ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА
к проекту стандарта ГОСТ Р «Услуги на железнодорожном транспорте. Требования к качеству услуг, предоставляемых пассажирам в «дневных экспрессах» 
(проект, окончательная редакция)

Основание для разработки стандарта

Распоряжение ОАО «РЖД» от «18» июля 2018 г. № 1504/р «О корректировке плана научно-технического развития ОАО «РЖД» на 2018 год».

Протокол № 653/ОКЭ-ЦТЕХ/18/2 рассмотрения и оценки конкурсных заявок, поступивших для участия в открытом конкурсе в электронной форме 
№ 653/ОКЭ-ЦТЕХ/18.

Протокол заседания Конкурсной комиссии ОАО «РЖД» от 2 октября 2018 г. № 472.

Договор № 3108042 от 22.10.2018 на выполнение работ между ОАО «РЖД» и РУТ (МИИТ).

1. Цели разработки

Направленная на повышение качества обслуживания пассажиров унификация требований к потребительским характеристикам услуг, предоставляемых пассажирам в «дневных экспрессах».
2. Обоснование целесообразности разработки стандарта

Национальный стандарт станет документом, поддерживающим формируемый каталог услуг холдинга «РЖД», будет способствовать реализации политики клиентоориентированности, предоставит Компании возможность для создания конкурентных преимуществ на транспортном рынке; обеспечит единство понимания состава, потребительских характеристик и качества предоставляемых услуг как их исполнителями, так и клиентами.

Разработанный ГОСТ Р «Услуги на железнодорожном транспорте. Требования к качеству услуг, предоставляемых пассажирам в «дневных экспрессах» установит и регламентирует на национальном уровне унифицированные потребительские требования к качеству услуг, предоставляемых пассажирам данного уникального сектора перевозок. Стандарт будет устанавливать критерии оценки качества этих услуг и сроки устранения выявленных несоответствий. Стандарт будет служить маркетинговым инструментом для осуществления контроля качества услуг на основе единой методики холдинга «РЖД».

Организация производственной деятельности на основе стандартизированных параметров позволит повысить ее эффективность, конкурентоспособность железнодорожных перевозок и обеспечить высокий уровень качества услуг в соответствии со стратегическими задачами холдинга «РЖД» и ценностями бренда «РЖД».

Предполагается, что реализация стандарта может принесет социальный и экономический эффекты.

Социальный эффект для пассажирского комплекса железнодорожного транспорта и для населения государства: Стандарт позволит обеспечить высокий уровень качества транспортного обслуживания пассажиров в соответствии с действующим законодательством (в том числе маломобильных, в соответствии в ФЗ от 24.11.1995 №181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в РФ»), а значит повысить конкурентоспособность пассажирских перевозок железнодорожным транспортом на транспортном рынке.

Экономический эффект от разработки ГОСТ Р «Услуги на железнодорожном транспорте. Требования к качеству услуг, предоставляемых пассажирам в «дневных экспрессах» имеет несколько составляющих:

· повышение лояльности существующих клиентов, и как следствие повышение доходов за счет оказания услуг высокого качества в соответствии с требованиями национального стандарта;

· повышение доходов от увеличения объема перевозок за счет привлечения дополнительных платежеспособных сегментов пассажиропотока с других видов транспорта;

· снижение расходов на претензионную работу, связанную с неудовлетворительным качеством оказываемых клиентам услуг. 

В 2016 году Департаментом управления бизнес-блоком «Пассажирские перевозки» введен в действие комплекс стандартов корпоративного уровня, регламентирующих требования к качеству услуг, предоставляемых пассажирам в поездах дальнего следования: 

· СТК ЦЛ 1.01.018 «Стандарт качества услуг, предоставляемых пассажирам в вагонах класса «Люкс» поездов дальнего следования» (Распоряжение ОАО «РЖД» от 31.12.2015  №3210р);

· СТК ЦЛ 1.01.019 «Стандарт качества услуг, предоставляемых пассажирам в вагонах бизнес-класса поездов дальнего следования» (Распоряжение ОАО «РЖД» от 31.12.2015  №3210р);

· СТК ЦЛ 1.01.020 «Стандарт качества услуг, предоставляемых пассажирам в вагонах эконом-класса поездов дальнего следования» (Распоряжение ОАО «РЖД» от 31.12.2015  №3210р);

· СТК ЦЛ 1.01.021 «Стандарт качества услуг, предоставляемых пассажирам в поездах дальнего следования при базовом уровне обслуживания» (Распоряжение ОАО «РЖД» от 31.12.2015  №3210р).

Рабочей группой по качеству ОАО «РЖД» в 2016-2017 гг на опытных полигонах осуществлялись проверки соблюдения критериев, определенных в стандартах качества.  

Анализ показателей результатов работы пассажирского комплекса за 2017 год, показал рост пассажиропотока в поездах дальнего следования (отправлено 90,3 млн чел из них 13,5 % пассажиры дневных экспрессов).

Опираясь на данные Всероссийского центра исследования общественного мнения (ВЦИОМ), можно сделать вывод, что рост пассажиропотока по всем видам сообщения непосредственно связан с повышением качества обслуживания пассажиров на железнодорожном транспорте и индексом удовлетворенности пассажиров.

Индекс удовлетворенности пассажира* по видам сообщения:

	Пассажиры дальнего следования
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	Пассажиры пригородного сообщения

[image: image2.png]725

2016 roa

79,2

2017 roa







* - Индекс удовлетворенности пассажиров включает оценку комфорта пассажиров (в том числе на остановочных пунктах и вокзальных комплексах), сервиса в пути следования, расписания, скорости, стоимости и пр.

В соответствии с методологией измерения удовлетворенности клиентов (NPS), разработанной и используемой компанией Bain&Company, повышение индекса удовлетворенности клиентов на 5% приводит к росту выручки на 2%.

По предварительным расчетам соблюдение критериев качества услуг, предоставляемых пассажирам, позволит по самым пессимистичным прогнозам увеличить количество отправленных пассажиров в среднем по сети на 0,02% (с учетом данных за 2017 год прирост количества отправленных пассажиров составит порядка 2,5 тыс. в год). При средней стоимости билета 344 рублей суммарный экономический эффект от внедрения стандарта составит 860 тыс. руб. в год.

3. Сведения о стандартах и других нормативных документах, включая документы ОАО «РЖД» и федеральных органов исполнительной власти Российской Федерации, которые подлежат отмене, пересмотру или изменению 
В связи с вводом в действие разрабатываемого национального стандарта  не предполагается отмена, пересмотр или изменение действующих стандартов и других нормативных документов, включая документы ОАО «РЖД» и федеральных органов исполнительной власти РФ (далее – ФОИВ).

4. Источники информации
4.1. Сведения о действующих в данной области международных и региональных стандартах, а также информация об их использовании или причинах неиспользования при разработке ГОСТ Р

В области пассажирских перевозок на железнодорожном транспорте действуют следующие международные и региональные стандарты:

· СТБ 1493-2004 «Услуги, предоставляемые пассажирам на железнодорожном транспорте. Общие требования»;

· СТ РК 1544-2006 (ГОСТ Р 51671-2003, MOD) «Средства связи и информации технические общего пользования, доступные для инвалидов»;

· СТ РК 1547-2013 «Услуги населению. Обслуживание пассажиров в пассажирских поездах. Общие требования».

Сведения вышеперечисленных документов использовались при разработке окончательной редакции проекта ГОСТ Р.

4.2 Сведения о взаимосвязи проекта стандарта с национальными стандартами Российской Федерации
Проект стандарта соответствует основополагающим стандартам, образующим национальную систему стандартизации РФ: ГОСТ Р 1.5-2012, ГОСТ Р 1.2-2016. В проекте стандарта использованы ссылки на 30795–2001/ГОСТ Р 50956-96, ГОСТ 33942, ГОСТ Р 50955, ГОСТ Р 51671, ГОСТ Р 51764, ГОСТ Р 52131, ГОСТ Р 55555, ГОСТ Р 55556.
4.3 Сведения о соответствии требований проекта ГОСТ Р действующим нормативным документам ФОИВ
Проанализированы и использованы в окончательной редакции проекта ГОСТ Р нормативно-правовые документы, регламентирующие требования к организации обслуживания пригородных пассажиров на железнодорожном транспорте на федеральном и региональном уровнях:

· Федеральный закон от 10.01.2003 № 18-ФЗ «Устав железнодорожного транспорта Российской Федерации»;

· Федеральный закон от 10.01.2003 № 17-ФЗ «О железнодорожном транспорте в Российской Федерации»;
· Правила оказания услуг по перевозкам на железнодорожном транспорте пассажиров, а также грузов, багажа и грузобагажа для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности (Постановление Правительства Российской Федерации от 02.03.2005 №111);

· Правила перевозок пассажиров, багажа и грузобагажа железнодорожным транспортом (Приказ Министерства транспорта Российской Федерации от 19.12.2013 № 473);
· Санитарные правила по организации пассажирских перевозок на железнодорожном транспорте. СП 2.5.1198-03;

· Приказ Министерства транспорта Российской Федерации от 18.07.2007 № 99 «О критериях определения категорий поездов для перевозки пассажиров в зависимости от скорости их движения и расстояния следования»;

· Правила технической эксплуатации железных дорог Российской Федерации (Приказ Министерства транспорта Российской Федерации от 21.12.2010 №286);

· Приказ Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 05.05.2012 №498н «Об утверждении требований к комплектации изделиями медицинского назначения укладок для оказания первой помощи пострадавшим на железнодорожном транспорте при оказании услуг по перевозкам пассажиров».
5. Сведения о рассылке на отзыв

Первая редакция проекта ГОСТ Р была направлена на отзыв в соответствии с утвержденным перечнем рассылки. Получены замечания и предложения от АО «ФПК», АО «ИЭРТ», Объединения вагоностроителей, НПК «ОВК», ОАО «ТВЗ», ПАО «Электровыпрямитель», ФГБОУ ВО «ПГУПС», Роспрофжел, АО «ВНИИЖТ», АО «НИИАС», ССЖД, РУТ (МИИТ), ОАО «НИИ Вагоностроения», ОАО «РЖД», ФГУП «ВНИИЖГ», МОО «Союз пассажиров», АО «ВНИКТИ», АО «Трансмашхолдинг», ООО «ТМХ Инжиниринг». На основе полученных замечаний и предложений была составлена сводка отзывов и согласована с заказчиком. Согласованные в сводке отзывов корректировки были внесены в окончательную редакцию стандарта. 
6. Сведения о разработчике стандарта
Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение высшего образования «Российский университет транспорта (МИИТ)» (РУТ (МИИТ)): 

· юридический и фактический адрес - 127994, ГСП-4, г. Москва, ул. Образцова, д.9, стр.9;
· Ф.И.О. руководителя организации (предприятия), номер телефона, факса, электронной почты – ректор – Климов Александр Алексеевич, тел. 262-30-48, факс 681-13-40,  эл. почта- tu@miit.ru;
· Ф.И.О. руководителя Работы, номер телефона, факса, электронной почты – Заместитель директора Института управления и информационных технологий к.т.н. доцент Копылова Екатерина Витальевна, тел./факс 8(499) 262-74-65, эл.почта – iuit-miit@yandex.ru.
Руководитель разработки:

к.т.н., доцент РУТ (МИИТ)                                                              Е.В. Копылова
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