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Аннотация
Цель: В работе рассматривается способ управления высокотехнологичными системами на объектах 
инфраструктуры пассажирского комплекса, через объединение и сопровождение каналов коммуника-
ций. Данный вопрос является актуальным, так как формирование доступной информационной среды 
для пассажиров и клиентов позволит минимизировать разрывы в процессах предоставления и обеспе-
чения информации об объектах в целом и их отдельных элементах. Методы: Основными инструмен-
тами анализа и управления пассажирского комплекса при осуществлении постоянной деятельности 
служат: причинно-следственные связи, картирование, анализ данных и др. Результаты: Представлен 
вариант организации и реализации схемы оптимизации массива каналов коммуникаций, за счет пе-
рехода на цифровые платформы (единое информационное поле). Практическая значимость: В работе 
рассмотрен вопрос оптимизации восприятия больших массивов информации, получаемых клиентом, 
в реальном времени, с последующим принятием решения на их основе.
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Введение

Стратегия развития организации с позиции клиентоориентированного под-
хода ставит перед компанией ОАО «РЖД» цели не только удержать лидирующие 
позиции в отрасли, но и существенно улучшить параметры работы компании по 
многим направлениям деятельности, ключевым из которых является качество 
обслуживания потребителей [1, 2]. Огромное количество способов навигации, 
каналов коммуникаций по информированию пассажиров и (или) клиентов на объ-
ектах железнодорожного транспорта позволяет сделать вывод о том, что необхо-
димо рассмотреть связку всех каналов в единую цепочку взаимодействия с пасса-
жиром. Омниакальность — следующий шаг обеспечения унификации бесшовной 
и непрерывной коммуникации с клиентом, не только на объектах пассажирской 
инфраструктуры, в части вокзальных комплексов крупных агломераций (городов), 
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но и остановочных пунктов, транспортно-пересадочных узлов и прочее. Переход 
на единое информационное поле с учетом типового моделирования доступности 
всех услуг и стандартизация процессов на всех этапах позволит создать условия 
для однозначного понимания всеми заинтересованными сторонами. 

Похожий вопрос рассматривался в научной статье по экономике и бизнесу 
автора А. В. Рубас, опубликованной в 2018 г. В данной статье рассмотрена ком-
муникативная модернизация транспортного комплекса Москвы по расширению 
системы информирования пассажиров. В статье обосновано создание единого 
информационного центра, в котором будут концентрироваться все информацион-
ные потоки информационного комплекса Москвы [3]. Вопрос управления высо-
котехнологичными системами на объектах инфраструктуры пассажирского ком-
плекса также рассматривался во многих зарубежных статьях [4–10].

Моделирование структуры коммуникаций

Объекты пассажирской инфраструктуры предназначены для выполнения опе-
раций по посадке, высадке и обслуживанию пассажиров, в том числе по отправ-
лению и приему пригородных поездов или поездов дальнего следования. Кроме 
того, на вокзальных комплексах и остановочных пунктах организованы коммерче-
ские операции, начиная от предоставления пассажиру профильных услуг (оформ-
ление проезда пассажиров в поездах всех категорий и перевозок багажа; камеры 
хранения и прочее) до торговых операций (пункты продаж, салоны связи, пункты 
общепита и прочее). 

Перечень предоставляемых услуг сводится к огромному числу информаци-
онных потоков, получаемых и обрабатываемых пассажиром или клиентом, путем 
многоканальных источников. Основанием разграничения запрашиваемых услуг 
от пассажира служит необходимость предоставления исчерпывающей информа-
ции о спектре этих (предлагаемых) услуг. Информация, которую приобретает пас-
сажир, зачастую в ходе ее получения и обработки решения приводит к ошибкам 
или увеличению времени той или иной операции. Запрос объекта ориентирован 
на получение оптимального, актуального и правильного ответа, тем самым исход-
ные условия диктуют выбор канала передачи [11]. 

Но очевидно, что пассажир сталкивается с пересмотром потоков информа-
ции в моменте ее получения (рис. 1, Вариант А), а, следовательно, это увеличи-
вает цикл процесса сбора информации из-за обработки более значительного объ-
ема. При этом возможно оптимизировать процесс таким образом, чтобы запрос и 
определение канала коммуникации был не за выбором пассажира, а предложен и 
предоставлен исполнителем системы (рис. 1, Вариант Б) в части формирования 
типового решения предоставления справочных услуг. 
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всех категорий и перевозок багажа; камеры хранения и прочее) до торговых 
операций (пункты продаж, салоны связи, пункты общепита и прочее).  

Перечень предоставляемых услуг сводится к огромному числу 
информационных потоков, получаемых и обрабатываемых пассажиром или 
клиентом, путем многоканальных источников. Основанием разграничения 
запрашиваемых услуг от пассажира служит необходимость предоставления 
исчерпывающей информации о спектре этих (предлагаемых) услуг. 
Информация, которую приобретает пассажир, зачастую в ходе ее получения 
и обработки решения приводит к ошибкам или увеличению времени той или 
иной операции. Запрос объекта ориентирован на получение оптимального, 
актуального и правильного ответа, тем самым исходные условия диктуют 
выбор канала передачи [11].  
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Рис. 1. Информационное моделирование выбора канала коммуникации исходя  
из сложившейся ситуации или тематики обращения

Таким образом, переход к целевому состоянию рассматривается с исполь-
зованием методологии картирование потока создания ценности в процессе пре-
доставления информационных услуг, когда реализация комплекса определенных 
мероприятий позволяет в процессе описания выявить узкие места и сконцен-
трироваться на удалении излишних потоков. В работе рассматривается типовая 
оценка нагрузки и синхронизации операций и услуг со стороны запроса пасса-
жира в несколько этапов, от предполагаемого запроса (обращения) пассажира до 
получения обратной связи через цифровые каналы коммуникаций (рис. 1). Так как 
предполагается, что последовательность каждого шага и сокращения перемеще-
ний позволит исключить или минимизировать текущее время на операцию, ожи-
дается, что преобразованный запрос всегда будет выполняться за меньшее время, 
чем исходный, на основе моделирования причинно-следственных связей между 
использованием различных каналов коммуникаций, осуществляемых пассажи-
ром при обращении. 

В результате отдельных преобразований и построения цепочки действий 
мы определяем потери информации и материалов, которые не добавляют ценно-
сти как пассажиру, так и компании. Определим на первом этапе основные виды 
информации, которые используют для доведения информационно-справочных 
услуг до пассажиров через каналы коммуникации [12, 13]: 

1. Справочная информация, предоставляемая обычно по запросу и инициа-
тиве пассажира.



53

2. Оповестительная информация, предоставляемая пассажиру обычно по 
инициативе ОАО «РЖД» и перевозчиков.

3. Предупредительная информация или предписывающая информация.
4. Запретительная информация.
5. Имиджевая информация.
6. Развлекательная информация.
7. Рекламная информация.
8. И другие.
Однако не стоит исключать на этапе оценки текущего состояния потока соз-

дания ценностей оцениваемого процесса, определение критериев качества ком-
муникации с пассажирами посредством различных каналов. Целесообразность 
применения во многом определяется характером анализируемой информации. 
В условиях, когда пассажиропоток увеличен (как пример: крупные вокзальные 
комплексы и транспортно-пересадочные узлы), то подразумеваем увеличение 
количества систем и обслуживающих каналов коммуникации, в отличие от оста-
новочных пунктов, где пассажиропоток небольшой, и количество каналов ком-
муникации будет исходить из расчета оптимального предоставления услуг ком-
муникации. 

В настоящее время информацию об услугах железнодорожного транспорта 
потенциальный пассажир и пассажир получают из различных систем или источ-
ников. Ошибочная или недостоверная информация или низкая культура общения 
«персонал — пассажир» приводят к снижению качества обслуживания и имиджа 
компании. В ходе работы проведен анализ и сформированы типовые виды каналов 
коммуникаций, осуществляемых с пассажиром от лица ОАО «РЖД» для каждого 
этапа обслуживания пассажира начиная с этапа планирования, осуществления 
поездки и после транспортного облуживания (рис. 2). Поэтому необходимо выде-
лить и закрепить уже сейчас каналы информирования и источники информации 
для предоставления справочных услуг. Этот вопрос предлагается урегулировать 
отдельным стандартом, в котором будут закреплены основные требования к ком-
муникациям с пассажиром. 

Так, в первом варианте (рис. 2) не устанавливается никакого разграничения 
информационных потоков, т. е. каналы коммуникации представлены разрозненно 
для каждого отдельного случая или запроса от пассажира. Второй вариант (рис. 3) 
подразумевает развитие единого канала коммуникации, основанного на цифровом 
поле, позволяющего скоординировать поток справочной информации через один 
канал связи. Такой вариант оправдан в случаях, когда обращение носит справоч-
ный характер, так как при осуществлении ряда операций пассажиром необходимо 
физическое присутствие. 
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узлы), то подразумеваем увеличение количества систем и обслуживающих 
каналов коммуникации, в отличие от остановочных пунктов, где 
пассажиропоток небольшой, и количество каналов коммуникации будет 
исходить из расчета оптимального предоставления услуг коммуникации.  

В настоящее время информацию об услугах железнодорожного 
транспорта потенциальный пассажир и пассажир получают из различных 
систем или источников. Ошибочная или недостоверная информация или 
низкая культура общения «персонал — пассажир» приводят к снижению 
качества обслуживания и имиджа компании. В ходе работы проведен анализ 
и сформированы типовые виды каналов коммуникаций, осуществляемых с 
пассажиром от лица ОАО «РЖД» для каждого этапа обслуживания 
пассажира начиная с этапа планирования, осуществления поездки и после 
транспортного облуживания (рис. 2). Поэтому необходимо выделить и 
закрепить уже сейчас каналы информирования и источники информации для 
предоставления справочных услуг. Этот вопрос предлагается урегулировать 
отдельным стандартом, в котором будут закреплены основные требования к 
коммуникациям с пассажиром.  
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Фрагмент результатов. Основная тематика запросов пассажиров 
Вокзалы Услуги % запросов

Дальнее следование Назначение и отмена поездов, расписание, наличие мест, 
стоимость проезда и прочее 42 %

Пригородное сообщение Расписание, наличие мест, стоимость проезда 27 %
Вокзальные комплексы
и остановочные пункты Услуги, стоимость, условия оказания, навигация 10 %

Мультимодальные 
перевозки Городские маршруты, транспортно-пересадочные узлы 8 %

Прочие Запросы не по тематике железнодорожных перевозок 13 %

Отсюда следует, что данный процесс можно оптимизировать и рассмотреть 
через призму экспериментальной апробации управленческих решений по созда-
нию конкурентоспособных или альтернативных источников получения инфор-
мационно-справочных услуг [14]. Примером такой оптимизации услуг служит 
создание Центра информационно-справочного сопровождения клиентов дирек-
ции железнодорожных вокзалов (далее — Центр).

Остановимся немного подробно на оценке текущего состояния процесса пре-
доставления услуг по запросу пассажира (в режиме реального времени). Так, в 
рамках проведенного анализа непроизводительных потерь выяснили, что 55 % 
времени пассажиры тратят нерационально, обрабатывая информацию в непроиз-
водительных целях, а именно зачастую неактуальную или излишнюю информа-
цию, получаемую сразу из нескольких каналов коммуникаций. Как показывает 
практика, большая часть запросов (75 %) является тематической и цикличной, где 
ответы закреплены регламентирующими и руководящими документами установ-
ленной формы отчетности и фиксированы по времени. 25 % запросов относим к 
локальным, когда тематика обращения выходит за границы установленных норм 
и скриптов. Полученные данные свидетельствуют о неравномерности формиро-
вания информационной среды у клиентов, что снижает уровень контроля и коор-
динирования услуг. Рассмотрение в полном объеме результатов исследования не 
представляется возможным в рамках данной публикации, приведем фрагмент 
результатов за 2021 г. по основным тематикам запросов (таблица).

Полученная информация и статистический ряд данных позволяет сде-
лать вывод, что запросы услуг пассажиров с точки зрения процесса обработки 
информации можно группировать в тематические кластеры и проработать кон-
кретно по каждому из направлений, спроектировав возможную модель и систему 
последовательности процессов на однотипные запросы пассажиров. Предла-
гается рассматривать, что уполномоченное лицо, в нашем случае диспетчер, на 
основе запроса от пассажира будет принимать решение на своем уровне, к какой 
тематике соотнести запрос, и выбирать необходимый скрипт общения. По итогу 
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сбор, обработка и передача информации пассажиру должна быть зафиксирована 
за исполнителем услуг (диспетчером), что позволит стандартизировать работу с 
информацией на всех этапах как со стороны пассажира, так и организации. Закре-
пление и описание совокупности методов и инструментов, необходимых для каче-
ственного обслуживания клиентов на вокзальных комплексах инфраструктуры  
ОАО «РЖД», при обращении по различным каналам коммуникаций решено было 
отдать уполномоченному лицу на регионах. В нашем случае это Региональные 
Центры. Условиями и основной целью реализации данного концепта является 
доступность услуг для клиентов Центра, с предоставлением возможности для 
обращения и получения исчерпывающей справочной информации. Текущая кар-
тина такова, что на сети ОАО «РЖД» сейчас сформированы и переведены в штат-
ный режим работы 5 Центров («Центр», «Запад», «Юг», «Урал», «Восток»), за 
каждым из которых закреплены по географическому расположению 353 вокзала 
России в границах 15 железных дорог. Основная задача Центров — консультатив-
но-справочная поддержка клиентов и посетителей железнодорожных вокзалов в 
режиме реального времени с возможностью права выбора для клиента удобного 
ему канала коммуникации и языка обслуживания [15, 16]. В конечном счете про-
водимая работа позволит расширит область усилий, направленных на сокращение 
потерь в процессах деятельности компании, добавив мощный инструмент к про-
ведению улучшений в разрезе цифровой автоматизации.

Сам концепт реализации проекта не новый, а вот механизм реализации и 
адаптация его под текущие условия направлены на совершенствование данной 
сферы деятельности. Определение единого подхода к общению с пассажирами 
посредством единого канала коммуникации позволит исключить нежелательные 
ресурсы из результатов поиска и повысить продуктивность предоставления отве-
тов клиенту. Ожидаемый экономический эффект будет получен за счет перерас-
пределения и оптимизации стандартизированных требований в части общения с 
пассажиром. Кроме экономии времени как пассажира, так и рабочего сотрудником 
компании, переход к предоставлению справочной информации методом «единого 
окна» приведет к экономии материальных ресурсов [17–19]. 

Внедрение и формирование пула цифровых систем через картирование и моде-
лирование потока создания ценности как элемента бережливого производства вме-
сто совершенствования точечных (локальных) объектов позволит удовлетворить 
требования и запросы потребителей, исключив бессистемность информационных и 
материальных потоков. Рассматривая текущий вид интерактивных справочных тер-
миналов (рис. 4), можно говорить об обеспечении последовательности преобразова-
ния в основных процессах компании ОАО «РЖД». В дальнейшем при реализации 
технической возможности терминалы должны расширить свой спектр услуг со сто-
роны бизнес-процессов обслуживания, должны быть типизированы и закреплены 
критерии оценки коммуникации с пассажирами посредством цифровых каналов.
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Рис. 4. Текущий вид терминалов с выходом  
на Центр информационно-справочного сопровождения клиентов 

Спроектированные (смоделированные) модели последовательности инфор-
мационных потоков в данной работе позволят упростить передачу информации на 
отдельных участках системы, а в дальнейшем и комплексном развитии услуг (или 
работ) по предоставлению справочно-информационных услуг, не только на объек-
тах пассажирского железнодорожного транспорта, но и всех транспортных систем. 
Конечно, внедрение и автоматизация любых клиентских сервисов сопряжена с 
рядом существенных рисков, где любое нарушение последовательности процесса 
на различных уровнях системы управления может повлечь за собой непредвиден-
ные события и убытки в хозяйственной деятельности компании [20]. Принимая во 
внимание все потенциальные риски или события, так как они являются составной 
частью любого процесса управления, мы рассматриваем их в качестве дополни-
тельных рычагов и условий возможности для роста элементов данной концепции. 

Для организации качественного обслуживания пассажиров и централизован-
ного подхода к вопросам содержания и технической эксплуатации систем необ-
ходимо учитывать не только местные условия, но соответствующие требования 
к интерфейсу и меню терминалов. В первом приближении мы рассматриваем 
возможность «обкатки» текущих функций с дальнейшим расширением функци-
онала как технической части, так и управленческих решений. Инициирование 
и реализация данных проектных инициатив на объектах пассажирской инфра-
структуры позволит уйти от локальных скоплений очередей, снизить социальную 
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напряженность благодаря исключению нежелательных форм общения. Кроме 
того, будет получен управленческий эффект, заключающийся в возможности кон-
троля выполнения четких стандартизированных требований в части общения с 
пассажиром, клиентоориентированности и укрепления положительного бренда 
холдинга «РЖД» [21–24].

Заключение

Продемонстрированные в данной статье результаты и возможные схемы 
оптимизации массива каналов коммуникаций за счет перехода на цифровые плат-
формы способны обеспечить прозрачность и доступность предоставления спра-
вочной информации в соответствии с запросом клиента. Данные мероприятия 
дадут возможность пересмотреть модификацию существующих процессов и уве-
личить прозрачность информационных систем, что, в свою очередь, приведет к 
улучшению пассажирского сервиса. 

Следуя логике моделирования и прогнозирования «поведения процесса», 
через уровень удовлетворенности пассажиров, можно трансформировать и скор-
ректировать существующие системы на основе оперативных управленческих 
решений.
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