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Przyjeto przez Zarzad ZBP w dniu 29.12.2014 r na podstawie rekomendacji Komitetu ds. Standardow
Kwalifikacyjnych i Komitetu ds. Jakosci Ustug Finansowych przy ZBP

Standard Kwalifikacyjny
»Menedzer ds. Zarzadzania Procesami i Jakoscig” (MZPiJ)

/opis/

Ponizej prezentujemy Standard Kwalifikacyjny dotyczgcy pracownikéw na co dzien
poruszajgcych sie w obszarze budowania i funkcjonowania procesow w bankach oraz
instytucjach finansowych. Jest to szeroka grupa obejmujaca, m.in.:

1) wiascicieli proceséw,

2) obecnych i potencjalnych lideréw,

3) osoby odpowiedzialne za zmiany i usprawnienia powierzonych im procesow,
4) osoby zajmujace sie optymalizacjg proceséw,

5) liderow zespotéw projektowych,

6) osoby z doswiadczeniem procesowym.

Zgodnie z zasadami Europejskich Ram Kwalifikacyjnych niniejszy Standard zostat podzielony
na trzy czesci:

1) wiedza,
2) umiejetnosci,
3) postawy.

Tak jak w dotychczas obowigzujgcej procedurze uzyskiwania Certyfikatéw ZBP, proces
certyfikacji sktada sie z dwdch etapow:

1) egzaminu ZBP (tu: pisemnego w formie testu i ustnego w formie obrony projektu),
organizowanego w ramach Systemu Standardoéw,



2) oceny dokonywanej przez aktualnego pracodawce (bank lub inng instytucje
posrednictwa finansowego rekomendowang przez bank).

EGZAMIN:

Celem egzaminu przeprowadzanego w formie pisemnej (test jednokrotnego wyboru) oraz
ustnej (obrona projektu) jest zweryfikowanie wiedzy i umiejetnosci pracownika w zakresie
wskazanym w niniejszym dokumencie.

Poszczegdlnym zagadnieniom weryfikowanym w procedurze egzaminacyjnej zostaty
przypisane wagi w nastepujacy sposob:

- wagi oznaczone kolorem zielonym dotyczgce czesci pisemnej i ustnej stuzg jako wskazowki
zarowno do przygotowania kurséw, jak i wymagan (pytan) egzaminacyjnych. Wiedzy i
umiejetnosciom przypisana jest waga po 50%.

- wagi oznaczone kolorem czerwonym okreslajg obszary, ktére powinny by¢ przypisane
poszczegdlnym blokom tematycznym omawianym podczas kursow (szkolen) lub/i przy
tworzeniu podrecznikéw dla uczestnikdw kursow (szkolen).

PRACODAWCA:

- weryfikuje pozostate umiejetnosci,
- weryfikuje postawy.

Pracodawca musi potwierdzi¢é oba powyzej wymienione elementy. W celu
usystematyzowania drugiego etapu uzyskiwania Certyfikatu pracodawca otrzyma
standardowy formularz, w ktérym bedzie przedstawiat swojg ocene  pozostatych
umiejetnosci oraz postaw pracownika.

Z uwagi na specyfike, rodzaj realizowanych zadan, zakres odpowiedzialno$ci — Pracodawca
przy ocenie umiejetnosci pracownika uwzglednia jego doswiadczenie (wymagany staz pracy
w sektorze finansowym to min. 2 lata).

Pozytywny wynik otrzymany z egzaminu oraz ocena aktualnego pracodawcy nt. pozostatych
umiejetnosci i postaw pracownika sktada sie na finalng ocene, ktéra upowaznia pracodawce
do wystgpienia do Zwigzku Bankéw Polskich o wystawienie Certyfikatu dla Menedzera ds.

Zarzadzania Procesami i Jakoscia.



Standard Kwalifikacyjny
»Menedzer ds. Zarzadzania Procesami i Jakoscig” (MZPiJ)

/wymagania/

Weryfikacja na podstawie egzaminu pisemnego i ustnego

I. Wiedza - znajomosc¢ zagadnien dotyczqcych procesu, zasad dziatania lidera zespotu
doskonalgcego proces, narzedzi wspomagajgcych wdrazanie zarzqdzania
procesowego w organizacji, znajomosc kluczowych narzedzi analizy statystycznej

oraz narzedzi z obszaru zarzqdzania projektem i angazowania ludzi w zmiany.
Waga 50%

1. Definiowanie procesu. 15%
1.1. Znajomos$¢ atrybutédw proceséw.

1.1.1. Zna cykl zycia procesu.

1.1.2. Zna atrybuty procesu, np.: cel, produkt procesu, zakres, zdarzenie
poczatkowe, zasoby procesu, zasady w procesie.

1.2. Znajomo$¢é zasad mapowania procesow.

1.2.1. Zna nastepujgce notacje mapowania: strumien wartosci, SIPOC (Supplier (S)-
Dostawca, Input (1) - zasoby wejsciowe, Process (P) - proces, Output (O)- efekt
wyjsciowy, Customer (C) — Klient), wykres/diagram przeptywow oraz BPMN (potrafi
udzieli¢ odpowiedzi na pytania Do czego stuzg? Jakie sg podstawowe elementy
sktadowe?).

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

1.3. Opomiarowanie procesu.

1.3.1. Zna zasady definiowania miernikdéw procesu, w tym np. zasada SMART (Simple
(S) - Prosty, Measurable (M) - Mierzalny, Achievable (A) - Osiggalny, Relevant
(R)- Istotny, Timely (T)- Okreslony w czasie).

1.3.2. Zna definicje nastepujacych miernikdéw, np.: Lead Time, Takt Time, FTE, DPMO
(Defects per million opportunities - liczba btedéw na milion wystgpienri), Cycle
Time (czas cyklu), PCE (proces cycle efficiency — wzdr na efektywnosc procesu,
stosunek wartosci dodanej do lead time procesu).

2. Analiza stanu obecnego procesu (,AS IS”). 15%
2.1. Analizowanie i prezentacja danych ilosciowych.

Potrafi stosowac oraz interpretowac miary tendencji centralnej i zmiennosci oraz

analizy statystyczne, np.: Srednia, mediana, odchylenie standardowe, wariancja,

testowanie hipotez, regresja.
2.2. Analizowanie i prezentacja danych jakosciowych.



Potrafi stosowad rézne sposoby obserwacji srodowiska rzeczywistego procesu, np.:
GEMBA (miejsce, gdzie jest wykonywany proces), koto OHNO (Taichi OHNO — twdrca
metody obserwacji w GEMBA), DILO (day in the life of — analiza dnia pracy), diagram
Spaghetti (diagram przeptywu w biurze), MOS (multi observation study - badanie
migawkowe procesow).

Projektowanie i wdrazanie zmian w procesie (,TO BE — docelowy stan procesu”).  15%

3.1. Znajomos¢ technik optymalizacji.

3.1.1. Potrafi wybrac najlepszg technike optymalizacji dla danego procesu i
uzasadnic jej wybor. W przypadku matych zmian — KAIZEN (filozofia, ktorej
podstawowq regutq jest ciggte zaangazowanie oraz chec ciggtego podnoszenia
jakosci firmy i produktu), w przypadku duzych zmian - projekt optymalizacyjny,
np.: LEAN, Six Sigma, TQM (Total Quality Management).

3.2. Tworzenie rozwigzan dla udoskonalenia procesu.

Potrafi zastosowac narzedzia i techniki pozwalajgce na wygenerowanie,
usystematyzowanie i priorytetyzacje pomystéw na usprawnienie/ udoskonalenie
procesu (techniki i narzedzia, np.: burza mézgéw, diagram Pareto (80 na 20 —
zasada opisujgca zjawiska, w ktorych 20% badanych obiektow zwigzanych jest z 80%
pewnych zasobdw), macierz korzysci/naktady, (1P=min 1P, tzn. 1 problem réwna sie
minimum jedne pomyst).

Prowadzenie projektu optymalizacyjnego. 15%

Znajomosc faz zycia projektu:
Zna fazy zycia projektu optymalizujgcego proces.

Zarzadzanie zmiana. 10%

Zarzadzanie zmiang:
Zna geneze zarzgdzania zmianag.

Podejscie strategiczne w zarzadzaniu procesami. 10%

Budowanie systemu zarzadzania procesami:
Zna korzysci z zarzadzania procesami i potrafi wskazaé réznice miedzy modelem
procesowym a modelem funkcyjnym.

Umiejetnosci komunikacyjne i zarzgdzanie zespotem. 10%
Zna zasady udzielania informacji zwrotnej.

Kompetencje w zakresie specyfiki sektora finansowego. 10%

8.1. KNF

Zna role KNF w bankowosci (Co to jest za podmiot?, Czym sie zajmuje?, Jakie ma
obowigzki i prawa?).

8.2. Rekomendacje KNF

Posiada wiedze na temat rekomendacji KNF zgodnie z zatgcznikiem (w zakresie
dotyczacym zarzadzania procesami).



Weryfikacja na podstawie egzaminu ustnego

Il. Umiejetnosci - zestaw umiejetnosci kognitywnych i praktycznych potrzebnych do
realizacji zadan i rozwigzywania problemow poprzez wybieranie i stosowanie
podstawowych metod, narzedzi, materiatow i informacji waga 50%

1. Definiowanie procesu. 20%
1.1. Znajomo$¢ atrybutéw proceséw.

1.1.1. Potrafi zdefiniowa¢ podstawowe atrybuty procesu: cel, produkt procesu,
zakres, zdarzenie poczatkowe, zasoby procesu, zasady w procesie.

1.1.2. Rozumie rézne potrzeby informacyjne odbiorcéw modeli proceséw na réznych
poziomach w architekturze proceséw (umiejetnos¢ zdefiniowania atrybutéw na
réznych poziomach szczegétowosci w architekturze procesow).

1.2. Znajomo$¢é zasad mapowania procesow.
Ma doswiadczenie w wykorzystaniu co najmniej jednego narzedzia do modelowania.
1.3. Opomiarowanie procesu.

1.3.1. Potrafi budowaé wzory, wartosci oczekiwane oraz krytyczne czynniki sukcesu
dla miernikéw procesu.

1.3.2. Potrafi dobra¢ odpowiednie typy miernikéw w procesie: elastycznosci,
wydajnosci i efektywnosci.

1.3.3. Potrafi okresli¢ sposéb wizualnego przedstawienia stopnia realizacji
miernikéw procesu, np. Dashboard (Dashboard jest specyficznym typem
raportu, na ktorym prezentowane sq najwazniejsze informacje i wskazniki
powigzane z celami organizacji przedstawione sq w formie wizualnej).

1.4. Tworzenie dokumentacji procesowej.
Potrafi przygotowad i zarzgdza¢ dokumentacjg procesowg, m.in. aktualizacja,
udostepnianiem i zatwierdzaniem.
2. Analiza stanu obecnego procesu (,,AS IS”). 20%
2.1. Identyfikowanie Klienta procesu, dostawcéw oraz odbiorcéw.

Potrafi zidentyfikowac Klienta procesu, dostawcéw oraz odbiorcéw.

2.2. Umiejetnos$¢ badania spetnienia oczekiwan Klienta, dostawcéw oraz odbiorcow.

2.2.1. Potrafi ustali¢ wymagania Klienta, dostawcéw oraz odbiorcéw, np.: VOC
(Voice Of the Customer - gtos klienta) i CTQ (Critical To Quality — cechy krytyczne
dla jakosci) w oparciu o wybrane techniki, np.. Panel ekspercki, badanie
wykonywane przez firme zew..

2.2.2. Potrafi przeprowadzi¢ lub wykorzysta¢ badania satysfakcji Klienta, dostawcéw
oraz odbiorcow dla ustalenia stopnia spetnienia wymagan: Mystery Shopper
(badanie w roli ukrytego klienta) i NPS (Net Promoter Score - wskaznik
satysfakcji).

2.3. Analizowanie i prezentacja danych ilosciowych:


http://www.isixsigma.com/dictionary/voice-of-the-customer-voc/
http://www.google.pl/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=web&cd=2&ved=0CCsQFjAB&url=http%3A%2F%2Fwww.isixsigma.com%2Fdictionary%2Fcritical-to-quality-ctq%2F&ei=j64FVJr6OMe57AbmlYCACA&usg=AFQjCNGoMspU4MirzpBUK7qUhf2w8RWxgw

2.3.1. Potrafi zebraé wtasciwe dane ilosciowe do analizy z uwzglednieniem
okreslenia wielkosci préby oraz sposobu przeprowadzenia i oceny systemu
pomiarowego.

2.3.2. Potrafi przeprowadzi¢ analize ilosciowg procesu z wykorzystaniem wtasciwych
narzedzi (grupowanie i agregowanie danych, sortowania, sumowania,
zastosowania tabel przestawnych, funkcji).

2.3.3. Potrafi dobraé narzedzia i zaprezentowac dane, np.: histogram, wykres
kotowy, wykres Pareto, karta kontrolna (runchart — wykres, ktory pokazuje
sekwencje danych ujete w czasie), wykresy warstwowe, odpowiednio do zakresu
danych i oczekiwan odbiorcow.

2.4. Analiza i prezentacja danych jakosciowych.

2.4.1. Potrafi zmapowac proces z wykorzystaniem wifasciwego sposobu mapowania,
np.: VSM (Value Stream Mapping — metoda mapowania procesow),
wykres/diagram przeptywow.

2.4.2. Potrafi dokonac szczegétowej analizy procesu z uwzglednieniem
zdefiniowanych wymagan wobec procesu. Umie zidentyfikowaé waskie
gardta/problemy/marnotrawstwa w procesie, z wykorzystaniem wtasciwych
narzedzi, np. TIMWOOD (minimum 7 rodzajéw marnotrawstw).

2.4.3. Potrafi priorytetyzowac problemy w procesach i marnotrawstwa z
wykorzystaniem odpowiednich narzedzi, np.: macierz IMPACT/CONTROL,
diagram Pareto, technika grupy nominalnej.

2.4.4. Potrafi identyfikowac przyczyny zréodtowe problemoéw wystepujgcych w
procesie z wykorzystaniem odpowiednich narzedzi, np.: wykres Ishikawy
(wykres rybich osci, ktory wspiera identyfikacje przyczyn problemdw), 5xWhy
(metoda poszukiwania przyczyn problemu — 5 razy dlaczego).

2.4.5. Potrafi dobraé narzedzia i zaprezentowac dane, np.: mapy, przeptywy, wykres
Ishikawy, odpowiednio do zakresu danych i oczekiwan odbiorcow.

Projektowanie i wdrazanie zmian w procesie (, TO-BE”). 20%
3.1. Tworzenie rozwigzan dla udoskonalenia procesu.

3.1.1. Potrafi dokonac oceny ryzyka dla rekomendowanych zmian w procesie, np. z
wykorzystaniem FMEA (Failure mode and effects analysis- analiza rodzajow i
skutkédw mozliwych bteddow) oraz ich wptyw na jego docelowg efektywnosé, np.:
VSM TO BE (value stream mapping dla procesu w stanie przysztym TO BE), PCE
(proces cycle efficiency — wzdr na efektywnosc procesu, stosunek wartosci
dodanej do lead time procesu).

3.1.2. Znai potrafi wybra¢ odpowiednie narzedzia wspierajgce standaryzacje
Srodowiska, w ktdrym jest realizowany proces, np.: standaryzacja metodg 5S
(metoda 5-krokowa do uzyskania ergonomii miejsca pracy: selekcja,
systematyka, sprzgtanie, standaryzacja, samodyscyplina), opracowywanie SOP
(Standard Operation Procedure — procedura pracy standaryzowanej), poka yoke
(metoda eliminacji btedow do zera, system odporny na bfedy).

3.2. Wdrazanie wybranych zmian w procesie.
Potrafi przygotowac plan wdrozenia nowego procesu w organizacji



4. Prowadzenie projektu optymalizacyjnego. 30%
4.1. Zarzadzanie projektem i ryzykiem.
4.1.1. Potrafi ocenic¢ potencjat optymalizacyjny procesu: uzasadnienie biznesowe,
np. z zastosowaniem waste walk.
4.1.2. Potrafi okredli¢ i przedstawic korzysci z przeprowadzonego projektu
optymalizacyjnego.
5. Podejscie strategiczne w zarzadzaniu procesami. 10%
5.1. Przeprowadzanie analizy interesariuszy.
5.1.1. Potrafi przeprowadzi¢ segmentacje interesariuszy.
5.1.2. Potrafi zidentyfikowa¢ oczekiwania, role i postawe poszczegdlnych
interesariuszy.
5.2. Okreslanie celu procesu.
Potrafi zdefiniowac cel procesu w powigzaniu ze strategig organizacji.
5.3. Budowanie architektury proceséw.
Rozumie pojecia: tancuch / strumien wartosci.
5.4. Okreslanie rél w systemie procesowym.
Potrafi zdefiniowac role procesowe w organizacji.
5.5. Myslenie systemowe.
5.5.1. Rozumie wspdtzaleznosci pomiedzy procesami, ludzmii technologiami.
5.5.2. Wie, jak analizowa¢ wspotzaleznosci miedzy procesami w organizacji (potrafi
przeanalizowa¢ jak zmiana w jednym procesie wptywa na pozostate procesy).

Weryfikacja przez pracodawce

Umiejetnosci - zestaw umiejetnosci merytorycznych i praktycznych wymaganych i
wykorzystywanych w srodowisku pacy, bezposrednio zwigzanych z wdrazaniem zmian w
organizacji waga 100%

1. Umiejetnosci komunikacyjne i zarzgdzanie zespotem.

1.1. Potrafi poprowadzi¢ warsztat/spotkanie grupy tak aby osiggnac zatozone cele.

1.2. Potrafi dostosowaé tres¢ prezentacji i sposdb argumentacji do fazy projektu i
specyfiki odbiorcy.

1.3. Posiada umiejetnos¢ zarzadzania ryzykiem (identyfikuje pojawiajgce sie problemy,
okresla stopien wptywu ryzyka na projekt, przygotowuje propozycje dziatan
nakierowanych na zminimalizowanie ryzyka i wprowadza je).

2. Umiejetnosci interpersonalne zwigzane z zarzgdzaniem zmiana.

2.1. Potrafi radzié sobie z emocjami uczestnikdw i interesariuszy podczas procesu
zmiany.

2.2. Potrafi radzi¢ sobie z wtasnymi emocjami podczas konfliktow.

2.3. Osigga zatozone cele, dba o jakos¢ prowadzonych procesdw.



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

1. Profesjonalizm w kontaktach interpersonalnych.
Dba o dobre relacje w zespotach z ktérymi wspoétpracuje (aktywne stuchanie,
otwartos¢, szukanie wspdlnych konstruktywnych rozwigzan).
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 termindw.
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 bezpieczenstwo przechowywanych danych.



Akty prawne - zatgcznik do czesci | pkt. 8.2. Standardu Kwalifikacyjnego
»Menedzera ds. Zarzadzania Procesami i Jakoscig” (MZPi))

Rekomendacje KNF:

1. Rekomendacja M - dotyczgca zarzadzania ryzykiem operacyjnym w bankach.
Rekomendacja D - dotyczaca zarzgdzania obszarami technologii informacyjnej i
bezpieczenstwa srodowiska teleinformatycznego w bankach.

3. Rekomendacja U - dotyczaca dobrych praktyk w zakresie bancassurance.



