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ЧАТ-БОТ КАК ИНСТРУМЕНТ ЭФФЕКТИВНОГО 
ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ ГРАЖДАН 
С АВАРИЙНЫМИ СЛУЖБАМИ1 
 

Статья рассматривает проблемы, связанные с обеспечением безопасности и 
оперативным реагированием на аварийные ситуации в городах. В условиях 
быстрого роста городов и увеличения числа жителей решение этих проблем 
становится ключевым для муниципалитетов. Граждане сталкиваются с раз-
личными ситуациями, требующими вмешательства аварийных служб. Однако 
существует недостаточная информированность о деятельности этих служб, от-
сутствует единая точка входа для подачи заявок на устранение неисправностей 
и оценки качества выполненных работ. Статья предлагает концепцию решения 
в виде разработки чат-бота, основанного на искусственном интеллекте (ИИ), 
который обеспечит эффективное и удобное обращение граждан к аварийным 

                                                            
1 Исследование выполнено за счет гранта Российского научного фонда и Адми-

нистрации Волгоградской области № 22-11-20024.  
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службам. Такой чат-бот позволит быстро отправлять заявки на устранение 
аварийных ситуаций, автоматически передавать заявки операторам служб, а 
также отображать статус заявок и обновлять его. Кроме того, инновационные 
возможности ИИ позволят распознавать и классифицировать проблемы, при-
оритизировать заявки, предлагать решения и автоматически уведомлять граж-
дан о завершении работ. Особое внимание уделяется использованию получен-
ной информации для учета частоты аварий и построения карты аварийных 
участков, что способствует принятию оптимальных решений в реконструкции 
и капитальном ремонте коммунальных систем жизнеобеспечения. Использо-
вание чат-бота, основанного на ИИ — эффективный инструмент для повыше-
ния безопасности и качества проживания городского населения. Он позволяет 
быстро и удобно обращаться к аварийным службам, обеспечивает легкую 
коммуникацию с жителями города, а также исследовать и анализировать дан-
ные об авариях и качестве работ для принятия обоснованных решений, на-
правленных на улучшение условий проживания в городах. 

 
Ключевые слова: чат-бот, увеличение скорости обработки заявок на устране-
ние аварийных ситуаций, оценка комфортности проживания. 
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Введение 

В современных условиях быстрого роста городов и числа их жителей 
обеспечение безопасности и оперативное реагирование на различные ситуа-
ции становятся ключевыми задачами для муниципалитетов. Граждане стал-
киваются с различными проблемами, требующими вмешательства аварийных 
служб, такими как аварии на коммунальных системах жизнеобеспечения на-
селения (электроэнергетических, канализационных, водопроводных и тепло-
вых), упавшие деревья и другие аварийные ситуации, которые могут угро-
жать их безопасности и комфорту.  

Особое внимание необходимо уделить устранению недостаточной ин-
формированности и неясности относительно деятельности аварийных служб 
города. Отсутствует единая точка вход для подачи заявок на устранение не-
исправностей и дальнейшего контроля за их устранением, а также оценки 
качества выполненных работ.  

В свою очередь, муниципалитеты и эксплуатирующие организации об-
ладают недостаточной информацией о частоте и локализации участков, на 
которых аварии случаются наиболее часто. Такие данные могли бы использо-
ваться для принятия решений о реконструкции или капитальном ремонте 
коммунальных систем жизнеобеспечения населения для избежания возник-
новения проблем в будущем. 

Следует отметить, что в методике формирования Индекса качества го-
родской среды (аналогичного Urban Environment Quality Index), утвержден-
ной распоряжением Правительства Российской Федерации от 23 марта 2019 
г. № 510-р2, серди критериев оценки пространства «Жилье и прилегающие 

                                                            
2 URL: https://индекс-городов.рф/#/methodology (дата обращения: 05.08.2023). 
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пространства» нет критериев для оценки состояния коммунальных систем 
жизнеобеспечения. 

В комплексной системе оценки качества жизни в городах «Индекс каче-
ства жизни в городах России»3, разработанной ВЭБ.РФ, такими критериями 
являются «Доля замены городских сетей (тепловых и паровых, водопровод-
ных и канализационных), %» и «Доля износа городских сетей (тепловых, па-
ровых, водопроводных и канализационных), %». 

По нашему мнению, для полноценной оценки качества проживания го-
родского населения необходимо ввести критерий, позволяющий учитывать 
число аварий, происходящих на городских сетях (электроэнергетических, ка-
нализационных, водопроводных и тепловых), как соотношение числа аварий 
к протяженности для каждого из видов сетей. 

Для решения комплекса описанных проблем необходимо создать эффек-
тивное решение для быстрого и удобного обращения граждан к аварийным 
службам, которое не только являлось бы инструментом для приема заявок на 
устранение аварийных ситуаций, но и позволяло вести учет аварий по каж-
дому из типов, а также определять участки с наибольшей частотой аварий. 

 
Анализ современных подходов к реализации обращения граждан к ава-
рийным службам 

Анализ современных подходов к реализации обращения граждан к ава-
рийным службам показывает, что основным способом подачи заявки является 
обращение по телефону. Однако этот метод имеет недостатки: сложно дозво-
ниться, отследить статус заявки и определить, какая служба должна решать 
проблему. 

В настоящее время для организации взаимодействия с пользователями 
используются чат-боты. Их применению разных сферах человеческой дея-
тельности посвящено большое количество исследований. 

Чат-боты рассматриваются как элементы управления системой в целом 
(Романова, Двигубский, 2019), так и как элемент системы управления органи-
зацией (Валевич, Кудряшов, Фомина, 2023). 

Есть также ряд работ, посвященных применению чат-ботов в государст-
венном и муниципальном управлении (Ласточкина и др., 2022; (Konyev, Dol-
galova, 2022; Nirala et al., 2022) и внедрению цифровых сервисов, в частности 
чат-ботов, в деятельность по оказанию коммунальных услуг (Веревкина, 
2022). Кроме того, рассматривается использование чат-ботов в различных 
сферах взаимодействия между жителями (SangAh et al., 2021). 

В настоящее время существует опыт практического внедрения чат-ботов 
в различные сферы взаимодействия с жителями: для направления жалоб и 
обращений властям4, для консультации жителей по различным вопросам, в 
том числе по вопросам ЖКХ5, а также работы управляющих компаний (на-
пример, чат-бот ООО «Научно-исследовательский центр «Системы управле-
ния»6 и чат-бот компании BizChatBots7). При этом следует отметить, что 

                                                            
3 URL: https://citylifeindex.ru/about (дата обращения: 05.08.2023). 
4 URL: https://tass.ru/obschestvo/12739927 (дата обращения: 05.08.2023). 
5 URL: https://www.mskagency.ru/materials/2987227(дата обращения: 05.08.2023). 
6 URL: https://sm-center.ru/chat-bot-dlya-zhkh (дата обращения: 05.08.2023). 
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большинство рассмотренных чат-ботов не предназначены для работы с заяв-
ками об аварийных ситуациях. 

Таким образом, необходима разработка чат-бота, который может слу-
жить инструментом для приема заявок на устранение аварийных ситуаций и 
дальнейшего их анализа. 

 
Анализ требований к чат-боту 

Главной целевой аудиторией данного бота являются граждане, которые 
сталкиваются с различными аварийными ситуациями и требуют оперативно-
го вмешательства аварийных служб, и операторы аварийных служб, которые 
принимают заявки для дальнейшей работы. В терминах анализа вариантов 
использования их можно обозначить как три действующих лица – Житель 
города, Оператор аварийной службы и База данных заявок (так как дейст-
вующими лицами могут быть и другие системы, с которыми взаимодействует 
разрабатываемая система). Диаграмма вариантов использования телеграм-
бота аварийных служб, предназначенного для работы с заявками на устране-
ние аварийных ситуаций, показана на рис. 1.  

 

 
Рис. 1. Диаграмма вариантов использования чат-бота аварийных служб 
 
Для каждого варианта использования написаны соответствующие сценарии. 
Сценарий 1. Сообщение о проблеме. 
1. Житель города активирует чат-бота и выбирает опцию «Зарегистриро-

вать заявку». 
2. Чат-бот запрашивает информацию о типе проблемы. 
3. Житель города выбирает соответствующий пункт меню, заполняет 

форму с данными и отправляет заявку на обработку. При желании Житель 
города может добавить фотографию проблемы и ее геопозицию для подтвер-
ждения и ускорения процесса обработки заявки. 

                                                                                                                                                       
7 URL: https://chatbotuk.ru/ (дата обращения: 05.08.2023). 

Телеграм‐бот аварийных служб
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4. Чат-бот подтверждает получение заявки и сообщает Жителю города 
присвоенный ей номер. 

5. Чат-бот сохраняет информацию о заявке в базе данных и передает ин-
формацию об аварии операторам аварийной службы, которые начинают ее 
обработку и решают проблему. 

Сценарий 2. Проверка статуса заявки на ремонт. 
1. Житель города активирует чат-бот и выбирает опцию «Проверить ста-

тус заявки на ремонт». 
2. Чат-бот запрашивает номер заявки. 
3. Житель города вводит номер заявки. 
4. Чат-бот запрашивает статус заявки в базе данных и сообщает Жителю 

города ее текущий статус. 
Сценарий 3 Оценка качества работ. 
1. Житель города активирует чат-бот и выбирает опцию «Оценить каче-

ство работ». 
2. Чат-бот предоставляет Жителю города форму для оценки качества работ. 
3. Житель города вводит номер заявки и дает оценку работ. 
4. Чат-бот сохраняет оценку работ заявке в базе данных. 
На основании выявленных вариантов использовани, и соответствующих 

им сценариев выделены функциональные требования к чат-боту, которые 
частично приведены далее. Это возможность быстро отправлять заявки на 
устранение аварийных ситуаций, автоматическая передача заявок операторам 
аварийных служб, отображение статуса заявок, обновление статуса и про-
смотр статистики заявок. 

Кроме того, информация из базы данных может использоваться для уче-
та количества аварий и построения карты аварий, которая позволить выявить 
участки, на которых аварии случаются наиболее часто. Также полученная 
информация может быть использована для анализа оценки качества работ, 
выполняемых аварийным службами. 

Исходя из того, что использование искусственного интеллекта (ИИ) в 
сфере муниципального управления (Makridakis, 2017; Каратуева, 2023), в том 
числе при реагировании на чрезвычайные ситуации (Cath et al., 2018), пока-
зывает высокую эффективность, основным не функциональным требованием 
является использование ИИ для автоматизации и облегчения обработки зая-
вок граждан, а также улучшения качества обслуживания. 

В частности это: 
1. Автоматическое распознавание и классификация проблем: с помощью 

методов машинного обучения бот должен обнаруживать ключевые слова, 
фразы или изображения, которые указывают на определенные проблемы или 
аварии. Например, ИИ может автоматически распознавать фразы «утечка во-
ды», «отключение электричества» или изображения поврежденных коммуни-
каций. 

2. Приоритизация и распределение заявок: ИИ может помочь автомати-
чески определять срочность и важность заявок на основе их содержания или 
других факторов, таких как временные рамки или наличие опасности для лю-
дей. Это позволит аварийным службам оптимально распределить ресурсы и 
решить наиболее критические проблемы в первую очередь. 
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3. Автоматические уведомления и предложения решений: бот может ис-
пользовать ИИ для предложения простых решений и инструкций для пользо-
вателей по устранению аварийных ситуаций или ожиданию прибытия ава-
рийной службы. Например, бот может предложить отключить электроприбо-
ры при обнаружении неисправности в электросети или советовать замкнуть 
кран при утечке воды. 

4. Автоматическое уведомление о завершении работ и сбор отзывов: по 
окончании работ бот может автоматически уведомить граждан об этом и по-
просить оставить отзыв о качестве предоставленных услуг. ИИ может ис-
пользоваться для анализа отзывов и выявления общих тенденций и проблем в 
работе аварийных служб. 

ИИ позволяет сделать чат-бот более умным и эффективным, обрабатывая 
заявки быстрее, предлагая решения и повышая уровень обслуживания в сфе-
ре ЖКХ. 

 
Реализация автоматической классификации заявок в чат-боте 

Для реализации автоматической классификации заявок в чат-боте можно 
использовать следующий подход: 

1. Сбор размеченных данных. Первым шагом необходимо собрать разме-
ченные данные, т. е. заявки, которые уже были классифицированы аварий-
ными службами или другими специалистами. Разметка данных позволит по-
лучить набор примеров, на которых будет происходить обучение модели. 

2. Предобработка данных. Перед обучением модели необходимо провес-
ти предобработку данных. Это может включать в себя удаление стоп-слов 
(часто встречающиеся слова без смысловой нагрузки), лемматизацию (приве-
дение слов к их базовой форме), удаление пунктуации и другие методы обра-
ботки естественного языка, которые помогут упростить и стандартизировать 
текст заявок. 

3. Выбор и обучение модели классификации. После предобработки дан-
ных необходимо выбрать модель классификации. Это может быть алгоритм 
машинного обучения, такой как Naive Bayes, Support Vector Machines, 
Random Forest (Pranckevicius, Marcinkevičius, 2017; Shukhman, Shukhman, 
2022) или другие. Модель должна быть обучена на размеченных данных с 
использованием методов обучения с учителем (supervised learning) и способ-
на классифицировать новые заявки с определенной точностью. 

4. Оценка и тестирование модели. После обучения модель необходимо 
оценить и протестировать на новых, неизвестных заявках, чтобы понять ее 
точность и эффективность. Можно провести кросс-валидацию, разделить 
данные на обучающую и тестовую выборки или использовать другие методы 
для оценки работы модели. 

5. Интеграция в чат-бот и постоянное обновление. После успешного тес-
тирования модель необходимо интегрировать в чат-бот. Бот должен иметь 
возможность принимать заявки от пользователей, применять модель для 
классификации и принимать соответствующие действия, основываясь на ре-
зультате классификации. Кроме того, важно постоянно обновлять модель, 
добавлять новые размеченные данные и периодически переобучать модель, 
чтобы улучшить ее результаты. 
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Заключение 
Чат-бот обработки заявок аварийными службами может стать эффектив-

ным инструментом для увеличения скорости обработки заявок и оценки ком-
фортности проживания граждан. 

Преимущества использования чат-бота в обработке заявок аварийными 
службами: 

1. Автоматизация процесса: чат-бот позволяет автоматически принимать 
заявки, через него можно получать детали проблемы, локацию и другую не-
обходимую информацию от жильцов. Это значительно сокращает время, ко-
торое требуется на обработку данных и подготовку информации для даль-
нейшего решения проблемы. 

2. Моментальная обратная связь: чат-бот может предоставлять момен-
тальные ответы на вопросы жильцов и предоставлять информацию о текущем 
статусе заявки. Это позволяет улучшить коммуникацию между жильцами и 
аварийными службами, а также повышает уровень прозрачности процесса 
обработки заявок. 

3. Улучшение качества обслуживания: чат-бот может автоматически 
классифицировать и приоритизировать заявки, что позволяет аварийным 
службам более эффективно планировать и организовывать свою работу. Это 
позволяет ускорить реакцию на аварийные ситуации и предоставить необхо-
димую помощь жильцам в кратчайшие сроки. 

4. Анализ данных: чат-бот может собирать и хранить данные о заявках, 
что позволяет проводить анализ и получать статистическую информацию о 
проблемах в ЖКХ. Это может помочь в идентификации повторяющихся про-
блем и планировании профилактических мер, чтобы улучшить условия про-
живания жильцов. 
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Abstract. The article considers the problems associated with ensuring security and 
prompt response to emergencies in cities. With the rapid growth of cities and the in-
crease in the number of inhabitants, these aspects become key tasks for municipalities. 
Citizens face various problems that require the intervention of emergency services. 
However, there is a lack of awareness and ambiguity about the activities of these servic-
es, there is no single entry point for submitting requests for troubleshooting and assess-
ing the quality of work performed. This article proposes the concept of a solution in 
the form of developing a chatbot based on artificial intelligence, which will provide an 
effective and convenient way for citizens to contact emergency services. Such a chatbot 
will allow you to quickly send requests for emergency situations, automatically transfer 
requests to service operators, as well as display the status of requests and update it. In 
addition, the innovative capabilities of artificial intelligence will recognize and classify 
problems, prioritize applications, propose solutions, and automatically notify citizens 
when work is completed. Particular attention is paid to the use of the information ob-
tained to account for the frequency of accidents and build a map of emergency areas, 
which contributes to making optimal decisions in the reconstruction and overhaul of 
utility life support systems. The use of a chatbot based on artificial intelligence is an ef-
fective tool to improve the safety and quality of life of the urban population. It allows 
you to quickly and conveniently access emergency services, provides easy communica-
tion with city residents, and allows you to explore and analyze accident and perfor-
mance data to make informed decisions aimed at improving living conditions in cities. 

 
Key words: chatbot, increasing the speed of processing requests for elimination of 
emergencies, assessing the comfort of living. 
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