
Контактный центр для работы в 

текстовых каналах

Отвечайте на вопросы клиентов,  используя командную 

работу  человека и искусственного интеллекта (ИИ)

MESSAGING CONTACT CENTER



65%
КЛИЕНТОВ ПРЕДПОЧИТАЮТ 

ОТПРАВИТЬ ТЕКСТОВОЕ СООБЩЕНИЕ, 

А  НЕ  ЗВОНИТЬ
GOOGLE

ДОРОГОЕ

ОБСЛУЖИВАНИЕ

ОПЕРАТОР

НЕ ОТВЕТИТ НА 

ВСЕ ВОПРОСЫ

РОБОТ



ДЛЯ 

КЛИЕНТОВ

ДЛЯ  

СОТРУДНИКОВ

Контакт-центра

Единая поддержка ваших клиентов на 

сайтах, порталах, мобильных 

приложениях, в мессенджерах,

социальных сетях и других каналах

Службы поддержки

Единый вход для поддержки сотрудников в чате, 

чтобы получить помощь и создать заявку

HR

Освободите своих HR-профессионалов от

основных повседневных задач

+обмен сообщениями между клиентами и сотрудниками

CraftTalk



Текущие проекты

Целевые страны

ПОЧТА РОССИИ

Более 390,000 сотрудников

42,000 отделений

РОССЕЛЬХОЗБАНК

Банк из ТОП-5 РФ

26,000 сотрудников | 73 отделения

КОМФОРТЕЛ

Более 2000 сотрудников

НьюКОНТАКТ / NEOVOX

Более 3000 сотрудников

ФронтЛайн

Более 1500 сотрудников

МАГНИТ

300,000 сотрудников | 15,000 магазинов

АУТСОРСИНГОВЫЕ
КОНТАКТ-ЦЕНТРЫ:

Германия
Казахстан

Киргизия
Узбекистан

Russia

Франция Словения
Австрия

Белоруссия

ПРИСУТСТВИЕ КЛИЕНТЫ
В АПРЕЛЕ 2020 НАША ПЛАТФОРМА ОБСЛУЖИЛА 

БОЛЕЕ 1 МИЛЛИОНА ДИАЛОГОВ

ДИТ Правительства Москвы



КАНАЛЫ
ИИ

АНАЛИТИКА СОТРУДНИКИ

BI аналитика 

и мониторинг

CRAFTTALK PLATFORM КОМПОНЕНТЫ

Мессенджеры, социальные сети, 

web-чаты, email-ы:

Омниканальность

Повышает качество обслуживания и эффективность затрат

Рабочие места

с ИИ ассистентом

и системой очередей

Единый источник знаний
для людей и машинного

обучения

БАЗА ЗНАНИЙ

ИИ ассистенты

Глубокое машинное 

обучение

управляемое людьми



Организовать хорошую клиентскую поддержку сложно, 

особенно, когда она действительно НУЖНА

Number of requests

Date

COVID-19 news here

▲

Количество обращений на 

сайте mos.ru, при 

введении пропусков 

выросло 10 раз за 

несколько дней.

Это означает – нужно в 

10 раз увеличить 

количество операторов 

моментально. 

Это просто невозможно…



Декабрь 2019 Март

37 тыс диалогов / мес

20 операторов

Автоматически 
обработано: 

30% 

Апрель

Автоматически 

обработано: 

57%

Январь

88 тыс диалогов / мес

20 операторов

2.5x раза больше трафика

тоже самое кол-во операторов

Люди в чате задают вопросы по 

более чем 6000 тематикам

Сайт mos.ru и приложение «Моя Москва»

CraftTalk
запущен

в эксплуатацию

В апреле 2020 год – через чаты поступило 459 тыс обращений!



Messaging 

platform

ИНТЕГРАЦИИ (API)

WhatsApp

Email

Web-chat

КАК ЭТО РАБОТАЕТ?

БАЗА ЗНАНИЙ



НАШ ОПЫТ

Genesys Avaya Cisco Webim Just AI
Digital 
Genius

Ada.
support

Чат-платформа + + + + +

Система очередей + + + + +

Рабочие места + + + + +

База знаний +

Автоматизация –
rule based

+

Автоматизация –
machine learning

обучение с людьми
+ + +

Установка on-premise + + + + + + +

КОНКУРЕНТЫ
нет других решений все-в-одном

которые могут эффективно передавать знания от людей к ИИ 

и помогать сотрудникам с помощью ИИ



Денис Петухов Михаил Сбитинков Олег Кареньких

Генеральный 
директор

Совладелец

10 лет Генеральный 

директор контакт-центра 

(ТОП-5 РФ)

Более 15 лет в 

разработке ПО в 

транснациональных 

компаниях

MBA, более 15 лет на 

руководящих позициях в 

телеком и ИТ (C-level)

Технический 
директор



МОНЕТИЗАЦИЯ

SAAS

• Переведите ваш контакт-центр в текст на удаленку за 1 неделю

• Работа из нашего облака или облаков CraftTalk / Microsoft / Yandex

• Оплата по мере использования – нет затрат до запуска проекта

On-premise

• Установка в ИТ-контуре Заказчика

• Покупка лицензий



О НАС
Гранты и достижения

Запуск

на средства Учредителей

Pre-Seed

«Гром Партнеры»

Германия / Люксембург (аффилирована KGAL Group)

Seed раунд

в процессе

1 2
3

 «ФИНОПОЛИС 2018»: 3-е место, приз 500т.руб

 Грант Фонда содействия инновациям (2019): 

2 млн руб

 Softline выбрал CraftTalk в числе победителей программы Global Growth 

Challenge (2019)

 Программа Global Pilots: Microsoft, Ernst&Young и StartupBootCamp

выбрали 20 стартапов для выхода на глобальные рынки

 Грант 2020: сервисы и продукты Microsoft на 

120 kUSD

Планы :

 Запуск проектов в Европе

 Окончание разработки облачной версии

 Маркетинг и продажи России и СНГ



О НАС

Мы на карте ИТ-технологий для банков в России

Направления: Контакт-центры и голосовые технологии; Чат-боты

Источник: TADVISER

Призер конкурса 
FinTech стартапов на 
ФИНОПОЛИС 2018

Решение включено  
в Единый реестр 

российских программ
Минкомсвязи РФ
под рег. № 5035

Зарегистрированная 
интеллектуальная 

собственность
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МУЛЬТИ
ЯЗЫЧНОСТЬ

БЫСТРОЕ 
ПОДКЛЮЧЕНИЕ 

НОВЫХ КЛИЕНТОВ

СОВМЕСТНОЕ 
ОБУЧЕНИЕ 
ЧАТ-БОТА

ГОЛОС И ТЕКСТ
НА ОДНОЙ 

ПЛАТФОРМЕ

ОБЛАЧНЫЕ 
ОПЕРАТОРЫ

Решает основную проблему с ИИ:
данные для обучения

Интерфейс и искусственный 
интеллект на разных языках

Единое рабочее место 
для звонков и чатов

Операторы как сервис. 
Для первой линии поддержки 

и обучения бота

Облачная платформа CraftTalk
(в разработке)

облако

Клиент может 

самостоятельно запустить 
новый проект

РАЗВИТИЕ



Давайте это сделаем с CraftTalk !

Денис Петухов

Генеральный директор

dp@crafttalk.ru

Михаил Сбитинков

Технический директор

ms@crafttalk.ru

Контакты

Чтобы получить доступ к сердцу клиента –

поселитесь в его телефоне.

www.craft-talk.ru +7 499 651 4200

http://www.craft-talk.ru/


Приложения



ЦИФРОВАЯ ПРИЕМНАЯ 2.0

для органов государственной власти

Прием обращений в мессенджерах,

через e-mail и на сайте

Аналитический центр 

Справочная с чат-ботом на основе 

искусственного интеллекта



Для граждан:

Гражданин может обратиться через сайт, мобильное приложение или мессенджер:

 Автоматическая справочная, обслуживаемая чат-ботом с искусственным интеллектом

 Чат-бот поможет составить обращение, уведомит об ответе и подскажет варианты дальнейших действий

 Заявки в городские сервисы (ЖКХ, Мои документы и т.д.), узнать статус заявки 

 Подписка на уведомления о событиях (новости, изменения в движении и т.д.)

 Предложения и голосования по улучшению городской среды (Активный гражданин)

Для администрации: 

 Удобный интерфейс обработки обращений

 База знаний с данными для контакт-центров, чат-бота, сотрудников

 Интеллектуальный ассистент для помощи в обработке запроса сотруднику – экономия до 30% времени на обработку

 Ситуационно-аналитический центр для выявления «горячих» направлений и проблем с информационными онлайн 

панелями (дашбордами)

ЦИФРОВАЯ ПРИЕМНАЯ 2.0: ВОЗМОЖНОСТИ



ЦИФРОВАЯ ПРИЕМНАЯ 2.0



● Организация клиентского сервиса

▪ чат  на сайт е www.pochta.ru

к сервису подключен чат-бот для трекинга  

отправлений с возможностью переключения на  

оператора

▪ мобильные прилож ения

● Формирование базы знаний

для работы операторов и ИИ-бота ассистента

КЕЙС: ПОЧТА РОССИИ

Чат-бот обрабатывает до 70% обращений

http://www.pochta.ru/


КЕЙС: РОССЕЛЬХОЗБАНК

ЗАДАЧА: повышение качества клиентского обслуживания,  

запуск новых каналов обслуживания

● Запуск клиентского сервиса

чат на сайте , Viber, Telegram

● Интеллектуальный чат-бот

для моментального круглосуточного обслуживания 

через  текстовые каналы на базе платформы CraftTalk

● ИИ-ассистент
для подсказок операторам контактного-центра 



КЕЙС: Портал mos.ru

ЗАДАЧА: повышение лояльности клиентов и скорости 
обслуживания

• Запуск клиентского сервиса

чат на сайте портала и в мобильном приложении

• Подключение интеллектуального чат-бота

Чат-бот обучен на популярных тематиках, и 

позволяет  обрабатывать до 70% обращений

+ Для клиента доступна полная история его переписки

+ Сформирована база знаний для поддержки оператора и 

ИИ  ассистента



CONTACT CENTER

Чат позволяет быстро получить 

ответы по банковскому обслуживанию

Сервисный чат



CRAFTTALK РАБОЧЕЕ МЕСТО СОТРУДНИКА



CRAFTTALK: БАЗА ЗНАНИЙ


