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1.	 WSTĘP

Celem materiału jest przedstawienie dobrych praktyk dotyczących zasad dokonywania prze-
glądów procesów w sektorze finansowym. Niniejszy dokument uwzględnia różne podejścia 
do  przeprowadzania przeglądów procesów. Mówiąc o  przeglądach procesów warto wziąć 
pod uwagę dwa główne powody, dla których się je przeprowadza: 

	 Weryfikacja procesów pod względem formalnym (atrybuty procesu, zgodność z regula-
cjami itp.). 

	 Zidentyfikowanie potencjału optymalizacyjnego.

Odbiorcami materiału mogą być pracownicy banków oraz całego sektora finansowego, 
w  tym  m.in. pracownicy centrum kompetencji procesowych, zarządy banków, Związek 
Banków Polskich.
Niniejszy dokument prezentuje kierunki działań i i dobre praktyki, zmierzające do poprawy 
efektywności i jakości procesów w działalności sektora finansowego.

2.	 DEFINICJA, CEL, ZAKRES PRZEGLĄDU PROCESU

Przegląd procesów jest działaniem cyklicznym, które powinna inicjować jednostka stanowią-
ca centrum zarządzania procesowego w organizacji. Przebiega w ramach współpracy między 
właścicielem procesu, wykonawcami i centrum kompetencyjnym. 
Zakres przeglądu wynika z  ustalonego w  organizacji standardu, którego właścicielem jest 
centrum kompetencji procesowych. 
Głównym celem przeglądów jest weryfikacja aktualności procesów w ich architekturze 
ze szczególnym uwzględnieniem atrybutów procesów (np. właściciel procesu, wykonawcy, 
cel procesu, przebieg procesu).
Dodatkową korzyścią przeglądów procesów może być zidentyfikowany potencjał optyma-
lizacyjny. 
Aby organizacja zaczęła przeprowadzać przeglądy wymagane jest posiadanie zinwentaryzo-
wanych procesów w organizacji z uwzględnieniem ich poziomów i właścicielstwa.

3.	 PODEJŚCIE DO REALIZACJI PRZEGLĄDÓW

Z uwagi na dużą liczbę procesów występujących w sektorze finansowym oraz złożoność ar-
chitektury, należy zaznaczyć, że przeglądy powinny być zorientowane przede wszystkim 
na procesy główne, które mają strategiczne znaczenie dla organizacji.  Najczęściej to one po-
trzebują obserwacji oraz wynikających z nich usprawnień. 

Dobrą praktyką jest: 
	 ustanowienie kryteriów wyboru procesów podlegających przeglądowi w danym okresie 

przez centrum kompetencji procesowych; 
	 planowanie przeglądów procesów z perspektywy najwyższego poziomu architektury, na-

tomiast realizacja przeglądu dotyczy wszystkich podrzędnych procesów. 



5

Zasady dokonywania przeglądów procesów

Przygotowanie oraz aktualizacja diagramów procesów spoczywa w  kompetencjach właścicieli 
procesów. Poniżej na grafice zobrazowano zależności poszczególnych poziomów architektury 
procesów w ujęciu przeglądu. W każdej organizacji cykliczne przeglądy procesów powinny być 
zaplanowane i dokumentowane a wnioski i rekomendacje z nich przygotowane, weryfikowane 
przez centrum kompetencji procesowych – w kontekście ich wdrożenia przez właściciela procesu.
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4.	 ETAPY PRZYGOTOWANIA I REALIZACJI PRZEGLĄDU 
PROCESU W ORGANIZACJI

Poniższa grafika prezentuje sekwencję działań składających się na przygotowanie i realiza-
cję przeglądu procesu. Istotny wpływ na sam przebieg mają strategia firmy oraz standardy 
zarządzania procesowego. Wynikiem przeglądu może być konieczność wprowadzenia kon-
kretnych zmian w procesie lub aktualizacja w dokumentacji.

4.1.	 ROLE W PRZEGLĄDACH PROCESÓW

Poniżej zostały wskazane role oraz czynności, które mogą występować w ramach przeglądu 
procesów. Warto w tym miejscu zaznaczyć, że nie zawsze instytucje finansowe mają powoła-
ne wszystkie role. W dużym stopniu zależy to od:
	 Stopnia dojrzałości procesowej i struktury organizacji.
	 Ustalonej metody realizacji zarządzania procesowego.
	 Liczby etatów dedykowanych do tego działania.

Jako dobre praktyki rynkowe, można wskazać potrzebę stworzenia różnych kompetencji 
procesowych, w oparciu o dedykowane stanowiska. Taki podział zadań buduje świadomość 
procesową oraz jasny podział obowiązków. 

Centrum kompetencji procesowych – jednostka odpowiedzialna za  zapewnienie spójności 
używanej metodyki z architekturą procesów, stworzenie i utrzymanie repozytorium modeli 
procesów referencyjnych i standardów procesów:
	 opracowuje i komunikuje roczny plan przeglądów procesów,
	 planuje i koordynuje przegląd procesów zdefiniowanych w architekturze procesów,
	 zaleca przeprowadzenie doraźnego przeglądu procesów,
	 monitoruje status realizacji działań prowadzonych po przeglądach procesów,
	 wskazuje termin przeprowadzania przyszłego przeglądu procesu (od  daty akceptacji 

przez właściciela zakończonego przeglądu analizowanego i  modyfikowanego procesu) 
lub w trakcie akceptacji metodycznej nowego procesu,
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	 dba o  komunikację informującą o  zbliżających się terminach rozpoczęcia przeglądów 
procesów – każdy właściciel procesu oraz ekspert procesu otrzymuje powiadomienie 
o zbliżającym się terminie przeglądu procesów z odpowiednim wyprzedzeniem z cen-
trum kompetencji procesowych.

Ekspert procesu – osoba odpowiedzialna za przeprowadzenie analizy procesów, warszta-
tów modelowania procesów i  raportowania ich wyników. Ekspert procesu to pracownik, 
który pracuje z właścicielem procesu w tej samej jednostce lub obszarze. Każda organizacja 
może tę  rolę nazwać zamiennie wg  własnej decyzji, np.  analityk procesu, lider procesu, 
manager procesu itp. 

W procesie przeprowadzania przeglądu procesu, ekspert procesu jest odpowiedzialny za:
	 zaplanowanie działań związanych z przeprowadzeniem przeglądu procesu (weryfikacja 

atrybutów wykorzystanych w procesie),
	 przeprowadzenie przeglądu procesu przy współpracy z uczestnikami, 
	 potwierdzenie w systemie lub w dokumentacji przeprowadzania przeglądu,
	 wsparcie właściciela procesu w przeprowadzeniu przeglądów procesów oraz przygotowa-

niu dokumentacji z ich wyników,
	 przekazanie właścicielowi procesu oraz centrum kompetencji procesowych informacji 

o wyniku przeprowadzonego przeglądu (raport z przeglądu procesu) oraz w przypadku 
konieczności modyfikacji – przedstawienie rekomendacji zmian/usprawnień w celu po-
zyskania akceptacji,

	 koordynowanie i  realizacja zadań wyznaczonych do realizacji w  wyniku przeglądu 
procesu.

Właściciel procesu – umożliwia ekspertowi procesu przeprowadzenie przeglądu procesu po-
przez udostępnienie niezbędnych zasobów.
Po przeprowadzonym przeglądzie właściciel procesu otrzymuje raport z przeglądu procesu 
w zakresie:
	 potwierdzenia aktualności i poprawności procesu,
	 rekomendacji zmian lub modyfikacji w  przypadku konieczności ich  wprowadzania 

w procesie.

Właściciel procesu weryfikuje zaproponowane w  procesie zmiany oraz podejmuje decyzję 
o ich wdrożeniu bądź odrzuceniu.

4.2.	 NA PODSTAWIE JAKICH REGULACJI? 

Przeglądy procesów w organizacji zarządzanej procesowo dokonywane mogą być na podsta-
wie różnych zewnętrznych regulacji prawnych oraz wewnętrznych regulacji organizacyj-
nych, takich jak:
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Rodzaj regulacji Regulacje mające 
wpływ na proces

Regulacje wspierające 
procesy

Regulacje 
zewnętrzne 
(prawne)

Rekomendacja M:

1.	 Procesy krytyczne 
– mające 
zasadniczy wpływ 
na funkcjonowanie 
organizacji i utrzymanie 
tzw. ciągłości działania.

2.	 Procesy kluczowe 
– warunkujące realizację 
strategii biznesowej 
i zarządzania ryzykiem.

Rekomendacja H:

1.	 Procesy istotne, które:

a)	 mają istotny wpływ na 
wynik finansowy,

b)	 wspierają realizację 
strategii zarządzania 
bankiem,

c)	 powiązane są z modelem 
biznesowym banku,

d)	 mają istotny wpływ 
na adekwatność 
kapitałową banku,

e)	 wspierają realizację 
strategii zarządzania 
ryzykiem

Regulacje 
wewnętrzne

1.	 Zasady
2.	 Procedury
3.	 Instrukcje
4.	 Polityki

Narzucają regularne/
cykliczne przeglądy 
procesów, aby ocenić 
ich skuteczność oraz 
zidentyfikować obszary 
wymagające poprawy.
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Rodzaj regulacji Regulacje mające 
wpływ na proces

Regulacje wspierające 
procesy

Narzędzia 
i metodyki 
powiązane 
z zarządzaniem 
procesami

	 Planowanie 
strategiczne 
– w ramach 
planowania 
strategicznego 
organizacje 
przeglądają swoje 
procesy, aby 
dostosować je 
do nowych 
celów i wyzwań 
rynkowych (w tym 
strategia firmy). 
W ramach procesu 
operacjonalizacji 
strategii wielokrotnie 
są identyfikowane 
działania 
w wybranych 
procesach.

	 Badania satysfakcji 
klienta (CX) 
– ważnym elementem 
jest tu badanie 
doświadczeń klienta, 
co niejednokrotnie 
wymusza przegląd 
lub aktualizację 
danego procesu 
i dostosowanie go 
do oczekiwań klienta. 

	 Dobre praktyki 
biznesowe 
– wymagają 
od organizacji 
regularnego 
przeglądania 
i dostosowywania 
swoich procesów, 
aby utrzymać 
konkurencyjność na 
rynku.

Ważne jest zatem, aby organizacje regularnie dokonywały przeglądów procesów w organiza-
cji, by upewnić się, że są one skuteczne i zgodne z wymaganiami prawnymi oraz wewnętrz-
nymi standardami i procedurami.
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4.3.	 NARZĘDZIA WSPIERAJĄCE PRZEGLĄD PROCESÓW

Aby przegląd procesów w organizacji przebiegał w sposób przejrzysty i zautomatyzowany, 
dobrą praktyką jest osadzenie architektury procesów na dedykowanym narzędziu lub stwo-
rzenie aplikacji w nurcie „low code”, która będzie zaspokajać potrzebę przechowywania do-
kumentacji i modeli procesowych w jednym zintegrowanym miejscu. Przykładowe aplikacje: 
Adonis, Aris, Webcon BPS, Ferryt.

Organizacje, które jeszcze nie  pracują na  narzędziach wspierających zarządzanie proceso-
we organizują swoją pracę ręcznie lub półautomatycznie w oparciu o dostępne rozwiązania 
na rynku, np. pakiet MS Office (excel, word), witryny SharePoint, Power BI.

Poniżej zostały przedstawione graficznie kroki w przeglądzie procesu:

1.	 Wybór procesów. 

a)	 Harmonogram – oficjalny dokument przyjęty w organizacji i zaakceptowany na od-
powiednim szczeblu decyzyjnym na dany rok kalendarzowy, uwzględniający pro-
cesy podlegające przeglądowi.

b)	 Ankieta (zwana formularzem, checklistą) – stanowi zestaw pytań, które badają 
zmiany zachodzące na procesie. Co najmniej jedna odpowiedź twierdząca, staje się 
wyzwalaczem dla kolejnych działań w ramach przeglądu procesu. Wzór checklisty 
stanowi załącznik 1 do dokumentu.

2.	 Przegląd procesu – wykonuje ekspert procesu wspólnie z właścicielem procesu na dostęp-
nych w organizacji aplikacjach, co ważne mogą być one powiązane z tymi, które udostęp-
niają ankietę. Dzięki temu w organizacji mamy spójny przepływ informacji. 

3.	 Raport – wprowadzony wzór dokumentu w organizacji po przeglądzie procesów. Doku-
ment może  być wygenerowany z  aplikacji, z  której korzystamy do przeglądu lub  udo-
stępniony w  zarządzeniu jako załącznik do ręcznego wypełnienia. Wybrana forma jest 
zależna od dostępnych aplikacji IT w danej organizacji. Wzór raportu przeglądu stanowi 
załącznik 2 do dokumentu. 

4.	 Działania po przeglądzie. Każdy przegląd może zidentyfikować potrzebę np. optymaliza-
cji czy też aktualizacji dokumentacji procesowej. Naturalnym biegiem spraw jest wprowa-
dzenie standardu rozliczenia działań wskazanych w końcowym raporcie.

Tabela prezentuje różnice i ryzyka w metodzie przeprowadzenia przeglądu procesu w orga-
nizacji w podziale na przebieg automatyczny (na dedykowanym narzędziu) i ręczny (bez na-
rzędzia).
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KROKI Proces wspierany 
dedykowanym narzędziem

Proces wykonywany ręcznie/
półautomatycznie

Wybór procesów 	 Możliwość eksportu 
modeli z datą końca 
jego aktualności. 

	 Możliwość 
przekazania checklisty 
w zautomatyzowanym 
obiegu. 

	 Jednorodne dane 
na formularzu (słowniki 
atrybutów).

	 Duża alokacja czasowa 
na weryfikację 
procesów 
kwalifikujących się 
do przeglądów.

	 Checklista 
przekazywana 
do właścicieli bez 
historii modyfikacji, 
np. przez mail. 

	 Duże ryzyko błędu 
ze względu na pracę 
ręczną.

	 Formularz powinien 
zawierać słownik 
danych dla 
dedykowanych pól. 

Przegląd procesu 	 System odkłada 
wszelkie dane 
dotyczące zmian 
na poszczególnym 
procesie oraz 
informację, kto 
ich dokonał. 

	 Możliwość 
pozostawienia 
komentarza na modelu 
z propozycją zmian. 

	 Pracownicy dokonujący 
przeglądu procesu 
poza aplikacją, muszą 
wykonać więcej pracy, 
aby zweryfikować 
powiązania w procesie. 
Generuje to ryzyko 
błędu merytorycznego 
oraz większą 
pracochłonność. 

Raport 
podsumowujący 
przegląd procesu

	 Raport generowany 
automatycznie, 
bezpośrednio 
w aplikacji.

	 Niski nakład pracy. 

	 Raport tworzony 
ręcznie w oparciu 
o przepisywanie 
danych cząstkowych. 

	 Duże ryzyko błędu 
ludzkiego, brak 
standaryzacji, 
zwiększona 
czasochłonność, 
co generuje różny 
format raportu.
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KROKI Proces wspierany 
dedykowanym narzędziem

Proces wykonywany ręcznie/
półautomatycznie

Działania 
po przeglądzie

	 Działania na 
procesie są widoczne 
w systemie, wszelkie 
zmiany, modyfikacje, 
symulacje. 

	 Praca lokalna, 
nie skalowana na rzecz 
całej organizacji. 
O zmianach na procesie 
możemy dowiedzieć się 
od właściciela procesu. 

	 Brak jednolitego, 
całościowego 
monitorowania 
i kontroli czynności 
i działań realizowanych 
po przeglądzie. 

	 Status prac jest znany 
dopiero po weryfikacji 
u osoby prowadzącej. 

5.	 DO KOGO KIEROWAĆ WNIOSKI PŁYNĄCE 
Z PRZEGLĄDU?

Adresaci wniosków z przeglądów procesów prowadzonych przez architektów procesów.

Zakres przekazywanych informacji/wniosków Adresat przekazywanych 
informacji

Podsumowanie zarządcze przeglądów 
przeprowadzonych w danym okresie (np. kwartale, 
roku) – zawiera informacje o:

	 procesach, które poddane zostały przeglądowi 
w danym okresie, 

	 spójności (lub braku spójności) celów procesów 
z celami strategicznymi,

	 liczbie procesów, które wymagają aktualizacji 
po przeglądzie,

	 rekomendacjach zmian w architekturze procesów,

	 rekomendacjach optymalizacyjnych 
po przeglądach (ogólne, syntetyczne informacje)

Zarząd
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Zakres przekazywanych informacji/wniosków Adresat przekazywanych 
informacji

Podsumowanie przeprowadzonego przeglądu procesu 
– zawiera informacje o:

	 procesie, który poddany został przeglądowi,

	 spójności (lub braku spójności) celów procesu 
z celami strategicznymi,

	 adekwatności (lub jej braku) mierników procesu,

	 adekwatności (lub jej braku) przypisanego 
właścicielstwa procesu,

	 adekwatności (lub jej braku) zdefiniowanych wejść 
i wyjść procesu,

	 adekwatności (lub jej braku) zdefiniowanych 
procesów nadrzędnych i podrzędnych w stosunku 
do procesu podlegającego przeglądowi.

Podsumowanie zawiera listę zadań i rekomendacji 
po dokonanym przeglądzie – zadania 
dotyczą zazwyczaj aktualizacji dokumentacji 
(np. przeformułowaniu zdefiniowanych wejść 
i wyjść procesu), a rekomendacje dotyczą zazwyczaj 
obserwacji dotyczących efektywności procesu i mają 
charakter optymalizacyjny.

Właściciel procesu

Poniższe wnioski są definiowane i przekazywane, jeśli przeglądy procesów obejmują również 
te aspekty (i są prowadzone we współpracy z właścicielami innych systemów zarządzania):

Zakres przekazywanych informacji/wniosków Adresat przekazywanych 
informacji

	 Zidentyfikowane podczas przeglądu ryzyka 
operacyjne.

	 Informacja o adekwatności (lub jej braku) 
wyceny zidentyfikowanych ryzyk 
operacyjnych.

Właściciel procesu, 
właściciel systemu/obszaru 
zarządzania ryzykiem 
operacyjnym.

	 Informacja o adekwatności (lub jej braku) 
poziomu krytyczności przypisanego do procesu 
podlegającego przeglądowi.

Właściciel procesu, 
właściciel systemu/obszaru 
zarządzania ciągłością 
działania.

	 Potwierdzenie systemów informatycznych 
wykorzystywanych w ramach procesu

Właściciel procesu, 
architekt korporacyjny.
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6.	 JAK MONITOROWAĆ OPTYMALIZACJE 
PO PRZEGLĄDZIE?

Po przeprowadzonym przeglądzie i wprowadzeniu zalecanych optymalizacji w firmie, nie-
zwykle istotne jest monitorowanie wyników i wskaźników, aby mieć pewność, że wprowa-
dzone zmiany przynoszą pozytywne efekty.

Poniżej kilka sposobów, jak monitorować optymalizacje po przeglądzie:

1.	 Wskaźniki procesowe: Istotne jest określenie kluczowych wskaźników (KPI), które będą 
monitorowane po wprowadzeniu optymalizacji. Wskaźniki te powinny być oparte na ce-
lach, jakie chce się osiągnąć i wskazywać na poprawę efektywności procesów. Przykła-
dowymi KPI mogą być: czas obsługi klienta, koszty, jakość, poziom zadowolenia klientów. 
Monitorowanie KPI polega na  obserwacji, czy dany wskaźnik wpisuje się w  założony 
poziom. W  przypadku odchyleń, należy wdrożyć odpowiednie działania, np.  obserwa-
cję zmienności w procesie. Zagadnienie jest szerzej opisane w Dobrych Praktykach ZBP 
­„Zasady tworzenia i monitorowania wskaźników procesowych”. 

2.	 Regularne raportowanie: Konieczne jest ustalenie harmonogramu raportowania, w któ-
rym określone będą wyniki wskaźników oraz analiza postępów w realizacji celów. Rapor-
ty te powinny być regularne, cykliczne np. co tydzień lub co miesiąc.

https://zbp.pl/Aktualnosci/Wydarzenia/Tworzenie-i-monitorowanie-wskaznikow-procesowych-w-instytucjach-finansowych
https://zbp.pl/Aktualnosci/Wydarzenia/Tworzenie-i-monitorowanie-wskaznikow-procesowych-w-instytucjach-finansowych
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3.	 Spotkania oceny postępów: Organizowanie regularnych spotkań jest niezbędne z uwagi 
na przedstawienie wyników i omówienie postępów. W tym czasie można również dysku-
tować nad ewentualnymi problemami, jakie pojawiły się po wprowadzeniu optymalizacji 
i podejmować decyzje, jak im zaradzić.

4.	 Monitorowanie procesów: Monitorowanie procesów biznesowych jest kluczowe, aby 
upewnić się, że optymalizacje zostały wprowadzone w pełni. Sprawdzanie, czy wszyscy 
pracownicy stosują nowe procedury i narzędzia, a także czy wyniki są zgodne z oczeki-
waniami.

5.	 Analiza tendencji: Analizowanie tendencji w  dłuższym okresie umożliwia ocenę, 
czy wprowadzone zmiany są skuteczne i przynoszą pozytywne efekty.

Podsumowując: regularne monitorowanie i analizowanie postępów po wprowadzeniu opty-
malizacji w powyższy sposób pomaga zidentyfikować potencjalne problemy i umożliwia po-
dejmowanie decyzji dotyczących działań mających na celu dalszą optymalizację firmy.

7.	 PODSUMOWANIE

Dokument prezentuje zbiór dobrych praktyk w zakresie przeglądu procesów, wypracowa-
nych przez członków Grupy ds. Zarządzania Procesowego, działającej w ramach Komitetu 
ds. Jakości Usług Finansowych przy ZBP. W tworzenie tego materiału były zaangażowane 
osoby zatrudnione w  bankach i  instytucjach finansowych, które podzieliły  się swoim do-
świadczeniem i praktykami z różnych organizacji. Materiał opiekuje dwa spojrzenia: przegląd 
atrybutów procesów oraz możliwości optymalizacyjne. 

Dobre praktyki podkreślają, że determinantą do rozpoczęcia realizacji przeglądów w organiza-
cji jest posiadanie zidentyfikowanych i zdefiniowanych procesów. Ten element jest kluczowy 
w budowaniu świadomości procesowej w organizacji. Dzięki standaryzacji procesów i ich po-
wtarzalności można przystąpić do prac zmierzających do przeglądu procesów. Wyniki płynące 
z cyklicznego przyglądania się procesom dają początek kulturze ciągłego doskonalenia. 

Mamy nadzieję, że wypracowany materiał będzie inspiracją do realizacji przeglądu procesów 
w organizacji i będzie pomocny w projektowaniu elementów przeglądu, tj.: ustanowienia har-
monogramu, realizacji przeglądu, formułowaniu wniosków po  przeglądzie oraz wdrażania 
zmian optymalizacyjnych. 

Niniejszy dokument stanowi rozszerzenie dla wcześniejszych materiałów, które zostały opu-
blikowane przez Związek Banków Polskich:

	 „Architektura procesów – budowa i zarządzanie jej aktualnością”.
	 „Właścicielstwo Procesu – rola właściciela procesu, standard i  kryteria przypisywania 

­odpowiedzialności za proces”.
	 „Zasady tworzenia i monitorowania wskaźników procesowych”.

https://zbp.pl/getmedia/cb698d2e-9ed7-43a5-a05f-4de342eb9da0/dobre_praktyki_architektura_procesow_ZBP_2a
https://zbp.pl/getmedia/36427a50-dbb7-4fb7-ac8f-b2e6243bd5a7/dobre_praktyki_wlascicielstwo_procesu_ZBP-final-11-2022
https://zbp.pl/getmedia/36427a50-dbb7-4fb7-ac8f-b2e6243bd5a7/dobre_praktyki_wlascicielstwo_procesu_ZBP-final-11-2022
https://zbp.pl/getmedia/90d99bfb-bbb8-492a-819f-529ab6983722/ZBP_Mierniki_procesowe_15-10-2024
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8.	 ZAŁĄCZNIKI

Załącznik 1: Przykładowa checklista 

Metryka procesu

ID procesu  

Nazwa procesu  

Właściciel procesu  

Poziom architektury  

Wykonawca przeglądu  

Data ostatniego przeglądu  

Pytania sprawdzające Odpowiedzi Uwagi

Czy od poprzedniego 
przeglądu minęło więcej 
niż dwa lata?

Czy zmieniły się 
procedury/regulacje 
w procesie?

Czy zmienił się właściciel 
procesu?

Czy zmienili się 
wykonawcy procesu?

Czy zakres procesu uległ 
zmianie?

Czy zmienił się produkt/
usługa procesu?

Czy cel KPI/miernika 
procesu jest realizowany?
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Załącznik nr 2 Przykładowy raport

Metryka procesu

ID procesu  

Nazwa procesu  

Właściciel procesu  

Poziom architektury  

Wykonawca przeglądu  

Data przeglądu  

Kategoria 
ogólna Kategoria szczegółowa Dane Stan Osoba 

odpowiedzialna Działania

Atrybuty 
procesu

nazwa procesu        

właściciel procesu        

wykonawcy 
procesu        

RACI/role 
w procesie        

wejście procesu        

wyjście procesu        

produkt/usługa        

Systemy IT i EUC        

Przebieg 
procesu Przebieg procesu        

Procedura Procedura        

KPI/
mierniki KPI/mierniki        
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9.	 SŁOWNIK POJĘĆ

ARCHITEKTURA PROCESÓW – stanowi zestawienie procesów funkcjonujących w organi-
zacji z  uwzględnieniem ich poziomów i  służy do uporządkowania procesów sposób, który 
najlepiej odzwierciedla aktualny zakres działalności, z jednoczesnym uwzględnieniem prio-
rytetów działania wynikających ze strategii. 

Dobre Praktyki w zakresie „Architektury procesów – budowy i zarządzania jej aktualnością” 

CENTRUM KOMPETENCJI PROCESOWYCH – zespół odpowiedzialny za wdrożenie, zako-
munikowanie i  utrzymanie standardu zarządzania procesowego (sposób dokumentowania 
procesów, prowadzenie przeglądu procesów, monitorowanie procesów).

EDUKACJA ORAZ KOMUNIKACJA W ORGANIZACJI – wdrożenie oraz aktualizacja archi-
tektury procesów wymaga odpowiedniej komunikacji w organizacji. Warto promować dzia-
łania związane z zarządzaniem procesami i budowaniem świadomości procesowej poprzez 
m.in. e-learningi, wewnętrzne komunikaty, artykuły.

EKSPERT PROCESU (organizacja może tę rolę nazwać zamiennie np. lider/manager/analityk 
procesu) – stanowisko odpowiedzialne za analizę przebiegu procesu. Uczestniczy w projek-
tach doskonalenia procesów. Rekomenduje przebieg procesu właścicielowi procesu.

https://www.zbp.pl/Aktualnosci/Wydarzenia/Dobre-Praktyki-w-zakresie-Architektury-procesow-–-budowy-i-zarzadzania-jej-aktualnoscia
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EUC (ang. End-User Computing; Oprogramowanie Użytkownika Końcowego) – narzędzia 
opracowane i funkcjonujące w oparciu o aplikacje instalowane na komputerach osobistych, 
takie  jak arkusz kalkulacyjny bądź system obsługi relacyjnych baz danych, dzięki którym 
użytkownicy niebędący programistami mogą tworzyć aplikacje biznesowe (Wytyczne KNF 
dotyczące zarządzania obszarami technologii informacyjnej i bezpieczeństwa środowiska telein-
formatycznego w zakładach ubezpieczeń i zakładach reasekuracji).

INTERESARIUSZE – są to jednostki i role, które bezpośrednio lub pośrednio będą korzystać 
z informacji procesowej. Tworząc wymagania na potrzeby utworzenia repozytorium należy 
pamiętać o innych miejscach w organizacji, których dotykają procesy, m.in. IT, departamenty 
zarządzające ryzykami, departamenty zarządzające danymi, compliance itd.

KOMITET PROCESOWY wspiera prace zarządu:
1)	 w zakresie działań związanych z wdrożeniem zarządzania procesowego w banku;
2)	 w zakresie ustalania priorytetów wdrożeń optymalizacji procesowych;
3)	 w zakresie rekomendacji zmian w architekturze procesów;
4)	 w zakresie monitorowania kluczowych mierników procesów (jeżeli organizacja posiada 

zdefiniowane mierniki procesów);
5)	 rozstrzyga kwestie sporne związane w szczególności z ustaleniem właścicielstwa proce-

sowego. Istotną regulacją wewnętrzną jest regulamin komitetu procesowego, w którym 
zawarte są zasady działalności komitetu, jego skład osobowy i kompetencje.

KPI PROCESU (Key Performance Indicators) – rozumiane jako kluczowe wskaźniki proceso-
we, które pokazują stopień osiągnięcia celu procesu.

MBO (Management by Objectives) – zarządzanie przez cele.

NARZĘDZIE DO MODELOWANIA PROCESÓW – zgodnie z przyjętymi priorytetami w ban-
ku, dla  procesów powinny zostać utworzone mapy przez wykorzystanie oprogramowania 
wspierającego zalecaną wyżej notację BPMN.

OBSZARY BIZNESOWE BANKU KORZYSTAJĄCE Z ARCHITEKTURY PROCESÓW w szcze-
gólności:
1)	 Compliance – w  zakresie matrycy funkcji kontroli – identyfikacja procesów istotnych 

w architekturze procesów.
2)	 Bezpieczeństwo / Ciągłość działania banku – w zakresie procesów krytycznych.
3)	 Audyt – ustalania planów audytowych w ramach procesów ujętych w architekturze, pla-

nów i zaleceń audytowych (audytowanie nie obszarów tylko procesów).
4)	 IT – właścicielstwo systemów, danych w procesach, architektura korporacyjna.
5)	 Obszar zarządzania ryzykiem – osadzenie identyfikowanych ryzyk na architekturze pro-

cesów.

PROCES – jest to ciąg (sekwencja) logicznie uporządkowanych czynności, w wyniku których 
powstaje określony efekt (rezultat) działania (np. produkt, usługa). Wspiera realizację celów 
biznesowych i strategicznych organizacji. Z rezultatu działania korzysta zarówno klient ze-
wnętrzny, jak i wewnętrzny.
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PRZEGLĄD PROCESÓW – powinien odbywać się nie rzadziej niż raz w roku przy założeniu, 
że nie wystąpiły przesłanki do wcześniejszego przeglądu. Przeglądy procesowe powinny być 
realizowane z aktywnie funkcjonującym zespołem procesowym i właścicielem procesu, cy-
klicznie, w celu identyfikacji problemów w procesie.

REGULACJE – regulacje wewnętrzne banku dotyczące zarządzania procesowego stanowią 
ważne fundamenty, które definiują wdrażanie zarządzania procesowego, role i  odpowie-
dzialności poszczególnych funkcji procesowych. Zawierają m.in. standardy notacji w zakre-
sie mapowania procesów, standard dokumentacji procesowej, zasady w zakresie tworzenia 
i aktualizacji przez właścicieli procesów architektury wszystkich procesów oraz stałych prze-
glądów realizowanych przez centrum kompetencji procesowych.

REPOZYTORIUM PROCESÓW – miejsce, w którym przechowywane są informacje dotyczą-
ce procesów, zarządzane przez jednostkę kompetencyjną. Ewidencja pomoże w łatwy sposób 
uporządkować posiadaną informację procesową. Repozytorium pozwala na przechowywanie 
dokumentacji procesowej w powiązaniu z architekturą procesów. Dodatkowo stanowi oficjal-
ne źródło dokumentacji procesowej i danych o procesach w banku.

SLA PROCESU (Service Level Agreement) – czas, w  jakim usługi powinny gwarantować 
klientowi (wewnętrznemu i zewnętrznemu) określony w umowie poziom ich świadczenia. 

SYSTEM POMIAROWY – każdy proces w  organizacji powinien mieć określone cele oraz 
mierniki, które wskazują poziom realizacji celu oraz pozwalają na realną ocenę efektywności 
danego procesu. Dobrą praktyką jest budowa dashboardu, w którym właściciel procesu może 
w łatwy i przystępny sposób monitorować poziom realizacji określonych celów.

WŁAŚCICIEL PROCESU – powoływany przez zarząd w  oparciu o  rekomendację centrum 
kompetencji procesowych odpowiedzialnego za standard kształtowania rozwiązań w zakre-
sie zarządzania procesami w organizacji. Zarządza procesem, w szczególności odpowiada za 
aktualność i spójność przebiegu procesu w organizacji. Dba o ustanowienie zakresu procesu 
oraz dobranie odpowiednich mierników, które będą realizować bezpośrednio lub pośrednio 
cele strategiczne. Dobre praktyki w zakresie właścicielstwa procesu

https://www.zbp.pl/Aktualnosci/Wydarzenia/221215_Dobre-praktyki-wlascicielstwo-procesu?_gl=1*38f8mu*_up*MQ..*_ga*NzgxODYzNjk3LjE3MjU4NzM4NTU.*_ga_VLYTTWXB1S*MTcyNTg3Mzg1NC4xLjEuMTcyNTg3NDAzNS4wLjAuMA..
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ZASADY DOKONYWANIA 
PRZEGLĄDÓW PROCESÓW

GRUPY ROBOCZEJ DS. ZARZĄDZANIA PROCESAMI 
PRZY KOMITECIE JAKOŚCI USŁUG FINANSOWYCH
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