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Информация  для подготовки Государственного доклада
«Защите прав потребителей в Российской Федерации за 2021 год»

В соответствии с поручением Федеральной службы по надзору в сфере  защиты прав потребителей и благополучия  человека от 17.03.2022 № 02/5605-2022-27 «О представлении информации, необходимой для подготовки Государственного доклада о защите прав потребителей в Российской Федерации за 2021 год» Управление Роспотребнадзора по железнодорожному транспорту представляет информацию о реализации государственной политики в сфере защиты прав потребителей на объектах железнодорожного транспорта.
по 4.2
Управление Роспотребнадзора по железнодорожному транспорту (далее - Управление) осуществляет федеральный государственный надзор в сфере защиты прав потребителей и потребительского рынка на железнодорожном транспорте. По актуальным вопросам обеспечения санитарно-эпидемиологической безопасности на железнодорожном транспорте и защиты прав потребителей услуг железнодорожного транспорта Управление взаимодействует с ОАО «Российские железные дороги» (далее - ОАО «РЖД»), Главным управлением на транспорте МВД России, транспортными прокуратурами, перевозчиками в дальнем и пригородном сообщении. 
Реализуемая Управлением концепция развития консультирования и информирования потребителей железнодорожного транспорта находит поддержку в ОАО «РЖД».
Соглашение о сотрудничестве Роспотребнадзора и ОАО «РЖД» от декабря 2015 г. расширило взаимодействие Управления и ОАО «РЖД» в целях повышения качества услуг, предоставляемых пассажирам железнодорожного транспорта дальнего следования и пригородного сообщения.
В 2021 г. акции по информированию и консультированию пассажиров железнодорожного транспорта были приурочены к Всемирному дню защиты прав потребителя, проходившего 15.03.2021 под девизом «Решить проблему пластикового загрязнения планеты».   Управлением совместно с руководством железных дорог – филиалов ОАО «РЖД» на железнодорожных вокзалах организованы совместные общественные приемные, где проводились консультации по вопросам защиты прав пассажиров на железнодорожном транспорте. Подготовлены и распространены 16 памяток в количестве 1320 экземпляров печатной продукции (листовки, буклеты) с информацией о принятии решений при покупке товаров из пластика, рациональном потреблении товаров, безопасных для жизни, здоровья и окружающей среды, раздельному сбору мусора.
С 12 по 18 марта 2021 г. в рамках сетевой акции ОАО «РЖД», приуроченной к Всемирному дню прав потребителя, с 08:00 до 20:00 по местному времени на железнодорожных вокзалах Ростов-Главный, ст. Лихая Северо-Кавказской железной дороги специалистами Управления проведена просветительская работа с администрацией вокзалов по правам пассажиров, а также проконсультированы пассажиры по вопросам, касающимся обеспечения безопасности на вокзалах, в поездах пригородного сообщения и дальнего следования, обеспечения санитарно-эпидемиологического благополучия при перевозке организованных групп детей.
Пассажиры поделились своим мнением о качестве предоставляемых услуг в пригородном сообщении, оставили свои замечания и предложения по улучшению работы пригородного железнодорожного транспорта.  Полученная информация доведена до руководства АО  «Северо-Кавказская пригородная пассажирская компания».
 В связи с празднованием 76-й годовщины Победы в Великой Отечественной войне проведено консультирование ветеранов Великой Отечественной войны  о возможности  с 23.04.2021 пользоваться пригородным железнодорожным транспортом на всем полигоне обслуживания АО «Северо-Кавказская пригородная пассажирская компания» бесплатно, а также  бессрочного и безлимитного бесплатного проезда инвалидам и участникам Великой Отечественной войны во всех поездах дальнего следования внутрироссийского сообщения и в скоростных поездах «Сапсан» и «Ласточка», курсирующих по маршрутам дальнего следования.
Среди учащихся и студентов гимназии РУТ (МИИТ) и ЧОУ ЦОиС «Локомотив», Московского колледжа РУТ МИИТ, Московского медицинского колледжа РУТ МИИТ, Самарского государственного университета путей сообщения, филиала Самарского государственного университета путей сообщения в г. Уфе специалистами Управления  проведены уроки-практикумы, на которых разобраны жизненные ситуации, где права потребителей могут быть нарушены, даны рекомендации.
Ежегодно с 2014 г. ОАО «РЖД» проводит сетевую социально-профилактическую акцию  «Общественная приемная: Добро пожаловаться!» (далее - Акция), в которой активное участие принимают сотрудники Управления.   
В г. Москве  Акция «Добро пожаловаться» прошла в период с 13 по 20 августа 2021 г.на Ярославском, Казанском и Ленинградском вокзалах. В рамках данной акции были собраны обращения, пожелания и жалобы пассажиров по вопросам работы пригородного железнодорожного транспорта; для этого в залах пригородных касс были установлены специальные стойки для сбора информации, на которых пассажиры смогли выразить свое мнение или задать вопрос. 
Всем обратившимся даны исчерпывающие разъяснения. Вопросы, требующие проведения проверки и принятия решения, приняты в рамках компетенции к сведению и исполнению. 
[bookmark: _GoBack]Одним из приоритетных направлений развития пассажирского комплекса в 2021 г. оставалось повышение уровня сервиса для маломобильных групп населения. С учетом роста востребованности таких перевозок Управлением принимаются системные меры по выдаче предписаний, предложений и предостережений в целях формирования доступной среды для маломобильных групп населения на объектах вокзальной инфраструктуры и в поездах дальнего следования. 
Результаты контрольно-надзорных мероприятий Управления по соблюдению требований постановления Правительства Российской Федерации от 01.12.2015 №1297 «Об утверждении государственной программы Российской Федерации «Доступная среда» регулярно рассматриваются на рабочих совещаниях с руководством ОАО «РЖД», в т.ч. с генеральным директором ОАО «РЖД», на итоговых заседаниях Правления ОАО «РЖД» с заслушиванием перевозчиков АО «Федеральная пассажирская компания», ООО «Гранд Сервис Экспресс».
По итогам рассмотрения материалов проверок, обращений граждан, в соответствии с которыми должностными лицами Управления выдаются предписания, структурными подразделениями ОАО «РЖД» проведены и проводятся мероприятия по установлению пандусов, лифтов, эскалаторов, касс с пониженными прилавками, оборудованными индукционными петлями для слабослышащих, наносятся тактильные линии для слабовидящих, в туалетных комнатах оборудуются специализированные кабины.
В 2021 г. почти в 7 раз увеличено число железнодорожных вокзалов и остановочных пунктов, где доступна специализированная помощь пассажирам с ограниченными физическими возможностями.
Количество вокзалов и остановочных пунктов, на которых оказывается специализированная помощь маломобильным пассажирам, превысило 9900 (в  2020 г. – около 1500 вокзалов). 
На них пассажиры могут получить помощь в оформлении билетов, перемещении ручной клади и багажа, а также в сопровождении по территории вокзала (кассовые залы, залы ожидания, камеры хранения, медпункт, платформы и т. д.).
По состоянию на 01.01.2022 полностью адаптировано 111 железнодорожных вокзалов (в начале 2021 г. их количество составляло 100).
Для создания безбарьерной среды на вокзалах обеспечивается беспрепятственный доступ к основным функциональным зонам: в местах перепада высот устанавливаются пандусы, лифты и другие подъемные устройства. Для ориентирования слабовидящих пассажиров обустраиваются тактильно-контрастные указатели, пиктограммы, мнемосхемы, тактильные таблички, выполненные рельефно-точечным шрифтом Брайля. Кассовые залы и залы ожидания оборудуются индукционными системами для слабослышащих. Для пассажиров, передвигающихся в кресле-коляске, адаптируются билетные кассы, обеспечивается доступность санитарных комнат, оборудуются места отдыха в залах ожидания.
В 2020 г. на Казанском, Ярославском, Белорусском и Ленинградском вокзалах Москвы установлены справочные видеотерминалы, поддерживающие технологию обслуживания пассажиров с нарушением слуха. Это пилотный проект, который впоследствии будет растиражирован на 194 вокзалах Дирекции железнодорожных вокзалов ОАО «РЖД».
С помощью данных терминалов пассажиры могут получить информацию об отправлении и прибытии поездов, а также об услугах и сервисах, предоставленных на вокзалах. Для посетителей с нарушениями органов слуха предусмотрен видеовызов оператора, владеющего жестовым языком, который сможет оказать квалифицированную помощь.
Ежегодно увеличивается и количество пассажирских вагонов со специализированным купе для маломобильных пассажиров: приобретаются новые вагоны и модернизируются уже эксплуатируемые. Конструкция таких вагонов позволяет пассажиру передвигаться в кресле-коляске: здесь предусмотрены подъемные посадочные устройства и увеличена ширина дверей вагона, тамбурной зоны и коридора. Зрительная информация на них дублируется азбукой Брайля.
В настоящее время на сети железных дорог Российской Федерации эксплуатируется 1047 пассажирских вагонов со специализированными купе для маломобильных пассажиров (по состоянию на 01.01.2021 - 996 вагонов). Скоростные и высокоскоростные поезда – «Ласточка» (457 составов), «Сапсан» (16 составов), «Стриж» (9 составов) соответствуют требованиям обеспечения условий доступности для маломобильных пассажиров.
Для пассажиров, которые не имеют возможности самостоятельно подать заявку на перевозку в специализированных купе в кассах железнодорожных вокзалов, появилась возможность ее оформления онлайн на официальном сайте ОАО «РЖД», без предварительной регистрации в Центре содействия мобильности.  Сведения, необходимые для оформления электронных билетов на специализированные места для инвалидов в поездах дальнего следования,  интегрируются из государственной информационной системы «Федеральный реестр инвалидов.
По п. 5
Результатом взаимодействия МВД России на транспорте, ОАО «РЖД и Управления является совместный План мероприятий по пресечению фактов незаконной торговли на объектах транспортной инфраструктуры на 2021-2022 гг. (далее - План мероприятий), предусматривающий проведение комплекса совместных мероприятий Главным Управлением на транспорте МВД России (далее - ГУТ МВД России), ОАО «РЖД» и Управлением, направленный на обеспечение охраны потребительского рынка, объектов железнодорожной инфраструктуры от незаконного оборота фальсифицированных, некачественных товаров.
В 2021 г. на объектах железнодорожного транспорта проведено 133 совместных оперативно - профилактических мероприятия «Торговля». По выявленным нарушениям наложены административные штрафы на общую сумму 285,0 тыс. руб.
Должностные лица Управления совместно с Управлениями на транспорте МВД России участвовали в рейдовых мероприятиях по контролю за выполнением требований Санитарных правил СП 3.1.3597-20 «Профилактика новой коронавирусной инфекции (COVID-19)». 
Специалистами Управления среди пассажиров и граждан проводилась разъяснительная работа об обязательном исполнении правил поведения при введении режима повышенной готовности, соблюдении всеми физическими лицами правил личной гигиены (мытье рук, использование антисептиков, медицинских масок).
По п. 7
Управлением в 2021 г. подано 3 иска в защиту  прав и законных интересов потребителей, в том числе 2 иска в защиту неопределенного круга потребителей и 1 иск в защиту определенного потребителя.
Иск к АО «Федеральная пассажирская компания»  (далее - АО «ФПК») о запрещении использования пассажирских вагонов купейной модели 61-4440 в исполнении 4-х местного купе в нарушение Правил перевозок пассажиров, багажа, грузобагажа железнодорожным транспортом, утвержденных Приказом Минтранса России от 19.12.2013 №473, в качестве 2-х местного купе типа «СВ», при предоставлении услуг перевозки железнодорожным транспортом в вагонах типа «СВ».
Решением Мещанского районного суда г. Москвы в отношении АО «ФПК» вынесено решение о запрете использования пассажирских вагонов купейной модели 61-4440 в исполнении 4-х местного купе в качестве 2-х местного купе типа «СВ».
Иск к АО «Центральная пригородная компания» (далее - АО «ЦППК») с требованием обеспечить возможность оплаты  услуги по перевозке пассажиров в электропоездах пригородного сообщения непосредственно в пути следования путем использования национальных платежных инструментов. Данное дело находится на рассмотрении в Замоскворецком районном суде г. Москвы.
На основании поступившего в Управление обращения о нарушении прав потребителя услуги по перевозке железнодорожным транспортом, а именно об отсутствии безопасных условий выхода пассажиров из вагонов поезда на платформу  железнодорожной станции Урусово Липецкой области, в результате чего получена травма ноги, и об оказании Управлением содействия в получении денежной компенсации, подан иск к ОАО «РЖД» в защиту прав и законных интересов заявителя о взыскании денежных средств в размере 193,12 тыс. руб. в счет компенсации морального  и возмещения материального вреда. Дело находится на рассмотрении в Мещанском районном суде г. Москвы.
По п. 10
За 2021 г. Управлением проведено 286 контрольно-надзорных мероприятий, в том числе 227 плановых и 60 внеплановых, по контролю за маркировкой пищевой и непищевой продукции. Проверено 1982 единиц непродовольственных товаров, подлежащих обязательной маркировке средствами идентификации, в том числе 694 единиц товаров легкой промышленности, 63 пары обувной продукции и 1225 единиц парфюмерно-косметической продукции. В ходе проверок выявлено 8 пар обувной продукции производства Китайской Народной Республики без обязательной маркировки средствами идентификации. Наложены штрафы по должностное и юридическое лица по ч.1 ст. 14.43 и по ч.2 ст.14.43 Кодекса Российской Федерации об административных правонарушениях.
 
























