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Аннотация. В данной работе при разработке CRM-системы в Telegram был проведен 

анализ проблемы организации и определен функционал. Боту необходимо: делить на роли, 

организовывать очередь и распределение вопросов и собирать статистику. База данных спро-

ектирована и разработана в PostgreSQL. Программная составляющая системы рассмотрена на 

языке Python относительно основного функционала. 
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Abstract. In this work, when developing a CRM system in Telegram, an analysis of the or-

ganization's problem was carried out and the functionality was determined. The bot needs to: divide 

into roles, organize the queue and distribution of questions, and collect statistics. The database is 

designed and developed in PostgreSQL. The software component of the system is considered in Py-

thon with respect to the basic functionality. 

Keywords: Telegram, CRM-system, Bot, Programming, Python. 

 

Telegram – самый популярный мессенджер, благодаря которому возможно 

общаться с пользователем на другом конце страны. Telegram позволяет отправ-

лять многие типы данных: изображения, видеофайлы, файлы, местоположение, 

и т.д. Помимо обычных пользователей в Telegram существуют боты. 

Боты позволяют расширить возможности мессенджера, так как выполняют 

заранее прописанные действия по сценарию. Например, можно организовать ма-

газин в Telegram с выводом полноценного ассортимента товаров и проведением 
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оплаты. Для управления ботом используют API, для которого создается токен с 

уникальным набором символов. Все API работают по одному принципу: обра-

ботка обновлений (отправка сообщений, редактирование, удаление и т.д.) и реа-

гирование на них. Бот способен обрабатывать несколько сообщений из несколь-

ких чатов одновременно, значит он может вести диалог между двумя пользова-

телями, перенаправляя сообщения через себя, чем-то напоминая CRM-систему. 

CRM-система – программное обеспечение, которое налаживает взаимо-

действие сотрудников организации и клиентов. Такие системы используют в 

компаниях, имеющих клиентскую поддержку. С развитием сервисов растет и 

нужда в поддержке клиентов, которые только начинают пользоваться сервисом, 

либо, которые хотят уточнить какой-либо вопрос. Для этой задачи требуются со-

трудники, знающие, что нужно ответить на любой вопрос клиента. Учитывая 

множество факторов в ответе, новых сотрудников службы поддержки нужно 

обучать. 

В не очень развитых организациях используют не эффективные системы 

обучения, что приводит к снижению работоспособности всех сотрудников. В 

компании, для которой будет создан бот, ранее использовался общий Telegram 

чат, в котором было более 100 участников. Десять из этих участников, являются 

кураторами групп, недавно вышедших из обучения, а остальные – группы ста-

жеров. Как уже стало понятно, возникала сложность в обработке вопросов от но-

вичков. Вопросы терялись среди всех сообщений, что приводило путанице для 

кураторов. В последствие, не удавалось подготовить отчетность для корректи-

ровки программы обучения. Было решено, что нужно сделать бота в Telegram 

(так как данный мессенджер был у всех сотрудников), способного упорядочить 

и распределить обращения от стажеров к кураторам. Таким образом, бот обра-

зует CRM-систему, которая налаживает взаимодействие кураторов и стажеров. 

Прежде чем приступить к разработке, необходимо разобраться в том, что 

должен уметь бот. 

Во-первых, боту нужно отличить куратора от стажера и один отдел от дру-

гого, из чего следует, что должна вестись запись пользователей, отделов, в кото-

рых они состоят, и выдача им ролей. Будем считать, что любой пользователь, 

который воспользовался ботом в первый раз является стажером. В таком случае, 

необходима роль администратора, способного любого пользователя сделать ку-

ратором. Также стоит учесть, что стажеры после определенного времени должны 

будут завершить свою практику, поэтому добавим статус заблокированного 

пользователя, не имеющего возможности взаимодействовать с ботом. 
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Во-вторых, чтобы не возникало путаницы в обращениях, следует сделать 

очередь и правильное распределение вопросов. 

В-третьих, главная задача CRM-системы – это сбор статистики для улуч-

шения качества работы, – поэтому будем вести историю сообщений пользовате-

лей. 

Так как необходимо хранить много информации и структурировать ее, 

начнем с проектирования базы данных. В качестве СУБД будет использован 

PostgreSQL. Схема базы данных представлена на рисунке 1. 

 

Рисунок 1 – Схема базы данных для бота 

 

Теперь, когда база данных готова, можно приступить к разработке бота от-

носительно задач, используя библиотеку pyTelegramBotAPI на языке программи-

рования Python. 

Роль пользователя определяется в хендлерах (функция, которая выполняет 

какие-либо действия в зависимости от содержания сообщения), пример изобра-

жен на рисунке 2. В функцию передается сообщение от пользователя и список 

всех пользователей. 

 

Рисунок 2 – Определение роли пользователя в хендлере 
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Очередь в боте организована обычным списком и взаимодействием с ним 

(рисунок 3). 

 

Рисунок 3 – Организация очереди в виде списка 

 

Распределение вопросов сильно зависит от некоторых условий. Сначала 

проверяется наличие куратора. В случае его присутствия, возвращается код 

пользователя этого куратора. Далее проверяется первенство вопроса. Если дан-

ный вопрос и первый из очереди совпадают, то ищется куратор, который на дан-

ный момент не занимается никаким вопросом. Если куратор найден, то его при-

крепляют к вопросу и обновляют списки вопросов и наставников. В противных 

случаях возвращают None, что означает «Ничего». Реализация распределения во-

просов представлена на рисунке 4. 

 

Рисунок 4 – Распределение вопросов от стажёров для кураторов 
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Запись истории сообщений ведется через проверку вложений к сообще-

ниям. Также вместе с сообщением можно передать код вопроса от стажёра, что 

помогает сохранять полные диалоги пользователей, связанные с вопросом. Реа-

лизация этой функции представлена на рисунке 5. 

 

Рисунок 5 – Запись истории сообщений в боте 

 

Итак, бот в Telegram способен не только на отправку заготовленного от-

вета на сообщения пользователей, но и на распределение и перенаправление со-

общений, что позволяет делать крупные системы. Благодаря BotAPI мессен-

джера, возможно сделать CRM-систему, разработка которой была представлена 

в этой работе. В ходе этой работы, было выполнено определение задач бота, про-

ектирование базы данных и разработка программной части системы. 
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