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СТАНДАРТИЗАЦИЯ КАЧЕСТВА ТРАНСПОРТНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

Ю.И.СОКОЛОВ, инженер-экономист
Качество транспортного обслуживания сегодня приобрета​ет все большее значение для деятельности железных дорог. Отдельными подразделениями транспорта уже сделаны ре​альные шаги в этой области: расширена номенклатура услуг, на большинстве дорог созданы центры фирменного транспортно​го обслуживания, закуплен собственный автомобильный транс​порт для комплексного обслуживания клиентов и т.д. Сегодня важно обобщить практический опыт и наработки в этой обла​сти, которые помогли бы железным дорогам успешно функци​онировать в современных условиях.
История вопроса

Определение стандартов (нормативов) качества является одним из сложных и окончательно не решен​ных вопросов теории качества транспортного обслу​живания. Стандарт (от английского хтапбага) означает «норма», «образец», «эталон». Под стандартом каче​ства понимается такая совокупность значении показа​телей транспортного обслуживания, при которой все потребности грузовладельцев по перевозке и сопут​ствующим услугам удовлетворялись бы наилучшим образом, а том числе с технических и технологических позиций.

Одной из причин слабого развития науки о качестве и стандартизации на железнодорожном транспорте являются особенности транспортной продукции и преж​де всего ее нематериальный характер. О качестве работы транспорта обычно судят по конечному ре​зультату - перевезенному в сохранности во время и в нужное место грузу, а также по реакции грузовла​дельцев на эту работу, их согласии или отказу от продолжения сотрудничества.

В свое время на кафедре «Экономика и управление на транспорте» МИИТа была разработана система оценки качества транспортного обслуживания, даю​щая исчерпывающую качественную характеристику транспортной услуги с точки зрения потребителя и с учетом значимости для него отдельных показателей. Вместе с тем, эта система показала, что абсолютная величина того или иного показателя качества по всей сети или отдельно взятой корреспонденции не несет достаточной информации и не позволяет сделать объективные выводы о качестве обслуживания. Так, информация о том, что груз доставлен из Владивосто​ка в Москву за 10 суток не дает полного представле​ния о качестве перевозки, если нет информации о нормативных сроках доставки, о сохранности гру​зов и т.д.

Доктор экономических наук В.Г.Галабурда пред​ложил определять показатели качества транспор​тного обслуживания не абсолютными величинами, а относительными, т.е. соотношением фактической и нормативной величины показателя. При расчете отдельного показателя качества соизмерялась фак​тическая  величина,  полученная  по данным статистической отчетности железных дорог, и научно обоснованный норматив (стандарт), к кото​рому должен стремиться этот показатель. В опти​мальном варианте их отношение должно прибли​жаться к единице. В качестве стандартов нельзя брать отчетные данные прошлых лет, так как транс​порт в последние годы перевыполняет показатели предыдущего периода.

В качестве стандартов не могут быть приняты плановые значения показателей качества по ряду причин. Во-первых, плановые значения нередко перевыполняются, в то время как скорость просле​дования грузов по железным дорогам (в последнее время около 38 км/ч) оставляет желать лучшего, особенно при сравнении с передвижением на авто​мобильном транспорте. Во-вторых, плановые зна​чения показателей ежегодно пересматриваются. В то время как стандартные значения таких показате​лей, как срок доставки, сохранность и транспортная доступность должны пересматриваться лишь с вне​дрением новой техники и передовой технологии перевозки, когда значительно улучшается качество обслуживания грузовладельцев. В-третьих, некото​рые показатели качества, такие как комплексность обслуживания или транспортная доступность вооб​ще в настоящее время не планируются. Поэтому предстоит большая работа по введению их значений в отчетность железных дорог и их стандартизации.

Следует оговориться, что определение стандартов таких показателей, как экологичность, комплексность |   и полмота обслуживания, ритмичность должны прово-;   диться ежегодно на основе планируемого объема ;   перевозок. Действительно, при вполне естественных ежегодных колебаниях планового объема перевозок стандартное значение, например полноты обслужива​ния, не может оставаться неизменным.

Основные подходы

Как известно, стандартизации продукции в последние годы придается исключительно важное значение. Транспорт является практически единствен​ной отраслью материального производства, продук​цию которого трудно подвергнуть стандартизации. И все же рассмотрим принципы, на которых может базироваться стандартизация транспортной продук​ции. В основу стандарта, на наш взгляд, должно быть положено сочетание наиболее прогрессивной техни​ки, технологии и организации труда работников же​лезных дорог с новейшими наработками отечествен​ных и зарубежных ученых в области качества и стан​дартизации транспортных услуг.

Важным принципом является широкая дифферен​циация стандартов по отдельным дорогам, линейным предприятиям и участкам, основанная на внедрении автоматизированного сбора и обработки информации с применением систем управления базами данных и т.д. Если раньше переход к дифференцированным нормативам был невозможен по чисто техническим причинам (невозможно было вручную собрать и об​работать огромный объем информации по сети же​лезных дорог), то сейчас с внедрением на транспорте ЭВМ и информатизации решение такой задачи стано​вится вполне реальным.

Необходим также периодический пересмотр и совершенствование стандартов параллельно с разви​тием и внедрением новых технологий. Но надо признать, что сегодня повсеместное внедрение и выполнение стандартов качества транспортного об​служивания невозможно из-за сложной экономичес​кой ситуации в народном хозяйстве. Следует также учитывать, что повышение качества обслуживания до стандартной величины потребует значительных допол​нительных расходов за счет введения повышенных доходных ставок за перевозки высокого качества (по стандарту). В настоящее время вынести такую дополнительную финансовую нагрузку способны лишь немногие предприятия. Поэтому для грузовладель​цев, не обладающих достаточной платежеспо​собностью, должен быть сохранен уровень об​служивания, позволяющий получать максимальную суммарную экономию на железных дорогах и у клиентов.

Таким образом, в настоящих условиях стандартиза​ция транспортной продукции должна носить постепен​ный характер и внедряться по мере выхода экономики страны из кризиса и роста прибыльности и платежес​пособности отечественных товаропроизводителей.

При разработке стандартов следует учитывать раз​личия в финансовом состоянии предприятий отече​ственной промышленности, технологии производства и свойствах выпускаемой продукции. Эти различия определяют неодинаковые требования клиентов к транспортному обслуживанию. Так, очевидно, что требования предприятий, работающих на основе ши​рокой кооперации производства, и тех, которые име​ют дело со скоропортящимися грузами, будут значи​тельно различаться.

Исходя из этого, можно выделить три уровня стан​дарта качества транспортного обслуживания грузо​владельцев. Первый минимально-необходимый уро​вень, нижняя граница которого определяется требо​ваниями соблюдения безопасности и технологии рабо​ты железных дорог. Плата за перевозку по такому стандарту должна быть минимальной. Это удобно для предприятий, находящихся в тяжелом финансовом положении, и дает им возможность снизить транспор​тные издержки и направить средства на первоочеред​ные нужды.

Второй уровень стандарта - нормальный и предпо​лагает улучшение некоторых составляющих качества по сравнению с предыдущим и введение дополнитель​ных услуг. Соответственно и плата за соблюдение этого стандарта будет несколько выше, чем в первом случае. По этим двум стандартам можно ввести перечень дополнительных услуг, не включенных в базовую доходную ставку, но предоставляемых по желанию клиента за дополнительную плату, например получение информации о местоположении груза в любой момент времени и т.д.

Третий уровень - фирменный предполагает пе​ревозку, при которой будут удовлетворены все пожелания и потребности клиента по всем заказан​ным им корреспонденциям. Перевозка по такому стандарту приведет к значительным затратам со стороны железных дорог. Поэтому тариф за такую услугу будет существенно отличаться от тарифов по предыдущим стандартам. Однако есть клиенты, для которых обслуживание даже по такому стан​дарту станет производственной необходимостью и при наличии с их стороны платежеспособности обусловит стабильный спрос на фирменные транс​портные услуги.

Важное значение имеет разработка и обоснование тарифов на обслуживание клиентов по каждому стан​дарту. При обслуживании клиентуры с нормальным качеством тарифы должны быть близки к уровню, существующему в настоящее время. Для минималь​но-необходимого уровня тариф должен быть снижен 'примерно на треть, а при фирменном обслуживании предусмотрена надбавка такого же размера. Величи​ны тарифных плат при этих стандартах обслуживания нуждаются в дальнейших исследованиях и могут рас​считываться отдельно для каждого конкретного слу​чая.

Стандарты конкретных показателей

Рассмотрим методы определения стандартов конкретных показателей, образующих систему качества транспортного обслуживания.

Срок доставки. В настоящее время на железных дорогах России срок доставки нормируется на основе Правил перевозок грузов для всей сети, однако было бы целесообразно применение разработанной в МИИТе методики дифференцированного нормирования сро​ков доставки, позволяющей установить поучастковые нормативы, исходя из длины участка и скорости дви​жения, которую допускает техническое состояние данного участка.

Перевозка груза по фирменному стандарту пред​полагает доставку грузов «точно в срок» с выделением для поезда ближайших по времени свободных ниток графика, внеочередного пропуска на станциях и т.д. При нормальном стандарте должен оговаривать​ся желательный срок доставки, и железная дорога по возможности должна осуществлять ускоренную до​ставку. При перевозке по минимально-необходимому стандарту реальный срок доставки определяется воз​можностями дорог.

Сохранность грузов. Здесь за норматив, бесспор​но, следует принять нормы естественной убыли. По важнейшим грузам они уже дифференцированы по расстояниям перевозки (по зерну, муке, семенам -до 1000 км, от 1000 до 2000 км, более 2000 км, например соответственно для муки- 0,1; 0,15 и 0,2 %; руды и топлива - до 750 км, от 750 до 1500, более 1500). Отдельные нормы отчасти дифференци​рованы по направлениям, временам года (зима-лето) и родам подвижного состава. Целесообразно анало​гичным образом дифференцировать нормы и по прочим родам грузов, причем возможна более мел​кая градация по расстояниям.

В данное время проблема сохранности грузов заключается в значительном объеме неучтенных по​терь, когда отдельные случаи утери грузов не фикси​руются или грузовладельцы (в основном коммерчес​кие структуры) не предъявляют претензий транспор​ту. При выполнении фирменного стандарта для пере​возки предоставляется специализированный подвиж​ной состав, возможно пакетирование грузов, приме​нение контейнерных перевозок. При этом потери грузов будут нулевыми. При нормальном стандарте подаваемый подвижной состав должен соответство​вать перевозимому грузу и должны строго соблю​ даться нормы естественной убыли. При минимально-необходимом стандарте реальным является использо​вание универсального подвижного состава. Здесь по​тери могут превышать нормы естественной убыли (как это сейчас и происходит).

Комплексность обслуживания. За нормативный объем перевозок, выполняемый «от двери до двери», на наш взгляд, следует принимать весь прогнозируе​мый объем, так как в идеале таким способом должны осуществляться все перевозки. Комплексность обслу​живания предполагает также предложение дополни​тельных услуг в зависимости от стандарта (оформле​ние перевозочных документов, слежение за движени​ем груза и т.д.).  Фирменный уровень качества перевозок предусматривает применение мультимодальных перевозок, когда железная дорога берет на себя ответственность за груз на всем пути его следо​вания независимо от схемы транспортировки. Нор​мальный уровень — это комплексное обслуживание клиентов: при наличии подъездных путей они должны быть использованы, когда их нет - железная дорога доставляет груз владельцу от станции с использовани​ем собственного автомобильного транспорта. При минимально-необходимом уровне перевозка осуще​ствляется от станции до станции.

Полнота удовлетворения спроса. Стандартная величина данного показателя предполагает полное удовлетворение спроса на перевозки, причем не только заявленного, но и потенциально возможного. В качестве норматива данного показателя целесооб​разно принять суммарный объем производства (в тоннах) на предприятиях, тяготеющих к железным дорогам. Для выявления числа таких предприятий, объема производимой на них продукции и привязки их к железнодорожному транспорту необходимо про​ведение дополнительных маркетинговых обследова​ний. Кроме того, требуются также ежегодные обсле​дования этих предприятий на предмет возможного расширения или свертывания их производственных мощностей и степени их удовлетворенности обслужи​ванием со стороны железной дороги. В зависимости от стандарта груз может быть принят к перевозке в любое время без предварительной заявки (фирмен​ный), а также взят дополнительный объем при нор​мальном и минимально-необходимом уровне, но с оговоркой на перевозку этого объема.

Ритмичность поставок. Работа транспорта в соот​ветствии с принципами логистики предполагает достав​ку всех грузов «точно в срок», т.е. число поставок, доставленных в оговоренный срок, должно равняться общему их числу. При расчете уровня ритмичности из плановой и отчетной величины вычитается число поста​вок. просроченных не по вине железных дорог. Рит​мичная доставка грузов обеспечивается своевремен​ной с установленным интервалом подачей вагонов под погрузку и выполнением срока доставки.

Можно также рассматривать данный показатель как неравномерность перевозок, уровень которой рассчитывается как отношение максимального месяч​ного объема перевозок в течение анализируемого периода (года) к среднемесячному объему перево​зок за тот же срок. В этом случае эталонное качество может быть достигнуто при равенстве максимального объема перевозок среднемесячному. Однако из-за общеизвестных объективных причин, не зависящих от транспорта (сезонность производства и потребления некоторых грузов и т.д.), такое равенство никогда не будет выполнено, а показатель ритмичности будет лишь стремиться к единице. Таким образом, стандарт ритмичности наиболее четко можно определить по числу поставок.

Фирменный уровень ритмичности предполагает доставку всех отправок с интервалом, установленным клиентом независимо от технической возможности железных дорог. Так, если интервал между поставка​ми должен быть равен 5 сут., а оборот вагонов составит 6 сут., .то железная дорога должна будет пойти на привлечение дополнительного парка вагонов и локомотивов, чтобы обеспечить необходимую рит​мичность. При нормальном уровне достигается согла​сованное решение об интервале поставок с учетом интересов дорог и клиентов. При минимально-необхо​димом стандарте интервал между поставками в значи​тельной степени зависит от железной дороги.

Безопасность перевозок. Из-за экономических, социальных и экологических причин, по нашему мне​нию, недопустимо строить норматив, предполагаю​щий аварии или крушения. Ведь значительные потери грузов, локальные экологические катастрофы и чело​веческие жертвы не могут рассматриваться как есте​ственное следствие работы железных дорог, тем более что безопасность железнодорожных перево​зок за последние годы значительно возросла. Таким образом, нормативный объем безаварийных желез​нодорожных перевозок должен быть равен прогнозируемому.

Экологичность транспортных процессов. Норма​тивная величина данного показателя должна рассчиты​ваться на основе норм предельно допустимых концен​траций вредных веществ, выделяемых за определен​ный период времени всеми видами стационарных и передвижных источников загрязнения, имеющихся на железнодорожном транспорте.

Транспортная доступность - это среднее время, необходимое для доставки грузов из любых точек страны в разные регионы. Нормативное значение данного показателя может быть достигнуто при опти​мальной конфигурации транспортной сети и соответ​ствии ее начертания развитию и размещению произво​дительных сил региона, когда железнодорожные пути соединяют все экономические объекты (предприятия, крупные промышленные центры, месторождения полезных ископаемых). Причем нормативная величи​на транспортной доступности должна быть рассчитана для всех республик, краев и областей России, а также крупных экономических районов страны.

Система нормативов стандартизации качества транс​портного обслуживания может дополняться и совер​шенствоваться. Дальнейшее развитие методики по​зволит уже с новых позиций проводить комплексную и интегральную оценку качества транспортного об​служивания, более полно и объективно оценивать его состояние в сегодняшних условиях, предлагать конк​ретные рекомендации по его повышению.
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