
ВЕСТНИК ЮГОРСКОГО ГОСУДАРСТВЕННОГО УНИВЕРСИТЕТА 

2019 г. Выпуск 2 (53). С. 7–15 

7 

 

DOI: 10.17816/byusu20190207-15 

УДК 004.93:338.46 

В. А. Баранчук 

ИНФОРМАЦИОННАЯ МОДЕЛЬ ВИРТУАЛЬНОГО ПОМОЩНИКА 

ДЛЯ НАВИГАЦИИ ПО ГОСУДАРСТВЕННЫМ УСЛУГАМ 

В статье предложена информационная модель реализации виртуального помощника для 

навигации по государственным услугам. Основу искусственного интеллекта разрабатывае-

мого виртуального помощника составляют искусственные нейронные сети. 

Новизна разработанного виртуального помощника заключается в автоматизации полу-

чения государственных и муниципальных услуг гражданами в рамках диалога с чат-ботом. 

Виртуальный помощник не требует вмешательства сотрудников ведомств, осуществляю-

щих функции по оказанию услуг, что приводит к ощутимому увеличению количества обра-

ботанных заявок, а также снижению очередей и экономии времени потребителей услуг. 

Разработанная информационная модель виртуального помощника реализована в про-

граммный продукт. Опытную эксплуатацию проходит на сайте администрации Ханты-

Мансийского автономного округа – Югры, расположенном по адресу www.admhmansy.ru. 

Ключевые слова: виртуальный помощник, искусственный интеллект, нейронная сеть, 

модель, государственные услуги, VIka, ХМАО-Югра. 
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VIRTUAL ASSISTANCE INFORMATION MODEL FOR PUBLIC SERVICES 

Currently, the world and Russia are rapidly developing the direction of developing virtual as-

sistants. This is primarily due to the demands of business, the state and the population for this 

product, as well as the development of technologies capable of high-quality implementation of this 

product. Offers on virtual assistants for business and the public exist in large numbers: Google As-

sistant, Microsoft Cortana, Siri, etc. At the same time, there are no ready-made solutions for state 

needs in the market. The task of navigating public services today is the most relevant and relevant 

for the public sector. Solving this problem using a virtual assistant will save billions of rubles a 

year across the country. The article proposes an information model for the implementation of a vir-

tual assistant for navigating public services. The basis of the intelligence of the developed virtual 

assistant is made up of artificial neural networks. The developed virtual assistant information mod-

el is implemented in the VIka software product. The trial operation of VIka takes place on the web-

site of the administration of the Khanty-Mansiysk Autonomous Okrug – Yugra, located at 

https://vi.admhmao.ru/chat/new.php. To date, VIka can help navigate services in 10 areas, such as 

healthcare, utilities, a line to kindergarten, etc. 

Key words: virtual assistant, artificial neural network, model, public services, VIka, Khanty-

Mansiysk Autonomous Okrug – Yugra  

 
Введение 

Президентом и Правительством РФ поставлена задача по созданию экосистемы иннова-

ций. Одним из её элементов является рынок Нейронета, который будет основан на передо-

вых разработках в нейротехнологиях, повышающих продуктивность человеко-машинных 

систем, производительность психических и мыслительных процессов. На сегодняшний день 

существует решение по повышению продуктивности человеко-машинных систем через вир-

http://www.admhmansy.ru/
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туальных помощников. Предложения по виртуальным помощникам для бизнеса и населения 

существуют в большом количестве, это «Алиса. Яндекс» [4], Google Assistant [5], Siri [6], 

Microsoft Cortana [7] и т. д. В то же время готовых решений для государственных нужд на 

рынке нет. В связи с этим было проведено исследование по разработке нового виртуального 

помощника с использованием нейросетевого моделирования [1-3] для навигации по государ-

ственным услугам. 

Проведя анализ исследуемой области, можно сказать об одном: существующие на сего-

дняшний день виртуальные помощники не нацелены на решение поставленной перед нами 

задачи, а именно оказание государственных услуг в Интернете без участия человека. 

В настоящее время в мире и России стремительными темпами развивается направление 

по разработке виртуальных помощников. В первую очередь это обусловлено запросами биз-

неса, государства и населения на данный продукт, а также развитием технологий, способных 

качественно реализовать этот продукт.  

В то же время готовых решений для государственных нужд на рынке нет. Задача навига-

ции по государственным услугам на сегодняшний день является самой актуальной и востре-

бованной для государственного сектора. Решение этой задачи с использованием виртуально-

го помощника позволит сэкономить миллиарды рублей в год по всей стране. 

Основная цель создания чата-помощника по государственным и муниципальным услу-

гам – популяризировать, а также упростить поиск и получение государственных и муници-

пальных услуг в электронной форме, информации, агрегированной в муниципалитетах, ре-

гиональных ведомствах. 

На сегодняшний день государственные учреждения предоставляют огромный спектр 

услуг, их количество, а также потребность в них стремительно возрастают. По причине 

большого количества оказываемых услуг сотрудники госучреждений должны в большом 

объеме качественно принять заявку от гражданина, проконтролировать ее движение с мо-

мента поступления до момента ее исполнения, что физически и морально достаточно тяжело 

осуществлять в таких объемах. На помощь приходят информационные технологии. 

Мы разработали сервис  –  чат-помощник, который постоянно обучается алгоритмам 

предоставления услуг. Он основан на двустороннем общении «гражданин – виртуальный 

помощник»: гражданин в свободной форме выражает свое желание получить ту или иную 

услугу, а виртуальный помощник (на основе искусственного интеллекта) по заранее обучен-

ным алгоритмам определяет тип обращения и переводит к работе с инструментом для полу-

чения уточняющих данных, требуемых для осуществления услуги. 

Основная часть 

На сегодняшний день помощник выполняет следующие функции (оказывает следующие 

услуги): 

 поиск управляющей компании; 

 определение медицинского участка по месту прописки; 

 запись к врачу; 

 цены на топливо по округу; 

 запись в спортивные организации округа; 

 просмотр очереди в детский сад; 

 оповещение об актированных днях в школах; 

 получение консультации у сотрудников МФЦ; 

 получение информации о социальных выплатах. 

Чат работает по принципу вопрос-ответ или вызов виджета-сервиса через интерфейс ча-

та. Рассмотрим оба этих варианта. 

1. Пользователь может задать интересующий его вопрос через форму подачи вопроса 

(рис. 1).  



Информационная модель виртуального помощника для навигации 

по государственным услугам 

9 

 

 

Рисунок 1  – Форма подачи вопроса 

Запрос пользователя посылается на обработку в нейронную сеть, обученная нейронная 

сеть определяет тип обращения, будь то это запись к врачу либо вопросы, связанные с пере-

ходом на цифровое ТВ, и дальше отправляет пользователю готовый виджет, который помо-

жет ему получить услугу.  

2. Вызов виджета через интерфейс чата. На главном экране чата справа расположены 

иконки представленных сервисов, по нажатию на которые вызывается виджет, описанный 

бизнес-процессом в системе (рис. 2). 

 

Рисунок 2 –  Интерфейс списка виджетов 
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Рассмотрим каждый сервис отдельно: 

1. Поиск автобусных маршрутов – это удобный сервис для поиска междугородних 

направлений. Пользователю предлагается выбрать маршрут, после чего ему будет доступен 

список маршрутов и информация о них (рис. 3). 

  

Рисунок 3 – Сервис «Автобусные маршруты» 

2. Телефонный справочник ОМСУ и ОГВ. В данном справочнике можно найти специа-

листа и получить о нем такую информацию, как должность, подразделение, адрес, телефон, 

электронная почта, доступность для маломобильных групп. 

Для реализации сервиса был разработан загрузчик в сети Интернет, который принимает 

в автоматическом режиме информацию о персоналиях и высылает данные в формате откры-

тых данных, чтобы ОМСУ и ОИГВ могли разместить эти данные на порталах ОД. Впослед-

ствии планируется брать эту информацию из порталов ОД. 

3. Поиск информации об управляющей компании (ЖКХ). По просьбе ИРЦ Ханты-

Мансийска был добавлен специальный блок, посвященный ЖКХ. Одним из его элементов 

стал блок сведений об управляющих компаниях. В нашем помощнике по адресу дома можно 

найти информацию о предприятиях, обслуживающих этот дом: адрес предприятия, телефон, 

ответственное лицо, сайт, почта, время работы. Информация о списке УК и РСО была предо-

ставлена администрацией Ханты-Мансийска. 

4. Поиск медицинских участков. Сервис позволяет узнать информацию об участках ме-

дицинских учреждений, прикрепленных к адресу вашего проживания. Информация, доступ-

ная для пользователя: 
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 адрес участка; 

 ФИО врачей, принимающих на этом участке; 

 расписание работы участка с учетом четных/нечетных недель, выходных и перерывов; 

 телефон участка. 

5. Цены на топливо (рис. 4). Сервис предназначен для мониторинга цен на топливо по 

отдельному МО на сегодняшний день с возможностью сравнения с минимальными ценами 

по округу. При выборе конкретного топлива показываются все АЗС МО и их стоимость 

(желтым обозначены заправки со средней стоимостью, красным обозначено самое дорогое 

топливо, зеленым –  самое дешевое). Существует возможность посмотреть все виды топлива 

на конкретной заправке и построить до нее маршрут. Также можно проанализировать график 

изменения цен на топливо. 

 

Рисунок 4  – Сервис «Цены на топливо» 

6. Спортивные секции. Сервис позволяет узнать актуальную информацию о спортивных 

секциях, мероприятиях и возможностях занятия спортом в вашем городе. В этом сервисе 

можно оставить заявку на запись в секцию, узнать расписание, контакты тренеров и ответ-

ственных лиц.   

7. Проверка очереди в детский сад. Сервис, позволяющий любому жителю округа по-

смотреть очередь в детский сад своего ребенка. 
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Программные решения 

В данном проекте были использованы следующие программные продукты: BackEnd: 

FastText, RandomForest (искусственный интеллект), FrontEnd: 1C-Битрикс. Рассмотрим по-

дробнее их взаимодействие между собой. 

1) Пользователь отправляет сообщение в чат.  

2) На стороне сервера запускается процесс анализа, при помощи которого вычисля-

ется количество символов в сообщении. Для более продуктивной работы, если 

количество символов меньше 15, запрос обрабатывается на стороне сервера и, 

проходя фильтрацию по обученному словарю, отправляет подходящий ответ 

пользователю. Если длина строки более 15 символов, запрос отправляется в 

нейронную сеть и математический алгоритм (FastText, RandomForest), где проис-

ходит работа с текстом для выявления потребностей запрашивающего. 

3) Средствами 1С-Битрикс с использованием технологии «Бизнес-процессы», опре-

делив направление запроса, система запускает обученный бизнес-процесс, кото-

рый по сценарию опросит пользователя и выдаст ему конечный результат в виде 

готового мини-сервиса. Данный процесс описан на схемах (рис. 5-7). 

 

Рисунок 5 –  Схема IDEF3 «Запуск бизнес-процесса» 
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Рисунок 6 –  Схема IDEF3 «Алгоритм прохода по бизнес-процессу» 

 

Рисунок 7  – Схема IDEF3 «Алгоритм прохода по бизнес-процессу» 
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Рисунок 8  – Итоговый вид реализации бизнес-процесса «Спортивные секции» 

Заключение 

На сегодняшний день виртуальный помощник может помочь в навигации по услугам в 

10 направлениях, таких как здравоохранение, ЖКХ, очередь в детский сад и т. д. Новизна 

разработанного виртуального помощника заключается в автоматизации получения государ-

ственных и муниципальных услуг гражданами в рамках диалога с чат-ботом. Виртуальный 

помощник не требует вмешательства сотрудников ведомств, осуществляющих функции по 

оказанию услуг, что приводит к ощутимому увеличению количества обработанных заявок, а 

также снижению очередей и экономии времени потребителей услуг [12].   

Так как цифровизация государственных и муниципальных услуг стремительно набирает 

обороты, а также находится на контроле у президента России, считаем данное направление 

развития цифровых технологий актуальным, результаты имеют своей целью помощь граж-
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данам нашей страны в упрощенном и ускоренном получении государственных и муници-

пальных услуг. 

Дальнейшие пути развития системы и направления в целом видим в расширении списка 

оказываемых услуг в электронном виде, упрощении интерфейсной части для более удобного 

использования сервиса, а также модернизации алгоритмов распознавания текстовой и голо-

совой речи пользователя для расширения его возможностей. 
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