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Аннотация
Цель: Автоматизация систем управления процессами жизнеобеспечения и процессами оказания ус-
луг на объектах инфраструктуры пассажирского комплекса, в едином информационном пространстве, 
посредством цифровых платформ. Методы: В работе используются методы экспериментально-тео-
ретического уровня: причинно-следственные связи, алгоритмизация, блок-схемы и др. Результаты: 
Даны практические рекомендации перехода от ручного (персонализированного) труда на вокзальных 
комплексах к автоматизированной системе (процессам), связанные с обслуживанием пассажиров. 
Практическая значимость: Даны рекомендации по использованию и оцифровке автоматизированных 
систем управления процессами жизнеобеспечения вокзального комплекса. Предложенное решение 
основано на трансформации процессов, направленных на поэтапную автоматизацию производствен-
ной, сервисной и коммерческой деятельности вокзальных комплексов.

Ключевые слова: Умный вокзал, пассажирские перевозки, вокзал, автоматизация, комплекс систем, 
Цифровая железная дорога.

Введение

В рамках реализации Стратегии развития холдинга «РЖД» на период до 2030 г., 
утвержденной советом директоров ОАО «РЖД» от 23 декабря 2013 г. № 19, иниции-
руется проект «Цифровая железная дорога». В рамках данной статьи будет рассмо-
трен инновационный подход к организации работы вокзальных комплексов через 
комплекс автоматизированных систем управления, таких как «Умный вокзал». 
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Для компании ОАО «РЖД» цифровая железная дорога, в частности «Умный 
вокзал», представляет собой единственный сбалансированный способ алгоритми-
зированных взаимоотношений между всеми участниками перевозочного процесса 
(перевозчик, пассажир, инфраструктура), позволяющих максимально увеличить 
эффективность функционирования инфраструктуры и технических средств вок-
зала [1, 2]. Это означает, что объединение в себе управления и диспетчеризации 
таких элементов, как пассажирские перевозки, инженерное оборудование, сервис-
ные услуги, корреспонденция, диагностика, можно объединить под знаком «без-
людных» технологий или минимизировать передачу информации о состоянии 
объектов без участия человека. 

«Умный вокзал» — комплекс инновационных систем

Сегодня содержание, формы, методы обеспечения механизмов информаци-
онной безопасности, кросс-функционального взаимодействия, организации без-
барьерной среды на объектах инфраструктуры вовлечены в процесс цифровой 
трансформации. Производственные системы должны рассматривать людей как 
часть системных элементов и интегрировать их в цифровое поле. Роль автомати-
зированных систем, устройств не должна ограничиваться «ресурсом», а должна 
быть расширена за счет взаимосвязей между человеческими ресурсами и автома-
тизацией. 

В настоящее время в ОАО «РЖД» реализуется проект «Цифровая железная 
дорога», направленный на повышение эффективности деятельности компании 
за счет применения прорывных информационных технологий [1]. Для цифровой 
трансформации свойственно рассматривать и учитывать весь жизненный цикл 
процессов производства, что позволяет взглянуть на систему в целом, в свою оче-
редь, специфика проекта «Цифровая железная дорога» состоит в более детальной 
проработке процессов, когда формируется комплекс программ и задач на основе 
процессов (основных, процессов управления, вспомогательных) или их отдель-
ных подсистем. Так, проект «Цифровая железная дорога» состоит из совокупно-
сти частных решений и результатов, когда, в свою очередь, цифровая трансформа-
ция является уже завершающим этапом формирования автоматизации процессов. 

В данной статье мы рассмотрим локальный фрагмент, а именно основной 
сквозной процесс деятельности компании — пассажирские перевозки с привяз-
кой к инфраструктуре и системе клиентского сервиса пассажирских перевозок, 
через внедрение технологии «Умного вокзала». Выделим три основных этапа 
трансформации, направленной на поэтапную автоматизацию, внутреннюю про-
изводственную и коммерческую деятельность, на вокзальные комплексы и оста-
новочные пункты. В создаваемой модели стоит всегда учитывать создание безба-
рьерной среды для маломобильных групп населения [3–5]. 
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ТАБЛИЦА 1. Основные проекты по цифровой трансформации пассажирских перевозок 

Процесс Автоматизация Основные проекты 

Планирование 
поездки ++ Официальный сайт ОАО «РЖД»

Покупка билета +++ Личный кабинет, телефония, мобильное приложение «РЖД 
Пассажирам», приложения сторонних компаний, ticket@rzd.ru

Вокзальный 
комплекс ++

Автоматизация инженерных сетей, клиентских услуг 
(сервисные) (интерактивная навигация, видеотерминалы, 
автоматические камеры хранения, электронная система 
управления очередью (СУО) и пр.)

Сервисы в пути + Мультимедийный портал с базовыми услугами и 
развлекательным контентом и другие

Обратная связь 
(коммуникация) +++ Информационные справочные, виртуальный помощник, 

телефон горячей линии, виртуальные приемные и другие

Условные	обозначения:	«+» — доля 20–30 %, «++» — 40–60 % автоматизация, «+++» — 70–90 %. 

1. Первый этап — определение локальных мест и систем, попадающих под 
автоматизацию.

2. Второй — объединение автоматизированных систем управлениями про-
цессов в единый комплекс, а в дальнейшем и в единое управление. 

3. Завершающий этап — формирование территориальных (географических) 
кластеров с функцией единого хозяйственного управления.

Уже сейчас мы можем говорить о промежуточных результатах (табл. 1). При 
первом приближении мы видим, что в части некоторых процессов пассажирских 
перевозок автоматизация находится в переходном или пограничном состоянии.

Так, уже сейчас планирование поездки пассажиром и покупка билетов повсе-
местно осуществляется дистанционно посредством цифровых коммуникаций. 
В части вокзального комплекса мы отмечаем частичный переход, когда автома-
тизация процессов локальна. Однако безусловным началом проводимой работы 
по любому из видов деятельности будет накопление критической массы как необ-
ходимое условие перехода. И такая система реализуется посредством проекта 
«Умный вокзал». Объектом внедрения технологий «Умного вокзала» является 
весь вокзальный комплекс, включающий в себя здание вокзала и примыкающую к 
нему инфраструктуру (перроны, платформы, подземные переходы, мосты и т. д.). 

«Умный вокзал» — это комплекс систем (в первую очередь инженерных), 
позволяющих максимально увеличить эффективность функционирования инфра-
структуры и технических средств вокзала при минимальном участии человека [3, 4]. 
Оценка показателей должна быть применима для конкретного вокзального ком-
плекса и остановочного пункта на этапах строительства, реконструкции и модер-
низации с учетом классности, для крупных вокзалов — полное оснащение, для 
малых — минимально необходимое (табл. 2) [6, 7].
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ТАБЛИЦА 2. Типовой состав услуг вокзальных комплексов и остановочных пунктов 

Критерии Услуги

Вокзальный комплекс 
(внеклассный, 1–4 
классы)

Информационно-справочные, залы ожидания, билетно-кассовое 
обслуживание, туалеты, медицинское обслуживание, услуги питания, камеры 
хранения, услуги парковки, услуги предприятий торговли и пр.

Остановочные  
пункты

Визуальная информация, предоставление условий для ожидания (скамейки, 
навесы), билетно-кассовое обслуживание (частичное), малые архитектурные 
формы (МАФ), туалеты (частичное) 

Стоит отметить, что услуги по некоторым объектам могут изменяться в сто-
рону дополнения (n + 1). Из этого следует, что образ услуги в цифровом поле надо 
создавать таким образом, чтобы он был универсальным, то есть применим как на 
крупных вокзалах, так и на остановочных пунктах.

В рамках данной работы авторами выделены и сформулированы три основ-
ных концептуальных компонента автоматизации процессов внедрения цифровых 
систем на объектах инфраструктуры: инженерные сети, клиентские услуги (сер-
висные) и сопутствующие услуги (рис. 1). Каждый компонент можно рассматри-
вать с позиции «безлюдных» технологий, при этом необходимо понимать, как 
будет осуществляться разработка цифровых продуктов с учетом внешних приори-
тетов и возможности их потенциального использования на том или ином объекте. 
Конечно, стоит понимать, что сама цель не повсеместное и хаотичное внедрение 
автоматизированных систем, а соблюдение норм и установленных правил в гра-
ницах процесса [8–10].

В первую очередь использование «безлюдных» технологий позволит на круп-
ных вокзалах и транспортно-пересадочных узлах (ТПУ) оптимизировать штат-
ную численность, сократив по определенным процессам от 40–60 % персонала. 
По малым вокзалам задача немного другого характера — формирование кругло-
суточных «мини-офисов» с функцией услуг первой необходимости, когда автома-
тизация рабочего процесса достигла такого уровня, что пассажир может получить 
необходимый спектр услуг без привязки к режиму работы залов ожидания, касс, 
камер хранения и прочих услуг.

Проводимая работа сформирована таким образом, чтобы при небольшом пас-
сажиропотоке минимизировать и обслуживающий персонал, сделав доступ к услу-
гам вокзала удаленным. Переход на указанные услуги такого вида позволяют моне-
тизировать существующий потенциал станции, при этом сохранив основной набор 
услуг для пассажира, с учетом специфики и потребностей потенциальных пользо-
вателей [11–13]. Для обеспечения функционирования целевых показателей пред-
усматривается приоритетное создание и развитие цифровой технологической базы 
вокзальных комплексов и остановочных пунктов через построение единой системы 
деятельности с понятными правилами и алгоритмом функционирования для объек-
тов железной дороги, задействованных в обслуживании пассажиров (рис. 2).
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n
n + 1

1. Определение локальных мест и систем, попадающих под автоматизацию

2. Объединение автоматизированных систем управлениями 
процессов, в единый комплекс

3. Формирование территориальных (географических) 
кластеров, с функцией единого хозяйственного 
управления

Рис. 2. Условная схема предлагаемого подхода к поэтапной автоматизации

Заключение

В условиях изменяющейся среды и внедрения новых требований в существу-
ющую железнодорожную инфраструктуру, связанных с транспортной безопас-
ностью, пассажирскими услугами и дополнительными сервисами, потребуется 
создание новых транспортных связей для пассажиров. 

Таким образом, данный проект позволит сократить в целом или частично 
затраты на эксплуатационные расходы путем внедрения новейших ресурсосбере-
гающих и инновационных технологий, а также оптимизации использования тру-
довых ресурсов. Как итог, мы должны понимать, что понятие «Умный вокзал» 
включает в себя сформированный комплекс автоматизированных систем управ-
ления процессами, когда несколько процессов взяты под единое хозяйственное 
управление, особенно это применимо к малым вокзалам. Соответственно, фор-
мализовав и сформулировав идеологию проекта «Умного вокзала» с использова-
нием новых возможностей автоматизации, как локальных, так и комплексных, с 
большой вероятностью мы можем говорить о мультипликативном эффекте в рам-
ках пассажирских перевозок, так как переход на безлюдную технологию на одном 
объекте распространяется и подтягивает окружающие элементы системы. 
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Summary
Purpose: Automation of control systems for life support and service processes at infrastructure facilities of 
passenger complex, in the single informational space, through digital platforms. Methods: The work uses 
experimental-theoretical level methods: cause-and-effect relationships, algorithmization, flowcharts and 
others. Results: Practical recommendations for transition from manual (personalized) labor on railway station 
complexes to automated system (processes), related to passenger service, are given. Practical importance: 
Recommendations are given on the usage and digitization of automated control systems for life support 
processes of railway station complex. The proposed solution is based on the transformation of processes aimed 
at step-by-step automation of production, service and commercial activities of railway station complexes.

Keywords: Smart railway station, passenger transportation, railway station, automation, system complex, 
Digital railway.
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