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 Диалоговые чат-боты на основе ИИ

 ИИ ассистенты

 Продажи, маркетинг и поддержка в текстовых 

каналах

Мессенджеры и чат-боты  для 

коммуникации  с клиентом



Интересные факты



Интересные факты



Зачем компании нужны боты?
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messaging platform

◉ БОТ хранит все полученные знания

◉ Продолжает обучаться в процессе работы

◉ Тиражируется, не требуя обучения и тренингов

◉ Не болеет, не уходит в отпуск, не ходит на «перекуры»

◉ Не бывает в плохом настроении

◉ Не устраивает «итальянских» забастовок, не выдвигает социальные 

требования работодателю

◉ Экономит ФОТ



Проблема

ИТ Системы компании

Контакт центр
(тех. Поддержка)

Система 
расчетов, 

прогр. 
лояльности 
CRM, Service 

Desk и т.д

— Сложно получить простую информацию (баланс, 
бонусные даллы, тариф…)
— Сложно дозвониться в тех. поддержку 
— WEB – Неудобно пользоваться с мобильного,
клиент хочет получить ответ в течение 15 сек.
— Мобильные приложения – много разных, клиенты 
перестают ими пользоваться

— Дорогие каналы информирования, 
SMS – 2,5 руб. за 66 символов
— Дорогое обслуживание Контакт Центра – 
большой ФОТ операторов
— Низкая лояльность клиентов. Не видна 
история взаимоотношений с клиентом

Система уведомлений и 
рассылок

Личный 
кабинет

Клиент Компания

E-mail, SMS

Телефон, E-mail, 
мессенджеры

WEB, Мобильные 
приложения
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Решение

ВАЖНО
Все сервисы доступны с мобильных устройств, но разработка мобильного приложения не требуется

Сервисы в режиме 24 х7

CraftTalk

Чат-Бот

Ед
и

н
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н
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Канал 1

База знаний

Канал 2

Канал 3

Канал 4

Канал 5

Канал N

Рабочее место

Личный кабинет / Системы 
лояльности / CRM

ИТ системы заказчика

Сервис /
Поддержка

Маркетинг

Продажи

ЧАТ-бот – единая точка входа для клиента
Накопление Знаний о клиентах, сохранение истории 
взаимоотношений

Двухсторонний канал с абонентом позволяет 
осуществлять таргетированные рассылки
Сокращение затрат на коммуникации с клиентами 

Сотрудники



Коммуникация
Искусственный

интеллект

Данные Рабочее
место
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платформа для клиентских коммуникаций

messaging platform

workplaceknowledge base

ai bot

коммуникационная платформа

Подключение каналов и агентов для 
их обслуживания

База знаний

Накопление знаний 
компании.

Источник данных для 
ботов, операторов и ИИ-ассистентов

Интеллектуальная 
маршрутизация 

запросов пользователей

Определение намерений 
пользователя с помощью 

технологий ИИ и 
построение диалога.

Обучение в процессе 
работы операторов

Рабочее место 
специалиста

Поддержка специалиста
ИИ-ассистентом
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ai bot

Интеллектуальный

обучаемый чат-бот

Знания организации

+ искусственный интеллект

◉ Использует для работы базу знаний

◉ Ведет диалог, отвечает на вопросы

◉ Распределяет обращения на других ботов

◉ Выполняет опросы пользователей



СОДЕРЖАНИЕ
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Чат-боты + операторы 

+ база знаний

◉ Обслужить 100% запросов

◉ Снизить стоимость клиентского сервиса

◉ Повысить качество и скорость обслуживания

ПОЙМЁТ ВСЁ !

Комбинация из чат-бота, базы знаний и 

операторов позволяет:



СОДЕРЖАНИЕ
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messaging platform

Омниканальная

платформа 

для текстовых обращений

Подключение любых каналов и 

любых агентов

◉ Все каналы на единой платформе

◉ Омниканальность

◉ Подключение различных агентов обработки обращений: 

операторов, интеллектуальных ботов, внешних агентов 

◉ Хранение профилей пользователей и истории обращений



СОДЕРЖАНИЕ
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workplace

Рабочее место 

специалиста 

контактного центра

Всё необходимое в едином окне

◉ Работа с обращениями из разных каналов

◉ База знаний всегда под рукой

◉ Анкета клиента

◉ История обращений

◉ Интеграция с другими источниками 

информации о клиенте

Есть ли льготный 
период для 
последующих 
взносов?



СОДЕРЖАНИЕ
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routing

Распределение 

обращений между

операторами

Максимальная эффективность операторов

◉ Подключение нескольких контакт-центров

◉ Маршрутизация по уровням поддержки, навыкам, языкам

◉ Очередь обращений

◉ Автоматическое завершение обращений по неактивности

◉ Оптимизация рабочего времени оператора

◉ Интеграция с ПО контакт-центров



СОДЕРЖАНИЕ
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knowledge base

База знаний 

компании

Эффективное накапливание и 

использование знаний компании

◉ Формирование знаний и взаимосвязей

◉ Поиск по данным

◉ Обучаемые интеллектуальные подсказки

◉ Основа для создания интеллектуальных 

чат-ботов

Есть ли льготный 
период для 
последующих взносов?
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ai bot

Кейсы для бота. 
№1. Автоматические ответы

Быстрый качественный ответ

◉ Быстрые ответы на типичные вопросы 

пользователей 

◉ Бот использует базу знаний и обучается у 

операторов
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ai bot

Кейсы для бота. 
№2. Опросы пользователей

Сбор информации

◉ Бот запрашивает необходимую информацию и сохраняет ее или отправляет на email

◉ Настройка запрашиваемой информации – конфигурируется прямо в базе знаний

◉ Пользователи могут выбирать из ограниченного списка ответов, вводить 

произвольный текст, отправлять местоположение и т.д.

◉ Бот запрашивает информацию у пользователя в диалоговом режиме
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ai bot

Кейсы для бота. 
№3. Замена мобильных приложений

Приложения

◉ Вместо простого ответа бот вызывает внешние сервисы 

◉ Например, бот поможет узнать текущий статус заказа или тикета

◉ Перед отправкой запроса на внешний сервис бот может 

уточнить всю необходимую информацию у пользователя или 

извлечь ее прямо из запроса пользователя

Почта России
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ai bot

Кейсы для бота. 
№4. Уведомление пользователей

Уведомления

◉ Автоматическое уведомление пользователей о статусе заказа, тикета и т.д.

◉ Пользователь может отреагировать на уведомление и получить дополнительную 

информацию, подтвердить/отменить, оставить оценку качества обслуживания и 

так далее

◉ После оформления заказа можно дать ссылку на бота для дальнейшего 

отслеживания статуса заказа



18

ai bot

Кейсы для бота. 
№5. Поддержка операторов

Помощь оператору

◉ Бот автоматически подсказывает оператору 

возможные ответы и релевантную 

справочную информацию

◉ Бот обучается у оператора 

Есть ли льготный 
период для 
последующих взносов?



Администрирование 

и супервайзинг

◉ Статистика

◉ Поиск по истории обращений

◉ Онлайн мониторинг

◉ Администрирование

admin Всё под контролем



ТИПОВАЯ ДОРОЖНАЯ КАРТА ВНЕДРЕНИЯ
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ЭТАП 4

ЭТАП 5

Организация 
работы операторов 
с мессенджерами

• Организация 
рабочих мест для 
операторов контакт-
центра

• Настройка 
маршрутизации и 
возможности 
передачи на 2-ю 
линию поддержки

ЭТАП 1

ЭТАП 2

ЭТАП 3

• Накопление знаний в 
процессе работы 
операторов.

• Формирование 
автоматических 
подсказок для 
операторов из базы 
знаний. Повышение 
эффективности 
работы операторов

• Перенос части 
обращений на 
автоматического чат-
бота, обученного на 
Этапе 2

• Частичное 
обслуживание 
клиентов в 
автоматическом 
режиме 

• Анализ 
необходимости 
получения данных из 
внешних систем

• Настройка 
интеграций с ИТ-
системами заказчика 
(системы расчетов, 
справочники и т.д.) 

• Повышение 
эффективности 
работы ботов за счет 
накопленной базы 
знаний 

Управление клиентским 
опытом (CEM)  - это 
бизнес-стратегия, 
основанная на 
использовании 
всесторонней 
информации о клиенте 
при принятия важных 
управленческих решений 
для улучшения опыта 
клиента на всех стадиях 
его взаимодействия с 
компанией, продуктом, 
брендом или услугой. 
Накопленные знания 
позволяют поддерживать 
лояльность Клиента, 
делать целевые 
предложения продуктов и 
услуг и понимать 
потребности клиента.

Накопление знаний, 
автоматические 
подсказки

Включение ботов 

Интеграция с ИТ-
системами 
Заказчика
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messaging platform

Платформа CraftTalk

Единое 
окно 

Рабочее место специалиста

Сохранение истории взаимоотношений с клиентом

Человек обучает бота

ИССКУСТВЕННЫЙ
ИНТЕЛЕКТ

БАЗА ЗНАНИЙ

Автоматические подсказки из базы знаний (ИИ) 

Бот снимает нагрузку с человека

Полнотекстный поиск по базе знаний



Результат внедрения CraftTalk
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messaging platform

Справочно: По предварительным оценкам рост количества обслуживаемых обращений 

составит не менее 30% без увеличения численности персонала,

что эквивалентно экономии затрат не менее 14 млн. рублей

в годовом исчислении для контакт-центра с 

численностью персонала 50 человек.

◉ Документирование истории взаимоотношений между клиентом и компанией

◉ Рост количества обслуживаемых обращений

◉ Повышение производительности работы операторов

◉ Повышение лояльности клиентов за счет удобства коммуникаций 

◉ Формирование имиджа современной digital–компании



НАШ ОПЫТ
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• Собственная команда разработки платформы и разговорных систем на 

основе нейронных сетей и deep learning

• Взаимодействие с ведущими российскими вузами для разработки 

систем на основе глубинного обучения

ПАРТНЕРЫ И КЛИЕНТЫ:

о нас


