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ГОЛОСОВОЕ ИНФОРМИРОВАНИЕ В ОАО «РЖД»

Ф.А. Ярмолинский, О.Д. Покровская, М.И. Меликов

Состояние вопроса. Работа посвящена исследованию процес-
сов взаимодействия между компанией и потребителями в рамках 
предоставляемых информационных услуг с целью усовершенство-
вания или нововведения методов голосового обращения для даль-
нейшей эксплуатации и автоматизации; а также обоснованию 
потребности в локальных исследованиях через рост автомати-
зации взаимодействия и быстроту получения и восприятия ин-
формации.

Материалы и/или методы исследования. Применялись мате-
риалы открытых источников сети Интернет, имитационное мо-
делирование, анализ данных, теория систем, системный подход.

Результаты. Изучены информационные системы на «РЖД», 
использующие методы голосового информирования, проанализи-
рована область, в рамках которой возможна автоматизация вза-
имодействия пользователя с системой, построена имитационная 
модель взаимодействия клиентов с системой методом голосового 
информирования с обеспечением выдачи информации по запросу.

Заключение. По итогам исследования предложено решение по 
автоматизации в области событийного информирования клиен-
тов, пользующихся транспортными услугами «РЖД», сотрудников 
компании с целью улучшения обработки информации и автомати-
зации работы с ней. Предложенная модель позволит продемон-
стрировать и обосновать выдачу, обработку и передачу инфор-
мации для перехода к внедрению голосового информирования, через 
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оценку восприятия и реакции сотрудников компании на реализа-
цию звукового сопровождения и взаимодействия с системой по-
средством голоса. В результате предложено разработать модель, 
отражающую возможность работы с информационной системой 
при помощи голосового сопровождения и информирования.
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VOICE INFORMATION IN JSC “RUSSIAN RAILWAYS” 
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Background. The work is devoted to the study of the processes of 
interaction between the company and consumers within the framework 
of the information services provided in order to improve or innovate 
the methods of voice communication for further operation and auto-
mation; as well as to substantiate the need for local research through 
the growth of automation of interaction and the speed of obtaining and 
perception of information.

Materials and methods. Materials from open sources on the Internet, 
simulation modeling, data analysis, systems theory, system approach.

Results. Information systems at Russian Railways using voice infor-
mation methods have been studied, the area within which automation of 
user interaction with the system is possible has been analyzed, a simu-
lation model of customer interaction with the system using voice infor-
mation has been built to ensure the issuance of information on request.
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Conclusion. Based on the results of the study, a solution was pro-
posed for automation in the field of event-based informing of customers 
using the transport services of Russian Railways, company employees in 
order to improve information processing and automation of work with it. 
The proposed model will demonstrate and justify the issuance, processing 
and transmission of information for the transition to the introduction of 
voice information, through an assessment of the perception and reaction 
of the company’s employees to the implementation of audio accompa-
niment and interaction with the system through voice. As a result, it is 
proposed to develop a model reflecting the possibility of working with an 
information system using voice guidance and information.

Keywords: information systems; voice informing; process automation; 
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Введение 
В настоящей работе рассматривается возможность упростить 

жизнь любому человеку, пользующемуся услугами «РЖД»: со-
трудникам компании, персоналу, в том числе маломобильным 
гражданам и незрячим людям. Информация, скорость ее обработ-
ки и усвоение лежат в основе пользования услугами компании 
ОАО «РЖД». Процесс автоматизации является основополагаю-
щим с точки зрения упрощения и ускорения работы с информаци-
ей, что и является основной причиной написания этой статьи [1]. 

Действующие методы голосового информирования – одна из 
основных форм обратной связи с пассажиром, но не всегда с со-
трудником или клиентом услуг компании ОАО «РЖД». Именно 
эта область является основной в реализации развития голосового 
сопровождения [2]. В рамках написания данной статьи было так-
же практически проверено, каким образом незрячему человеку 
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получить информацию о поезде, и наблюдается ли перспектива 
развития в области взаимодействия рабочего персонала с систе-
мами «РЖД» путем голосового сообщения.

В настоящее время в ОАО «РЖД» не в полном объеме функци-
онирует голосовое сопровождение клиентов. Несмотря на объяв-
ления расписания на вокзалах, это не в полной мере конкретизи-
рует передаваемую информацию. Своевременная и оперативная 
выдача информации по нужному поезду или направлению, за-
полнение справок, таблиц и других справочников практической 
информации в ОАО «РЖД», достигается за счет минимального 
физического контакта с устройствами ввода и вывода информа-
ции [3,4]. Поэтому в рамках стадии развития автоматизации про-
цессов, с учетом ускорения и обеспечения дополнительного спо-
соба работы с информацией, было произведено исследование в 
области голосового информирования. 

Заказ службы сопровождения незрячему и не только
«Здравствуйте. Соедините, пожалуйста, меня с центром содей-

ствия мобильности. Мне необходимо оформить заявку на помощь 
в сопровождении маломобильного пассажира. По электронной 
почте очень долго отвечают, на сайте оформить не могу, я — ин-
валид по зрению, а форма подачи заявки плохо озвучивается про-
граммами чтения экрана» – стандартная проблема заказа службы 
сопровождения [5]. Казалось бы, составить и оформить заявку не 
составит труда, но некоторые сервисы ограничены в возможно-
сти обработки информации. На данный момент оформить заявку 
на сопровождение при поездке, пользуясь, услугами компании 
«РЖД», можно не менее, чем тремя способами:

1)	 заказ сопровождения по телефону;
2)	 заказ сопровождения по электронной почте;
3)	 заказ сопровождения онлайн на сайте.
При заказе сопровождения по телефону приходится ждать не-

определенное количество времени на ответ или переоформление 
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заявки на другого специалиста. Для заказа сопровождения необ-
ходимо знать дату отправления поезда, время отправления, номер 
поезда, станцию, место, вагон и т.д. Все эти сведения приходит-
ся постоянно держать в голове на всем протяжении оформления. 
Окончанием всех этапов составления запроса является выдача 
номера заявки, который требуется записать, запомнить или полу-
чить в виде SMS-сообщения.

Для заказа сопровождения по электронной почте в теле пись-
ма указываются данные пассажира, информация по отправлению 
поезда и время оказания услуги на сопровождение. 

Для заказа на сайте «РЖД» при наличии необходимого обору-
дования и программного обеспечения предстоит заполнить фор-
му на оформление заявки по сопровождению с учетом валидации 
некоторых форм и правильности ввода в них информации. 

При рассмотрении в отдельности каждого способа оформле-
ния заявки, становится понятно, с какими трудностями прихо-
дится сталкиваться незрячему человеку. При наличии проблем 
со зрением, без оказания дополнительной помощи, заполнение 
заявки посредством почты или на официальном сайте компании 
теряет свою актуальность. Заявка по телефону может отнимать 
несправедливо много времени и ресурсов, при этом информа-
цию об отправлении остается держать либо на носителе, либо 
в голове. 

Все это отражает необходимость создания единого сервиса, 
который будет в себе содержать одновременно голосовое сопро-
вождение и распознавание голоса, с возможностью заполнения 
заявки по форме и выдачи ее номера, а также голосовой обработ-
ки запроса о поезде по его номеру и предоставление информации 
о времени и станции отправления, прибытия и т.д. В перспективе 
развития предполагается после получения номера заявки при по-
следующих обращениях к сервису возможность голосового рас-
познавания и текстовая выдача информации по ней, продублиро-
ванная голосовым помощником.
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Голосовое информирование, 
сопровождение и радиосвязь в ОАО «РЖД» 
В настоящее время в ОАО «РЖД» функционируют сравни-

тельно не много систем с реализацией голосового сопровожде-
ния, исключением являются системы оповещения в сфере желез-
нодорожного транспорта, включающих:

1)	 системы аварийного оповещения;
2)	 звуковые информационные системы (в том числе автомати-

зированные рабочие места на вокзалах);
3)	 системы громкой связи.
Основное назначение системы аварийного оповещения – опо-

вещение людей об угрожающей им опасности в случае пожаров, 
чрезвычайных ситуаций, техногенных катастроф, природных ка-
таклизмов, террористических угроз, донесение до них информа-
ции, касающейся их личной безопасности [6].

Звуковые информационные системы передают информацию 
от микрофона или источника заранее записанных звуковых со-
общений, которые поступают на усилитель, где усиливаются и 
транслируются в линию громкоговорителей [6, 7].

Системы громкой связи являются основными источниками 
звукового информирования пассажиров, оповещения на путях 
и парковая связь на железнодорожном транспорте, без которых 
трудно представить современный ж/д вокзал [7]. 

Одной из реализаций систем громкой связи является систе-
ма автоматического оповещения о приближении поезда к месту 
работ. Данный вид систем является одним из главных способов 
защиты, работающих на железнодорожных путях, от возможной 
угрозы столкновения приближающегося подвижного состава. 
Своевременное голосовое информирование работника компании 
к месту проведения работ – важная составляющая безопасности 
как сотрудников, так и движения поездов в целом. Должный уро-
вень безопасности при проведении работ достигается не только 
исполнением требований техники безопасности и техническим 
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оснащением станций и перегонов, но и системами, реализующи-
ми автоматическое звуковое информирование в зависимости от 
ситуации на железной дороге. Помимо этого, система автомати-
ческого оповещения используется не только для голосового ин-
формирования при производстве работ на путях, но и для опове-
щения пассажиров на станциях о подходе поездов [8].

Другой реализацией систем громкой связи является ARSICS – 
система идентификации вагонов, цистерн, платформ. Автома-
тизированная оптико-электронная система считывания номе-
ров вагонов подвижного состава железнодорожного транспорта 
«ARSCIS» предназначена для распознавания и автоматической 
проверки по натурному листу идентификационных номеров гру-
зовых вагонов подвижного состава железнодорожного транспор-
та. В ее функциональные возможности входит уведомление и 
голосовое оповещение оператора в случае несоответствия резуль-
татов распознавания данным натур-листа [9].

Область применения голосового информирования 
и звукового сопровождения
Рассмотрев небольшой список информационных систем, 

по-своему реализующих голосовое информирование, становит-
ся понятно, что область применения звукового сопровождения 
ограничена случаями, предусмотренными в самих системах. Так, 
например, не найдется аналогов взаимодействия с системой по-
средством голоса для запроса на помощь в передвижении мало-
мобильного пассажира или возможность голосового взаимодей-
ствия клиента с системой по получению информации о подходе 
поезда. При этом область реализации звуковой передачи инфор-
мации не ограничивается только этими ситуациями, поэтому в 
рамках написания данной статьи была рассмотрена имитацион-
ная модель предоставления услуг клиентам, которая в перспекти-
ве может представлять собой область взаимодействия с системой 
посредством голоса и представлена на рисунке 1.
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Рис. 1. Имитационная модель предоставления услуг клиентам «РЖД»

Данная модель отражает возможность взаимодействия любого 
пользователя системы с предоставлением информации в голосовом 
режиме. Вся информация, которая может хранится в системе, пред-
ставлена в виде справочника, а его реализация может быть выраже-
на хранением записей в базе данных. Обращения к системе могут 
быть представлены запросами различных протоколов прикладного 
уровня сетевой модели tcp/ip [10]. Так, например, пассажир может 
составить заявку на помощь в передвижении на вокзале, последо-
вательно заполняя поля в голосовом режиме или получить инфор-
мацию о поезде, назвав его номер. Для диспетчера при необходи-
мости имеется возможность получить справочную информацию о 
дислокации вагонов, подходе состава к предприятию или портам. 
Работник может в онлайн-режиме получить справочные сведения 
по документации, предполагается, что справочник в текстовом 
формате хранит различные документы «РЖД» (справки), заполне-
ния которых возможно при использовании голосового помощника. 

Архитектура информационной системы
В дополнение к имитационной модели был разработан алго-

ритм взаимодействия между клиентом, пользующимся информа-
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ционной системой, и сервером хранения данных. Предполагается, 
что архитектура системы будет представлять собой трёхуровне-
вую клиент-серверную архитектуру. Согласно данной архитекту-
ре система состоит из следующих компонентов [11]:

1)	 клиент (пользовательский интерфейс); 
2)	 сервер приложений (логика приложения);
3)	 сервер базы данных (сервер хранения).
Схема архитектуры изображена на рисунке 2.

Рис. 2. Архитектура приложения

В качестве клиента может выступать браузер или телефон поль-
зователя с доступом в интернет. Пользовательский интерфейс раз-
рабатывается на языке программирования TypeScript при помощи 
фреймворка Angular JS. Сервер приложений, в свою очередь, бу-
дет представлять собой программный комплекс, реализованный 
на языке JavaScript, при помощи фреймворка Node JS. Взаимодей-
ствие между клиентом и сервером приложений осуществляется 
при помощи передачи http/https запросов на получение и передачу 
данных. Помимо этого, при помощи библиотеки Socket.IO предпо-
лагается двусторонний обмен информацией между клиентской и 
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серверной частями для передачи текстового представления распоз-
нанной речи от клиента, через сервер приложений, серверу базы 
данных. Конечным этапом прямого взаимодействия является связь 
с сервером БД, который реализован при помощи системы управ-
ления базами данных PostgreSQL. Сервер приложений передает 
запрос на получение данных северу хранения, ответом на который 
получает данные в формате JSON, передавая их клиенту для после-
дующего отображения в браузере [11].

Прототип информационной системы представлен на рисунке 3.

Рис. 3. Прототип информационной системы

Разрешив пользование микрофоном на веб-странице, бот при-
ступит к прослушиванию фразы. После окончания фразы будет 
осуществляться поиск данных в базе и выдаваться результат тек-
стом с голосовым сопровождением.

Восприятие информации
Люди способны воспринимать информацию зрительно, на 

слух, через обоняние, вкус и тактильно (через прикосновения). 
Человеческое восприятие информации складывается в разном 
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процентном соотношении, в зависимости от того, как человек 
воспринимает информацию и к какой группе относится:

1)	 визуалы (лучше усваивают графические изображения);
2)	 аудиалы (более развито слуховое восприяттие);
3)	 вербалы (текстовый формат);
4)	 кинестетики (через тактильные ощущения, обоняние, ося-

зание).
Процентное соотношение среднестатистического человека 

представлено на рисунке 2.

Рис. 4. Процентное соотношения восприятия информации

Очевидно, что звук играет важнейшую роль в восприятии ин-
формации человеком. При этом, скорость получения и ввода зву-
ковой информации несравненно выше, чем текстовой [13-15].

Заключение 
В рамках написания данной статьи было проведено исследова-

ние в области звукового информирования на ОАО «РЖД». Посто-
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янный рост автоматизации и развития информационных систем 
ведет к тому, что пользователям услуг в скором времени понадо-
бится свести передачу информации к минимальным физическим 
затратам, а доступ к ней сделать более конкретизированным. До-
полнительная автоматизация и расширение возможностей рабо-
ты человека с сервисами компании достигается за счет развития 
в области речевого сопровождения [16]. 

Дальнейшие исследования должны быть направлены на кон-
кретизацию, формализацию и реализацию комплекса информа-
ционных систем, обеспечивающих голосовое взаимодействие 
с клиентом, обработку и хранение звуковой информации, и ее 
интерпретацию в текстовый формат с учетом трендов цифровой 
трансформации транспортной отрасли [17-20]. Надо полагать 
также, что предлагаемое цифровое решение может применяться 
не только в сфере пассажирских перевозок, но и в клиентоориен-
тированом заказе сервиса по грузовым [21-23] и мультимодаль-
ным перевозкам «в одно окно» [24-28].
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