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АННОТАЦИЯ

Рассматривается автоматизация систем управления (АСУ) процессов жизнеобеспечения и оказания 
услуг на объектах инфраструктуры пассажирского комплекса. Оцифровка границ, технологий, технических, 
технологических и организационных процессов, задействованных в оказании услуг для пассажиров, в ра-
боте вокзального комплекса (ВК), позволят эффективно управлять инженерными сетями, минимизировав 
разрывы в инфраструктуре и процессах транспортных систем.

Используются причинно-следственные связи, алгоритмизация, картирование, анализ данных, построе-
ние блок-схем, моделирование и др. Выделены основные проекты цифровой трансформации пассажирских 
объектов, приведены примеры локальных АСУ процессами жизнеобеспечения ВК.

Отдельно проработан вопрос по автоматизации обратной связи с пассажирами, на ВК благодаря ин-
формационно-справочной телефонной службе централизованно решаются вопросы санитарно-бытового 
характера. Предложенные наработки дадут возможность обосновать развитие технологических областей 
в рамках программы «Цифровая железная дорога» и постепенный переход от ручного (персонализиро-
ванного) труда на ВК к автоматизированной системе при модернизации, реконструкции или вводе локаль-
ных цифровых объектов, связанных с обслуживанием пассажиров. В результате указанных мероприятий 
ожидается достижение максимальной эффективности процессов жизнеобеспечения и процессов оказания 
услуг ВК.
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ВВЕДЕНИЕ
Прогресс выдвигает ряд условий и требований 

ко всем процессам жизненного цикла (ЖЦ) произ-

водства, особенно это актуально в сфере услуг. Для 

повышения качества обслуживания пассажиров 

на объектах пассажирского комплекса, обеспече-

ния единства требований к управлению и повы-

шения уровня удовлетворенности качеством услуг 

в компании ОАО «РЖД» инициируется проект 

«Цифровая железная дорога»1.

Согласно проекту решаемые задачи представля-

ют собой сбалансированный способ взаимоотно-

шений между всеми участниками перевозочного 

процесса через повышение уровня предоставляе-

мого комфорта для посетителей и работников по-

средством достижения вокзальным комплексом 

(остановочным пунктом) (ВК) требуемого уровня 

соответствия статусу «Умный вокзал»2.

Ключевым аспектом данной статьи является 

выделение основных проектов по цифровой тран-

сформации пассажирских объектов. Приведены 

примеры локальных автоматизированных систем 

управления (АСУ) процессами жизнеобеспече-

ния ВК.

УПРАВЛЕНИЕ ПРОЦЕССАМИ 
ЖИЗНЕОБЕСПЕЧЕНИЯ И ОКАЗАНИЯ 
УСЛУГ ВОКЗАЛЬНОГО КОМПЛЕКСА 
ЧЕРЕЗ СИСТЕМУ «УМНЫЙ ВОКЗАЛ»

Широкое распространение цифровых услуг во 

всех сферах деятельности — тенденция настоящего 

времени. В ОАО «РЖД» реализуется проект «Цифро-

вая железная дорога». Использование прорывных 

информационных технологий служит катализато-

ром интеллектуальных проектов и новых подхо-

дов к различным задачам производства [1, 2]. При 

организации бизнес-процессов необходимо учиты-

вать адаптивность системы к новым условиям без 

потери основных функций с переходом на другой 

уровень. В работе железнодорожных вокзалов от 

внедрения проекта ожидаются:

•  снижение человеческого фактора (технологии 

предназначены для исправления и минимиза-

ции ошибок персоналом);

•  сокращение стоимости ЖЦ технологии работы 

вокзального комплекса;

•  повышение производительности труда за счет 

создания информационных систем и микропро-

ABSTRACT

The automation of control systems for life support processes and the provision of services at the infrastructure 
facilities of the passenger complex is considered. Digitization of borders, technologies, technical, technological 
and organizational processes involved in the provision of services for passengers, in the operation of station com-
plexes, will make it possible to eff ectively manage engineering networks, minimizing gaps in the infrastructure 
and processes of transport systems.

Causal relationships, algorithmization, mapping, data analysis, block diagramming, modeling, etc. are used. 
The main projects for the digital transformation of passenger facilities are identifi ed, examples of local automated 
control systems for the life support processes of the station complex are given.

The issue of automating feedback from passengers has been worked out separately, at the station complex, 
thanks to the information and reference telephone service, issues of a sanitary nature are centrally resolved. The 
proposed developments will make it possible to justify the development of technological areas within the frame-
work of the Digital Railway program and the gradual transition from manual (personalized) labor at the station 
complex to an automated system during the modernization, reconstruction or introduction of local digital objects 
related to passenger service. As a result of these activities, it is expected to achieve the maximum effi  ciency of life 
support processes and the processes of rendering services of vault complexes.
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1 Концепция реализации комплексного научно-технического проекта «Цифровая железная дорога» — 2017 год (утв. 

распоряжением ОАО «РЖД» от 05.12.2017 № 1285).
2 Концепция «Умный железнодорожный вокзал» (утв. распоряжением ОАО «РЖД» от 15.01.2014 № 40р).
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цессорных систем управления технологически-

ми процессами;

•  расширение спектра и повышение качества 

предлагаемых пассажиру услуг.

На этом этапе (выполнение комплексного пла-

на реализации Концепции) предполагается разви-

тие ВК Дирекции железнодорожных вокзалов — 

филиала ОАО «РЖД» в направлении повышения:

• энергетической эффективности;

• уровня безопасности посетителей и персонала;

• качества обслуживания и уровня комфорта;

• общественного и инвестиционного имиджа 

ОАО «РЖД»3.

Масштаб ОАО «РЖД», география бизнеса и усто-

явшаяся производственная практика компании 

определяют фокус трансформации по всем уров-

ням бизнес-модели ОАО «РЖД» (рис. 1).

Рассмотрим практические примеры реали-

зации проектов автоматизации на ВК и остано-

вочных пунктах4. Сейчас планирование поездки 

пассажиром и покупка билетов повсеместно осу-

ществляется дистанционно посредством циф-

ровых коммуникаций [3, 4], поэтому отмечается 

частичный переход к автоматизации ВК, когда 

автоматизация процессов локальна. Однако безу-

словным началом проводимой работы по любому 

из видов деятельности будет накопление крити-

ческой массы, как необходимого условия перехода 

[5–9]. И такая система реализуется с помощью про-

екта «Умный вокзал».

В настоящее время на определенных объектах 

российских железных дорог автоматическая си-

стема позволяет дистанционно управлять осве-

щением, открывать и закрывать залы ожидания. 

Для пассажиров установлена связь с диспетчер-

ским центром, а также визуальное динамическое 

информирование о графике движения пассажир-

ских поездов. Ведется диспетчерский мониторинг 

температурного режима на объекте. В части безо-

пасности организовано видеонаблюдение с воз-

можностью выгрузки архивных данных, а также 

дистанционное управление системами охранной 

и пожарной сигнализации (табл.).

Полученные результаты отражают принципи-

ально новый вид оценки доли автоматизации объ-

ектов [10–13]. Станции с малыми вокзалами, где 

3 Концепция современного сбалансированного вокзального комплекса (утв. заместителем генерального директора 

ОАО «РЖД» Д.В. Пеговым от 27.04.2021 № 647).
4 Типовые требования к размещению, эксплуатации, обслуживанию и ремонту пассажирских обустройств на желез-

нодорожных линиях (утв. распоряжением ОАО «РЖД» от 01.12.2021 № 2695/р).

Рис. 1. Графическое представление бизнес-модели ОАО «РЖД» (укрупненная)

Таблица
Основные проекты цифровой трансформации 

пассажирских объектов (результаты получены
с помощью экспертно-аналитического метода)

Направ-
ление

Услуги 
(в зависимости от объекта)

Авто-
матиза-
ция, %

Инженер-
ные сети 
(оборудо-
вание)

Видеонаблюдение, пожарная 
автоматика, кондиционирование, 
вентиляция, температурный режим, 
входные группы и проч.

35–65

Клиент-
ские 
услуги 
(сервис)

Автоматические камеры хранения, 
информационно-справочное 
сопровождение (оператор, диктор), 
турникетные линейки, система 
информационных табло и видео-
экранов, автоматическое открытие/
закрытие вокзалов, электронная 
система управления очередью 
(СУО) и т.д.

40–80

Сопутст-
вующие 
услуги

Вендинговое оборудование, 
банкоматы, зарядные станции для 
мобильных устройств, интерактив-
ный контент и др.

15–45
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среднесуточный пассажиропоток небольшой по-

рядка 40–50 человек, больше будут адаптированы 

на наличие обязательных услуг к обслуживанию 

пассажиров, но при этом чаще на них комплексно 

реализуется автоматизация процессов.

Работа построена таким образом, чтобы при 

небольшом пассажиропотоке минимизировать и 

обслуживающий персонал, сделав доступ к услу-

гам вокзала удаленным5. При модернизации или 

реконструкции существующих или строительстве 

новых ВК и остановочных пунктов обязательным 

условием является использование инновацион-

ных и ресурсосберегающих систем, а также расши-

рение информационных связей и систем автома-

тического управления6 (рис. 2).

Переход на указанные услуги такого вида по-

зволяет монетизировать потенциал станции 

(вокзала), при этом сохранив основной набор 

услуг для пассажира с учетом специфики и по-

требностей потенциальных пользователей [14, 15]. 

Часть услуг на некоторых ВК будет нерентабельна 

и только при комплексном подходе возможно их 

позиционировать как самостоятельный продукт 

автоматизации. При этом узловые элементы кли-

ентских услуг должны быть типизированы и ран-

жированы по классовой принадлежности ВК и 

остановочных пунктов. От применения комплек-

сного подхода к реализации проекта АСУ «Умный 

вокзал» ожидается повышение доходов от подсоб-

но-вспомогательной деятельности вокзалов путем 

внедрения новейших инновационных технологий 

и оптимизации использования объектов инфра-

структуры, включая сдачу в аренду помещений 

вокзала7.

Необходимым условием независимо от мас-

штабности объекта остается наличие обратной 

связи «пассажир – компания», а также обеспече-

ние бесперебойного энергопитания, это важно 

при переходе на автоматизацию процессов [16, 17]. 

В части задач эксплуатации пассажирской инфра-

структуры цифровая платформа «Умный вокзал» 

обеспечит работу «на опережение» на основе про-

гнозирования, расчета и оценки рисков, так как 

оцифровка и мониторинг процессов будет исклю-

чать человеческий фактор, особенно это актуаль-

но в вопросах транспортной безопасности8. Уже 

сейчас за счет реализации цифровых технологий 

и локальных проектов заметно возрастает поддер-

5 Концепция эффективного использования и развития железнодорожных вокзалов Дирекции железнодорожных 

вокза лов — филиала ОАО «РЖД» до 2015 года (утв. распоряжением ОАО «РЖД» от 17.09.2008 № 15098).
6 СТО РЖД 08.018-2020. Управление железнодорожными вокзальными комплексами. Основные положения (утв. распо-

ряжением ОАО «РЖД» от 02.11.2020 № 2412р).
7 URL: https://pass.rzd.ru/
8 Федеральный закон от 9.02.2007 № 16-ФЗ «О транспортной безопасности».

Рис. 2. Локальные элементы перехода на цифровые технологии: контроль загруженности очередей, 
билетопечатающий автомат (БПА), досмотровые рамки и рентгено-телевизионная установка, система Face ID
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жка кросс-продаж билетов на пригородные поезда 

и поезда дальнего следования9. Так, с переходом 

продажи билетов на цифровые платформы с 2016 

до 2021 гг. отмечается рост электронных билетов с 

42 до 76 % в поездах дальнего следования.

Отдельно проработан вопрос по автоматизации 

обратной связи с пассажирами, на ВК благодаря 

информационно-справочной телефонной службе 

централизованно решаются вопросы санитарно-

бытового характера. Когда пассажир обращается с 

жалобой (проблемой) по телефону горячей линии, 

она устраняется в течение 30–40 минут.

При анализе достоверности представляемых 

данных использовалась так называемая пирамида 

Гейнриха. Теория Гейнриха применительно к же-

лезным дорогам показывает, что на один крупный 

инцидент (брак) приходится 29–30 случаев с менее 

тяжелыми последствиями (отказы технических 

средств, дефекты, микропростои) и 300–330 не-

больших инцидентов (нарушения в содержании 

инфраструктурных объектов, упущения, ошибки, 

жалобы пассажиров), которые могут пройти пра-

ктически незамеченными [18, 19]. Именно переход 

на автоматизацию позволяет влиять на множест-

венные инциденты, тем самым минимизировав 

риски наступления браков в работе железнодо-

рожного транспорта [20, 21].

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Продемонстрированные наработки и предложе-

ния обеспечения цифровыми технологиями ВК с 

возможностью беспроводной передачи данных для 

развития современных интеллектуальных логисти-

ческих и транспортных технологий позволят обос-

новать направления развития (технологических 

областей) программы «Цифровая железная дорога», 

предусматривающей создание единой цифровой 

платформы «Умный вокзал». Эти параметры и кри-

терии предполагают необходимые и достаточные 

условия, а также устранение возможных препятст-

вий и ограничений в процессе реализации проекта.

Создание единой доверительной среды между 

пассажиром и участниками транспортного рынка 

повысит уровень связанности процессов как пас-

сажирских перевозок, так и грузовых с возможно-

стью масштабирования механизма пошаговой реа-

лизации текущих и будущих услуг в режиме реаль-

ного времени в городскую среду и промышленный 

комплекс. Фактически процесс является продолже-

нием концепции «безлюдных технологий» за счет 

перехода от принципов организации работы по 

типу «самообслуживания» к принципу организа-

ции работы «самообслуживание + управление воз-

можностью выбора услуги на основе ее параметров 

(качество, стоимость, затраты во времени)».
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