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4. АННОТАЦИИ РАБОЧИХ ПРОГРАММ 
УЧЕБНЫХ ДИСЦИПЛИН

1. Организация пассажирских перевозок и правила обслуживания
пассажиров

Тема 1.1. Правила обслуживания и условия проезда пассажиров
Основные положения Правил оказания услуг по перевозке пассажиров, а также грузов, 

багажа и грузобагажа для личных (бытовых) нужд на федеральном железнодорожном транс­
порте и Правил перевозок пассажиров, багажа и грузобагажа железнодорожным транспор­
том. Права пассажиров во время проезда по железным дорогам.

Нормативные документы по обслуживанию пассажиров в поездах. Льготный проезд 
для отдельных категорий граждан. Регламент взаимодействия Центра содействия мобильно­
сти ОАО «РЖД» с участниками перевозочного процесса при обслуживании маломобильных 
пассажиров на железнодорожном транспорте. Условия проезда детей.

Понятие о стоимости проезда. График гибкого регулирования тарифов на перевозки 
пассажиров в дальнем следовании в поездах АО «ФПК». Индексация тарифа. Регулирование 
тарифа перевозчиком. Программа динамического ценообразования. Бонусные программы, 
скидки.

Ситуационный центр АО «ФПК». Организация работы поездной бригады при возникнове­
нии транспортных происшествий и чрезвычайных ситуаций.

Порядок информирования и обслуживания пассажиров при возникновении нестан­
дартных ситуаций.

Тема 1.2. Проездные документы
Виды проездных документов. Универсальный бланк. Условные обозначения инфор­

мации о дополнительных услугах.
Оформление проездных документов для пассажиров с ограниченными возможностями.
Проездной документ (билет) формы ЛУ-1 Од.
Оформление перевозочных документов для провоза животных, птиц и дополнитель­

ной ручной клади в пассажирском вагоне.
Сайт ОАО «РЖД» (АО «ФПК»), как средство информирования пассажиров о видах и 

порядке предоставления услуг. Понятие «электронный билет». Услуга «электронный билет». 
Услуга электронной регистрации.

Основные типы программно-аппаратных средств организации посадки пассажиров. 
Порядок организации посадки пассажиров с электронными проездными документами. Поня­
тие «черный список» электронных билетов. Технология посадки пассажиров в поезд с ис­
пользованием программно-аппаратных средств контроля проездных документов. Порядок 
посадки пассажиров при их отказе. Оформление билетов и услуг с использованием про­
граммно-аппаратных средств.

Порядок посадки пассажиров в поезда дальнего следования формирова­
ния АО «ФПК» по электронным проездным документам (билетам), оформленным в отделени­
ях почтовой связи ФГУП «Почта России» через веб-систему ООО «УФС».

Тема 1.3. Условия перевозки ручной клади и багажа
Понятия «ручная кладь», «багаж», «грузобагаж».



Порядок оказания услуг по перевозке ручной клади. Габарит ручной клади.
Порядок размещения ручной клади в вагоне (применительно к условиям электропоезда 

«Ласточка»), Нормы провоза и порядок оплаты провоза ручной клади.
Правила оформления забытых и найденных вещей.

Тема 1.4. Дорожная документация. Контроль перевозок
Дорожная документация.
Оформление актов различных форм.
Общие положения и порядок контроля перевозок. Документы на право контроля: слу­

жебные удостоверения - открытые листы установленной формы.
Дефектные проездные документы. Порядок оформления безбилетного проезда, прово­

за излишней ручной клади, запрещенных предметов. Ответственность пассажиров.
Порядок взаимодействия работников поездной бригады с работниками Центра кон­

трольно-ревизионной деятельности.

2. Особенности обслуживания маломобильных пассажиров на желез­
нодорожном транспорте

Тема 2.1. Маломобильные пассажиры
Основные сведения о требованиях законодательства к особенностям обслуживания 

маломобильных пассажиров и инвалидов на железнодорожном транспорте.
Понятия «маломобильный пассажир», «маломобильные группы населения».
Понятие «инвалид», «инвалидность». Классификация видов инвалидности. Описание 

видов и групп инвалидности. Характеристика ограничений жизнедеятельности по каждой 
группе. Внешние и скрытые признаки инвалидности; способы их распознавания.

Этика общения при обслуживании маломобильных пассажиров на железнодорожном 
транспорте. Особенности взаимодействия и обслуживания маломобильных пассажиров.

Тема 2.2. Порядок обслуживания маломобильных пассажиров
Порядок обслуживания маломобильных пассажиров в поездах дальнего следования.
Организация посадки маломобильных пассажиров в подвижной состав и высадки из 

него, в том числе с использованием технических средств поезда (раздвижные рампы, установ­
ленные в шкафах 1-го и 5-го вагонов); помощь и обслуживание в пути следования.

Требования к обустройству подвижного состава для удобства использования маломо­
бильными пассажирами. Места для проезда пассажиров-инвалидов.

Особенности перевозки маломобильного пассажира с собакой -проводником.
Оснащение подвижного состава мобильными устройствами помощи; технология их 

использования.

3. Организация сервиса в пассажирских поездах

Тема 3.1. Формирование положительного имиджа Компании
Внешний и внутренний имидж Компании. Принцип построения имиджа «от потреб­

ностей клиента», «клиентоориентированность».



Миссия АО «ФПК». Политика в области качества. Ценности и принципы работы АО 
«ФПК». Назначение форменной одежды работников поездных бригад.

Услуги, предоставляемые АО «ФПК» пассажирам в с электропоезде «Ласточка». Дей­
ствующие стандарты сервиса в пассажирских поездах.

Система управления качеством оказания услуг. Совершенствование качества предос­
тавляемых услуг в поездах.

Организация обратной связи с пассажирами.

Тема 3.2. Подготовка пассажирского поезда в рейс
Общие требования к готовности вагона для посадки пассажиров в пункте формирова- 

ния/оборота.
Порядок проведения работ при подготовке вагона в рейс.
Порядок приема-передачи электропоезда «Ласточка» в пунктах оборота: проведение 

осмотра состава электропоезда на предмет обнаружения забытых вещей; заполнение акта 
приема-передачи.

Взаимодействие с ОАО «РДЖ» в части приема-передачи, экипировки и обслуживания 
пассажиров.

Тема 3.3. Организация работы поездных бригад электропоезда «Ласточка»
Требования, предъявляемые к уровню знаний работников поездной бригады, стажу 

работы и наличию документов работника.
Требования к поездной бригаде, связанные с обеспечением безопасности перевозки 

пассажиров. Требования пожарной безопасности.
Порядок заступления на работу поездных бригад.
Обслуживание пассажира при посадке/высадке в вагон, в пути следования поезда. Орга­

низация посадки/высадки пассажиров с использованием выдвижных ступеней на промежу­
точных станциях, имеющих низкие пассажирские платформы.

Требования к работникам поездной бригады по содержанию пассажирского вагона в 
пути следования. Контроль за состоянием внутреннего оборудования электропоезда.

Порядок обслуживания пассажиров в пути следования. Порядок осуществления раз­
носной торговли для пассажиров в пути следования. Технология обслуживания пассажиров 
при предоставлении питания. Предоставление фискального чека.

Рационы питания: состав; цикличность (сменяемость); размещение (товарный вид, 
гофрокороб); сопроводительный лист. Унифицированный ассортиментный перечень.

Обязанности поездной бригады по поддержанию общественного порядка в пассажир­
ском поезде в пути следования, на станциях.

Действия проводника при обнаружении пассажира в болезненном состоянии; обнару­
жении забытых вещей.

Порядок действий работников поездной бригады при возникновении аварийных и не­
стандартных ситуаций.

Организация работы поездной бригады по прибытии в пункт формирования.
Обслуживание пассажиров на местах бизнес класса.

4. Основы делового общения

Тема 4.1. Создание имиджа



Понятие «Имидж». Требования к ношению форменной одежды и внешнему виду ра­
ботников поездных бригад.

Эстетика движения. Мимика, жесты, осанка, выражение лица. Установление контакта, 
ведение диалога с пассажиром.

Тема 4.2. Культура речи в деловом общении
Нормы современного русского языка. Этикет в устной речи: стиль, формулы вежливо­

сти и интонация в устной речи. Ситуации речевого этикета.
Типичные речевые ошибки в деловом общении. Позитивная и негативная лексика. Сер­

висная лексика.

Тема 4.3. Безупречный сервис
Составляющие сервиса, их взаимосвязь, содержание, влияние.
Правила сервисного поведения. Стили обслуживания. Цепочка обслуживания клиента.
Посуда и оборудование для организации питания. Виды и характеристики съемного 

оборудования. Парная работа с оборудованием.
Возвратная оборотная посуда: столовые приборы (вилка, нож) и подносы, необходимые 

для предоставления комплекса услуг питания.
Общение с пассажиром в момент обслуживания питанием и напитками.
Предоставление пассажирам продуктов питания, горячих и прохладительных напит­

ков с использованием мобильной тележки.
Предоставление питания пассажирам бизнес класса. Подача блюд и напитков, холод­

ных закусок и других составляющих, включенных в состав рационов питания. Требования к 
температуре разогрева и подачи.

5. Этика и психология профессиональной деятельности

Тема 5.1. Корпоративные компетенции проводника пассажирского вагона
Корпоративная культура и ее влияние на успешную деятельность компании. Кодекс 

деловой этики. Правила поведения при выполнении профессиональных обязанностей.
Корпоративные компетенции: работа с высоким качеством, ориентация на интересы 

клиента, работа в команде, нацеленность на результат. Индикаторы поведения.

Тема 5.2. Основы эффективных коммуникаций
Вербальная и невербальная коммуникация. Этапы общения. Навыки эффективного 

общения (техники и приемы общения, правила активного слушания, ведения беседы, на­
выки аргументации и контраргументации и др.).

Выявление потребности у пассажиров, предложение услуги/товара пассажирам в пути 
следования. Техника задавания «правильных» вопросов.

Решение нестандартных ситуаций. Работа с просьбами, обращениями пассажиров. Раз­
решение конфликтных ситуаций с пассажирами. Причины конфликтов. Типы конфликтных 
личностей.

Тема 5.3. Стресс-менеджмент
Профессиональный стресс: виды, причины и последствия. Профилактика профессио­

нального выгорания.



Эмоциональная саморегуляция. Приемы саморегуляции: расслабление, дыхательные 
упражнения, телесные техники.

Поведенческие модели в стрессовых ситуациях. Особенности принятия решений в 
стрессовых ситуациях.

6. ПТЭ, инструкции и безопасность движения

Тема 6.1. Правила технической эксплуатации железных дорог Российской Федерации. 
Приказ АО «ФПК» от 21.10.2015 №360 «О мерах по обеспечению безопасности 

движения в акционерном обществе «Федеральная пассажирская компания» 
и другие нормативные документы АО «ФПК», касающиеся обеспечения безопас­

ности движения поездов
Распоряжение ОАО «РЖД» от 13.06.2018 №1232/р «Об утверждении ти­

повой инструкции о порядке обслуживания и организации пропуска электропо­
ездов «Ласточка» и «ЭШ2» всех модификаций на инфраструктуре изучается в соответствии с 
распоряжением ОАО «РЖД» от 13.05.2011 №1065р «О правилах технической эксплуатации 
железных дорог Российской Федерации» (в ред. распоряжения ОАО «РЖД» от 26.06.2012 
№1264р); распоряжением АО «ФПК» 19.09.2017 №881р «Об аттестации работников акцио­
нерного общества «Федеральная пассажирская компания», производственная деятельность 
которых связана с движением поездов и маневровой работой на железнодорожных путях 
общего пользования».

Изучаются: «Правила технической эксплуатации железных дорог Российской Федера­
ции», утвержденные приказом Минтранса России от 21.12.2010 №286 (в ред. приказов Мин­
транса России от 12.08.2011 № 210, от 04.06.2012 № 162, от 13.06.2012 №164, от 30.03.2015 
№57, от 09.11.2015 №330, от 25.12.2015 №382, от 03.06.2016 №145, от 01.09.2016 №257, от 
30.01.2018 №36, от 09.02.2018 №54); распоряжение ОАО «РЖД» от 13.06.2018 №1232/р «Об 
утверждении типовой инструкции о порядке обслуживания и организации пропуска скорост­
ных электропоездов «Ласточка» и «ЭШ2» всех модификаций на инфраструктуре ОАО 
«РЖД» (в ред. распоряжения ОАО «РЖД» от 25.02.2019 №347/р); приказ АО «ФПК» от 
21.10.2015 №360 «О мерах по обеспечению безопасности движения в акционерном обществе 
«Федеральная пассажирская компания»; и другие нормативные документы АО «ФПК», ка­
сающиеся обеспечения безопасности движения поездов.

Тема 6.2. Транспортная безопасность
Изучается в соответствии с Инструкцией о порядке действий работников ОАО «ФПК» 

при актах незаконного вмешательства в деятельность железнодорожного транспорта, в том 
числе в экстремальных ситуациях, утвержденной распоряжением ОАО «ФПК» от 15 марта 
2011 г. № 193р (в ред. распоряжения ОАО «ФПК» от 27 декабря 2013 г. № 1616р).

7. Охрана труда

Тема 7.1. Законодательные и нормативно-правовые акты по охране труда
Изучаются изменения в законодательстве Российской Федерации и нормативных до­

кументах АО «ФПК» по охране труда за предшествующие два года.



Права и обязанности работников в области охраны труда. Ответственность за наруше­
ние законодательства по охране труда.

Тема 7.2. Пожарная безопасность
Пожарная безопасность. Правовая база по пожарной безопасности.
План эвакуации в случае пожара в электропоездах «Ласточка». Обязанности и порядок 

действий работников поездной бригады при пожаре. Эвакуация пассажиров.

Тема 7.3. Безопасность производства работ
Производственные опасности для работников поездной бригады. Возможные причины 

возникновения несчастных случаев и меры их профилактики (при обслуживании электропо­
ездов «Ласточка»).

Действия работников поездной бригады при возникновении нестандартных и аварий­
ных ситуаций.

Тема 7.4. Оказание первой помощи пострадавшему
Общие принципы оказания первой помощи пострадавшему.
Комплектование, хранение и использование средств для оказания первой помощи.
Алгоритм оказания первой помощи пострадавшим. Определение состояния постра­

давшего. Освобождение от действия травмирующих факторов и первая помощь пострадав­
шим при несчастных случаях (механических травмах, кровотечениях, термических и химиче­
ских ожогах, обморожениях, тепловом и солнечном ударах, отравлениях); при поражении 
электрическим током.

Приемы и методы оказания первой помощи пострадавшему при чрезвычайных ситуа­
циях в электропоездах «Ласточка».

Оказание первой помощи при остановке сердца и дыхания. Сердечно-легочная реани­
мация.

Действия работников поездных бригад при выявлении больного пассажира и при не­
ожиданных родах.

Транспортировка пострадавшего. Методы иммобилизации.

8. Устройство и эксплуатация систем и узлов скоростных электропоез­
дов «Ласточка»

Тема 8.1. Особенности устройства и эксплуатации скоростных электропоездов
«Ласточка»

Назначение электропоезда «Ласточка». Конфигурация поезда, типы вагонов электро­
поезда «Ласточка».

Техническое оборудование электропоезда «Ласточка». Аварийное оборудование. Ру­
ководство по технической эксплуатации.

Техника безопасности при обслуживании электропоезда «Ласточка». Порядок дейст­
вий в нестандартных ситуациях.

Тема 8.2. Электрооборудование электропоездов «Ласточка»
Электрические характеристики электропоезда «Ласточка».



Системы энергоснабжения. Электрические устройства, принцип действия.
Технические устройства поддержания микроклимата: назначение, компоненты, функ­

ции. Режимы работы системы управления климатической установкой электропоезда «Ласточ­
ка» (рабочие, аварийные).

Калориферы в зоне входа/выхода: назначение, характеристики.
Внутреннее освещение: назначение, компоненты.

Тема 8.3. Эксплуатация наружных и внутренних дверей
Наружные двери: назначение, устройство, характеристики, принцип действия, правила 

эксплуатации. Двери межвагонного перехода. Управление дверями. Межвагонные переходы: 
назначение, устройство, характеристики.

Трехступенчатая подножка: устройство, технические характеристики, правила экс­
плуатации. Пандус для обслуживания пассажиров с ограниченными возможностями.

Тема 8.4. Устройство и эксплуатация санитарного оборудования и
системы водоснабжения

Устройство санузла в электропоездах «Ласточка».
Система вакуумных санузлов. Бак свежей воды и бак для сточных вод: назначение, 

размещение, эксплуатация. Система трубопроводов. Защита от замерзания.

Тема 8.5. Системы информирования пассажиров
Система информирования пассажиров (СИП). Визуальное информирование пассажи­

ров: назначение, расположение, содержание информации. Звуковое информирование пасса­
жиров и внутренняя система связи (пассажир - машинист).

Носимая радиостанция: назначение, порядок выдачи и эксплуатации.



5. ФАКТИЧЕСКОЕ РЕСУРСНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ПРОГРАММЫ ПОД­
ГОТОВКИ

Учебный центр располагает достаточной материально-технической базой, обеспечи­
вающей проведение всех видов дисциплинарной и междисциплинарной подготовки, лабора­
торной, практической, самостоятельной работы обучающихся, предусмотренных учебным 
планом.

Образовательный процесс в учебном центре организуется в одном учебном корпусе. В 
составе используемых площадей имеются аудитории для лекционных и практических заня­
тий, оборудованные мультимедийным оборудованием, 1 компьютерный класс.

Учебный центр обеспечивает возможность свободного использования компьютерных 
технологий. Компьютерный класс центра объединен в единую локальную сеть, со всех учеб­
ных компьютеров имеется выход в сеть Internet. Обеспечивается доступ к информационным 
ресурсам, к базам данных, в читальных залах к справочной и научной литературе, к периоди­
ческим изданиям в соответствии с направлением подготовки.

Оснащенность учебно-лабораторным оборудованием достаточная.
Важная роль в информационно-методическом обеспечении учебного процесса в учеб­

ном центре отводится новым информационным технологиям. Принципиально важное значе­
ние для обеспечения учебного процесса имеет наличие современной компьютерной техники 
и аудиовизуальных средств.

В учебном центре используется современный парк компьютеров и оргтехники, доста­
точный для реализации образовательного процесса на надлежащем уровне. Он включает в 
себя 10 стационарных ПК и 12 ноутбуков, обслуживаемых 1 сервером, объединенных в ло­
кальную сеть. 5 стационарных ПК и 12 ноутбуков используется в учебном процессе. 22 ком­
пьютера (включая ноутбуки) имеют доступ к сети Internet. 17 компьютеров (включая ноутбу­
ки) пригодны для тестирования студентов в режиме online и offline. В учебном процессе за­
действованы 4 кабинета, оборудованных мультимедийными проекторами. Дооснащение и 
переоснащение осуществляется в соответствии с возникающими потребностями в наращива­
нии информационных ресурсов.



6. ОБЕСПЕЧЕНИЕ СИСТЕМЫ ОЦЕНКИ КАЧЕСТВА ОСВОЕНИЯ ОБУ­
ЧАЮЩИМИСЯ

Текущий контроль знаний и промежуточная аттестация
Организация текущего контроля осуществляется в соответствии с учебным планом 

подготовки. Предусмотрены следующие виды текущего контроля: контрольные точки, кон­
трольные работы, тестирование.

Формой итоговой отчетности является зачет.
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