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Telegram и WhatsApp как первичный B2B-интерфейс: 

что это меняет в архитектуре AI-контура
По данным Magnetto.pro, 44% малого и 32% среднего бизнеса в России исполь

зуют Telegram для коммуникации с клиентами — мессенджер входит в топ-3 

инструментов B2B-продвижения в стране. Но статистика каналов — не глав

ное. Главное — что в большинстве сегментов переписка в Telegram ведёт 

сделки конца в конец: обращение приходит туда, коммерческое предложение 

согласовывают там же, статус исполнения передают голосовым сообщением в 

тот же чат. CRM получает данные постфактум, если получает вообще.

AI-контур, спроектированный вокруг CRM как первичной точки входа, описы

вает не ту реальность. Он предполагает, что клиент заполнил форму, форма 

ушла в CRM, CRM создала карточку, и уже оттуда всё начинается. Этот путь 

существовал до 2020 года. Сегодня он — частный случай, а не правило: боль

шинство операционных B2B-взаимодействий начинается в мессенджере и там 

же остаётся.

Это не просто изменение в канальной картине — это требование другой 

архитектуры. Когда мессенджер стал первичным операционным интерфейсом, 

проектировать AI-контур как надстройку над CRM — значит строить поверх не 

той точки входа.

Рабочий интерфейс сместился, архитектура за ним не пошла

Для значительной части российского B2B Telegram сегодня выполняет функ

цию, которую теоретически должна выполнять CRM: именно там живёт акту

альный контекст отношений с клиентом. Там — история обсуждения условий 

сделки. Там — прикреплённые материалы и документация, отправленные в 

ходе переговоров. Там — голосовые сообщения с уточнениями, которые ни 

один менеджер не будет транскрибировать в карточку вручную. Там — финаль

ная договорённость, зафиксированная двумя строчками текста вместо поля 

«Статус: Закрыто/Выиграно».

Разбор 25 российских B2B-каналов в Telegram описывает устойчивую картину 

как «полные циклы коммуникации внутри мессенджера без переключения на 

email или CRM»: компании ведут полные циклы коммуникации внутри мессен

джера, не переключаясь на email или CRM как основное рабочее пространство. 
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CRM получает данные для отчётности — туда вносят итоги после того, как 

решение уже принято.

Это не означает, что CRM избыточна. Это означает, что она перестала быть 

первичным операционным слоем. Для автодилера сделка по конкретному ав

томобилю — обсуждение комплектации, согласование цены, договорённость о 

визите — происходит в том же чате, куда потом придёт ссылка на договор. Для 

логистической компании статус отправки и изменение условий согласовыва

ются голосом в одном треде. CRM узнаёт об этих событиях позднее — если 

узнаёт.

Проблема обнаруживается ровно тогда, когда компания начинает встраивать 

AI-автоматизацию. Стандартный подход звучит так: «настроим AI-агента, ко

торый будет работать с CRM». Агент смотрит в карточки, триггерится на смену 

статусов, формирует ответы на основе полей. Это разумная схема при одном 

условии: если CRM является источником правды о том, что происходит с кли

ентом. Если источник правды — тред в Telegram, агент смотрит не туда.

Мессенджер в российском B2B: уже не маркетинговый канал, 

а операционная плоскость

Кейс компании uForce — российский AI-сервис в B2B-сегменте — даёт конкрет

ное измерение: персонализированный аутрич к 1100 контактам в Telegram дал 

303 ответа (28,8% конверсии в ответ) и 36 встреч за четыре месяца. Приме

чателен не только результат, но и то, что весь цикл — от первого касания 

до назначения встречи — прошёл внутри мессенджера без переключения в 

email или звонок. Telegram стал не каналом первого контакта перед тем, как 

«настоящая сделка» переходит в другой инструмент, а самостоятельным про

странством, где она разворачивается от начала до конца.

Обзор 12 B2B-каналов лидогенерации на vc.ru за 2025 год отмечает то же 

самое с другого угла: Telegram упоминается не только как рекламный инстру

мент, но и как пространство для голосовых переговоров, демонстраций через 

шеринг экрана, согласования документов. Весь цикл продажи умещается в 

одном мессенджере — это уже не исключение для нескольких прогрессивных 

команд, а описание операционной нормы.

WhatsApp добавляет второй пласт: в дистрибуции, региональной торговле, 

среди небольших партнёров значительная часть обращений идёт именно там. 

WhatsApp Business Cloud API с 2022 года открыт для интеграций — бизнес при

нимает и отправляет сообщения через API так же, как обрабатывает HTTP-за

просы. Технический порог для автоматизации там не выше, чем у email. Важное 

архитектурное ограничение: WhatsApp поддерживает 24-часовое клиентское 

окно — отвечать произвольным сообщением можно, пока клиент написал 

первым не более суток назад. После этого доступны только утверждённые 

шаблонные сообщения. Для AI-контура это означает другую логику: критично 

реагировать в нужное окно, иначе ответ становится формальным шаблоном, а 

не живым диалогом.
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Косвенный сигнал масштаба — рекламный рынок: Forbes сообщал о росте 

стоимости рекламы в Telegram для IT-сегмента на 120% за 2025 год. Когда 

рекламные бюджеты B2B растут такими темпами в конкретном канале, это 

сигнал не только о маркетинге — это сигнал о том, что туда переехали серьёз

ные операционные потоки, которые создают аудиторию.

Три архитектурных узла, которые меняет мессенджер-пер

вая схема

Переход от CRM-first к messenger-first (архитектуре, ориентированной на мес

сенджер как первичную операционную плоскость) затрагивает три конкрет

ных узла: точку приёма, модель контекста и логику маршрутизации.

Узел архитектуры CRM-first Messenger-first

Точка приёма Форма / email → карточ

ка

Вебхук мессенджера 

(JSON-событие в ре

альном времени)

Время реакции Часы (пока менеджер 

откроет CRM)

Секунды (триггер — са

мо сообщение)

Модель контекста Структурированные по

ля карточки

Тред как рабочий кон

тейнер (текст + голос + 

PDF)

Логика маршрутизации По полям (тип, регион, 

статус)

По содержанию (клас

сификация намерения 

до карточки)

Роль CRM Операционное ядро Backend-хранилище и 

учёт

Точка приёма: вебхук вместо формы. В CRM-ориентированной схеме обра

щение попадает в систему через форму или email: клиент заполняет поля, 

данные структурируются, создаётся карточка. В схеме, ориентированной на 

мессенджер, точка приёма — это вебхук. Telegram Bot API транслирует каждое 

входящее сообщение как JSON-событие в реальном времени. AI-контур дол

жен быть подписан на этот поток как на первичный источник, а не ждать, пока 

менеджер перенесёт переписку в карточку.

Это техническое различие имеет прямой операционный эффект: время реак

ции сжимается с часов до секунд, потому что событие-триггер — не «менеджер 

открыл CRM» и не «кто-то нажал кнопку», а сам факт входящего сообщения. 

Для агентств недвижимости, торговых компаний, SaaS-поддержки, где ско

рость первого ответа прямо влияет на конверсию, разница ощутима.

Модель контекста: тред как рабочий контейнер. В CRM-ориентированной 

схеме контекст клиента живёт в структурированных полях карточки: имя, 

статус, история задач, записанные примечания. В мессенджере контекст — это 
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тред. Он неструктурирован, содержит смешанный контент (текст, голосовые 

сообщения, изображения, PDF), может тянуться несколько недель и отражает 

реальную историю принятия решений, которая редко попадает в поля CRM-

карточки.

AI-агент, работающий в мессенджер-первой схеме, должен уметь читать тред 

как единый рабочий контейнер: извлекать ключевые сущности (контакт, бюд

жет, срок, суть запроса), отслеживать, что уже обсуждалось, и не задавать кли

енту вопрос, на который он ответил три сообщения назад. Это принципиально 

другая задача, чем работа со структурированными полями CRM-карточки.

Логика маршрутизации: по содержанию, а не по полю. В CRM-ориентиро

ванной схеме маршрутизация определяется полями карточки: тип обращения 

→ ответственный, регион → команда, статус → следующее действие. В мессен

джере поля не заполнены — есть только текст. Маршрутизация должна проис

ходить по содержанию сообщения: «хочу уточнить стоимость» → обработка 

ценового обращения; «вопрос по документам» → операционная поддержка; 

«когда свяжется менеджер» → постановка задачи на звонок.

Это означает, что классификация намерения происходит до того, как создана 

CRM-карточка — на основе первых сообщений в треде. AI-слой между вебху

ком и backend-системами несёт ответственность за это решение. Спроектиро

вать его как надстройку над CRM не получится: CRM здесь появляется позже, 

как результат записи, а не как источник сигнала для агента.

Что остаётся за CRM, когда мессенджер стал первичным?

Архитектурный сдвиг к мессенджеру как первичной операционной плоскости 

не делает CRM избыточной — он меняет её функцию. В мессенджер-первой 

схеме CRM остаётся:

— хранилищем исторических данных о клиенте: всё, что AI-слой извлёк из 

треда и структурировал, попадает туда на хранение;

— системой учёта и отчётности: итог каждого взаимодействия фиксируется в 

карточке для руководителя и аналитики;

— источником контекста для исходящих коммуникаций: перед автоматиче

ским follow-up или плановым звонком агент поднимает историю именно из 

CRM;

— интеграционной точкой с учётными системами и документооборотом — там, 

где нужна структура и доказательный след.

Это разделение — хранилище фактов отдельно, слой понимания отдельно — 

мы разбирали отдельно в заметке CRM хранит факты. Слой понимания живёт 

отдельно. Но CRM перестаёт быть первой точкой, через которую проходит 

обращение. Это место теперь занимает AI-слой на вебхуке мессенджера: при

нимает, классифицирует, обогащает контекстом из треда — и только затем 

записывает результат в CRM. Именно этот порядок и описывает мессенджер-

первую схему: мессенджер → AI-слой → CRM/backend, а не обратный маршрут.
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Платформы автоматизации, встающие в эту логику — такие как n8n с его 

вебхук-триггерами или специализированные bot-фреймворки типа BotHelp — 

проектировались именно под этот поток: вебхук как стартовая точка, интегра

ции с CRM и backend-системами как исходящие, а не входящие.

Три теста для тех, кто проектирует AI-контур

Разрыв между CRM-first и messenger-first схемой проявляется в трёх приклад

ных проверках, которые полезно пройти до начала проектирования.

Тест первый: где фактически появляется обращение? Отследите послед

ние двадцать событий, которые стали реальными сделками или рабочими 

задачами. Откуда они пришли? Если больше двух третей из них начались с 

сообщения в Telegram или WhatsApp — первичная точка входа в AI-контуре 

должна быть там, а не в форме на сайте и не в email-интеграции CRM. Проек

тировать агента «под CRM» при таком распределении означает строить в 

стороне от реального потока.

Тест второй: где принимается решение? Это отдельный вопрос. Даже если 

обращение пришло через мессенджер, решение может согласовываться в 

другом канале — на звонке, по email, на встрече. Но если и обращение, и согла

сование условий, и финальное «да» происходят в одном треде, AI-агент, не 

читающий этот тред, слеп к операционной реальности компании. Он работает 

с архивом, а не с живым контекстом.

Тест третий: как сейчас маршрутизируется входящий поток? Если ответ 

— «менеджер читает и сам решает, куда переслать» — это не маршрутизация, 

это ручной процесс. AI-контур должен взять эту функцию: читать входящее 

сообщение, классифицировать намерение, направить в нужный сценарий или 

к нужному сотруднику. Реализуется это только тогда, когда AI стоит на вебхуке 

мессенджера и видит каждое сообщение как событие, а не ждёт, пока данные 

появятся в CRM-карточке.

Анализ B2B-контент-стратегий на Хабре формулирует деталь, применимую и 

к AI-контурам: «в B2B работают не просмотры, а доверие и глубина взаимо

действия». Агент, встроенный в то пространство, где уже идёт живая коммуни

кация, создаёт значительно меньше трения, чем агент, требующий от клиента 

переключиться на новый канал или заполнить форму. Агент, встроенный в 

то пространство, где уже идёт живая коммуникация, создаёт значительно 

меньше трения, чем агент, требующий от клиента переключиться на новый 

канал или заполнить форму. Мессенджер-первая схема — это не техническое 

предпочтение, это следование за тем, где уже находится операционный поток.

Сигналы 2026 года

Два сигнала покажут, с какой скоростью мессенджер-первая схема станет 

операционным стандартом. Первый — темп развития API: Telegram последо

вательно расширяет возможности для интеграций, включая работу с бизнес-

аккаунтами и обработку входящих в мультиагентных схемах. Если этот темп 
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сохранится, техническая база для мессенджер-первой автоматизации к концу 

2026 года станет ещё зрелее. Второй сигнал — появятся ли на рынке продукты, 

которые открыто позиционируют себя как «операционный слой для мессен

джера», а не «интеграция мессенджера с CRM». Разворот в формулировке 

означает разворот в архитектурной логике. Когда такие продукты появятся 

массово, проектировочная норма сместится — и компании, выстроившие CRM-

first AI-контуры, начнут перестраиваться.

Главное

• В российском B2B Telegram и WhatsApp стали первичным операционным 

интерфейсом: 44% малого бизнеса использует Telegram для B2B-коммуника

ции, и для большинства сегментов именно там разворачивается полный цикл 

сделки — от первого обращения до согласования условий.

• AI-контур, ориентированный на CRM как первичную точку входа, отстаёт 

от операционной реальности: CRM получает данные постфактум, тогда как 

актуальный контекст сделки находится в треде мессенджера.

• Мессенджер-первая схема меняет три узла: точку приёма (вебхук вместо 

формы), модель контекста (тред как рабочий контейнер вместо структуриро

ванных полей карточки) и логику маршрутизации (по содержанию сообщения, 

а не по заполненному полю).

• CRM в этой схеме остаётся backend-хранилищем истории и учётной систе

мой, но перестаёт быть операционным ядром: правильный маршрут — мес

сенджер → AI-слой → CRM, а не наоборот.

• Три теста для проверки собственной архитектуры: где фактически появля

ются обращения, где принимаются решения, как маршрутизируется входя

щий поток — если ответ на все три «в мессенджере», первичная точка AI-

контура должна стоять именно там.

FAQ

Чем messenger-first архитектура отличается от CRM-first? В CRM-first 

обращение проходит через форму или email и попадает в карточку, откуда 

триггерится агент; время реакции измеряется часами. В messenger-first точка 

приёма — вебхук мессендженра, который транслирует каждое входящее сооб

щение как JSON-событие в реальном времени; время реакции сжимается до 

секунд. CRM при этом не исчезает — она становится backend-хранилищем, а 

не операционным ядром.

Почему AI-агент «над CRM» не видит реальный контекст сделки? Потому 

что для большинства B2B-сегментов актуальный контекст живёт в треде 

мессенджера: история обсуждения условий, голосовые уточнения, прикреп

лённые PDF. CRM получает только итог постфактум. Агент, который смотрит в 

поля карточки, работает с архивом, а не с живым диалогом.

Что меняет 24-часовое окно WhatsApp для архитектуры? WhatsApp 

Business Cloud API разрешает отвечать произвольным сообщением только 

в течение 24 часов после сообщения клиента; дальше доступны лишь утвер
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ждённые шаблоны. Для AI-контура это означает приоритет на реакцию внутри 

окна — иначе диалог вырождается в формальный шаблон.

Какие три узла архитектуры перестраивает мессенджер-первая схема? 

Точку приёма (вебхук вместо формы), модель контекста (тред как рабочий 

контейнер вместо структурированных полей) и логику маршрутизации (клас

сификация намерения по содержанию сообщения до создания карточки, а не 

по заполненным полям).
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