
Как бизнес улучшает 

клиентский сервис 

в цифровых каналах: 

передовой опыт edna

Кошелев Евгений
Р у к о в о д и т е л ь  

н а п р а в л е н и я  п р о д а ж

 

• evgeniy.koshelev@edna.ru

• +7 977 899 67 87



2

edna – ведущий поставщик решений и сервисов 

в области цифровых коммуникаций

сотрудников

в команде

300+

на рынке услуг 

информирования

18 лет

корпоративных

клиентов

2 500+

каждый месяц

получают сообщения

благодаря нашим продуктам

100 млн
человек



Что edna готова предложить бизнесу 
в Казахстане

Д л я  э ффе к ти в н о го  д и а ло г а  
с  к л и е н том

• Уведомления для клиентов

• Рассылки и аудитории

• Сценарии

Д л я  ве р и фи к а ци и  д а н н ы х  
п ол ь зо ва те ле й

• Одноразовые пароли

Д л я  кон та к тн ы х  ц е н тров

• Чат-центр

• Чат-боты

К а н а л ы

WhatsApp

Telegram

Viber

Apple Business Chat

Push

SMS



Контактный центр

 на стыке затрат и прибыли



Кейс
клиентский 
сервис



«Додо 
Пицца»

Cеть пиццерий, которая 

к июлю 2023 года насчитывает 

820 пиццерий и представлена 

в 15 странах

В  « Д о д о  П и ц ц е »  е с т ь  
к о н т а к т - ц е н т р ,  к о т о р ы й  п о м о г а е т  
р е ш а т ь  в о з н и к а ю щ и е  т р уд н о с т и .  
Р а н е е  к л и е н т  м о г  с в я з а т ь с я  
с  о п е р а т о р о м  т о л ь к о  д в ум я  
с п о с о б а м и :

• позвонить на горячую линию

• отправить письмо на электронную почту

К а к  с л е д с т в и е :

• долгое ожидание ответа оператора

• слабая контактность клиентов

• сложная автоматизация процессов



Новые 
потребности

Задача — запустить новый 

современный канал

для общения с клиентами

Ч а т

Внедрение нового канала коммуникации — 

чат в мобильном приложении

Ч а т - б о т

Интеграция в каналы чат-бота и доведение 

автоматизации на первом этапе до 20%

О д н а  п л а т ф о р м а

Единое решение для текстовых каналов

О б с л у ж и в а н и е  к л и е н т о в

Повышение качества обслуживания 

клиентов путем построения 

персонализированной, человечной 

коммуникации с клиентами 

и предоставления ответов на обращения 

в режиме 24/7



Влияние чата 
на контактный центр «Додо Пицца»

Переток 

из e-mail в чат

Сокращение времени 

работы в чате 

Возвращаемость 

клиентов за 28 дней

Увеличилась доля 

положительных оценок

52 %100% +11 %> +10%2×

Кол-во клиентов, 

оставивших оценку



Кейс
продажи



• Первый ответ клиенту за 30 сек

• SL на первый ответ клиенту от 30 до 60 сек.

• LCR сократился с 25% до 0,5%

• Потерянные звонки снизились до минимума

• До 25 % переток из голоса в текст

• Переток из голоса в текст за первые 4–5 мес.

• NPS вырос с 64% до 77%

• Средняя оценка по опросу

• Open rate 58%

• Знаем каждого «в лицо»

К АН А Л Ы

Сократить голосовые вызовы, 

перевести около 20% клиентов в 

цифровые каналы.

АВТ О М АТ И З АЦ И Я

Автоматизировать обработку типовых 

сообщений.

И Н С Т Р У М Е Н Т Ы

Заменить SMS-рассылки 

исходящими рассылками 

в мессенджерах.

Р е з ул ьт а т ы

Увеличился

индекс NPS

+5%

Выросла конверсия

из рассылок 

в мессенджерах в продажи 

+10%

Сократилось количество

«потерянных» звонков

(LСR)

–25%

Снизилась нагрузка на 

сотрудников контакт-центра 

благодаря внедрению бота

–30%

Европейский медицинский центр
Какие задачи решали?



Мы не только 
следуем трендам,
но и задаем их



Чат-центр edna 
Исходящие сообщения



Инициируйте диалог с новыми 
и действующими клиентами



Чат-центр edna
Мобильное рабочее место 
оператора



Полноценное рабочее место 
оператора, только в телефоне



Пр одаем 
с о б с твен н ы е 

р е шен ия  
и  р азр аб отки

Се р вера 
в  Казахс тане

Ме с тная  
техпод держка

Почему edna



Евгений
Кошелев

+ 7  9 7 7  8 9 9 - 5 7 - 8 7

e v g e n i y . k o s h e l e v @ e d n a . r u

edna.kz

mailto:evgeniy.koshelev@edna.ru
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