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Коротко о компании
AQ NIET GROUP СЕГОДНЯ

26 лет работы в розничной торговле фармацевтических товаров, а также

сейчас активно развивается в сегменте FMCG.

Компания представлена сетями различных форматов в 3 городах

республиканского значения, 11 городах областного значения, а также в 61

районных центрах Республики Казахстан.

Портфель деловых брендов компании включает сеть Pharm Store Europharma и

Arzan Pharm, дистрибьюторскую компанию Aqniet Pharmaceuticals, сеть

дисконт-центров в районных центрах Arzan Market и магазинов у дома emart

265 pharmstore в 15 городах по всему Казахстану

Миссия - Стремиться быть лучшими в заботе о самом бесценном - здоровье

call-центр 24/7 функционирует 6 лет, принимает звонки со всего Казахстана



С чего всё начиналось?

Телефония



Взаимодействие

Обработка заказов



Разработка собственного CRM



Разработка собственного бота

2020 2021

Оператор
Частичная обработка
Бот

54%

10%

36%

4%

84%

12%

Приём заказа с сайта,
приложения, kaspi.kz, wolt

Запрос на бронирование
товара в аптеке

Отправка напоминаний
сотрудникам аптеки через смс

и звонки о необходимости
подтверждения брони

Отправка заказа на
доставку после

подтверждения брони

Отправка уведомлений клиенту о готовности заказа
для самовывоза или о факте приезда курьера, а так

же в случаях задержки заказа на доставку





Переход к облачному контакт центру

   Омниканальность
   Сквозной контроль качества
   Интеллектуальная обработка вызовов на
основе бизнес-процессов компании
   Исходящие вызовы & телемаркетинг
   Профессиональное приложение для работы с
электронной почтой
   ВЕБ ЧАТ, профессиональное обслуживание
текстовых, голосовых и видео запросов с сайта
   Функционал CRM
   Функционал HelpDesk
   Контроль и отчетность
   АРМ оператора и супервайзера



ПРИНЦИП РАБОТЫ
МОЖЕТ ЛИ ОПЕРАТОР ОБРАБОТАТЬ 4

НЕСКОЛЬКО ОБРАЩЕНИЙ ОДНОВРЕМЕННО?

КАКОЕ ОБРАЩЕНИЕ СМОЖЕТ
ОБРАБОТАТЬ ОПЕРАТОР? 

КРИТЕРИИ ВЫБОРА ОПЕРАТОРА



ПАНЕЛЬ ОТОБРАЖАЮЩАЯ В ОНЛАЙН РЕЖИМЕ ТЕКУЩИЕ
ПОКАЗАТЕЛИ ПО ДОСТУПНОСТИ

SL

65% 74%
83%

2019 2020 2021

янв. фев. март апр. май июнь июль авг. сент. окт. дек.

% потерянных звонков в очереди за 2021 год

4,2% 4,7%
2,3% 2,2% 2,8% 2,6% 3,5% 2,5% 2,0% 2,1% 3,5%



Внедрение платформы 3iTech
АВТОМАТИЗАЦИЯ РАБОТЫ ПО ОЦЕНКЕ ДИАЛОГОВ



Внедрение других платформ
АВТОМАТИЗИРУЮЩИЕ РАБОТУ 

Голосовой робот

Обрабатывает входящую линию

по самым разным вопросам.

Автоматический обзвон

Информирует

клиентов, сотрудников аптек или

курьеров при определённых

ситуациях

Сервис видеосвязи


