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AGENDA

1. RAPORTOWANIE - jak powinno witasciwie wygladac, aby spetniac cele organizacji?

2. 5 TYPOWYCH BLEDOW podczas raportowania w procesach komunikacyjnych.

3. RAPORTOWANIE VS. MONITORING - czym sie rozniq i kiedy je zastosowac?

4. JAKIE DANE ZBIERAMY W PROCESACH KOMUNIKACYJNYCH - macierz zrodet i zakresu danych.
5. KOMUNIKACJA TO NIE WSZYSTKO! Czyli dlaczego warto tqczy€ dane z wielu obszaréw.

6. ANALIZA DANYCH - Business Intelligence co to wiasciwie jest :)

7. DATA DRIVEN, czyli jok podejmowac wiasciwe decyzje w oparciu o dane.

8. SELF-SERVICE ANALYTIC - jok ad-hockowo dopasowac raport do potrzeb?

9. JAK PRACOWAC Z RAPORTEM- 5 zasad, o ktérych powiniene$§ pamigtac!

10. Poréwnanie sytuacji rynkowej firm, KTORE STOSUJA BI, NA TLE KONKURENCJI.
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Raportowanie -

Jak powinno wiasciwie wygladaé, aby spetnia€ cele organizaciji?

v Dobry raport precyzyjnie odpowiada na potrzeby jego adresatow
tzn. by¢€ spersonalizowany
v Celem raportu jest udzielenie odpowiedzi na konkretne pytanie

v' WartosSciowy raport powinien przede wszystkim by¢ zrozumiaty -
nomenklatura

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

v Graficzna reprezentacja danych znacznie utatwia obserwacije trendoéw i
odchylehn

Nadrzednq funkcjq raportu
jest dostarczenie analiz i odpowiedzi na poziomie strategicznym!

Focus Telecom ‘ Y 3

STRICTLY PRIVATE AND CONFIDENTIAL



5 typowych btedédw podczas raportowania -

procesy komunikacyjne

Zadbaj o poréownywalnosé tzn. stato§¢ metody pomiaru

Badaj regularnie
Uzgodnij i opisz nomenklature i metode liczenia
Wykorzystaj wiecej niz jeden wskaznik - korelacja

Efektywnos§¢ obstugi klienta dobrze wyrazaé¢ w liczbach
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Raportowanie vs. Monitoring —
Zmiany komunikacyjne na rynku: Czego oczekujq od Ciebie Twoi Klienci?

RAPORTOWANIE MONITOROWANIE

> Dla Wszystkich w firmie na wszystkich
poziomach

» Dla Manageréw i Zarzqdu

» Pokazuje historie » Pokazuje stan obecny
> ZOZWG!G wyclqgade wnio ski 1 podejmowac > Informuje o niepozgdanej sytuacji - ostrzega
ecyzje na przysziosc
» Charakter cykliczny » Charakter biezqcy
> Pozwala przeciwdziataé ( zasoby, priorytety,
szybkosé)
» Nastawiony na utatwia codzienna prace
zespotu

» Zapewnia transparentnos¢
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Wallboard

Baza raportowa zawiera surowe dane z platformy FCC i umozliwia wykorzystanie ich do tworzenia wiasnych statystyk, raportow, wykresow i dashboardow
Wizualizacja danych realizowana jest z wykorzystaniem dowolnego programu Business Intelligence
Baza raportowa przeznaczona jest dia kazdego, kto zajmuije sie nadzorowaniem pracy zespotéw (np. menagerowie, kierownicy), ale tez dla oséb, ktére
odpowiadajq za analize danych (np.: data analyst).
Dziat Customer Care 15054
17 MAJA 2023

Focus Contact Center

Wyloguj sie

Oczekujgce Przerwa priv Wolni Agenci A

0 2 1

Agenci Status Czas statusu ANS OUT Wszystkie W trakcie/Nowe Kanaty Odbieralnosc in

praca z rekordem,
zgtoszenie

Arkadiusz bezczynnosé 00:04:14 6 3 0 100,00 %

LULES 00:01:00 6 8 3 : 0 100,00 %

Obiad - przerwa
prywatna
LETLILE] niezalogowany 00:02:05 100,00 %

zgloszenie, praca z
rekordem, wrap

Jakub 00:26:43 100,00 %

tukasz 00:03:36 i 100,00 %

Papieros/Kawa -
przerwa prywatna

Michat 00:26:49 100,00 %

zgtoszenie, praca z

00:19:15 0 100,00 %
rekordem, wrap

Wiktoria
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Jakie dane zbieramy w procesach komunikacyjnych?

Macierz zrédet i zakresu danych
Przeplywy [feER

Kontakty ‘E

> Polqczenie + Dane powiqgzane: R
) Z jakiego humeru,

> E-maill J tg . -> Przelew
. Czas trwaniaq, ,

- Chat " - Konsultacja
. 0,

> SMS _ -> Transfer
. Jak diugo,

- Formularze

jaka ocena klientaq,

- Facebook _
jaka ocena managera.
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Jakie dane zbieramy w procesach komunikacyjnych?
Macierz zrodet i zakresu danych

= All | - Klasyfikatory

B - Zgtoszenia
> lloéé (unikalne) —
- AktywnoSC w Y r,@

kampaniach

> Aktywno§é TOTAL - Dane kontaktowe
> Zrédto pochodzenia = Pola rekordu

&
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Jakie dane zbieramy w procesach komunikacyjnych?
Macierz zrodet i zakresu danych

: (2)
Lud ™~
udzie -

> AktywnosSci
Zaplanowane uz’l - Dane pracownika
dziatania ifs : -
> Parametry jakoSciowe

- Re-cdll - Tresci
- Nowy kontakt > Skrypt
- Ocena

=
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Komunikacja to nie wszystko!
Czyli dlaczego warto tqczy¢ dane z wielu obszaréw?

B =

CSM L Marketing AutomationJ
/ Skuteczne \
Raportowanie (
L CRM J

_reomea | e

s—/
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ANALIZA DANYCH | BUSINESS INTELLIGENCE

ROzne poziomy analizy danych :
-> Pliki Excel i raporty gotowe/systemowe

-> Raportowanie z wykorzystaniem narzedzi Bl

. _ Business Intelligence
=2 AUtOmOtYZOCJCI procesu I’OpOI’tOWCIﬂICI

-> Raportowanie ad-hoc Analiza
Danych

-> Data Science | analizy statystyczne

-> Wykorzystanie Al w raportowaniu

Focus Telecom Y
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ORGANIZACJA DATA DRIVEN -+ Optymalizacja raportéw

+  Doradztwo w zakresie architektury

+  SLA
Analytics Executive and
Strategy Project Teams
O Q AGILITY
EDUCATION MEASUREMANTS BEST PRACTICE
Fe revseo s coverses O—~CO

COMUNICATION ENGAGEMENT SUPPORT

Q COMMUNITY
Szkolenia zaawansowane

BEST Practice z wizualizacji danych
Tworzenie dodatkowych aplikacji

Przygotwanie danych i integracii
Narzedzia wspierajace
Snowflake oraz Alteryx

@
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SELF-SERVICE ANALYTIC -

wizualizacja graficzna danych i raportowanie ad-hoc

Tak byto

Focus Telecom

Unified Communication Systems

O
®

Y

L | A B
|9 Service ID  Operation
2 |Casel Inbound Call
3 |Casel Handle Case
4 |Casel Call Outbound
5 |Case2 Inbound Call
6 Case3 Inbound Call
7 |Case 4 Inbound Call
8 [CaseS Inbound Call
9 [Case 6 Inbound Call
10 |Case 6 Inbound Call
11 Case 6 Inbound Call
12 |Case 7 Inbound Call
13 |Case 8 Inbound Call
14 Case 9 Inbound Email
15 |Case 9 Call Outbound
16 |Case 9 Handle Email
17 |Case 10 Handle Email
18 |Case 11 Inbound Call
19 |Case 12 Inbound Call
20 Case 13 Inbound Call
21 |Case 14 Inbound Call
22 |Case 15 Inbound Call
23 |Case 16 Inbound Call
24 |Case 17 Inbound Call
25 |Case 17 Handle Case
26 |Case 17 Handle Case
27 |Case 17 Handle Case
28 |Case 17 Inbound Call
29 |[Case 18 Inbound Call
30 |Case 19 Inbound Email
31 |Case 19 Inbound Email
32 |Case 19 Handle Case
33 |Case 19 Handle Case
34 |Case 20 Handle Case
35 |Case 20 Handle Case
36 |Case 20 Handle Case
37 |Case 21 Inbound Call
38 |Case 22 Inbound Call
2Q Caen 27 Inhaund Call

C
Start Date

9.3.10 8:05
11.3.10 10:30
11.3.10 11:45
4.3.10 11:43
25.3.10 9:32
6.3.10 11:41
18.3.10 10:54
25.3.10 17:09
25.3.1017:16
26.3.10 8:36
18.3.10 11:49
11.3.10 9:20
19.3.10 19:47
21.3.10 8:32
21.3.10 8:33
27.3.10 11:29
27.3.10 8:09
29.3.109:28
5.3.10 10:13
4.3.10 7:49
7.3.10 8:06
25.3.10 10:26
4.3.10 7:35
4.3.10 7:53
8.3.10 11:16
11.3.10 11:15
14,3.10 17:53
25.3.10 10:35
14.3.10 14:08
18.3.10 8:06
18.3.10 8:07
18.3.10 8:09
27.3.10 11:39
27.3.10 12:04
4.4.109:34
4.3.10 12:17

22,3.10 8:30
223210 14:%Q

D

End Date
9.3.10 8:10
11.3.10 10:32
11.3.10 11:52
4.3.10 11:46
25.3.10 9:33
6.3.10 11:51
18.3.10 11:01
25.3.1017:13
25.3.1017:18
26.3.10 8:40
18.3.10 11:50
11.3.10 9:23
21.3.108:17
21.3.10 8:33
21.3.10 8:33
27.3.10 11:30
27.3.10 8:11
29.3.10 9:29
5.3.10 10:15
4.3.10 7:50
7.3.10 8:13
25.3.10 10:34
4.3.10 7:46
4.3.10 7:55
8.3.10 11:18
11.3.10 11:19
14.3.10 17:56
25.3.10 10:38
18.3.10 8:04
18.3.10 8:07
18.3.10 8:08
18.3.10 8:09
27.3.10 11:39
27.3.10 12:10
4.4.10 9:34
4.3.10 12:22

22.3.10 8:31
22310 1841

E

F

Agent Position Customer 1D

FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
FL
Fl
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Customer 1
Customer 1
Customer 1
Customer 2
Customer 3
Customer 4
Customer 5
Customer 6
Customer 6
Customer 6
Customer 7
Customer 8
Customer 9
Customer 9
Customer 9
Customer 10
Customer 11
Customer 3
Customer 12
Customer 3
Customer 13
Customer 14
Customer 15
Customer 15
Customer 15
Customer 15
Customer 15
Customer 16
Customer 17
Customer 17
Customer 17
Customer 17
Customer 18
Customer 18
Customer 18
Customer 19

Customer 3
Cuctamer 20

G
Product
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
iPhone
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
iPhone
iPhone
MacBook Pro
MacBook Pro
iPhone
iPhone
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
iPhone
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
MacBook Pro
iPhone
iPhone
iPhone
iPhone

MacBook Pro
iPhnane

H

Service Type
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Product Assistance
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Product Assistance
Referred to Servicer
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Referred to Servicer
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance
Product Assistance

Product Assistance
Raoforrad ta Sarvicer

|
Agent
Helen
Helen
Henk
Susi
Mary
Fred
Kenny
Harold
Nancy
Elena
Karen
Karen
Samuil
Samuil
Samuil
Jochem
Irena
wil
Ton
wil
Erik
Helen
Kenny
Kenny
Kenny
Kenny
Monique
Karen
Henk
Henk
Henk
Henk
Mariska
Mariska
Mariska
Anne
Erik

Ton




SELF-SERVICE ANALYTIC -

wizualizacja graficzna danych i raportowanie ad-hoc
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ZADANIE= lle razy w ponizszym zestawieniu wystepuje liczba 5
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ZADANIE= lle razy w ponizszym zestawieniu wystepuje liczba 5
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JAK PRACOWAC Z RAPORTEM - 5 zasad

1. Skup sie na najwazniejszych metrykach ktore chcesz

Superstore Metrics

monitorowac. 1,974v 3,170 v 752K ataglan:,msK 16% $86
2. Uzywaj wizualizacji — szybciej zrozumiesz informacije. e S ...
3. Aktualizuj dane w dashboardzie na biezqgco. S — I b
4. Dostosuj dashboard do swoich potrzeb. S

Cathy Hutchinson

5. Analizuj dane i podejmuj decyzje — wykorzystaqj

Andrea Shaw

i
 —
\
e
=
)
-
)
(=]
S
2,
e

Lester Stuart

Edna Pierce

Miriam Snow

potencjat danych.

Alfred Barber
Jesse Williams Katz

Profit
-; | Patrick Hendrix
-22,361 86,592

Donald Montgomery
0K AK 10K 15K
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O czym warto pamietac?

Podsumowanie

1. Jak wyglada dobry raport? Raport powinien by¢ zwiezly, zrozumiaty,

interaktywny, a przede wszystkim odpowiada¢ na konkretne potrzeby odbiorcow.
2. Zadbaj o porownywalnosc danych i badaj je regularnie!

3. Pamietaj! Raport to nie monitoring!

4. Tworzqc raport miej na uwadze, ze rozne zrodta oferujq rozny zakres danych.

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

korelacji.

Focus Telecom 19
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Zapraszamy na kolejny webinar!

Skuteczna komunikacja z klientem w procesie
zakupu oraz obstugi zamoéwieh

2 )
14 czerwca 2023 o godz. 11.00 ’
Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu
Focus Telecom Focus Telecom
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Zapraszamy na kolejny webinar!

Kluczowe KPI | standardy skutecznej obstugi klienta

&>

22 czerwca 2023 o godz. 11.00 y

Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu
Focus Telecom



TOMASZ PAPROCKI EWA tAPINSKA

Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu Business Development Manager
Focus Telecom Astrafox
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