
Описание работы системыО Системе
Разработанный Telegram-бот - это инструмент 
для мониторинга клиентских чатов. Он фиксирует 
все подключённые чаты, определяет, кто пишет - 
сотрудник или клиент, сохраняет и структурирует 
сообщения и данные из переписок, чтобы 
компания могла системно отслеживать 
коммуникацию с клиентами.



Бот нужен для того, чтобы не терять важные 
обращения и вовремя замечать проблемные 
ситуации: жалобы, конфликты, сообщения без 
ответа и другие события, требующие внимания 
руководства. По сути, он превращает обычные 
Telegram-чаты в управляемый рабочий процесс, 
где качество коммуникации можно 
контролировать на уровне руководства за счёт 
автоматического выявления негативных событий 
и оперативных уведомлений.
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ВходМОНИТОРИНГ ПРОСРОЧКИ 

ОТВЕТА

Уведомление руководству 

Каждые 30 мин 
отправляется запрос на 

проверку времени в папке

Если сообщение было 
написано более 8 часов 

назад без ответа 
администратора ТО

Добавление в EVENT

Папка Staff используется для внесения 
администраторов в систему.

Для добавления администратора обязательно 
заполняется поле User ID — в него вносится Telegram-
никнейм пользователя без знака @

Папка Chats содержит всю информацию о чатах, 
взаимодействующих с ботом. 
В ней фиксируются основные сведения по каждому чату, 
необходимыe для учета, контроля и дальнейшей работы с 
коммуникацией.

В дальнейшем структура папки может быть расширена 
дополнительными полями, включая количество администраторов и 
клиентов, а также их имена.
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Обработка клиентского сообщения 

через нейронку и краткая сводка 

информации
клиент

Если чата нет в chats

админ 

Проверка страницы chats

Если чат есть то ничего 

не происходит Идет добавление 


чата в chats

Папка Messages содержит все сообщения, поступающие в чат от клиента. 
Каждое сообщение фиксируется в системе отдельной записью с набором 

обязательных полей для идентификации, классификации и последующего 
анализа



Сообщения заносятся по следующим столбцам:

Время.

Название чата.

Номер сообщения.

Никнейм.

Имя.

Фамилия.

Тип клиента.

Текст сообщения.


Event-папка фиксирует и хранит триггеры.

(НА КОТОРЫЕ нужно обратить внимание) 
В нее могут записываться триггеры по следующим причинам: 

негативное сообщение, похвала, жалоба или просрочка ответа 
клиенту.

При этом только триггеры, связанные с негативными 
сообщениями, 

автоматически направляются руководителям.

Передача сообщения

руководителям

Ответ в чат с клиентом

Сообщения направленные

руководителям 

Ответ в чат с клиентом

Для удобства работы с таблицей было 
разработано простое приложение, которое 
структурирует данные внутри системы и 
делает их просмотр более наглядным. 
В приложении можно просматривать: Все 
сообщения, позитивные события, негативные 
события и сообщения, оставшиеся без 
ответа.

Также внутри приложения предусмотрен 
раздел со статистикой, который в настоящий 
момент работает нестабильно, и функция 
пометки событий как просмотренных.



Для начала работы необходимо открыть:  
Верхнее меню → Мониторинг → Открыть 
панель.


