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ZWIAZEK BANKOW POLSKICH

Standard Kwalifikacyiny Ekspert ds. Obstugi Reklamacji w Sektorze Finansowym” (EOR)
przyjety przez Zarzad ZBP w dniu 1.04.2025 na podstawie rekomendacji Komitetu ds. Jakosci
Ustug Finansowych oraz Prezydium Komitetu ds. Standardéw Kwalifikacyjnych ZBP

Standard opracowany przez Zesp6t Ekspercki przy Prezydium Komitetu ds. Jakosci Ustug
Finansowych ZBP we wspotpracy z Sekretariatem Systemu Standardow ZBP

Standard Kwalifikacyjny

»Ekspert ds. Obstugi Reklamacji w Sektorze Finansowym” (EOR)

/opis/

Ponizej prezentujemy Standard Kwalifikacyjny dotyczacy pracownikbw na co dzien
poruszajgcych sie w obszarze obstugi reklamacji w sektorze finansowym bezposrednio
obstugujgcych klientédw w placéwkach bankowych lub contact center, pracownikéw
back-office oraz pracownikéw z jednostek reklamacyjnych.

Standard Kwalifikacyjny dedykowany jest do pracownikéw posiadajgcych wiedze z zakresu
proceséw sprzedazowych i posprzedazowych, narzedzi i produktow oferowanych klientom.
Istotnym warunkiem przystgpienia do standardu jest posiadanie standardowej wiedzy
praktycznej z procesu obstugi reklamacji, przepiséw, procesdw oraz narzedzi. Jest to szeroka
grupa obejmujaca, m.in.:

1) witasciciela, lidera procesu reklamacji,

2) specjalistéw obstugujgcych na co dzien reklamacje,

3) osoby z doswiadczeniem procesowym , CX,

4) osoby z doswiadczeniem obstugi klienta na etapie sprzedazy i posprzedazy,
5) pracownikéw back-office

Tak jak w dotychczas obowigzujgcej procedurze uzyskiwania Certyfikatdow ZBP proces
certyfikacji sktada sie z dwdch etapdw:

1) egzaminu (tu: pisemnego — test jednokrotnego wyboru i ustnego — w formie obrony
projektu) organizowanego w ramach Systemu Standardéw ZBP.

2) potwierdzenia dwuletniego stazu pracy w systemie finansowym i postaw Uczestnika
przeprowadzanego przez aktualnego pracodawce (podmiot sektora finansowego).



Pozytywny wynik otrzymany z egzaminu oraz ocena aktualnego pracodawcy dotyczaca
wymaganego stazu pracy i postaw pracownika skfada sie na finalng ocene, ktéra upowaznia
pracodawce do wystgpienia do Zwigzku Bankéw Polskich z wnioskiem o nadanie stopnia
zawodowego, potwierdzajgcego uzyskanie przez pracownika Certyfikatu ZBP - Eksperta ds.

Obstugi Reklamacji w Sektorze Finansowym.

Egzamin EOR przeprowadzany jest analogicznie jak w przypadku egzamindéw z zakresu
zarzadzania procesami i jakoscig w sektorze finansowym, organizowanych w ramach Systemu
Standardéw Kwalifikacyjnych ZBP. Szczegdtowe zasady dot. sprawnej organizacji procesu

egzaminacyjnego okresla Sekretariat Systemu Standarddw ZBP.
Standard odpowiada pigtemu poziomowi Polskiej Ramy Kwalifikacyjnej (PRK).

Przewidywany naktad pracy — szkolenie przygotowujgce do egzaminu i projektu — 32 godziny.

Wymagania Standardu w zakresie wiedzy i umiejetnosci — waga 100%

Weryfikacja na podstawie egzaminu

I. Modut 1 - Budowa procesu reklamacyjnego — 6 godzin — waga 20%

1.1. Zna cykl zycia procesu.

1.2. Zna zalety i wady réznych technik gromadzenia informacji do przygotowania
opisu procesu.

1.3. Zna zasady mapowania procesu reklamacyjnego (,,AS I1S”).

1.4. Potrafi wymieni¢ wymagane elementy procesu reklamacyjnego.

1.5. Zna role w procesie, w tym role wtasciciela procesu reklamacyjnego oraz role Rzecznika
Klienta lub osoby realizujgcej w organizacji funkcje w zakresie polubownego rozwigzywania
sporéw.

1.6. Potrafi uwzglednia¢c w procesie reklamacyjnym digitalizacje, robotyzacje, z
wykorzystaniem sztucznej inteligencji (Al).

Il. Modut 2 — Podstawy prawne i regulacyjne — 6 godzin — waga 20%
2.1. Zna podstawy prawne i regulacyjne procesu reklamacyjnego i ochrony konsumenta

2.2. Zna podstawy prawne i regulacyjne w zakresie ustug ptatniczych, w tym transakcji
nieautoryzowanych



2.3. Zna podstawy prawne i regulacyjne w zakresie sankcji darmowego kredytu i wczesniejszej
spfaty kredytu

2.4. Zna podstawy prawne i regulacyjne w zakresie rozpatrywania reklamacji dotyczgcych
ochrony danych osobowych

2.5. Zna podstawy prawne i regulacyjne w zakresie ochrony danych osobowych w procesie
reklamacyjnym

lll. Modut 3 — Analiza zasadnosci reklamacji i przygotowanie odpowiedzi — 6 godzin) — waga
20%

3.1. Zna wymogi regulacyjne i dobre praktyki w zakresie analizy zasadnosci reklamacji

3.2. Zna zasady udzielania odpowiedzi na reklamacje - wynikajgce z wymogow prawnych i
regulacyjnych oraz dobrych praktyk

3.3. Zna zasady wspdtpracy z trudnym Klientem
3.4. Zna zasady wspétpracy z kancelariami wystepujacymi w imieniu Klienta

3.5. W oparciu o wymogi regulacyjne zna zasady i dobre praktyki przygotowania odpowiedzi
na reklamacje RODO

3.6. W oparciu o wymogi regulacyjne zna zasady i dobre praktyki przygotowania odpowiedzi
na interwencje organéw wystepujgcych w imieniu Klienta

3.7. Zna zasady prostego jezyka

3.8. Potrafi przygotowaé odpowiedZ? z zastosowaniem odpowiedniej argumentacji z
uwzglednieniem wymogdéw prawnych, regulacyjnych i dobrych praktyk

IV. Modut 4 - Mierniki skutecznosci procesu reklamacyjnego — 4 godziny —waga 8%

4.1. Zna zasady definiowania miernikdéw procesu, w tym zasade SMART, potrafi zdefiniowaé
cele podstawowe, monitorujace i doskonalgce proces reklamacyjny

4.2. Potrafi dobra¢ oraz wyliczy¢ podstawowe mierniki procesu oraz zna ich ograniczenia i
zastosowania

.4.3. Potrafi wykorzystaé statystyczne sterowanie procesem (SPC) i narzedzia metodyki Six
Sigma do analizy procesu reklamacyjnego

.4.4. Potrafi przeanalizowaé skutecznos¢ procesu reklamacyjnego z wykorzystaniem technik
statystycznych

V. Modut 5 - Raportowanie i analiza zbiorcza reklamacji — 4 godziny — waga 12%

5.1. Zna wymogi oraz dobre praktyki w zakresie kategoryzowania reklamacji oraz
przygotowania bazy danych pod katem wymogow analitycznych.



5.2. Potrafi przygotowaé sprawozdania oraz analize reklamacji zgodnie z wymogami
regulacyjnymi oraz dobrymi praktykami.

5.3. Potrafi zbudowac¢ KRI na postawie analizy reklamacji, zna zastosowania i ograniczenia
poszczegdblnych wskaznikéw.

5.4. Zna role procesu reklamacyjnego w zarzgdzaniu ryzykiem, w tym ryzykiem reputacji i
potrafi przygotowac raporty reklamacji uwzgledniajgce poszczegédlne ryzyka.

5.5. Potrafi przygotowad mierniki jakosci proceséw na postawie analizy reklamacji.

5.6. Zna sposoby i wymogi w zakresie prezentowania i analizy danych do innych jednostek
réznego szczebla i regulatora

VI. Modut 6 - Usprawnienia proceséw na podstawie analizy reklamacji — 6 godzin —waga 20%
6.1. Zna zastosowania metodyki Lean w budowie i usprawnianiu procesow.

6.2. Potrafi zaproponowac usprawnienia procesu reklamacyjnego na podstawie analizy
miernikdw procesu - w tym z wykorzystaniem digitalizacji, robotyzacji i sztucznej inteligencji
(Al)

6.3. Zna wymogi regulacyjne oraz dobre praktyki usprawniania proceséw na podstawie analizy
reklamacji;

Weryfikacja przez pracodawce

Postawy - zdolnosci spoteczne wykorzystywane w relacjach z innymi, wywierajg bezposredni
wptyw na jakos¢ komunikacji z innymi, a w szczegdlnosci z wspdtpracownikami, podwtadnymi,
przetozonymi, a takze z klientami i innymi interesariuszami - waga 100%

1. Profesjonalizm w kontaktach interpersonalnych.

1.1. Dba o dobre relacje w zespotach z ktédrymi wspodtpracuje (aktywne stuchanie,
otwartos¢, szukanie wspdlnych konstruktywnych rozwigzan).

1.2. Prezentuje postawe asertywng i opanowanie w trudnych sytuacjach, przy
rozwigzywaniu konfliktéw.

2. Odpowiedzialnos¢ i rzetelnos¢ w wykonywanej pracy.

2.1. Zachowuje sie odpowiedzialnie (przewiduje konsekwencje swoich dziatan).

2.2. Sumiennie wykonuje powierzone zadania. Jest kreatywny w szukaniu rozwigzan.
2.3. Skutecznie zarzadza swoim czasem - trafnie ustala priorytety, dotrzymuje termindéw.
3. Dbanie o wizerunek Pracodawcy.

3.1. Utozsamia sie z misjg i strategig Banku.



3.2. Przestrzega zasad tadu korporacyjnego.

3.3. Dba o wizerunek Banku.

4. Pozytywny stosunek do zmiany.

4.1. Jest otwarty na zmiane.

4.2. Daje osobisty przyktad we wszystkich fazach zmiany.

4.3. Potrafi dostosowac sie do zmian w sytuacji tak aby osiggnac zatozone cele.
4.4. Jest zorientowany na szukanie optymalnych rozwigzan.

5. Etyczne postepowanie.

5.1. Postepuje zgodnie z Kodeksem Etyki Bankowej (Zasadami Dobrej Praktyki
Bankowej).

5.2. Dziata lojalnie i uczciwie.

5.3. Dba o bezpieczeristwo przechowywanych danych.



