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КАРТОЧКА ПРОЕКТА

1. Вовлеченные лица и рамки проекта 2. Обоснование выбора

Заказчики процесса: 

Отдел перевозок

Периметр проекта: 

Аппарат при руководстве- Отдел перевозок-Отдел транспортной безопасности-

Отдел перевозок

Владелец процесса: 

Гущин Илья Александрович

Заместитель генерального директора по перевозкам

Руководитель проекта: 

Павлов Сергей Владимирович

Генеральный директор

Команда проекта: 

Карпенко Александр Валерьевич; Моцная Елена Анатольевна; Отясова Ирина 

Анатольевна; Степаненко Наталья Валерьевна; Тисленок Евгений Анатольевич; 

Описание проблемы: 

Существует проблема на оперативность и качество предоставления ответов на 

жалобы поступающие от пассажиров на предоставляемые услуги по перевозке.

Ключевой риск: 

Низкий уровень удовлетворенности пассажиров.

3. Цели и плановый эффект 4. Ключевые события проекта

Показатель База Цель

Время протекания процесса уведомления пассажира о 

направлении его обращения в работу, рабочие дни

3 1

Время протекания процесса рассмотрения и ответа на 

обращение неудовлетворённого пассажира, рабочие дни

10 5

Наименование Начало Окончание

Старт проекта 01.04.2022

1. Диагностика и целевое состояние 01.04.2022 25.04.2022

1.1. Разработка текущей карты процесса 01.04.2022 15.04.2022

1.2. Сбор фактических данных 01.04.2022 12.04.2022

1.3. Разработка целевой карты процесса 13.04.2022 21.04.2022

1.4. Разработка плана мероприятий 22.04.2022 25.04.2022

2. Реализация плана мероприятий по улучшению 26.04.2022 20.05.2022

2.1. Совещание по защите подходов внедрения 26.04.2022 26.04.2022

2.2. Внедрение мероприятий 27.04.2022 20.05.2022

3. Анализ результатов и закрытие проекта 23.05.2022 23.06.2022

3.1. Мониторинг достигнутых результатов 23.05.2022 09.06.2022

3.2. Оформление карты достигнутого состояния процесса 10.06.2022 13.06.2022

3.3. Разработка стандарта/норматива и тиражирование 14.06.2022 20.06.2022

3.4. Закрытие проекта (отчет руководителю) 21.06.2022 24.06.2022



КАРТА ТЕКУЩЕГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:

10 рб.дн

Проблемы:

1. Потеря информации (попадание в 

спам).

2. Ожидание при отсутствии 

руководства

3. Ожидание при отсутствии автобуса 

(на линии, без разрыва)

4. Выход из строя техники 

(видеокамеры, карты памяти)

5. Ожидание виновника (на линии, 

выходной, отпуск, б/лист и другие 

неустановленные причины).

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

Вход

Начало процесса/ 

Поступление 

жалобы от 

пассажира

1 1 рб.дн

Секретарь/Аппарат 

при руководстве

1)По эл.почте в т.ч. 

обратная связь с 

корпоративного 

сайта компании

2) По телефону (в 

устной форме)

3) Личная явка 

(написание 

жалобы на имя 

руководителя) 

1,2НЕТ

2 1 рб.дн

Техник/Отдел 

перевозок

Обработка 

информации, 

оформление 

запроса в отдел 

ОТБ для 

предоставления 

видео. 

НЕТ

3 3 рб.дн

Техник/Отдел по 

обеспечению 

транспортной 

безопасности

Изьятие дисков с 

автобуса. 

Просмотр и 

нарезка видео 

файлов. Отправка 

видео по сети.

3,4НЕТ

4 3 рб.дн

Техник/Отдел 

перевозок

Просмотр видео 

данного случая, 

анализ, вызов 

виноватого (при 

подтверждении 

случая) для дачи 

пояснения.

530 рб.дн

5 2 рб.дн

Техник/Отдел 

перевозок

Формирование 

ответа, 

согласование с 

руководством, 

регистрация, 

отправка ответа. 

НЕТ

Выход

Окончание 

процесса/Жалоба 

рассмотрена, 

пассажир получил 

ответ.



СБОР ФАКТИЧЕСКИХ ДАННЫХ ПРОЦЕССА
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Наблюдение

Формирование ответа, согласование с руководством, 
регистрация, отправка ответа. 

Просмотр видео данного случая, анализ, вызов виноватого 
(при подтверждении случая) для дачи пояснения.

Изьятие дисков с автобуса. Просмотр и нарезка видео 
файлов. Отправка видео по сети.

Обработка информации, оформление запроса в отдел БДД 
для предоставления видео. 

1)По эл.почте в т.ч. обратная связь с корпоративного сайта 
компании

2) По телефону (в устной форме)

3) Личная явка (написание жалобы на имя руководителя) 



АНАЛИЗ И РЕШЕНИЕ ПРОБЛЕМ

n/n Проблема Причина Решение

1 Потеря информации Автоматическое определение сервиса в спам. 

Утеря бумажного варианта при передаче между 

отделами.

Настройка почтового сервиса, автоматическое 

попадание обращения с корпоративного сайта в 

определенную папку для дальнейшей обработки.

2 Ожидание при отсутствии руководства Занятость, отсутствие руководства (совещания, 

отъезд за пределы рабочего места на целый 

день)

Передача жалобы напрямую руководителям 

ответственных подразделений (Отдел перевозок, 

Отдел по обеспечению транспортной 

безопасности

3 Ожидание при отсутствии автобуса Автобус находится на линии Оперативное реагирование при заезде автобуса. 

Информирование техника о времени заезда 

автобуса.Закрепление документально.

4 Нет видео в указанную дату и время. Технический сбой, выход из строя техники 

(водитель отвернул в/камеру, поломка карты 

памяти)

Постоянный контроль и техническое 

обслуживание аппаратуры, контроль на линии 

контролёрами работу камер.

5 Ожидание виновника На линии, выходные дни, на больничном листе, и 

другие неустановленные причины.

Оперативное реагирование виновника и 

прибытие для дачи обьяснений. Закрепление 

документально.



КАРТА ЦЕЛЕВОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:
5 рб.дн

Предлагаемые решения:

1. Передача жалобы напрямую 
руководителям ответственных 
подразделений (Отдел перевозок, 
Отдел по обеспечению транспортной 
безопасности

2. Оперативное реагирование при 
заезде автобуса. Информирование 
техника о времени заезда 
автобуса.Закрепление
документально.

3. Постоянный контроль и 
техническое обслуживание 
аппаратуры, контроль на линии 
контролёрами работу камер.

4. Оперативное реагирование 
виновника и прибытие для дачи 
обьяснений. Закрепление 
документально.

5. Создание регламента по 
рассмотрению обращений (жалоб) от 
пассажиров.

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

Вход

Начало процесса/ 

Поступление 

обращения от 

пассажира

Секретарь/Аппарат 

при руководстве

1)По эл.почте в т.ч. 

обратная связь с 

корпоративного 

сайта компании

2) По телефону (в 

устной форме)

3) Личная явка 

(написание 

жалобы на имя 

руководителя) 

1

1 2 рб.дн

Техник/Отдел по 

обеспечению 

транспортной 

безопасности

Изьятие дисков с 

автобуса. 

Просмотр и 

нарезка видео 

файлов. Отправка 

видео по сети.

2,3,5НЕТ

2 3 рб.дн

Техник/Отдел 

перевозок

Обработка информации, 
просмотр видео, анализ 
и выявление виноватого. 
Вызов сотрудника для 
дачи пояснения. 
Доведение до 
руководства о 
виновности сотрудника, 
служебная записка о 
необходимости 
применения наказания. 
Формирование ответа, 
согласование с 
руководством, 
регистрация, отправка 
ответа.

4,5НЕТ

Выход

Окончание 

процесса/Жалоба 

рассмотрена, 

получение ответа 

пассажиром



ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ

пп Задача, Ответственный План Факт Замечания Статус

1 Передача в работу копии обращения напрямую 

руководителям ответственных подразделений (Отдел 

перевозок, Отдел по обеспечению транспортной 

безопасности.

(Ответственный: Отясова Ирина Анатольевна)

20.05.2022 20.05.0022

●

2 Оперативное реагирование при заезде автобуса. 

Информирование диспетчером техника о времени 

заезда автобуса.

(Ответственный: Карпенко Александр Валерьевич)

20.05.2022 20.05.2022

●

3 Постоянный контроль и техническое обслуживание 

аппаратуры, контроль на линии контролёрами работу 

камер.

(Ответственный: Карпенко Александр Валерьевич)

20.05.2022 20.05.2022

●

4 Оперативное реагирование виновника и прибытие для 

дачи обьяснений. 

(Ответственный: Карпенко Александр Валерьевич)

20.05.2022 20.05.2022

●
5 Создание регламента взаимодействия при работе с 

обращениями граждан ( жалобы пассажиров)

(Ответственный: Отясова Ирина Анатольевна)

10.06.2022 09.06.2022

●



МОНИТОРИНГ ДОСТИГНУТЫХ РЕЗУЛЬТАТОВ
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Наблюдение

Обработка информации, просмотр видео, анализ и выявление 
виноватого. Вызов сотрудника для дачи пояснения. Доведение 
до руководства о виновности сотрудника, служебная записка о 
необходимости применения наказания. Формирование ответа, 
согласование с руководством, регистрация, отправка ответа.

Изьятие дисков с автобуса. Просмотр и нарезка видео файлов. 
Отправка видео по сети.

1)По эл.почте в т.ч. обратная связь с корпоративного сайта 
компании

2) По телефону (в устной форме)

3) Личная явка (написание жалобы на имя руководителя) 

Целевой уровень

n/n Проблема Причина Решение

6 Невозможность в установленные сроки провести 

беседу с виновником.

У водителей и кондукторов сменный график. Возможно увеличение времени на явку 

виновника, что не противоречит 59 ФЗ



КАРТА ДОСТИГНУТОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:

7 рб.дн

Решения:

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

Вход

Начало процесса/ 

Поступление 

обращения от 

пассажира

Секретарь/Аппарат 

при руководстве

1)По эл.почте в т.ч. 

обратная связь с 

корпоративного 

сайта компании

2) По телефону (в 

устной форме)

3) Личная явка 

(написание 

жалобы на имя 

руководителя) 

1 2 рб.дн

Техник/Отдел по 

обеспечению 

транспортной 

безопасности

Изьятие дисков с 

автобуса. 

Просмотр и 

нарезка видео 

файлов. Отправка 

видео по сети.

НЕТ

2 5 рб.дн

Техник/Отдел 

перевозок

Обработка информации, 
просмотр видео, анализ 
и выявление виноватого. 
Вызов сотрудника для 
дачи пояснения. 
Доведение до 
руководства о 
виновности сотрудника, 
служебная записка о 
необходимости 
применения наказания. 
Формирование ответа, 
согласование с 
руководством, 
регистрация, отправка 
ответа.

НЕТ

Выход

Окончание 

процесса/Жалоба 

рассмотрена, 

получение ответа 

пассажиром



РЕЗУЛЬТАТЫ ПРОЕКТА

пп Показатель База Цель Факт Комментарий

1 Время протекания процесса уведомления пассажира о 

направлении его обращения в работу, рабочие дни

3 1 1

2 Время протекания процесса рассмотрения и ответа на 

обращение неудовлетворённого пассажира, рабочие дни

10 5 7 Из-за сменного графика работы, возможно 

увеличение времени явки виновника для дачи 

пояснений. Но, задержка не противоречит 59 ФЗ 

"О порядке рассмотрения обращений граждан 

Российской Федерации"

Решение: 

Закрыть проект

Комментарии к решению: 



ПРИЛОЖЕНИЯ

ПРИЛОЖЕНИЯ



ПРИЛОЖЕНИЯ - КОМАНДА ПРОЕКТА

ВЛАДЕЛЕЦ ПРОЦЕССА

Гущин Илья Александрович

Заместитель генерального директора по перевозкам

РУКОВОДИТЕЛЬ ПРОЕКТА

Павлов Сергей Владимирович

Генеральный директор

КОМАНДА ПРОЕКТА

Карпенко Александр 

Валерьевич

Начальник отдела перевозок

Моцная Елена Анатольевна

Заместитель генерального 

директора

Отясова Ирина 

Анатольевна

Ведущий экономист

Степаненко Наталья 

Валерьевна

Техник отдела перевозок

Тисленок Евгений 

Анатольевич

Инженер



Гараж

Неудовлетворённый 

пассажир

Аппарат при 

руководстве

Отдел перевозок

Отдел транспортной 

безопасности

Секретарьполучает обращение 
посредством:

1)Эл.почты в т.ч. обратная связь с 
корпоративного сайта компании
2) По телефонному звонку (устная 
форма)
3) личная явка (написание обращения 

Руководитель:
Передача руководителю на 
рассмотрение и назначение 
ответственного исполнителя

1 р/д

1 2

Техник/Инженер
Обработка информации, оформление 

запроса в отдел по обеспечению 
транспортной безопасности (ОТБ) для 

предоставления материалов 
произошедшего случая

Техник видеонаблюдения
Изьятие дисков из автобусов. 

Просмотр, нарезка необходимых 
в/файлов. 

4

3

Техник/Инженер
Просмотр видео, анализ 

подтверждение факта инцидента, 
выявление виноватого. Вызов 

сотрудника, для дачи пояснения. 
Доведение руководства о виновности 

сотрудника, служебная 
запискапредложение о приминении 

наказания к виновнику.

1 р/д

3 р/д

3 р/д

Техник/Инженер
Формирование ответа, 

согласование с 
руководством, регистрация, 

отправка ответа.

2 р/д

ИТОГО ВПП:
10 р/дней

5

ПРИЛОЖЕНИЯ – Карта текущего состояния

Проблемы:

1. Потеря информации (попадание в 

спам).

2. Ожидание при отсутствии 

руководства

3. Ожидание при отсутствии 

автобуса (на линии, без разрыва)

4. Выход из строя техники 

(видеокамеры, карты памяти)

5. Ожидание виновника (на линии, 

выходной, отпуск, б/лист и другие 

неустановленные причины).

1

2

3

4

5



ПРИЛОЖЕНИЯ – Карта целевого состояния

Гараж

Неудовлетворённый 

пассажир

Аппарат при 

руководстве

Отдел перевозок

Отдел транспортной 

безопасности

Секретарьполучает обращение 
посредством:

1)Эл.почты в т.ч. обратная связь с 
корпоративного сайта компании
2) По телефонному звонку (устная 
форма)
3) личная явка (написание обращения 

Техник видеонаблюдения
Изьятие дисков из автобусов. 

Просмотр, нарезка необходимых 
в/файлов. 

Техник/Инженер
Просмотр видео, анализ подтверждение факта инцидента, 

выявление виноватого. Вызов сотрудника, для дачи 
пояснения. Доведение руководства о виновности сотрудника, 
служебная запискапредложение о приминении наказания к 

виновнику. Формирование ответа. Согласование с 
руководством, регистрация. Отправка по указанному способу.

2 р/д

3 р/д

ИТОГО ВПП:
5 р/дней

1

2

3 4

Руководитель ОП

Руководитель ОТБ
5

6

Предлагаемые решения:

1. Передача жалобы напрямую 

руководителям ответственных 

подразделений (Отдел перевозок, 

Отдел по обеспечению транспортной 

безопасности

2. Оперативное реагирование при 

заезде автобуса. Информирование 

техника о времени заезда 

автобуса.Закрепление

документально.

3. Постоянный контроль и 

техническое обслуживание 

аппаратуры, контроль на линии 

контролёрами работу камер.

4. Оперативное реагирование 

виновника и прибытие для дачи 

объяснений. Закрепление 

документально.

5. Создание регламента по 

рассмотрению обращений (жалоб) от 

пассажиров.



ПРИЛОЖЕНИЯ – Карта достигнутого состояния

Гараж

Неудовлетворённый 

пассажир

Аппарат при 

руководстве

Отдел перевозок

Отдел транспортной 

безопасности

Секретарь получает обращение 
посредством:

1)Эл.почты в т.ч. обратная связь с 
корпоративного сайта компании
2) По телефонному звонку (устная 
форма)
3) личная явка (написание обращения 
на имя руководителя в приёмной)

Техник видеонаблюдения
Изьятие дисков из автобусов. 

Просмотр, нарезка необходимых 
в/файлов. 

Техник/Инженер
Просмотр видео, анализ подтверждение факта инцидента, 

выявление виноватого. Вызов сотрудника, для дачи 
пояснения. Доведение руководства о виновности сотрудника, 
служебная запискапредложение о приминении наказания к 

виновнику. Формирование ответа. Согласование с 
руководством, регистрация. Отправка по указанному способу.

2 р/д

5 р/д

ИТОГО ВПП:
7 р/дней

Руководитель ОП

Руководитель ОТБ

Директор



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ МЕРОПРИЯТИЙ

n/n Наименование мероприятия Эффект от мероприятия

1 Передача в работу копии обращения напрямую руководителям 

ответственных подразделений (Отдел перевозок, Отдел по обеспечению 

транспортной безопасности.

сокращение потерь сообщений, сокращение времени ожидания пассажира 

ответа на обращение (жалобу)

2 Оперативное реагирование при заезде автобуса. Информирование 

диспетчером техника о времени заезда автобуса.

Сокращение времени ожидания возможности изъятия диска из автобуса

3 Постоянный контроль и техническое обслуживание аппаратуры, контроль на 

линии контролёрами работу камер.

Сокращение потерь видеоматериалов

4 Оперативное реагирование виновника и прибытие для дачи обьяснений. Сокращение времени ожидания виновника для дачи объяснений по данному 

обращению

5 Создание регламента взаимодействия при работе с обращениями граждан ( 

жалобы пассажиров)

Понимание процесса и ответственности при работе с обращениями граждан



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ

Наименование мероприятия:

Оперативное реагирование при заезде автобуса. Информирование 

диспетчером техника о времени заезда автобуса.

Эффект от мероприятия:

Сокращение времени ожидания возможности изъятия диска из автобуса

Наименование мероприятия:
Передача в работу копии обращения напрямую руководителям ответственных 
подразделений (Отдел перевозок, Отдел по обеспечению транспортной 
безопасности.

Эффект от мероприятия:
сокращение потерь сообщений, сокращение времени ожидания пассажира ответа 
на обращение (жалобу)

1 / 5

2 / 5

Наименование мероприятия:
Оперативное реагирование виновника и прибытие для дачи объяснений. 

Эффект от мероприятия:
Сокращение времени ожидания виновника для дачи объяснений по 
данному обращению

4 / 5

Наименование мероприятия:

Создание регламента взаимодействия при работе с обращениями граждан ( жалобы пассажиров)

Эффект от мероприятия:

Понимание процесса и ответственности при работе с обращениями граждан

5 / 5

Наименование мероприятия:
Постоянный контроль и техническое обслуживание аппаратуры, контроль на 
линии контролёрами работу камер.

Эффект от мероприятия:
Сокращение потерь видеоматериалов

3 / 5



ПРИЛОЖЕНИЯ - СТАНДАРТЫ И НОРМАТИВЫ

Приказ о введении регламента Схема взаимодействия

Гараж

Неудовлетворённый 

пассажир

Аппарат при 

руководстве

Отдел перевозок

Отдел транспортной 

безопасности

Секретарьполучает обращение 
посредством:

1)Эл.почты в т.ч. обратная связь с 
корпоративного сайта компании
2) По телефонному звонку (устная 
форма)
3) личная явка (написание обращения 

Техник видеонаблюдения
Изьятие дисков из автобусов. 

Просмотр, нарезка необходимых 
в/файлов. 

Техник/Инженер
Просмотр видео, анализ подтверждение факта инцидента, 

выявление виноватого. Вызов сотрудника, для дачи 
пояснения. Доведение руководства о виновности сотрудника, 
служебная запискапредложение о приминении наказания к 

виновнику. Формирование ответа. Согласование с 
руководством, регистрация. Отправка по указанному способу.

2 р/д

5 р/д

Руководитель ОП

Руководитель ОТБ



Спасибо за внимание.


