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Введение

Журнал «РЖД-Партнер» проводит исследование по оценке потреби-
телями качества продуктов и услуг, ценовой политики, дополнитель-
ных сервисов и специальных предложений на рынке грузоперевозок ма-
гистральным железнодорожным транспортом – Индекс качества.

С 2016 года Индекс выходит 1 раз в квартал. Модификация фор-
мата проекта обусловлена опытом его реализации и изменениями, 
происходящими на рынке железнодорожных перевозок. Сбор мне-
ний респондентов осуществляется путем анкетирования и ин-
тервьюирования, в исследовании принимают участие менеджеры 
высшего и среднего звена компаний, являющихся пользователями 
услуг на рынке грузоперевозок магистральным железнодорожным 
транспортом (полный список респондентов представлен в прило-
жении к настоящему отчету). 

В рамках анкетирования респондентам предлагается оценить 
текущую ситуацию по отдельным критериям по 100-балльной 
шкале с классификацией: 0–25 баллов – оценка «неудовлетвори-
тельно», 25–50 – «удовлетворительно», 50–75 – «хорошо», 75–100 – 
«отлично» (участники исследования при этом проинформированы, 
что проставляемый ими балл соответствует той или иной оцен-
ке). На основании собранных данных выполняется расчет Индекса 
общего уровня удовлетворенности качеством услуг, обобщающе-
го все полученные оценки. 

В настоящем отчете представлен анализ данных как обобщен-
ного Индекса, так и по отдельным его составляющим с обзором 
высказываний респондентов, полученных в ходе опроса. Мнения, 
прозвучавшие в интервью, приводятся в виде цитат, выделенных 
курсивом. При этом цель исследовательской группы заключается 
именно в представлении обзора мнений респондентов как отраже-
ния их деловых настроений. 

В рамках проведения  исследования  сформирована Экспертная 
группа, задачей которой является анализ прозвучавших мнений и 
наблюдаемых тенденций. В отчет включены выводы группы.
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РЕЗЮМЕ

По итогам III квартала 2016 года Индекс качества, обобщающий 
оценки потребителями уровня качества услуг на рынке грузопере-
возок магистральным железнодорожным транспортом, составил 
62 балла. По сравнению с II кварталом показатель уменьшился на 
4 пункта. 

Анализ структуры Индекса качества 
в III квартале 2016 г.  

по сравнению с II кварталом 2016 г.

Уменьшение значения обобщенного Индекса качества связано с 
негативной динамикой оценок практически по всему числу его со-
ставляющих. В частности, наибольший спад наблюдался по таким 
ключевым для грузоотправителей критериям, как:

– «наличие вагонов нужного типа в необходимом количестве» 
(на 14 пунктов);

– «стоимость услуг компаний-операторов» (на 11 пунктов);
– «подача вагонов под погрузку/выгрузку по графику» (на 5 пунктов);
– «полнота удовлетворения спроса на перевозки» (на 3 пункта).
Незначительно потеряли в весе следующие критерии:
– «стоимость услуг ОАО «РЖД» (на 2 пункта);
– «оперативность согласования заявок (в том числе на пере-

возку повагонной/групповой отправкой, на разовую перевозку)» 
(на 2 пункта);

– «соблюдение сроков доставки, в том числе в сравнении с нор-
мативными» (на 2 пункта);

– «техническое состояние вагонов» (на 1 пункт);
– «уровень информационных технологий и передача бухгалтер-

ской документации» (на 1 пункт);
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– «сохранность груза» (на 1 пункт).
Единственный критерий, сохранивший свое значение без измене-

ний, – это «уровень развития транспортной инфраструктуры».
 

Анализ интервью респондентов

 В III квартале 2016 года (пожалуй, впервые за долгое время) 
оценки респондентов относительно стоимости услуг компаний-
операторов стремительно рухнули – на 11 пунктов. Факт, можно 
сказать, беспрецедентный. Впрочем, предвестники данной ситуа-
ции начали проявляться уже после I квартала текущего года. Так, 
если за первые 3 месяца 2016-го разрыв между оценками тарифов 
ОАО «РЖД» и операторов составлял 15 пунктов в пользу послед-
них, а в II квартале – 7 пунктов, то в III квартале он составил  
2 пункта, но уже в пользу перевозчика. Причина очевидна – де-
фицит подвижного состава и вполне закономерный рост ставок 
транспортных компаний. Собственно, упомянутые факторы яв-
ляются главными трендами этой осени на рынке предоставления 
транспортных услуг.

Отметим, что за рассматриваемый период практически все 
критерии исследования оказались в минусовой зоне. И лишь одно-
му показателю – «уровень развития транспортной инфраструк-
туры» – удалось остаться при своем значении. 

На фоне роста операторских ставок вопрос стоимости услуг 
РЖД практически померк. Кроме того, в нем ничего не поменя-
лось, и несмотря на то, что часть респондентов тарифами пе-
ревозчика по-прежнему не удовлетворены, считая их достаточно 
высокими (особенно экспортные), привыкание после индексации с 
начала года, конечно же, наступило. 

Единственное, к чему пока невозможно привыкнуть, так это к 
необоснованно завышенным, по мнению отправителей, ставкам 
операторов. Например, в сегменте отправок полувагонами тари-
фы росли следующим образом: +5% к уровню Прейскуранта № 10-01 
ежемесячно практически с марта. Сейчас, по свидетельству грузо
владельцев, темпы роста увеличились. Если в июле ставка была 
+5% к предыдущему месяцу, то в августе – уже +10%, а в сентябре 
рост составил 20%. «Груженый рейс в абсолютном измерении выглядит так: в июле 
мы платили 20 тыс. руб. за вагон, в августе 25 тыс., а в сентябре – уже 30 тыс.» *, – расска-
зывает один из отправителей. «Мы платим операторам за технический рейс,  
в III квартале по сравнению со вторым ставка выросла минимум на 10%. Но для нас даже  
1% значим, потому что наш груз относится к третьему тарифному классу и при текущих тарифах уже 
просто нерентабельно возить лом вагонами», – отмечает другой грузовладелец.

И причин такого положения дел, по мнению респондентов, две: 
первая – объективный дефицит подвижного состава в связи с со-
кращением парка и медленным приобретением новых вагонов; вто-
рая – искусственный дефицит парка, когда операторы принимают 
заявки, а потом говорят о том, что у них поменялись экономиче-
ские приоритеты. «У операторов должно быть четкое понимание, с кем они работают, 
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в каких объемах и по каким ценам. А то, что мы 30-го числа узнаем цену на следующий месяц –  
это ненормально! – возмущается один из грузоотправителей. – Операто-
ры говорят, что это и есть рынок. При этом баланс искать не хотят, хочешь – бери вагоны, не 
хочешь – не бери. Словом, мы вернулись в 2012 год». 

Самое неприятное последствие такой ценовой политики – сжа-
тие рынка в отдельных сегментах промышленности. В частности, 
как рассказал представитель сегмента нерудных материалов, на 
протяжении трех последних месяцев потребности в перевозке за-
крываются лишь на 40%. Хочешь 1,2 тыс. вагонов – получаешь 500.  
«В итоге в августе не вывезли 50%, но появился спрос на сентябрь. Мы все спланировали, однако 
потом увидели, что после 10–12 числа объемы стали отваливаться, потому что заказчики, изучив 
цены, отказались от продукции по причине ее высокой стоимости», – резюмировал он. 

 Кстати, то, что дефицит вагонов отчасти создан искусствен-
но, мнение отнюдь не одного отправителя. Нередко грузовладель-
цы отмечали большое количество отставленного рабочего парка 
на разных дорогах, который по неизвестным причинам не отдают 
под перевозку. 

Пока приметы нехватки вагонов проявляются преимуществен-
но в сегменте универсального парка, однако в III квартале ряд 
предприятий, использующих другие виды подвижного состава, 
также почувствовали на себе пусть и косвенные, но все-таки при-
знаки распространения негативного тренда по всей сети. «Мы тоже 
ждем повышения ставок, операторы увеличивают их на фоне роста тарифов в принципе, – 
сообщил представитель лесного сектора. – У нас также были замечены 
подвижки в сторону роста по сравнению с II кварталом. Особенно с учетом того, что ваго-
ны списываются и в сегменте платформ-лесовозов. Так что опасения насчет роста цен у нас 
есть». Пока респондент оценил разницу между кварталами в 5% на 
споте и акцентировал, что это уже можно назвать дефицитом, 
который особенно ощутим в связи с тем, что сегмент перевозок 
лесных грузов узкий, поэтому любой перекос заметен. Впрочем, 
пока у предприятия действует длинный договор с оператором, в 
связи с чем нехватка парка пока не ощущается. 

В текущих условиях многие отправители желали бы заручиться 
долгосрочной поддержкой, но это получается отнюдь не у всех. «Мы 
хотим контрактоваться на год, это интересная для нас тема, особенно по экспорту в Казахстан. И 
гарантированные объемы у нас есть, но собственники сейчас абсолютно не готовы к длинным дого-
ворам, объясняя свою позицию отсутствием подвижного состава», – сетует респондент.

В поиске оптимального ценового решения многие грузовладель-
цы начали отказываться от работы с ФГК, тем более что львиная 
доля парка дочерней компании ОАО «РЖД» сейчас отдана под пере-
возку экспортного угля из Западной Сибири. 

«Сколько мне в ФГК ни обещали наладить работу, предоставить дополнительные условия, 
поскольку я старый партнер, ничего так и не сделано. Допустим, я согласен с высокими став-
ками, так вы хотя бы точно дайте вагоны! А получается, что я заводил заявку на 1,1 тыс. ваго-
нов, а получал 100 – это меньше 10%. Как это можно назвать, кроме как острейшим дефици-
том? Поэтому за последние 2 месяца у нас заключено уже 15 договоров с крупными компаниями 
для вывода из нашей схемы ФГК», – рассказывает один из отправителей.  
И добавляет, что ФГК отменила мораторий на выставление штра-



6

фов за сверхнормативный простой вагонов под погрузкой/выгруз-
кой, стала выставлять плату за сверхнормативные простои (более  
2 дней) на станции – 1,5 тыс. руб. в сутки. Причем если раньше фак-
тическое отсутствие таких простоев получалось доказать или же 
списать какую-то часть при помощи ведомостей подачи/уборки, в 
которых указывается, когда вагон был подан под погрузку/выгрузку 
и сколько там находился, то теперь штрафы выставляются незави-
симо от того, по чьей вине вагон находился сверх нормы на станции. 
Кстати, аналогичная ситуация была несколько лет назад, тогда в 
случае неоплаты штрафов за простои дальнейшие заявки просто не 
согласовывались. При этом, когда закончился строительный сезон, 
а поставки угля были выполнены, мораторий вернули – и те, кто 
не платил штрафы, их так и не оплачивал. Поэтому респонденты 
предполагают, что это временная мера и ее следует воспринимать 
как метод сдерживания разницы между потребностями в вагонах и 
возможностью эти потребности обеспечить.

С учетом вышеописанной проблемы с дефицитом парка претен-
зии к ФГК есть и в отношении оперативности согласования зая-
вок. Так, по рассказам респондентов, согласовывая заявки в ЭТРАН, 
компания либо делает это долго, либо в итоге не согласовывает 
вообще. Конечно, это касается также и других операторов, но 
с ФГК ситуация пока хуже всего, говорят отправители. «Я теперь 
каждый день завожу заявки, они так и висят неподтвержденными на подписи, – делит-
ся один из респондентов. – Так может продолжаться по 3–4 недели». Причем 
отдельные заказы предприятию в итоге подтвердили, но не посо-
ветовались с последним о степени их первостепенности. Просто 
закрыли на свое усмотрение, поскольку по договору определенное 
число вагонов все-таки должны предоставлять. 

 Были в III квартале и положительные отзывы, не позволившие 
оценочному показателю упасть на значимую величину. Напри-
мер, такой: «Сейчас и плательщики, и собственники вагонов согласовывают все в ЭТРАН.  
И можно сказать, что по России (в отличие от экспортных направлений) все согласовывается 
просто влет – не успеваешь и моргнуть». Один из отправителей указал на явное 
улучшение в части технических норм и контроля, отметив, что 
«беспредел, кторый был раньше, уже месяца два как отсутствует, в том числе и по логическим 
контролям». По мнению отправителя, это связано с колоссальным же-
ланием РЖД привлечь грузы к перевозке, в связи с чем оперативное 
согласование улучшилось не только на местном (дорожном) уровне, 
но и со стороны ЦФТО ОАО «РЖД». «Технормы при согласовании учитывают, 
препятствий типа «только так везем и никак иначе» не чинят, большие объемы приветствуются. 
Я считаю, что это огромный прорыв в работе РЖД», – резюмировал респондент. 
Возможно, такие положительные изменения во взаимоотношени-
ях перевозчика и клиента обусловлены высокодоходным грузом по-
следнего, однако не исключен и объективный разворот РЖД лицом к 
отправителям, независимо от их вклада в сетевой грузопоток. 

Критерий подачи вагонов под погрузку/выгрузку по графику так-
же выделился заметными потерями оценочных баллов в глазах ре-
спондентов. Собственно, больше всех пострадали владельцы низко-
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доходных грузов, перевозящих свою продукцию преимущественно в 
универсальном подвижном составе. Правда, угольный сектор, хотя 
и испытывал неудобства, был в некоем привилегированном положе-
нии, поскольку все силы крупных российских операторов были бро-
шены на вывоз социально значимого груза. Для иллюстрации проис-
ходящего достаточно сравнить два комментария. «Операторы, конечно, 
старались соблюсти договоренности, но в связи с нехваткой порожняка это не очень получа-
лось. Самая большая задержка подачи порожних вагонов в течение III квартала у нас выходила  
2–3 суток», – сообщили на одном угледобывающем предприятии. А вот 
что отметил представитель сегмента нерудных материалов: «По-
рожняк очень плохо ездил, мы ждали его по 2–3 недели, хотя тут ехать всего 3–4 дня». Оба 
комментария логично дополнить отзывом владельца высокодоход-
ного груза, который, впрочем, не использует в своих перевозках уни-
версальный парк: «Подача идет прекрасно. Если вагоны прибыли, то они рассчитаны в 
нужном количестве, все спланировано заранее, процесс идет безупречно. Можно было бы и 
100 поставить, но зачем отсекать возможность улучшений?» 

В неритмичной подаче порожняка на пути большинства пред-
приятий кроется и снижение (на 2 пункта) такого показателя, как 
«соблюдение сроков доставки». «Раз не вовремя подавали порожняк, значит, и 
после погрузки груз опаздывал, для нас ведь важно не количество дней, которые он едет, 
а чтобы вовремя поступил заказчику», – объясняет один из респондентов. 
Здесь остались недовольны в том числе и угольщики: «Если только на 
нашей дороге 50 поездов в сторону Дальнего Востока стоят брошенными, то явно все при-
дет в этом направлении с задержкой, это неизбежно». И только представители 
лесного сектора оставили без критики вопрос доставки. Зато вы-
сказали ряд претензий к техническому состоянию парка (данный 
критерий также сократился на 1 пункт). «В принципе, мы даже готовы 
порой и подороже платить аренду операторам, чтобы только получить вагоны более высокого 
качества, которые не будут отцепляться в ТОР», – отметил респондент.

Отправители не перестают говорить о необратимом процессе 
старения парка, вздыхая, что у операторов не хватает денег его по-
купать. Вагоны все чаще бракуют при погрузке, что еще больше тор-
мозит перевозочный процесс. «Очень много полувагонов сразу идут под сварку, многие 
мы квалифицируем как деповские, то есть их надо немедленно отправлять в ремонт еще до погрузки, 
хотя приехали они как раз грузиться», – рассказывает один из грузовладельцев. 

Неудовлетворительное коммерческое состояние подвижно-
го состава также чревато неприятностями для отправите-
ля. По словам респондентов, 90% поданных под погрузку ваго-
нов – из-под угля, прибывшего из портов Высоцк и Мурманск:  
«В итоге щебень приходит бракованным из-за остатков предыдущего груза в вагоне. Летом еще 
туда-сюда, а зимой уголь не отскрести. Нам выставляют претензии при выгрузке продукции, и 
приходится либо брак фиксировать, либо цены на нее снижать, либо договариваться заново». Ко-
нечно, на ведро угля внимания никто не обратит, но если его в вагоне 
осталось полтонны, то вагон приходится отцеплять, чистить и т. 
д. «Стоимость очистки (1–3 тыс. руб.) я никому не могу перевыставить, – сетует отпра-
витель. – Раньше эти работы выполняли осмотрщики вагонов, теперь их посокращали – и вот 
результат». Порты сейчас работают на поток, и любая лишняя опера-
ция будет тормозить вагонооборот, образуется пробка, поэтому, в 
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частности, в Мурманске, по словам респондента, дан зеленый свет – 
как выгрузили, так и выгрузили, все разбирательства потом.

Описанные выше сложности объективно привели к сокращению 
полноты удовлетворения спроса на 3 пункта. И даже те грузо-
отправители, на которых рост ставок и дефицит парка почти не 
отразились, также снизили общую оценку по данному критерию. 
«Лично у нас нереализованных заявок нет, но у наших коллег они есть и мы это осознаем», – 
отметил один из респондентов. Кто-то, подняв свою оценку, по-
спешил объяснить: несмотря на то, что план по погрузке закрыт 
получше, на самом деле просто упали заказы из-за сложной ситуа-
ции на рынке. «Например, в II квартале надо было перевезти некое количество – и я увез 
лишь половину, а сейчас потребность упала – и увез я практически столько же, но соотноше-
ние выглядит иначе», – рассказывает один из интервьюируемых. 

Многие (почти все, что не вывезли) просто переключились на 
автотранспорт. «В итоге соотношение объемов приблизилось к 5 на 95% в пользу 
авто», – сообщил представитель металлургического сектора. При 
этом он согласился, что данное решение во многом вынужденное. 
Да и машина берет гораздо меньше лома по сравнению с вагоном 
(17 и 40 т соответственно). 

Вообще же большинство из тех, кто работает с автомобили-
стами, говорили о своем желании снизить долю автотранспорта 
и вернуть объемы на железную дорогу, но зачастую это невозмож-
но из-за нестабильной ситуации. Кроме того, хотя отправителям 
система «Платон», может, и мешает, однако на железной дороге 
они также сталкиваются с проблемами: задержки с отправками, 
нехватка требуемого типа подвижного состава, частые измене-
ния правил перевозок. «В вагонах-термосах жиры по РЖД не отправить. Груз может 
потерять свои качества, если его долго доставлять. При этом автотранспорт этот же груз и на 
то же расстояния везет, потому что едет без задержек, – приводит пример один из 
респондентов. – По скоропорту на сети на разных направлениях свои правила: туда 
можно везти – туда нельзя. РЖД откорректировали лишь некоторые сервисы, но ведь нам 
обещали улучшить картину в целом!»

Однако были среди опрошенных и те, кто не только желает, 
но и готов, несмотря на отдельные сложности, переключить ряд 
грузопотоков с автомобильного на железнодорожный транспорт. 
«Мы планируем увеличивать объем погрузки, это связано с реализацией новых программ по 
развитию мощностей предприятия. И наша логистика меняется в сторону укрупнения отпра-
вок», – сообщил один из отправителей. По его словам, в ОАО «РЖД» 
даже обещали предоставить понижающий коэффициент на тариф.  
В таком случае, по расчетам предприятия, погрузка должна увели-
читься в 1,5–2 раза по сравнению с нынешним уровнем.

В целом, суммируя положительные высказывания респондентов, 
можно отметить, что ОАО «РЖД» начало менять свое отношение 
к клиенту. «Классический ответ перевозчика «не могу» сменился на вопрос «что мы мо-
жем сделать, для того чтобы вывезти ваш груз?», – резюмирует отправитель. –  
Это отличная перемена в практике нашего взаимодействия». 


