
Новые технологии управления 

знаниями аудитора и контролера:

как оптимизировать процесс

Отвечайте на вопросы клиентов,  используя командную 

работу  человека и искусственного интеллекта (ИИ)



Аутсорсинговый контакт-центр

3000 операторов

Аутсорсинговый контакт-центр

2000 операторов

КЛИЕНТЫ

НАША ПЛАТФОРМА ОБРАБАТЫВАЕТ 

БОЛЕЕ 1 МИЛЛИОНА ОБРАЩЕНИЙ В МЕСЯЦ  В СНГ 

ALFA BANK



ГРАНТЫ И ДОСТИЖЕНИЯ

• Решение в ТОП технологий для банков по версии TADVISER

• 3 место на «ФИНОПОЛИС 2018»

• Грант Фонда содействия инновациям: 
2 млн руб – 2019 год,  20 млн руб - 2020 год

• Программа Global Pilots: Microsoft, Ernst&Young выбрали CraftTalk в числе 
победителей для выхода на глобальные рынки

• Грант Microsoft: сервисы и продукты Microsoft на $120k

• Решение включено в Единый Реестр Российского ПО

• Softline выбрал CraftTalk в числе победителей программы Global Growth 
Challenge (2019)



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



СУЗ –

Система 

Управления 

Знаниями

ЛУЧШЕЕ РЕШЕНИЕ ДЛЯ УПРАВЛЕНИЯ ЗНАНИЯМИ



База знаний CraftTalk

разработанная на платформе CraftTalk, 

представляет собой единый 

унифицированный интерфейс для работы 

пользователей с большим объемом 

информационных ресурсов.

Система оперативного управления 

знаниями

РЕШЕНИЕ



РЕШЕНИЕСтруктура базы знаний

Включает необходимые функциональные модули для работы со знаниями:

Удобный 

редактор 

статей

Быстрый

полнотекстовый 

поиск

Классификатор 

статей

Детальная

аналитическая 

система

Гибкое 

управление 

доступами



Редактор базы знаний

Позволяет:

● редактировать статьи, 

● структурировать предметную 

область знаний, создавая 

классификаторы по различным 

параметрам, 

● создавать и прикреплять анкеты к 

статьям, 

● управлять вспомогательной 

информацией.

ВОЗМОЖНОСТИ



Статья знаний

Простая статья, используемая в базе знаний, содержит:

• Наименование

• Идентификатор

• Тип статьи

• Привязку к одному или нескольким разделам 

классификаторов

• Текст ответа (простой текст или HTML) с 

возможностью выбора канала, для которого 

предназначен ответ

• Вложения (изображения, pdf-файлы, word, excel

файлы, вложения произвольного формата)

• Настройку прав доступа

• Связанные статьи

ВОЗМОЖНОСТИ



Версионность и публикация 

статей

В базе знаний сохраняется история всех изменений, с 

указанием автора и времени изменения. В любой момент 

можно сравнить версии и вернуться к предыдущим версиям

при необходимости. 

Пользователи увидят только опубликованные статьи, 

одновременно контент-менеджеры могут работать над 

новыми версиями статей, еще недоступными пользователям. 

ВОЗМОЖНОСТИ



Механизм поиска

В базе знаний реализован полнотекстовый поиск с удобными фильтрами*

Найти статью

● идентификатору статьи

● названию статьи

● тексту статьи

● тегам

ВОЗМОЖНОСТИ

● разделам классификаторов

● синонимам

● дате изменения

● другим атрибутам

Расширенный фильтр позволяет искать по:

*Возможность подключения интеллектуального поиска на основе нейросетей



ВОЗМОЖНОСТИКлассификаторы статей

В базе знаний CraftTalk используется 

система классификации статей. 

Вы можете организовывать статьи 

базы знаний в виде иерархического 

справочника. 

Применение системы классификации 

обеспечивает простоту и легкость 

поиска данных.



МОНИТОРИНГСтатистика

В CraftTalk доступна детальная

статистика использования 

знаний оператором - история

поисковых запросов, история 

переходов по статьям.

Аналитическая система для отслеживания статистики в 

базе знаний формирует дашборды с показателями в 

реальном времени.

Статистику показателей можно посмотреть за день, месяц 

или любой другой период. 



Мобильное приложение

Неважно, где вы находитесь - получайте 

данные о работе системы CraftTalk в 

реальном времени по выбранному 

направлению. 

Это возможно  в любом месте и  в любое 

время с мобильным приложением mobile, 

которое совместимо с ОС iOS, Android.

ПРИМЕНЕНИЕ



ВЗАИМОДЕЙСТВИЯИнтеграции с внешними ИС

База CraftTalk может использоваться как источник 

знаний для других систем.

REST API даёт возможность управлять статьями и 

осуществлять полнотекстовый поиск напрямую в 

CraftTalk. 

API экспорта изменений позволяет синхронизировать 

готовые знания со сторонними системами.

Интеграция с внешними программными продуктами

позволит построить на базе БЗ CraftTalk различные 

решения для взаимодействия.



Messaging 

platform

ИНТЕГРАЦИИ (API)

WhatsApp

Email

Web-chat

КАК ЭТО РАБОТАЕТ?

БАЗА ЗНАНИЙ



НАШЕ РЕШЕНИЕ

CRAFTTALK AI

ПОСТОЯННО ОБУЧАЕТСЯ У СОТРУДНИКОВ

КАК ОБРАБАТЫВАТЬ ЗАПРОСЫ



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



Давайте это сделаем с CraftTalk !

Денис Петухов

Генеральный директор

dp@crafttalk.ru

+7 926 236 0090

Контакты

Чтобы получить доступ к сердцу клиента –

поселитесь в его телефоне.

www.craft-talk.ru

mailto:dp@crafttalk.ru
http://www.craft-talk.ru/


ПРИЛОЖЕНИЕ





Интерфейс поиска

База знаний CraftTalk может 

использоваться как 

самостоятельный  продукт. В 

этом случае интерфейс поиска 

доступен как ресурс в браузере

или может быть встроен в 

другие приложения.








