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1. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ ДИСЦИПЛИНЫ

1.1. Цели преподавания дисциплины
Дать студентам знания об  организационной структуре управления СФТО, о целях  создания и функциях СФТО; услугах, оказываемых  СФТО,  порядок их оказания, об организации работы с клиентами СФТО.

1.2. Задачи изучения дисциплины 
Изучение социальных, организационных, технических и технологических аспектов сервиса грузовых и пассажирских перевозок, продвижения транспортных услуг, основ управления качеством сервисного обслуживания населения и грузовладельцев.
2. МЕСТО УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ООП ВПО
Дисциплина входит в специализированную часть профессионального цикла по специализации «Сервис на транспорте». 
Дисциплине предшествуют следующие дисциплины:  «Общий курс транспорта»,  «Управление грузовой и коммерческой работой». 
Для изучения данной дисциплины необходимы следующие знания, умения и навыки, формируемые предшествующими дисциплинами:
знание основных понятий о транспорте, транспортных системах, организацию работы, системы управления;
умение выполнить выбор рационального типа подвижного состава для перевозки грузов; определить основные показатели транспортных систем
навыки владения приёмами сменно-суточного планирования работы железнодорожной станции, способами обоснования показателей качества обслуживания клиентов железнодорожным транспортом.
Наименования последующих учебных дисциплин: «Сервис на транспорте».
3. ТРЕБОВАНИЕ К РЕЗУЛЬТАТАМ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ
Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций.
Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих профессионально-специализированные компетенций (ПСК):
- готовностью к работе в зависимых и дочерних организациях ОАО "РЖД", связанных с сервисным обслуживанием грузовладельцев и пассажиров (ПСК-8.3);
- готовностью к организации и планированию работы сервис-центров по обслуживанию пассажиров и грузовладельцев, к совершенствованию существующих, разработке и продвижению на транспортный рынок новых сервисных услуг (ПСК-8.4);
- способностью к управлению сервисным обслуживанием клиентов, координации взаимоотношений всех подразделений, участвующих в сервисном обслуживании, а также к технической и технологической сервисной эксплуатации вокзальных комплексов (ПСК-8.5).
В результате изучения дисциплины студент должен:

знать: организационную структуру управления СФТО; цели создания и функции СФТО; услуги, оказываемые СФТО,  порядок их оказания
уметь: планировать услуги СФТО; рассчитывать показатели работы СФТО.
владеть: организации работы с клиентами СФТО.
4.  Объем дисциплины и виды учебной работы

4.1. Общая трудоемкость дисциплины составляет: 3 зачетных единиц, 108 часов.

	Вид учебной работы
	Всего часов
	Семестры

	
	
	7

	Аудиторные занятия (всего)
	42
	42

	В том числе:
	
	

	Лекции
	28
	28

	Практические занятия (ПЗ)
	14
	14

	Экзамен
	36
	36

	Лабораторные работы (ЛР)
	-
	-

	Контроль самостоятельной работы
	3
	3

	Самостоятельная работа (всего)
	27
	27

	Вид промежуточной аттестации (экзамен)
	
	Экзамен

	Общая трудоемкость:                                      час

                                                                           зач. ед.
	108
	108

	
	3
	3


 5. Содержание дисциплины

5.1. Содержание разделов дисциплины
	№

п/п
	Семестр
	Раздел учебной дисциплины
	Краткое содержание раздела

	
	
	
	

	1
	2
	3
	4

	1
	7
	Организационная структура управления ЦФТО ОАО «РЖД»
	ЦФТО ОАО «РЖД», история и цели создания, структура управления. Задачи ЦФТО ОАО «РЖД». Территориальные центры фирменного транспортного обслуживания, структура управления, основы функционирования, задачи. Региональные и линейные агентства фирменного транспортного обслуживания

	2
	
	Технологический сервис грузовых перевозок
	Функции агента СФТО. Услуги, оказываемые СФТО клиентам. Порядок оказания услуг клиентам. Организация перевозок грузов. Показатели работы СФТО


5.2. Разделы дисциплин и виды занятий

	№ п/п
	Наименование раздела дисциплины
	Лекц.
	Практ.

зан.
	Лаб.

зан.
	Экзамен
	СРС
	Всего

час.

	1.
	Организационная структура управления ЦФТО ОАО «РЖД»
	14
	7
	-
	18
	1
	40

	2.
	Технологический сервис грузовых перевозок
	14
	7
	-
	18
	2
	41


5.3.Образовательнве технологии

С целью формирования и развития профессиональных навыков студентов при изучении дисциплины «Система фирменного транспортного обслуживания (на железнодорожном транспорте» используются активные и интерактивные формы проведения занятий - компьютерные симуляции, деловые и ролевые игры, разбор конкретных ситуаций.
6. Лабораторный практикум

Лабораторные занятия в данной дисциплине не предусматриваются.
7. Практические занятия

	№ п/п
	№ раздела дисциплины
	Тематика практических занятий
	Трудо-емкость

(час.)

	1.
	Организационная структура управления ЦФТО ОАО «РЖД»
	Основные задачи и принципы системы фирменного транспортного обслуживания. Роль СФТО, ее основные цели и задачи. Транспортное обслуживание клиентов и реализация услуг ОАО «РЖД» при перевозках грузов основывается на соблюдении следующих принципов работы:

– «одно окно»– ЦФТО ОАО «РЖД» и подразделений СФТО на железных дорогах;

– «центр ответственности»;

– «заказчик – исполнитель». Организационная структура управления СФТО включает четыре уровня: 1. Центр фирменного транспортного обслуживания (ЦФТО) 2.  Дорожные центры фирменного транспортного обслуживания (ДЦФТО) 3. Региональные агентства фирменного транспортного обслуживания (РАФТО) 4. линейные Агентства фирменного транспортного обслуживания (АФТО).
	7

	2.
	Технологический сервис грузовых перевозок
	Управление транспортировкой включает несколько основных этапов: 1. выбор способа транспортировки   2.  выбор вида транспорта. 3. выбор транспортного средства 4. выбор перевозчика и логистических партнёров по транспортировке 5. оптимизация параметров транспортного процесса. Логистический менеджмент, его достоинства и недостатки. Основные факторы, влияющие на выбор вида транспорта. 
	7


8. Примерная тематика курсовых проектов (работ)

Курсовые проекты (работы) не предусматриваются
9. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины:

а) основная литература:

1. Павлова И.П., Раманович В.К. “Сервисная деятельность”. СПб ГУАП 2009.
2. Григорук В.У. “Организация перевозок на внутренних и международных воздушных линиях”. СПТКГА 2009.
б) дополнительная литература: 

1. 1.Положение ОАО «РЖД» от 07.02.2007 г. №130 «Положение о департаменте управления персоналом ОАО «РЖД».

2. Корпоративный социальный отчет за 2007 год ОАО «РЖД»2. Федеральный закон РФ «О железнодорожном транспорте в Российской Федерации».  – М., 2003.

3. Федеральный закон РФ «Устав железнодорожного транспорта Российской Федерации». – М., 2003.

в) средства обеспечения освоения дисциплины:
1.  Видеофильмы по темам лекций  практических работ.
2.  Электронные курсы лекций.

3.  Ссылки на интернет ресурсы: http://www.rzd.ru/.
10. Материально-техническое обеспечение дисциплины:
Требования к аудиториям (помещениям, кабинетам) для проведения занятий с указанием соответствующего оснащения: Мультимедийное оборудование аудиторий кафедры «Транспортный бизнес».
11. ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА ДЛЯ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ УСПЕВАЕМОСТИ, ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ ПО ИТОГАМ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ
	№

п/п
	№ семестра
	Раздел учебной дисциплины
	Виды контроля  (текущий контроль, промежуточная аттестация, итоговый аттестация)
	Оценочные средства

	1
	2
	3
	4
	5

	1
	7
	Организационная структура управления ЦФТО ОАО «РЖД»
	Текущий контроль


	Тестирование

	2
	
	Технологический сервис грузовых перевозок
	Промежуточная аттестация
	Экзамен


Контрольные вопросы:

1. Какую долю рынка планируется сохранить за компанией ОАО «РЖД» в высокодоходных сегментах?
2. Какой основной вид деятельности будет закреплен за ОАО «РЖД»?

3. Для какого вида деятельности создаются дочерние компании в сфере грузовых перевозок?
4. Назовите принципы работы СФТО.

5. В каких процессах подразделения СФТО выступают в качестве «центров ответственности»?
6. В каких процессах подразделения СФТО являются участником?
7. Опишите структуру управления перевозочным процессом.
8. Назовите основные задачи в области местной работы.

9. Перечислите основные функции ЦУМРа.
10. Дайте характеристику действующему в настоящее время в ОАО «РЖД» механизму управления процессом перевозок.
11. Сформулируйте первоочередные задачи ОАО «РЖД» по оптимизации существующего процесса организации перевозок.

12. Назовите основные направления в организации деятельности межтранспортной логистической системы на базе логистических центров.

13. Обоснуйте положение о том, что ОАО «РЖД» должно являться базовым элементом системы логистических центров, обеспечивающим взаимодействие по организации перевозок с участием нескольких видов транспорта на основе логистических технологий.

14. Приведите структуру управления грузопотоками в рамках ОАО «РЖД» на основе системы логистических центров.

15. Дайте характеристику задач, решаемых главным логистическим центром.

16. Дайте характеристику задач, решаемых региональными логистическими центрами.

17. Дайте характеристику задач, решаемых районными логистическими центрами.

18. Назовите основные стратегические функции системы логистических центров.

19. Назовите основные оперативно-тактические функции системы логистических центров.

20. Назовите основные вспомогательные функции системы логистических центров.
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