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Zwi � kszenie warto � ci biznesu
Diagnoza i analiza procesów

Metodologia Azimutus
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Dzia
ania

Analiza funkcjonalno � ci 
biznesowej

� Analiza obecnej 
funkcjonalno� ci

� Benchmarking 
funkcjonalno� ci 
konkurencji

� Opracowanie 
docelowej 
funkcjonalno� ci

� Analiza ogranicze�
wewn� trznych

Analiza procesów Analiza narz � dzi

Wynik 
prac

� Rekomendacje 
zmian w zakresie  
funkcjonalno� ci 
biznesowej

1

2 tygodnie 3 tygodnie 3 tygodnie

10 tygodni

Czas 
trwania

Harmonogram i zakres projektu

Rekomendacja i plan 
wdro � enia

2 3 4

2 tygodnie

� Mapowanie 
wybranych procesów

� Analiza time-tracking
� Analiza mystery 

shopping (Spó
ka i 
konkurencja)

� Analiza niezb� dnych 
zmian w procesach 
wynikaj� cych ze 
zmian funkcjonalno� ci

� Mapy wybranych 
procesów

� Rekomendacje 
usprawnie�

� Analiza obecnej 
platformy i g
ównych 
narz� dzi 
informatycznych

� Opracowanie zmian w 
platformie i 
narz� dziach 
wynikaj� cych ze zmian 
funkcjonalno� ci i 
procesów

� Opis zalecanych 
narz� dzi

� Rekomendacje zmian 
w funkcjonalno� ci 
systemu 
informatycznego

� Przygotowanie 
rekomendacji w 
zakresie 
funkcjonalno� ci, 
procesów i narz� dzi, 
na podstawie 
dokonanych analiz

� Opracowanie planu i 
harmonogramu ich 
wdro� enia

� Ko� cowy raport 
zawieraj� cy 
rekomendacje zmian 
oraz plan wdro� enia  

Pierwsze 3 etapy projektu obejmuj� analizy funkcjonalno� ci, procesów i narz� dzi strony stosowanych w 
Spó
ce. Etap 4 stanowi opracowanie rekomendacji dotycz� cych tych obszarów wraz z planem wdro� enia. 
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Zakres przeprowadzanych analiz

Zdiagnozowanie nieefektywno� ci wyst� puj� cych w Spó
ce jest pierwszym etapem do poprawy sytuacji Spó
ki.

Obszar

Zaanga� ow
anie kadry 
zarz� dzaj � c
ej

Zaanga� ow
anie kadry 
zarz� dzaj � c
ej

Przebieg analizy

� Osi� gni� cie jednomy� lno� ci  nowego zarz� du poprzez 
skierowanie uwagi na � rodowisko zewn� trzne (klientów, 
konkurentów, partnerów biznesowych, organy regulacyjne)

� Osi� gni� cie jednomy� lno� ci  nowego zarz� du poprzez 
skierowanie uwagi na � rodowisko zewn� trzne (klientów, 
konkurentów, partnerów biznesowych, organy regulacyjne)

� Badanie wst� pne: Weryfikacja zakresu obowi� zków 
pracowników 

� Mapowanie procesów
� Analiza time-tracking
� Analiza mystery shopping (w firmie oraz w firmach 

konkurencyjnych)
� Opracowanie zmian w procesach wynikaj� cych ze zmian 

funkcjonalno� ci

� Badanie wst� pne: Weryfikacja zakresu obowi� zków 
pracowników 

� Mapowanie procesów
� Analiza time-tracking
� Analiza mystery shopping (w firmie oraz w firmach 

konkurencyjnych)
� Opracowanie zmian w procesach wynikaj� cych ze zmian 

funkcjonalno� ci

Analiza 
funkcjonaln
o� ci 
biznesowej

Analiza 
funkcjonaln
o� ci 
biznesowej

� Badanie wst� pne: weryfikacja obecnej funkcjonalno� ci
� Call Centre - informacja, rezerwacja, sprzeda� strony www
� Analiza aktualnie oferowanych us
ug oraz mo� liwo� ci 

rozszerzenia oferty
� Benchmarking wobec rynku i konkurencji
� Analiza wewn� trznych ogranicze� w funkcjonowaniu kana
ów

� Badanie wst� pne: weryfikacja obecnej funkcjonalno� ci
� Call Centre - informacja, rezerwacja, sprzeda� strony www
� Analiza aktualnie oferowanych us
ug oraz mo� liwo� ci 

rozszerzenia oferty
� Benchmarking wobec rynku i konkurencji
� Analiza wewn� trznych ogranicze� w funkcjonowaniu kana
ów

� Pracownicy: Rotacja poni� ej …(spo� ród grupy, 
której z
o� ono  ofert� ….

� Pracownicy: Rotacja poni� ej …(spo� ród grupy, 
której z
o� ono  ofert� ….

� Zwi� kszenie funkcjonalno� ci i 
atwo� ci korzystania 
z procesów i procedur

� Dopasowanie funkcjonalno� ci do realizowanych 
celów biznesowych

� Wykorzystanie najlepszych rozwi� za�
zaobserwowanych na rynku i stosowanych w 
firmach konkurencyjnych

� Zwi� kszenie funkcjonalno� ci i 
atwo� ci korzystania 
z procesów i procedur

� Dopasowanie funkcjonalno� ci do realizowanych 
celów biznesowych

� Wykorzystanie najlepszych rozwi� za�
zaobserwowanych na rynku i stosowanych w 
firmach konkurencyjnych

Cele analizy

Analiza 
narz � dzi
Analiza 
narz � dzi

� Badanie wst� pne: Weryfikacja istniej� cych narz� dzi 
� Analiza platformy informatycznej i narz� dzi potrzebnych do 

sprawnego funkcjonowania pod k� tem:
� Realizowanych celów biznesowych
� Funkcjonalno� ci
� Wykonywanych procesów

� Analiza wspó
pracy funkcjonalnej pomi� dzy narz� dziami

� Badanie wst� pne: Weryfikacja istniej� cych narz� dzi 
� Analiza platformy informatycznej i narz� dzi potrzebnych do 

sprawnego funkcjonowania pod k� tem:
� Realizowanych celów biznesowych
� Funkcjonalno� ci
� Wykonywanych procesów

� Analiza wspó
pracy funkcjonalnej pomi� dzy narz� dziami

� Modernizacja/rozbudowa istniej� cych narz� dzi 
informatycznych i/lub telefonicznych

� Zast� pienie dotychczas u� ywanych narz� dzi 
nowymi

� Usprawnienia w funkcjonowaniu platformy 
informatycznej

� Modernizacja/rozbudowa istniej� cych narz� dzi 
informatycznych i/lub telefonicznych

� Zast� pienie dotychczas u� ywanych narz� dzi 
nowymi

� Usprawnienia w funkcjonowaniu platformy 
informatycznej

Analiza 
procesów
Analiza 
procesów

� Zidentyfikowanie mo� liwo� ci usprawnienia 
istniej� cych procesów

� Eliminacja zb� dnych lub powtarzaj� cych si�
sk
adników, skrócenie czasu wykonywania, 
outsourcing procesu, etc.

� Analiza potrzeb szkoleniowych i narz� dzi 
wspieraj� cych pracowników, umo� liwiaj� cych 
wzrost efektywno� ci pracy

� Zidentyfikowanie mo� liwo� ci usprawnienia 
istniej� cych procesów

� Eliminacja zb� dnych lub powtarzaj� cych si�
sk
adników, skrócenie czasu wykonywania, 
outsourcing procesu, etc.

� Analiza potrzeb szkoleniowych i narz� dzi 
wspieraj� cych pracowników, umo� liwiaj� cych 
wzrost efektywno� ci pracy
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Ustalenie i opisanie nowych procesów sprzeda� owych zwi� kszy skuteczno�� i szybko�� sk
adania ofert, 
równocze� nie zapewniaj� c w
a� ciw� proporcj� pomi� dzy mocami sprzeda� owymi i wykonawczymi.

Procesy – analiza i rekomendacja

Przyk
adowa tabela z wynikami

Klient zmienia zakres ochrony 
ubezpieczeniem

Klient zmienia decyzj� co do rodzaju
produktu jaki chce kupi�

Klient rezygnuje z zakupu ubezpieczenia
w PZU

AB

Klient

Klient

Klient Opis na poprzednim 
slajdzie

AB

Materia
y informacyjne 
PZU

Materia
y informacyjne 
PZU

Klient nie powinien 
wyj�� z  AB bez wniosku 
i/lub  materia
ów 
reklamowych PZU 

Opis na poprzednim 
slajdzie

Dzia
anie Wykonawca Wsparcie Dokumentacja Uwagi

Sprawdzenie czy dane klienta podane
na wniosku s� zgodne z przedstawionymi
dokumentami

AB Klient Ewentualne 
kopiowanie dokumentów

Wyliczenie
sk
adki

� Sprawdzenie wysoko� ci sk
adki
w tabelach op
at.
� Wyliczenie sk
adki dla klienta na 
kalkulatorze

AB Tabele wysoko� ci
sk
adek

Akceptacja 
warunków polisy

Wype
nienie 
wniosku

Wyj� cie

Wybór innego 
produktu

Zmiana
zakresu ochrony

nie

tak

Klient decyduje o akceptacji kupna
polisy na danych warunkach, agent 
odpowiada na postawione pytania

Klient

Klient zmienia zakres ochrony 
ubezpieczeniem

Klient zmienia decyzj� co do rodzaju
produktu jaki chce kupi�

Klient rezygnuje z zakupu ubezpieczenia
w PZU

AB

Klient

Klient

Klient Opis na poprzednim 
slajdzie

AB

Materia
y informacyjne 
PZU

Materia
y informacyjne 
PZU

Klient nie powinien 
wyj�� z  AB bez wniosku 
i/lub  materia
ów 
reklamowych PZU 

AB

Przedstawienie 
zakresu ochrony

Wst� pny 
wybór produktu Opis na poprzednim 

slajdzie

Dzia
anie Wykonawca Wsparcie Dokumentacja Uwagi

Klient/Agent wype
nia wniosek Klient/AB Klient/AB Wniosek,
dowód zakupu,
dowód rejestracyjny
karta pojazdu

W wi� kszo� ci wypadków 
to agenci wype
niaj� wnioski*

Weryfikacja danych
klienta oraz przedmiotu 

ubezpieczenia

Sprawdzenie czy dane klienta podane
na wniosku s� zgodne z przedstawionymi
dokumentami

AB Klient

Wype
nienie dokumentu polisy AB Klient Polisa Opis na nast� pnym 
slajdzieWype
nienie polisy

Ewentualne 
kopiowanie dokumentów

Dzia
anie Wykonawca Wsparcie Dokumentacja Uwagi

Wype
nienie 
polisy

Wype
nienie dokumentu polisy AB Klient Polisa

Agent dokonuje ogl� dzin przedmiotu 
ubezpieczenia pod k� tem zgodno� ci z 
wnioskiem, je� li nie ma mo� liwo� ci 
ogl� dziny wykonuje agent terenowy

Agent wykonuje zdj� cia wg.
wewn� trznej procedury PZU (2 po 
przek� tnej i jedno dla numerów 
nadwozia dla wszystkich samochodów
oraz  maj� tkowych pow. > 20 tys. PLN

Agent opisuje wykonane zdj� cia

AB

AB

AB

Ogl� dziny przedmiotu 
ubezpieczenia

Zrobienie zdj��

Agenci wykonuj� zdj� cia g
. 
aparatami analogowymi, co utrudnia 
pó� niejsz� analiz� . Dla nowych 
samochodów nie wyst� puj�
ogl� dziny

Brak jednolitego formularza do 
opisu zdj��

Zgodno�� wniosku 
z rzeczywisto� ci�
Zgodno�� wniosku 
z rzeczywisto� ci�

ABNaniesienie zmian na polis�
Poprawa polisy

Ponowne wyliczenie 
sk
adki

Agent weryfikuje wniosek ze stanem 
rzeczywistym

AB

Sprawdzenie wysoko� ci sk
adki
w tabelach op
at i wyliczenie 
sk
adki dla klienta na kalkulatorze

AB Tabele sk
adek
(kalkulator dla 
ubezpiecze�
komunikacyjnych)

Polisa

tak

nie

Zdj� cia wg 
ustalonej 
procedury

Opis zdj�� Notatka opisuj� ca 
zdj� cia

Ratalnie (do 4 rat), gotówk� lub 
POS,

Klient

Wybór formy 
p
atno� ci
Wybór formy 
p
atno� ci

� Dokumenty 
przekazywane s� …

� Proces wymiany 
informacji trwa….

Opisy procesów
Propozycje 
usprawnie �

� Bezpo� rednia wymiana 
informacji pomi� dzy…

� Systematyczne przekazywanie 
dokumentów dotycz� cych…. 

� Kosztorys jest tworzony 
7 dni poniewa� … � Przygotowanie wzoru…

� Decyzja musi by�
zatwierdzona przez…
co trwa 14 dni…

� Nadanie uprawnie� ….

Diagnoza Rekomendacja

PRZYK	AD KLIENTA



5

Narz� dzia – macierz priorytetyzacyjna

Przyk
adowe wnioski

� Najlepsze efekty przy 
najmniejszym 
zaanga� owaniu firmy da 
wdro� enie produktu A

� Najwa� niejsze i 
najtrudniejsze w realizacji 
s� budowa dzia
u 
sprzeda� y i systemu CRM

� Zmiana struktury 
zintegrowanej grupy nie 
ma obecnie du� ego 
wp
ywu na firm� , ale jest 
niezb� dne dla przysz
ego 
debiutu gie
dowego.

Relatywna pilno��
podj� cia dzia
a� ***

*   Poziom wp
ywu stanowi o zmianie sytuacji operacyjnej i finansowej przedsi� biorstwa

**  	atwo �� wdro� enia zale� y od zasobów i czasu implementacji

*** Pilno�� odzwierciedla ograniczenia prawne lub potrzeby ekonomiczne firmy

Wdro � enie**

W
p


yw
 n

a 
or

ga
ni

za
cj

�*

	atwoTrudno

N
is

ki
W

ys
ok

i

11

3

14

1

5

78

10
4

9

12
6

Wdro � enie 
produktu A

Struktura 
organizacyjna 
zintegrowanej 
grupy

CRM

Wdro � enie 
struktury 
organizacyjnej

Zatrudnienie 
szefa HR

Rekrutacja

Dzia

sprzeda � y

Stworzenie 
systemu KPI

Stworzenie 
biura

Zadrudnienie 
sprzedawców

Szkolenie ze 
zdobywania 
du� ych kontraktów

Wynaczenie 
celów rozwoju 
(top-down)

Inicjatywy b� d� ocenione wed
ug mo� liwo� ci wdro� enia oraz wp
ywu na organizacj� .

PRZYK	AD KLIENTA


