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СЕРТИФИКАЦИЯ



ЭТАПЫ РЕАЛИЗАЦИИ

 Общие правила

 Особые правила

 Этапы реализации



Стандарт
EN 13816

NF 281
Правила
общей
сертификации

NF 286
Правила
особой
сертификации

Карта качества

Набор служебных
обязательств

Документация
по
сертификации

Публичные
документы

Частные
документы
компаний

EN 15140
Стандарт Системы
Измерений

СПРАВОЧНАЯ ДОКУМЕНТАЦИЯ



ОБЩИЕ ПРАВИЛА – СОДЕРЖАНИЕ

Применяемые спецификации

- Трехсторонний комитет
- Измерения

Процесс сертификации
Контроль качества обслуживания

NF 281
Правила
общей
сертификации



NF 281
Правила
общей
сертификации



ТРЕХСТОРОННИЙ КОМИТЕТ

Структура

Роль

Деятельность

NF 281
Правила
общей
сертификации



ТРЕХСТОРОННИЙ КОМИТЕТ
Cостав

Представитель клиента
Представитель ведомства,

ответственного за общественный
транспорт
Представитель оператора

Mиссия
Одобрение служебных обязательств
Рекомендации по системе измерений
Сопровождение системы качества

(с ежегодным собранием) NF 281
Правила
общей
сертификации



ТРЕХСТОРОННИЙ КОМИТЕТ

Ежегодное собрание
 Результаты аудита AFNOR
 Принятые коррективные меры
 Возможности изменений набора

служебных обязательств

NF 281
Правила
общей
сертификации



ОСОБЫЕ ПРАВИЛА – СОДЕРЖАНИЕ

Описание обязательных и специальных
критериев для общественного пассажирского
транспорта

Маркировочный способ сертификации

NF 286
Правила
общей
сертификации



НАБОР ОБЯЗАТЕЛЬСТВ

Обязательные критерии

Специальные критерии

Дополнительные критерии

Общие критерии

NF 286
Правила
общей
сертификации



НАБОР ОБЯЗАТЕЛЬСТВ
Обязательные критерии
Действуют для всех транспортных
компаний
Определены в правилах
сертификации NF

- Ссылка на услугу (стандарт)
- Уровень требования
- Неприемлемые ситуации

Десять обязательных критериев

NF 286
Правила
общей
сертификации



НАБОР ОБЯЗАТЕЛЬСТВ

Специальные критерии
Не менее 6 критериев из списка

правил сертификации
Без определения
Транспортные компании могут

вносить некоторые критерии

Дополнительные критерии NF 286
Правила
общей
сертификации



ОБЯЗАТЕЛЬСТВА
СТАМБУЛЬСКОГО МЕТРО

Комфорт для
пассажиров в
поездах

Комфорт для
пассажиров в
поездах

Чистота и опрятность
станций
Чистота и опрятность
станций

Наличие эскалаторов
и лифтов
Наличие эскалаторов
и лифтов

Наличие турникетовНаличие турникетов

Приветствие и
информация во время
обслуживания

Приветствие и
информация во время
обслуживания

Наличие автоматов по
продаже билетов
Наличие автоматов по
продаже билетов

Чистота и
опрятность поездов
Чистота и
опрятность поездов

Информация на
станциях
Информация на
станциях

Информация в поездахИнформация в поездах

Удовлетворение жалоб

Время ожиданияВремя ожидания

Информация во время
сбоев  движения

Метро
Критерии

Удаленный доступ к
информации

Служба call-центра



ДОКУМЕНТАЦИЯ –
КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА
ОБСЛУЖИВАНИЯ

Требования

Содержание



EN 15140
Стандарт Системы
Измерений

СПРАВОЧНАЯ
ДОКУМЕНТАЦИЯ

Стандарт
EN 13816

NF 281
Правила
общей
сертификации

NF 286
Правила
особой
сертификации

Карта качества

Набор служебных
обязательств

Документация
по
сертификации

Публичные
документы

Частные
документы
компаний



Карта качества Набор
обязательств

Руководство по
контролю за
качеством обслуживания

=

+

ДОКУМЕНТАЦИЯ ПО КАЧЕСТВУ



КАРТА КАЧЕСТВА

Введение

Политика и задачи, поставленные,
представленные и реализованные
Информация от внешних партнеров
Презентация организации



КАРТА КАЧЕСТВА

Контроль и измерения
Описание:
Организация и реализованные

ресурсы для осуществления
обслуживания

Система измерения

Система обнаружения и обработки
неприемлемых ситуаций



КАРТА КАЧЕСТВА

Работа с претензиями

Корректирующие действия

Контроль субподрядчиков

Контроль документации



ОТ АУДИТА К СЕРТИФИКАЦИИ

Аудит и сертификация



ОТ АУДИТА К СЕРТИФИКАЦИИ

Процедуры проверки и контроля
соответствия уровня обслуживания
включают:
Проверки по принципу «тайного покупателя»
Результаты измерений уровня оказанных
услуг
Систему измерения
Выполненные организационные мероприятия



ОТ АУДИТА К СЕРТИФИКАЦИИ

Измерения всех обязательных и специальных
критериев

Обязательные критерии
-2 следующих друг за другом квартала
измерений для квартальных измерений
-1 измерение для полугодовых и годовых
измерений
-4 измерения для ежемесячных измерений
-Уровень требования: следует выполнить

Специальные критерии
-Не менее одного измерения
- Уровень требования: следует выполнить 2/3



ОТ АУДИТА К СЕРТИФИКАЦИИ

 Количество аудиторских дней зависит от
важности линии (ей)
 Аудит
Сильные стороны
Слабые стороны
Замечания
Несоответствие





ЭТАПЫ РЕАЛИЗАЦИИ



ПЕРЕЧЕНЬ
ОСНОВНЫХ

КРИТЕРИЕВ ДЛЯ
МЕТРО NF 286

Правила
особой
сертификации



Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод измерения

Информация,
постоянно
отображающа
яся на
станциях

На каждой станции линии
пассажирам должна
предоставляться точная,
последняя информация,
включающая, как минимум:
Название станции должно
быть видно из любого вагона
поезда
- Практическая
информация о том, как
приобрести билеты;

Направления,
посадку/высадку, станции для
пересадки на линии*;

Доступные карты
маршрутов*;

Информационное табло,
расположенное рядом с
системой сбора оплаты за
проезд, предоставляющее
пассажирам практическую
информацию для
планирования поездки;

Табло, отображающее
суточное расписание
движения поездов.

Доступные карты города*;
Информацию о тарифах;
Контактные данные

службы по работе с
клиентами.
*Услуга принятая как
обязательная.

90% пассажиров
удовлетворены
стандартом
обслуживания

Стандартная информация
на станции отсутствует
более
2 дней* или
предоставляется
некорректная
информация более 1 дня*
*За исключением выходных
и праздничных дней

-Карта города или
информация о тарифах
устаревшие, или не
отображаются более двух
месяцев.
-Ошибка пассажира по
причине неверной
информации или ее
отсутствия



Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод
измере
ния

Информация,
постоянно
отображающ
аяся в
транспортном
средстве

На каждой остановке пассажирам
предоставляется точная, последняя
информация, включающая
следующее, как минимум:

Карту маршрута;
Информацию о правилах и

рекомендациях пользования
поездами, утвержденных
транспортным оператором;

Карту сети метро, если возможно
(определяется оператором);

Объявления об остановках:
визуальные или голосовые, в
зависимости от оборудования

98% пассажиров
удовлетворены
стандартом
обслуживания

Ошибка пассажира по
причине неверной
информации или ее
отсутствия



Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод
измере
ния

Служба
поддержки
пассажиров
и
информация
об услугах

Пункты продаж и обслуживания
пассажиров должны быть установлены в
зоне видимости и обеспечивать:

участливое, учтивое и гостеприимное
отношение к клиентам;

приятный внешний вид персонала;
наличие корпоративных бейджей;
помощь пассажирам в получении

информации о тарифах, приобретении
билетов, посадки на поезд;
Билетные кассы, если имеются, должны
оказывать поддержку пассажирам, и:

быть четко обозначены, аккуратными,
чистыми и хорошо освещенными;

предоставлять полезную, последнюю
информацию;

располагать картами метро и/или
информацией о тарифах и
предоставлять их пассажирам.
При проведении трансакции:

Пункты продаж выдают пассажирам
билеты. При необходимости, принимают
билеты назад.
Пассажиры могут оплачивать наличными,
чеком или кредитной картой.

80% запросов
обслуживаются по
стандарту

• Пассажир ошибается из-за
неверной информации.
• Агент намеренно игнорирует
пассажира.
• Внешний вид агента не
соответствует требованиям.
• Поведение агента не
соответствует требованиям.
В билетной кассе:
• Агент отказывается
принять билет назад, который
только что продал.
• Агент отказывается
продать билет в связи с
отсутствием
монет или потому, что
лицо, подписывающее чеки, не
работает.
• Агент не может
предоставить карту маршрута
или информацию о тарифах.



Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод
измере
ния

Время
ожидания
поезда**

Максимальное время ожидания
может быть обусловлено:

пиковыми часами*;
непиковыми часами*;
ночным временем*;
выходными и праздничными

днями*;
сезоном*.

*Время прибытия и время ожидания
определяются в плане работ и
утверждаются Трехсторонним
Комитетом.

98% удовлетворены
стандартом
обслуживания

Пассажирам приходится
ожидать на платформе
более:

x минут в дневное время∗
y минут в ночное время∗.

* Время прибытия и время
ожидания определяются в
плане работ и утверждаются
Трехсторонним Комитетом.



Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод
измере
ния

Доступность
билетных
автоматов

На каждой станции, на входе,
оборудованных специальными
устройствами, пассажиры могут
приобретать билеты в автомате.
Автомат должен выдавать сдачу или
возвращать
кредитную карту с подтверждением
об оплате.
Или
Пассажиры могут приобрести билет в
любом билетном автомате.
Автомат должен выдавать сдачу или
возвращать
кредитную карту с подтверждением
об оплате.

95% пассажиров
удовлетворены
стандартом
обслуживания или
92% пассажиров
удовлетворены
стандартом
обслуживания

• Не удается приобрести
билет на станции.
• Автомат не выдает назад
кредитные карты
или сдачу (в случае, когда
предупреждение о
неполадках отсутствует)
• Автомат не выдает билет
после оплаты.



Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод
измере
ния

Доступность
системы
сбора
оплаты за
проезд

Валидация билетов любыми
турникетами.

95% удовлетворены
стандартом
обслуживания

• Доступ к турникету
заблокирован.
• Турникет глотает
действительный билет.
• Пассажирам выставляется
штраф,
несмотря на то, что турникет
не работает.



Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод
измере
ния

Доступность
эскалаторов,
движущихся
дорожек,
лифтов

Возможность пользования лифтами,
движущимися дорожками или
лифтом с доступом к линии, по
назначению*.
*за исключением периодов
технического обслуживания или
ремонта оборудования.

90% удовлетворены
стандартом
обслуживания

• Эскалаторы не работают на
протяжении
часа, без информации о
причине.
• Эскалатор, движущаяся
дорожка или лифт не
работают более 24 часов, без
информации
о причине и
продолжительности
отключения.
• Пассажир застревает в
лифте.



Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод
измере
ния

Состояние
и чистота
на станциях

Станции должны быть в хорошем
состоянии, чистыми.
Состояние станций оценивается по
следующим критериям:

запах,
чистота,
освещение,
состояние станции и помещений

(определяется транспортным
оператором и утверждается
Трёхсторонним Комитетом).

80% удовлетворены
стандартом
обслуживания

• Травмы или повреждение
вещей пассажиров по
причине непригодного
состояния станций или
плохого обслуживания.
• Несвоевременная уборка
мусора (мусор не убирается
в течение часа).
• Помещения станции не
проверяются и не убираются
более суток.



Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод
измере
ния

Состояние
и чистота
вагонов

Поезда должны быть в хорошем
состоянии, чистыми.
Состояние поездов оценивается по
следующим критериям:

запах,
чистота внутри и снаружи,
освещение,
состояние помещений

(определяется транспортным
оператором и утверждается
Трёхсторонним Комитетом).

80% удовлетворены
стандартом
обслуживания

• Травмы или повреждение
вещей пассажиров по
причине непригодного
состояния поездов.
• Отмеченный поезд остается
на линии на протяжении 3
рабочих дней после того, как
поступало сообщение.
• Грязный поезд выходит на
линию после того, как
поступило сообщение.





Описание Стандарт Минимальное
требование

Неприемлемая ситуация Метод
измере
ния

Удобство в
поездке

Не более 4 пассажиров на один
квадратный метр, интервал движения
поездов не менее или равный "x"
мин.
* "x" определяется оператором и
утверждается  Трехсторонним
Комитетом.

90% удовлетворены
стандартом
обслуживания

Пассажир не может сесть ни
на первый поезд, ни на
следующий.





ОСОБЫЕ КРИТЕРИИ

Перечень условий, которые заявитель на сертификацию
должен предоставить, включает дополнительно: call-центры,
обеспечение пассажиров информацией, включая
информацию во время перерывов в обслуживании,
отслеживание неплательщиков, обработку письменных
претензий клиентов, комфорт обслуживания вне часов-пик.



ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ КРИТЕРИИ

Заявитель на сертификацию должен соблюдать
подход повышения качества и, таким образом,
укрепить свои обязательства в обслуживании по
крайней мере одним дополнительным критерием,
который в последующие годы можно
интегрировать в специальные или общие критерии.









СВОД ПРАВИЛ















UITP

Тренинг по управлению
качеством в сфере
общественного транспорта
Сессия 5


	Тренинг по управлению качеством в сфере общественного транспорта
	СЕРТИФИКАЦИЯ
	ЭТАПЫ РЕАЛИЗАЦИИ 
	 СПРАВОЧНАЯ ДОКУМЕНТАЦИЯ
	ОБЩИЕ ПРАВИЛА – СОДЕРЖАНИЕ 
	Slide12
	 ТРЕХСТОРОННИЙ КОМИТЕТ 
	ТРЕХСТОРОННИЙ КОМИТЕТ
	ТРЕХСТОРОННИЙ КОМИТЕТ
	 ОСОБЫЕ ПРАВИЛА – СОДЕРЖАНИЕ 
	 НАБОР ОБЯЗАТЕЛЬСТВ
	НАБОР ОБЯЗАТЕЛЬСТВ
	НАБОР ОБЯЗАТЕЛЬСТВ
	ОБЯЗАТЕЛЬСТВА СТАМБУЛЬСКОГО  МЕТРО
	ДОКУМЕНТАЦИЯ –  КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ 
	СПРАВОЧНАЯ ДОКУМЕНТАЦИЯ 
	ДОКУМЕНТАЦИЯ ПО КАЧЕСТВУ
	КАРТА КАЧЕСТВА 
	КАРТА КАЧЕСТВА 
	КАРТА КАЧЕСТВА 
	ОТ АУДИТА К СЕРТИФИКАЦИИ
	ОТ АУДИТА К СЕРТИФИКАЦИИ
	ОТ АУДИТА К СЕРТИФИКАЦИИ
	ОТ АУДИТА К СЕРТИФИКАЦИИ
	Slide31
	ЭТАПЫ РЕАЛИЗАЦИИ
	ПЕРЕЧЕНЬ  ОСНОВНЫХ КРИТЕРИЕВ ДЛЯ МЕТРО
	Slide34
	Slide35
	Slide36
	Slide37
	Slide38
	Slide39
	Slide40
	Slide41
	Slide42
	Slide43
	Slide44
	Slide45
	ОСОБЫЕ КРИТЕРИИ 
	ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ КРИТЕРИИ 
	Slide48
	Slide51
	Slide52
	 СВОД ПРАВИЛ
	Slide53
	Slide54
	Slide55
	Slide56
	Slide57
	Slide58
	Тренинг по управлению качеством в сфере общественного транспорта

