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ЭКОНОМИКА

Наталья ВЛАСОВА

О СОВРЕМЕННОМ РАЗВИТИИ ГРУЗОВЫХ 
СЕРВИСОВ ОАО «РЖД» В ГРАНИЦАХ 

ВОСТОЧНО-СИБИРСКОЙ ЖЕЛЕЗНОЙ 
ДОРОГИ

Аннотация

В условиях сложившейся экономической конъюнктуры в целях раз-
вития клиентоориентированности и повышения качества планирова-
ния грузовых перевозок в ОАО «РЖД» приоритетным направлением 
деятельности является развитие современных грузовых сервисов для 
повышения качества предоставляемых услуг клиентам железнодо-
рожного транспорта с целью упрощения доступа к услугам холдинга 
РЖД в области грузовых перевозок, клиентоорентированного подхода, 
организации транспортно-экспедиционного обслуживания и логисти-
ческих услуг по принципу «одного окна». Создание единого информа-
ционного пространства между участниками грузовых железнодорож-
ных перевозок и обеспечение мониторинга выполнения договорных 
обязательств доставки грузов и проведения взаиморасчетов в режиме 
онлайн – одна из первоочередных задач акционерного общества.

В научной статье в рамках реализации государственной про-
граммы «Цифровая экономика России» на ОАО «РЖД» автором рас-
смотрены вопросы современного развития грузовых сервисов в ОАО 
«РЖД» для привлечения новых клиентов и повышения лояльность 
существующих. Стратегия цифровая трансформация ОАО «РЖД» 
– процесс изменения деятельности отрасли в условиях цифровой 
экономики. Данные изменения заключаются в поиске и внедрении 
инноваций, расширении набора предлагаемых рынку сервисов и 
внедрении цифровых продуктов.
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Введение

Восточно-Сибирская железная 
дорога (далее – ВСЖД) проходит по 
территориям следующих регионов: 
Иркутской области, Забайкальско-
го края, Республики Бурятия и ча-
стично в Республике Саха (Якутия). 
Границы ВСЖД включают: на за-
паде – железнодорожную станцию 
Юрты, на востоке – железнодорож-
ные станции Хани и Петровский 
Завод, на юге – железнодорожную 
станцию Дозорный. Работа ВСЖД 
осложнена рядом географических 
и природно-климатических усло-
вий: горный профиль до 18-20 ты-
сячных, низкий температурный ре-
жим до –55 градусов, повышенная 
сейсмичность до 9 баллов, значи-
тельная часть структурных подраз-
делений дороги располагается в зо-
нах вечной мерзлоты [1, 2].

Протяженность дороги более 
3,87 тыс. километров, на которых 
расположено свыше 100 станций, 
открытых для производства грузо-

вой и коммерческой деятельности. 
По данным [1] на 1 декабря 2023 г., 
услугами железнодорожного транс-
порта в границах ВСЖД пользуют-
ся свыше 3-х тыс. предприятий и 
организаций территориально-про-
мышленного комплекса Восточной 
Сибири, Забайкалья и Республики 
Бурятия, преимущественно следу-
ющие отрасли промышленности 
региона: металлургия, нефтехими-
ческая, горнодобывающая, целлю-
лозно-бумажная, деревообрабаты-
вающая промышленность. При 
этом дорога занимает 1 место по 
сети ОАО «РЖД» по погрузке соли, 
2 место по погрузке бумаги и цвет-
ных металлов, 3 место по погрузке 
лесных грузов [3].

Автором рассмотрены вопросы 
современного развития грузовых 
сервисов в ОАО «РЖД», поскольку в 
вопросах качественного обслужи-
вания клиентов отрасли не может 
быть мелочей.

Современное развитие грузовых сервисов  
в ОАО «РЖД»

С целью реализации политики 
клиентоориентированного подхода 
ОАО «РЖД» [4, 5] в 2015 году было 
принято решение о создании на 
ВСЖД Единого клиентского цен-
тра, приоритетными направления-
ми деятельности которого стали: 
повышение качества услуг, совер-
шенствование уровня клиентоори-
ентированности, получение допол-
нительных доходов.

На первом этапе работы в основ-
ном предлагались услуги дирекции 
по управлению терминально-
складским комплексом, имеющей 
производственные участки на всех 
крупных железнодорожных стан-
циях полигона дороги. Позднее с 
целью упрощения доступа к услу-
гам ОАО «РЖД» в области грузовых 
перевозок и организации транс-
портного обслуживания по прин-
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ципу «одного окна», на ВСЖД со-
зданы и эффективно функциони-
руют центры продажи услуг в 
городах Тайшет, Иркутск, Улан-Удэ 
и Северобайкальск. Центры пред-
ставляют собой многофункцио-
нальные офисы, в которых пользо-
вателям транспортных услуг в сфе-
ре грузовых перевозок возможно 
решить не только отдельные вопро-
сы перевозки груза, но и получить 
полный комплекс услуг, включая 

их разработку и организацию с ве-
дением договорной процедуры и со-
провождения в ходе оказания услу-
ги, осуществить поиск потенциаль-
ных клиентов и их привлечение [6, 
7]. Схема структурирования требо-
ваний к составу данных при пере-
даче информации плательщикам и 
пользователям услуг железнодо-
рожного транспорта в электронном 
виде по принципу «одного окна» 
представлена на рисунке 1.

Рис. 1. Порядок предоставления информации участникам 
перевозочного процесса

В рамках реализации государ-
ственной программы «Цифровая 
экономика России» на ОАО «РЖД» 
продолжается работа по реализа-
ции Стратегии цифровой транс-
формации ОАО «РЖД» – процесса 
изменения деятельности отрасли в 
условиях цифровой экономики. 
Данные изменения заключаются: в 
поиске и внедрении инноваций, 
расширении набора предлагаемых 
рынку сервисов и внедрении ци-
фровых продуктов [8, 9].

Привлечь новых клиентов и по-
высить лояльность существующих 

помогает цифровизация сервисов и 
услуг. В настоящее время одним из 
важнейших направлений деятель-
ности ВСЖД является обеспечение 
клиентов наличием удобного кана-
ла взаимодействия с компанией, 
предоставляющего возможность 
рассчитать, заказать, получить ин-
формационную услугу или сервис, 
обеспечить возможность обратной 
связи и документооборота. Исполь-
зование интернет-сервисов в каче-
стве канала взаимодействия с кли-
ентами при организации перевозки 
грузов предоставляет совершенно 
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новые возможности в отличие от 
традиционных каналов сбыта. Ин-
тернет-сервисы позволяют клиенту 
пользоваться услугами ОАО «РЖД» 
и совершать операции в любое 
удобное время, в любом месте при 
наличии сети Интернет. Способы 
организации взаимоотношений с 

клиентами в сфере грузовых пере-
возок в настоящее время представ-
лены тремя видами платформ 
[10-12]: 

– электронная транспортная на-
кладная (ЭТРАН);

– личный кабинет;
– РЖД ГРУЗ-2.0.

Автоматизированная система по централизованной 
подготовке и оформлению перевозочных 

документов

Технология ЭТРАН в настоящее 
время представляет собой динамич-
но развивающуюся автоматизиро-
ванную систему по централизован-
ной подготовке и оформлению пере-
возочных документов в которой 
реализованы более 300 модулей с 
режимами и справочниками, воз-
можность получения информации 2 
способами: непосредственно через 
автоматизированное рабочее место 
и через режим АСУ-АСУ. Также, 
представленная автоматизирован-
ная система имеет следующие воз-
можности для пользователей: мони-
торинг документов, оперативный 
мониторинг времени нахождения 
вагонов под грузовыми операция-
ми, возможность получения инфор-
мации о различных событиях в ре-
жиме реального времени (будь то 
отправление вагона или составле-
ние акта о возникновении события), 
контроль и урегулирование разно-
гласий со своими контрагентами/
плательщиками, обмен информа-
цией между владельцем вагонов и 
грузоотправителем/грузополучате-
лем [1, 13].

Помимо грузоотправителей и 
грузополучателей, в электронной 
технологической цепочке могут 
участвовать другие участники, на-
пример, вагоноремонтные пред-
приятия. Так, использование сер-
виса позволяет снизить риск загру-
женности вагоноремонтного депо, 
контроль и организацию приема 
вагонов, исходя из нормативов 
депо на месяц.

Переход на новую платформу не 
был легким, однако в процессе экс-
плуатации клиентами-пользовате-
лями были отмечены значитель-
ные положительные достоинства, 
такие как:

– мультиплатформенность. ЭТ-
РАН НП работает на любом клиент-
ском устройстве, где есть современ-
ный web-браузер. Например, ком-
пьютеры под управлением MacOS, 
планшетные устройства;

– встроенная система обучения 
пользователей и встроенная систе-
ма подсказок, позволяющие уско-
рить процесса освоения системы 
для новых пользователей и новых 
режимов.
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Сервисы «Личный кабинет», «РЖД Маркет», 
Лоукостер 2.0

На первоначальном этапе сер-
вис «Личный кабинет клиента» по-
зиционировался как инструмент 
привлечения новых клиентов, не 
имеющих подключения к АС ЭТ-
РАН, к переходу на электронный 
документооборот и имел мини-
мальный набор доступных услуг. В 
настоящее время к данному сер-
вису по ВСЖД подключено более 
1000 компаний, информационный 
ресурс активно развивается, рас-
ширяется спектр доступных услуг. 
Сейчас в «Личном кабинете» для 
клиентов реализовано оформление 
и подписание 18 электронных до-
кументов с использованием про-
стой электронной подписи.

С целью осуществления поиска, 
продажи и покупки товаров в режи-
ме онлайн при условии доставки до 
конечного потребителя ОАО «РЖД» 
реализует маркетплейс «РЖД Мар-
кет». Сервис позволяет организовать 
доставку заказов железнодорожным 
транспортом через электронную тор-
говую площадку «Грузовые перевоз-
ки». За период работы площадки за-
регистрировано более 2 000 компа-
ний-продавцов, по сети перевезено 
более 280 тыс. тонн различных гру-

зов, размещено 598 актуальных 
предложений, в т.ч. в границах 
ВСЖД зарегистрировано 58 пользо-
вателей, размещено 82 предложения.

В настоящее время тестируется 
сервис удаленного сопровождения 
клиента (Cаllpy.com), разработан-
ный для удобства клиентов.

С 2022 года российским грузо-
перевозчикам предложен новый 
проект «Лоукостер». Данный сервис 
предполагает собой информирова-
ние операторов железнодорожного 
подвижного состава о возможно-
стях погрузки грузовых вагонов в 
непосредственной близости (в ра-
диусе до 300 км) от железнодорож-
ной станции дислокации нераспре-
деленных порожних вагонов. При 
этом возможно дальнейшее сопро-
вождение подвижного состава на 
основании договора информирова-
ния, что поможет грузоотправите-
лям получить наиболее конкуренто-
способные предложения, а операто-
рам – возможность сокращения 
нерационального порожнего про-
бега. Пилотный проект уже апроби-
рован на Горьковской дороге, на 
ВСЖД подключились к дальнейше-
му тестированию проекта [1, 14].

Сервис «Cмарт-контракт»

Цель данного проекта – созда-
ние единого информационного 
пространства между участниками 
грузовых железнодорожных пере-
возок и обеспечение мониторинга 

выполнения договорных обяза-
тельств доставки грузов и проведе-
ния взаиморасчетов в режиме он-
лайн. Блокчейн – распределенная 
база данных, состоящая из блоков, 
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в которых записывается и хранит-
ся информация. Принципы блок-
чейн: распределенность и абсо-
лютная прозрачность; невозмож-
ность изменения записанных 

данных. Хранение всех сведений о 
проведенных операциях от запро-
са на предоставление услуг кли-
ента до момента исполнения дого-
вора, рисунок 2.
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Рис. 2. Смарт-контракт - цифровой формат взаимоотношений

Преимущества применения тех-
нологии блокчейн: оптимизация 
коммуникаций между участниками 
перевозочного процесса, сокраще-
ние потерь и искажения данных, 
влияющих на достоверность ин-
формации, в процессе их передачи 
и обработки.

В рамках создания алгоритма 
мониторинга смарт-контрактов, а 
также алгоритма фиксации выпол-
нения договорных условий, разра-
ботаны «продукционные правила», 
представляющие описание техно-
логической цепочки, определяющие 
правила выполнения обязательств 

с распределением временных и про-
чих норм по ответственности участ-
ников контракта.

Преимущества использования 
смарт-контрактов:

– снижение затрат, связанных с 
актово-претензионной работой;

– контроль выплат по претензи-
ям, предъявляемым перевозчику;

– автоматизированный конт-
роль выполнения технологических 
операций;

– сокращение трансакционных 
издержек, таких как:

– на юридическое сопровожде-
ние спорных ситуаций;



104 Постсоветский материк                                           1(41)/2024

Экономика

– на приобретение информации 
о точном местоположении груза в 
пути;

– «коммуникационные» – необхо-
димость личного присутствия в ме-
стах операций с грузом [1, 15].

Заключение

Автором проведен анализ со-
временных цифровых технологий 
в сфере железнодорожного транс-
порта, выявлены основные на-
правления развития грузовых 
сервисов ОАО «РЖД» в границах 
Восточно-Сибирской железной 

дороги, определена роль деятель-
ности отрасли в условиях цифро-
вой экономики с целью привлече-
ния клиентов и повышения кли-
ентоорентированного подхода в 
современной цифровизации сер-
висов и услуг. 
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ON THE MODERN DEVELOPMENT  
OF FREIGHT SERVICES OF JSC “RUSSIAN 

RAILWAYS” WITHIN THE BOUNDARIES  
OF THE EAST SIBERIAN RAILWAY

Annotation

In the current economic environment, in order to develop customer 
focus and improve the quality of freight transportation planning at JSC 
Russian Railways, the priority activity is the development of modern 
freight services to improve the quality of services provided to railway 
transport customers in order to simplify access to the services of the 
Russian Railways holding company in the field of freight transportation, 
customer-oriented approach, organization of freight forwarding services 
and logistics services on the “one-window” principle. Creating a single 
information space between participants in rail freight transportation 
and ensuring monitoring of the fulfillment of contractual obligations 
for the delivery of goods and carrying out mutual settlements online is 
one of the primary tasks of the joint-stock company.

In a scientific article within the framework of the implementation 
of the state program “Digital Economy of Russia” at JSC Russian 
Railways, the author examines the issues of modern development of 
freight services at JSC Russian Railways to attract new customers and 
increase the loyalty of existing ones. The digital transformation strategy 
of JSC Russian Railways is the process of changing the industry’s 
activities in the digital economy. These changes consist of: searching 
and implementing innovations, expanding the range of services offered 
to the market and introducing digital products.
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