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– программное обеспечение должно помогать машинистам с различными видами цветоанома-

лий, то есть корректировать изображения для работников с аномальным трихроматизмом (важно 

учитывать также различные степени форм аномального трихроматизма), дихроматизмом, коррек-

ция же изображений для машинистов с монохроматизмом пока представляется маловероятной; 

– коррекция изображений должна не просто представлять собой изменение насыщенности неко-

торых частей изображений, но и стремиться сделать цветовую составляющую данных реколоризо-

ванных изображений для машинистов с цветовой слепотой более близкой к оригиналу; 

– для машиниста поезда особенно важно иметь возможность корректно различать цвета сигна-

лов светофора, дорожных знаков, панели управления; 

– в ночное время программное обеспечение должно распознавать необходимые железнодорож-

ные знаки и сигналы так же хорошо, как и днём; 

– машинисту поезда следует иметь возможность различать не только сигналы светофоров и до-

рожные знаки, но и цвета моргающих ламп на панели управления в кабине машиниста; 

– программное обеспечение также должно иметь довольно хорошую скорость обработки при-

нимаемой информации, то есть важны такие характеристики, как скорость обработки видеопотока, 

распознавания ключевых для наблюдения объектов и их реколоризации; 

– важна низкая степень вероятности выхода из строя устройства, сбоя алгоритма, так как это

повлечёт за собой катастрофические последствия. 

Таким образом, следует отметить, что проблема аномалий цветового зрения у машинистов по-

ездов является достаточно актуальной, так как не позволяет работникам с теми или иными видами, 

формами и степенями цветовой слепоты занимать данную должность. Но на сегодняшний день 

возможна разработка программного обеспечения, которое поможет машинистам с различными ви-

дами аномалий цветового зрения безопасно управлять пассажирским поездом. Внедрять данное 

программное обеспечение лучше всего в очки, которые позволяют загружать соответствующее про-

граммное обеспечение и отображать окружающую действительность согласно наиболее коррект-

ному для работников с аномалиями цветового зрения представлению. 
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Право на обращение граждан закреплено на законодательном уровне, является одной из форм 

обратной связи для государства и общества. Это право включает в себя волеизъявление человека на 

свое мнение, точку зрения или несогласие с системой, без применения наказания или ответных мер 

в сторону заявителя. Огромное количество каналов коммуникаций в компании ОАО «РЖД» фор-

мируют требования к включению дополнительных инструментов оценки и учета поведенческих 
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факторов пассажиров и клиентов компании. Обратная связь «пассажир – компания» наглядно пока-

зывает взаимосвязь традиционно технологических и технических процессов с вводимыми цифро-

выми услугами и переходами к отдельным автоматизированным устройствам (системам) и то, как 

нововведения воспринимаются пассажирами, что им нравится и на что они жалуются. Фактически в 

текущих реалиях обращение от пассажира служит механизмом оценки «настроения» целевой ауди-

тории как на стадии знакомства с системой, так и на стадии зрелых взаимоотношений. Именно об-

ращения позволяют понять, удовлетворяют ли пассажира результаты деятельности компании по 

конкретному виду услуг.  

Развитие сервисных каналов обратной коммуникации даёт пассажиру право выбора и чувство 

единоличного принятия решения, выбора канала связи. Например: если пассажиру или клиенту 

необходимо уточнить расписание, наличие билетов, то он, скорее всего, обратиться в кассы, к опе-

ратору, на стойку информации или воспользуется приложением «РЖД – Пассажирам». Но если 

пассажиру требуется пояснение, комментарии или разбор случая, то канал связи будет иного типа. 

Так как требуется время для выяснения обстоятельств и принятия решения по обращению. При 

этом аналитика по обращениям не интегрирована в одну систему (обращения на месте и обращения 

с отложенным ответом). Да и в части множества каналов связи нет единого свода по обращениям. 

Очевидно, что часть обращений аккумулируется на функциональных и региональных уровнях, без 

должного анализа на уровне корпоративного и стратегического управления.  

Основополагающим элементом в структуре взаимоотношений с пассажиром, остается интер-

претация результатов и направленность к характеру взаимодействия от лица пассажира (рисунок 1). 

На рисунке 1 наглядно проиллюстрирован вариант формы обратной связи и возможного сочетания 

реакций пассажира при использовании услуг или комплекса услуг через виды поведений. 

Рисунок 1 – Структура взаимоотношений с пассажиром (клиентом) 

1 Сотрудничество – здесь мы ожидаем «положительную реакцию», когда оказанные услуги вы-

звали максимально позитивные эмоции, отклики, удовлетворили потребности пассажира, отчасти 

предугадали и предвосхитили его ожидания от сервиса или услуги. Кроме того, рассматриваем, ко-

гда пассажир сам предлагает улучшение процесса, выступая инициатором, выдвигает предложения, 

пишет положительный отзыв, становится «сарафанным радио», рассказывая о полученном лично 

опыте о товаре или услуге, тем самым поднимая рейтинг о компании. 

2 Нейтралитет – ожидается переходная форма эмоций. Пассажир находится в состоянии, когда 

воздействие внешних и внутренних раздражителей не сказывается на его эмоциях. Для него важна 

констатация факта и изложение практических советов. Запрос можно рассмотреть как попытку 

уточнения, обобщения и структурирования, когда пассажир просит дать какие-либо сведения, 

объяснения. 

3 Конфликт –  достаточно сложная форма отношений. Общими словами – клиент недоволен 

оказанной услугой. Он выдвигает требования, просит оказать ему услугу по заявленным требовани-

ям с соответствующим качеством, критикует работу системы и персонала, манипулирует, оставляет 

жалобу. Проявление недоверия и сомнения, тоже можно отнести к этой категории, когда часть 
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услуг, оказываемых  автоматизированными системами, остается вне спроса и фокуса внимания пас-

сажира и даже имеет иррациональный страх нового и тревогу, а в случае негативного опыта ис-

пользования, из-за незнания, сохраняют эти установки (триггерный эффект). Противоречие систе-

мы и проявление защитной реакции лица на различные негативные обстоятельства, при оказании 

услуги – жалоба. 

В текущей законодательной системе жалоба определяется как просьба гражданина о восста-

новлении или защите его нарушенных прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод 

или законных интересов других лиц
1)

. В компании ОАО «РЖД» понятие жалоба в пассажирских 

перевозках можно обозначить более предметно: сообщение пассажира о нарушенном, по 

его мнению, процессе предоставления услуг пассажирского комплекса и/или их ненадлежащем 

качестве. 

Процедура принятия и отработки обращений представлена на рисунке 2. Независимо от канала 

поступления этапность обработки будет сохраняться в таком порядке: фиксация, обработка, про-

верка, принятие и исполнения решения и подготовка ответа. Важнейший элемент системы оценки 

качества предоставляемых услуг пассажирского комплекса осуществляется через исследования ин-

декса удовлетворенности и индекса лояльности клиента к предоставляемым услугам. Главная про-

блема заключается в том, что система компании сейчас находится в переходном состоянии, когда 

под воздействием развертывающихся факторов компания не всегда готова вовремя отследить реак-

цию пассажира на услугу, особенно если проекты локальные или носят характер инновационных 

(новые).   

Рисунок 2 – Типовой алгоритм работы с жалобами в ОАО «РЖД» 

Именно работа с обращениями граждан, в том числе и с жалобами, направлена на коррекцию на 

месте, разработку корректирующих и предупреждающих действий в области деятельности компа-

нии ОАО «РЖД» в тех процессах, где пассажир столкнулся с нарушением предоставления услуг. 

Умение правильно учесть, ранжировать, систематизировать и обработать большой массив данных 

позволит компании ОАО «РЖД» учитывать риски и комплексные проблемы, которые видит пасса-

жир или сталкивается при получении услуг компании.  

На протяжении последних лет наблюдается динамика устойчивого снижения количества обра-

щений, в том числе и жалоб, что свидетельствует о результативности принимаемых решений и мер 

по совершенствованию работы с обращениями в компании ОАО «РЖД. Полученные результаты 

предполагают, что необходимо уже сейчас формировать портрет «поведенческих реакций» и учи-

тывать изменение «настроения» пассажира, уделять внимание интерпретации результатов и 

направленности по обращениям. Именно эффективность индивидуальной обратной связи как пове-

денческого инструмента позволит на реальных событиях от первого лица (пассажира), особенно 

если речь идет о жалобах, изменить систему учета и методику оценки удовлетворенности пассажи-

ров качеством услуг железнодорожного транспорта.  

1) Федеральный закон «О порядке рассмотрения обращения граждан Российской Федерации» от 02 мая 2006 г. № 59-ФЗ 
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В реальной жизни маршрут клиента при определенных обстоятельствах обрывается в зависимо-
сти от вида транспорта, пересадочных / подсадочных пунктов и времени между прибытием и от-
правлением, а также форс-мажорных ситуаций. Итоговым индикатором оценки качества услуг, 
предоставляемых перевозчиками, которые организуют перевозку пассажиров – предлагается счи-
тать снижение «транспортной усталости» пассажира на протяжении всего пути следования. Разви-
тие транспортной инфраструктуры невозможно без подхода к организации «сквозного» маршрута 
пассажира, который затрагивает все виды транспорта. Именно создание интеллектуальных транс-
портных систем является приоритетным направлением на ближайшее десятилетие.  

Необходимость условия оценки потребностей в передвижении пассажира приводит к тому, что 
компания рассматривает в качестве транспортного потенциала мобильность пассажира на всём пу-
ти маршрута, а не на отдельную часть поездки. Это понимание воплотилось в принцип «сухие но-
ги». Идея поточного следования пассажиров по принципу «сухие ноги» состоит в том, чтобы обес-
печить клиенту беспрепятственный и комфортный пропуск от начала маршрута, в пути следования, 
при пересадках и до окончания маршрута. При этом конфигурация видов транспорта может быть 
разнообразной, зависящей от предпочтений пассажира, тем самым обеспечивается синергетический 
эффект предлагаемых условий (рисунок 1).  

Рисунок 1 – Типовая модель городской транспортной системы поточного следования пассажира 

по принципу «сухие ноги» 


