
Как сделать 
удобной работу 
оператора в чатах?

Практика интеграции CRM Dynamics 
с чат-платформой edna



О банке «Ренессанс Кредит» Коммерческий банк «Ренессанс Кредит» 

предлагает физическим лицам потребительские 

кредиты, банковские карты, вклады и другие 

услуги. Банк основан в 2003 году

ТОП-50

крупнейших российских 
банков

13 500 000

клиентов в России

20-е место

по объему кредитов 
физлицам

31-е место

по объему вкладов физлиц

46-е место

по активам-нетто

35-е место

по капиталу

*  на 1 декабря 2020 года



На рынке услуг 

информирования

с 2005 г.

Реализованных проектов

1000+

Сообщений доставляем

ежемесячно

4,5 млрд Решаем задачи маркетинга,

клиентского сервиса, продаж 

в области цифровых коммуникаций

Единое окно: один партнер, одна 

команда, единая платформа

Прямые контракты с 

О компании edna



edna: все современные цифровые каналы 

для автоматизации диалога с клиентом

WhatsApp Business API

Viber for Business

Apple Business Chat

Facebook Messenger

Telegram

Мессенджеры

SMS

E-mail

Push

Каналы классической

коммуникации

Чат в мобильном 

приложении

Web-чат на сайте

Чаты

VKontakte

Одноклассники

Facebook

Социальные сети

С нами вы легко и быстро подключите новые каналы и наладите работу с существующими. 



Открытие нового канала обслуживания – чаты 
Цели и ожидания

Создание нового канала 

взаимодействия с клиентами 

в рамках Стратегии 

дистанционных продаж 

и обслуживания 2020г.

Соответствие всем

ожиданиям 

клиентов

Потенциал для 

сопровождения сделки 

через мобильный 

и интернет-банк
Цели

Сделать доступный

канал для всех

пользователей мобильного 

банка до конца года

Соотношение 

количество обращений 

в каналах к концу года: 

76% звонки / 24% чаты

Время 

обслуживания 

в чате – 3,5 минутыПланы,
ожидания



Предпосылки интеграции CRM 
и чат-центра edna 

Две отдельные программы 

CRM и edna

Ввод логина и пароля для 

входа в чат

Необходимость 

копировать ID клиента для 

поиска из edna 

в CRM

Нет продуктовой 

классификации 

обращений

История переписки 

и оценка консультации 

клиента недоступна 

операторам

Нет группировки шаблонов 

готовых ответов



Интеграция CRM Dynamics 
с чат-платформой edna

После внедрения чат-центра edna в банк, для повышения удобства работы сотрудников, 

в офисе были установлены вторые мониторы. Это позволило расположить на одном 

экране интерфейс CRM, а на втором экране работать с активными чатами.



Для подключения 

к чатам необходимо 

нажать кнопку 

«войти в чат»

Интерфейс CRM Интеграция CRM Dynamics
с чат-платформой edna



iFrame чатов в CRM

• Размер iFrame можно 

менять как удобно

• iFrame легко 

перетащить в любую 

часть экрана

Интеграция CRM Dynamics
с чат-платформой edna



Окно чатов и CRM на двух мониторах

Если рабочее место оператора оборудовано двумя мониторами, то на одном мониторе он может открыть 

CRM, на другом окно чатов.

Интеграция CRM Dynamics
с чат-платформой edna



Поиск клиента из чата в CRM Интеграция CRM Dynamics
с чат-платформой edna

Открытие данных 

клиента теперь 

доступно по одной 

кнопке



Классификатор обращений в чате

• Единый классификатор 

для звонков и чатов 

в CRM

• Проверка выбранного 

клиента и активного 

чата при проставлении 

тематики

• Привязка продукта 

в тематике

Интеграция CRM Dynamics
с чат-платформой edna



Шаблоны готовых ответов

• Выбор ответа через 

смысловые уровни

• Поиск ответ по 

ключевым словам

Интеграция CRM Dynamics
с чат-платформой edna



Результаты обращения в чате

• Отображение 

результатов в истории 

коммуникаций 

с клиентом в CRM

• Фиксация оценки 

консультации клиента 

в CRM

Интеграция CRM Dynamics
с чат-платформой edna



Планы развития проекта

Открытие чатов в новых каналах 

Интеграция и доработки систем

• Blending звонков и чатов

• Исходящие чаты

Топ-тематик для запуска 
чат-бота:

• Статус закрытия счета 

после внесения платежа

• Поступление платежа

• Отключение пакета доп. 

услуг 

• Полное досрочное 

погашение

• Получение / перевод 

переплаты

• Сумма и дата планового 

платежа

Внедрение чат-бота 

-20%
сокращение среднего 
времени диалога в чате 
после интеграции

на текущий момент



Исходящие коммуникации в edna
Куда мы идем?

Исходящий PUSH с встроенным 

deeplink позволяющим пользователям 

попасть в чат с оператором

3 этап
3Q 2021

Что получим

Допродажи банковских продуктов 

Исходящие сообщения из чат-

центра клиентам, которые уже 

обращались

1 этап
2Q 2021

Что получим

Решение вопросов по претензиям

Исходящие коммуникации на любого клиента 

скачавшего Мобильное приложение Банка

2 этап
3Q 2021

Что получим

Возможность перевести диалог из звонка в чат



• Время оформления кредита 

в мобильном банке после 

перевода из чата — 3-5 минут, 

(на звонке — 20-25 минут).

• Больше доверия при визуальном 

оформлении сделки.

Продажи в чате

2x
продаж в чате 
в сравнении 
с звонком



Результаты открытия нового канала

33%
Отклик клиентов 
по опросу

Отправка 

пуш-уведомлений 

на опрос

Просьба оператора 

поставить оценку 

после консультации

Увеличение времени 

отображения оценки 

после завершения 

чата

Доступность

Чат доступен для всех 

Пользователей мобильного банка

44% звонки / 56% чаты

Соотношение количество

обращений в каналах к концу года

10 минут

Время обслуживания в чате

5 минут

Время ответа на первый вопрос 

клиента

4,2 из 5 баллов

Средняя оценка по опросу



Спасибо 
за внимание! Максим Бушуев

mbushuev@edna.ru

7(925)-869-69-80


