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Светлана Руденко:
Купи билет в Интернете!

ПРЯМАЯ  РЕЧЬ 

Владимир Тихов

В минувшем летнем се-
зоне на СКЖД было про-
дано через Интернет в 
пять раз больше биле-
тов, чем в соответству-
ющий период прошлого 
года.
Об этом и других нов-
шествах в обслужива-
нии пассажиров мы 
попросили рассказать 
заместителя начальни-
ка Северо-Кавказско-
го железнодорожного 
агентства региональной 
дирекции по обслужива-
нию пассажиров Светла-
ну Руденко. 

– Время диктует 
нестандартные подхо-
ды и в работе с потенци-
альным клиентом – пас-
сажиром, и использова-
нии в вокзальных ком-
плексах новейшей тех-
ники?

– Да, хотя пока еще не 
все новшества внедрены 
в полном объеме. Тем не 
менее минувшим летом 
на дороге спрос пассажи-
ров был удовлетворен пол-
ностью даже в традицион-
ный пик перевозок – в ав-
густе. В общей сложности 
560 билетных кассиров 
нашего агентства обслу-
живали пассажиров. К лет-
ним перевозкам удалось 
подготовить кадровый ре-
зерв – 103 человека, в том 
числе 26 студентов. Кроме 
того, между Северо-Кав-
казской дирекцией по об-
служиванию пассажиров 
и сторонними коммерчес-
кими организациями сей-
час заключено около 50 
договоров на реализацию 
билетов.

Предпринятые уси-
лия принесли желаемый 
результат. Иногда возни-
кали небольшие очереди 
у вокзальных касс, чаще 
– по пятницам. Но прак-
тически все желающие 
смогли купить билеты на 
поезда разных направле-
ний – как предваритель-
но, так и непосредствен-
но в дни отъезда.

– Если говорить о 
расширении спектра ус-
луг и увеличении спроса 

на новые виды сервиса, 
насколько картина из-
менилась по сравнению 
с 2007 годом?

– С мая прошлого 
года мы начали продажу 
проездных документов, 
оплаченных и заказан-
ных через Интернет. Тут 
положительная динами-
ка. Летом прошлого года 
через Интернет было 
оформлено 675 билетов, 
а в аналогичный период 
нынешнего – 3468. Как 
видим, рост более чем в 
пять раз, а в дальнейшем 
ожидается еще большее 
увеличение. Для клиен-
та данная технология не 
представляет собой осо-
бой сложности. Надо вна-
чале зайти на страницу 
ОАО «РЖД», подобрать 
удобный маршрут и по-
езд, затем оплатить про-
езд с помощью банковс-
кой карты и распечатать 
бланк заказа. А на конеч-
ном этапе с этим блан-
ком подойти в кассу и по-
лучить билет. 

В прошлом году на 
семи крупных вокзалах 
нашей дороги были уста-
новлены интегрирован-
ные платежные терми-
налы (ИПТ) для оплаты 
услуг по банковской кар-
те. Начали мы с крупных 
вокзальных комплексов 
– краевых и областных 
центров, курортов по-
бережья... В нынешнем 
году количество вокза-
лов на дороге, где есть та-
кие терминалы, возрос-
ло до 28, а общее число 
устройств достигло 57. 
Интегрированные пла-
тежные терминалы были 
установлены в 20 кассах 
Ростова, 8 –  Краснодара 
и 9 – Сочи.

Затем стали они по-
являться и на малых вок-
залах, например, в теку-
щем году – на вокзалах 
Новочеркасска, Шахт, 
Таганрога, а также Кав-
казской и Армавира. 
Особых трудностей при 
внедрении данной тех-
ники не возникло. Боль-
шое содейст вие оказы-
вали специалисты «Мет-
ракомбанка»: если воз-
никали какие-то слож-
ности у наших билетных 
кассиров, то давали кон-
сультации, оказывали 
помощь. 

Число пользователей 
этой услуги тоже воз-
росло с августа прошло-
го года – более чем в три 
раза, достигло к началу 
осени почти тысячи че-
ловек. Уровень запросов 
и знаний наших пасса-
жиров постоянно растет 
– поэтому все чаще они 
начинают использовать 
прогрессивные виды оп-
латы.

– Какие еще новин-
ки ожидаются в ближай-
шее время?

– С конца апреля у нас 
осуществляется реализа-
ция билетов через авиакас-
сы агентства ЗАО «Транс-
портная клиринговая па-
лата». Через эту агентскую 
сеть мы ведем продажу 
проездных документов 
примерно так же, как через 
Интернет. В агентстве про-
изводят подбор нужного 
варианта для пассажира и 
выдают бланк заказа, пос-
ледний потом тоже оформ-
ляется в кассе вокзала. 

Теперь там, где про-
дают авиабилеты, можно 
заказать и железнодорож-
ный. Мы, по сути, обза-
велись дополнительны-
ми агентами, расширили 

возможности реализации 
проездных документов, 
что выгодно всем сторо-
нам-перевозчикам и удоб-
но пассажирам на перифе-
рии. Там не везде есть отде-
льные железнодорожные 
кассы, да и не всегда целе-
сообразно добираться с го-
родской окраины до вокза-
ла, когда рядом находится 
такой пункт продажи. 

Еще одно новшество в 

масштабе всей страны, ко-
торое будет применяться 
и у нас: с помощью почто-
вой сети РФ в российской 
глубинке, куда уже прове-
ли Интернет, скоро будут 
организованы аналогич-
ные пункты. То есть зашел 
в почтовое отделение, и 
– пожалуйста, заказывай 
билет на поезд. Доплата 
за услугу будет символи-
ческая, зато не надо ехать 
за десятки километров до 
ближайшего вокзала.

– Неудобно то, что 
сначала человек оформ-
ляет билет, а потом еще 
должен куда-то за ним 
ехать... 

– В декабре 2007 года 
ОАО «РЖД» был проведен 
эксперимент, в ходе кото-
рого пассажиры могли со-
вершить посадку на фир-
менный поезд «Юность» 
Москва – Санкт-Петер-
бург, минуя кассу – имея 
при себе лишь распе-
чатанный на принтере 
бланк заказа билета через 
Интернет. Установленные 
на Ленинград ском вокза-
ле российской столицы и 
Московском Санкт-Петер-
бурга компьютеры систе-
мы «Экспресс» посредс-
твом протокола беспро-
водной связи находились 
в контакте с мобильными 
терминалами-сканерами 
сбора данных проводни-
ков (МТСД). Последние, 
связываясь с системой, 
получали подтверждение 
оплаты пассажирами про-
езда. В перспективе такая 
схема будет внедряться 
и в других дирекциях. В 
частности, для поездов 
Северо-Кавказской уже 
заказаны первые шесть 
МТСД.

– На какую техни-
ческую новинку вы об-
ратили бы особое вни-
мание?

– В следующем году 
на вокзалах нашей доро-
ги начнут устанавливать 
трансзакционные терми-
налы самообслуживания: 
они похожи на автоматы, 
которые принимают оп-
лату за пользование теле-
фонной связью. Похожие 
на них электронно-сен-
сорные установки, выда-
ющие справки, уже дейс-
твуют на ряде наших вок-
залов и пользуются все 
большей популярностью. 
Терминал самообслужи-
вания тоже будет выво-
дить на экран интересу-
ющую пассажира инфор-
мацию и даст возмож-
ность подобрать маршрут 
следования и все осталь-
ное. Оплату с помощью 
банковской карточки 
можно будет произвести 
тут же и сразу получить 
билет. Пилотный про-
ект по внедрению этих 
устройств сначала будет 
осуществлен в Москве и 
Санкт-Петербурге. 

– Смогут ли пассажи-
ры справиться с такими 
устройствами?

– Почему бы нет? 
Вспомним: еще несколь-
ко лет назад у электрон-
ных «столбиков»-спра-
вочных, когда те только 
появились на вокзалах, 
почти никого не было. А 
ныне многие пассажиры 
освоились – сами получа-
ют без проблем нужную 
информацию. Для массо-
вого внедрения новой ус-
луги, о которой шла речь 
выше, разрабатывается 
новый образец билетно-
го бланка. В отличие от 
трехслойного «слипа», 
используемого в послед-
ние годы, новый проез-
дной документ будет со-
стоять из собственно би-
лета и купона, который 
при посадке будет отры-
вать проводник.

– Насколько извес-
тно, скоро изменится и
форменная одежда би-
летных кассиров на вок-
залах СКЖД...

– Действительно, в
текущем году будет сши-
то 120 комплектов новой
красивой одежды – сна-
чала для Минераловодс-
кого участка, потом для
сочинцев. Это будут эле-
гантные модельные кос-
тюмы темно-синей цве-
товой гаммы с мини-гал-
стуками, плюс – белые
блузки.

– А что делается для
улучшения условий тру-
да кассиров, качества их
работы?

– К нам регулярно
поступают жалобы на-
счет неважной слыши-
мости в кассах – «подво-
дят» переговорные уст-
ройства, через которые
идет процесс общения
с пассажирами. Запла-
нирована замена в кас-
сах около 170 таких ус-
тройств на новые, улуч-
шенные, чтоб не пропа-
дал звук и не возникали
помехи. Кроме того, у
нас все крупные вокзалы
уже оснащены регистра-
торами переговоров: за-
пись можно прослушать
при возникновении ка-
ких-то спорных ситуа-
ций по обращениям пас-
сажиров. Это оборудо-
вание устарело, нужно
оснастить новыми более
качественными регист-
раторами хотя бы наши
главные вокзалы – на
крупных узлах и в курор-
тных зонах. Старших би-
летных кассиров мы обя-
зываем периодически
прослушивать служеб-
ные записи – прежде все-
го для упреждения конф-
ликтов с пассажирами и
для повышения качества
их обслуживания.

Что касается режима
работы билетных касс:
поток пассажиров неод-
нороден в течение суток,
особенно на крупных
вокзалах, и здесь нужно
применять избиратель-
ный подход. Мы опреде-
лили, в какие временные
промежутки наиболь-
ший пик пассажиропо-
тока: например, на Рос-
тове-Главном это вечер-
ние часы (часто бывает
после 21.00) и в конце
рабочей недели. С уче-
том этого изменили гра-
фик работы касс: утром
открытых меньше, а в
вечернее время их чис-
ло доходит до максиму-
ма. Постараемся и после
перехода на зимнее рас-
писание учесть подоб-
ные нюансы в обычные и
праздничные дни.
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249 
билетных касс

функционировало 
в кассовых пунктах 

СКЖД минувшим летом 
для продажи проездных 
документов на поезда 
дальнего следования, 

из них 78 дополнительно. 
На полигоне дороги 
в летний период 

работало 260 касс иных 
коммерческих 
организаций...
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