
Приложение 

 

Информация для подготовки Государственного доклада 

«Защита прав потребителей в Российской Федерации за 2024 год» 

 

Управление Роспотребнадзора по железнодорожному транспорту (далее – 

Управление) осуществляет федеральный государственный надзор в сфере 

защиты прав потребителей и потребительского рынка на объектах 

железнодорожного транспорта и транспортной инфраструктуры.  

 

Контрольные (надзорные) мероприятия 

 

При осуществлении федерального государственного контроля (надзора) в 

области защиты прав потребителей в 2024 году проведено 643 

профилактических мероприятия, в том числе: профилактических визитов - 133 

(20,7%), 64 (10%) информирования, 236 (36,7%) консультирований граждан и 

представителей организаций. 

В рамках профилактических визитов в организациях торговли особое 

внимание уделялось маркировке отдельных видов товаров средствами 

идентификации, позволяющими покупателям получать необходимую 

информацию о товаре, проследить путь каждой единицы товара от 

изготовителя, импортера до конечного потребителя.    

В ходе приема и регистрации уведомлений о начале осуществления 

отдельных видов предпринимательской деятельности проведено 38 

консультирований и информирований юридических лиц, и индивидуальных 

предпринимателей по соблюдению установленных требований, по вопросам 

требований к реализации товаров, подлежащих маркировке средствами 

идентификации. 

В 2024 году проведены 2 внеплановых контрольных (надзорных) 

мероприятия, в том числе  1 выездная проверка и 1 инспекционный визит. 

В ходе внеплановой выездной проверки в отношении ООО «Столичная 

кулинарная компания» (ООО «СКК»), осуществляющего организацию питания 

детей в ДОЛ «Зеленый огонек», обнаружена пищевая продукция с отсутствием 

обязательной информации на маркировочных ярлыках. Мировой суд вынес 

постановление по делу об административном правонарушении, согласно 

которому ООО «СКК» признано виновным в совершении административного 

правонарушения, ответственность за которое предусмотрена ч. 2 ст. 15.12 

Кодекса Российской Федерации об административных правонарушениях (далее  

– КоАП РФ) и назначено наказание в виде штрафа в размере 50000 рублей с 
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конфискацией предметов административного правонарушения. 

В 2024 году при осуществлении контрольных (надзорных) и 

профилактических мероприятий в области защиты прав потребителей 

составлено 20 протоколов об административном правонарушении, из них 3 по 

результатам административных расследований; 4 протокола об 

административных правонарушениях, рассмотрение которых осуществлялось 

судебными органами и иными органами, уполномоченными рассматривать 

дела об административных правонарушениях. 

В адрес юридических лиц и индивидуальных предпринимателей вынесено 

185 постановлений, в том числе 142 о наложении административного штрафа 

на общую сумму 1 695,7 тыс. руб.; вынесены представления об устранении 

причин и условий, способствовавших совершению административного 

правонарушения и объявлены предостережения по недопущению нарушений 

установленных требований в области защиты прав потребителей. 

В сфере защиты прав потребителей по поступившим на рассмотрение 

материалам об административных правонарушениях из органов прокуратуры и 

ГУТ МВД РФ в 2024 году вынесено 11 постановлений о привлечении к 

административной ответственности 9 граждан и 2 индивидуальных 

предпринимателей, наложены штрафы на общую сумму 200,5 тыс. руб. по ч. 1, 

2 ст.ст. 14.43, 14.2, 14.45. 

Рассмотрение обращений 

 

По вопросам нарушения прав потребителей рассмотрено 1418 обращений 

граждан (51,5 % от общего количества поступивших обращений), из них 1364 

(96,2 %) обращения о нарушении прав потребителей при оказании услуг на 

объектах железнодорожного транспорта, 54 (3,8 %) - в сфере розничной 

торговли, 38 (2,7%) - в сфере общественного питания Все обращения 

рассмотрены, заявителям разъяснены положения действующего 

законодательства.  

При рассмотрении обращений граждан проведено 1 контрольное 

(надзорное) мероприятие и 5 административных расследований. 3 обращения 

подтвердились в результате проведения административных расследований  

По фактам выявленных нарушений вынесено 3 постановления о 

наложении административных штрафов по ч. 1 ст. 14.4 КоАП РФ на сумму 

30,0 тыс.руб.; вынесено 219 предостережений о недопустимости нарушения 

обязательных требований, выданных по результатам рассмотрения обращений.  
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Судебная и внесудебная защита потребителей услуг железнодорожного 

транспорта 

 

В 2024 году Управлением в досудебном порядке оказано содействие по 

возврату пассажирам денежных средств в размере 268 тыс. руб., в том числе за 

билеты, приобретенные по тарифу «невозвратный», и за неиспользованные 

электронные билеты, оплаченные с помощью Системы быстрых платежей 

(СБП) через мобильное приложение «РЖД Пассажирам», сроки возврата 

которых превышали 30 дней. 

После обращения Управления в ОАО «РЖД» функционал услуги оплаты 

через СБП через мобильное приложение «РЖД Пассажирам» был оперативно 

отключен до создания системы защиты от ошибок. 

Продолжена работа по судебной защите прав потребителей. Управлением 

подано 3 иска в защиту неопределенного и определенного круга лиц.  

Московским территориальным отделом Управления в Замоскворецкий 

районный суд г. Москвы направлено исковое заявление в защиту 

неопределенного круга лиц о запрете АО «Центральная пригородная 

пассажирская компания» (далее - АО «ЦППК») осуществлять платную 

разблокировку карт «Тройка» с записанными абонементными билетами для 

проезда на пригородном железнодорожном транспорте. Заседание 

Замоскворецкого районного суда г. Москвы назначено на февраль 2025 года. 

Московским территориальным отделом Управления подготовлен проект 

искового заявления мировому судье судебного участка №263 района Люблино     

г. Москвы в отношении АО «ЦППК» о возмещении морального вреда и 

возврате денежных средств, уплаченных за проезд по причине незаконного 

отказа в оформлении льготного проездного документа в билетной кассе АО 

«ЦППК». В ходе судебного заседания 01.03.2024 представителем Московского 

территориального отдела Управления дано заключение по делу и 

представлена/разъяснена правовая позиция Роспотребнадзора в части 

действия/бездействия перевозчика по данному факту. Решением Мирового 

судьи от 01.03.2024, исковое требование о возврате денежных средств 

удовлетворено в полном объеме, требование о возмещении морального вреда 

удовлетворено частично. АО «ЦППК» назначен штраф. 

В ноябре 2024 года Приволжский территориальный отдел Управления 

принял участие в судебном заседании Кировского районного суда г. Саратова в 

качестве третьего лица,  участвующего в деле  для дачи заключения на 

основании ст. 34 ГПК РФ по исковому  заявлению Ершовской транспортной 

прокуратуры к ОАО «РЖД» о необходимости оборудовать пассажирскую 
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платформу на остановочном пункте Демьяс тактильным обозначением границ 

опасной зоны у края пассажирской платформы (Дело № 2-5467/2024).  Судом 

принято решение о частичном (касающихся сроков устранения недостатков) 

удовлетворении требования Ершовской транспортной прокуратуры. 

В декабре 2024 года Приволжским территориальным отделом 

Управления подготовлены исковые заявления к АО «Федеральная 

пассажирская компания» (далее - АО «ФПК») о взыскании компенсации 

морального вреда в размере по 25 000 рублей от имени 3 пассажиров поезда    

№ 506 сообщением Саратов - Имеретинский Курорт, в том числе, в интересах 

несовершеннолетних детей, с указанием Управления как лица,  участвующего в 

деле для дачи заключения на основании ст. 34 ГПК РФ. Исковые заявления 

приняты к производству Кировским районным судом г. Саратова за № М-6179-

2024. 

В практике территориальных отделов Управления в 2024 году  ст. 16 

Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» не применялась, случаев применения хозяйствующими 

субъектами наиболее массовых недобросовестных действий, совершенных в 

отношении потребителей, выраженных в навязывании дополнительных 

товаров (работ, услуг), в обмане потребителей относительно 

потребительских свойств товара (работы, услуги), введении в заблуждение 

потребителей относительно природы совершаемой сделки не выявлялось. 

 

                          Профилактические мероприятия 

 

На основании Сводного плана проведения обязательных 

профилактических визитов, утвержденного приказом Управления от 23.12.2023 

№ 272-орг в 2024 году профилактические визиты проводились на объектах 

железнодорожной инфраструктуры.  

В рамках профилактических мероприятий, направленных на защиту прав 

потребителя, во исполнение требований, указанных в Постановлении главного 

государственного санитарного врача по железнодорожному транспорту 

Российской Федерации от 24.04.2023 № 3 «Обеспечение санитарно- 

эпидемиологической безопасности при перевозке организованных групп 

детей железнодорожным транспортом в период летней оздоровительной 

кампании 2024 года», оказаны консультации, проведены профилактические 

визиты, выездные консультации на объектах железнодорожного комплекса, в 

том числе: 

- на железнодорожных вокзалах проведены консультации по обеспечению 
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условий для кратковременного пребывания детских коллективов в залах 

ожидания, посадку в поезда по заранее подготовленным маршрутам («зелёный 

коридор»), а также по обеспечению запрета на несанкционированную торговлю 

пищевыми продуктами на объектах пассажирского комплекса (на вокзалах, 

перронах, посадочных платформах); 

- на объектах общественного питания, в том числе в вагонах-ресторанах 

проведены беседы, даны рекомендации о соблюдении санитарно-

эпидемиологических требований к предприятиям общественного питания 

населения, в части требований к наличию товаросопроводительной 

документации на пищевую продукцию, осуществления контроля за сроками 

годности и условиями хранения пищевой продукции, ежедневного ведения 

гигиенического журнала, ежедневной регистрации показателей температурного 

режима хранения пищевой продукции в холодильном оборудовании и 

складских помещениях, соблюдения личной гигиены работниками кафе. 

 

Информирование и консультирование  

 

Акции по информированию и консультированию пассажиров 

железнодорожного транспорта были приурочены к Всемирному дню защиты 

прав потребителя, проходившему 15.03.2024 под девизом «Fair and responsible 

Al for consumers» – «Справедливый и ответственный искусственный интеллект 

для потребителей». 

В рамках проведения Всемирного дня прав потребителей проведено  29 

лекций (занятий) в образовательных учреждениях с количеством участников 

1125 чел., 9 выступлений в высших учебных учреждениях (с охватом 

участников - 379 чел.); разработано и распространено 949 буклетов и памяток 

(листовок);  4 иных мероприятия («День пассажира» - приём граждан на 

вокзале; лекции с работниками предприятия железнодорожного транспорта по 

актуальным вопросам защиты прав потребителей на темы: «Покупка товаров в 

интернет магазинах» и др.).  

На железнодорожных вокзалах Северо-Кавказской железной дороги 

проведена просветительская работа с администрацией вокзалов по правам 

пассажиров, о перечне услуг, оказываемых железной дорогой, 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. 

В рамках проведения «горячей линии» граждан интересовала информация 
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по общим вопросам применения положений законодательства о защите прав 

потребителей, о правах потребителей в случаях ненадлежащего качества 

оказания услуг связи, ненадлежащего качества оказания платных медицинских 

услуг, о правах потребителей на отказ от исполнения договора о выполнении 

образовательных, медицинских, бытовых  услуг, о правах потребителя при 

отказе в возврате денежных средств за неиспользованную туристическую 

путевку, оказании бытовых услуг ненадлежащего качества; о правах 

потребителя при возврате денег за неиспользованные железнодорожные 

билеты, отказе в выплате денег за отмененный авиарейс; о правах потребителя 

в случае продажи товаров ненадлежащего качества дистанционным способом; 

при отказе в выдаче оплаченного товара, приобретенного дистанционным 

способом; о правах потребителя в случае расхождения цены товара на ценнике 

и  при расчете через контрольно-кассовый терминал, о безопасном 

использовании  платежных карт при расчете за товары и услуги. 

 

Правовая грамотность в учреждениях профессионального 

образования 

 

Во исполнение поручения Федеральной службы по надзору в сфере 

защиты прав потребителей и благополучия человека от 13.12.2021 № 02/25595-

2021-27 и в целях реализации Плана мероприятий Роспотребнадзора по 

реализации Стратегии повышения финансовой грамотности и формирования 

финансовой культуры до 2030 года», специалисты Управления приняли участие 

в 48 информационно-ознакомительных мероприятиях для учащихся 

образовательных организаций с количеством слушателей – 1068 чел. 

На мероприятиях использовались обучающие материалы (памятки и 

информационные брошюры), подготовленные с учетом интересов учащихся.  

Учащиеся старших классов приняли участие в проекте Банка России 

«Онлайн уроки по финансовой грамотности»; проведены встречи с 

сотрудниками ПАО «Сбербанк» по теме «Кибербезопасность». 

С целью пропаганды финансовой грамотности распространено 460 

экземпляров печатной информационной продукции (памятки, листовки, 

буклеты) по темам: «Кибермошенничество», «Финансовое мошенничество», 

«Защитите себя и свою семью», «Кредитная карта (виды, оформление, 

правила)», «Правила цифровой гигиены и финансовой безопасности», «Как 

снизить онлайн-риски», «Чем определяется цена товаров?»,  «Безопасность 

интернет-платежей», «В каких случаях перевозчиками возмещается 

причиненный  пассажиру ущерб?», «Права потребителей и их законодательная 
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защита. 

               Взаимодействие с государственными органами 

 

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 (далее - ГУТ МВД РФ), 

транспортными прокуратурами, перевозчиками железнодорожного транспорта 

в дальнем следовании и пригородном сообщении.  

Реализуемая Управлением концепция развития консультирования и 

информирования потребителей услуг железнодорожного транспорта находит 

поддержку в ОАО «РЖД». Соглашение о сотрудничестве Федеральной службы 

по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека и 

ОАО «РЖД» от декабря 2015 г. позволило расширить взаимодействие 

Управления и ОАО «РЖД» для повышения качества услуг, предоставляемых 

пассажирам железнодорожного транспорта. 

Управление привлекалось для участия в совместных совещаниях, 

публичных социально-профилактических мероприятиях по вопросам 

повышения качества обслуживания пассажиров железнодорожного транспорта 

на объектах пассажирского комплекса, таких, как «День пассажира», «Час 

пассажира», «Добро пожаловаться», выездных консультациях на 

железнодорожных вокзалах и других аналогичных мероприятиях. 

В 2024 году на железнодорожных вокзалах Ростов-Главный, Челябинск, 

Курган, Оренбург проводился «День пассажира». С целью повышения 

потребительской грамотности населения и минимизации рисков приобретения 

товаров ненадлежащего качества в рамках «Дня пассажира» на 

железнодорожных вокзалах пассажирам раздавались памятки, листовки о 

правах пассажиров, о защите прав потребителей по тематикам: «Права 

пассажира железнодорожного транспорта», «В каких случаях перевозчикам 

возмещается причиненный пассажиру ущерб?», «Что входит в обязанности 

железнодорожных перевозчиков», «Памятка потребителю: если цена товара на 

ценнике не совпадает с ценой в чеке», Права потребителя при обнаружении 

недостатков в товаре», «Возврат товара продавцу, порядок действий», 

«Проверка качества товара», «Правила перевозки домашних животных». 

Управление принимало участие в совместных совещаниях с ОАО «РЖД», 

АО «ФПК», мероприятиях по вопросам повышения качества обслуживания 

пассажиров железнодорожного транспорта, с руководством АО «Экспресс-
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Пригород» по вопросам качества обслуживания пассажиров пригородного 

сообщения, с руководством Дирекции социальной сферы и начальниками 

загородных оздоровительных лагерей ОАО «РЖД» по вопросам качества 

оказания услуг летнего оздоровительного отдыха детей, «круглом столе» в 

Московской межрегиональной транспортной прокуратуре по вопросу «О 

соблюдении прав маломобильных граждан на железнодорожном транспорте» 

Перед началом массовых летних перевозок с целью повышения 

потребительской грамотности населения в области защиты прав потребителей 

сотрудниками Управления и ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии по 

железнодорожному транспорту» проведены занятия с работниками 

пассажирского комплекса АО «ФПК» по вопросам действующего в Российской 

Федерации законодательства о защите прав потребителей.   

Взаимодействие территориальных отделов Управления с Управлениями 

ГУТ МВД осуществлялась при проведении совместных совещаний, 

осуществлении совместных рейдовых проверок соблюдения субъектами 

предпринимательской деятельности установленных требований 

законодательством Российской Федерации требований, информировании о 

ситуации (обмен информации) и принятия решений по делам об 

административных правонарушениях, переданных на рассмотрение в 

подведомственный отдел. 

В течение 2024 года проведено 37 совместных совещаний, на которых 

рассматривались вопросы: 

- организации безопасности при перевозке организованных групп детей 

железнодорожным транспортном  в период летних и зимних каникул 2024 года; 

- подготовки к летней оздоровительной кампании 2024 года; 

- подготовки патриотического культурно-образовательного проекта 

«Поезд Памяти», инициированного главами верхних палат парламентов России 

и Белоруссии,  посвященный Великой Отечественной войне. 

- подготовка перевозки специализированным детским составом  в период 

с 25 августа по 24 сентября детей, победителей Всероссийского конкурса 

«БОЛЬШАЯ ПЕРЕМЕНА» по маршруту Москва - Владивосток - Москва; 

- установления порядка обмена информацией по вопросу пресечения 

нарушений в сфере оказания услуг в пассажирских и пригородных поездах; 

Для повышения уровня сервиса для маломобильных граждан на 

железнодорожных вокзалах Российской Федерации обеспечивается 

беспрепятственный доступ к основным функциональным зонам: в местах 

перепада высот устанавливаются пандусы, лифты и другие подъемные 

устройства. Для ориентирования слабовидящих пассажиров обустраиваются 
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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. 

Для посетителей с нарушениями органов слуха предусмотрен видеовызов 

оператора, владеющего жестовым языком, который сможет оказать 

квалифицированную помощь. 

В круглосуточном режиме при ОАО «РЖД» работает Центр содействия 

мобильности», в котором по контактному телефону 8 (800) 775-00-00можно 

узнать информацию об услугах, оказываемых на железнодорожном транспорте 

маломобильным пассажирам, и принимаются заявки. 

В 2024 году услугами сопровождения и помощи на вокзалах 

воспользовались 389,2 тыс. маломобильных пассажиров, что на 24,6% больше, 

чем в 2023 году. Эта услуга предоставляется на 10,8 тыс. вокзалах и 

остановочных пунктах по всей стране по заявкам, оформленным по телефону 

Центра содействия мобильности или на сайте ОАО «РЖД» в разделе 

«Маломобильным пассажирам». 

Ежегодно увеличивается и количество пассажирских вагонов со 

специализированным купе для маломобильных пассажиров: приобретаются 

новые вагоны и модернизируются уже эксплуатируемые.  

В 2024 году перевозчиком в дальнем следовании АО «ФПК» приобретено 

46 новых пассажирских вагонов, оборудованных специализированным купе для 

проезда маломобильных пассажиров, и модернизировано 11 купейных штабных 

вагонов. Также при проведении капитально-восстановительного ремонта 

изготовлен первый вагон, оборудованный четырьмя купе для маломобильных 

пассажиров. 

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. 

Количество вагонов поездов дальнего следования, предназначенных для 

перевозки пассажиров с ограниченными возможностями, в 2024 году составило 

1177  (в 2023 году – 1129).  

Количество  пассажирских вагонов со специализированным купе  для 

маломобильных пассажиров в скоростных и высокоскоростных поездах 

«Сапсан» и «Ласточка» в 2024 составило 562 вагона (в 2023 - 542). 
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Для пассажиров, которые не имеют возможности самостоятельно подать 

заявку на перевозку в специализированных купе, в железнодорожных кассах 

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». 

Документ создан в электронной форме. № 99-00-02/01-08-337-2025 от 11.03.2025. Исполнитель: Сохиева Ф.А.
Страница 11 из 11. Страница создана: 11.03.2025 10:25


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

