP wprowadza następujące Wytyczne dot. formy i organizacji egzaminów EOR.  

 

I. Część ogólna - główne założenia egzaminu „Ekspert ds. Obsługi Reklamacji w Sektorze 

Finansowym” 

 

1. Wymagania egzaminacyjne i terminy egzaminów: do egzaminów EOR osoby 

zainteresowane/grupy pracowników zgłoszone przez banki/inne instytucje finansowe lub 

uczelnie/instytucje szkoleniowe mogą przystępować na terenie kraju w siedzibach banków, 

uczelni i instytucji szkoleniowych, po szkoleniach/studiach lub eksternistycznie, zgodnie z 

wymaganiami Standardu Kwalifikacyjnego „Ekspert ds. Obsługi Reklamacji w Sektorze 

Finansowym”, dostępnego na stronie internetowej ZBP. Planowane terminy do uzgodnienia 

z Sekretariatem Systemu Standardów ZBP we współpracy z upoważnioną przez ZBP szkołą 

organizującą dany egzamin EOR. 

 

2. Zgłoszenia na egzaminy: w przypadku uczestników, którzy biorą udział w edycjach 

szkoleniowych, przygotowujących do zdania egzaminu EOR, organizowanych dla Członków 

Komitetu ds. Standardów Kwalifikacyjnych ZBP lub Komitetu ds. Jakości Usług 

Finansowych, zakwalifikowanie się uczestnika do limitowanego liczbowo szkolenia, oznacza 

automatyczny zapis na egzamin EOR, przeprowadzany po zakończeniu danej edycji 

szkolenia. W przypadku podmiotów zamawiających egzamin EOR dla swoich pracowników 

po szkoleniu (m.in. bank, inna instytucja finansowa), podmiot zamawiający egzamin EOR 

uzgadnia z Sekretariatem Systemu Standardów ZBP o wstępny termin przeprowadzenia 

egzaminu EOR. Jeśli organizatorem szkolenia dla grupy pracowników banku/innej instytucji 

finansowej z ramienia podmiotu zamawiającego egzamin EOR jest jednocześnie szkoła 

organizująca egzamin EOR posiadająca nadane uprawnienia ZBP do organizacji egzaminu z 

tego zakresu, to szkoła ta uzgadnia Sekretariat Systemu Standardów ZBP planowany termin 

egzaminu EOR. W innych przypadkach, Sekretariat Systemu wskazuje uprawnioną przez 

ZBP szkołę organizującą dany egzamin EOR. Wówczas podmiot zamawiający egzamin EOR 
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wysyła zgłoszenie na przeprowadzenie egzaminu EOR do wskazanej szkoły organizującej i 

uzgadnia z nią pozostałe kwestie organizacyjne dot. przeprowadzenia egzaminu EOR zgodnie 

z niniejszymi Wytycznymi organizacyjnymi. 

 

Opłata egzaminacyjna EOR: dla uczestnika organizowanej edycji szkolenia z ramienia Członków 

Komitetu ds. Jakości Usług Finansowych ZBP / Komitetu ds. Standardów Kwalifikacyjnych ZBP 

wynosi 1100 zł brutto za osobę, a dla osoby przystępującej do egzaminu eksternistycznie (tj. bez 

udziału w szkoleniu) opłata wynosi 3500 zł brutto za osobę. Opłata egzaminacyjna EOR płatna jest 

na min. 14 dni przed planowanym terminem egzaminu EOR na konto szkoły organizującej egzamin 

EOR (opłata zawiera możliwość nieodpłatnego przystąpienia do egzaminu poprawkowego w ciągu 

18 miesięcy od daty egzaminu, a termin jej płatności może być także elastycznie ustalony przez 

szkołę organizującą egzamin EOR).  

 

3. Szczegóły egzaminów EOR:  

a) Egzamin EOR przeprowadzany jest analogicznie jak w przypadku egzaminów z zakresu 

zarządzania procesami i jakością w sektorze finansowym organizowanych w ramach 

Systemu Standardów Kwalifikacyjnych ZBP, co oznacza, że składa się z części pisemnej 

(test) i ustnej (obrona projektu).  

b) Osoba zdająca, która uzyskała wynik pozytywny w części pisemnej egzaminu, zostaje 

dopuszczona do części ustnej egzaminu. 

c) W terminie min. 3 tygodni przed planowaną datą egzaminu, Szkoła/Podmiot organizujący 

egzamin przesyła do Sekretariatu Systemu Standardów opisy projektów uczestników 

egzaminu. W terminie ok. 2 tygodni przed planowaną datą egzaminu i po powołaniu 

Komisji Egzaminacyjnej przeprowadzającej dany egzamin, Sekretariat Systemu 

Standardów przesyła opisy projektów do Komisji, przed którą nastąpi obrona projektów 

w części ustnej egzaminu.  

d)  W przypadku nieotrzymania przez Sekretariat Systemu Standardów opisów projektów w 

ustalonym terminie, uczestnik egzaminu zostaje wykluczony z najbliższego terminu 

egzaminu. Informacja ta przekazywana jest przez Sekretariat Systemu do 

Szkoły/Podmiotu organizującego egzamin.   

e) Egzamin pisemny składa się z 50 pytań (test jednokrotnego wyboru) i trwa 60 minut. 

f) Przed rozpoczęciem egzaminu ustnego, Komisja musi zapoznać się z wynikami egzaminu 

pisemnego. 

g) W  części pisemnej egzaminu, osoba zdająca musi uzyskać minimum 70% wszystkich 

poprawnych odpowiedzi, tzn. 35 punktów. 

h) Osoby, które w egzaminie pisemnym uzyskały wynik poniżej 70% prawidłowych 

odpowiedzi nie są dopuszczone do egzaminu ustnego. 

i) W pozostałych przypadkach wyniki egzaminu pisemnego (liczba punktów uzyskanych 

przez zdających) mają wartość pomocniczą dla Komisji prowadzącej egzamin ustny. 

j) W trakcie egzaminu ustnego następuje obrona przesłanego wcześniej do Komisji 

Egzaminacyjnej projektu. Wzór karty prezentacji projektu zatwierdzany jest przez 

Prezydium Komitetu ds. Jakości Usług Finansowych ZBP. 

k) Zdający w zalecanym czasie 5 minut ma zaprezentować główne założenia i wnioski 

wynikające z przygotowanego projektu. Następnie Komisja zadaje pytania. Zaliczenie 

obrony projektu przez Komisję Egzaminacyjną oznacza wynik pozytywny egzaminu.  

l) Komisja ocenia wiedzę zaprezentowaną przez zdających w następujący sposób: zdający 

zdał egzamin, zdający zdał egzamin z wyróżnieniem, lub zdający nie zdał egzaminu. 

m) W przypadku części ustnej egzaminu do protokołu wpisywana jest ocena poprawności 

odpowiedzi udzielonej przez zdającego podczas obrony projektu według oznaczenia: 1 

(zaliczony) lub 0 (niezaliczony).  

n) Minimalna wymagana liczebność grup szkoleniowo-egzaminacyjnych wynosi 15 osób. 

W przypadku mniejszej liczby uczestników przystępujących do egzaminu EOR po 
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organizowanym szkoleniu, to w porozumieniu z podmiotem organizującym dany 

egzamin, istnieje możliwość podniesienia standardowej opłaty egzaminacyjnej w 

zależności od finalnej liczby pełnopłatnych uczestników egzaminu zgłoszonych z 

ramienia banków czy innych instytucji finansowych.   

 

Warunki uzyskania stopnia zawodowego Eksperta ds. Obsługi Reklamacji w Sektorze 

Finansowym, potwierdzonego Certyfikatem ZBP: tak jak w dotychczas obowiązującej 

procedurze uzyskiwania Certyfikatów ZBP, proces uzyskania certyfikacji składa się z 

dwóch etapów:  

A) zdanie przez uczestnika egzaminu certyfikacyjnego (tu: egzaminu EOR), będącego 

jednocześnie pracownikiem banku lub innej instytucji finansowej, która przynależy do 

Systemu Standardów Kwalifikacyjnych ZBP,   

B) potwierdzenie wymagalnego 2-letniego stażu pracy w sektorze finansowym i postaw przez 

aktualnego pracodawcę (podmiot sektora finansowego) we wniosku do ZBP o nadanie swoim 

pracownikom stopni zawodowych na tym poziomie. 

 

II. Część szczegółowa dla szkół organizujących egzaminy EOR oraz dla podmiotów 

zamawiających przeprowadzenie egzaminów EOR dla grup pracowników banków/innych 

instytucji finansowych czy pozostałych zainteresowanych osób 

 

Uzyskanie statusu szkoły organizującej egzaminy EOR, w tym zamówienia na egzaminy i 

płatności 

 

1. Instytucja szkoląca zwana dalej Szkołą, która podpisała ze Związkiem Banków Polskich 

umowę o współpracy dotyczącą jej uczestniczenia w Systemie Standardów Kwalifikacyjnych 

w Bankowości Polskiej i która chciałaby uzyskać uprawnienia ZBP do organizacji egzaminów 

EOR, informuje Sekretariat Systemu Standardów ZBP o woli podpisania w tym zakresie 

stosownego aneksu do obowiązującej umowy. W przypadku nowych instytucji 

zainteresowanych uzyskaniem uprawnień ZBP do organizacji egzaminów EOR, niezbędne 

jest podpisanie z ZBP umowy o współpracy w ramach Systemu Standardów. W celu 

podpisania takiej umowy, zainteresowany podmiot składa wniosek do Sekretariatu Systemu 

Standardów ZBP w oparciu o odrębne wymagania ZBP w tym zakresie. 

 

2. Szkoła posiadająca uprawnienia ZBP do organizacji egzaminów EOR, otrzymuje status 

szkoły organizującej egzamin EOR. 

 

3. Podmiot zamawiający egzamin EOR dla grupy pracowników po ukończonym szkoleniu np. 

bank czy inna instytucja finansowa zgłasza do Sekretariatu Systemu Standardów ZBP wolę 

przeprowadzenia egzaminu EOR. 

 

4. Sekretariat Systemu informuje szkołę organizującą egzamin EOR o proponowanych terminie 

i miejscu egzaminu EOR, na podstawie zgłoszeń podmiotów zamawiających egzamin EOR. 

Finalny termin i miejsce egzaminu EOR, akceptuje Sekretariat Systemu Standardów ZBP w 

uzgodnieniu z Przewodniczącym Komisji Egzaminacyjnej ZBP. 

 

5. W przypadku większej liczby upoważnionych przez ZBP szkół organizujących egzaminy 

EOR, Sekretariat Systemu Standardów ZBP wyznacza daną szkołę organizującą egzamin 

EOR (zasada ta nie dotyczy sytuacji, gdy szkoła organizuje egzamin EOR dla własnej grupy 

szkoleniowej czy na podstawie samodzielnej rekrutacji osób eksternistycznych). Szkoła 
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organizująca egzamin EOR w ciągu czterech dni roboczych potwierdza do Sekretariatu 

Systemu gotowość organizacji egzaminu EOR.  

 

6. Do zadań szkoły organizującej egzamin EOR należy: współpraca dot. organizacji egzaminu z 

Sekretariatem Systemu i podmiotami/szkołami zamawiającymi egzaminy EOR, rekrutacja i 

komunikacja z uczestnikami egzaminów, udział przedstawiciela szkoły w pracach komisji 

egzaminacyjnej i dostarczenie na egzamin dyplomów dla uczestników potwierdzających 

zdanie egzaminu EOR oraz egzemplarzy protokołu egzaminacyjnego, przyjmowanie opłat 

egzaminacyjnych od podmiotów/szkół zamawiających egzaminy EOR czy uczestników 

zgłaszających się w trybie indywidualnym oraz pokrycie kosztów egzaminu, m.in: wydania 

dyplomów, opłaty administracyjnej ZBP, komisji egzaminacyjnej. Wytyczne finansowo-

rozliczeniowe dot. kosztów organizacji egzaminów EOR stanowią załącznik do 

umowy/aneksu o współpracy w ramach Systemu Standardów dla Szkół ubiegających się o 

uzyskanie przez ZBP statusu Szkoły organizującej egzamin EOR.  

 

7. Do zadań podmiotu zamawiającego egzamin EOR (bank, inna instytucja finansowa, szkoła 

zamawiająca) należy zapewnienie odpowiedniej sali/sal na egzamin i pokrycie kosztów z tym 

związanych. Sala powinna spełniać warunki niezbędne do przeprowadzenia egzaminu w 

sposób wiarygodny i rzetelny. Jeśli szkoła organizująca egzamin EOR jest jego samodzielnym 

organizatorem (tzn. bez zlecenia podmiotu/szkoły zamawiającej), to obowiązują ją te same 

zadania i opisane w niniejszym dokumencie Wytyczne organizacyjne, co w przypadku 

podmiotu/szkoły zamawiającej. 

 

8. Podmiot zamawiający egzamin EOR przesyła elektronicznie do szkoły organizującej egzamin 

EOR zamówienie wraz z listą uczestników. Zamówienie powinno zawierać dane niezbędne 

do wystawienia faktury. Lista uczestników powinna zawierać dla każdego uczestnika: imię i 

nazwisko, nazwa pracodawcy uczestnika (lub oznaczenie jako osoba prywatna), adres 

korespondencyjny, adres e-mail oraz ewentualną adnotację o egzaminie poprawkowym.  

 

9. Na podstawie zamówienia szkoła organizująca egzamin EOR wystawia podmiotowi 

zamawiającemu egzamin EOR fakturę za przeprowadzenie egzaminu, zgodnie z liczbą 

zgłoszonych uczestników egzaminu, płatną na min. 14 dni przed terminem egzaminu na konto 

szkoły organizującej egzamin EOR (szkoła organizująca egzamin EOR może wyrazić zgodę 

na inny termin płatności faktury). W przypadku wpłat mniejszych od kwoty wynikającej z 

zadeklarowanej liczby osób zgłoszonych na egzamin, szkoła organizująca egzamin EOR 

informuje niezwłocznie o tym fakcie Sekretariat Systemu, który może wprowadzić wyższą 

opłatę egzaminacyjną w celu przeprowadzenia egzaminu przy mniejszej liczbie osób lub 

odstąpić od organizacji egzaminu. Jeżeli ostatecznie liczba uczestników egzaminu jest niższa 

niż w zgłoszeniu, stosuje wobec nieobecnych na egzaminie zasady opisane w tym zakresie w 

Regulaminie Egzaminów w SSKwBP. 

 

Przygotowanie pytań egzaminacyjnych 

 

10. Sekretariat Systemu Standardów ZBP przygotowuje pytania egzaminacyjne we współpracy z 

przedstawicielami Komitetu ds. Jakości Usług Finansowych ZBP czy  innymi specjalistami z 

zakresu wymagań Standardu EOR. Pytania zdeponowane są w centralnej bazie pytań do 

egzaminu pisemnego, z której losuje się pytania do każdego egzaminu. 

 

11. Aktualizacja bazy pytań odbywa się na bieżąco na podstawie: stwierdzonej w trakcie 

egzaminu przez członków komisji egzaminacyjnej potrzeby korekty danego pytania, zmian 

prawno-regulacyjnych dot. obszarów EOR, wprowadzenia zmian do wymagań Standardu 

Kwalifikacyjnego z tego zakresu. 
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12. Do zadań Sekretariatu Systemu związanych z przeprowadzanym egzaminem EOR należy: 

wygenerowanie z systemu egzaminacyjnego ZBP testów, arkuszy odpowiedzi i szablonów na 

dany egzamin, skopiowanie testów i arkuszy odpowiedzi w liczbie egzemplarzy równej 

liczbie zgłoszonych uczestników, dostarczenie na egzamin egzemplarzy testów wraz z ich 

oryginałami oraz kluczami odpowiedzi, przeliczenie testów i arkuszy odpowiedzi zwróconych 

przez uczestników po egzaminie. 

 

 

Komisja Egzaminacyjna  

 

13. W przypadku egzaminu EOR, Komisja Egzaminacyjna powołana przez Związek Banków 

Polskich składa się z czterech osób, są to: przedstawiciel ZBP jako Przewodniczący Komisji; 

przedstawiciel Sekretariatu Systemu Standardów; przedstawiciel szkoły organizującej 

egzamin/podmiotu organizującego egzamin - uczestnika Systemu Standardów; przedstawiciel 

Komitetu ds. Jakości Usług Finansowych ZBP, wskazany przez Przewodniczącego Komitetu 

ds. Jakości Usług Finansowych ZBP; przedstawiciel banku, który zgłosił do udziału w 

egzaminie najliczniejszą grupę pracowników (fakultatywnie w charakterze obserwatora na 

wniosek banku do Sekretariatu Systemu Standardów, przesłany na minimum 21 dni przed 

planowanym terminem egzaminu).  

  

14. Przewodniczący Komitetu ds. Jakości Usług Finansowych ZBP oraz szkoła organizująca 

egzamin EOR na min. 3 tygodnie przed planowanym terminem egzaminu EOR,  zgłaszają do 

Sekretariatu Systemu imię i nazwisko swoich przedstawicieli do składu Komisji 

Egzaminacyjnej. Sekretariat Systemu, najpóźniej na tydzień przed egzaminem, informuje 

Członków Komisji Egzaminacyjnej ZBP o powołanym składzie Komisji. 

 

15. W składzie Komisji minimum jedna osoba musi posiadać przynajmniej 5-letnie 

doświadczenie w zakresie egzaminowania kadr bankowo-finansowych. W sytuacjach 

szczególnych (np. losowych) dopuszcza się przeprowadzenie całego egzaminu lub jego części 

przy minimum 3-osobowym składzie Komisji. 

 

 

Wyniki i certyfikaty 

 

16. Wyniki egzaminu EOR Komisja Egzaminacyjna przekazuje uczestnikom bezpośrednio po 

zakończeniu egzaminu, chyba że w uzasadnionych przypadkach Komisja postanowi inaczej. 

 

17. Komisja ocenia wiedzę i umiejętności zaprezentowane przez zdających w następujący sposób: 

zdający zdał egzamin lub zdający nie zdał egzaminu. 

 

18. Bezpośrednio po ogłoszeniu wyników egzaminu uczestnicy, którzy zdali egzamin otrzymują 

dyplom potwierdzający zdanie egzaminu EOR. Dyplom uprawnia pracowników sektora 

finansowego (z min. 2-letnim stażem pracy w sektorze finansów) do złożenia za 

pośrednictwem swojego pracodawcy-uczestnika Systemu Standardów - wniosku do ZBP o 

nadanie stopnia zawodowego „Eksperta ds. Obsługi Reklamacji w Sektorze Finansowym”, 

potwierdzonego Certyfikatem ZBP. 

 

Protokół 

 

19. Po egzaminie sporządzany jest protokół w 2 egzemplarzach wg wzoru Sekretariatu Systemu 

Standardów (lub 3 w przypadku zamówienia dla grupy zamkniętej z ramienia danego banku 

lub innej instytucji finansowej), przygotowanego wcześniej przez szkołę organizującą 

egzamin EOR. 
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20. Protokół zawiera: imię i nazwisko zdającego, opcjonalnie nazwa instytucji, skąd pochodzi 

uczestnik lub oznaczenie jako osoba prywatna, wynik egzaminu (punktacja), liczba wydanych 

testów (z uwzględnieniem podziału na grupy), nr otrzymanego dyplomu, podpisy członków 

Komisji Egzaminacyjnej, datę i miejsce przeprowadzenia egzaminu. 

 

21. Egzemplarz protokołu otrzymują przedstawiciele: Sekretariatu Systemu Standardów, 

upoważnionego podmiotu (szkoły) organizującej egzamin EOR i podmiotu zamawiającego 

egzamin EOR. 

 

Inne 

 

22. Informacja o uprawnionych przez ZBP szkołach organizujących egzaminy EOR będzie 

opublikowana na stronie internetowej ZBP.  

 

23. W sprawach nieuregulowanych niniejszymi Wytycznymi organizacyjnymi, zastosowanie 

mają zapisy Części I (Postanowienia wspólne dla wszystkich egzaminów) oraz Części IV 

(Ustalenia końcowe), obowiązującego Regulamin Egzaminów w SSKwBP, dostępnego na 

stronie internetowej https://www.zbp.pl/Dla-Bankow/Kadry-bankowe-i-certyfikaty-

ZBP/Egzaminy 

 

24. W oparciu o uwagi uczestników Systemu Standardów czy inne powstałe okoliczności, 

wprowadzone Wytyczne organizacyjne będą przez Sekretariat Systemu Standardów ZBP w 

razie potrzeby modyfikowane, w celu dalszego usprawnienia procesu egzaminacyjnego.  

 

25.  Wytyczne organizacyjne wchodzą w życie z dniem 1 marca 2026 roku. 


