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ПРИМЕНЕНИЕ ЧАТ-БОТОВ 
В СИСТЕМЕ ЭКСПЛУАТАЦИИ 
ГОРОДСКОГО ОБЩЕСТВЕННОГО ТРАНСПОРТА 
 

В статье проанализированы подходы и технологии, примененные для решения 
проблем с регистрацией поломок транспортных средств, упрощения взаимо-
действия между сотрудниками предприятия, а также хранения и систематиза-
ции информации о подвижном составе городских парков общественного 
транспорта. Описывается разработка программы для контроля эксплуатации и 
обслуживания подвижного состава пассажирского автотранспортного пред-
приятия на основе автоматизации процессов учета ремонта и технического об-
служивания общественного транспорта. Предложена программа, которая объ-
единяет в себе решение проблем с регистрацией поломок транспортных 
средств, упрощение взаимодействия между сотрудниками предприятия, а так-
же хранение и систематизацию информации о каждом транспортном средстве, 
включая архив поломок, ремонтных работ, установленных запчастей, пробега 
и дат предстоящего технического обслуживания. Продемонстрированы этапы 
разработки мобильной системы контроля регистрации, учета и устранения по-
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ломок подвижного состава пассажирского автотранспорта и организации связи 
между подразделениями троллейбусного парка, входящего в состав МУП 
«Метроэлектротранс» города Волгограда. 
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Введение 

Общественный транспорт играет значительную роль в инфраструктуре 
современных городов, обеспечивая передвижение граждан и доступ к раз-
личным услугам. Одна из основных задач транспортных организаций — под-
держание транспортных средств в рабочем состоянии, что требует эффектив-
ной системы мониторинга и учета технического обслуживания. Однако на 
сегодняшний день имеющиеся решения не позволяют в полной мере автома-
тизировать процессы ремонта и обслуживания, что может приводить к увели-
чению сроков ремонта, потере данных и снижению общей эффективности 
работы предприятия (Феклин, 2022). 

Необходимость внедрения систем для контроля и управления техниче-
ским обслуживанием обусловлена сложностью современных транспортных 
систем (Власов, Жанказиев, Круглов, 2023). Троллейбус представляет собой 
технически сложный объект, требующий регулярного обслуживания и ре-
монта. Транспортным компаниям крайне важно не только вовремя обнару-
живать и устранять неисправности, но также планировать профилактические 
мероприятия, которые помогут снизить риски незапланированных простоев 
(Буйлова, Лабецкий, 2023). 

В нынешнее время способы взаимодействия между работниками, зани-
мающимися эксплуатацией, ремонтом и техническим контролем, в значи-
тельной степени основываются на использовании бумажных записей, теле-
фонных звонков или устных обращений. Такой подход может приводить к 
повторению информации, а также к возможной утечке данных и усложнению 
анализа состояния троллейбуса (Сидоренко, 2020). 

На данный момент рынок предлагает множество решений для автомати-
зации управления техническим обслуживанием, но большинство из них ори-
ентированы на крупные предприятия и требуют значительных затрат на вне-
дрение и обучение сотрудников (Герасимчук, 2016; Парыгин, Щербаков, 
2025). Для небольших или муниципальных транспортных предприятий эти 
решения часто оказываются избыточными (Бражников, Бражникова, 2018). 

В ходе исследования существующих решений в области обслуживания 
городского общественного транспорта были рассмотрены информационные 
средства контроля эксплуатации и обслуживания подвижного состава (ПС) 
автотранспортного предприятия, такие как, например, «R01: Система автома-
тизированного управления ремонтом подвижного состава предприятия 
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(АРМ-мастер ЦУП)» или сервис Fleetrun. Результаты анализа показали необ-
ходимость разработки системы, которая будет решать эти проблемы, обеспе-
чивая удобный интерфейс для регистрации неисправностей, контроля ре-
монтных работ и хранения всей истории обслуживания (Villiers, Jooste, 
Lucke, 2023). Она должна упрощать взаимодействие между подразделениями 
предприятия и ускорять принятие решений, что критично для бесперебойной 
работы общественного транспорта (Максимова, 2019). 

 
Проектирование решения для контроля эксплуатации 
и ремонта городского общественного транспорта 

Чат-боты в мессенджерах, как относительно недорогой и простой инст-
румент автоматизации, представляют собой эффективное стартовое реше-
ние для автотранспортных предприятий (Bazhin, Masko, Nguyen, 2023). Они 
не требуют сложной информационной инфраструктуры, интуитивно понят-
ны в использовании и позволяют организовать взаимодействие между со-
трудниками в удобной форме (Денисов, Шебаршов, Карчагин и др., 2025). 
Решение на основе диалоговых ботов представляет собой следующий этап 
эволюции автоматизации технического обслуживания: простую в использо-
вании и адаптивную платформу, способную интегрироваться в повседнев-
ную работу предприятия, обеспечивая эффективность и надежность процес-
сов (Абрамян, 2024). 

В целом процесс эксплуатации и обслуживания транспорта завязан на 
коммуникации между сотрудниками транспортного предприятия, и от эффек-
тивности этих коммуникаций зависит качественное выполнение основных 
функций по перевозке пассажиров. Так, водитель троллейбуса, находящийся 
на маршруте, столкнувшись с поломкой машины или иной нештатной ситуа-
цией на городских улицах, запускает цепочку взаимодействий сотрудников 
предприятия. Насколько быстрой и успешной будет реакция и обработка со-
бытия в троллейбусном парке, в конечном счете определит своевременный 
выход данного и других единиц ПС на линию в последующие дни (Davtian, 
Shabalina, Sadovnikova et al., 2023). 

Процесс обслуживания ПС включает ряд этапов. При возникновении по-
ломки на линии водитель или диспетчер фиксирует неисправность, после че-
го транспортное средство снимается с маршрута и направляется в депо. Здесь 
создается заявка на ремонт, которая включает информацию о поломке и пер-
вичное описание необходимых действий.  

В депо работа по ремонту и техническому обслуживанию ПС распреде-
ляется между двумя основными бригадами. Первая бригада, отвечающая за 
ежедневное обслуживание, занимается заявками на ремонт вплоть до его за-
вершения. Если для выполнения ремонта требуются запчасти, она создает 
заявки на снабжение, в которых указываются дата и номер заявки. Это позво-
ляет минимизировать простой транспорта из-за отсутствия необходимых де-
талей. При этом данная бригада не занимается плановыми техническими об-
служиваниями (Поживилов, Максимов, Крылов, Завгородний, 2019). 

Вторая бригада отвечает исключительно за проведение технического об-
служивания различного уровня. Регламентные работы включают ТО-1 (раз в 
5000 км), ТО-2 (раз в 20 000 км) и технический ремонт (раз в 90 000 км), ко-
торым занимается завод-изготовитель. Во время проведения планового об-
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служивания механики могут выявить дополнительные неисправности, кото-
рые фиксируются в новых заявках на ремонт. 

Технический отдел выполняет задачи по мониторингу заявок на снабже-
ние. Его основная цель — обеспечить оперативное снабжение бригад необхо-
димыми запчастями, что позволяет значительно сократить простой транс-
портных средств. Для предотвращения повторных неисправностей предусмот-
рен механизм повторных заявок, который подразумевает более тщательный 
контроль и ремонт при наличии аналогичных проблем. 

На каждом этапе работы фиксируется, кто из специалистов занимался 
ремонтом, а также указывается, является ли заявка повторной. Вся инфор-
мация систематизируется и сохраняется, что позволяет формировать раз-
личные отчеты для анализа. Среди них: история неисправностей, ежеднев-
ная сводка по количеству транспорта на линии и в резерве, текущий техни-
ческий статус, перечень выполненных работ, а также отчеты о заменах 
узлов и агрегатов (Бен-Сен-Шун, Осердников, Наумов, 2020). Эти данные 
дают возможность руководству принимать обоснованные управленческие 
решения (Лютов, 2019). 

Учитывая описанный выше процесс, разрабатываемая система должна 
обеспечивать удобную и быструю работу с заявками на ремонт, их контроль 
и взаимодействие между подразделениями предприятия с использованием 
телеграм-ботов. Функциональные требования включают возможность соз-
дания заявок диспетчерами и механиками через интуитивно понятный ин-
терфейс. Бот должен запрашивать у пользователя ключевые данные, такие 
как бортовой номер, описание неисправности, и при необходимости при-
креплять фотографии. Все заявки должны автоматически сохраняться в базе 
данных, а соответствующие подразделения получать уведомления о посту-
пивших задачах. 

Для эффективной работы ремонтных бригад система должна поддержи-
вать управление статусами заявок, обеспечивая возможность их изменения в 
процессе выполнения ремонта. Необходимо отслеживание заявок на снабже-
ние запчастями, чтобы исключить простой транспорта из-за отсутствия необ-
ходимых деталей. Система должна оперативно передавать информацию в 
технический отдел и вести учет заказанных и полученных запасных частей. 
Другая важная функциональная составляющая — автоматизация планового 
технического обслуживания. Система должна анализировать пробег ПС и 
заранее предупреждать ответственных механиков о необходимости проведе-
ния ТО-1, ТО-2 или капитального ремонта. В процессе выполнения ТО долж-
но быть возможно создание дополнительных заявок на устранение выявлен-
ных неисправностей. При этом контроль над исполнением заявок обеспечи-
вается через мониторинг всех этапов работы.  

Важнейшей функциональной возможностью является ведение истории 
ремонтов, учет повторных неисправностей и автоматическая маркировка зая-
вок как повторных, если поломка аналогична предыдущим случаям. Для ру-
ководства должен быть доступен механизм генерации отчетов с возможно-
стью просмотра текущего состояния ПС, количества машин на линии, в ре-
зерве и в ремонте, а также подробной истории поломок, замен узлов и 
агрегатов. 
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Основными пользователями системы являются водитель, диспетчер, 
бригада ежедневного обслуживания, бригада технического обслуживания, 
технический отдел и руководство. Каждый из них выполняет свои роли в 
процессе ремонта и технического обслуживания, взаимодействуя с системой 
через несколько телеграм-ботов (рис. 1). 

 

Рис. 1. Диаграмма вариантов использования 
 

Разработка чат-системы для взаимодействия сотрудников троллейбусного 
парка при обслуживании подвижного состава 

Архитектура программного продукта для контроля эксплуатации и тех-
нического обслуживания ПС представляет собой модульную клиент-
серверную систему, реализованную с использованием языка программирова-
ния Python. Основной пользовательский интерфейс организован через группу 
телеграм-ботов, каждый из которых предназначен для конкретной категории 
пользователей — диспетчеров, механиков, технического отдела и руково-
дства. Боты реализуются на базе библиотеки Aiogram, которая обеспечивает 
асинхронную обработку сообщений, поддержку состояний и удобное управ-
ление пользовательскими сценариями (Бурова, Буров, Парыгин и др., 2022). 

Хранение всех данных организовано в базе данных PostgreSQL. В ней 
содержится информация о пользователях, транспортных средствах, заявках 
на ремонт, заявках на снабжение, истории технического обслуживания и ре-
зультатах ремонта. Все действия пользователя фиксируются в базе, что обес-
печивает возможность последующего анализа и формирования отчетности 
(Бурова, Буров, Парыгин, 2021). На рис. 2 показано архитектурное решение 
программы. 

Для программного продукта была разработана единая база данных 
(рис. 3). Создана таблица `users`, содержащая информацию о пользователях 
системы. Каждому пользователю соответствует его уникальный идентифика-
тор, роль, полное имя, номер бригады (если есть) и его telegram_id. Для хра-



Чат-боты в системе эксплуатации городского общественного транспорта   _________________ 

82   ______________________________________   СОЦИОЛОГИЯ ГОРОДА. 2025. № 4. С. 77—89 

нения информации о троллейбусах разработана таблица `vehicles`, содержа-
щая уникальный идентификатор состава, бортовой номер, название модели и 
пробег. Для хранения данных о заявках на ремонт была спроектирована таб-
лица `repair_requests`. Она хранит в себе уникальный идентификатор заявки, 
идентификатор транспортного средства, описание поломки, статус поломки, 
когда заявка была создана, кто ее создал и является ли заявка повторной. Для 
хранения данных о техническом осмотре созданы таблицы 
`maintenance_assignments` и `to_in_progress`. Они содержат в себе информа-
цию о том, какого вида технический осмотр был совершен по конкретному 
троллейбусу, кто его осуществил и когда. Дополнительно разработана табли-
ца `supply_requests` для хранения данных о заявках на снабжение необходи-
мыми для ремонта деталями. Все таблицы взаимосвязаны друг с другом при 
помощи внешних ключей для более удобного взаимодействия обработчиков 
и базы данных. Тестирование работы системы выполнялось на «Вычисли-
тельном комплексе высокой производительности», внедренном на кафедре 
цифровых технологий в урбанистике, архитектуре и строительстве ВолгГТУ 
в рамках реализации программы стратегического академического лидерства 
«Приоритет 2030». 

 

Рис. 2. Архитектурное решение чат-системы 
на основе телеграм-ботов 

 
Демонстрация процесса обработки заявки на обслуживание троллейбуса 

Система телеграм-ботов представлена пользователю в виде группы чатов 
в мессенджере (рис. 4), однако доступ для отправки сообщений в боты досту-
пен только специально авторизованным по уникальным идентификаторам 
пользователям в соответствии с их должностными ролями. 
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Рис. 3. Структура базы данных 

 
 
 

 

Рис. 4. Система телеграм-ботов 
 
На примере рассмотрим процесс работы с заявкой от ее создания до за-

вершения. При обнаружении неисправности водителем в ходе движения или 
механиком в процессе технического обслуживания создается заявка на ре-
монт в боте для создания заявок, при этом выбирается заявка либо новая, ли-
бо повторная. Задача механика — выбрать заявку и назначить на нее рабочих 
(рис. 5). 
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Рис. 5. Создание заявки и назначение рабочих на заявку 
 

После назначения рабочего заявка приобретает статус «В работе» и дос-
тупна по кнопке «Посмотреть заявки в работе». Если при ремонте на складе 
не оказалось нужной тормозной колодки, то механик создает заявку на снаб-
жение с указанием необходимой детали. Процесс работы с заявками на снаб-
жение показан на рис. 6. 

 

 
Рис. 6. Работа с заявками на снабжение 
 
Заявка на снабжение отображается в боте для технического отдела. Его 

сотрудники заказывают деталь, вносят номер служебной записки и по прибы-
тии детали отмечают, что деталь пришла. Далее заявка меняет свой статус на 
«Ожидание» и доступна снова по кнопке «Посмотреть заявки». Механик на-
значает рабочих на заявку, которые после успешного завершения ремонта 
нажимают на кнопку «Закончить ремонт». Руководству доступны списки зая-
вок на ремонт и снабжение, по которым оно может отследить информацию 
по конкретной заявке. Руководство может посмотреть, как работал отдельный 
рабочий, чтобы оценить, насколько много заявок он выполнил, как он справ-
ляется с ними, насколько часто отказывается. 
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Заключение 
В результате проведенного исследования спроектирована и реализована 

программа для эксплуатации и обслуживания ПС автотранспортного пред-
приятия. Данная программа поможет сократить расходы предприятия благо-
даря сокращению простоя ПС на ремонте из-за потери данных (Земба, Сем-
ченков, 2022). 

Программа была создана в соответствии с заданными функциональными 
требованиями — она обеспечивает удобное и быстрое создание заявки на ре-
монт, назначение рабочих, изменение статуса заявки, создание заявки на снаб-
жение в случае нехватки необходимых деталей. Программа оперативно пере-
дает информацию в технический отдел и ведет учет заказанных и полученных 
деталей. Есть функция внесения данных о проведенном ТО с возможностью 
создания заявки на ремонт. Контроль работы предприятия ведется благодаря 
удобному мониторингу всех этапов работы, доступному руководству. Важ-
нейшими возможностями являются ведение истории поломок и заявок, всех 
заказанных запчастей, учет повторных неисправностей, механизм генерации 
отчетов по каждой конкретной единице ПС или работнику, расчет ключевых 
коэффициентов для оценки показателей работы предприятия. 

Основным направлением совершенствования и дальнейшего развития 
разработанного решения является увеличение количества детальных характе-
ристик проведенных работ, дополнительные данные по ПС, автоматическая 
генерация календаря технического осмотра по пробегу, а также формирова-
ние дополнительных отчетов для руководства для более глубокого анализа 
работы предприятия. 
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THE USE OF CHATBOTS IN THE OPERATION 
OF URBAN PUBLIC TRANSPORT 

 
Abstract. This article analyzes approaches and technologies used to address vehicle 
breakdown registration, simplify employee interaction, and store and systematize in-
formation about the city’s public transport fleet. It describes the development of a pro-
gram for monitoring the operation and maintenance of a passenger transport compa-
ny’s rolling stock by automating the repair and maintenance records of public transport. 
The proposed program combines vehicle breakdown registration, simplified employee 
interaction, and the storage and systematization of information about each vehicle, in-
cluding a history of breakdowns, repairs, installed spare parts, mileage, and upcoming 
maintenance dates. The article presents the development stages of a mobile system for 
monitoring the registration, recording, and repair of passenger vehicle rolling stock and 
organizing communication between the trolleybus depot divisions of the Volgograd 
Metroelectrotrans Municipal Unitary Enterprise. 
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