
Raportowanie i analiza danych 
Business Intelligence

jak podejmować dobre decyzje na drodze rozwoju przedsiębiorstwa?

Tomasz Paprocki i Ewa Łapińska

18 Maja 2023

WWW.FOCUSTELECOM.PL



AGENDA

1. RAPORTOWANIE – jak powinno właściwie wyglądać, aby spełniać cele organizacji? 

2. 5 TYPOWYCH BŁĘDÓW podczas raportowania w procesach komunikacyjnych.

3. RAPORTOWANIE VS. MONITORING – czym się różnią i kiedy je zastosować?  

4. JAKIE DANE ZBIERAMY W PROCESACH KOMUNIKACYJNYCH - macierz źródeł i zakresu danych. 

5. KOMUNIKACJA TO NIE WSZYSTKO! Czyli dlaczego warto łączyć dane z wielu obszarów.

6. ANALIZA DANYCH – Business Intelligence co to właściwie jest :) 

7. DATA DRIVEN, czyli jak podejmować właściwe decyzje w oparciu o dane.

8. SELF-SERVICE ANALYTIC – jak ad-hockowo dopasować raport do potrzeb?

9. JAK PRACOWAĆ Z RAPORTEM– 5 zasad, o których powinieneś pamiętać!

10. Porównanie sytuacji rynkowej firm, KTÓRE STOSUJĄ BI, NA TLE KONKURENCJI.
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Raportowanie –
Jak powinno właściwie wyglądać, aby spełniać cele organizacji?
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✓ Dobry raport precyzyjnie odpowiada na potrzeby jego adresatów

tzn. być spersonalizowany

✓ Celem raportu jest udzielenie odpowiedzi na konkretne pytanie

✓ Wartościowy raport powinien przede wszystkim być zrozumiały -
nomenklatura

✓ Optymalny raport jest elastyczny w zakresie danych o okresu pomiaru -
Interaktywny

✓ Graficzna reprezentacja danych znacznie ułatwia obserwację trendów i 
odchyleń

Nadrzędną funkcją raportu 
jest dostarczenie analiz i odpowiedzi na poziomie strategicznym! 
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1. Zadbaj o porównywalność tzn. stałość metody pomiaru

2. Badaj regularnie

3. Uzgodnij i opisz nomenklaturę i metodę liczenia

4. Wykorzystaj więcej niż jeden wskaźnik - korelacja 

5. Efektywność obsługi klienta dobrze wyrażać w liczbach

5 typowych błędów podczas raportowania –
procesy komunikacyjne
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✔ 74% POLAKÓW PRACUJE Z DOMU PRZYNAJMNIEJ CZĘŚCIOWO

✔ 45% KLIENTÓW TWIERDZI, ŻE OD WYBUCHU PANDEMII CZĘŚCIEJ UŻYWA 

SMARTFONA JAKO KANAŁU ZAKUPOWEGO

✔ 73% INTERNAUTÓW W 2020 DOKONYWAŁO ZAKUPÓW ONLINE

Raportowanie vs. Monitoring –
Zmiany komunikacyjne na rynku: Czego oczekują od Ciebie Twoi Klienci? 

RAPORTOWANIE MONITOROWANIE

➢ Dla Managerów i Zarządu ➢ Dla Wszystkich w firmie na wszystkich 
poziomach

➢ Pokazuje historię ➢ Pokazuje stan obecny
➢ Pozwala wyciągać wnioski i podejmować 

decyzję na przyszłość ➢ Informuje o niepożądanej sytuacji - ostrzega

➢ Charakter cykliczny ➢ Charakter bieżący
➢ Pozwala przeciwdziałać ( zasoby, priorytety, 

szybkość)
➢ Nastawiony na ułatwia codzienna prace 

zespołu
➢ Zapewnia transparentność
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• Baza raportowa zawiera surowe dane z platformy FCC i umożliwia wykorzystanie ich do tworzenia własnych statystyk, raportów, wykresów i dashboardów 

• Wizualizacja danych realizowana jest z wykorzystaniem dowolnego programu Business Intelligence

• Baza raportowa przeznaczona jest dla każdego, kto zajmuje się nadzorowaniem pracy zespołów (np. menagerowie, kierownicy), ale też dla osób, które 

odpowiadają za analizę danych (np.: data analyst).

Wallboard



→ Połączenie 

→ E-mail

→ Chat

→ SMS

→ Formularze 

→ Facebook 

Jakie dane zbieramy w procesach komunikacyjnych?
Macierz źródeł i zakresu danych

Kontakty

→ IVR 

→ Przelew

→ Konsultacja

→ Transfer

Przepływy

+ Dane powiązane:
• z jakiego numeru, 
• czas trwania, 
• kto, 
• jak długo, 
• jaka ocena klienta, 
• jaka ocena managera.
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→ Klasyfikatory 
→ Zgłoszenia
→ Zadania

Wydarzenia

→ Ilość (unikalne)
→ Aktywność w 
kampaniach
→ Aktywność TOTAL
→ Źródło pochodzenia

Baza

→ All

Statystyki

→ Dane kontaktowe 
→ Pola rekordu

Rekordy
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Jakie dane zbieramy w procesach komunikacyjnych?
Macierz źródeł i zakresu danych



→ Re-call

→ Nowy kontakt

Zaplanowane 
działania

→ Treści 
→ Skrypt
→ Ocena

Nagrania

→ Aktywności
→ Dane pracownika
→ Parametry jakościowe

Ludzie

9
STRICTLY PRIVATE AND CONFIDENTIAL

Focus Telecom
Unified Communication Systems T

Jakie dane zbieramy w procesach komunikacyjnych?
Macierz źródeł i zakresu danych



Komunikacja to nie wszystko!
Czyli dlaczego warto łączyć dane z wielu obszarów?

ERP

Marketing Automation

CRM

MagazynFT Contact 
Center

Płatności

CSM

Skuteczne 
Raportowanie
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POMAGAMY ZROZUMIEĆ TWOJE DANE
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ANALIZA DANYCH I BUSINESS INTELLIGENCE

Różne poziomy analizy danych :

-> Pliki Excel i raporty gotowe/systemowe

-> Raportowanie z wykorzystaniem narzędzi BI

-> Automatyzacja procesu raportowania 

-> Raportowanie ad-hoc  

-> Data Science i analizy statystyczne 

-> Wykorzystanie AI w raportowaniu 

Business Intelligence 

Analiza 
Danych



ORGANIZACJA DATA DRIVEN
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Analytics 
Strategy

Executive and 
Project Teams DEPLOYMENT MONITORING MAINTENANCE 

EDUCATION MEASUREMANTS BEST PRACTICE

COMUNICATION ENGAGEMENT SUPPORT

AGILITY

PROFICIENCY

COMMUNITY

ᐩ Optymalizacja raportów
ᐩ Doradztwo w zakresie architektury
ᐩ SLA

TRUSTED & GOVERNED

ᐩ Przygotwanie danych i integracji
ᐩ Narzedzia wspierajace 

Snowflake oraz Alteryx 

• Wsparcie podczas wew konferencji 
analitycznych, dni innowacji

• Tworzenie wew community 
• Nowosci- keep up to date

• Szkolenia  zaawansowane
• BEST Practice z wizualizacji danych
• Tworzenie dodatkowych aplikacji



SELF-SERVICE ANALYTIC –
wizualizacja graficzna danych i raportowanie ad-hoc
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Tak było 



SELF-SERVICE ANALYTIC –
wizualizacja graficzna danych i raportowanie ad-hoc
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ZADANIE- Ile razy w poniższym zestawieniu występuje liczba 5 
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ZADANIE- Ile razy w poniższym zestawieniu występuje liczba 5 



JAK PRACOWAĆ Z RAPORTEM – 5 zasad

18
STRICTLY PRIVATE AND CONFIDENTIAL

Focus Telecom
Unified Communication Systems E

1. Skup się na najważniejszych metrykach które chcesz 

monitorować. 

2. Używaj wizualizacji – szybciej zrozumiesz informacje. 

3. Aktualizuj dane w dashboardzie na bieżąco. 

4. Dostosuj dashboard do swoich potrzeb. 

5. Analizuj dane i podejmuj decyzje – wykorzystaj 

potencjał danych.



1. Jak wygląda dobry raport? Raport powinien być zwięzły, zrozumiały, 

interaktywny, a przede wszystkim odpowiadać na konkretne potrzeby odbiorców.

2. Zadbaj o porównywalność danych i badaj je regularnie! 

3. Pamiętaj! Raport to nie monitoring!

4. Tworząc raport miej na uwadze, że różne źródła oferują różny zakres danych.

5. Komunikacja to nie wszystko! Pamiętaj o integracji danych i badaniu ich 

korelacji. 
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O czym warto pamiętać?
Podsumowanie



Zapraszamy na kolejny webinar!

TOMASZ PAPROCKI
Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu

Focus Telecom

14 czerwca 2023 o godz. 11.00

Focus Telecom
Unified Communication Systems
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Skuteczna komunikacja z klientem w procesie 
zakupu oraz obsługi zamówień 

Automatyzacja i integracja kluczem 
do zwiększenia przychodów 

w sklepie internetowym i sieci sklepów stacjonarnych.

WŁODZIMIERZ SUMIŃSKI
Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu

Focus Telecom



Zapraszamy na kolejny webinar!

TOMASZ PAPROCKI
Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu

Focus Telecom

22 czerwca 2023 o godz. 11.00

Focus Telecom
Unified Communication Systems
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Kluczowe KPI i standardy skutecznej obsługi klienta

Dobre praktyki w zarządzaniu 
komunikacją z klientami



DZIĘKUJEMY ZA UWAGĘ!

TOMASZ PAPROCKI EWA ŁAPIŃSKA
Business Development Manager

Astrafox
Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu

Focus Telecom
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