
От субъективных оценок 
к объективным данным
Как Додо Пицца автоматизирует контроль качества и находит

скрытые проблемы продукта с помощью Речевой аналитики



О чем
поговорим

Как автоматизировать контроль

качества, доверив рутину алгоритмам

Как находить «болевые точки» продукта

через анализ звонков и чатов быстрее,

чем через отчеты из ресторанов

Спикеры

Любовь Хмелевская
Руководитель направления

«Клиентский опыт»,

Dodo Brands

Антон Казаков
Руководитель продуктового 

направления речевых

технологий, T-Банк



№1
По количеству 

пиццерий в России

144 млрд рублей

Выручка за 2025 год

1 618
Пиццерий на 3 континентах

и в 26 странах

42 000
Человек

О компании



На премии «Хрустальная 

гарнитура» получили 

высокое одобрение жюри

Заняли первое место

на премии CX WORLD 

AWARDS

Общаемся с клиентами везде, где они 

могут с нами связаться или просто 

упомянуть Додо Пиццу

соцсети горячая линия

отзывы в приложении почта

картографические сервисы чаты сторы

На связи
с клиентами — 24/7

https://cx-awards.com/
https://cx-awards.com/


1/3

Поддержка — не просто отдел в Додо Пицце,

а отдельное самоокупаемое юридическое лицо

§ Формат сотрудничества полностью удаленный

§ Наш подход не похож на общепринятый:

мы соблюдаем баланс между интересами

клиентов, партнеров и саппортов

Гео

Россия Казахстан

Азербайджан

Дубай

Армения

Узбекистан

Как Додо
поддерживает
клиентов



Как Додо
поддерживает
клиентов

2/3 652
оператора

800 000
обращений ежемесячно

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Численность поддержки



3/3 3,5 минуты
время решения

обращения

83%

обращений 

обрабатываются

в течение таргетного 

времени

93,6%

решаемость

обращений

поддержкой

Как Додо
поддерживает
клиентов



Работаем
без скриптов
с 2017 года



Меняем скрипты
на принципы

§ 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 о себе тоже





Клиент отправил несколько фото с использованием атрибутики Додо.

Мы оценили креативность фотосессии и поделились промокодом на пиццу 





VoiceKit

Технология распознавания и синтеза
речи для голосовых роботов

Речевая аналитика в офлайне

Для точек продаж

Insights

Инструмент с ИИ для поиска инсайтов 
в коммуникациях

Robocoach

Диалоговый тренажер для обучения 
операционных сотрудников

Речевая аналитика в онлайне

Для контакт-центров и отделов продаж

Речевые технологии 
для бизнеса

Больше 5 лет на рынке

Собственные методы 

обеспечения безопасности

Технологическая

экспертность Т-Банка

https://www.tbank.ru/software/voicekit/
https://cdn.tbank.ru/static/documents/rechevaya-analitika-oflajn-kommunikacij.pdf
https://cdn.tbank.ru/static/documents/insights-ii-dlya-poiska-insajtov-v-kommunikaciyah-2.pdf
https://cdn.tbank.ru/static/documents/dialogovyj-trenazher-robocoach.pdf
https://cdn.tbank.ru/static/documents/presentation-speech-analytics.pdf


Виды коммуникаций, 
которые анализирует 
платформа

Речевая аналитика — 
платформа 
для анализа 100% 
коммуникаций

Записи из 
точек продаж

ЧатыВходящие и 
исходящие звонки



Речевая аналитика 
создана, чтобы выявлять
и решать системные 
проблемы в процессах
и продуктах

Точность распознавания речи 

96%

Инструменты для сокращения трудозатрат 

и упрощения настройки платформы: готовые 

словари, ML-модели, умный поиск по контексту

Понятные отчеты и личные кабинеты 

для сотрудников разных уровней



Автоматизация 
контроля качества

Кейс 1

Как освободить время менеджеров, 

доверив рутину алгоритмам



Проблемы
ручного контроля 
качества

§ Проверка небольшой доли

диалогов — около 1%

§ Субъективная оценка, в том числе эмоций

§ Люди устают и допускают ошибки

из-за рутины

§ Качественные метрики хранятся

в разных системах

§ Система оценки качества зависает



Решение: внедрить Речевую 
аналитику со встроенным 
искусственным интеллектом

Автоматический анализ 

100% звонков за минуты

Детекция ключевых 

характеристик записи: 

возражений и негатива

Интуитивно понятный 

плеер и тайм-коды, 

ведущие на нарушения 

и фразы, отмеченные 

тегами

Полуавтоматизация 

ручной оценки



Результат: алгоритмы 
берут рутину, люди
строят результаты 

Экономия времени

на контроль коммуникаций

30% 
Менеджеры 

фокусируются

на обучении

Команда не тратит время 

на выгрузки, а получает 

инсайты для роста прямо 

в Речевой аналитике



Удобный личный кабинет оператора
1/3



Удобный личный кабинет оператора
2/3



Удобный личный кабинет оператора
3/3



Таск-трекер

Речевая аналитика сочетает автоматическую 
и ручную оценку и дает возможность выбора

Автооценка: для массового анализа за минуты

§ Охватывает 100% коммуникаций

§ Дает высокую точность

§ Позволяет гибко настраивать чек-листы

Ручная оценка: для точечной проверки

§ Помогает проводить избирательный

контроль проблемных звонков

§ Дает возможность калибровать автооценку

Отчеты Оценочная форма

§ Распределение задач

на оценщиков

§ Возможность подать апелляцию

§ По ручной и автооценке

§ Динамика результатов 

сотрудников и отделов

§ Настройка без навыков

программирования

§ Бонусы и штрафы

Таск-трекер



Кейс 2

Поиск «болевых 
точек» продукта
Как аналитика звонков и чатов нашла проблемы 

в приложении, доставке и качестве пиццы 

быстрее, чем отчеты из ресторанов



Причины
обращений
клиентов
в поддержку

Консультации

55,8%

Жалобы

30,9%

Отмены

3%

Заказы

9,6%



Причины
обращений
клиентов
в поддержку

Из-за чего именно клиенты 

отменяли заказы? 

§ Указали неправильный адрес

§ Передумали заказывать пиццу

§ Не хотели долго ждать курьера 

§ Другая причина

Отмены

3%



Детализация причин
отмены заказов 

Причина Тег Конкретизация

Ошибка адреса доставки Неверный адрес Клиент указал неправильный адрес при оформлении заказа

Отмена заказа Изменение личных планов Клиент отменил заказ из-за смены обстоятельств

Отмена заказа Случайный заказ Клиент случайно оформил заказ и попросил его отменить

Ошибка адреса доставки Невозможно изменить адрес
Клиент хотел изменить адрес доставки, но система

или политика пиццерии не позволяли это сделать

Проблемы с доставкой Задержка заказа Заказ не был готов или доставлен в обещанное время



Из-за чего
у клиентов
разливаются
напитки? 

Пример использования Insights 



Речевая аналитика — связующее звено 
между бизнесом и клиентом

Речевая
аналитика

Сообщает о проблемах, 
изменении спроса

Отвечает на вопросы бизнеса 
о коммуникациях с клиентами

Реагирует на обратную связь, 
масштабирует успешные практики

Клиент Бизнес



Insights: проверяйте 
гипотезы о клиентском 
поведении

Insights — ИИ-инструмент Речевой аналитики 

для исследования ваших клиентов. Речевая 

аналитика показывает, где есть проблема, 

а Insights помогает разобраться в ее причине 

Работает на базе

LLM T-Pro

Отвечает на вопросы 

бизнеса за 10 минут



Какие данные бизнес упускает, 
если не анализирует речь клиента

Какие проблемы 

и потребности есть у клиента

Какие действия менеджера 

привели к продаже

Как клиент упоминает 

конкурентов

Что вызывает 

негатив у клиента 

Почему клиент отказался 

приобрести товар

Как клиент реагирует 

на скидки, предложения, 

нововведения



30% 416 часовРезультаты
внедрения
Речевой
аналитики 
Октябрь 2025 — апрель 2026 года

Сокращение времени

на контроль качества  

Сокращение времени 

на аналитику

20%

Экономия времени работы 

саппортов в месяц

Операторы быстро узнают

о своих зонах роста в личном 

кабинете — сервис

становится лучше

Источник: внутренние данные Додо Пиццы 



Протестируйте 
продукты на нашем 
стенде в демозоне 
и задайте вопросы 


