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                                                                                     Руководителю
                                                                                     Федеральной  службы по
                                                                                     надзору в сфере  защиты
                                                                                     прав потребителей  

                                                                                     и благополучия человека

                                                                                     А.Ю. Поповой
            01/960-16-27        01.02.2016
О   представлении  информации  для 

подготовки Государственного доклада

о защите прав потребителей за 2015 год 
Уважаемая Анна Юрьевна!

В соответствии с поручением Федеральной службы по надзору в сфере  защиты     прав   потребителей   и   благополучия     человека  «О представлении информации, необходимой для подготовки Государственного доклада о защите прав потребителей в Российской Федерации за 2015 год» докладываю о   реализации, в пределах компетенции по п.4.2, государственной политики в сфере защиты прав потребителей. 
Управление Роспотребнадзора по железнодорожному транспорту (далее - Управление) совместно с ОАО «Российские железные дороги» (далее - ОАО «РЖД») провело в 2015 году более 10 акций «Общественная приемная – «Защита прав потребителя - пассажира железнодорожного транспорта». 
Общественная приемная – это один из наиболее эффективных способов взаимодействия и обмена информацией в цепочке «пассажир - перевозчик - владелец инфраструктуры». 

        В 2015 году подобные акции были приурочены к Всемирному дню защиты прав потребителя. 
        С 12 по 18 марта 2015 г. на  крупных вокзалах дальнего и пригородного сообщения специалисты территориальных отделов Управления  и специалисты ОАО «РЖД», региональных пригородных пассажирских компаний проводили прием граждан по вопросам улучшения качества перевозок пассажиров в пригородном сообщении.

На вокзалах Москва - Павелецкая, Москва - Ярославская специалистами Московского территориального отдела Управления принял участие  в   совместной  с  Главным Управлением на транспорте МВД России и ОАО «РЖД» ежегодной социально-экономической акции «Час пассажира».  В приеме граждан принимали участие прокурор Юго-Западной транспортной прокуратуры, руководство Павелецкого вокзала и Ярославского вокзалов  г. Москвы и сотрудники причастных служб вокзалов.
На все обращения граждан даны разъяснения в рамках полномочий соответствующих ведомств и служб. Вопросы, требующие проведения проверки и принятия решения, приняты к сведению и к исполнению в рамках компетенции. 
        Кроме того, на каждой железной дороге компании - перевозчики совместно с территориальными отделами Управления проводили соответствующие мероприятия с учетом их значимости для конкретной дороги.

Так, с 16 по 25 декабря 2015 года на 15 вокзалах  Приволжской железной дороги проходила акция «День пассажира», в которой приняли участие должностные лица Приволжского территориального отдела Управления. В Саратове, Волгограде, Астрахани, Балаково и др. пассажирам предлагалось заполнить анкету и оценить по 4-х бальной шкале качество обслуживания в кассовых залах и залах ожидания, состояние пассажирских платформ, а также о наличии мест в поездах дальнего следования. Также специалисты территориального отдела Управления отвечали на вопросы, касающиеся организации пригородных перевозок, сервиса в пригородных поездах и на вокзалах.

В период проведения акций на  вокзалах ст. Новосибирск,    Нижний Новгород, Киров, Ярославль-Главный, Томск, Омск проведено анкетирование  пассажиров на предмет оценки качества обслуживания в пригородном железнодорожном транспорте. Всего было опрошено более 1,5 тыс. человек. Основные пожелания по повышению качества обслуживания пассажиров были связаны с вопросами по борьбе с курением в электропоездах  и повышения безопасности проезда в вечернее время.
Результаты    и   предложения  направлены руководству филиалов АО «ФПК» и региональных пригородных пассажирских компания.
        По результатам участия, анкетирования и приема граждан в совместных акциях: «Защита прав потребителя-пассажира железнодорожного транспорта», «Добро пожаловаться» территориальными отделами Управления определены приоритетные направления, цели и задачи проводимых проверок на 2016 год.
	Наступивший 2016 год объявлен ОАО «РЖД» Годом пассажира. Основная работа будет направлена на удовлетворение потребностей населения в качественных и доступных железнодорожных перевозках, повышение экономической эффективности перевозок и развитие скоростного сообщения. Для снижения тарифов на железнодорожные перевозки будет реализовываться гибкая тарифная политика, система динамического ценообразования, различные акции, программа лояльности и другие. 

Одним из приоритетных направлений развития пассажирского комплекса в 2016 году останется повышение уровня сервиса для маломобильных групп населения. С учетом роста востребованности таких перевозок ОАО «РЖД» принимает системные меры по формированию доступной среды для маломобильных групп населения на объектах вокзальной инфраструктуры и в поездах. Так, в рамках модернизации и адаптации вокзалов для беспрепятственного доступа людей с ограниченными физическими возможностями на вокзалах установят пандусы, лифты, эскалаторы, кассы с пониженными прилавками,  в туалетных комнатах будут оборудованы специализированные кабины и прочее. 

Параллельно  проводится модернизация и переоборудование пассажирских вагонов для проезда по ним инвалидов-колясочников, закупаются новые (штабные) вагоны, оборудованные купе для проезда инвалидов-колясочников.
В связи с изложенным и с целью улучшения качества железнодорожных перевозок и доступности услуг железнодорожного транспорта Управлением Роспотребнадзора по железнодорожному транспорту и ОАО «РЖД» разработан проект совместного Плана мероприятий Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека и ОАО  «Российские железные дороги» по проведению в 2016 году Года пассажира.

Указанным проектом Плана предусмотрены совместные совещания по вопросам повышения качества обслуживания пассажиров железнодорожного транспорта, публичные мероприятия на объектах  пассажирского комплекса в рамках Всемирного дня защиты прав потребителей, консультирование и информирование потребителей услуг железнодорожного транспорта, в том числе лиц с ограниченными возможностями, об их потребительских правах с целью повышения правовой грамотности, обеспечение пассажиров железнодорожного транспорта информационными материалами по профилактике заболеваний, здорового образа жизни.
Руководитель                                                                                              Ю.Н.Каськов

Сохиева
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ОАО "РЖД" приняло участие в работе "Пассажирского форума-2015". 
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