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РАЗРАБОТКА WEB-ПРИЛОЖЕНИЯ                                           
С ПРИМЕНЕНИЕМ CRS-CИСТЕМЫ ДЛЯ ВЕДЕНИЯ 

АНТИКОЛЛЕКТОРСКОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 

Павлова А.И., Обухов Р.В.

Одним из основных факторов развития компании на рынке явля-
ется использование информационных систем, позволяющих автома-
тизировать процессы обмена данными электронного документо-
оборота. Это необходимо для обеспечения эффективной работы 
предприятия и улучшения взаимоотношений с клиентами. Работа 
посвящена разработке web-приложения для ведения антиколлектор-
ской деятельности. В процессе разработки приложения были исполь-
зованы стандартные архитектурные решения системы автомати-
зированного взаимодействия с клиентами предприятия (Customer 
Relationship  Management, CRM-система) системы Битрикс24. Среди 
основных направлений улучшения взаимоотношений между клиента-
ми и сотрудниками предприятия являлись: уведомление оператора о 
поступлении новой заявки о ликвидации кредита; контролирование 
ведения карты клиента; отслеживание выполнения заданий сотруд-
ником предприятия бизнес-процессов и напоминание о необходимо-
сти их выполнения в определенный срок; формирование помесячной 
оплаты за предоставление услуг с рассылкой сообщений сотруднику 
и клиенту. Основное взаимодействие взаимодействия с потенциаль-
ными клиентами осуществляется посредством применения роботов 
и тригеров для настройки современных средств коммуникации: вир-
туальной телефонии, электронной почты, мессенджера. 

Цель – разработка web-приложения с использованием системы 
автоматизированного взаимодействия с клиентами предприятия 
(Customer Relationship Management, CRM-системы), направленного 
на ведение антиколлекторской деятельности.
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Метод или методология проведения работы: в статье исполь-
зовались методы программирования.

Результаты: разработано web-приложение для управления де-
ятельностью антиколлекторский предприятий, интегрированной 
с CRM системой Битрикс 24.

Область применения результатов: полученные результаты 
целесообразно применять при управлении деятельностью анти-
коллекторский предприятий, связанных со структуризацией и лик-
видацией задолженностей физических и юридических лиц.

Ключевые слова: антиколлекторская деятельность; web-
приложение; информационная система; система управления пред-
приятием 

DEVELOPMENT                                                                                    
OF WEB-APPLICATION WITH CRS-SYSTEM                             

FOR ANTI-COLLECTION ACTIVITIES

Pavlova А.I., Obukhov R.V.

One of the main factors of company development in the market is 
the use of information systems which allow to automate data exchange 
processes of electronic document flow. This is necessary to ensure the 
efficient operation of the company and improve relationships with cli-
ents. The work is devoted to the development of web-application for an-
ti-collector activity. During the development of the application, standard 
architectural solutions of the system of automated interaction with en-
terprise customers (Customer Relationship Management, CRM-system) 
of Bitrix24 system were used. Among the main areas of improving the 
relationship between customers and employees of the enterprise were: 
notification of the operator on the receipt of a new application for liqui-
dation of credit; control card maintenance client, tracking performance 
of tasks by employee of the business processes and reminder of the need 
for their implementation within a certain period, the formation of month-
ly payments for services with the message sending to the employee and 
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the client. The main interaction with potential customers is carried out 
through the use of robots and triggers to configure modern means of 
communication: virtual telephony, e-mail, messenger. 

Purpose – development of web-application using the system of auto-
mated interaction with enterprise clients (Customer Relationship Man-
agement, CRM-system), aimed at conducting anti-collector activity.

Method or methodology of the work: programming methods were 
used in the article.

Results: the web application for the management of the anti-collec-
tors’ activity integrated with the CRM system Bitrix 24 was developed.

The sphere of application of the results: the received results are to 
be applied to the management of the activity of anti-collector enterprises 
which is connected with structuring and liquidation of debts of physical 
and legal persons.

Keywords: anti-collector activity; web-application; information sys-
tem; enterprise management system

Введение
В России действует федеральный закон, регулирующий проце-

дуру банкротства физических лиц [1]. Физические лица, имеющие 
задолженности по банковским кредитам, налогам оплате услуг жи-
лищно-коммунального хозяйства, распискам и другие. Согласно 
судебному решению такие физические лица могут быть признаны 
несостоятельными в части погашения задолженности. Для этого 
необходимо предоставить определенный перечень документов, свя-
занный с ведением индивидуальной предпринимательской деятель-
ности и подтверждающий несостоятельность физического лица 
погасить долг. С целью предотвращения неправомерных действий 
со стороны коллекторских компаний актуальны исследования по 
созданию информационных систем (ИС) для ведения антиколлек-
торской деятельности. 

Выделяют три основных направления развития ИС, применяе-
мых для ведении экономической деятельности предприятий. Первое 
направление связано с обработкой больших данных, поступающих 
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из макроокружения предприятия. Второе направление развития ИС 
определено автоматизацией бизнес-процессов предприятия. Тре-
тье направление обеспечивает автоматизацию труда управленцев 
и предоставляют возможность эффективного применения инфор-
мационных продуктов для управления предприятием [2]. При этом 
средства автоматизации бизнес-процессов объединяют большинство 
задач сотрудника в одном едином интерфейсе [3-4]. Это необходи-
мо для повышения надежности разрабатываемого web-приложения, 
автоматизированного ведения документооборота, взаимодействии 
с клиентами предприятия для быстрого и качественного оказания 
услуг [5-6]. Для создания информационной системы требуется при-
влечение трудовых и материальных ресурсов. Основное требование, 
влияющее на архитектуру и инфраструктуру информационной си-
стемы, является минимизация ее совокупной стоимости [7-8]. 

Актуальность работы состоит в автоматизированном взаимодей-
ствии с потенциальными и существующими клиентами в бизнес-
процессах предприятия: ведение учета звонков, заявок от клиентов, 
ведение клиентской базы, предоставление консультационных услуг, 
контролирование выполнения текущих заявок, поступающих от 
клиентов, привлечение потенциальных клиентов, распределение 
клиентов в работе на каждого менеджера; составление документов, 
необходимых для судебного разбирательства о банкротстве и др.

Целью работы является разработка web-приложения с использо-
ванием системы автоматизированного взаимодействия с клиентами 
предприятия (Customer Relationship Management, CRM-системы), 
направленного на ведение антиколлекторской деятельности.

Научная новизна исследований состоит в интегрированном ис-
пользовании роботов и тригеров CRM-системы Битрикс24 для ав-
томатизированного ведения бизнес-процессов предприятия.

Материалы и методы исследований
При разработке web-приложения использована CRM-система 

Битрикс24 [9-10], позволившая использовать готовые архитектур-
ные решения проектируемой информационной системы, сократить 
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время на разработку программного продукта, а также автоматизи-
ровать выполнение бизнес-процессов. 

Одними из наиболее важных составляющих ИС являются роботы 
и триггеры, позволяющие автоматизировать и улучшить выполне-
ние бизнес-процессов [2,9,10]. Под роботами в работе понимаются 
алгоритмы, направленные на автоматизированное выполнение опре-
деленного сценария работы ИС. Роботы используются для автома-
тической рассылки клиентам сообщений или электронных писем, а 
также позволяют формировать необходимые документы, выставлять 
сотрудникам определенные задачи и изменять информацию в карте 
клиента, при выполнении какого-либо заданного условия. Триггеры 
в свою очередь выполнения бизнес-процессов и реализуют переме-
щение карты клиента по заданным бизнес-процессам.

Результаты исследования
Большим преимуществом использования CRM-системы Би-

трикс24 для разработки web-приложения является значительное 
сокращение времени на интегрирование телефонии и других сер-
висов коммуникации сотрудников с клиентами предприятия (рис.1). 

Рис. 1. Роботы CRM-системы Битрикс24 

Триггеры использованы для автоматизированного ведения биз-
нес-процессов, отслеживания о ходе их выполнения [9]. Перечень 
триггеров CRM-системы Битрикс24 разнообразен (рис. 2).
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Рис. 2. Список триггеров CRM-системы Битрикс24

С целью автоматизации бизнес-процессов обслуживания заявок, 
поступающих от клиентов в разработанном web-приложении с по-
мощью роботов и тригеров были реализованы процессы: уведом-
ление оператора о поступлении новой заявки, контролирование 
заполнения и ведения карты клиента, формирование заданий со-
труднику и периодическое напоминание о необходимости его вы-
полнения и др. Настроенная CRM-система с учетом требований 
заказчика содержит базу данных о клиентах, облачный диск для 
общего доступа к необходимым документам, электронную почту, 
чат для сотрудников предприятия, виртуальную телефонию [11-
12]. Виртуальная телефония интегрирована в web-приложение в 
виде сервиса Zadarma [13-14]. Это обеспечило телефонную связь с 
клиентами предприятия, замену колл-центра, хранение на сервере 
всех звонков от клиентов [13-14].

Для повышения возможностей коммуникации с клиентами 
предприятия использован мессенджер WhatsApp [15]. Это позво-
лило хранить историю взаимодействия сотрудника и клиента. Су-
ществующие сложности интеграции WhatsApp с CRM-системой 
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Битрикс24 были решены посредством использования сервиса 
Twilio [16]. Мессенджер WhatsApp обладает функциональным 
ограничением, связанным с распространением спама [17]. Поэто-
му сотрудник предприятия не может написать сообщение клиенту 
первым. Выявлено, что CRM-система Битрикс24 не поддержива-
ет отправку шаблонных сообщений, поэтому мы разработали для 
этих целей приложение. Для разработки приложения использованы 
языки программирования: html, css, javascript, php и библиотеки 
javascript api.bitrix24 и twilio-sdk [18-22]. Разработанное прило-
жение позволяет выбирать шаблоны, отправлять POST-запросом 
на сервис Twilio и получать ответом статус отправки сообщения 
посредством WhatsApp к клиенту.

Рис. 3. Формирование стандартного сообщения WhatsApp клиенту предприятия

Помимо виртуальной телефонии и мессенджера WhatsApp к си-
стеме была подключена электронная почта с помощью протокола 
Internet Message Access Protocol (IMAP). Это протокол прикладно-
го уровня, предназначенный для обеспечения доступа к электрон-
ной почте, реализуется на транспортном протоколе TCP и порте 
143. IMAP предоставляет широкие функциональные возможности 
для автоматизации процессов с почтовыми ящиками, расположен-
ных на центральном сервере [15].

Разработанное web-приложение (рис. 4) содержит динамические 
страницы: целевая (гостевая страница), обработка новых заявок, 
контроль оплаты услуг, работа с клиентом. Гостевая страница пред-
ставлена на рис. 4.



94 Krasnoyarsk Science, Vol. 10, No 3, 2021

Рис. 4. Целевая страница компании

В разработанное web-приложение были интегрированы роботы 
и тригеры CRM-системы Битрикс24, позволившие использовать 
стандартные архитектурные решения ИС для коммуникации с кли-
ентами предприятия.

Заключение
Использование стандартные архитектурные решения ИС при 

разработке web-приложения, предназначенного для ведения анти-
коллекторской деятельности позволило повысить эффективность 
взаимодействия клиентов с сотрудниками посредством учета све-
дений о клиентах, виртуального общения, распределения задач 
между сотрудниками. Улучшение взаимодействия клиентов с со-
трудниками связано с предоставлением клиентам необходимой 
нормативно-правовой документации, формирования договоров, 
актов приемки выполненных работ, формирование счета на опла-
ту услуг.
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