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О компании

№ 1
по количеству 

пиццерий в России

1500
пиццерий: 3 континента, 26 стран

от Турции до Нигерии

+

84 млрд ₽
прибыль за 2024 год

42 000
сотрудников



О поддержке клиентов

Доступны 24/7:

на горячей 
линии

в чате на почте
в отзывах 
из приложения

в картографи -
ческих  
сервисах

и везде, 
где упомянули 
Додо Пиццу 
в интернете

в соцсетях в сторах

• В премии «Хрустальная гарнитура» 

получили высокое одобрение жюри 

в номинации «Лучший контактный 

центр для работы»

• Являемся спикерами 

на ведущих конференциях 

в сфере контакт -центров



О поддержке клиентов

• Формат работы операторов 

полностью удаленный

• Наш подход не похож 

на общепринятый .

Мы соблюдаем баланс 

между интересами:

1. клиентов

2. партнеров

3. поддержки

• Поддерживаем клиентов 

из России, Казахстана, 

Армении и Азербайджана

• Подключаем поддержку 

клиентов в Дубае

• Поддержка —  не просто отдел 

в Додо Пицце . Мы —  

отдельное самоокупаемое 

юридическое лицо



О поддержке клиентов
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700 000
обращений ежемесячно



О поддержке клиентов

700 000
обращений

в поддержку 
в месяц

3 ,5
минуты

время  решения 
обращения

78,5 %
решаемость 
обращений

на первой линии

83 %
обращений 

о брабатываются
в течение таргетного 

времени

Канал обращения

Телефон 42 %

Чат в приложении и на сайте 33 %

Отзывы из мобильного приложения 18 %

Соцсети, картографические 
сервисы, упоминания и другие

4 %

Вторая линия, все каналы 3 %



Персонализация —  не опция, 
а стандарт ожидания

Быстрое решение 
вопроса

Время ценно, поэтому клиент 
ждет индивидуальный подход 

и быстрое решение 
без усилий

Cравнение  всех 
со всеми

Получив классный опыт 
1 раз —  клиент ожидает 

его везде

Важен не только
продукт, но и эмоции

Давать эмпатийный  
и персонализированный 

сервис —  часть нашей 
стратегии. Сервис выше 

ожиданий можно дать, 
когда за клиентом 
видишь человека



Профиль клиента

Индивидуальный подход — это знать, кто наш клиент



Скоринговая модель

Сегмент

Все клиенты 
разделены 

на сегменты:
Новый

Постоянный
Непостоянный
Засыпающий

Тип проблемы

Что случилось?

Продукт подгорел

Курьер опоздал

Забыли продукт

Продукт холодный

Продукт

Пицца

Додстер

Чизкейк

Соус

Критичность

Степень проблемы

На основе анализа данных предлагаем уникальное решение проблемы 
для каждого клиента исходя из его портрета и ценности для компании



• Сегментация клиентов
• Скоринговая модель решения проблем
• Индивидуальный подход к решению проблемы для каждого клиента

Скоринговая модель

1

2

3



Скоринговая модель

Влияние на метрики

Решаемость
1-й линии

CSAT / CDSAT Возвращаемость  
клиентов

NPS

78 ,5 %
90,3 %

6, 6 %
63 % 48,4 %



Качество лучше,
если работать без скриптов

1
Общаемся 
с клиентами 
искренне, 
а не по скриптам

• Доверие —  основа всего

• Действуем быстро и просто

• Решаем, опираясь на факты

• Все стороны одинаково важны

• Прозрачность —  и никаких секретиков

• Говорим на языке клиента

• Формула отказа: причина + альтернатива

• Боль клиента —  наша боль

• Думаем на шаг вперед

• Заботимся и о себе тоже

Алгоритм + принципы



Качество лучше,
если работать без скриптов



Качество лучше,
если работать без скриптов

Не привязываем KPI 
к оплате, чтобы 
саппорты могли 
действовать 
нестандартно 
и не боялись 
ошибиться

1
Общаемся 
с клиентами 
искренне, 
а не по скриптам

Алгоритм + принципы

2
Не штрафуем 
за низкие 
показатели



Качество лучше,
если работать без скриптов



Качество лучше,
если работать без скриптов



Качество лучше,
если работать без скриптов

И даже бот может 
работать без скрипта :)



Качество лучше,
если работать без скриптов

Влияние на метрики
Удовлетворенность клиентов

CSAT CDSAT

90,3 % 6,6%



Как боты помогают нам

1
Улучшить 
клиентский сервис

• График работы пиццерии

• Как сделать заказ?

• Получить скидку на заказ 

в день рождения
Повышаем 
доступность 
для клиента.
Боты могут 
обрабатывать быстро 
большое количество 
простых запросов



Как боты помогают нам

1
Улучшить 
клиентский сервис

• Отменить заказ

• Изменить адрес заказа

• Компенсировать 

забытый соус

• Выдать скидку

на 1 -ый заказ

Повышаем 
доступность 
для клиента.
Боты могут 
обрабатывать быстро 
большое количество 
простых запросов

2
Расширять 
горизонты

Анализируем, 
какие обращения, 
кроме простых , 
вы можете передать 
ботам, чтобы сделать 
клиентский опыт 
бесшовным



Как боты помогают нам

1
Улучшить 
клиентский сервис

Повышаем 
доступность 
для клиента.
Боты могут 
обрабатывать быстро 
большое количество 
простых запросов

2
Расширять 
горизонты

Анализируем, 
какие обращения, 
кроме простых , 
вы можете передать 
ботам, чтобы сделать 
клиентский опыт 
бесшовным

3
Оптимизировать 
процессы

Используйте ботов
для переадресации 
автоматического 
закрытия обращений,
в которых 
не требуется ответ



Как боты помогают нам

36 % В периоды 
маркетинговых 
активностей 
закрываемость  
обращений ботами

PS: если попросить бота перевести обращение на оператора —  он это сразу сделает :)

На столько боты 
на голосовой линии 
и в чате сократили 
обработку обращений 
оператором

50 %

Отмен заказов 
проходят без участия 
оператора

35 %
Обращений 
по изменению адреса 
заказа решают боты 
без подключения 
оператора

20 %



Как боты помогают нам



Анализ и оптимизация процессов

1
Тегирование 
и анализ 
обращений

• Сквозное тегирование 

на всех направлениях

• Анализируем, с каким 

вопросом обращаются 

часто и можем ли мы 

на это повлиять



Анализ и оптимизация процессов

1 2
Открытая обратная 
связь от клиентов 
и команды

Тегирование 
и анализ 
обращений



Анализ и оптимизация процессов

1
Тегирование 
и анализ 
обращений

3
Кросс -командное 
взаимодействие

2
Открытая обратная 
связь от клиентов 
и команды



Анализ и оптимизация процессов

Получали тысячи отзывов, 
где клиент ошибся с оценкой заказа

• Снизили количество обращений 

по тематике в 2 раза

• Перестали получать 

нерелевантные оценки

Проанализировали причину, поменяли логику запроса оценки —  

стали спрашивать ее после выдачи заказа, а не в процессе доставки.

• Сократили ресурс на обработку 

отзывов операторами

• Сократили расходы пиццерий 

на услуги поддержки



Анализ и оптимизация процессов

1
Тегирование 
и анализ 
обращений

3
Кросс -командное 
взаимодействие

2
Открытая обратная 
связь от клиентов 
и команды

4
Гемба



Анализ и оптимизация процессов

• Развитие культуры 

непрерывных улучшений

• Повышение доверия 

и вовлеченности команды

Каждый лидер поддерживает команду в периоды высокой нагрузки 

на линии.

• Быстрое выявление и решение 

проблем через собственное 

погружение

Гемба  —  от японского 現場, «реальное место »



Анализ и оптимизация процессов

Гемба  —  от японского 現場, «реальное место»



Планы

Внедряем 
речевую 
аналитику

Улучшаем
и совершенствуем
модель компенсаций

Тестируем умный 
поиск в Базе 
с применением
AI -инструментов

Повышаем 
решаемость 
поддержки, 
забираем решения 
из пиццерий на себя

Меняем логику
работы чат -бота
в приложении

Создание
self -service 
в приложении



Канал поддержки 
клиентов

Спасибо за внимание

Личные контакты:
• k.smorodnikova@dodobrands.io
• Телеграм @KarinaSmorodnikova
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