
ОАО «ФПК» считает высокое качество сервиса и безопасность перевозок необходимыми условиями выполнения своей
стратегии.

Конт роль качест ва услуг в пассажирских поездах и пункт ах продажи проездных документ ов ОАО «ФПК»
осущест вляет ся пут ем проведения ревизий и выработ ки коррект ирующих дейст вий по ит огам их проведения
Цент ром внут реннего конт роля и аудит а ОАО «ФПК», кот орый находит ся в непосредст венном ведении
генерального директ ора Компании.

Управление процессами, связанными с качест вом перевозок на операт ивном уровне осущест вляет ся
по верт икалям управления, верхний уровень кот орых занимают  Управление организации перевозок, Управление
обслуживания пассажиров, Управление вагонного хозяйст ва, Управление организации продаж, Управление
организации пит ания.

Формирование Корпорат ивной сист емы менеджмент а качест ва на основе международных ст андарт ов ISO
серии 9000 осущест вляет ся замест ит елем генерального директ ора по ст рат егическому развит ию
и корпорат ивному управлению.

Ежекварт ально Компанией проводит ся монит оринг ст епени удовлет воренност и пассажиров пут ешест вием
в поезде, включая оценку влияния от дельных ст рукт урных подразделений, по сферам их от вет ст венност и
за различные сост авляющие услуги.

Исследование проводит ся мет одом анкет ирования пассажиров во время поездки.

В ходе исследования оценивают ся и анализируют ся различные парамет ры, формирующие впечат ление
пассажира о поездке:

Качество

Полит ика в област и
качест ва ОАО

«ФПК»

Cледоват ь принципу сист емы
менеджмент а — «Лидерст во
руководст ва» и обеспечиват ь
вовлеченност ь каждого
работ ника в деят ельност ь
по дост ижению целей в област и
качест ва

1
Развиват ь компет енции
сот рудников и обеспечиват ь
их мот ивацию

2
Повышат ь удовлет воренност ь
пот ребит елей, обеспечиват ь
формирование их лояльност и

3

Непрерывно совершенст воват ь
Сист ему менеджмент а качест ва
ОАО «ФПК» на основе передового
российского и международного
опыт а, повышат ь
ее результ ат ивност ь
и эффект ивност ь за счет
внедрения инноваций, в т ом числе
бережливого производст ва

4
Обеспечиват ь соот вет ст вие
Сист емы менеджмент а качест ва
ОАО «ФПК» т ребованиям
международного ст андарт а ISO
9001:2008 и уст ановленным
нормат ивным т ребованиям

5
Развиват ь взаимовыгодные
и долгосрочные от ношения
с органами власт и, инст ит ут ами
гражданского общест ва,
холдингом «Российские железные
дороги» и пост авщиками

6

процедура покупки билет а в кассе;•
процедура оформления проездных документ ов через сайт  и т ранзакционные т ерминалы самообслуживания;•
расписание и продолжит ельност ь поездки;•
санит арное сост ояние вагона;•

/ru/


Высокий уровень пот ребит ельской удовлет воренност и соот вет ст вует  оценкам в диапазоне от  4,5 до 5 баллов.
Средний уровень удовлет воренност и пот ребит елей соот вет ст вует  оценкам от  4 до 4,4 балла. Низкий уровень
удовлет воренност и пот ребит елей соот вет ст вует  оценкам от  3,9 балла и ниже.

По ит огам проведенных в 2013 году исследований пассажирами от мечены значит ельные улучшения
по следующим парамет рам:

Общий уровень удовлет воренност и пассажиров по ит огам 2013 года сост авил 4,44 балла, чт о соот вет ст вует
среднему уровню клиент оориент ированност и ОАО «ФПК» — 89 %. Данный результ ат  на 1 % выше уровня
2012 года.

В целях повышения качест ва и дост упност и приобрет ения билет ов на поезда дальнего следования ОАО «ФПК»
акт ивно развивает  элект ронные каналы продаж и обслуживания. Доля продаж элект ронных проездных
документ ов на поезда дальнего следования ОАО «ФПК» за 2013 год увеличилась на 6 % по сравнению с уровнем
прошлого года и сост авила 19 % (более 22,6 млн мест ), в т ом числе через т ранзакционные т ерминалы
самообслуживания продано более 1,5 млн мест , чт о на 39 % выше показат елей 2012 года

Помимо развит ия элект ронных продаж ОАО ФПК ведет  работ у по информированию населения и ст имулированию
покупок билет ов через элект ронные каналы продаж.

Более подробно данный вопрос освещен в разделе «Ст рат егия компании» в рамках реализации проект а
«Опт имизация каналов продаж, брендинг и реклама».

Двухэтажные вагоны

инт ерьер вагона;•
работ а проводника;•
чайная и разносная т орговля;•
пост ельное белье и пост ельные принадлежност и;•
информационные мат ериалы в вагоне;•
информированност ь об акциях и специальных предложениях;•
т ехническое сост ояние пассажирского вагона;•
т ехническое сост ояние вагона-рест орана;•
пит ание в вагоне-рест оране;•
предоплаченное пит ание;•
уровень личной безопасност и и сохранност и вещей;•
соот ношение «уровень обслуживания/ст оимост ь проезда» и пр.•

Рост клиентоориентированности, %

процедура покупки билет а (благодаря акт ивному развит ию элект ронных каналов продаж и услуги элект ронной
регист рации);

•

внешний вид вагона;•
т ехническое сост ояние мест а пассажира, т амбура, коридора, т уалет ных кабин (благодаря качест венному
ремонт у ст арых и закупке новых вагонов).

•

Удобства для маломобильных групп пассажиров:

Увеличена вместимость купейного вагона на

78 %
до 64 человек на вагон



Депо «Минеральные Воды»

специальные подъемники для посадки инвалидов-колясочников с низких плат форм,•
специальное двухмест ное купе и т уалет ,•
возможност ь уст ановки манежа для малышей в купе.•

Энергосбережение и забота об окружающей среде:

от сут ст вие выбросов продукт ов горения (элект рическое от опление, исключение использования
ант ифриза),

•

снижение энергопот ребления (свет одиодные свет ильники, цент рализованное энергоснабжение),•
экологически чист ые т уалет ные комплексы (3 т уалет ные комнат ы),•
увеличенной емкост ь мусоросборников (в 2 раза больше на пассажира).•

Эффект от реализации проекта на направлении Москва — Адлер:

снижение операционных расходов на пасс/мест о на 38 % ,•
снижение удельной ст оимост и жизненного цикла на пассажиро-мест о на 40 %,•
снижение удельного энергопот ребления на пасс/мест о на 32 %,•
повышение производит ельност и т руда проводников на 33 %,•
снижение срока окупаемост и на 41 %.•

Увеличена вместимость вагона СВ на

40 %
до 30 человек на вагон

Увеличен срок службы на

43 %
с 28 до 40 лет

Повышена конструкционная скорость на



Итоги 2013: повышение качества перевозок

Основной бизнес-процесс ОАО «ФПК»: перевозка пассажиров железнодорожным транспортом общего пользования в поездах
следования по территории Российской Федерации и в междунородном сообщении

Для обеспечения эксплуат ации двухэт ажных вагонов после двух лет  масшт абной реконст рукции в 2013 году
начат о производст во плановых видов ремонт а в депо «Минеральные Воды». Проект ная мощност ь депо
сост авляет  1 300 вагонов в год.

Сист ема управления депо (АСУ Депо) обеспечивает  полную авт омат изацию т ехнологического процесса
ремонт ов, начиная от  планирования и заканчивая выходом вагона из депо, в основе кот орой используют ся
современные т ехнологии:

Ожидаемый результ ат  от  внедрения АСУ Депо

мобильные рабочие мест а;•
инт еграция с оборудованием (сист ема получает  все данные из других авт омат изированных сист ем ОАО
«ФПК», ОАО «РЖД», а т ак же непосредст венно от  ст анков и измерит ельных ст ендов);

•

авт омат ический конт роль зат рат  и качест ва работ .•

снижение на 10 % прост оя вагонов в ремонт е за счёт  более т очного планирования, логист ики
и параллельного выполнения процессов ремонт а;

•

снижение на 20 % расходов на ремонт  вагона;•
ресурсосбережение (возможност ь хранит ь на складе минимально необходимые мат ериалы для
производст ва).

•

Планирование цен,
объемов продаж,

акций

Разработ ка
маршрут ных схем,

формирование
расписания

Планирование
парка, работ ы

поездных бригад
и пот ребност и

в пит ании

21 %
118 поездов
ОАО «ФПК» графика движения 2013/2014 гг. вошли в полигон системы
динамичного ценообразования

10 %
Перевозок, не регулируемых государством, были охвачены маркетинговыми
акциями

24
новых поезда
Назначены по маршрутам пользующимся наибольшим спросом

234
поезда ускорено

60,3 %
+9 % к уровню 2012 года
Доля скорых поездов в графике движения 2013/2014 гг.

+1,5 %
Рост маршрутной скорости поездов дальнего следования в целом по сети

26 %
к уровню 2012 года

14 %
до 160 км/ч

Снижена удельная тара вагона в расчете на 1 пассажира на

40 %
до 1,02 тонн



Оснащение вагонов установками кондиционирования воздуха и экологически чистыми
туалетными комплексами

Весь новый подвижной сост ав оборудует ся экологически чист ыми т уалет ными комплексами (ЭЧТК)
и уст ановками кондиционирования воздуха (УКВ).

В т ечение 2013 года для улучшения комфорт ност и пассажирские вагоны оснащались:

Подгот овка
вагонов в рейс,

проведение ТО и Р,
формирование
и экипировка

поездов

Продажа билет ов

Перевозка
и обслуживание

пассажиров в пут и

Увеличился пассажиропоток при замене электропоездов 800-й нумерации
на фирменные скорые поезда повышенной комфортности 100-й нумерации
на маршруте Москва- Ярославль

32,8 %
к уровню 2012 года
Увеличился объем перевозок в поезде № 103/104 Москва-Адлер после замены
составов на двухэтажные

+55 
поездных бригад
5 % от всех бригад ФПК Обладают «Паспортом доверия»

339,5
тыс. детей
+9,5 % к уровню 2012 года Обеспечено питанием по итогам летних перевозок
2013 г.

6 870,6
тыс. человек
Количество пассажиров обеспеченных горячим питанием в 2013 г. в поездах
дальнего следования

уст ановками обеззараживания воздуха при проведении капит альных ремонт ов — всего оснащено 217 вагонов;•
новыми аккумулят орными бат ареями, с сущест венно увеличенным периодом эксплуат ации в т ехнически
исправном сост оянии — всего оборудовано 366 вагонов. Применение в эксплуат ации т аких аккумулят орных
бат арей обеспечивает  работ у уст ановок кондиционирования воздуха и других энергопот ребит елей
пассажирских вагонов не менее 5 часов без от ключения на длит ельных ст оянках и при низких скорост ях
движения поездов за счет  увеличенной на 30-50 % номинальной емкост и по сравнению с ранее
использовавшимися;

•

оконными рамами из т вердых пород дерева (заменено более 10,2 т ыс. рам), а при проведении капит ально-
восст ановит ельных ремонт ов и капит альных ремонт ов вт орого объема — алюмопласт иковыми рамами;

•

Количество вагонов с УКВ

Установками обеззараживания воздуха при проведении капитальных ремонтов
оснащено

217
вагонов



Совершенствование корпоративной системы менеджмента качества

В 2013 году ОАО «ФПК» было серт ифицировано на соот вет ст вие сист емы менеджмент а качест ва Компании
т ребованиям международного ст андарт а ISO 9001 версии 2008 года и межгосударст венного ст андарт а ГОСТ
ISO 9001 версии 2011 года.

В 2013 году начат а мет одологическая и практ ическая подгот овка к распрост ранению корпорат ивной сист емы
менеджмент а качест ва, ранее применявшейся на бизнес-процессах «Обслуживание пассажиров в вагонах класса
«Люкс» и «Деповский ремонт » на деят ельност ь всего персонала аппарат а управления ОАО «ФПК», цент ров —
ст рукт урных подразделений ОАО «ФПК», филиалов ОАО «ФПК» и их ст рукт урных подразделений, участ вующих
в выполнении работ  по следующим видам деят ельност и Компании:

Количество вагонов с ЭЧТК

перевозка пассажиров, багажа и грузобагажа железнодорожным т ранспорт ом общего пользования в поездах
дальнего следования по т еррит ории Российской Федерации и в международном сообщении;

•

оформление и продажа железнодорожных проездных документ ов на пассажирские поезда дальнего
следования;

•

перевозка и хранение багажа и грузобагажа;•
предост авление услуг пассажирам в поездах дальнего следования;•
организация т урист ических перевозок;•
т екущее содержание, ремонт , т ехническое обслуживание и эксплуат ация пассажирского железнодорожного
подвижного сост ава.

•

Весь новый подвижной состав оборудуется экологически чистыми туалетными
комплексами (ЭЧТК) и установками кондиционирования воздуха (УКВ)
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