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Руководителю Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека 

А.Ю. Поповой
Рнику Мос      


О   представлении  информации  для 
подготовки Государственного доклада
о защите прав потребителей за 2016 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 2016 год» докладываю о   реализации,  в пределах компетенции,  п. 4.2 (мероприятия, направленные на защиту прав потребителей, проведенные в 2016 году совместно с общественными объединениями потребителей (ассоциациями, союзами).
2016 год объявлен Годом пассажира. В связи с чем, одним из основных направлений деятельности Управления явилось удовлетворение потребностей населения в качественных и доступных железнодорожных перевозках.
С целью улучшения качества железнодорожных перевозок и доступности услуг железнодорожного транспорта Управлением Роспотребнадзора по железнодорожному транспорту (далее - Управление) и ОАО «Российские железные дороги» (далее - ОАО «РЖД») разработан совместный План мероприятий Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека и ОАО «РЖД» по проведению в 2016 году Года пассажира (далее - План мероприятий).
Реализовано решение совместной Коллегии от 10.05.2016 «О результатах федерального государственного надзора на объектах пассажирского комплекса ОАО «РЖД», направленное на реализацию Плана мероприятий по проведению в 2016 г. Года пассажира. 
В соответствии с Планом мероприятий проводились 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, соблюдению здорового образа жизни.
Проведены совместные мероприятия территориальных отделов Управления и железных дорог – филиалов ОАО «РЖД» по вопросам защиты прав пассажиров на железнодорожном транспорте.  
В рамках реализации Плана мероприятий Года пассажира:
- проведена 91 акция «День пассажира» на различных железных дорогах -филиалах ОАО «РЖД» совместно с АО «Федеральная пассажирская компания», пригородными пассажирскими компаниями ;
- разработаны анкеты пассажиров поездов дальнего следования и пригородного сообщения, которые направлены  для проведения опросов в ОАО «РЖД»;
- проводится работа по формированию доступной среды для маломобильных групп населения на объектах вокзальной инфраструктуры и в поездах для проезда инвалидов –колясочников;
- пассажиры обеспечиваются информационными материалами по профилактике заболеваний, здорового образа жизни;
- проведен анализ обращений граждан, поступивших в Управление, и направлен президенту ОАО «РЖД» с предложениями по улучшению организации  перевозок пассажиров. 
По итогам анкетирования пассажиров  выявлено:
· 47 % пассажиров  отдают  предпочтение  плацкартным  вагонам,   34% - купейным, 10% - сидячим;
-  91% респондентов отметили, что смогли приобрести проездной документ на нужную дату, при этом большинство участников опроса приобретают билеты по Интернету;
- более 80% пассажиров оценивают комфортность проезда и сервисные услуги в поездах дальнего следования положительно;
- основными достоинствами большинство респондентов считают работу проводников (по пятибальной шкале) – 4,39 балла;
- средняя оценка организации услуг маломобильным пассажирам составила 3,67 балла;
- средняя оценка организации общественного питания на вокзалах и станциях 
составила 3,42 балла.
Информирование и консультирование потребителей на железнодорожном транспорте осуществляют 69 консультационных пунктов при Дорожных филиалах ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии по железнодорожному транспорту» на 15 железных дорогах Российской Федерации. Пунктами информирования и консультирования граждан за 2016 г. проведено 3810  консультаций (2015г. - 3673).
Реализуемая Управлением и ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии по железнодорожному транспорту» концепция развития консультирования и информирования потребителей находит поддержку в ОАО «Российские железные дороги».
Управление совместно с ОАО «РЖД» провело в 2016 г. 11 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». 
С 12 по 18 марта 2016 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 специалисты Московского территориального отдела Управления приняли 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 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 ОАО «РЖД»  перевозчики совместно с территориальными отделами Управления проводили соответствующие мероприятия с учетом их значимости для конкретной дороги.
Так, 21.07.2016 на железнодорожном вокзале Иркутск - пассажирский Восточно-Сибирской железной дороги специалисты Восточно-Сибирского территориального отдела Управления совместно с представителями вокзала Иркутск - пассажирский  и ОАО «Байкальская пассажирская пригородная компания» приняли участие в акции «День пассажира». 
Участники акции провели консультирование пассажиров по качеству оказываемых услуг  в поездах дальнего следования, электропоездах и услугах, оказываемых на вокзале.
На Витебском вокзале г.Санкт-Петербург специалисты Октябрьского территориального отдела Управления приняли участие в социально-профилактической акции «День пассажира».
В ходе мероприятия организаторами и участниками акции даны разъяснения и исчерпывающие ответы пассажирам, обратившимся с вопросами о правилах возврата билетов, достоверности представляемой информации на вокзалах, оказанию услуг в части комфортного пребывания на вокзалах, правилах бесплатного пользования туалетами на вокзалах, борьбы с табакокурением в запрещенных местах.
09.06.2016 состоялась встреча руководства ОАО «Центральная Пригородная пассажирская компания» с пассажирами. Во встрече приняли участие специалисты Московского территориального отдела Управления, представители ОАО «РЖД», Управления транспорта МВД России по ЦФО. Встреча прошла в формате «вопрос-ответ». Основная часть заданных вопросов касалась обеспечения правопорядка в поездах, в том числе несанкционированной торговли. Представитель УТ МВД России по ЦФО отметил, что перевозчик, к сожалению, сталкивается с законодательными ограничениями в отношении нелегальных торговцев и зачастую не может заставить их покинуть поезд. Многие торговцы формально соблюдают правила проезда и приобретают билеты.
20.04.2016 в г. Москве состоялся  «Пассажирский форум-2016», посвященный развитию транспортных услуг и современных сервисов в сфере пассажирских перевозок.
Впервые площадкой для проведения форума стал действующий железнодорожный вокзал – Казанский вокзал г. Москвы, который известен самым большим в России пассажиропотоком как в пригородном, так и в дальнем сообщении.
Вторая часть форума проходила в форме ответов на вопросы пассажиров, находящихся в здании Казанского вокзала г. Москвы.
Следует отметить, что впервые в форуме принимали участие пассажиры, у которых была возможность задать вопросы и включиться в обсуждение. 
Специалисты Управления участвовали  в ответах на вопросы пассажиров, находящихся в здании Казанского вокзала, по проблемам оказания услуг для проезда железнодорожным транспортом гражданам с ограниченными возможностями, консультировали граждан по перечню услуг, оказываемых Центром содействия мобильности ОАО «РЖД», условиях подачи заявки на оказание ситуационной помощи на железнодорожных вокзалах. Также специалисты Управления информировали пассажиров о способах обращений по вопросам качества услуг на железнодорожном транспорте: по электронному адресу на официальном сайте Управления, на «горячую линию», в общественную приемную.   
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Руководитель                                                                                              Ю.Н. Каськов




Ф.А. Сохиева
(495)633-28-14
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