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1. Основные сведения о требованиях законодательства  

об обеспечении доступа инвалидов к объектам и услугам  

пассажирского транспорта 

 
План лекции: 
1. Международная правовая основа для обеспечения инвалидам равных с 

другими гражданами прав и свобод. 
2. Требования законодательства Российской Федерации по организации 

доступной среды для инвалидов. 
3. Обязанности по обеспечению для инвалидов доступной среды. 
 

«Инвалидность является составной частью человеческого существования. 
Почти каждый из нас приобретает какую-либо стойкую или временную форму 
инвалидности на каком-либо этапе своей жизни. Мы должны прилагать больше 
усилий для устранения барьеров, из-за которых инвалиды во многих случаях 
оказываются изолированными от общества». 

Генеральный директор ВОЗ д-р Маргарет Чен. 
 
1.1. Международная правовая основа для обеспечения инвалидам  

равных с другими гражданами прав и свобод 

 
На протяжении многих лет политика в отношении инвалидов изменялась: 

она прошла путь от обычного ухода за инвалидами в соответствующих учре-
ждениях до получения образования детьми-инвалидами и реабилитации лиц, 
ставших инвалидами уже в зрелом возрасте. 

Определенный шаг в этом направлении сделали США, где в 1933 году на 
пост президента страны был избран Франклин Рузвельт, обе ноги которого бы-
ли парализованы. 

После тяжелой и кровавой Второй мировой войны в мире осталось боль-
шое количество инвалидов, которые способствовали популяризации идеи чело-
веческого достоинства. 

Резолюцией Генеральной Ассамблеи Организации Объединенных Наций 
от 10 декабря 1948 года была принята Всеобщая декларация прав человека, 
провозгласившая право людей на равные возможности. 
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В 60-х годах прошлого века начала разрабатываться новая концепция ин-

валидности, тесно увязывающая медицинские аспекты ограничения возмож-
ностей инвалидов с характером и структурой окружающей его среды и отноше-
нием к нему общества. 

1981 год был объявлен Организацией Объединенных Наций Международ-

ным годом инвалидов, важным итогом которого явилось принятие резолюцией 
Генеральной Ассамблеи ООН от 3 декабря 1982 года Всемирной программы 

действий в отношении инвалидов. Подчеркивалось  право  инвалидов  на  рав-

ные  с  другими гражданами  возможности  и  на  равное  улучшение  условий  

жизни  в  результате экономического  и  социального  развития.  Кроме  того,  

впервые  инвалидность  была определена как функция отношений между инва-

лидами и их окружением. 
Организация Объединенных Наций провела с 1983 по 1992 годы десяти-

летие инвалидов и в 1992 году учредила ежегодный Международный день 

инвалидов – 3 декабря. 
Конвенция о правах инвалидов – конвенция ООН, принятая Генеральной 

Ассамблеей 13 декабря 2006 года и вступившая в силу 3 мая 2008 года. 
Одновременно с Конвенцией принят и вступил в силу  Факультативный 

протокол к ней.  
Со вступлением в силу Конвенции был учрежден Комитет по правам ин-

валидов – орган надзора за исполнением Конвенции, уполномоченный рас-
сматривать доклады государств-участников Конвенции, выносить по ним пред-
ложения и общие рекомендации, а также рассматривать сообщения о наруше-
ниях Конвенции государствами-участниками Протокола. 

В статье 1 Конвенция определяет «смену парадигмы» в том, что касается 
отношения и подходов к инвалидам: «к инвалидам относятся лица с устой-

чивыми физическими, психическими, интеллектуальными или сенсорными 

нарушениями, которые при взаимодействии с различными барьерами могут 

мешать их полному эффективному участию в жизни общества наравне с 

другими». 
В статье 1 Конвенции установлено, что ее цель заключается в поощре-

нии, защите  и  обеспечении  полного  и  равного  осуществления  всеми  ин-

валидами всех  прав  человека  и  основных  свобод,  а  также  в  поощрении  

уважения присущего им достоинства.  
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Для  достижения  этой  цели  в  статье  3  Конвенции  закреплен  ряд прин-
ципов,  на  которых  базируются  все  ее  остальные  положения.   

 

К  этим принципам, в частности, относятся:  

– полное и эффективное вовлечение и включение инвалидов в общество;  

– равенство возможностей;  

– недискриминация по признаку инвалидности;  

– доступность для инвалидов окружающей среды.  

В тех случаях, когда инвалидам не обеспечивается доступность  услуг и 
архитектурных объектов, происходит их дискриминация.   

В  статье  2  Конвенции  дискриминация  по  признаку  инвалидности 
определяется  как  любое  различие,  исключение  или  ограничение  по  при-
чине инвалидности,  в результате которых инвалид  не может реализовать свои 
права и свободы в политической, экономической, социальной, культурной, 
гражданской или любой иной области.  

Согласно  статье  5  Конвенции  государства  запрещают  любую дис-

криминацию по признаку инвалидности и гарантируют инвалидам рав-

ную и эффективную  правовую  защиту  от  дискриминации  на  любой  

почве.  Это,  в частности,  означает,  что  государство  устанавливает  обяза-
тельные  для исполнения  требования,  направленные  на  обеспечение  до-
ступности  для инвалидов деятельности организаций, предоставляющих 
услуги населению.  

Доступность  для  инвалидов  достигается  с  помощью  разумного приспо-

собления. В статье 2 Конвенции разумное приспособление определяется как  
внесение,  когда  это  нужно  в  конкретном  случае,  необходимых  и подходя-
щих модификаций и коррективов, не становящихся несоразмерным или не-
оправданным бременем, в целях обеспечения реализации или осуществления 
инвалидами наравне с другими всех прав человека и основных свобод.  

Разумное  приспособление  заключается  в  том,  что  деятельность органи-
зации  приспосабливается  для  инвалидов  двумя  способами.  Во-первых, 
обеспечивается  доступность  зданий  и  сооружений  данной  организации  пу-
тем оборудования  их  пандусами,  широкими  дверными  проемами,  надпися-
ми шрифтом Брайля, и т. п. Во-вторых, обеспечивается доступность для инва-
лидов услуг этих организаций путем изменения порядка их предоставления, 
оказания инвалидам дополнительной помощи при их получении, и т. п.   
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С помощью разумного приспособления формируется доступная среда для 
инвалидов. 

Важной  составляющей  доступной  среды  является  универсальный ди-

зайн.  Статья  2  Конвенции  определяет  универсальный  дизайн  как  дизайн 
предметов,  обстановок,  программ  и  услуг,  призванный  сделать  их  в макси-
мально возможной степени пригодными к пользованию для всех людей без  
необходимости  адаптации  или  специального  дизайна.  Универсальный ди-
зайн  не  исключает  ассистивные  (т. е. вспомогательные)  устройства  для кон-
кретных групп инвалидов, где это необходимо.  

В  целом  универсальный  дизайн  направлен  на  то,  чтобы  сделать обста-
новку,  предметы  максимально  пригодными  для  использования  всеми кате-
гориями  граждан.   

Положения Конвенция ООН о правах инвалидов образуют международ-
ную правовую основу для обеспечения инвалидам равных прав и свобод. 

 

1.2. Требования законодательства Российской Федерации  

по организации доступной среды для инвалидов 

 

Статистика инвалидов в России насчитывала более 12 млн человек. Прак-
тически половина из них – мужчины и женщины трудоспособного возраста. 

По данным Росстата детей-инвалидов в России более 600 тыс. человек.  
Статья 39 Конституции РФ 1993 г. гарантирует каждому нуждающемуся 

социальное обеспечение по инвалидности. 
Федеральный  закон от 24 ноября 1995 года № 181-ФЗ «О социальной  за-

щите инвалидов в Российской Федерации» является основным документом, 
определяющий политику государства в отношении инвалидов и инвалидности. 

Проблема существовавшей системы социальной защиты инвалидов заклю-
чалась в отсутствии в законодательстве норм, обязывающих все организации 
оказывать инвалидам помощь в преодолении барьеров, препятствующих им по-
лучать услуги наравне с другими. 

 

Конвенция о правах инвалидов подписана  Российской  Федерацией  24 
сентября 2008 года. 

15 мая 2012 года вступил в силу Федеральный закон № 46-ФЗ «О ратифи-

кации Конвенции о правах инвалидов». 
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Конвенция ратифицирована Российской  Федерацией  25 сентября  2012  
года, после чего стала частью российского  законодательства.   

Постановлением Правительства РФ от 17.03.2011 г. № 175 утверждена 
государственная программа РФ «Доступная среда» на 2011–2015 годы. 

Цель – формирование  условий  для  беспрепятственного  доступа  инвали-
дов  и  других маломобильных групп населения к объектам  и  услугам,  а  так-
же  интеграции  инвалидов с обществом и повышения уровня их жизни. 

Основные задачи: 
 – оценка состояния доступности;  
– повышение уровня доступности приоритетных объектов и услуг в  прио-

ритетных  сферах  жизнедеятельности инвалидов  и  других  маломобильных  
групп населения;   

– устранение  социальной  разобщенности  инвалидов  и  граждан,  не  яв-
ляющихся  инвалидами; 

– обеспечение  равного доступа инвалидов к реабилитационным услугам и 
иные задачи.  

Правительство РФ Постановлением от 1 декабря 2015 г. № 1297 утвердило 
государственную программу РФ «Доступная среда» на 2011–2020 годы. 

Цели Программы – создание правовых, экономических и институциональ-
ных условий, способствующих интеграции инвалидов в общество и повыше-
нию уровня их жизни. 

Задачи Программы: 
– обеспечение равного доступа инвалидов к приоритетным объектам и 

услугам в приоритетных сферах жизнедеятельности инвалидов и других мало-
мобильных групп населения;  

– обеспечение равного доступа инвалидов к реабилитационным и абилита-
ционным услугам, включая обеспечение равного доступа к профессиональному 
развитию и трудоустройству;  

– обеспечение объективности и прозрачности деятельности учреждений 
медико-социальной экспертизы. 

Ответственный исполнитель Программы – Министерство труда и социаль-
ной защиты Российской Федерации. 

Федеральный закон от 1 декабря 2014 г. № 419-ФЗ «О внесении измене-

ний в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопро-

сам социальной защиты инвалидов в связи с ратификацией Конвенции о 
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правах инвалидов» содержит ряд взаимоувязанных норм, определяющих обя-
занности органов государственной власти по созданию для инвалидов безба-
рьерной среды. 

Основные положения, определяющие государственную политику по во-
просам создания доступной среды жизнедеятельности для инвалидов, включе-
ны, в частности, в статью 15 Федерального закона от 24.11.1995 № 181-ФЗ 

«О социальной защите инвалидов в Российской Федерации». 
Применение «Конвенции о правах инвалидов» на  территории страны осу-

ществляется  путем  принятия  государственными  органами  нормативно-
правовых  актов,  конкретизирующих  способы  реализации  конкретных поло-
жений Конвенции. 

 
Создание  доступной  среды  для  инвалидов регулируют: 
– Федеральный  закон  от  24  ноября  1995  года  N  181-ФЗ  «О социаль-

ной защите инвалидов в Российской Федерации» (ст. 15); 
– Федеральный закон  от  29  декабря  2012  г.  №  273-ФЗ  «Об  образова-

нии  в  Российской Федерации» (ст. 79); 
– Федеральный закон от 28 декабря 2013 г. N 442-ФЗ «Об основах соци-

ального обслуживания граждан в Российской Федерации» (п. 4 ст. 19) и др. 
Внесены изменения в транспортное законодательство: 
– Воздушный кодекс Российской Федерации от 19.03.1997 № 60-ФЗ. 
– «Кодекс внутреннего водного транспорта Российской Федерации» от 

07.03.2001 № 24-ФЗ (ред. от 09.03.2016). 
– Федеральный закон от 10.01.2003 № 17-ФЗ (ред. от 13.07.2015) «О же-

лезнодорожном транспорте в Российской Федерации» (с изм. и доп., вступ. в 
силу с 13.08.2015). 

– Федеральный закон от 10.01.2003 № 18-ФЗ (ред. от 06.04.2015) «Устав 
железнодорожного транспорта Российской Федерации». 

– Федеральный закон от 8 ноября 2007 г. № 261-ФЗ «О морских портах в 
Российской Федерации и о внесении изменений в отдельные законодательные 
акты Российской Федерации» (вступил в силу в силу с 1 января  2016 г.).  

– Федеральный закон от 08.11.2007 № 259-ФЗ (ред. от 13.07.2015) «Устав 
автомобильного транспорта и городского наземного электрического транспор-
та» (с изм. и доп., вступ. в силу с 19.10.2015). 
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Структура нормативной базы РФ, регулирующей вопросы обеспечения до-
ступности объектов инфраструктуры пассажирского транспорта для инвалидов, 
представлена на рис. 1.1.  

 
Рис. 1.1. Структура нормативной базы РФ, регулирующей вопросы  

формирования доступной среды для инвалидов 
 
Формализованные требования прямого действия изложены в Федераль-

ном законе от 30.12.2009 № 384-ФЗ «Технический регламент о безопасности 

зданий и сооружений». Жилые здания, объекты инженерной, транспортной и 
социальной инфраструктур должны быть спроектированы и построены таким 
образом, чтобы обеспечивалась их доступность для инвалидов и других групп 
населения с ограниченными возможностями передвижения. Объекты транс-
портной инфраструктуры должны быть оборудованы специальными приспо-
соблениями, позволяющими инвалидам и другим группам населения с ограни-
ченными возможностями передвижения беспрепятственно пользоваться услу-
гами, предоставляемыми на объектах транспортной инфраструктуры (статья 12 
Закона). 

Установленные на уровне закона требования, обеспечивающие для инва-
лидов доступность, конкретизированы в специальных правилах, которые скон-
центрированы в документах, которые называются сводами правил. 

Распоряжением Правительства Российской Федерации от 21.06.2010 
№1047-Р утвержден «Перечень национальных стандартов и сводов правил» 

Нормативные документы, содержащие требования 
обеспечения доступности 

Требования 
общего характера 

- Конвенция о правах 
инвалидов; 

- №46-ФЗ «О 
ратификации 

Конвенции о правах 
инвалидов»; 

- №181-ФЗ «О 
социальной защите 
инвалидов» и др.  

Формализованные 
требования 

Прямого действия: 

- №384-ФЗ «Технический 
регламент о 

безопасности зданий и 
сооружений»; 

- СП 59.13330.2012 
«Доступность зданий и 

сооружений для 
маломобильных групп 

населения…» и др. 

Опосредованные: 

Транспортное 
законодательство и 
подзаконные акты 
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(частей таких стандартов и сводов правил), в результате применения которых 
на обязательной основе обеспечивается соблюдение требований Федерального 
закона № 384 «Технический регламент о безопасности зданий и сооружений». 
Стандарты и правила, не включенные в этот перечень, не являются обязатель-
ными.  

Ведущее место занимает актуализированная редакция СНиП 35-01-2001 
«Доступность зданий и сооружений для маломобильных групп населения» – 
СП 59.13330.2012 «Свод правил. Доступность зданий и сооружений для ма-

ломобильных групп населения. Актуализированная редакция СНиП 35-01-

2001», утвержденная приказом Минрегиона России от 27.12.2011 № 605 и вве-
денным в действие с 01.01.2013. 

Свод правил СП 59.13330.2012 «Свод правил. Доступность зданий и со-

оружений для маломобильных групп населения» разработан в соответствии с 
принципами Конвенции о правах инвалидов, с учетом требований Междуна-
родного олимпийского комитета, Международного паралимпийского комитета 
и международного опыта в области стандартизации. 

Впервые в российский нормативный документ введен новый прогрессив-
ный принцип «универсальный проект (дизайн)», который заявлен в Конвенции, 
как обязательный.  

В настоящем нормативном документе реализованы требования Федераль-
ного закона от 29.12.2004 № 190-ФЗ «Градостроительный кодекс Российской 
Федерации, Федерального закона от 24.11.1995 N№ 181-ФЗ «О социальной за-
щите инвалидов в РФ», Федерального закона от 27.12.2002 № 184-ФЗ «О тех-
ническом регулировании», Федерального закона от 30.03.1999 № 52-ФЗ «О са-
нитарно-эпидемиологическом благополучии населения». Требования настояще-
го документа необходимо учитывать при проектировании новых, реконструи-
руемых, подлежащих капитальному ремонту и приспосабливаемых зданий и 
сооружений. 

Свод правил указывает, что в случае невозможности полного приспособ-
ления объекта для нужд МГН при реконструкции, капитальном ремонте зданий 
и сооружений и т. д., следует осуществлять проектирование в рамках «разумно-
го приспособления» при согласовании задания на проектирование с территори-
альными органами социальной защиты населения соответствующего уровня и с 
учетом мнения общественных объединений инвалидов. 
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Нормативно-правовыми актами Российской Федерацией установлены еди-
ные методические требования к соблюдению условий доступности: 

– «Методика формирования и обновления карт доступности объектов и 
услуг, отображающих сравниваемую информацию о доступности объектов и 
услуг для инвалидов и других маломобильных групп населения» (приказ Мин-
труда России от 25 декабря 2012 г. № 2626); 

– «Методика паспортизации и классификации объектов и услуг с целью их 
объективной оценки для разработки мер, обеспечивающих их доступность» 
(Методические рекомендации Минтруда России от 18.09.2012 г.); 

– «Примерная программа субъекта Российской Федерации по обеспечению 
доступности приоритетных объектов и услуг в приоритетных сферах жизнедея-
тельности инвалидов и других маломобильных групп населения» (Приказ Мин-
труда России от 06.12.2012 № 2 575). 

 
1.3. Обязанности по обеспечению для инвалидов доступной среды 

 
Общие обязанности по обеспечению для инвалидов доступной среды 

установлены Федеральным законом от 24 ноября 1995 г. № 181-ФЗ «О соци-
альной защите инвалидов в Российской Федерации». В целях реализации поло-
жений Конвенции о правах инвалидов в ст. 15 этого Закона внесены изменения, 
которые вступили в силу с 1 января 2016 г.  

 

Общие обязанности по обеспечению для инвалидов доступной среды 

Обязанности, которые согласно данным изменениям возлагаются на орга-
ны государственной власти, органы местного самоуправления и организации, 
независимо от их организационно-правовой формы, можно разделить на три 
группы: 

 Первая группа – обязанности по обеспечению физической доступности 

объектов социальной, транспортной и инженерной инфраструктуры, а так-

же предоставляемых в них услуг. К таким обязанностям относятся: 
– создание условий для беспрепятственного доступа к таким объектам 

(жилым, общественным и производственным зданиям, строениям и сооружени-
ям, включая те, в которых расположены физкультурно-спортивные организа-
ции, организации культуры и другие организации), к местам отдыха и к предо-
ставляемым в них услугам; 
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– создание условий для беспрепятственного пользования железнодорож-
ным, воздушным, водным транспортом, автомобильным транспортом и город-
ским наземным электрическим транспортом в городском, пригородном, между-
городном сообщении; 

– обеспечение возможности самостоятельного передвижения по террито-
рии, на которой расположены объекты социальной, инженерной и транспорт-
ной инфраструктур, входа в такие объекты и выхода из них, посадки в транс-
портное средство и высадки из него, в том числе с использованием кресла-
коляски; 

– допуск на объекты социальной, инженерной и транспортной инфра-
структур собаки-проводника при наличии документа, подтверждающего ее 
специальное обучение и выдаваемого по форме и в порядке, которые опреде-
ляются Министерством труда и социальной защиты РФ. 

Вторая группа – обязанности, направленные на устранения факторов, 

препятствующих получению инвалидами необходимой информации на объек-

тах социальной, транспортной и инженерной инфраструктуры. Такими обя-
занностями являются: 

– надлежащее размещение оборудования и носителей информации, необ-
ходимых для обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов к объектам 
социальной, инженерной и транспортной инфраструктур и к услугам с учетом 
ограничений их жизнедеятельности; 

– создание условий для беспрепятственного пользования средствами связи 
и информации (включая средства, обеспечивающие дублирование звуковыми 
сигналами световых сигналов светофоров и устройств, регулирующих движе-
ние пешеходов через транспортные коммуникации); 

– дублирование необходимой для инвалидов звуковой и зрительной ин-
формации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информа-
ции знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля, допуск 
сурдопереводчика и тифлосурдопереводчика. 

Третья группа – обязанности, возлагаемые на работников организаций, 

контактирующих с населением (проводники поездов, продавцы, официанты и 

т. п.). К таким обязанностям относится: 
– сопровождение инвалидов, имеющих стойкие расстройства функции 

зрения и самостоятельного передвижения, и оказание им помощи на объектах 
социальной, инженерной и транспортной инфраструктур; 
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– оказание работниками организаций, предоставляющих услуги населе-
нию, помощи инвалидам в преодолении барьеров, мешающих получению ими 
услуг наравне с другими лицами. 

Перечисленные обязанности в части обеспечения доступности для инвали-
дов объектов связи, социальной, инженерной и транспортной инфраструктур, 
транспортных средств применяются с 1 июля 2016 года исключительно ко 
вновь вводимым в эксплуатацию. 

Помимо указанных выше обязанностей Законом предусмотрено, что на 
каждой стоянке (остановке) автотранспортных средств, в том числе около объ-
ектов социальной, инженерной и транспортной инфраструктур (жилых, обще-
ственных и производственных зданий, строений и сооружений, включая те, в 
которых расположены физкультурно-спортивные организации, организации 
культуры и другие организации), мест отдыха, выделяется не менее 10 процен-
тов мест (но не менее одного места) для парковки специальных автотранспорт-
ных средств инвалидов. Указанные места для парковки не должны занимать 
иные транспортные средства. Инвалиды пользуются местами для парковки 
специальных автотранспортных средств бесплатно. 

В случаях, если существующие объекты социальной транспортной и ин-
женерной инфраструктуры невозможно полностью приспособить с учетом по-
требностей инвалидов, собственники этих объектов до их реконструкции или 
капитального ремонта должны обеспечить доступность этих объектов для ин-
валидов одним из следующих способов: 

– согласовать способ доступа инвалидов к месту предоставления услуги 
с одним из общественных объединений инвалидов, осуществляющих свою 
деятельность на территории поселения, муниципального района, городского 
округа; 

– либо, когда это возможно, обеспечить предоставление необходимых 
услуг по месту жительства инвалида или в дистанционном режиме.  

Необходимо обратить внимание, что принятие решения о выборе одного из 
двух вышеперечисленных вариантов относится к компетенции собственника 
объекта соответствующей инфраструктуры, а не руководства организации, в 
ведении которой находится данный объект. 

Вытекающая  из  норм  федерального  законодательства публичная обя-
занность по обеспечению  доступности  зданий  и  сооружений для инвалидов и 
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других групп населения с ограниченными возможностями передвижения возла-
гается,  в  частности,  на  собственников зданий и сооружений. 

Вытекающие  из  норм  федерального  законодательства  обязанности  по  
обеспечению  доступности  для  инвалидов и  других  групп  населения  с  огра-
ниченными возможностями  передвижения  возлагаются на предприятия, 

учреждения и организации, осуществляющие  транспортное  обслуживание  

населения,  на предприятия, которые  обеспечивают  оборудование  вокзалов,  

аэропортов  и  других объектов  специальными  приспособлениями, позволяю-
щими инвалидам беспрепятственно пользоваться услугами этих предприятий, 
учреждений и организаций. 

Оснащение  специальными  приспособлениями и оборудованием действу-
ющих объектов  для  доступа  и  пользования  инвалидами и  другими  маломо-
бильными  группами  населения  осуществляется  в  период  проведения их  ре-
конструкции  и  планово-предупредительных ремонтов, если планировка поз-
воляет осуществить эти работы.   

 

Механизм, обеспечивающий исполнение обязанностей, связанных  

с созданием доступной среды для инвалидов 

Законодательство устанавливает механизм, обеспечивающий исполнение 
обязанностей, связанных с созданием доступной среды для инвалидов. 

Во-первых, федеральные министерства по согласованию с Минтрудом РФ 
применительно к сфере регулируемой ими деятельности утверждают порядки 
обеспечения условий доступности для инвалидов объектов социальной, инже-
нерной и транспортной инфраструктур и предоставляемых услуг, а также ока-
зания им при этом необходимой помощи1. 

Во-вторых, федеральными органами исполнительной власти, органами ис-
полнительной власти субъектов РФ, организациями, предоставляющими услуги 
населению, в пределах их полномочий должно осуществляться инструктирова-
ние или обучение специалистов, работающих с инвалидами, по вопросам, свя-
занным с обеспечением доступности для них объектов социальной, инженерной 
и транспортной инфраструктур и услуг2. 

В третьих, за неисполнение законодательства об обеспечении доступной 
среды для инвалидов установлена административная ответственность. 

                                            
1 Ст. 15 Федерального закона «О социальной защите инвалидов в РФ». 
2 Ст. 15 Федерального закона «О социальной защите инвалидов в РФ». 
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Ответственность организаций и персонала за обеспечение доступа 

инвалидов к объектам и услугам 

За неисполнение законодательства об обеспечении доступной среды для 
инвалидов установлена административная ответственность в виде штрафа в 
следующих размерах: 

− уклонение от исполнения требований к обеспечению условий для досту-
па инвалидов к объектам инженерной, транспортной и социальной инфраструк-
тур влечет наложение административного штрафа на должностных лиц в раз-
мере от двух тысяч до трех тысяч рублей; на юридических лиц – от двадцати 
тысяч до тридцати тысяч рублей3; 

− отказ от постановки на производство транспортных средств общего поль-
зования, приспособленных для использования инвалидами, влечет наложение 
административного штрафа на должностных лиц в размере от двух до трех ты-
сяч рублей; на юридических лиц – от двадцати до тридцати тысяч рублей4; 

− нарушение требований к организации доступа к информации о деятель-
ности государственных органов и органов местного самоуправления и ее раз-
мещению в сети «Интернет»: 

1. Нарушение требований к технологическим, программным и лингвисти-
ческим средствам обеспечения пользования официальными сайтами государ-
ственных органов и органов местного самоуправления – влечет наложение ад-
министративного штрафа на должностных лиц в размере от трех тысяч до пяти 
тысяч рублей. 

2. Неразмещение в сети «Интернет» информации о деятельности государ-
ственных органов и органов местного самоуправления в случаях, если обязан-
ность по размещению такой информации в сети «Интернет» установлена феде-
ральным законом, – влечет наложение административного штрафа на долж-
ностных лиц в размере от трех тысяч до пяти тысяч рублей5. 

− Нарушение требований законодательства, предусматривающих выделе-
ние на автомобильных стоянках (остановках) мест для специальных автотранс-
портных средств инвалидов, – влечет наложение административного штрафа на 
должностных лиц в размере от трех тысяч до пяти тысяч рублей; на юридиче-
ских лиц – от тридцати тысяч до пятидесяти тысяч рублей6. 

                                            
3 Ст. 9.13  Кодекса РФ об административных правонарушениях. 
4 Ст. 9.14  Кодекса РФ об административных правонарушениях. 
5 Ст. 13.27 Кодекса РФ об административных правонарушениях. 
6 Ст. 5.43  Кодекса РФ об административных правонарушениях. 

http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_303627/bb9003bca87ad91a43e61210b214a51373a689c4/#dst100121
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Финансирование мероприятий по выполнению требований  

по обеспечению доступности 

Государственные и муниципальные расходы на создание условий инвали-
дам для  беспрепятственного  доступа  к  объектам осуществляются  в  пределах  
ассигнований, ежегодно  предусматриваемых  на  эти  цели  в бюджетах всех 
уровней. Расходы на проведение указанных мероприятий, не относящиеся к 
государственным и муниципальным расходам, осуществляются за счет других 
источников, не запрещенных законодательством Российской Федерации. 

 
Вопросы для самоконтроля: 
1. В каком международном документе  впервые  инвалидность  была опре-

делена как функция отношений между инвалидами и их окружением?  

2. Цель принятия Генеральной Ассамблеей ООН Конвенции о правах ин-
валидов? 

3. Основные принципы, на которых базируются положения Конвенции о 
правах инвалидов. 

4. Дискриминация  по  признаку  инвалидности – определение. 
5. Способы борьбы с дискриминацией по признаку инвалидности. 
6. Какая деятельность определяется Конвенцией о правах инвалидов как 

«Разумное приспособление»? 
7. «Универсальный дизайн» – определение. 
8. В каких федеральных законах содержатся требования общего характера 

по обеспечению доступности для инвалидов  объектов инфраструктуры и 
услуг? 

9. Государственная программа «Доступная среда» на 2011–2020 годы – 

цель и основные задачи. 
10. Обязанности по обеспечению физической доступности объектов соци-

альной, транспортной и инженерной инфраструктуры, а также предоставляе-
мых в них услуг. 

11. Обязанности, направленные на устранения факторов, препятствующих 
получению инвалидами необходимой информации на объектах социальной, 
транспортной и инженерной инфраструктуры. 

12. Обязанности, возлагаемые на работников транспортных организаций, 
контактирующих с населением. 
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13. Механизм, обеспечивающий исполнение обязанностей, связанных с со-
зданием доступной среды для инвалидов. 

14. Финансирование мероприятий по выполнению требований по обеспе-
чению доступности для инвалидов окружающей среды. 

 
Литература: 
1. Резолюция 37/52 Генеральной Ассамблеи ООН «Всемирная программа 

действий в отношении инвалидов». 
2. Конвенция Организации Объединенных Наций о правах инвалидов. 
3. Государственная программа РФ «Доступная среда» на 2011–2015 г. 
4. Государственная программа РФ «Доступная среда» на 2011–2020 г.  
5. Федеральный закон от 24.11.1995 № 181-ФЗ (ред. от 29.06.2015) «О со-

циальной защите инвалидов в Российской Федерации». 
6. Федеральный закон от 1 декабря 2014 г. № 419-ФЗ «О внесении измене-

ний в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопросам со-
циальной защиты инвалидов в связи с ратификацией Конвенции о правах инва-
лидов». 

7. Федеральный закон от 30.12.2001 г. № 195-ФЗ «Кодекс Российской Фе-
дерации об административных правонарушениях».  

8. Методическое  пособие  для  обучения  (инструктирования)  сотрудни-
ков учреждений  МСЭ  и  других  организаций  по  вопросам  обеспечения  до-
ступности  для инвалидов  услуг  и  объектов,  на  которых  они  предоставля-
ются,  оказания  при  этом необходимой  помощи  / Р. Н.  Жаворонков,  Н. В.  
Путило,  О. Н.  Владимирова  и  др.; Министерство труда и социальной защиты 
населения Российской Федерации. – В 2 ч. – М., 2015. –  555 с. 
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Раздел 2. Модель  взаимодействия участников процесса 

формирования доступной среды  для инвалидов и МГН 

на транспорте 

 
План лекции: 
1. Общие положения. 
2. Участники процесса формирования доступной среды для инвалидов и 

МГН и их функции. 
3. Взаимодействие участников процесса формирования доступной среды 

для инвалидов и МГН на пассажирском транспорте. 
 
2.1. Общие положения 

 

Основания для проведения в РФ системы мер по формированию доступ-
ной среды для инвалидов и МГН: 

1. Общее количество инвалидов в РФ. 
2. Международные обязательства РФ в связи с подписанием в 2008 г. и ра-

тификацией в 2012 г. Конвенции ООН по правам инвалидов. 
3. Невключенность инвалидов в социально-экономическую деятельность. 
4. Ограниченные возможности получения образования. 
5. Наличие проявлений дискриминации прав инвалидов в обществе. 
6. Недостаточный уровень транспортной доступности. 
7. Отсутствие специально обученного персонала для работы с инвалидами в 

приоритетных сферах жизнедеятельности. 
 
Фундаментальные принципы доступности среды и услуг: равенство, до-

стоинство, функциональность. 
Равенство – обеспечение для всех людей, независимо от их функциональ-

ных возможностей, получения одинакового уровня обслуживания. 
Достоинство – обеспечение такого порядка и предоставления оказания 

услуг, который поддерживает статус и достоинство любого, кто их использует. 
Функциональность – гарантия соответствия услуг или сооружений специ-

фическим потребностям всех участников, включая людей с инвалидностью, и 
их эффективного использования. 
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Эффективный подход к проблеме доступности среды и услуг включает 
стратегический, оперативный, технический и организационный подходы. 

Стратегический и оперативный подходы – необходимо установить основ-
ные принципы и разработать операционную модель организации доступной 
среды. 

Технический подход определяется стандартами доступа, применяемыми к 
инфраструктуре и работе города, предприятия, учреждения, объекта по подго-
товке доступной среды. 

Организационный подход заключается в назначении ответственных струк-
тур за организацию и обеспечение доступности среды и услуг. 

 
2.2. Участники процесса формирования доступной среды  

для инвалидов и МГН и их функции 

 

1. Президент – гарант Конституции, прав и свобод граждан РФ. 
2. Правительство РФ. 
3. Органы государственного управления и федеральной исполнительной 

власти (министерства РФ, федеральные агентства, комитеты, службы и т. д.). 
4. Органы исполнительной власти и местного самоуправления субъекта 

Российской Федерации. 
5. Общественные организации инвалидов. 
6. Потребитель услуги (инвалид, другой гражданин из категории МГН). 
7. Поставщик услуги (учреждение или организация, предоставляющие 

услуги в приоритетных сферах жизнедеятельности). 
8. Координатор между поставщиком и потребителем (службы, которые 

призваны оказывать социальную поддержку социально незащищенным катего-
риям граждан в удовлетворении их потребностей в социальных услугах, их до-
ступности и качестве). 
 

Функции участников процесса формирования доступной среды  

для инвалидов. 

1. Правительство РФ, федеральные органы исполнительной власти, феде-
ральные органы исполнительной власти субъектов РФ – выработка и реализа-
ция государственной политики и нормативно-правовое регулирование; 
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2. Органы исполнительной власти субъектов РФ, органы местного само-
управления – нормативно-правовое регулирование, координация работы участ-
ников и контроль над соблюдением требований нормативно-технических доку-
ментов; 

3. Общественные организации инвалидов – защита прав инвалидов на до-
ступные услуги пассажирского транспорта, согласование мер обеспечения до-
ступа к объектам и услугам, согласование программ инструктирования и обу-
чения работников, связанных с обслуживанием инвалидов и других маломо-
бильных групп населения; 

4. Поставщики услуг (владельцы инфраструктуры и перевозчики) – обес-
печение доступности зданий, сооружений и услуг для инвалидов и других 
групп населения с ограниченными возможностями. 

На всех уровнях должно проводиться инструктирование или обучение 
специалистов, работающих с инвалидами. 

Для того чтобы учесть потребности инвалидов, необходимо проведение 
консультаций с местными организациями инвалидов. 

 

2.3. Взаимодействие участников процесса формирования доступной 

среды для инвалидов и МГН на пассажирском транспорте 

 

Важное значение имеет эффективная организация взаимодействия участ-
ников процесса формирования доступной среды для инвалидов и других МГН 
на транспорте. 

В целях реализации государственной политики в области социальной за-
щиты инвалидов, Указом Президента РФ от 24 августа 2012 года образована 
Комиссия при Президенте РФ по делам инвалидов. Комиссия является сове-
щательным органом при Президенте Российской Федерации, образованным в 
целях обеспечения взаимодействия федеральных органов государственной вла-
сти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, орга-
нов местного самоуправления, общественных объединений, научных и других 
организаций при рассмотрении вопросов, связанных с решением проблем инва-
лидности и инвалидов в РФ.  

Комиссия в своей деятельности руководствуется Конституцией РФ, феде-
ральными законами, указами и распоряжениями Президента РФ, а также Поло-
жением о Комиссии. 
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Основными задачами Комиссии являются: 
а) подготовка предложений по формированию и проведению государ-

ственной политики в отношении инвалидов, определение способов, форм и 
этапов её реализации; 

б) подготовка предложений по выработке основных направлений совер-
шенствования законодательства Российской Федерации в сфере предоставления 
инвалидам равных с другими гражданами возможностей в реализации консти-
туционных прав и свобод, социального обеспечения инвалидов и установления 
им мер государственной поддержки на основании анализа положения дел и 
обобщения практики применения законодательства Российской Федерации в 
указанной сфере; 

в) обсуждение по предложению Президента Российской Федерации иных 
вопросов, относящихся к проблемам инвалидности и инвалидов в Российской 
Федерации.  

В состав Комиссии входят председатель Комиссии, заместитель председа-
теля Комиссии, секретарь и члены Комиссии, которые принимают участие в ее 
работе на общественных началах. 

Председателем Комиссии является помощник Президента Российской Фе-
дерации. 

Организационно-техническое обеспечение деятельности Комиссии осу-
ществляет Управление Президента Российской Федерации по социально-
экономическому сотрудничеству с государствами – участниками Содруже-
ства Независимых Государств, Республикой Абхазия и Республикой Южная 
Осетия. 

Правительство РФ Постановлением от 1 декабря 2015 г. № 1297 утвердило 
государственную программу РФ «Доступная среда» на 2011–2020 годы.  

Ответственным исполнителем программы назначено Министерство труда 
и социальной защиты РФ.  

Министерство транспорта РФ осуществляет функции по реализации госу-
дарственной политики и нормативно-правовому регулированию в сфере транс-
портного обслуживания инвалидов и МГН. 

Основные направления работы Министерства транспорта РФ по формиро-
ванию доступной среды для инвалидов и МГН:  

1. Формирование нормативно-правовой базы. 
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2. Обучение специалистов, повышение квалификации сотрудников органи-
заций, подведомственных Минтрансу РФ и ответственных за формирование до-
ступной среды для МГН на транспорте. 

3. Организация взаимодействия участников процесса формирования до-
ступной среды для инвалидов и других МГН на транспорте. 

4. Организация информационного обслуживания (услуги в сфере транс-
портного обслуживания). 

 
 

 
 

Рис. 2.1. Основные направления работы Министерства транспорта РФ 
по формированию доступной среды для МГН 

 
Порядок обеспечения условий доступности для инвалидов объектов 

транспортной инфраструктуры и предоставляемых услуг, а также оказания им 
при этом необходимой помощи устанавливается федеральным органом испол-
нительной власти – Министерством транспорта Российской Федерации:  

 приказ Министерства транспорта РФ от 06.11.2015 № 329 «Об 
утверждении Порядка обеспечения условий доступности для пассажиров из 
числа инвалидов пассажирских вагонов, вокзалов, поездов дальнего следо-
вания…»; 

 приказ Министерства транспорта РФ от 15.02.2016 № 24 «Об утвер-
ждении Порядка предоставления пассажирам из числа инвалидов и других лиц 
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с ограничениями жизнедеятельности услуг в аэропортах и на воздушных су-
дах»; 

 приказ Министерства транспорта РФ от 01.12.2015 № 347 «Об утвер-
ждении Порядка обеспечения условий доступности для пассажиров из числа 
инвалидов транспортных средств автомобильного транспорта и городского 
наземного электрического транспорта, автовокзалов, автостанций и предостав-
ляемых услуг, а также оказания им при этом необходимой помощи». 

Порядок обеспечения условий доступности для пассажиров из числа инва-
лидов перевозок таких пассажиров, их багажа на внутреннем водном транспор-
те в настоящее время отсутствует. Действующим документом является Поста-
новление Правительства РФ от 19.08.2009 № 676 «О Правилах обслуживания 
пассажиров и оказания иных услуг, обычно оказываемых в морском порту и не 
связанных с осуществлением пассажирами и другими гражданами предприни-
мательской деятельности». 

Порядок обеспечения условий доступности для инвалидов согласовывает-
ся с федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим функции 
по выработке и реализации государственной политики и нормативно-
правовому регулированию в сфере социальной защиты населения (Министер-
ство труда и социальной защиты Российской Федерации), исходя из финансо-
вых возможностей бюджетов бюджетной системы Российской Федерации, ор-
ганизаций. 

 Конкретные условия доступности инфраструктурных объектов транспор-
та, предоставляемых инвалидам услуг, включены в законодательные акты, ре-
гулирующие деятельность транспорта. 

Приказом Минтранса России создан Отраслевой методический совет 
Минтранса России по вопросам формирования на транспорте доступной среды 
для инвалидов и других маломобильных групп населения». 

Отраслевой методической совет Министерства транспорта Российской 
Федерации по вопросам формирования на транспорте доступной среды для ин-
валидов и других маломобильных групп населения (далее – Совет) создан как 
постоянно действующий совещательный орган для рассмотрения вопросов 
формирования на транспорте доступной среды для инвалидов и маломобиль-
ных групп населения. 

https://www.mintrans.ru/documents/detail.php?ELEMENT_ID=40122&list=40122,32925,32194,32195,32196,32197,30148,29822,29818,29819
https://www.mintrans.ru/documents/detail.php?ELEMENT_ID=40122&list=40122,32925,32194,32195,32196,32197,30148,29822,29818,29819
https://www.mintrans.ru/documents/detail.php?ELEMENT_ID=40122&list=40122,32925,32194,32195,32196,32197,30148,29822,29818,29819
https://www.mintrans.ru/documents/detail.php?ELEMENT_ID=40122&list=40122,32925,32194,32195,32196,32197,30148,29822,29818,29819
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В своей деятельности Совет руководствуется Конвенцией ООН о правах 
инвалидов, Конституцией Российской Федерации, законами и иными норма-
тивными правовыми актами Российской Федерации, лучшей отраслевой прак-
тикой, приоритетами, рекомендациями общественных организаций инвалидов и 
международных транспортных организаций, а также Положением об Отрасле-
вом методическом совете. 

Совет является высшим экспертным органом Министерства транспорта 
Российской Федерации по обеспечению доступности транспортных объектов и 
услуг для инвалидов и маломобильных групп населения. 

 

 
Рис. 2.2. Заседание Совета 

 

Основные задачи деятельности Совета: 
1. Формирование предложений по вопросам нормативного правового регу-

лирования создания безбарьерной среды на транспорте для инвалидов и мало-
мобильных групп населения. 

2. Определение приоритетов в области формирования безбарьерной среды 
на транспорте для инвалидов и маломобильных групп населения. 

3. Рассмотрение и согласование программ подготовки персонала и специа-
листов пассажирского транспорта по вопросам создания доступной среды на 
объектах транспортной инфраструктуры, обеспечения доступности объектов и 
услуг пассажирского транспорта для инвалидов. 

4. Выработка предложений по организации мониторинга доступности объ-
ектов и услуг пассажирского транспорта для инвалидов. 

5. Рассмотрение планов мероприятий (дорожных карт) транспортных орга-
низаций по повышению значений показателей доступности для инвалидов объ-
ектов и предоставляемых на них услуг. 
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6. Выработка рекомендаций для предприятий пассажирского транспорта 
по обеспечению доступности объектов и услуг пассажирского транспорта для 
инвалидов. 

7. Организация и проведение отраслевых конкурсов-смотров среди пред-
приятий транспортной отрасли по вопросам формирования доступной среды 
для инвалидов и маломобильных групп населения на транспорте. 

8. Выработка рекомендаций по внедрению оборудования, технических и 
технологических решений на объектах транспортной инфраструктуры, транс-
портных средств для адаптации доступности объектов и услуг пассажирского 
транспорта для инвалидов. 

9. Установление и поддержание контактов с международными обществен-
ными организациями по вопросам обеспечения доступности объектов и услуг 
пассажирского транспорта для инвалидов. 

10. Подготовка предложений по реализации функций Министерства транс-
порта Российской Федерации, направленных на защиту прав пассажиров из 
числа инвалидов на всех видах транспорта. 

 
Федеральными органами исполнительной власти, органами исполнитель-

ной власти субъектов Российской Федерации, организациями, предоставляю-
щими услуги населению, в пределах установленных полномочий осуществля-
ется инструктирование или обучение специалистов, работающих с инвалидами, 
по вопросам, связанным с обеспечением доступности для них объектов транс-
портной инфраструктуры и услуг в соответствии с законодательством Россий-
ской Федерации и законодательством субъектов Российской Федерации. 

Обучение специалистов, работающих с инвалидами, повышение квалифи-
кации сотрудников организаций, подведомственных Минтрансу РФ и ответ-
ственных за формирование доступной среды, осуществляется на базе Отрасле-
вого ресурсного учебно-методического Центра доступной среды для инвалидов 
на транспорте ИМТК МГУПС (МИИТ). 

 



28 
 

 
Рис. 2.3. Обучение специалистов, работающих с инвалидами, повышение 

квалификации сотрудников организаций, подведомственных Минтрансу РФ  
и ответственных за формирование доступной среды 

 
Цель обучения – получение теоретических знаний и методических реко-

мендаций по проведению обучения (инструктажа) сотрудников предприятий 
общественного транспорта. В программу повышения квалификации включены 
вопросы оборудования объектов наземной инфраструктуры и транспортных 
средств для обеспечения безбарьерного доступа инвалидов. Особое внимание 
уделяется получению практических навыков для общения с инвалидами и ока-
зания им ситуационной помощи. К проведению занятий привлекаются экспер-
ты и специалисты-практики в области создания безбарьерной среды для инва-
лидов. 

 
Вопросы для самоконтроля: 
1. Фундаментальные принципы доступности и инклюзивности. 
2. Участники процесса формирования доступной среды для инвалидов и 

других МГН. 
3. Функции федеральных органов исполнительной власти, федеральных 

органов исполнительной власти субъектов РФ при формировании условий для 
обеспечения доступности для инвалидов и других МГН окружающей среды. 

4.  Функции общественных организаций инвалидов при формировании 
условий для обеспечения доступности окружающей среды. 

5. Функции поставщиков услуг населению при формировании условий для 
обеспечения доступности для инвалидов и других МГН окружающей среды. 

6. Основные задачи Комиссии при Президенте РФ по делам инвалидов. 
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7. Каким федеральным органом исполнительной власти устанавливается 
порядок обеспечения условий доступности для инвалидов объектов транспорт-
ной инфраструктуры и предоставляемых услуг? 

8. С каким федеральным органом исполнительной власти согласовываются 
порядки обеспечения условий доступности для инвалидов объектов транспорт-
ной инфраструктуры и предоставляемых услуг (по видам транспорта)? 

9. Основные направления работы Министерства транспорта РФ по форми-
рованию доступной среды для инвалидов и МГН. 

10. Основные задачи деятельности Отраслевого методического совета Ми-
нистерства транспорта Российской Федерации по вопросам формирования на 
транспорте доступной среды для инвалидов и других маломобильных групп 
населения. 

 
Литература: 
1. Положение о Комиссии при Президенте Российской Федерации по де-

лам инвалидов. Утверждено Указом Президента Российской Федерации от 21 
августа 2012 г. № 1201. 

2. Методическое пособие для обучения (инструктирования) сотрудников 
учреждений МСЭ и других организаций по вопросам обеспечения доступности 
для инвалидов услуг и объектов, на которых они предоставляются, оказания 
при этом необходимой помощи /  Р. Н. Жаворонков [и др.] ; Министерство тру-
да и социальной защиты населения Российской Федерации. – В 2 ч. – М., 2015. 
– 555 с. 

3. Интернет-портал  Министерства транспорта РФ: 
 http://www.mi№tra№s.ru/docume№ts/ 

 
  

http://www.mintrans.ru/documents/
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3. Понимание потребностей инвалидов  в помощи 

на объектах транспортной инфраструктуры 

 

План лекции: 
1. Группы инвалидов. 
2. Барьеры на транспорте  для инвалидов и МГН. 
3. Основные структурно-функциональные зоны объектов инфраструк-

туры. 
 

3.1. Группы инвалидов 
 
«Инвалидность – это сложное явление, а меры вмешательства по 

преодолению ущерба, обусловленного инвалидностью, носят комплексный 

и системный характер и варьируются в зависимости от конкретных усло-

вий».  

Всемирный доклад об инвалидности. 
 

 3.1.1. Установление инвалидности в соответствии с российским  
  законодательством 

 
Инвалид – лицо, которое имеет нарушение здоровья со стойким расстрой-

ством функций организма, обусловленное заболеваниями, последствиями травм 
или дефектами, приводящее к ограничению жизнедеятельности и вызывающее 
необходимость его социальной защиты. 7 

При этом под ограничением жизнедеятельности понимается полная 
или частичная утрата лицом способности или возможности осуществлять 
самообслуживание, самостоятельно передвигаться, ориентироваться, об-
щаться, контролировать свое поведение, обучаться и заниматься трудовой 
деятельностью. Основные категории жизнедеятельности человека представ-
лены в табл. 3.1. 

 
 
 

                                            
7 Ст. 1 Федерального закона от 24 ноября 1995 г. № 181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Россий-

ской Федерации». 
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Таблица 3.1 
Содержание категорий жизнедеятельности человека 

 
Категории  
жизнедеятельности 

Содержание категории жизнедеятельности 

Способность к са-
мообслуживанию 

Способность человека самостоятельно осуществлять основные физио-
логические потребности, выполнять повседневную бытовую деятель-
ность, в том числе навыки личной гигиены 
 

Способность к са-
мостоятельному 
передвижению 

Способность самостоятельно перемещаться в пространстве, сохранять 
равновесие тела при передвижении, в покое и при перемене положения 
тела, пользоваться общественным транспортом 

Способность к 
ориентации 

Способность к адекватному восприятию личности и окружающей об-
становки, оценке ситуации, к определению времени и места нахожде-
ния 

Способность к об-
щению 

Способность к установлению контактов между людьми путем восприя-
тия, переработки, хранения, воспроизведения и передачи информации 

Способность кон-
тролировать свое 
поведение 

Способность к осознанию себя и адекватному поведению с учетом со-
циально-правовых и морально-этических норм 

Способность к 
обучению 

Способность к целенаправленному процессу организации деятельно-
сти по овладению знаниями, умениями, навыками и компетенцией, 
приобретению опыта деятельности (в том числе профессионального, 
социального, культурного, бытового характера), развитию способно-
стей, приобретению опыта применения знаний в повседневной жиз-
ни и формированию мотивации получения образования в течение 
всей жизни 

Способность к 
трудовой деятель-
ности 

Способность осуществлять трудовую деятельность в соответствии с 
требованиями к содержанию, объему, качеству и условиям выполнения 
работы 

 
Установление инвалидности у взрослых и детей осуществляется при 

предоставлении государственной услуги по проведению медико-социальной 
экспертизы. Для выполнения этой услуги в РФ функционируют федеральные 
учреждения медико-социальной экспертизы, подведомственные Министерству 
труда и социальной защиты Российской Федерации. 
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Условиями признания гражданина инвалидом являются8: 
– нарушение здоровья со стойким расстройством функций организма, 

обусловленное заболеваниями, последствиями травм или дефектами; 
– ограничение жизнедеятельности; 
– необходимость осуществления мер социальной защиты, включая реаби-

литацию. 
Наличие лишь одного из указанных условий не является основанием, до-

статочным для признания гражданина инвалидом. 
 Инвалидность устанавливают исходя из комплексной оценки состояния 

здоровья гражданина в соответствии с классификациями и критериями, утвер-
жденными Минтрудом РФ. 

В зависимости от степени расстройства функций организма гражданину, 
признанному инвалидом, устанавливается I, II или III группа инвалидности. I 
группа инвалидности устанавливается при наиболее тяжелых расстройствах 
функций организма, III группа инвалидности – при наиболее легких. Ребенку 
(лицу в возрасте до 18 лет) не зависимо от тяжести расстройства функций орга-
низма устанавливается категория «ребенок-инвалид». 

Гражданину, признанному инвалидом, выдаются справка, подтверждаю-
щая факт установления инвалидности, с указанием группы инвалидности, а 
также индивидуальная программа реабилитации. Порядок составления и формы 
справки и индивидуальной программы реабилитации утверждаются Минтруда 
России. 

Наряду с термином «инвалид» в нормативных актах и специальной лите-
ратуре используется термин «маломобильные группы населения» (МГН), кото-
рый определяется как «люди, испытывающие затруднения при самостоятель-
ном передвижении, получении услуги, необходимой информации или при ори-
ентировании в пространстве.  

К маломобильным группам населения здесь отнесены: инвалиды, люди с 
временным нарушением здоровья, беременные женщины, люди старших воз-
растов, люди с детскими колясками и т. п.».  

Таким образом, МГН – это более широкая категория людей, включающая 
в себя инвалидов. 

 

                                            
8 П. 5 Правил признания лица инвалидом, утвержденных Постановлением Правительства Российской 

Федерации от 20.02.2006  № 95. 
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3.1.2. Систематизация форм инвалидности для решения вопросов  
доступности 

  
Для решения вопросов создания доступной среды жизнедеятельности на 

объектах социальной инфраструктуры разработана классификация форм инва-
лидности, которую условно можно обозначить «пентада косгу» (табл. 3.2). 

                                                                                                   
  Таблица 3.2 

Классификация форм инвалидности 
 

Буквенное  
обозначение  

Формы инвалидности Графическое  
изображение 

К Инвалиды, передвигающиеся на крес-
лах-колясках  

О Инвалиды с нарушениями опорно-
двигательного аппарата  

С Инвалиды с нарушениями зрения 

 
Г Инвалиды с нарушениями слуха 

 
У Инвалиды с нарушениями умственно-

го развития  
 

В зависимости от формы инвалидности человек сталкивается с определен-
ными барьерами, мешающими ему пользоваться зданиями, сооружениями и 
предоставляемыми населению услугами наравне с остальными людьми. 

 

3.2. Барьеры на транспорте  для инвалидов и МГН 
 
3.2.1. Общие положения 
 
Барьеры, обусловленные факторами внешней среды, или содействующие 

факторы, могут существовать на нескольких уровнях:  
 уровень микросреды: определяется в плане личных или технических 

вспомогательных средств (те, что находятся с человеком, куда бы он/она не 
направлялся/-ась, например инвалидное кресло, очки или персональное сопро-
вождающее/оказывающее уход лицо);  
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 Уровень мезосреды: обозначает окружающую человека среду (доступ 
может быть облегчен или затруднен в плане, например транспортной инфра-
структуры, предоставления услуг на местном уровне или отношения окружаю-
щих);  

 Уровень макросреды: определяется в плане воздействий на региональ-
ном, общественном, государственном уровне, таком как политика, законода-
тельство или общие социальные установки и порядки.  

 
3.2.2. Краткая характеристика барьеров окружающей среды  
для инвалидов разных форм 
 

Для инвалидов, передвигающихся на креслах-колясках, барьерами различ-
ной степени выраженности могут быть пороги, ступени, неровное, скользкое 
покрытие, неправильно установленные пандусы, отсутствие поручней, высокое 
расположение информации, высокие прилавки, отсутствие места для разворота 
на кресло-коляске, узкие дверные проемы, коридоры, отсутствие посторонней 
помощи при преодолении препятствий (при необходимости) и другие физиче-
ские и информационные барьеры. 

 

Для инвалидов с нарушениями опорно-двигательного аппарата барьерами 
различной степени выраженности могут быть: 

1) для лиц, передвигающихся самостоятельно с помощью тростей, косты-
лей, опор –  пороги, ступени, неровное, скользкое покрытие, неправильно уста-
новленные пандусы, отсутствие поручней, отсутствие мест отдыха на пути 
движения и другие физические барьеры;  

2) для лиц, не действующих руками, –  препятствия при выполнении дей-
ствий руками (открывание дверей, снятие одежды и обуви и т. д., пользование 
краном, клавишами и др.), отсутствие  помощи  на объекте социальной инфра-
структуры для  осуществления  действий руками. 

 

Для инвалидов с нарушениями  зрения барьерами различной степени выра-
женности могут быть отсутствие тактильных указателей, в том числе направле-
ния движения, информационных указателей, преграды на пути движения (стой-
ки, колонны, углы, стеклянные двери без контрастного обозначения и др.); не-
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ровное, скользкое покрытие, отсутствие  помощи  на объекте социальной ин-
фраструктуры для   получения информации и ориентации и др. 

 

Для инвалидов с нарушениями слуха барьерами различной степени выра-
женности могут быть отсутствие зрительной информации, в том числе при 
чрезвычайных ситуациях на объекте социальной инфраструктуры, отсутствие 
возможности подключения современных технических средств реабилитации 
(слуховых аппаратов) к системам информации (например, через индукционные 
петли), электромагнитные помехи при проходе через турникеты, средства кон-
троля для лиц с кохлеарными имплантами, отсутствие  сурдопереводчика, ти-
флосурдопереводчика и другие информационные барьеры. 

 

Для инвалидов с нарушениями   умственного развития барьерами различ-
ной степени выраженности могут быть отсутствие понятной  для усвоения ин-
формации,  отсутствие  помощи  на объекте инфраструктуры для   получения 
информации и ориентации и др. 

 
Выявление и устранение препятствий и барьеров, мешающих доступности, 

должны распространяться, в частности: 
а)  на  здания,  дороги,  транспорт,  другие внутренние  и  внешние  объекты; 
б)  информационные,  коммуникационные и другие службы, включая элек-

тронные службы и экстренные службы; 
в)  социальные  программы  и  социальные услуги, включая возможность 

эффективной социальной адаптации инвалидов в обществе. 
 

Общие рекомендации для специалистов по устранению барьеров  

для инвалидов с разными формами инвалидности 

Общие рекомендации по устранению барьеров окружающей среды на объ-
ектах социальной инфраструктуры представлены в табл. 3.3. 

Таблица 3.3 
Общие рекомендации по устранению барьеров окружающей среды  

для инвалидов с разными формами инвалидности 
 

Основные формы инвалид-
ности 

Общие рекомендации по устранению барьеров окружающей 
среды 

Инвалиды, передвигающи- Устранение физических барьеров на пути к месту предо-
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еся на креслах-колясках ставления услуг, альтернативные формы оказания услуг (в 
т.ч.) на дому, удобное размещение информации, организа-
ция работы помощников  

Инвалиды с нарушениями 
опорно-двигательного ап-
парата 

Устранение физических барьеров на пути к месту предо-
ставления услуг, организация места для отдыха; для инвали-
дов не действующих руками- помощь при выполнении не-
обходимых действий 

Инвалиды с нарушениями 
зрения 

Устранение информационных и физических барьеров на пу-
ти движения, предоставление информации в доступном виде 
(укрупненный шрифт, плоско-точечный шрифт Брайля, кон-
трастные знаки), допуск тифлопереводчика, допуск собаки 
проводника 

Инвалиды с нарушениями 
слуха 

Устранение барьеров по предоставлению информации, до-
пуск сурдопереводчика 

Инвалиды с нарушениями 
умственного развития 

Устранение барьеров по предоставлению информации («яс-
ный язык» или «легкое чтение»), организация сопровожде-
ния 

 
3.3. Основные структурно-функциональные зоны и элементы зданий  

и сооружений 

 

Для решения вопросов формирования доступной среды для инвалидов и 
других МГН на объектах инфраструктуры разработана классификация основ-
ных структурно-функциональных зон зданий и сооружений: 

Зона 1 «Территория, прилегающая к зданию» 
Зона 2 «Вход (входы) в здание» 
Зона 3 «Путь (пути) движения внутри здания (в т. ч. пути эвакуации)» 
Зона 4 «Зона целевого назначения здания (целевого посещения)» 
Зона 5 «Санитарно-гигиенические помещения» 
Зона 6 «Система информации на объекте». 
Основные структурно-функциональные зоны и элементы зданий и соору-

жений, подлежащие адаптации для инвалидов и других МГН представлены на 
рис. 3.4 
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Рис. 3.4. Основные структурно-функциональные зоны и элементы зданий  
и сооружений (иллюстрация В. И. Никифорова при поддержке  

М. М. Шаколина, 2015) 
 

Зона 1 «Территория, прилегающая к зданию (участок)» 

Основные требования к данной зоне: 
 наличие хотя бы одного входа (въезда) на территорию объекта (на при-

легающую к зданию территорию), приспособленного для всех категорий граж-
дан (инвалидов и других МГН); 

 наличие путей движения для МГН (транспортных и пешеходных с воз-
можностью их совмещения); 

 наличие выделенных и маркированных мест (хотя бы одного) для транс-
порта инвалидов; 

 наличие мест отдыха (рекомендуется). 
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Рис. 3.5. Пример выделения и маркировки мест для транспорта инвалидов 
 

Зона 2 «Вход (входы) в здание» 

Основным требованием к данной зоне является наличие в здании как ми-
нимум одного входа, доступного для всех категорий инвалидов (с различными 
видами нарушений здоровья) и других МГН. При наличии нескольких входов в 
здание, как правило, выбирается вход, максимально приближенный к уровню 
земли и более других отвечающий требованиям доступности основных пара-
метров по входной зоне. 

К основным функционально-планировочным элементам зоны «Вход в 
здание» относятся: 

 лестница (наружная); 
 пандус (наружный); 
 входная площадка (перед дверью); 
 дверь (входная); 
 тамбур. 
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При входе с уровня поверхности земли элементы «лестница», «пандус», 
«входная площадка» могут отсутствовать; при наличии лестницы необходимо 
ее дублирование пандусом. Элемент «тамбур» оценивается при его наличии. 

 

  

 

 

 
Рис. 3.6. Примеры оборудования зоны «Вход в здание» 

 
Зона 3 «Путь (пути) движения внутри здания (в т. ч. пути эвакуации)» 

С точки зрения доступности оценивается путь движения внутри здания к 
месту целевого назначения (целевого посещения) этого объекта – то есть к зоне 
4, а также (при наличии адаптированной или универсальной санитарно-
гигиенической зоны) путь движения к санитарно-гигиеническим помещениям.  

Среди основных требований к путям движения внутри здания важно от-
метить следующие: при отсутствии специально выделенных путей эвакуации и 
зон безопасности в здании, требования к пути движения расширяются до тре-
бований к путям эвакуации. 
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Основными функционально-планировочными элементами зоны 3 «Пути 
движения внутри здания» являются: 

 коридор (вестибюль, зона ожидания и пр.); 
 лестница (внутри здания); 
 пандус (внутри здания); 
 лифт пассажирский (или подъемник); 
 дверь (двери); 
 пути эвакуации (в т. ч. зоны безопасности). 
 
 

              

 

                  
 

Рис. 3.7. Примеры оборудования путей движения внутри здания 
 
    Зона 4 «Зона целевого назначения здания (целевого посещения объекта)» 

Название зоны «Зона целевого назначения здания (целевого посещения 
объекта)» позволяет определить и основное требование к состоянию доступно-
сти объекта в соответствии с его назначением.  

Места целевого назначения могут быть универсальными для обслужива-
ния всех категорий посетителей, либо выделенными специальными для инва-
лидов и других МГН. При технической невозможности обеспечить доступность 
и удобство для всех категорий граждан мест целевого назначения (или целевого 
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посещения) необходимо предложить организацию специально выделенной зо-
ны или участка (например, у входной зоны).  

С точки зрения архитектурно-планировочных и организационных реше-
ний доступности могут быть следующие (основные) формы обслуживания: 

 кабинетная форма обслуживания; 
 зальная форма обслуживания; 
 прилавочная форма обслуживания; 
 форма обслуживания с перемещением по маршруту; 
 кабина индивидуального обслуживания. 
На объектах транспортной инфраструктуры используются зальная, при-

лавочная и форма обслуживания с перемещением по маршруту. 
 

   
 

 
 

Рис. 3.8. Примеры оборудования зоны целевого назначения 
 
Зона 5 «Санитарно-гигиенические помещения» 

К функционально-планировочным элементам зоны 5 относятся: 
 туалетная комната;  
 душевая/ ванная комната; 
 бытовая комната (гардеробная). 
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Рис. 3.9. Примеры оборудования туалетной комнаты 

 
Зона 6 «Система информации на объекте» 

К системе информации на объекте отнесены устройства, средства инфор-
мации, связи и их системы. С учетом особых требований к ним для инвалидов с 
особенностями восприятия (нарушениями сенсорных функций: зрения, слуха), 
должны быть представлены, как минимум, 3 вида устройств и средств инфор-
мации на объекте: визуальные, акустические, тактильные средства. 

Система средств информации зон и помещений должна обеспечивать: 
 непрерывность информации (на всех путях движения МГН), своевре-

менное ориентирование и однозначное опознание объектов и мест посеще-
ния; 

 предусматривать возможность получения информации как о предо-
ставляемых услугах (перечне и порядке предоставления), так и о размещении 
и назначении функциональных элементов на объекте, о расположении путей 
эвакуации, в том числе предупреждать об опасности в экстремальных ситуа-
циях. 
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Системы средств информации должны быть комплексными – для всех ка-
тегорий инвалидов (визуальными, звуковыми, тактильными). 

Знаки и символы должны быть идентичными в пределах здания, комплекса 
сооружений, района расположения объектов; они должны соответствовать нор-
мативным документам по стандартизации. 

 
Вопросы для самоконтроля: 

1. Категорий жизнедеятельности человека. 
2. Что понимается под ограничением жизнедеятельности? 
3. Содержание категории жизнедеятельности «Способность к самостоя-

тельному передвижению»? 
4. Содержание категории жизнедеятельности «Способность к ориента-

ции»? 
5. Содержание категории жизнедеятельности «Способность к общению»? 
6. При предоставлении какой государственной услуги осуществляется 

установление инвалидности у взрослых и детей? 
7. Условия признания гражданина инвалидом? 
8. Является ли наличие одного из указанных условий основанием, доста-

точным для признания гражданина инвалидом? 
9. Какие группы населения относятся к маломобильным? 
10. Формы инвалидности для решения вопросов доступности. 
11. Краткая характеристика барьеров для инвалидов, передвигающихся на 

креслах-колясках. 
12. Краткая характеристика барьеров для инвалидов по зрению. 
13. Краткая характеристика барьеров для инвалидов по слуху. 
14. Общие рекомендации для специалистов по устранению барьеров для 

инвалидов, передвигающихся на креслах-колясках. 
15. Основные требования обеспечения условий доступности к зоне, при-

легающей к пассажирскому вокзалу. 
16.  Основные требования обеспечения условий доступности к зоне 

«Вход в здание пассажирского вокзала». 
17. Основные формы обслуживания в зоне целевого назначения с точки 

зрения архитектурно-планировочных и организационных решений? 
18. Требования к системе средств информации зон и помещений объектов 

транспортной инфраструктуры. 
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4. Общение с инвалидами и МГН. Действия  работников  

транспортного комплекса при оказании ситуационной  

помощи 

 

План лекции: 
1. Этика общения с инвалидами. 
2. Правила этикета при общении с инвалидами. 
3. Способы общения с инвалидами  по слуху, по зрению, по интеллекту, 

передвигающимися на кресле-коляске, в сопровождении с собакой-поводырем. 
4. Оказание ситуационной помощи инвалидам на транспорте. 
 
4.1. Этика общения с инвалидами 

 

4.1.1 Понятие «этика» 
 
Важной составляющей деятельности по обеспечению доступности зданий, 

сооружений и предоставляемых населению услуг является соблюдение этиче-
ских правил общения с инвалидами. 

Этика – учение о морали, нравственности. Термин «этика» впервые упо-
требил Аристотель (384–322 до н. э.) для обозначения практической филосо-
фии, которая должна дать ответ на вопрос, что мы должны делать, чтобы со-
вершать правильные нравственные поступки. 

Важнейшими категориями этики являются: «добро», «зло», «справедли-
вость», «благо», «ответственность», «долг», «совесть» и т. д. 

Составной частью этики является профессиональная этика – совокупность 
морально-этических и нравственных норм и модель поведения специалиста в 

соответствующей профессиональной сфере9. Профессиональная, или так назы-

ваемая деловая этика, призвана регулировать деятельность специалиста в сфере 
служебных отношений, в том числе к субъектам своего труда. 

Традиционно в философии социальной защиты инвалидов выделяется ряд 
основополагающих, научно обоснованных принципов. Эти принципы не всегда 

                                            
9 Подробно вопросы профессиональной этики специалистов медико-социальной экспертизы рассматри-

ваются в кн. Этика и деонтология в практической деятельности специалистов учреждений медико-социальной 
экспертизы, тактика бесконфликтного поведения : метод. пособие / Морозова Е.В [и др.] ; под ред. Е.В. Моро-
зовой. М.: Минтруд России. 2013. 144 с. 
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едины по сущности, но объединены заботой об объекте и направленностью на 
предмет. Представляет интерес группа принципов «нищего», «барина» и «рав-
ного»10. 

 

Рис. 4.1. Схематическое развитие философии социальной защиты инвалидов 
 

Принцип нищего. Этот принцип родился в древности, в рамках милосердия, 
религиозных общин. Как правило, он предполагает предоставление небольшой 
помощи каждым, кто может чем-то пожертвовать, а эффект защиты складыва-
ется из сложения посильной помощи конкретному индивиду за счет многих 
людей. При этом никто не беднеет, а кому-то оказывается помощь. Метод мож-
но принимать в качестве скорой или временной неотложной помощи инвалиду 
или другому лицу. Его слабые стороны – выработка установки на пассивное 
иждивенчество с постепенным разрушением активного начала личности. В 

                                            

10 Поддубная Е.Н. Реонтология в социальной работе / Е.Н. Поддубная. // М.: Московский государствен-
ный медико-стоматологический университет им. А.И.Евдокимова, 2014. 108 с. 
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условиях свободного общества принцип не может быть долговременным, так 
как будет порождать армию иждивенцев, безвольных людей. 

Принцип барина. Основан на законодательном или насильственном изъя-
тии результата чужого труда и передачи его нуждающимся. Этот принцип ис-
пользуется лицами, присваивающими результат чужого труда, и по их усмотре-
нию или повелению часть этих плодов труда передаются нуждающимся. Таким 
«барином» мог быть помещик, капиталист, царь, правитель государства. Метод 
хорош тоже как временная мера. Его недостатки проистекают из того, что он 
основан на социальной несправедливости, и тоже порождает иждивенчество, а 
также бюрократический аппарат государства, связанный с распределением 
льгот. Число льготников растет как снежный ком, и, достигая критической мас-
сы, угрожает социальным взрывом, т. е. нарушает основу социальной безопас-
ности любой страны. Любое явление, основанное на саморазвитии, стремится к 
бесконечности. Такой бесконечностью в системе защиты на принципе барина 
является постепенное и неуклонное нарастание числа защищаемых при умень-
шении числа защищающих. Этот принцип привел к падению Римской и других 
империй, основанных на рабстве. На его смену приходит следующий принцип. 

Принцип равного. Средства, которые используются в принципе барина для 
пассивного пенсионирования, направляются не столько на объект помощи, 
сколько на предмет, т. е. на установление связей между человеком и социумом: 
на систему медицинской, профессиональной, социальной, психолого-
педагогической реабилитации и абилитации инвалидов; на создание условий 
для беспрепятственного доступа к объектам социальной инфраструктуры и др. 
После этого человек начинает сам зарабатывать, оставаясь личностью, несмот-
ря на недостатки собственного здоровья. Примеры этому – Франклин Рузвельт, 
Николай Островский, Людвиг ван Бетховен, Бедржих Сметана, Гомер, Альберт 
Эйнштейн, Стивен Хокинг и другие известные деятели науки и искусства. 

Таким образом, идеи обеспечения беспрепятственного доступа инвалидов 
к объектам социальной, транспортной инженерной инфраструктуры, которые 
нашли отражение в современном российском законодательстве, направлены на 
реализацию принципа равного и отражают закономерное прогрессивное разви-
тие философии социальной защиты инвалидов в нашей стране. 
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4.1.2. Философия независимой жизни. Декларация независимости инвали-
да 

 
Составной частью философии социальной защиты инвалидов является фи-

лософия независимой жизни. Понятие «независимая жизнь» в концептуальном 
значении подразумевает два взаимосвязанных момента:  

1. Независимая жизнь – это право человека быть неотъемлемой частью 
жизни общества и принимать активное участие в социальных, политических и 
экономических процессах, иметь свободу выбора и свободу доступа к жилым и 
общественным зданиям, транспорту, средствам коммуникации, страхованию, 
труду и образованию, возможность самому определять и выбирать, принимать 
решения и управлять жизненными ситуациями. 

2. Независимая жизнь – это способ мышления, психологическая ориента-
ция личности, которая зависит от ее взаимоотношений с другими личностями, 
ее физическими возможностями, системой служб поддержки и окружающей 

средой11.  

Общие принципы и цели независимости инвалида сформулированы в Де-

кларации независимости инвалида12. 

 
ДЕКЛАРАЦИЯ НЕЗАВИСИМОСТИ ИНВАЛИДА 
1. Не рассматривайте мою инвалидность как проблему.   
2. Не надо меня жалеть, я не так слаб, как кажется.   
3. Не рассматривайте меня как пациента, так как я просто ваш соотече-

ственник.  
4. Не старайтесь изменить меня. У вас нет на это права.   
5. Не пытайтесь руководить мною. Я имею право на собственную жизнь, 

как любая личность.   
6. Не учите быть меня покорным, смиренным и вежливым. Не делайте мне 

одолжения.   
7. Признайте, что реальной проблемой, с которой сталкиваются инвалиды, 

является их социальное обесценивание и притеснение, предубежденное отно-
шение к ним.   

                                            
11 К независимой жизни: пособие для инвалидов» // М.: РООИ «Перспектива», 2001. 
12 Сформулированы Норманом Кюнком 
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8. Поддержите меня, чтобы я мог по мере сил внести свой вклад в общество.   
9. Помогите мне познать то, что я хочу.  
10. Будьте тем, кто заботится, не жалея времени, и кто не борется в попыт-

ке сделать лучше.  
11. Будьте со мной, даже когда мы боремся друг с другом.  
12. Не помогайте мне тогда, когда я в этом не нуждаюсь, если это даже до-

ставляет вам удовольствие.  
13. Не восхищайтесь мною. Желание жить полноценной жизнью не заслу-

живает восхищения.  
14. Узнайте меня получше. Мы можем стать друзьями.  
15. Будьте союзниками в борьбе против тех, кто пользуется мною для соб-

ственного удовлетворения.  
16. Давайте уважать друг друга. Ведь уважение предполагает равенство. 

Слушайте, поддерживайте и действуйте.   
 

4.2. Правила этикета при общении с инвалидами 

 
4.2.1. Коммуникативная эффективность 
 
Работниками организаций, предоставляющих услуги населению, должна 

быть оказана помощь инвалидам в преодолении барьеров, мешающих получе-
нию ими услуг наравне с другими лицами. 

Совокупность способностей, знаний и умений, необходимых для эффек-
тивного общения при оказании помощи инвалидам в преодолении барьеров, 
называется коммуникативной эффективностью. 

Коммуникация (общение) рассматривается как важнейшая сторона любой 
деятельности, во многом обеспечивающая ее успех и продуктивность. Комму-
никативная компетентность необходима каждому. Для специалистов професси-
онально значимыми являются умения правильно воспринимать и понимать 
другого человека, грамотно оказывать услуги в учреждении или организации. 

Развитие коммуникативных умений складывается из следующих основных 
навыков: 

– избегать конфликтных ситуаций; 
– внимательно слушать инвалида и слышать его; 



50 
 

– регулировать собственные эмоции, возникающие в процессе взаимодей-
ствия; 

– обеспечивать высокую культуру и этику взаимоотношений; 
– цивилизовано противостоять манипулированию. 
 
4.2.2. Общие правила этикета при общении с инвалидами  
 

Существуют общие правила этикета при общении с инвалидами13, кото-

рыми могут воспользоваться работники организаций, предоставляющих услуги 
населению, в зависимости от конкретной ситуации: 

1. Обращение к человеку: когда вы разговариваете с инвалидом, обращай-
тесь непосредственно к нему, а не к сопровождающему или сурдопереводчику, 
которые присутствуют при разговоре. 

2. Пожатие руки: когда вас знакомят с инвалидом, вполне естественно 
пожать ему руку: даже те, кому трудно двигать рукой или кто пользуется про-
тезом, вполне могут пожать руку – правую или левую, что вполне допустимо. 

 3. Называйте себя и других: когда вы встречаетесь с человеком, который 
плохо или совсем не видит, обязательно называйте себя и тех людей, которые 
пришли с вами. Если у вас общая беседа в группе, не забывайте пояснить, к ко-
му в данный момент вы обращаетесь, и назвать себя. 

4. Предложение помощи: если вы предлагаете помощь, ждите, пока ее 
примут, а затем спрашивайте, что и как делать. 

5. Адекватность и вежливость: обращайтесь с взрослыми инвалидами как 
с взрослыми. Обращайтесь к ним по имени и на «ты», только если вы хорошо 
знакомы. 

6. Не опирайтесь на кресло-коляску: опираться или виснуть на чьей-то ин-
валидной коляске – то же самое, что опираться или виснуть на ее обладателе, и 
это тоже раздражает. Инвалидная коляска – это часть неприкасаемого про-
странства человека, который ее использует. 

7. Внимательность и терпеливость: когда вы разговариваете с человеком, 
испытывающим трудности в общении, слушайте его внимательно. Будьте тер-
пеливы, ждите, когда человек сам закончит фразу. Не поправляйте его и не до-
говаривайте за него. Никогда не притворяйтесь, что вы понимаете, если на са-
                                            

13 Карен Мейер. 10 общих правил этикета.  
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мом деле это не так. Повторите, что вы поняли, это поможет человеку ответить 
вам, а вам – понять его. 

8. Расположение для беседы: когда вы говорите с человеком, пользую-
щимся инвалидной коляской или костылями, расположитесь так, чтобы ваши и 
его глаза были на одном уровне, тогда вам будет легче разговаривать. Разгова-
ривая с теми, кто может читать по губам, расположитесь так, чтобы на Вас па-
дал свет, и Вас было хорошо видно, постарайтесь, чтобы Вам ничего (еда, сига-
реты, руки), не мешало. 

9. Привлечение внимания человека: чтобы привлечь внимание человека, ко-
торый плохо слышит, помашите ему рукой или похлопайте по плечу. Смотрите 
ему прямо в глаза и говорите четко, но имейте в виду, что не все люди, которые 
плохо слышат, могут читать по губам. 

10. Не смущайтесь, если случайно допустили оплошность, сказав «Уви-
димся» или «Вы слышали об этом...?» тому, кто не может видеть или слышать. 

Также разработаны правила этикета для лиц с разными расстройствами 

функций организма14. Список правил достаточно велик. Если сомневаетесь, 

рассчитывайте на свой здравый смысл и способность к сочувствию. Относитесь 
к другому человеку, как к себе самому, точно так же его уважайте – и тогда 
общение будет эффективным. 

 
4.2.3. Фразеология общения с инвалидами 
 
Многие привычные всем слова, понятия и фразы, по сути своей, – ярлыки 

и оскорбительные стереотипы. 
Как и другие социальные меньшинства, права которых в той  или  иной  

мере ущемляются  большинством,  инвалиды чувствительны  к  словам,  кото-
рые  усугубляют  их  положение. Для того чтобы изменить его, люди с инва-
лидностью в странах,  где  движение  инвалидов  активно  и  влиятельно, про-
пагандируют собственные определения и понятия, которые  не  вызывают  жа-
лости  и  других  негативных  ассоциаций. 

Русская «толерантная» терминология в отношении людей с инвалидно-
стью до сих пор окончательно не сложилась – даже в среде инвалидов присут-

                                            
14 Татьяна Прудинник. Как правильно вести себя с инвалидом. http://www.interfax.by/article/56700 . 
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ствуют разные точки зрения на правомочность употребления тех или иных тер-
минов.  

Ярким примером неудачного поиска новой корректной терминологии яв-
ляется широкое применение в последние  годы  выражения «человек с ограни-
ченными возможностями».  Но это выражение не раскрывает тот факт, что воз-
можности человека ограничиваются извне общественными условиями.   

При социальном подходе к пониманию инвалидности наиболее нейтраль-
ным термином оказывается слово «инвалид». Слово «инвалид» вызывает раз-
личные чувства, но в целом  большинство  людей  считают  его  приемлемым,  
поскольку  это  слово  официальное,  наиболее  часто  употребляемое и ставшее 
в определенной степени абстрактным. И все же при общении важен человек, а 
не его инвалидность, поэтому лучше всего говорить «человек с инвалидно-
стью».  

При выборе слов и выражений следует избегать стереотипов, вызывающих 
жалость или негативные ассоциации. Наиболее приемлемые слова и выраже-
ния, которые можно использовать при общении с инвалидами, приведены в 
табл. 4.1.   
                                                                                                                     Таблица 4.1 

 
Используйте 
слова и понятия, не создающие 
стереотипы 

Избегайте 
слов и понятий, создающих стереотипы 

Человек с инвалидностью Человек  с  ограниченными возможностями, больной,  
искалеченный,  покалеченный, неполноценный,  кале-
ка,  с дефектом здоровья, с недостатком здоровья  

Не инвалид, человек без инва-
лидности 

Нормальный / здоровый   

Человек, использующий инва-
лидную коляску, человек на ко-
ляске,  человек  
с парализованными ногами 

Прикованный  к  инвалидной  коляске,  паралитик,   
парализованный   

Врожденная инвалидность, ин-
валид с детства 

Врожденный дефект, увечье, несчастье   

Дети с инвалидностью   Дети-инвалиды  
Незрячий,  слабовидящий,  чело-
век с инвалидностью по зрению 

Слепой, совершенно слепой 

Неслышащий, слабослышащий,  
человек с  инвалидностью  по  
слуху,  пользующийся  
жестовой речью   

Глухой как пень, человек с нарушением  слуха,  чело-
век  (ребенок)  с  остатками  слуха,  
глухонемой   

Человек с особенностями психи-
ческого развития, с особенно-

Сумасшедший, люди с психиатрическими  проблема-
ми, душевнобольные  люди,  люди  с  
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стями душевного или эмоцио-
нального развития   

душевным  или  эмоциональным расстройством   

 
4.3. Способы общения с инвалидами,  испытывающими трудности  

при передвижении, имеющими нарушение зрение или незрячими, 

имеющими  нарушение слуха, по интеллекту 

 
4.3.1. Правила этикета при общении с инвалидами, испытывающими  
трудности при передвижении 
 
1. Помните, что инвалидная коляска – неприкосновенное пространство че-

ловека. Не облокачивайтесь на нее, не толкайте. Начать катить коляску без со-
гласия инвалида – то же самое, что схватить и понести человека без его разре-
шения. 

2. Всегда спрашивайте, нужна ли помощь, прежде чем оказать ее. Предла-
гайте помощь, если нужно открыть тяжелую дверь или пройти по ковру с длин-
ным ворсом. 

3. Если ваше предложение о помощи принято, спросите, что нужно делать, 
и четко следуйте инструкциям. 

4. Если вам разрешили передвигать коляску, сначала катите ее медленно. 
Коляска быстро набирает скорость, и неожиданный толчок может привести к 
потере равновесия. 

5. Всегда лично убеждайтесь в доступности мест, где запланированы ме-
роприятия. Заранее поинтересуйтесь, какие могут возникнуть проблемы или 
барьеры и как их можно устранить. 

6. Не надо хлопать человека, находящегося в инвалидной коляске, по 
спине или по плечу. 

7. Если возможно, расположитесь так, чтобы ваши лица были на одном 
уровне. Избегайте положения, при котором вашему собеседнику нужно запро-
кидывать голову. 

8. Если существуют архитектурные барьеры, предупредите о них, чтобы 
человек имел возможность принимать решения заранее. 

9. Помните, что, как правило, у людей, имеющих трудности при передви-
жении, нет проблем со зрением, слухом и пониманием. 

10. Не думайте, что необходимость пользоваться инвалидной коляской – 
это трагедия. Это способ свободного (если нет архитектурных барьеров) пере-
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движения. Есть люди, пользующиеся инвалидной коляской, которые не утра-
тили способности ходить и могут передвигаться с помощью костылей, трости 
и т. п. Коляски они используют для того, чтобы экономить силы и быстрее пе-
редвигаться. 

 
4.3.2. Правила этикета при общении с инвалидами, имеющими нарушение 
зрение или незрячими 

 
1. Предлагая свою помощь, направляйте человека, не стискивайте его ру-

ку, идите так, как вы обычно ходите. Не нужно хватать слепого человека и та-
щить его за собой. 

2. Опишите кратко, где вы находитесь. Предупреждайте о препятствиях: 
ступенях, лужах, ямах, низких притолоках, трубах и т. п. 

3. Используйте, если это уместно, фразы, характеризующие звук, запах, 
расстояние. Делитесь увиденным. 

4. Обращайтесь с собаками-поводырями не так, как с обычными домаш-
ними животными. Не командуйте, не трогайте и не играйте с собакой-
поводырем. 

5. Если вы собираетесь читать незрячему человеку, сначала предупредите 
об этом. Говорите нормальным голосом. Не пропускайте информацию, если вас 
об этом не попросят. 

6. Если это важное письмо или документ, не нужно для убедительности 
давать его потрогать. При этом не заменяйте чтение пересказом. Когда незря-
чий человек должен подписать документ, прочитайте его обязательно. Инва-
лидность не освобождает слепого человека от ответственности, обусловленной 
документом. 

7. Всегда обращайтесь непосредственно к человеку, даже если он вас не 
видит, а не к его зрячему компаньону. 

8. Всегда называйте себя и представляйте других собеседников, а также 
остальных присутствующих. Если вы хотите пожать руку, скажите об этом. 

9. Когда вы предлагаете незрячему человеку сесть, не усаживайте его, а 
направьте руку на спинку стула или подлокотник. Не водите по поверхности 
его руку, а дайте ему возможность свободно потрогать предмет. Если вас по-
просили помочь взять какой-то предмет, не следует тянуть кисть слепого к 
предмету и брать его рукой этот предмет. 
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10. Когда вы общаетесь с группой незрячих людей, не забывайте каждый 
раз называть того, к кому вы обращаетесь. 

11. Не заставляйте вашего собеседника вещать в пустоту: если вы переме-
щаетесь, предупредите его. 

12. Вполне нормально употреблять слово «смотреть». Для незрячего чело-
века это означает «видеть руками», осязать. 

13. Избегайте расплывчатых определений и инструкций, которые обычно 
сопровождаются жестами, выражений вроде «Стакан находится где-то там на 
столе». Старайтесь быть точными: «Стакан посередине стола». 

14. Если вы заметили, что незрячий человек сбился с маршрута, не управ-
ляйте его движением на расстоянии, подойдите и помогите выбраться на нуж-
ный путь. 

15. При спуске или подъеме по ступенькам ведите незрячего перпендику-
лярно к ним. Передвигаясь, не делайте рывков, резких движений. При сопро-
вождении незрячего человека не закладывайте руки назад – это неудобно. 

 
4.3.3. Правила этикета при общении с инвалидами, имеющими   
нарушение слуха 
 
1. Разговаривая с человеком, у которого плохой слух, смотрите прямо на 

него. Не затемняйте свое лицо и не загораживайте его руками. Ваш собеседник 
должен иметь возможность следить за выражением вашего лица. 

2. Существует несколько типов и степеней глухоты. Соответственно, су-
ществует много способов общения с людьми, которые плохо слышат. Если вы 
не знаете, какой предпочесть, спросите. 

3. Некоторые люди могут слышать, но воспринимают отдельные звуки 
неправильно. В этом случае говорите более громко и четко, подбирая подходя-
щий уровень. В другом случае понадобится лишь снизить высоту голоса, так 
как человек утратил способность воспринимать высокие частоты. 

4. Чтобы привлечь внимание человека, который плохо слышит, назовите 
его по имени. Если ответа нет, можно слегка тронуть человека или же помахать 
рукой. 

5. Говорите ясно и ровно. Не нужно излишне подчеркивать что-то. Кри-
чать, особенно в ухо, тоже не надо. 
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6. Если вас просят повторить что-то, попробуйте перефразировать свое 
предложение. Используйте жесты. 

7. Убедитесь, что вас поняли. Не стесняйтесь спросить, понял ли вас со-
беседник. 

8. Если вы сообщаете информацию, которая включает в себя номер, тех-
нический или другой сложный термин, адрес, напишите ее, сообщите по факсу 
или электронной почте или любым другим способом, но так, чтобы она была 
точно понята. 

9. Если существуют трудности при устном общении, спросите, не будет 
ли проще переписываться. 

10. Не забывайте о среде, которая вас окружает. В больших или много-
людных помещениях трудно общаться с людьми, которые плохо слышат. Яркое 
солнце или тень тоже могут быть барьерами. 

11. Очень часто люди с инвалидностью по слуху используют язык жестов. 
Если вы общаетесь через переводчика, не забудьте, что обращаться надо непо-
средственно к собеседнику, а не к переводчику. 

12. Не все люди, которые плохо слышат, могут читать по губам. Вам луч-
ше всего спросить об этом при первой встрече. Если ваш собеседник обладает 
этим навыком, нужно соблюдать несколько важных правил. Помните, что толь-
ко три из десяти слов хорошо прочитываются. 

13. Нужно смотреть в лицо собеседнику и говорить ясно и медленно, ис-
пользовать простые фразы и избегать несущественных слов. 

14. Нужно использовать выражение лица, жесты, телодвижения, если хо-
тите подчеркнуть или прояснить смысл сказанного. 

Жестовый язык, является официальным языком Российской Федерации, 
что отражено в ст. 14 ФЗ РФ № 181  «О социальной защите инвалидов в РФ»:  
«Русский жестовый язык признается  языком  общения  при  наличии  наруше-
ний  слуха  и  (или)  речи,  в  том  числе  в сферах  устного  использования  гос-
ударственного  языка  Российской  Федерации».  Вводится система  субтитри-
рования  или  сурдоперевода  телевизионных  программ,  кино-  и видеофиль-
мов.  Перевод  русского  жестового  языка  (сурдоперевод,  тифлосурдоперевод) 
осуществляют  переводчики  русского  жестового  языка  (сурдопереводчики, 
тифлосурдопереводчики),  имеющие  соответствующие  образование  и  квали-
фикацию.  
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Порядок  предоставления  услуг  по  переводу  русского  жестового  языка  
(сурдопереводу, тифлосурдопереводу) определяется Правительством Россий-
ской Федерации. 

 
4.3.4. Правила этикета при общении с инвалидами, имеющими  задержку  
в развитии и проблемы общения, особенности умственного развития 
 
1. Используйте доступный язык, выражайтесь точно и по делу. 
2. Избегайте словесных штампов и образных выражений, если только вы 

не уверены в том, что ваш собеседник с ними знаком. 
3. Не говорите свысока. Не думайте, что вас не поймут. 
4. Исходите из того, что взрослый человек с задержкой в развитии имеет 

такой же опыт, как и любой другой взрослый человек. 
5. Если необходимо, используйте иллюстрации или фотографии. Будьте 

готовы повторить несколько раз. Не сдавайтесь, если вас с первого раза не по-
няли. 

6. Обращайтесь с человеком с проблемами развития точно так же, как вы 
бы обращались с любым другим.  

7. Обращайтесь непосредственно к человеку. 
8. Помните, что люди с задержкой в развитии дееспособны. 
 
4.3.5. Правила этикета при общении с инвалидами, имеющими  
особенности психического развития 
 
Особенности психического развития – не то же самое, что проблемы в раз-

витии. Люди с психическими проблемами могут испытывать эмоциональные 
расстройства или замешательство, осложняющие их жизнь. У них свой особый 
и изменчивый взгляд на мир. 

1. Не надо думать, что люди с психическими нарушениями обязательно 
нуждаются в дополнительной помощи и специальном обращении. 

2. Обращайтесь с людьми с психическими нарушениями как с личностями. 
Не нужно делать преждевременных выводов на основании опыта общения с 
другими людьми с такой же формой инвалидности. 
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3. Не следует думать, что люди с психическими нарушениями более дру-
гих склонны к насилию. Это миф. Если вы дружелюбны, они будут чувствовать 
себя спокойно. 

4. Неверно, что люди с психическими нарушениями имеют проблемы в 
понимании или ниже по уровню интеллекта, чем большинство людей. 

5. Если человек, имеющий психические нарушения, расстроен, спросите 
его спокойно, что вы можете сделать, чтобы помочь ему. 

6. Не говорите резко с человеком, имеющим психические нарушения, даже 
если у вас есть для этого основания. 

 
4.3.6. Правила этикета при общении с инвалидом, испытывающим  
затруднения в речи 
 
1. Не игнорируйте людей, которым трудно говорить, потому что понять 

их – в ваших интересах. 
2. Не перебивайте и не поправляйте человека, который испытывает труд-

ности в речи. Начинайте говорить только тогда, когда убедитесь, что он уже за-
кончил свою мысль. 

3. Не пытайтесь ускорить разговор. Будьте готовы к тому, что разговор с 
человеком с затрудненной речью займет у вас больше времени. Если вы спеши-
те, лучше, извинившись, договориться об общении в другое время. 

4. Смотрите в лицо собеседнику, поддерживайте визуальный контакт. От-
дайте этой беседе все ваше внимание. 

5. Не думайте, что затруднения в речи – показатель низкого уровня интел-
лекта человека. 

6. Старайтесь задавать вопросы, которые требуют коротких ответов или 
кивка. 

7. Не притворяйтесь, если вы не поняли, что вам сказали. Не стесняйтесь 
переспросить. Если вам снова не удалось понять, попросите произнести слово в 
более медленном темпе, возможно, по буквам. 

8. Не забывайте, что человеку с нарушенной речью тоже нужно высказать-
ся. Не перебивайте его и не подавляйте. Не торопите говорящего. 

9. Если у вас возникают проблемы в общении, спросите, не хочет ли ваш 
собеседник использовать другой способ – написать, напечатать. 
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4.4. Оказание ситуационной помощи инвалидам на транспорте 

 

«Ситуационная помощь» – это помощь, оказываемая человеку с инвалид-
ностью в целях преодоления барьеров, препятствующих ему получать все услу-
ги, оказываемые населению, наравне с другими лицами. Такую помощь обяза-
ны обеспечивать собственники объектов, операторы услуг при осуществлении 
своей основной деятельности.  

Для обеспечения инвалидам доступа наравне с другими к объектам  и 
услугам сотрудникам соответствующих учреждений необходимо оказывать си-
туационную помощь в зависимости от вида и выраженности имеющегося у ин-
валида нарушения здоровья. 

Человек, передвигающийся в кресле-коляске, нуждается в помощи по-

сторонних лиц (персонала) при преодолении физических барьеров. 
Человек с инвалидностью по зрению ограничен в ориентации, нуждается 

в помощи (сопровождение) посторонних лиц (персонала) при преодолении фи-

зических и информационных барьеров. 
Человек, ограниченный в самообслуживании (без рук либо не действует 

руками), нуждается в помощи посторонних лиц (персонала) в самообслужива-

нии и других действиях руками вне дома. 

Человек с инвалидностью по слуху и по зрению (слепоглухой), значи-
тельно ограничен в ориентации, нуждается в сопровождении лицом осуществ-

ляющим помощь, вне дома. При формальных взаимоотношениях вне дома нуж-

дается в услугах тифлосурдопереводчика.  

Человек с инвалидностью по слуху нуждается в помощи персонала при 

преодолении информационных барьеров. При формальных взаимоотношениях 

вне дома нуждается в услугах сурдопереводчика.  
 

Вопросы для самоконтроля: 
1. Содержание термина «профессиональная этика». 
2. Принципы развития философии социальной защиты инвалидов. 
3. Какие идеи реализуются при осуществлении принципа «равного»? 
4. Концептуальное значение понятия «независимая жизнь». 
5. Основные навыки коммуникативных умений при общении с инвалидами. 
6. Правила этикета при обращении к инвалиду. 
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7. Правила этикета при разговоре с человеком, испытывающим трудности в 
общении. 

8. Правила этикета при общении с инвалидом, передвигающимся в кресле-
коляске. 

9. Как правильно привлечь внимание инвалида по зрению? 
10. Правила этикета при общении с инвалидами, имеющими  нарушение 

слуха. 
11. Содержание понятия «ситуационная помощь».  
12. Оказание ситуационной помощи инвалидам является платной услугой? 
13. В чьи обязанности входит предоставление инвалидам ситуационной 

помощи на объектах транспортной инфраструктуры. 
14. Поставщик услуг обязан ли при предоставлении ситуационной помощи 

учитывать вид и выраженность имеющегося у инвалида нарушения здоровья? 
15. Инвалиды, какой нозологической группы нуждаются в услугах тифло-

сурдопереводчика? 
 
 
Литература: 
1. Методическое  пособие  для  обучения  (инструктирования)  сотрудни-

ков учреждений  МСЭ  и  других  организаций  по  вопросам  обеспечения  до-
ступности  для инвалидов  услуг  и  объектов,  на  которых  они  предоставля-
ются,  оказания  при  этом необходимой  помощи  /  Р.Н.  Жаворонков [и  др.] ; 
Министерство труда и социальной защиты населения Российской Федерации. – 
В 2 ч. – М., 2015. – 555 с.  

2. Справочник для специалистов учреждений и организаций, предостав-
ляющих ситуационную помощь инвалидам в учреждениях социальной инфра-
структуры на основе разработанного кодификатора категорий инвалидности / 
«Федеральное государственное бюджетное учреждение Санкт-Петербургский 
научно-практический центр медико-социальной экспертизы, протезирования и 
реабилитации инвалидов им. Г.А. Альбрехта Федерального медико-
биологического агентства России» (ФГБУ СПб НЦЭПР им. Г. А. Альбрехта 
ФМБА России). – СПб., 2012. 

3. Прудинник Т. Как правильно вести себя с инвалидом. – 
http://www.i№terfax.by/article/56700 
  

http://www.interfax.by/article/56700
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5. Организация перевозки инвалидов и маломобильных  

пассажиров на транспорте (по видам транспорта) 
 

План лекции: 
1. Организация пассажирских перевозок и технологии обслуживания инва-

лидов и маломобильных пассажиров на железнодорожном транспорте. 
2. Организация пассажирских перевозок и технологии обслуживания инва-

лидов и маломобильных пассажиров на воздушном транспорте. 
 

5.1. Организация пассажирских перевозок и технологии  

обслуживания инвалидов и маломобильных пассажиров  

на железнодорожном транспорте 

 

5.1.1. Формирование доступной среды для маломобильных групп  
населения на железнодорожном транспорте 
 
Функции государственного регулирования вопросов формирования до-

ступной среды на железнодорожном транспорте осуществляет Министерство 
транспорта РФ. 

Приказом Министерства транспорта РФ от 06.11.2015 № 329 после согла-
сования с Министерством труда и социальной защиты РФ утвержден «Порядок 
обеспечения условий доступности для пассажиров из числа инвалидов пасса-
жирских вагонов, вокзалов, поездов дальнего следования и предоставляемых 
услуг на вокзалах и в поездах дальнего следования». 

Конкретные условия доступности объектов транспорта, предоставляемых 
инвалидам услуг, включены в законодательные акты, регулирующие деятель-
ность железнодорожного транспорта. 

Хозяйственную деятельность на железнодорожном транспорте осуществ-
ляет ОАО «РЖД». В пассажирском комплексе ОАО «РЖД» принимаются си-
стемные меры по формированию на железнодорожном транспорте доступной 
среды для маломобильных пассажиров.  

Работа проводится во взаимодействии с общественными объединениями 
инвалидов. На постоянной основе действует «Рабочая группа по обеспечению 
доступности железнодорожного транспорта для маломобильных пассажиров», в 
состав которой входят представители общественных организаций инвалидов.  
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Рабочая группа ежегодно разрабатывает «Мероприятия ОАО «РЖД» по 
обеспечению доступности железнодорожного транспорта для маломобильных 
пассажиров».  

Работа ведется по следующим основным направлениям: 
1. Разработка стандартов и руководящих ориентиров, предусматривающих 

доступность объектов и услуг. 
2. Формирование современной корпоративной культуры ОАО «РЖД» по 

обслуживанию маломобильных пассажиров, подготовка персонала, связанного 
с обслуживанием маломобильных пассажиров. 

3. Оказание ситуационной помощи пассажирам с нарушениями функций 
опорно-двигательного аппарата, слуха и зрения. 

4. Обеспечение доступности пассажирской инфраструктуры и подвижного 
состава. 
 

Разработка стандартов и руководящих ориентиров, предусматривающих 

доступность объектов и услуг 

Для обеспечения единого подхода к предоставлению доступности желез-
нодорожного транспорта в 2014 году разработан и согласован с общественными 
объединениями инвалидов корпоративный стандарт транспортного обслужива-
ния СТО РЖД 03.001-2014 «Услуги на железнодорожном транспорте. Тре-

бования к обслуживанию маломобильных пассажиров» (от 23 декабря 2014 г. 
№ 3102р). Стандарт устанавливает минимальные функциональные и техниче-
ские требования по организации обслуживания маломобильных пассажиров с 
учетом всех аспектов доступности услуг железнодорожного транспорта общего 
пользования для данной категории пользователей. 

Разработаны нормативные документы, регламентирующие элементы си-
стемы навигации для маломобильных пассажиров, основные подходы к адапта-
ции основных функциональных зон вокзальных комплексов.  

В отраслевые стандарты, типовые технологические процессы, инструкции, 
порядки, регламенты, технологические процессы и иную нормативную доку-
ментацию, содержащую положения по обслуживанию пассажиров, включаются 
вопросы организации обслуживания маломобильных пассажиров. 
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Формирование современной корпоративной культуры ОАО «РЖД»  

по обслуживанию маломобильных пассажиров, подготовка персонала, 

связанного с обслуживанием маломобильных пассажиров 

В целях реализации требований федерального законодательства в части 
осуществления инструктирования или обучения специалистов, работающих с 
инвалидами, по вопросам, связанным с обеспечением доступности в компании 
утвержден перечень профессий работников пассажирского комплекса, в долж-
ностные обязанности которых включаются положения об оказании помощи 
пассажирам указанной категории.  

 

Перечень должностей и профессий работников пассажирского ком-

плекса железнодорожного транспорта, связанных с обслуживанием пас-

сажиров-инвалидов, утвержденный Распоряжением ОАО «РЖД» от 21.05.2013 
№ 1145р. 

 

Перечень должностей и профессий Перечень должностей и профессий 

- Начальник железнодорожного вокзала 
- Дежурный помощник начальника вок-
зала 
- Дежурный по залу вокзала 
- Старший билетный кассир  
- Билетный кассир  
- Разъездной билетный кассир 
- Приемосдатчик груза и багажа 
- Машинист электропоезда 
- Машинист дизель-поезда 
- Помощник машиниста электропоезда 
- Помощник машиниста дизель-поезда 
- Начальник пассажирского поезда 
- Поездной электромеханик 

- Проводник пассажирского вагона 
- Директор вагона-ресторана  
- Официант (в вагоне-ресторане,    
вагоне-бистро) 
- Инспектор по контролю над нали-
чием проездных документов 
- Инспектор по контролю пассажир-
ских  поездов и вокзалов 
- Контролер-ревизор пассажирских    
поездов  
- Инженер I категории (по обслужи-
ванию подвижного состава) 

 
При приеме на работу обеспечивается проведение инструктажа.  
Типовой конспект инструктажа для работников, связанных с обслу-

живанием маломобильных пассажиров, при приеме на работу в подразделе-
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ния бизнес-блока «Пассажирские перевозки», утвержден Распоряжением 
ОАО «РЖД» от 10 февраля 2015 г. № 313р. 

Распоряжением ОАО «РЖД» от 27 августа 2013 г. №1835р утверждены 
Правила по этике общения при обслуживании маломобильных пассажиров 

на железнодорожном транспорте. 
Вопросы, связанные с обслуживанием пассажиров из числа инвалидов, 

включаются в ежегодные планы проведения технической учебы и в программы 
дополнительного профессионального образования. 

Обучение осуществляется в рамках существующей системы подготовки 
персонала и позволяет охватить всех работников. 

Для обучения специалистов, работающих с инвалидами, повышения ква-
лификации сотрудников транспортных организаций и ответственных за форми-
рование доступной среды создан Отраслевой ресурсный учебно-

методический Центр доступной среды для инвалидов на транспорте на ба-

зе Института международных коммуникаций Московского государствен-

ного университета путей сообщения (ИМТК МГУПС (МИИТ)). 
 

Оказание ситуационной помощи пассажирам с нарушениями функций 

опорно-двигательного аппарата, слуха и зрения 

Для обеспечения взаимодействия участников перевозочного процесса при 
оказании ситуационной помощи маломобильным пассажирам создан информа-
ционно-сервисный «Центр содействия мобильности ОАО «РЖД». По телефон-
ным каналам связи (8-800-510-11-11) в круглосуточном режиме, без выходных 
дней, центр обеспечивает маломобильным пассажирам предоставление инфор-
мации об услугах на железнодорожном транспорте, а также прием заявок на 
оказание ситуационной помощи пассажирам и резервирование мест для инва-
лидов в поездах дальнего следования. 

Пассажирам с нарушениями функций опорно-двигательного аппарата, 
слуха и зрения бесплатно предоставляются услуги сопровождения более чем на 
400 вокзалах.  
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Рис. 5.1. Диаграмма изменения числа случаев предоставления услуги  
сопровождения инвалидам на железнодорожных вокзалах 

 
 В целях улучшения качества обслуживания формируются службы помо-
щи маломобильным пассажирам за счет привлечения специализированных ор-
ганизаций.  

 

Обеспечение доступности пассажирской инфраструктуры и подвижного 

состава 

При строительстве и реконструкции железнодорожных вокзалов и пасса-
жирских остановочных пунктов ОАО «РЖД» учитывает требования по обеспе-
чению доступности объектов железнодорожного транспорта для маломобиль-
ных пассажиров.  

Для перевозки маломобильных пассажиров во внутригосударственном со-
общении в Компании имеется парк специализированных вагонов. В конструк-
ции пассажирских вагонов реализованы следующие технические решения: 

 увеличена ширина наружной двери; 
 вагоны оснащены подъёмниками для инвалидов, передвигающихся на 

креслах-колясках; 
 увеличена площадь тамбурной зоны; 
 увеличена ширина дверей из тамбура в коридор, в специализированное 

купе, в туалет; 
 имеется купе, специализированное для пассажиров, передвигающихся 

на креслах-колясках. 
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Рис. 5.2. Пассажирский подвижной состав с купе, специализированными 

для инвалидов, передвигающихся на креслах-колясках 
 

Для проведения паспортизации объектов и услуг с последующим утвер-
ждением планов поэтапного доведения их доступности до уровня требований 
законодательства утверждена распоряжением ОАО «РЖД» от 15 июля 2016 г. 
№ 1427р «Методика оценки доступности для пассажиров из числа инвали-

дов объектов пассажирской инфраструктуры, вагонов, пассажирских поез-

дов и предоставляемых услуг».  
 
5.1.2. Организация обслуживания маломобильных пассажиров  
на железнодорожном транспорте  
 
Информационное обслуживание маломобильных пассажиров  

на железнодорожном транспорте 

Информация для пассажиров из числа инвалидов о предоставляемых услу-
гах размещена на сайте ОАО «РЖД». 

 

http://vokzal.ru/blog/wp-content/uploads/2015/01/2015-01-15-vokzal-02.jpg
http://vokzal.ru/blog/wp-content/uploads/2015/01/2015-01-15-vokzal-01.jpg
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Рис. 5.3. Информационная страница для пассажиров с инвалидностью 
официального сайта ОАО «РЖД» 

 
На сайте ОАО «РЖД» установлена версия для слабовидящих. 
В целях справочно-информационного обслуживания пассажиров с нару-

шениями слуха и испытывающих затруднения в общении начал работу чат-бот 

RzdO№li№eBot в приложении Telegram. Канал доступен для тех, у кого уста-
новлено специальное приложение. 

 

 Ситуационная помощь на железнодорожных вокзалах  
 Заявки на оказание ситуационной помощи на железнодорожных вокзалах 

принимаются Центром содействия мобильности ОАО «РЖД» по телефону  за 3 
суток, но не менее чем за 24 часа до момента оказания услуг. 

 С информацией о доступности вокзальных комплексов можно ознако-
миться на сайте ОАО «РЖД» в разделе Карта доступности вокзалов. 

 Услуги, оказываемые на вокзале при оформлении заявки: 
 организация встречи маломобильного пассажира на территории вок-

зального комплекса; 
 сопровождение пассажира от/до транспортного средства по территории 

вокзального комплекса, его основным зонам (кассовые залы, залы ожидания, 

https://telegram.me/RzdOnlineBot
https://telegram.me/RzdOnlineBot
http://dzvr.ru/passengers/passportaccess/map.php
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камеры хранения, медпункты и иные санитарно-бытовые помещения и поме-
щения обслуживания; пассажирские платформы); 

 оказание помощи при получении предоставляемых на вокзале услуг 
(оформление проездных документов, пользование камерой хранения и т. д.); 

 предоставление места на вокзале для временного пребывания пассажира 
на период ожидания транспортного средства; 

 оказание содействия при перемещении багажа; 
 оказание помощи при посадке (высадке) в поезда дальнего следования. 

 

  Оформление билетов для проезда на местах для инвалидов в поездах  

  дальнего следования 

    Оформление проездных документов (билетов) на места для инвалидов в 
поездах дальнего следования для инвалидов, передвигающихся на креслах-
колясках, осуществляется в соответствии с «Технологией резервирования мест 

и организации перевозки пассажиров на местах для инвалидов в поездах 

дальнего следования», утвержденной Распоряжением ОАО «РЖД» от 11 марта 
2014 г. № 622р.  

Настоящая технология устанавливает основные положения порядка резер-
вирования мест и организации продажи проездных документов (билетов) на 
места для инвалидов в поездах дальнего следования, а также механизм взаимо-
действия работников структурных подразделений ОАО «РЖД», ОАО «ФПК», 
других перевозчиков и медицинского персонала по организации посадки (вы-
садки) пассажиров на указанные места. 

Оплата перевозки пассажиров на местах для инвалидов в поездах дальнего 
следования осуществляется согласно действующим тарифам с учетом льгот и 
преимуществ, предусмотренных федеральным законодательством. 

Пассажиры из числа инвалидов, передвигающихся в кресле-коляске, могут 
оформить билеты на места для инвалидов в поездах дальнего следования и ско-
ростных поездах с момента открытия продаж. 

Для проезда на местах для инвалидов в поездах дальнего следования и 
скоростных поездах рекомендуются следующие варианты оформления билетов: 

1. Оформление электронного билета. Для оформления электронных биле-
тов с использованием сети Интернет пассажирам из числа инвалидов, передви-
гающихся в кресле-коляске, необходимо зарегистрироваться в Центре содей-
ствия мобильности ОАО «РЖД». 

http://pass.rzd.ru/static/public/ru?STRUCTURE_ID=5284&layer_id=3290&refererLayerId=162&id=2574
http://pass.rzd.ru/static/public/ru?STRUCTURE_ID=5284&layer_id=3290&refererLayerId=162&id=2574
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Зарегистрированные пассажиры могут оформить электронный билет для 
себя и при необходимости для сопровождающего: 

 на сайте ОАО «РЖД» (в новой версии сервиса покупки билетов, в версии 
для слабовидящих, в мобильной версии сервиса покупки билетов); 

 дистанционно с отложенной оплатой, подав заявку на приобретение би-
лета в Центр содействия мобильности ОАО «РЖД» по телефону 8 (800) 510-11-
11, или на электронный адрес i№fo@rzd.ru.  

Заявка на оформление электронного билета дистанционно рассматривается 
в течение 2-х часов, после чего пассажиру направляется номер ID-заказа элек-
тронного билета с заполненными реквизитами электронного билета, электрон-
ный счет на оплату, в котором содержится ссылка на платежную страницу. За-
каз необходимо оплатить в суточный срок. Оплата производится банковской 
картой. Прием заявок на оформление электронного билета дистанционно пре-
кращается за 48 часов до отправления поезда с начальной станции маршрута 
следования. 

2. Оформление билета в билетной кассе. Для оформления билетов в билет-
ной кассе рекомендуется предварительно зарезервировать место в Центре со-
действия мобильности ОАО «РЖД» по телефону 8 (800) 510-11-11, электрон-
ному адресу i№fo@rzd.ru или обратиться в билетную кассу. 

По результатам рассмотрения заявки работники АО «ФПК» проинформи-
руют пассажира о возможных вариантах организации поездки, а также согла-
суют срок и место оформления билета. 

Оформление билетов на места для инвалидов в поездах дальнего следования 
в билетной кассе производится при предъявлении документа, удостоверяющего 
личность, а также: 

 пассажирам из числа инвалидов – при предъявлении документа о необ-
ходимости использования кресла-коляски (возможно приобретение электрон-
ного билета дистанционно); 

 пассажирам, не имеющим инвалидности, но следующим при неотлож-
ных поездках на носилках (колясках) – по документам лечебных учреждений. 

 

Пассажиры из числа инвалидов всех категорий, а также пассажиры, сле-

дующие в (из) лечебные учреждения, которым по медицинским показаниям тре-
буется исключение контактов с возможными носителями инфекционных забо-
леваний, могут в билетной кассе оформить билеты на места для инвалидов в 

http://pass.rzd.ru/main-pass/public/ru?STRUCTURE_ID=704&layer_name=e3-route
http://pass.rzd.ru/main-pass/public/ru/accessible
http://pass.rzd.ru/main-pass/public/ru/accessible
http://m.rzd.ru/?layer_name=mpass_route#route
mailto:info@rzd.ru
http://pass.rzd.ru/static/public/ru?STRUCTURE_ID=5284&layer_id=3290&refererLayerId=3290&id=2336
http://pass.rzd.ru/static/public/ru?STRUCTURE_ID=5284&layer_id=3290&refererLayerId=3290&id=2336
mailto:info@rzd.ru
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поездах дальнего следования и скоростных поездах за 10 суток до их отправле-
ния, а в высокоскоростных поездах «Сапсан», следующих по маршруту Москва 
– Санкт-Петербург – Москва, за 60 суток до их отправления. Для оформления 
билетов в билетной кассе рекомендуется предварительно зарезервировать место 
в Центре содействия мобильности ОАО «РЖД» по телефону 8 (800) 510-11-11, 
электронному адресу i№fo@rzd.ru или обратиться в билетную кассу. 

 
 Оформление билетов на места для инвалидов в поездах дальнего следова-

ния в билетной кассе производится при предъявлении документа, удостоверя-
ющего личность, а также: 

 удостоверения инвалида; 
 справки ВТЭК; 
 справки медико-социальной экспертизы (МСЭ); 
 индивидуальной программы реабилитации и абилитации (ИПРА); 
 документа лечебного учреждения. 

  При отсутствии в поезде вагона с местами для инвалидов такой вагон мо-
жет быть включен в состав поезда по заявке пассажира, поданной через Центр 
содействия мобильности ОАО «РЖД» по телефону 8 (800) 510-11-11, электрон-
ному адресу i№fo@rzd.ru или через билетную кассу. 

Заявки рекомендуется подавать до начала продажи билетов на поезда за 60 
суток. Заявки, поданные после начала продажи билетов, в том числе если места 
в указанное купе уже реализованы, также рассматриваются, однако в этом слу-
чае возможности принятия положительного решения существенно ограничены. 
Срок рассмотрения таких заявок не более 5 рабочих дней в случае подачи до 
открытия продажи билетов и не более 10 рабочих дней в период продажи биле-
тов. 

 
5.1.3. Организация контроля над перевозкой маломобильных пассажиров 
 
1. Билетный кассир пункта продажи после оформления проездного доку-

мента (билета) на места для инвалидов в поездах дальнего следования инфор-
мирует ответственного работника пункта продажи ЖА, который организует от-
правку предупреждения о посадке/высадке инвалида с обязательным указанием 
даты отправления, номера поезда, номера вагона, номера места, станции от-
правления, станции назначения в адрес: 

mailto:info@rzd.ru
mailto:info@rzd.ru
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– филиалов ОАО «ФПК» формирования поезда (поездов в случае, когда 
маршрут предусматривает следование более чем на одном поезде) для инфор-
мирования начальника поезда; 

– филиалов ОАО «ФПК» пунктов отправления, назначения и пересадки 
(если она предусмотрена маршрутом следования); 

– на вокзалы (станции) пункта отправления, назначения и пересадки, если 
она предусмотрена маршрутом следования. 

2. Если оформление поездки осуществляется на промежуточной станции 
в день проследования поездом этой станции, билетный кассир передает инфор-
мацию о посадке пассажира дежурному по вокзалу. Дежурный по вокзалу вы-
деляет ответственного работника за посадку и информирует станцию (вокзал) 
пункта назначения пассажира и Филиал формирования поезда для информиро-
вания начальника поезда. В отсутствие по штатному расписанию дежурного по 
вокзалу билетный кассир передает информацию о посадке пассажира работни-
ку, ответственному за оказание помощи инвалидам. 

3. Ответственные работники на вокзалах (станциях) региональных дирек-
ций железнодорожных вокзалов или региональных дирекций пассажирских 
обустройств совместно с работниками поездных бригад контролируют посадку 
инвалидов, использующих кресла-коляски. 

В случае исключения из состава поезда по техническим причинам вагона 
с купе для инвалидов, подразделение Филиала, принявшее решение об исклю-
чении вагона, информирует работников вокзала (станции) и поездной бригады 
для организации размещения пассажира-инвалида в другом вагоне. 

При согласии пассажира занять место в другом вагоне работники поезд-
ной бригады принимают меры к размещению пассажира, а работники вокзала 
(станции) при необходимости организуют помощь в транспортировке пассажи-
ра до указанного вагона. 

При отказе пассажира от поездки производится возврат платежей в соот-
ветствии с Правилами перевозок пассажиров, багажа и грузобагажа на феде-
ральном железнодорожном транспорте. 

4. Ответственные работники вокзала (станции) отправления пассажира 
ведут специальные книги регистрации поездок инвалидов, использующих крес-
ла-коляски, в которых указываются следующие данные: фамилия, имя, отче-
ство, маршрут следования, даты отправления и прибытия, № поезда и вагона, 
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наименование документа, подтверждающего право проезда на местах для инва-
лидов в поездах дальнего следования. 

5. В случае необходимости, по заявлению пассажира или лица, его сопро-
вождающего, или на основании предупреждения об оформлении проездного 
документа (билета) уведомление медицинского персонала медицинских пунк-
тов о поездке инвалида, использующего кресло-коляску, производится ответ-
ственными работниками вокзала (станции). 

6. Контроль за выполнением технологии возлагается на: 
– контролеров-ревизоров филиалов ОАО «ФПК» при организации пере-

возки в поездах формирования ОАО «ФПК», руководителей ЖА (железнодо-
рожное агентство – структурное подразделение филиала АО «ФПК») при ре-
зервировании и оформлении проездных документов (билетов); 

– работников групп технологического контроля ДОСС (Дирекция ско-
ростного сообщения – филиал ОАО «РЖД») при организации перевозки, резер-
вировании и оформлении проездных документов (билетов) в поездах формиро-
вания ДОСС; 

– руководителей вокзалов (станций) при оказании ситуативной помощи 
на вокзалах. 

 

5.2. Организация пассажирских перевозок и технологии  

обслуживания инвалидов и маломобильных пассажиров  

на воздушном  транспорте 

 

5.2.1. Услуги, предоставляемые обслуживающей компанией аэропорта 
без взимания дополнительной оплаты 

 

1. Сопровождение и помощь в регистрации и оформлении багажа. 
2. Сопровождение и помощь при прохождении пограничного, таможен-

ного, и прочих видов контроля, предусмотренных законодательством Россий-
ской Федерации, а также при прохождении предполетного досмотра. 

3. Сопровождение и помощь при посадке на борт воздушного судна, в 
том числе при необходимости с использованием амбулифтов для пассажиров, 
не способных передвигаться самостоятельно. 
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Рис. 5.4. Сопровождение и помощь при посадке инвалида на борт 

воздушного судна с использованием амбулифта 
 
4. Посадка на пассажирское место на борту воздушного судна в приори-

тетном порядке. 
5. Высадка пассажиров из воздушного судна с использованием кресел-

колясок и (или) амбулифтов, осуществляемая после выхода иных пассажиров, 
включая сопровождение и помощь в перемещении предметов, находящихся при 
пассажирах на борту воздушного судна. 

6. Персональная встреча пассажиров сотрудниками обслуживающей ор-
ганизации в аэропорту прибытия. 

7. Сопровождение и помощь в перемещении пассажиров в здании аэро-
вокзала. 

8. Оказание помощи при получении багажа. 
 

5.2.2. Бронирование и покупка авиабилета 
В соответствии с законодательством Российской Федерации, при брони-

ровании и оформлении перевозки пассажир обязан сообщить: 
 об имеющихся у него ограничениях жизнедеятельности; 
 о наличии/отсутствии сопровождающего лица, собаки-проводника; 
 о количестве, размере, весе и иных характеристиках индивидуальных 

средств передвижения (включая наличие и технические характеристики акку-
мулятора кресла-коляски или концентратора кислорода), перевозимых на борту 
воздушного судна. 

Забронировать и оформить авиабилет, а также заказать специальные 
услуги можно: 

– на страницах соответствующих разделов официальных сайтов;  
– в офисах продаж; 
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– по телефонам контакт-центра. 
Инвалиды и лица с ограничениями жизнедеятельности в собственных и 

агентских офисах продаж обслуживаются без очереди. 
При бронировании указывается необходимость услуги сопровождения в 

аэропорту. Если при сопровождении в аэропорту требуется кресло-коляска, это 
указывается при заказе услуги. 

Для комфорта пассажир может забронировать и оформить одно или не-
сколько дополнительных мест, воспользовавшись услугой «дополнительное 
место» (EXST). Услуга платная. Для заказа следует обращаться в офис продаж 
или по телефонам контакт-центра. 

 

5.2.3. Перевозка багажа  
Дополнительно к норме бесплатного провоза багажа пассажиру предо-

ставляется возможность перевезти: 
 кресло-коляску и еще одно средство передвижения, такое как кресло-

коляска специального назначения, если оно используется пассажиром; 
 костыли, складные ходунки, трость; 
 кислородное оборудование, такое как концентратор кислорода или 

кислородный баллон пассажиру, которому по медицинским показаниям требу-
ется кислородно-воздушная терапия в течение всего полета. 

Кресло-коляска перевозится в багажном отсеке, костыли, трость, склад-
ные ходунки, кислородный баллон, концентратор кислорода перевозится в пас-
сажирском салоне. 

 
5.2.4. Требования к наличию сопровождающего лица 
Наличие сопровождающего, обеспечивающего уход за пассажиром в по-

лёте, обязательно при перевозке: 
  больного на носилках; 
  тяжелобольного пассажира, которому во время полёта требуется меди-

цинская помощь, в том числе с использованием кислородного баллона с газо-
образным кислородом; 

  пассажира с инвалидностью по зрению и слуху одновременно; 
  пассажира на кресле-коляске, чья способность передвигаться при поль-

зовании воздушным транспортом ограничена и/или чьё состояние требует осо-
бого внимания при обслуживании; 
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  ребёнка-инвалида в возрасте до 12-ти лет. 
Перевозка пассажира, признанного судом недееспособным, с нарушением 

умственного развития/расстройством интеллекта, имеющего сложности в ори-
ентации в пространстве, контроле своего поведения, понимании инструкций и 
рекомендаций членов экипажа и нуждающегося в постоянном надзоре и уходе, 
осуществляется в сопровождении совершеннолетнего пассажира, способного 
обеспечить безопасность недееспособного пассажира и безопасность окружа-
ющих. 

 

В обязанности персонала авиакомпании не входит оказание следующих   

услуг: 
 санитарно-гигиенические процедуры и личный уход; 
 подъём и перенос пассажира; 
 уход, связанный с кормлением пассажира и приемом лекарств; 
 введение медицинских препаратов и другую медицинскую помощь; 
 уход за собакой-проводником, сопровождающей пассажира. 

 
5.2.5. Регистрация на рейс и посадка в самолет 
В зависимости от условий аэропорта для регистрации на рейс можно: 
  зарегистрироваться на стойке регистрации; 
  пройти регистрацию через врачебный здравпункт аэропорта (для пасса-

жиров, нуждающихся в медицинской помощи, а также для пассажиров в сопро-
вождении медицинского персонала, нуждающихся в кислородно-воздушной 
терапии и/или больных на носилках); 

  воспользоваться киосками саморегистрации; 
  пройти регистрацию онлайн; 
  воспользоваться мобильной регистрацией. 
Для получения заказанных при бронировании услуг необходимо обра-

титься на стойку регистрации для оповещения персонала о своем прибытии в 
аэропорт. 

Инвалиды и лица с ограничениями жизнедеятельности на стойке реги-
страции обслуживаются без очереди. 

При регистрации на рейс пассажиру предоставляется место в соответ-
ствии с его пожеланиями, свободное на момент обращения и с учётом требова-
ний безопасности. Место на 1 ряду салона класса Эконом и место повышенной 

http://www.aeroflot.ru/ru-ru/information/checkin/airport_checkin/counter
http://www.aeroflot.ru/ru-ru/information/checkin/airport_checkin/kiosk
http://www.aeroflot.ru/ru-ru/information/checkin/web_checkin
http://www.aeroflot.ru/ru-ru/information/checkin/mobile_checkin
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комфортности «Space+» с увеличенным расстоянием между рядами, предостав-
ляющее больше свободного пространства для ног, можно получить при реги-
страции на рейс на стойке регистрации в аэропорту. 

Пассажирам с ограничениями жизнедеятельности места «Space+», 

расположенные у аварийных выходов, не предоставляются. 
В случае самостоятельной регистрации на рейс багаж, а также кресло-

коляска оформляется на линии регистрации и передается в багажное отделение 
на стойке приема негабаритного багажа. Подготовка кресла-коляски перед сда-
чей в багаж осуществляется в соответствии правилами перевозки кресла-
коляски. 

Костыли, трость, складные ходунки могут перевозиться в пассажирском 
салоне. 

Пассажир, передвигающийся на механическом кресле-коляске с ручным 
управлением, может воспользоваться услугой Delivery at Aircraft: оставаться на 
своём кресле-коляске до посадки на борт самолета и получить его непосред-
ственно у выхода из самолета по прилёту. Услуга, оформляется при регистра-
ции пассажира на рейс.  

Сопровождающий, обеспечивающий уход за пассажиром в полёте, реги-
стрируется совместно с пассажиром, которого он сопровождает. Сопровожда-
ющему предоставляется соседнее с пассажиром-инвалидом место. 

В аэропорту для обслуживания пассажиров с ограничениями жизнедея-
тельности могут быть оборудованы специализированные стойки. 

Посадка на борт пассажиров с ограничениями жизнедеятельности осу-

ществляется до начала общей посадки пассажиров. 
 
5.2.6. Обслуживание на борту воздушного судна 
Бортпроводники окажут помощь в размещении в салоне, проинформиру-

ют об устройстве и оборудовании пассажирского кресла, месте расположения и 
оборудовании туалетной комнаты. 

Костыли, трость, складные ходунки размещаются в салоне в непосред-
ственной близости от места пассажира. 

Собака-поводырь, сопровождающая пассажира с инвалидностью, разме-
щается в зоне пассажирского места пассажира, которого сопровождает. 

Животное не может находиться на сиденье пассажирского кресла, в зоне 
пассажирского места других пассажиров, у аварийных выходов, перекрывать 

http://www.aeroflot.ru/ru-ru/information/onboard/seating
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пути эвакуации, не должно мешать выполнению стандартных процедур обслу-
живания. 

Перед вылетом бортпроводники помогут подготовиться к взлету. Для 
пассажиров с нарушениями зрения или слуха проведут индивидуальный ин-
структаж. Пассажирам с инвалидностью по зрению информация по безопас-
ности полета и информация об услугах на борту предоставляется шрифтом 
Брайля. 

Пассажиру с ограниченной подвижностью помощь в передвижении до 
туалетной комнаты может быть оказана бортпроводниками. Для перемещения 
по салону в туалетную комнату пассажира, не способного передвигаться само-
стоятельно, бортовое кресло-коляска предоставляется сопровождающему лицу, 
осуществляющему уход за пассажиром в полете. 

 

Перед прибытием в аэропорт назначения бортпроводники сообщат о 

порядке выхода: высадка пассажиров из числа инвалидов и других лиц с ограни-

чениями жизнедеятельности производится сразу после выхода других пасса-

жиров. 

Кресло-коляска на аккумуляторной батарее выдается в зоне выдачи ба-
гажа. 

Пассажирам на механическом кресле-коляске, заказавшим при регистра-
ции на рейс услугу Delivery at Aircraft, кресло-коляска выдается непосред-
ственно после выхода из салона воздушного судна. Помощь в пересадке пасса-
жира на собственное кресло-коляску, получении багажа и приведении кресла-
коляски в рабочее положение осуществляет работник обслуживающей компа-
нии аэропорта. 

При утрате или повреждении при воздушной перевозке специального 
средства передвижения, принадлежащего инвалиду, авиакомпания оформляет 
необходимые документы и организует предоставление пассажиру во временное 
пользование кресла-коляски. 

 

5.2.7. Опыт создания доступной среды ПАО «Аэрофлот – Российские 
авиалинии»  
В  авиакомпании  утвержден  План  мероприятий  по  обеспечению  до-

ступности  услуг АО «Аэрофлот» для лиц с ОЖД, включающий:   
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1. Внутрикорпоративные регламенты (правила) обеспечения  доступности 
для инвалидов объектов и услуг, предоставляемых организацией. 

2. Паспортизацию объектов и услуг с последующим утверждением планов 
поэтапного доведения доступности до уровня требований законодательства. 

3. Обучение  (инструктирование)  соответствующих  специалистов  по  во-
просам, связанным  с  обеспечением  доступности  для  инвалидов  и  других  
лиц  с  ОЖД  услуг организации.  

Для  обеспечения  выполнения  «Плана  мероприятий»  составлены  планы  
работы структурных подразделений, обеспечивающих обслуживание пассажи-
ров данной категории.  

Определен  руководитель  и  структурное  подразделение,  ответственные  
за  разработку  и реализацию  решений по  выполнению  требований  законода-
тельства.   

 

Стандарт  организации по  обслуживанию  пассажиров  с  ОЖД,  как  
внутрикорпоративный  нормативный  документ существует в авиакомпании с 
2006 г. В рамках реализации Приказа Минтранса России № 24 разработана и 
утверждена новая редакция стандарта, который определяет:   

–  требования,  обеспечивающие  предоставление  услуг  для  пассажиров  
с  ОЖД  и правила обслуживания пассажиров на всех этапах перевозки (брони-
рование, предполётное и послеполетное обслуживание в аэропорту, обслужи-
вание в полете);   

–  требования к зонам обслуживания пассажиров, таким как web-сайт, 
офис продаж, Контакт-центр, зоны обслуживания в аэропорту, пассажирская 
кабина ВС;  

–  этикет  и  правила  общения  персонала  с  пассажирами  в  зависимости  
от  формы инвалидности.  

 

Структурными подразделениями в соответствии с положениями стан-

дарта проведена актуализация всех нормативных документов, определяющих 
обязанности персонала (Fro№t-li№e),  оценка  интерьеров  и  оборудования  
пассажирских  салонов  воздушных судов (ВС)  на  соответствие требованиям. 
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Разработан «План мероприятий по приведению парка воздушных судов 

(ВС) ПАО «Аэрофлот» к состоянию доступности для пассажиров из числа ин-

валидов и других лиц с ОЖД»:   
–  воздушные суда оснащаются  бортовым  креслом-коляской;   
–  пассажирские  кресла оборудованы поднимающимися/опускающимися 

подлокотниками для удобного перемещения пассажира с кресла-коляски;   
–  все воздушные суда имеют туалетную комнату для пассажиров с ОЖД; 

широкофюзеляжные ВС оборудованы туалетной комнатой с возможностью до-
ступа на кресле-коляске и бортовым креслом-коляской;  

–  все  ВС  оборудованы  местами  для  установки  носилок;   
–  все  ВС  в  местах  установки  носилок  оборудованы  розетками  для  

подключения медицинского оборудования.   
В  салоне  бизнескласса    на  узкофюзеляжных  ВС  положение  подлокот-

ника  не изменяется, однако шаг кресла позволяет беспрепятственно разместить 
пассажира.  

 

Доступность объектов и услуг  

Для  доступности  интернет-сайта  авиакомпании  для пользователей  с  
инвалидностью по  зрению  проведена  работа  по  адаптации  интернет-сайта.  
Услуга  доступна  при  наличии установленной на компьютере  у инвалида спе-
циализированной программы.  

Адаптированы все разделы сайта:   
–  реализована  возможность  заказа  автоматически  подтверждаемых  

специальных услуг для пассажиров с ОЖД на сайте компании в подсистеме 
бронирования;  

–  доработана форма заказа специальных услуг, подтверждаемых вручную 
в сервисе «Обратная связь»;  

– для приема предложений по улучшению работы web-сайта в разделе 
«Обратная связь» добавлена отдельная тематика «Доступность интернет-сайта 
для пассажиров с ОЖД»;  

–  размещена информационная страница для пассажиров с ОЖД»;  
–  раздел  для  пассажиров  с  ОЖД  на  сайте  вынесен  на  уровень  одного  

клика  с главной страницы;  
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–  прорабатывается  проект  по  реализации  заказа  специальных  услуг  в  
процессе бронирования  как  для  автоматически  подтверждаемых  услуг,  так  
и  для  подтверждаемых вручную.   

 

В  соответствии  с  требованиями  Приказа  Минтранса  РФ  №  24  

авиакомпания предоставляет пассажирам с ОЖД следующие услуги:   

– возможность  покупки  билета  и  заказа  услуг:  при  обращении  в  офис  
продаж;  по телефону в Контакт-центре; самостоятельно через web-сайт; 

– самостоятельная  регистрация  пассажира  на  рейс:  онлайн-регистрация;  
мобильная регистрация; киоски саморегистрации; 

– услуги сопровождения в аэропорту предоставляются обслуживающей 
организацией аэропорта  «от  регистрации  пассажира  на  рейс  до  его  посадки  
на  место  в  пассажирском салоне»;   

– бесплатная  перевозка  кресла-коляски,  если  она  используется (предо-
ставляется возможность провоза 2 колясок);  

– возможность пользоваться собственным креслом-коляской с механиче-
ским  управлением  до  посадки  на  борт  и  после  высадки  с  борта  ВС  в  
аэропорту прибытия  (кроме  аэропортов,  где  использование  кресел-колясок  
ограничивается архитектурой аэропорта или требованиями безопасности: Гам-
бург (HAM), Ганновер (HAJ), Дюссельдорф (DUS), Стокгольм (AR№), Тегеран 
(THR)).   
 

Обслуживание на борту ВС с учетом форм ОЖД  

Для  пассажиров  с  нарушением  зрения  разработана  инструкция  об  
услугах, предоставляемых на борту, и инструкция по безопасности, которые 
напечатаны рельефно-точечным  шрифтом  Брайля  на  русском  и  английском  
языках.  Такими  инструкциями оснащены  все  ВС  авиакомпании.   

Бортовое  кресло-коляска  предоставляется бортпроводниками по запросу 
пассажира.  

Бортпроводники прошли обучение по общению и взаимодействию с 
людьми с различными формами ОЖД. В систему подготовки персонала авиа-
компании  включены:  отработка  практических  навыков  психологии  обще-
ния; взаимодействие  с  пассажирами  с  учетом  этикета  и  особенностей  раз-
личных  форм инвалидности.  
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Проведена оценка наземного обслуживания пассажиров в  аэропортах РФ 
сети маршрутов  ПАО  «Аэрофлот».     

«Аэрофлот» получил большой опыт перевозки спортсменов-
паралимпийцев в период проведения Зимних Паралимпийских игр в Сочи в 
2014 г. Для спортсменов была облегчена процедура прохождения паспортного 
контроля и личного досмотра.  

Благодаря совместным усилиям  Аэрофлота,  Международного  аэропор-
та  Шереметьево  и  пограничной  службы созданы  специальные  кабинки  
для  прохождения  пассажирами  в  инвалидных  колясках паспортного  кон-
троля и  личного  досмотра.  В  настоящее  время  эти  кабинки  используют-
ся для всех пассажиров с ОЖД, а также для детей, летающих без сопровож-
дения взрослых.   
 

Вопросы для самоконтроля: 
1. Основные направления работы ОАО «РЖД» по обеспечению доступно-

сти железнодорожного транспорта для маломобильных пассажиров. 
2. Цель разработки и введения корпоративного стандарта транспортного 

обслуживания СТО РЖД 03.001-2014 «Услуги на железнодорожном транспор-
те. Требования к обслуживанию маломобильных пассажиров» (от 23 декабря 
2014 г. № 3102р). 

3. Какой документ принят ОАО «РЖД» в целях реализации требований 
федерального законодательства в части осуществления инструктирования или 
обучения специалистов, работающих с инвалидами, по вопросам, связанным с 
обеспечением доступности. 

4. Какой документ ОАО «РЖД» регламентирует правила общения сотруд-
ников компании при обслуживании лиц с инвалидностью? 

5. Услуги, предоставляемые инвалидам на железнодорожном вокзале при 
оформлении заявки на оказание ситуационной помощи. 

6. Согласно, каким тарифам осуществляется оплата перевозки пассажиров 
на местах для инвалидов в поездах дальнего следования? 

7. Варианты оформления билетов на места для инвалидов в поездах даль-
него следования. 

8. Какие документы предъявляются при оформлении билетов на места для 
инвалидов в поездах дальнего следования в билетной кассе? 
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9. Может ли быть включен в состав поезда вагон с местами для инвалидов 
по заявке пассажира? 

10. Кто осуществляет контроль за выполнением технологии при организа-
ции перевозки инвалидов в поездах формирования АО «ФПК»? 

 
Литература: 
1. Стандарт СТО РЖД 03.01.2014 «Услуги на железнодорожном транспор-

те. Требования к обслуживанию маломобильных пассажиров» (утв. распоряже-
нием ОАО «РЖД» от 23 декабря 2014 г. № 3102р). 

2. «Технология резервирования мест и организации перевозки пассажиров 
на местах для инвалидов в поездах дальнего следования», (утв. распоряжением 
ОАО «РЖД» от 11 марта 2014 г. № 622р).  
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6. Стандарты качества доступности объектов и услуг   

для инвалидов и МГН организаций пассажирского  

железнодорожного транспорта 

 

План лекции: 
1. Критерии качества объектов и услуг для нужд маломобильных пассажи-

ров. 
2. Система управления качеством пассажирских перевозок на железно-

дорожном транспорте. 
3. Стандарты качества доступности объектов и услуг предприятий пасса-

жирского транспорта для инвалидов и МГН. 
 

6.1. Критерии качества объектов и услуг для нужд маломобильных 

пассажиров  

 

Повышение качества достигается при соблюдении доступности, безопас-
ности,  удобства  и  информативности зданий и услуг для нужд инвалидов и 
других маломобильных групп населения без ущемления соответствующих  
прав  и  возможностей  других людей. По степени значимости эти критерии 
имеют  следующий  порядок  приоритетов:   

1)  доступность;   
2)  безопасность;   
3)  информативность;  
4) комфортность (удобство). 
Критерий доступности содержит требования: 
 беспрепятственного движения по коммуникационным путям, помеще-

ниям и пространствам; 
 достижения места целевого назначения или обслуживания и пользова-

ния предоставленными возможностями; 
 возможности воспользоваться местами отдыха, ожидания и сопутству-

ющего обслуживания. 
Под безопасностью понимается создание условий посещения места об-

служивания или труда без риска быть травмированным  каким-либо  образом  
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или  причинить вред своему имуществу, а также нанести вред другим людям, 
зданию или оборудованию.  

Основные требования критерия безопасности: 
 возможность избежать травм, ранений, увечий, излишней усталости и 

т. п.  из-за свойств  архитектурной  среды  зданий (в том числе используемых 
отделочных материалов); 

 возможность  своевременного  опознавания и реагирования на места и 
зоны риска; 

 отсутствие плохо воспринимаемых мест пересечения путей движения; 
 предупреждение потребителей о зонах, представляющих  потенциаль-

ную  опасность; 
 пожарная безопасность. 
Информативность  обеспечивает  разностороннюю  возможность  свое-

временного получения,  осознания  информации  и  соответствующего  реаги-
рования  на  нее.   

Требования критерия информативности включают в себя: 
 использование  средств  информирования,  соответствующих  особенно-

стям различных групп потребителей; 
 своевременное  распознавание  ориентиров  в  архитектурной  среде  

общественных зданий; 
 точную  идентификацию  своего  места нахождения и мест, являющихся 

целью посещения; 
 возможность  эффективной  ориентации как в светлое, так и в темное 

время суток; 
 возможность  иметь  непрерывную  информационную поддержку на 

всем пути следования по зданию. 
Размещение  и  характер  исполнения  элементов информационного обес-

печения должны учитывать: 
 расстояние,  с  которого  сообщение  может быть эффективно восприня-

то; 
 углы  поля  наблюдения,  удобные  для восприятия зрительной инфор-

мации; 
 ясное  начертание  и  контрастность, а при  необходимости –  рельеф-

ность изображения; 



85 
 

 соответствие  применяемых  символов или пластических приемов обще-
принятому значению; 

 исключение помех восприятию информационных средств (бликование 
указателей,  слепящее  освещение,  совмещение зон действия различных аку-
стических источников, акустическая тень). 

Уровень  комфортности  архитектурной среды в проекте оценивается как 
с физической, так и с психологической позиций.  

Критерий  комфортности  (удобства)  содержит  следующие основные тре-
бования: 

 создание условий для минимальных затрат и усилий маломобильных 
групп населения на удовлетворение своих нужд; 

 обеспечение  своевременной  возможности отдыха, ожидания и допол-
нительного обслуживания, обеспечение условий для компенсации усилий, за-
траченных на движение и получение услуги; 

 сокращение времени и усилий на получение необходимой информации. 
Нижним  пределом  комфортности  (удобства)  следует  считать  уровень  

условий,  при которых  получение  или  предоставление  необходимой инфор-
мации не может быть признано дискомфортным (неудобным). 

Повышение комфортности рекомендуется осуществлять  путем  сокраще-
ния  необходимого пути и времени для получения на одном месте  нескольких  
услуг,  увеличения  числа мест  отдыха,  получения  заблаговременно нужной 
информации, применения необходимого и эргономичного оборудования и др. 

 
6.2. Система управления качеством пассажирских перевозок  

на железнодорожном транспорте 

 
Вопрос качества стал особенно острым в 80-х годах ХХ века, когда все-

возможной продукции во всем мире стало так много, что потребитель начал ис-
пытывать серьезные затруднения с ее выбором. Именно в это время Междуна-
родная организация по стандартизации (ISO) впервые выпустила ряд стандар-
тов, в которых сформулированы требования к предприятию, которое выходит 
на рынок. Понятно, что невозможно провести 100 %-й контроль всей продук-
ции каждого предприятия, однако возможно сформулировать требования к си-

стеме менеджмента качества предприятия, которые позволят предприятию 
длительное время стабильно выпускать продукцию с заданными свойствами. 
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В стандарте ГОСТ Р ИСО 9001-2015 приведено определение «Качество –  

степень соответствия совокупности присущих характеристик объекта тре-

бованиям». 
Качество пассажирских перевозок имеет стратегически важное значение, 

так как определяет выбор потенциального пассажира в пользу 
железнодорожного транспорта. 

Система управления качеством пассажирских перевозок на 

железнодорожном транспорте является функциональной подсистемой 
системы  управления  ОАО «РЖД».  

Распоряжением ОАО «РЖД» введена в действие «Стратегия развития хол-
динга «Российские железные дороги» на период до 2030 года». 

Требования Стратегии распространяются на все организационные уровни 
управления ОАО «РЖД», включающие: 

– центральный уровень управления  (аппарат управления  ОАО  «РЖД»  и 
функциональные филиалы ОАО «РЖД»); 

– региональный уровень управления (региональные центры корпоратив-
ного управления  ОАО  «РЖД»  и  региональные подразделения функцио-
нальных филиалов ОАО «РЖД»); 

– линейный  уровень  управления  (линейные  структурные  подразделения 
ОАО «РЖД»); 

– дочерние  и  зависимые  общества ОАО  «РЖД» (далее ДЗО),  включая 
структурные подразделения и филиалы ДЗО. 

ОАО «РЖД» разработало внутренний нормативный документ «Положение 
о системе  управления  качеством  ОАО «РЖД»,  которое  утверждено  советом 
директоров  компании  (протокол  заседания  совета  директоров  ОАО «РЖД» 
№ 22 от 7 декабря 2015 г.). 

Документ определяет основные требования к системе менеджмента каче-
ства группы компаний холдинга, оказывающих услуги в области грузовых и 
пассажирских перевозок, строительства инфраструктуры, логистики и других 
видов деятельности.  

Положение разработано на основе «Стратегии развития холдинга «Россий-
ские железные дороги» на период до 2030 года» в соответствии с методически-
ми указаниями по формированию положения о системе управления качеством, 
утвержденными Федеральным агентством по управлению государственным 
имуществом, а также с учетом требований международного стандарта ISO 



87 
 

9001:2015, межгосударственного стандарта ГОСТ ISO 9000-2011 и националь-
ного стандарта ГОСТ Р ИСО 9004-2010. 

Система управления качеством ОАО «РЖД» в соответствии с требовани-
ями стандартов ISO имеет: 

– политику,  отраженную в  Положении  о  системе управления каче-
ством, в  которой  сформулированы  ее  цели  и  задачи,  а  также  принципы  их 
достижения; 

– соответствующую  политике  систему  взаимосвязанных  и взаимодо-
полняющих процессов; 

– нормативную  базу,  соответствующую  системе  взаимосвязанных  и 
взаимодополняющих  процессов,  и  представляющую  собой  совокупность не-
противоречивых нормативных документов; 

– эффективный  механизм  и  инструменты  реализации  требований, ре-
гламентированных документами нормативной базы компании; 

– персонал  организации  должен  обладать  знаниями  по  основам  СМК, 
нормативной базе, механизмам реализации ее требований, а также умениями 
применять эти знания на практике. 

Пассажиры являются одной из основных категорий потребителей услуг 
ОАО «РЖД». 

Изучение  текущих  и  будущих  потребностей  пассажиров  осуществля-
ется  на  постоянной  основе  соответствующими подразделениями ОАО 
«РЖД». 

Особое  внимание  уделяется  процессу проектирования услуг на основе 
изучения текущих и будущих потребностей основных категорий потребителей. 
Реализация  данного  принципа  в  ОАО «РЖД»  осуществляется  через стан-
дартизацию  требований  потребителей,  мониторинг  их удовлетворенности и 
строгое соблюдение установленных требований.  
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Рис. 6.1. Процесс проектирования услуг 
 
Превышение ожиданий потребителей достигается реализацией стратегии 

постоянных улучшений. 
 

 
Рис. 6.2. Стратегия постоянных улучшений 

 
Принцип  постоянного  улучшения  деятельности  ОАО «РЖД» реализу-

ется через устранение причин выявленных несоответствий и проблем в процес-
сах компании  с помощью корректирующих действий,  а также через постоян-
ное  улучшение  возможностей  процессов.  

Основным  подходом  к  проведению  постоянных  улучшений  является 
реализация  риск-менеджмента,  предполагающего  выявление  и  оценку рис-
ков,  а  также  выбор  методов  и  инструментов  для  минимизации выявленных  
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рисков.  Особенно  это  касается  вопросов  обеспечения безопасности оказыва-
емых услуг. 

Основополагающим  принципом  СМК является процессный  подход. 
Процессы  СМК  в  соответствии  с  укрупненной  схемой  комплексной про-
цессной  модели,  включают  процессы управления, процессы основной дея-
тельности и обеспечивающие процессы. 

 

        
 
    Рис. 6.3. Укрупненная схема комплексной процессной модели 
 
Для каждого процесса устанавливается система ключевых показателей 

эффективности  (КПЭ)  процесса,  предназначенная  для  мониторинга  и управ-
ления этим процессом. 

Бизнес-блок «Пассажирские перевозки» холдинга «РЖД» является цен-
тром ответственности за обеспечение клиентоориентированного обслуживания 
пассажиров с установленными параметрами качествами, соответствующими 
мировым стандартам. 

Услуги бизнес-блока «Пассажирские перевозки» направлены на каче-
ственное достижение ключевых показателей эффективности инновационного 
развития холдинга «РЖД»: 

1.  Уровень удовлетворенности клиентов, % (КПЭ1): 
– соблюдения расписания поездов, % 
– доля претензий в области пассажирских перевозок к общему числу пе-

ревезенных пассажиров, ед./млн отправленных пассажиров дальнего следова-
ния, в пригородном, скоростном и высокоскоростном сообщениях.  

2. Удельное количество событий транспортных происшествий и иных, 
связанных с нарушением безопасности движения поездов, ед./млн поездо-км 
(КПЭ2): 

– соотношение достигнутых показателей удельного  количества событий 
транспортных происшествий и иных, связанных с нарушением безопасности 
движения поездов в области пассажирских перевозок к целевому показателю  
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безопасности движения поездов по вине бизнес-блока «Пассажирские перевоз-
ки», %. 

 
В  рамках  совершенствования  Системы  управления  качеством выделя-

ются следующие основные и первоочередные мероприятия, на период до 2020 
года: 

1. Разработка СТО «Услуги на железнодорожном транспорте. Правила 
оценки качества услуг, оказываемых пассажирам». 

2. Разработка  ГОСТ  Р  «Услуги  на  железнодорожном  транспорте. Тре-
бования к обслуживанию пассажиров в  пригородных поездах». 

3. Разработка  ГОСТ  Р  «Услуги  на  железнодорожном  транспорте. Тре-
бования к обслуживанию пассажиров в  высокоскоростных поездах». 

4.  Разработка  ГОСТ  «Услуги  на  железнодорожном  транспорте. Требо-
вания к обслуживанию пассажиров в поездах дальнего следования». 

5.  Разработка  ГОСТ  Р  Услуги  на  железнодорожном  транспорте. Требо-
вания к обслуживанию пассажиров в вокзальных комплексах. 

6.  Разработка  ГОСТ  Р  Услуги  на  железнодорожном  транспорте. Требо-
вания  к  предоставлению  услуг  инфраструктуры  перевозчикам  и арендато-
рам на вокзальных комплексах и остановочных пунктах. 

7. Развитие программы «бережливое производство». 
8. Развитие мер по обеспечению доступности пассажирского комплекса 

для маломобильных групп населения. 
Таблица 6.1 

Программа развития качества обслуживания пассажиров  
в области пассажирских перевозок 
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С  целью  обеспечения  соблюдения  требований  стандартов  и  контроля 
их выполнения система оценки качества услуг, оказываемых пассажирам на 
железнодорожном  транспорте,  должна  включать  не  только стандартизиро-
ванные  наборы  и  критерии  качества  услуг  с соответствующими значениями 
для перевозок каждого класса комфортности, но и единую методику, правила и 
порядок проведения контроля.  

Также система управления качеством в сфере пассажирских перевозок 
должна  обеспечивать  доведение  до  общественности  результатов  оценки ка-
чества  каждой  услуги  и  деятельности  бизнес-блока  «Пассажирские перевоз-
ки» в целом. 

 
Целью реализации Программы является повышение уровня удовлетворен-

ности пассажиров при предоставлении услуг холдинга «РЖД» на всех этапах 
поездки: 

 выбор вида транспорта; 
 покупка билета; 
 ожидание поезда; 
 обслуживание в пути следования; 
 совершенствование процесса обратной связи с пассажирами. 
 

Главными задачами реализации Программы являются: 
1. Повышение положительного образа восприятия транспортных продук-

тов холдинга и бренда «РЖД». 
2. Работа персонала пассажирского комплекса на принципах клиентоори-

ентированности. 
3. Реализация мероприятий по разработке и внедрению информационных 

технологий. 
4. Усиление позиций холдинга «РЖД» на рынке транспортных услуг. 
5. Обеспечение  комфортности  и  безопасности  пассажиров  на  вокзаль-

ных  комплексах  и  пассажирских платформах посредством проведения капи-
тального ремонта. 

6. Обновление парка подвижного состава. 
Мероприятия, направленные на повышение качества обслуживания мало-

мобильных пассажиров 

II этап – покупка билета. 



92 
 

Мероприятия: организация продажи мест для инвалидов через сайт ОАО 
«РЖД». 

III этап – ожидание поезда. 
Мероприятия:  
 адаптация вокзалов (пассажирских зданий), платформ и инфраструктуры 

для маломобильных пассажиров (ежегодно адаптация для маломобильных пас-
сажиров 10–15 объектов);  

 организация помощи и сопровождения маломобильным пассажирам на 
вокзалах. 

 
Мероприятия, включенные в данную Программу, обоснованы:  
– маркетинговыми исследованиями и социологическими опросами, прове-

денными Всероссийским центром изучения общественного мнения (ВЦИОМ):  
– анализом претензионных обращений и предложений, поступивших в 

Холдинг РЖД, в том числе исследованиями качества обслуживания   пассажи-
ров CSI (удовлетворенности в разрезе всех составляющих услуги/зон ответ-
ственности структурных подразделений АО «ФПК») методом  анкетного  опро-
са   в   поездах   АО   «ФПК», исследованиями  качества  обслуживания  в  по-
ездах  ДОСС  с  помощью  электронной   анкеты   и   телефонных опросов. 

Реализация мероприятий, включенных в Программу,  положительно ска-
жется на комфортном перемещении и нахождении маломобильных пассажиров 
на пассажирских обустройствах.  

Ожидается повышение  доверия  и  лояльности  инвалидов  и  иных мало-
мобильных групп населения к  ОАО  «РЖД».   

Дополнительно  для  компании  –  снижение  рисков  штрафных санкций   
со   стороны   федеральных   контролирующих   органов   и   исполнение   пред-
писаний Транспортной прокуратуры, Роспотребнадзора, Ространснадзора и ре-
шений судов. 

 
В  соответствии  с исследованиями Всероссийского  центра  изучения об-

щественного  мнения   индекс  удовлетворенности  пассажиров  по  состоянию   
на апрель 2016 года составил: 

– в дальнем следовании –  75,3;   
– в  пригородном  сообщении  –  72,5;  

по  состоянию  на октябрь 2016 года: 
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– в дальнем следовании – 77,7; 
– в пригородном сообщении – 76,3. 
 

 
 
Рис. 6.4. Рост индекса удовлетворенности пассажиров железнодорожного 

транспорта за период апрель–октябрь 2016 г. 
 

6.3. Стандарты качества доступности объектов и услуг предприятий 

пассажирского транспорта для инвалидов и МГН 

 
Цели  и  принципы  стандартизации  в  Российской  Федерации  установле-

ны Федеральным законом от 27 декабря 2002 г. № 184-ФЗ «О техническом ре-
гулировании». 

Стандарты выполняют три важнейшие функции. 
1. Стандарты являются сводом норм и правил, обеспечивающих работу с 

точки зрения соблюдения единых требований к технике и технологиям.  
2. Стандарты устанавливают требования к качеству продукции и услуг, 

обеспечивая в первую очередь их функциональную пригодность и безопас-
ность.  

3. Стандарты устанавливают правила построения и функционирования си-
стем управления процессами. 

 
Стандарт качества – это нормативный документ, разработанный на основе 

консенсуса и утвержденный официально признанным органом. 
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Основными целями разработки и применения стандартов качества предо-
ставления услуг являются:  

– повышение степени удовлетворенности получателей услуг за счет по-
вышения качества предоставления услуг; 

– повышение эффективности деятельности организаций, предоставляю-
щих услуги, за счет создания системы контроля за результативностью их дея-
тельности; 

– определение объемов финансового обеспечения организаций, предостав-
ляющих услуги, необходимых для соблюдения стандартов качества предостав-
ления услуг. 

В стандартах качества применяются следующие понятия: 
– исполнитель услуги; 
– получатель услуги – физические и юридические лица, имеющие право на 

получение услуги; 
– предоставление услуг – действия исполнителей услуг, направленные на 

удовлетворение потребностей получателей услуг; 
– стандарт качества предоставления услуги – обязательные для исполнения 

правила, устанавливающие в интересах получателя услуги требования к оказа-

нию услуги, включающие количественные и качественные характеристики 
предоставления данной услуги. 

 
Принципы разработки стандартов качества предоставления услуг 
Разработка стандартов качества предоставления услуг осуществляется в 

соответствии с принципами: 
а) обязательности предоставления услуг; 
б) законности и обоснованности деятельности исполнителей услуг; 
в) учета потребностей и предпочтений потребителей услуг; 
г) недопустимости снижения уровня требований к услуге по сравнению с 

требованиями, установленными государственными нормативными актами в 
сфере предоставления услуг; 

д) гарантированности соблюдения прав потребителей услуг; 
е) создания эффективного взаимодействия получателя услуги с организа-

цией, оказывающей услуги, ее должностными лицами; 
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ж) бесплатности государственной услуги для потребителей услуги, обос-
нованности размера платы за оказание услуги в случае, если плата предусмот-
рена; 

з) минимизации совокупных издержек получателей услуг; 
и) закрепления в стандарте измеряемых требований к количественным и 

качественным характеристикам (параметрам) услуги. 
При разработке стандартов качества предоставления государственных 

услуг получателям услуг должно быть гарантировано: 
а) соблюдение достоинства, недопущение унижения и оскорбления при 

оказании услуги;  
б) территориальная, транспортная и временная доступность услуги, обес-

печивающая равный и удобный доступ к услуге для всех получателей услуг; 
в) получение своевременной, полной и достоверной информации об услуге 

и порядке ее оказания; 
г) предоставление предусмотренных законодательством мер социальной 

поддержки и преимуществ при оказании услуги; 
д) возможность обжалования действий (бездействий) и решений, принятых 

при предоставлении услуги, а также стандартов качества предоставления услуг; 
е) возмещение вреда, причиненного при оказании услуг, в соответствии с 

законодательством. 
 
Требования к содержанию стандартов качества предоставления услуг. 
1. Стандарт качества предоставления услуги является нормативным доку-

ментом, содержащим описание количественных и качественных характеристик 
(параметров) услуги: сроков, объемов, содержания, результатов услуги и осо-
бенностей процесса предоставления услуги. 

2. Стандарт качества предоставления государственной услуги должен при-
ниматься в форме, доступной для понимания получателя услуги. 

3. Стандарт качества предоставления услуги должен быть исчерпываю-
щим, не допускающим неоднозначного толкования. 

4. Стандарт качества предоставления услуги не может снижать требования 
к качеству оказания соответствующих услуг, установленные федеральными и 
республиканскими нормативными правовыми актами. 
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Стандарт качества предоставления услуги должен содержать следующие 
блоки: 

– цели оказания услуги; 
– характеристику потенциальных потребителей услуг; 
– основные показатели оценки качества оказания государственной услуги; 
–правовое основание оказания услуги; 
– описание действий по оказанию услуги; 
– требования к материально-техническому обеспечению оказания услуги; 
– требования к законности и безопасности оказания услуги; 
– требования, обеспечивающие доступность услуги для потребителей 

услуг; 
– требования к уровню кадрового обеспечения оказания услуги; 
– требования к информационному обеспечению потребителей услуг; 
– требования к организации учета мнения потребителей услуг; 
– порядок обжалования нарушений стандарта; 
– порядок проведения контроля и оценки соответствия качества фактиче-

ски предоставляемых услуг стандартам качества; 
– иные требования, необходимые для обеспечения оказания на высоком 

качественном уровне. 
 
Стандарты могут быть условно разделены на 3 группы:  базовые стандар-

ты, стандарты поддержки (предназначенные для оказания помощи при вы-
полнении деятельности, связанной с проверками (аудитами) системы качества) 
и методические руководства, представляющие собой документы по оказанию 
помощи в практическом применении. 
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Рис. 6.5. Примеры стандартов транспортного обслуживания и цели  
их разработки и введения в действие 

 
Стандарт СТО РЖД 03.001-2014 «Услуги на железнодорожном транспор-

те. Требования к обслуживанию маломобильных пассажиров» (утв. распоряже-
нием ОАО «РЖД» от 23 декабря 2014 г. № 3102р) – базовый. Стандарт разрабо-
тан и введен в действие в целях определения основных методических подходов 
к работе по обслуживанию маломобильных пассажиров на железнодорожном 
транспорте общего пользования, технических требований к действующим объ-
ектам пассажирской инфраструктуры и подвижному составу, обеспечивающих 
удовлетворение минимальных потребностей маломобильных пассажиров. 

 
Вопросы для самоконтроля: 
1. Критерии качества объектов и услуг для нужд маломобильных пасса-

жиров. 

Базовый стандарт 

СТО РЖД 03.001-2014 
"Услуги на 

железнодорожном 
транспорте. Требования к 

обслуживанию 
маломобильных 

пассажиров"  

В целях определения 
основных методических 

подходов к работе по 
обслуживанию 

маломобильных 
пассажиров на 

железнодорожном 
транспорте общего 

пользования 

Стандарт поддержки 

СТО РЖД 03.002-2016 
"Услуги на 

железнодорожном  
транспорте.  Правила 

оценки качества услуг, 
оказываемых 
пассажирам" 

В  целях обеспечения  
проведения  системной  
оценки качества услуг, 

оказываемых пассажирам 
на объектах пассажирского 

комплекса 
железнодорожного 

транспорта. 

Методические 
указания 

«Методика оценки 
доступности для 

пассажиров из числа 
инвалидов объектов 

пассажирской 
инфраструктуры, вагонов, 
пассажирских поездов и 
предоставляемых услуг» 

В целях обеспечения 
проведения обследования 
и паспортизации объектов 
и предоставляемых на них 
услуг в целях  определения  

мер  по поэтапному 
повышению уровня 

доступности для 
пассажиров из числа 

инвалидов. 



98 
 

2. Какие требования включает в себя критерий доступности для маломо-
бильных пассажиров объектов и услуг? 

3. Какие требования включает в себя критерий безопасности для маломо-
бильных пассажиров объектов и услуг? 

4. Какие требования включает в себя критерий информативности? 
5. Мероприятия направленные на повышение комфортности? 
6. Организационные уровни управления ОАО «РЖД». 
7. В каком документе изложены требования к системе менеджмента каче-

ства группы компаний холдинга «РЖД»? 
8. На основе какого документа разработано «Положение о системе  

управления  качеством  ОАО «РЖД»? 
9. Стратегия, на основе реализации которой, достигается превышение 

ожиданий потребителей? 
10. Механизм реализации принципа  постоянного  улучшения  

деятельности  ОАО «РЖД». 
11. Какой подход положен в основу системы менеджмента качества ОАО 

«РЖД»? 
12. Три важнейшие функции, выполняемые стандартами. 
13. Основные цели разработки и применения стандартов качества? 
14. Содержание понятия «стандарт качества предоставления услуги». 
15. Требования к содержанию стандартов качества предоставления услуг. 
 
Литература: 
1. «Положение о системе  управления  качеством  ОАО «РЖД».  

Утверждено  советом директоров  компании  (протокол  заседания  совета  
директоров  ОАО «РЖД» №22 от 7 декабря 2015 г.). 

2. Азбука доступности среды жизнедеятельности : информ.-метод. посо-
бие / под ред. В. А. Власова. – Екатеринбург : Министерство социальной защи-
ты населения Свердловской области : Изд-во АМБ, 2011. – 56 с. 

3. Управление качеством в ОАО «РЖД»  
http://www.rzd.ru/static/public/ru?STRUCTURE_ID=1448 

4. Стратегия  управления  качеством  в  холдинге «РЖД». 2016 г.  
http://www.rzd-expo.ru 

 
 

http://www.rzd.ru/static/public/ru?STRUCTURE_ID=1448
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     7. Методика оценки доступности, паспортизации  

доступности   объектов и услуг организаций пассажирского                                                 

транспорта 

 

План лекции: 
1. Алгоритм оценки доступности для маломобильных пассажиров объек-

тов транспортной инфраструктуры и предоставляемых услуг. 
2. Оценка параметров доступности объектов пассажирской инфраструкту-

ры и предоставляемых услуг для пассажиров из числа инвалидов. 
3. Уровни доступности для   пассажиров   из   числа инвалидов объектов 

пассажирской инфраструктуры, вагонов для перевозки инвалидов, пассажир-
ских поездов  и предоставляемых услуг. 

4. Оформление паспорта доступности. 
5. Основные показатели доступности, вносимые в реестр доступности. 
 

7.1. Алгоритм оценки доступности для маломобильных пассажиров 
объектов транспортной инфраструктуры и предоставляемых услуг 

 
Распоряжением ОАО «РЖД» от 15 июля 2016 г. № 1427р утверждена «Ме-

тодика оценки доступности для пассажиров из числа инвалидов объектов пас-
сажирской инфраструктуры, вагонов, пассажирских поездов и предоставляе-
мых услуг». 

Методика разработана для реализации требований приказа Минтранса Рос-
сии от 06.11.2015 № 329 «Порядок  обеспечения условий доступности для пас-
сажиров из числа  инвалидов  пассажирских  вагонов,  вокзалов,  поездов  даль-
него следования  и  предоставляемых  услуг  на  вокзалах  и  в  поездах  дальне-
го  следования»  в  части  проведения обследования и паспортизации данных 
объектов и предоставляемых на них услуг в целях  определения  мер  по по-
этапному повышению уровня доступности для пассажиров из числа инвалидов. 

Основной задачей Методики  является  создание  алгоритма  и  процедуры  
обследования  для определения уровня доступности указанных объектов и 
предоставляемых на них услуг для пассажиров из числа инвалидов. Разработка 
и  заполнение  форм  паспортов  объектов  пассажирской  инфраструктуры,  ва-
гонов  для перевозки инвалидов, пассажирских поездов и предоставляемых 
услуг с целью определения их доступности для пассажиров из числа инвалидов. 
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Рис. 7.1. Алгоритм оценки доступности для маломобильных пассажиров          

объектов транспортной инфраструктуры и предоставляемых услуг 
 
7.2. Оценка параметров доступности объектов пассажирской  

инфраструктуры и предоставляемых услуг для пассажиров  

из числа инвалидов 

 
7.2.1. Общие положения 
 
Проведение обследования  и  паспортизации  предусматривает  выработку  

рекомендаций  по  поэтапному повышению уровня доступности для пассажи-
ров  из  числа  инвалидов  пассажирской  инфраструктуры,  вагонов для   пере-
возки   инвалидов,   пассажирских    поездов    и    предоставляемых    услуг    на    
основе    принципов «универсального дизайна» и «разумного приспособления», 
определенных в Конвенции о правах инвалидов. 

В соответствии с  международной  практикой,  оценка  параметров  до-
ступности  проводится  с  учетом специфических потребностей в помощи че-

тырех категорий пассажиров из числа инвалидов. 
Обеспечение  условий  доступности  для  пассажиров  из  числа  инвалидов   

объектов   пассажирской инфраструктуры,   вагонов   для   перевозки   инвали-
дов,   пассажирских   поездов   и    предоставляемых    услуг осуществляется  

Создание  алгоритма  и  процедуры  обследования  
для определения уровня доступности объектов и 
предоставляемых на них услуг для пассажиров из 
числа инвалидов 

Разработка и  заполнение  форм  паспортов  
объектов  пассажирской  инфраструктуры,  
вагонов, пассажирских поездов и 
предоставляемых услуг с целью определения их 
доступности для пассажиров из числа инвалидов. 

Выработка рекомендаций  по  поэтапному 
повышению уровня доступности для пассажиров  
из  числа  инвалидов  пассажирской  
инфраструктуры,  вагонов,   пассажирских    
поездов    и    предоставляемых    услуг    на    
основе    принципов "универсального дизайна" и 
"разумного приспособления" 
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перевозчиками,  операторами  железнодорожного  подвижного   состава   (да-
лее   –   оператор), владельцами  пассажирской  инфраструктуры  (далее   –   
владелец   инфраструктуры),   оказывающими   услуги, связанные с перевозка-
ми на железнодорожном транспорте пассажиров (далее – услуги). 

Объекты паспортизации 

Обследованию и паспортизации подлежат: 
а)   объекты   пассажирской   инфраструктуры    –    представителем    вла-

дельца    инфраструктуры:  на железнодорожном вокзале, региональном участке 
обслуживания или в региональных дирекциях; 

б) модели вагонов для перевозки инвалидов –  оператором  подвижного  
состава  на  уровне  Центрального аппарата управления или на региональном 
уровне управления; 

в) пассажирские поезда – оператором на региональном уровне управления. 
 

7.2.2. Организации   работы   по   проведению   обследования    
и   паспортизации 
 
В  целях   организации   работы   по   проведению   обследования   и   пас-

портизации   подразделения центрального уровня управления издают соответ-
ствующее распоряжение, которое определяет  объекты,  сроки, этапность и по-
рядок проведения. 

Для  проведения  обследования  и  паспортизации  на  объекте  (вокзале,  
производственном  участке, пассажирском и моторвагонном депо, пассажир-
ской компании) владелец инфраструктуры, оператор, перевозчик создает ко-

миссию по проведению обследования и паспортизации (далее – Комиссия).  
Председателем  Комиссии назначается  руководитель  подразделения  ре-

гионального  уровня   управления,   который   утверждает   состав Комиссии, 
план-график проведения обследования и паспортизации,  а  так же  организует  
работу  Комиссии  на линейном уровне. 
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Рис. 7.2. Схема организации работы по проведению обследования объектов  
пассажирской инфраструктуры 

 
В состав Комиссии включаются: 
  заместитель  председателя  Комиссии  –   руководитель   линейного   

уровня   управления   обследуемого объекта, предприятия, предоставляющего 
услуги; 

 сотрудники,  профессии  которых  связаны  с  обслуживанием  инвали-
дов,  прошедшие   инструктаж   или обучение по данной тематике; 

 представители  общественных  объединений   инвалидов   (по   согласо-
ванию),   осуществляющих   свою деятельность на территории поселения, му-
ниципального района, городского округа.  Рекомендуется  привлекать предста-
вителей   Всероссийского   общества   инвалидов   (ВОИ),   Всероссийского   
общества    слепых    (ВОС), Всероссийского общества глухих (ВОГ). 
 

Рекомендуемая последовательность действий по организации работы Ко-
миссии: 

а)  проведение  инструктажа  членов  Комиссии   о   целях,   порядке   и   
последовательности   проведения обследования; 

б) ознакомление Комиссии с перечнем обследуемых объектов или функци-
ональных зон объекта; 

в) ознакомление членов Комиссии с планами обследуемых объектов. 

План-график проведения обследования и паспортизации 

Утверждается председателем 
комиссии 

Обследование включает:  
Полевой этап    Камеральный этап 

Комиссия по проведению обследования и паспортизации  

 создает владелец инфраструктуры, 
оператор, перевозчик  

Председателем  Комиссии назначается  
руководитель  подразделения  

регионального  уровня   управления 

Распоряжение 

издают подразделения центрального  

уровня  

определяет  объекты,  сроки, этапность 
и порядок проведения обследования 
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Перечень   обследуемых   элементов   для   заполнения   ведомости    ин-
вентаризации    доступности    для пассажиров  из  числа  инвалидов  может  
быть  сокращен  или  дополнен  владельцем   инфраструктуры   после изучения  
плана  исследуемого  объекта.  При  отсутствии  плана  исследуемого  объекта  
решение  по   данному вопросу принимается владельцем инфраструктуры после 
его первоначального осмотра; 

г) натурное  обследование  объектов  пассажирской  инфраструктуры,  ва-
гонов  для  перевозки  инвалидов, пассажирских поездов и предоставляемых 
услуг с фиксацией в ведомости инвентаризации доступности (далее – ведомо-
сти инвентаризации) результатов обследования; 

д) внесение информации  по  результатам  обследования  в  ведомости  ин-
вентаризации  доступности  для пассажиров из числа  инвалидов  (далее –  ве-
домость  инвентаризации).  Формы  инвентаризации  приведены  в приложени-
ях Методики. 

 

Определение  доступности для пассажиров из числа инвалидов объектов 

инфраструктуры и услуг 

Для принятия решения о доступности для пассажиров из числа инвалидов: 
а) вагона для  перевозки  инвалидов  −  оценивается  доступность  каждой  

модели  вагона  по  технической документации, натурные обследования прово-
дятся при необходимости на одном вагоне обследуемой модели; 

б) пассажирского поезда и предоставляемых услуг − оцениваются исходя 
из  утвержденной  схемы  поезда, паспорта  доступности  модели  вагона,  
включенного  в  схему  поезда,  анализа  нормативной   документации   − тех-
нологического процесса работы  обслуживающего  персонала,  наличия  и  со-
блюдения  порядка  проведения инструктирования (обучения) персонала; 

в) объектов пассажирской инфраструктуры и предоставляемых услуг − 
проводится натурное  обследование в    целях    выявления    барьеров,    огра-
ничивающих    транспортное    обслуживание,    анализа    нормативной доку-
ментации (технологического процесса работы обслуживающего персонала, 
наличия и  соблюдения  порядка проведения инструктирования (обучения) пер-
сонала). 

 
Этапы определения доступности 

Обследование включает в себя  два этапа: полевой и камеральный. 
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Определение доступности на полевом этапе проводится двумя способами: 
– визуальным, когда определяются внешние параметры объекта или  функ-

циональной  зоны:  наличие  или отсутствие  конкретных  элементов  (в   т. ч.   
специализированных),   деталей   здания,   отдельных   помещений, количество 
этажей, наличие информации и т. д.; 

–  инструментальным,  при  котором  измеряются   и   фиксируются   пара-
метры   элементов   транспортных средств  и  объектов   транспортной   инфра-
структуры   пассажирского   железнодорожного   транспорта   (в   т. ч. специа-
лизированных), например, высота поручней, ширина марша лестницы, габари-
ты кабины лифта и т. д. 

На камеральном этапе исследования доступности для пассажиров из числа 
инвалидов оценивается и фиксируется  текущий  уровень  доступности  и  вы-
рабатываются  рекомендации   по   применению   на   объекте элементов  до-
ступности,  формируемых   посредством   применения   принципов   «универ-
сального   дизайна»   и «разумного приспособления». 

 
7.2.3. Формирование ведомости инвентаризации 
 
Натурное обследование и обработка полученных результатов направ-

лены на: 
а) определение значений фактических параметров элементов; 
б) сравнение существующих значений с нормативными требованиями по 

доступности, по каждой категории инвалидов с учетом их специфических по-
требностей в помощи; 

в)   определение   отклонений   фактических   параметров   от   нормативов   
доступности   элементов   для конкретных категорий инвалидов; 

г) выработку рекомендаций по устранению выявленных отклонений; 
д) определение уровня доступности  транспортных  услуг  и  транспортных  

средств,  а  также  фактической возможности использования для обслуживания  
пассажиров  из  числа  инвалидов  с  учетом  их  специфических потребностей в 
помощи. 
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Таблица 7.1 
Форма инвентаризации доступности для пассажиров 

из числа инвалидов объектов и услуг наземной транспортной 
инфраструктуры железнодорожного транспорта 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 1. Оборудо-

вание 
доступности 
прилегаю-
щих земель-
ных 
участков 

 
 

       

1.1 Пешеход-
ный путь 
через 
островок 
безопасно-
сти: 

ширина не менее 3 
м, длина не менее 2 
м; 

X X X X  СП 
59.13330.20
12 

 

1.2 Ширина пе-
шеходного 
пути: 

- ширина пешеход-
ного пути с учетом 
встречного движе-
ния 
инвалидов на крес-
лах-колясках 
должна быть не 
менее 2,0 м; 
- допускается в 
пределах прямой 
видимости снижать 
ширину пути дви-
жения до 1,2 м с 
карманами 
размером не менее 
2 x 1,8 м через каж-
дые 25 м 

X X X   СП 
59.13330.20
12 

 

 
При проведении анализа нормативной документации технологического 

процесса и иных  документов, регламентирующих предоставление услуг пасса-
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жирам, проверяется на наличие,  достаточность  и  соответствие требований в 
части предоставления услуг пассажирам из числа  инвалидов  Федеральному  
законодательству  в сфере социальной защиты инвалидов и нормативным до-
кументам ОАО «РЖД». 

Следующим этапом формирования ведомости инвентаризации является 
заполнение данных в  графе 10 «Рекомендуемые мероприятия по адаптации при 
несоответствии нормативов доступности для пассажиров  из числа инвалидов  
объектов  пассажирской  инфраструктуры,  вагонов  для  перевозки  инвалидов,  
пассажирских поездов и предоставляемых услуг. 

Комиссией разрабатываются предложения по  принятию  управленческих  
решений  (с  учетом  положений Конвенции о правах  инвалидов  об  обеспече-
нии  «разумного  приспособления»  и  «универсального  дизайна»)  в соответ-
ствии с рекомендациями п. 6 Методики, которые в последующем включаются в 
Паспорт. 

В   завершении   разрабатывается   раздел   «Выводы»,   который   содер-
жит   сведения   об    уровне доступности для пассажиров из числа инвалидов. 

 
7.3. Уровни доступности для   пассажиров   из   числа инвалидов  

объектов пассажирской инфраструктуры, вагонов для перевозки  

инвалидов, пассажирских поездов  и предоставляемых услуг 

 
По  результатам  проведения  инвентаризации,   уровень   доступности   

для   пассажиров   из   числа инвалидов объектов пассажирской инфраструкту-
ры, вагонов для перевозки инвалидов, пассажирских поездов  и предоставляе-
мых услуг может иметь следующие оценки: 

– доступны для всех категорий инвалидов (доступны полностью – ДП). 
Доступным  считается  объект  обследования,  на   котором   отсутствуют   

отклонения   от   существующих нормативных требований по  всем  структур-
но-функциональным  зонам,  предназначенным  для  оказания  услуг перевозки  
пассажиров  или  применяются   конструктивные   и   организационные   реше-
ния,   согласованные   с общественными организациями инвалидов, в  том  чис-
ле  предусматривающие  использование  дополнительных индивидуальных 
технических средств (например, шагающего подъемника для преодоления 
лестничных  маршей – ступенькохода, мобильных подъемников и др.),  либо 
оказания ситуационной помощи; 
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– доступны для отдельных категорий инвалидов (ДП -Г, -С, -К, -О) – это 
означает,  доступность  для  отдельных  категорий  инвалидов  и  не  доступны  
для  других  категорий инвалидов по отдельным параметрам; 

– не доступны для всех категорий инвалидов (НД) – это означает недо-
ступность по одному или нескольким параметрам   для   основных   категорий   
инвалидов   (имеются   отклонения   от   существующих    нормативных требо-
ваний по отдельным или по всем структурно-функциональным зонам). 

Категория  доступности  для  пассажиров  из  числа  инвалидов  не  может  
быть  выше  самой  низкой категории  доступности  любого  из   входящих   в   
их   состав   элементов   и   структурно-функциональных   зон, предназначен-
ных для оказания услуг перевозки пассажиров. 

Ведомость инвентаризации подписывается заместителем председателя 
Комиссии. 

 
7.4. Оформление паспорта доступности 

 
Паспорт оформляется Комиссией, проводившей обследование. 
Обязательным условием проведения паспортизации объектов пассажир-

ской инфраструктуры, вагонов для перевозки инвалидов, пассажирских поездов 
и предоставляемых услуг является  наличие  соответствующих ведомостей ин-
вентаризации доступности. 

В паспорт заносятся: 
 основные  данные  об  объекте в том числе: адрес, собственник, разме-

щение; 
 краткая  характеристика  объекта  и предоставляемых на нем услуг пас-

сажирам; 
 данные об уровне доступности, результаты оценки; 
 удельный вес услуг, предоставляемых  пассажирам  из  числа  инвалидов  

с  сопровождением  персонала владельца  инфраструктуры  и  перевозчика  от  
общего  количества   предоставляемых   услуг,   измеряемый   в процентах; 

 доля работников, профессии которых  связаны с обслуживанием пасса-
жиров из числа инвалидов, прошедших  инструктирование  или  обучение  для  
работы  с указанной категорией пассажиров. 

По итогам оценки и паспортизации документы  направляются  в  подразде-
ления  центрального  уровня управления для составления реестра доступности. 
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 7.5. Основные показатели доступности, вносимые в реестр  

доступности  

 
Реестр должен содержать основные показатели доступности: 
1. Для объектов инфраструктуры: 
а) удельный вес введенных с 1  июля  2016  года  в  эксплуатацию  вокза-

лов,  полностью  соответствующих требованиям доступности,  от общего коли-
чества объектов, введенных в эксплуатацию; 

б) удельный вес существующих объектов, которые в результате проведе-
ния  после  1  июля  2016  года  их реконструкции, модернизации будут полно-
стью соответствовать  требованиям  доступности, от общего количества объек-
тов, прошедших реконструкцию, модернизацию; 

в) удельный вес существующих объектов (от общего количества вокзалов, 
на которых в  настоящее  время невозможно полностью обеспечить доступ-
ность  с  учетом  потребностей  пассажиров  из  числа  инвалидов),  на которых 
до проведения реконструкции обеспечиваются: 

– доступ пассажиров из числа инвалидов к месту предоставления услуги; 
–  предоставление  пассажирам  из   числа   инвалидов   необходимых   

услуг   в   дистанционном   режиме; 
– предоставление, когда это возможно, необходимых услуг по месту жи-

тельства; 
г) удельный вес объектов, на которых обеспечиваются условия индивиду-

альной  мобильности  пассажиров из числа инвалидов и возможность для само-
стоятельного их передвижения по зданию; 

д) удельный  вес  объектов,  на  которых  обеспечено  сопровождение  пас-
сажиров  из   числа   инвалидов, имеющих стойкие расстройства функции зре-
ния и самостоятельного передвижения, и  оказание  им  помощи,  от общего ко-
личества вокзалов; 

е)  удельный  вес  объектов   с   надлежащим   размещением   оборудования   
и   носителей   информации от общего количества вокзалов; 

ж) удельный вес объектов, на которых обеспечено дублирование необхо-
димой звуковой и зрительной информации, от общего количества объектов; 

з) доля работников владельца инфраструктуры, профессии которых связа-
ны с обслуживанием пассажиров из  числа  инвалидов,   прошедших   инструк-
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тирование   или   обучение   для   работы   с   указанной   категорией пассажи-
ров; 

и) удельный вес услуг, предоставляемых пассажирам из  числа  инвалидов  
с  сопровождением  персонала, от общего количества предоставляемых услуг; 

к) удельный вес объектов, имеющих утвержденные паспорта доступности 
объектов и предоставляемых  на них услуг, от общего количества таких объек-
тов. 

2. Для пассажирских вагонов для перевозки инвалидов: 
а) удельный вес введенных  с  1  июля  2016  года  в  эксплуатацию пасса-

жирских  вагонов  для  перевозки инвалидов, полностью соответствующих      
требованиям действующей нормативной документации, регламентирующей 
технические требования для перевозки инвалидов, от  общего  количества  
вновь  вводимых пассажирских вагонов указанного типа; 

б) удельный вес существующих пассажирских  вагонов  для  перевозки  
инвалидов,  которые  в  результате проведения после 1  июля  2016  года  их  
модернизации  полностью  соответствуют  требованиям  действующей норма-
тивной документации, регламентирующей технические требования для пере-
возки  инвалидов,  от  общего количества пассажирских вагонов указанного ти-
па прошедших модернизацию; 

г) удельный вес пассажирских вагонов  для  перевозки  инвалидов,  по-
строенных  и  модернизированных  в соответствии  с   требованиями   действу-
ющей   нормативной   документации,   регламентирующей технические требо-
вания для перевозки инвалидов, имеющих утвержденные паспорта доступности 
и предоставляемых на них услуг, от общего количества таких вагонов. 

3. Для поездов дальнего следования: 
а) удельный вес  пассажирских  поездов  дальнего  следования,  в  состав  

которых  включено  не  менее  1 вагона для перевозки инвалидов, полностью 
соответствующего  требованиям  доступности  для  них,  от  общего количества 
пассажирских поездов дальнего следования, предусмотренных расписанием; 

б)  доля  работников  оператора,  профессии  которых  связаны  с  обслу-
живанием   пассажиров   из   числа инвалидов и прошедших инструктирование 
или обучение  для  работы  с  указанной  категорией  пассажиров,  по вопросам, 
связанным с обеспечением доступности для них объектов и  услуг  в  сфере  
пассажирских  перевозок железнодорожным    транспортом     в     соответствии     
с     законодательством     Российской     Федерации     и законодательством 
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субъектов    Российской    Федерации,    от     общего     количества     таких     
сотрудников,  предоставляющих услуги; 

в) удельный вес услуг, предоставляемых пассажирам из  числа  инвалидов  
с  сопровождением  персонала перевозчика,  от  общего  количества  предостав-
ляемых  услуг   (подъемники,   купе,   туалеты),   измеряемый   в процентах; 

г)   удельный   вес   пассажирских   поездов   дальнего   следования,   име-
ющих   утвержденные    паспорта доступности и предоставляемых на них услуг, 
от общего количества таких поездов. 

На  основе  полученных  данных  формируется  план  мероприятий  (до-
рожная  карта)  по  поэтапному повышению   показателей   доступности   для    
пассажиров    из    числа    инвалидов    объектов    пассажирской инфраструк-
туры, вагонов для перевозки инвалидов, пассажирских поездов и предоставля-
емых услуг. 
 

Вопросы для самоконтроля: 
1. Основная задача «Методика оценки доступности для пассажиров из 

числа инвалидов объектов пассажирской инфраструктуры, вагонов, пассажир-
ских поездов и предоставляемых услуг». 

2. Алгоритм оценки доступности для маломобильных пассажиров объек-
тов транспортной инфраструктуры и предоставляемых услуг. 

3. Оценка  параметров  доступности  проводится  с учетом специфиче-
ских потребностей в помощи каких категорий пассажиров из числа инвалидов? 

4. Какие объекты подлежат обследованию и паспортизации? 
5. Подразделения какого уровня управления издают распоряжение о про-

ведении обследования и паспортизации объектов инфраструктуры, подвижного 
состава и услуг? 

6. Какие сведения содержит распоряжение о проведении обследования и 
паспортизации? 

7. Кем создается Комиссия по проведению обследования и паспортиза-

ции? 
8. Функции председателя Комиссия по проведению обследования и пас-

портизации. 
9. Руководитель  подразделения  какого  уровня   управления назначается 

председателем Комиссия по проведению обследования и паспортизации? 
10. Состав Комиссии по проведению обследования и паспортизации. 
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11. Рекомендуемая последовательность действий по организации работы 
Комиссии по проведению обследования и паспортизации. 

12. Как оценивается доступность вагонов для  перевозки  инвалидов? 
13. Как оценивается доступность для пассажиров-инвалидов поезда и 

предоставляемых в нем услуг? 
14. Способы проведения обследования на полевом этапе. 
15. Формирование ведомости инвентаризации. 
16. Какие оценки может иметь уровень   доступности   для   пассажиров   

из   числа инвалидов объектов пассажирской инфраструктуры, вагонов для пе-
ревозки инвалидов, пассажирских поездов  и предоставляемых услуг? 

17. Кто подписывает Ведомость инвентаризации? 
18. Кто оформляет Паспорт доступности? 
19. Какие сведения заносятся в Паспорт доступности? 
20. Подразделениями  какого  уровня управления составляется реестр до-

ступности? 
 
Литература: 
1. «Методика оценки доступности для пассажиров из числа инвалидов 

объектов пассажирской инфраструктуры, вагонов, пассажирских поездов и 
предоставляемых услуг» утверждена Распоряжением ОАО «РЖД» от 15 июля 
2016 г. № 1427р.  
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8. Подготовка персонала  для оказания  

«ситуационной помощи» инвалидам  и МГН
15 

 
План лекции: 
1. Цели подготовки и классификация категорий персонала для обучения. 
2. Теоретическое и практическое обучение персонала специализированным 

действиям при обслуживании пассажиров с инвалидностью и МГН. 
3. Подготовка персонала предприятий железнодорожного транспорта для 

обслуживания маломобильных пассажиров. 
 

8.1. Цели подготовки и классификация категорий персонала  

для обучения 

 
Федеральный закон от 10 января 2003 года № 18-ФЗ «Устав железнодо-

рожного транспорта Российской Федерации» (ст. 81.1) – «обслуживание пасса-
жиров из числа инвалидов на вокзалах и в поездах дальнего следования осу-
ществляется работниками владельца инфраструктуры или перевозчика, про-
шедшими инструктирование или обучение по вопросам, связанным с обслужи-
ванием пассажиров из числа инвалидов». 

 
Цели подготовки персонала для обслуживания инвалидов и МГН: 
1. Обеспечить внедрение технологий обслуживания пассажиров с инва-

лидностью и других МГН. 
2. Обеспечить организацию работ по обслуживанию пассажиров с инва-

лидностью и других МГН. 
3. Обеспечить необходимую ситуационную помощь пассажирам с инва-

лидностью и других МГН; 
4. Сформировать современную культуру предприятия по обслуживанию 

пассажиров с инвалидностью и других МГН. 
Классификация категорий персонала для обучения по программам обуче-

ния: 
1. Персонал, не имеющий контактов с клиентами. 

                                            
15 Материал для раздела предоставлен Брюховой О. Ю. старшим преподавателем кафедры «Управление 

персоналом и социология» УрГУПС. 
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2. Персонал контактирующий, не оказывающий услуги. 
3. Персонал, оказывающий услуги инвалидам. 
4. Инструкторы по обучению персонала оказанию «ситуационной помо-

щи» инвалидам  и МГН. 
5. Специалисты по организации обслуживания инвалидов в учреждении. 
 

8.2. Теоретическое и практическое обучение персонала  

специализированным действиям при обслуживании пассажиров  

с инвалидностью и МГН 

 

Программа подготовки сотрудников предприятия, не имеющих контакты 

с клиентами 

Цель обучения – подготовить персонал, исполняющий вспомогательные 
функции, для формирования корпоративной культуры организации по обслу-
живанию инвалидов. 

Целевая аудитория – вспомогательный персонал, не имеющий непосред-
ственных контактов с инвалидами на объекте. 

 
Содержание курса: 
1. Реализация принципов Конвенции о правах инвалидов ООН при органи-

зации обслуживания инвалидов – 0,5 часа. 
2. Потребности различных групп инвалидов в помощи – 1 час. 
3. Оказание помощи и основы культуры общения с инвалидами – 1 час. 
4. Экзаменационный тест по курсу – 0,5 часа. 
Общая продолжительность курса, включая экзаменационный тест – 3 часа. 
 
Программа подготовки контактирующих с клиентами сотрудников  

предприятия, но не оказывающих услуги 

Цель обучения – подготовить персонал, исполняющий вспомогательные 
функции, для общения, оказания помощи, формирования корпоративной куль-
туры организации по обслуживанию инвалидов. 

Целевая аудитория – вспомогательный персонал, имеющий непосред-
ственные контакты с инвалидами на объекте, при обслуживании.  
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Содержание курса: 
1. Реализация принципов Конвенции о правах инвалидов ООН при органи-

зации обслуживания инвалидов – 0,5 часа. 
2. Потребности различных групп инвалидов в помощи – 1 час. 
3. Оказание помощи и основы культуры общения с инвалидами – 2 часа. 
4. Виды оборудования, используемого инвалидами, технические характе-

ристики и эксплуатация  – 0,5 часа. 
5. Технология обслуживания различных групп инвалидов при выполнении 

должностных обязанностей – 0,5 часа. 
6. Экзаменационный тест по курсу – 0,5 часа. 
Общая продолжительность курса, включая экзаменационный тест – 5 ча-

сов. 
 
Программа подготовки сотрудников предприятия, осуществляющих  

обслуживание инвалидов 

Цель обучения – подготовить сотрудников, обслуживающих инвалидов, 
для общения, оказания помощи, обслуживания, формирования корпоративной 
культуры организации по обслуживанию инвалидов. 

Целевая аудитория – сотрудники предприятия, осуществляющие обслужи-
вание инвалидов. 

 
Содержание курса: 
1. Реализация принципов Конвенции о правах инвалидов ООН при органи-

зации обслуживания инвалидов – 0,5 часа. 
2. Потребности различных групп инвалидов в помощи – 1 час. 
3. Оказание помощи и основы культуры общения с инвалидами – 3 часа. 
4. Виды оборудования, используемого инвалидами, технические характе-

ристики и эксплуатация – 0,5 часа. 
5. Технология обслуживания различных групп инвалидов при выполнении 

должностных обязанностей  – 2 часа. 
6. Нестандартные ситуации  –  0,5 часа. 
7. Экзаменационный тест по курсу – 0,5 часа. 
Общая продолжительность курса, включая экзаменационный тест – 8 ча-

сов. 
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Подготовка инструкторов предприятий общественного транспорта для 

обучения (инструктажа) персонала по оказанию ситуационной помощи 

инвалидам и маломобильным группам пассажиров (18 часов) 

Основные разделы: 
– конвенция о правах инвалидов. Правила обслуживания пассажирских пе-
ревозок. Основные принципы и требования к обеспечению доступа инвали-
дов к объектам и услугам предприятий общественного транспорта; 
 определение потребностей различных групп инвалидов и МГН в помощи. 

Способы оказания «ситуационной помощи» на транспорте; 
 общение с различными группами инвалидов и МГН при оказании «ситуа-

ционной помощи»; 
 оборудование предприятий пассажирского транспорта для оказания «си-

туационной помощи» инвалидам и МГН и оборудование, используемое инва-
лидами для передвижения; 

 методика проведения инструктажа для персонала предприятий пассажир-
ского транспорта по оказанию ситуационной помощи инвалидам. 

 

Подготовка специалистов для предприятий и учреждений  

инфраструктуры для  организации работ по созданию безбарьерной  

среды для инвалидов 

Основные разделы: 
 разработка и внедрения стандартов предприятий и учреждений инфра-

структуры по обеспечению качества доступности объектов и услуг для инвали-
дов. Показатели качества доступности объектов и услуг; 

 модель, инструменты обеспечения доступности для инвалидов объектов 
и услуг предприятий, учреждений инфраструктуры; 

 методика обследования доступности для инвалидов объектов и услуг 
предприятий инфраструктуры. Аудит доступности; 

 паспортизация доступности для инвалидов объектов и услуг предприя-
тий инфраструктуры; 

 оборудование для обеспечения доступа инвалидам к объектам инфра-
структуры и оборудование используемое инвалидами; 

 организация работ по адаптации для инвалидов объектов инфраструк-
туры; 
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 организация работы предприятий, учреждений инфраструктуры по 
обеспечению доступности объектов и услуг для инвалидов; 

 организация обучения сотрудников оказанию ситуационной помощи ли-
цам с инвалидностью. 
 

Инструктаж – обучающая процедура, устанавливающая порядок и спосо-
бы выполнения какой-либо задачи или задания, проводится компетентным ли-
цом, осуществляющим руководство учебной группой, или индивидуальным 
наставником (мастером). 

Документы для ознакомления персонала в части обслуживания пассажиров 
с инвалидностью и МГН: стандарты, инструкции, регламенты, технологические 
процессы, правила, инструктажи. 

Техническая учеба – совокупность мероприятий, направленная на перио-
дическое восстановление и непрерывное повышение уровня профессиональных 
знаний и навыков работников без отрыва от  производства. 

Техническая учеба должна проводиться в кабинете, оснащенном: 
- необходимыми техническими средствами обучения (тренажерами, маке-

тами, компьютерами с доступом к системе дистанционного обучения ОАО 
«РЖД»); 

- наглядными средствами обучения (схемами, плакатами, альбомами и 
др.); 

- видеоустановками для демонстрации технических фильмов; 
- учебной и инструктивной литературой и нормативными документами. 
 
Возможные формы проведения занятий: лекции; семинары; практические 

занятия; консультации; тренинги; ауди- и видеоконференции, лекции, семина-
ры. Кроме перечисленных, возможны следующие формы проведения занятий: 

Практико-ориентированная ситуация (метод case-study) – анализ и реше-
ние реальной или выдуманной проблемной практической ситуации. 

Ролевая игра – моделирование ролевого поведения с целью с целью полу-
чения непосредственного практического опыта межличностного общения и по-
лучения обратной связи.  

Сторителлинг – создание системы мифов и тематических историй из жиз-
ни компании, которые помогают вновь принятым сотрудникам понять ее дух, 
существующие ценности и порядки, обучать правилам работы в компании.  
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Конспект (технологическая карта, план проведения) учебного занятия 
должен: разрабатываться в электронном виде; утверждаться главным инжене-
ром структурного подразделения или лицом, его замещающим; хранится у ин-
женера по подготовке кадров в электронном виде и на бумажном носителе. 

Содержание конспекта:  
1. Тематика технического занятия с учетом категории работ и профессий. 
2. Цель учебного занятия. 
3. Перечень оснащения, необходимого для проведения занятия. 
4. Используемый метод обучения. 
5. Перечень литературы, рекомендуемой для самостоятельного изучения. 
В соответствии с положениями Конвенции ООН «О правах инвалидов», к 

подготовке персонала рекомендуется привлекать преподавателей из числа лю-
дей с инвалидностью либо представителей объединений людей с инвалидно-
стью, реабилитологов и иных экспертов, имеющих соответствующую квалифи-
кацию. 

 

8.3. Подготовка персонала предприятий железнодорожного транспорта 

для обслуживания маломобильных пассажиров 
 

ОАО «РЖД» устанавливает перечень профессий работников пассажирско-
го комплекса железнодорожного транспорта общего пользования, связанных с 
обслуживанием маломобильных пассажиров, в должностные обязанности кото-
рых включаются положения об оказании содействия пассажирам указанной ка-
тегории. 

Вопросы, связанные с обслуживанием маломобильных пассажиров, вклю-
чаются в программы дополнительного профессионального обучения руководи-
телей и специалистов пассажирского комплекса холдинга ОАО «РЖД» в обра-
зовательных организациях железнодорожного транспорта, а также в программы 
подготовки, переподготовки и повышения квалификации работников при про-
фессиональном обучении рабочих и служащих. 

При приеме на работу работников, профессии которых связаны с обслужи-
ванием маломобильных пассажиров, в подразделениях пассажирского комплек-
са должен быть проведен инструктаж по вопросам обслуживания маломобиль-
ных пассажиров, текст которого разрабатывается на основании типового, с уче-
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том условий работы каждого предприятия и утверждается руководителем пред-
приятия (участка). 

В подразделениях пассажирского комплекса в планы проведения техниче-
ской учебы с работниками, профессии которых связаны с обслуживанием ма-
ломобильных пассажиров, ежегодно включаются соответствующие темы, ре-
зультаты обучения контролируются путем сдачи работниками зачетов. 

ОАО «РЖД» разрабатывает примерные учебные планы и программы для 
профессионального обучения по предметам, связанным с обслуживанием ма-
ломобильных пассажиров на железнодорожном транспорте общего пользова-
ния, типовые учебные программы повышения квалификации персонала на кур-
сах целевого назначения, а также типовые инструкции, инструктажи, техноло-
гические процессы, правила и другие нормативные документы. К разработке 
указанных документов в части, касающейся обслуживания маломобильных 
пассажиров, привлекаются общественные организации инвалидов. 

ОАО «РЖД» проводит работу с образовательными организациями же-
лезнодорожного транспорта, реализующими программы высшего и среднего 
профессионального образования в целях включения в программы обучения 
студентов, специальности которых связаны с организацией пассажирских пе-
ревозок, тем, связанных с особенностями обслуживания маломобильных пас-
сажиров. 

ОАО «РЖД» разрабатываются рекомендации по обслуживанию маломо-
бильных пассажиров, учитывающие различные аспекты инвалидности, а 
также документы, регламентирующие порядок действий при обслуживании 
инвалидов и маломобильных групп населения на вокзалах и в пассажирских 
поездах. 

В подразделениях пассажирского комплекса в планы проведения техниче-
ской учебы с работниками, профессии которых связаны с обслуживанием ма-
ломобильных пассажиров, ежегодно включаются соответствующие темы, ре-
зультаты обучения контролируются путем сдачи работниками зачетов. 

Обслуживание маломобильных пассажиров должно осуществляться ра-
ботниками, прошедшими обучение (инструктаж) по обслуживанию указанной 
категории пассажиров. 

В соответствии с типовыми документами, для каждого подразделения раз-
рабатывается местная инструкция (или соответствующий раздел в технологиче-
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ском процессе или другой нормативной документации), содержащая опреде-
ленные разделы: 

1. Организация резервирования мест и продажи билетов маломобильным 
пассажирам. 

2. Организация работы при получении заявки на обслуживание маломо-
бильного пассажира из Центра содействия мобильности ОАО «РЖД». 

3. Организация парковки автотранспорта, доставившего/ожидающего ма-
ломобильного пассажира. 

4. Организация сопровождения маломобильных пассажиров от транспорт-
ного средства, доставившего/ожидающего маломобильных пассажиров. 

5. Организация сопровождения при личном обращении маломобильных 
пассажиров из/в здания вокзала на посадку из/в пассажирский поезд. 

6. Деление на зоны обслуживания маломобильных пассажиров в здании 
вокзала. 

7. Обеспечение и организация допуска и сопровождения ко всем функцио-
нальным зонам вокзальной инфраструктуры. 

8. Организация посадки/высадки маломобильных пассажиров из/в вагон 
пассажирского поезда. 

9. Обслуживание маломобильных пассажиров в пассажирских поездах. 
 
Вопросы для самоконтроля: 
1. Цели подготовки персонала для обслуживания инвалидов и МГН. 
2. Классификация категорий персонала для подготовки по программам 

обучения. 
3. Цель обучения сотрудников предприятия, не контактирующих с клиен-

тами? 
4. Примерный перечень разделов, которые должны включаться в местные 

инструкции, разрабатываемые для каждого подразделения, связанного с обслу-
живанием маломобильных пассажиров. 

5. Формы участия представителей общественных организаций инвалидов в 
обучении персонала в подразделениях пассажирского комплекса железнодо-
рожного транспорта. 

6. Документы для ознакомления персонала в части обслуживания пасса-
жиров с инвалидностью и МГН. 

7. Возможные формы проведения занятий. 
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8. Какая обучающая процедура называется инструктажем? 
9. Оснащение кабинета для проведения технической учебы. 
10. Возможные формы проведения учебных занятий.  
 
Литература: 
1. Стандарт СТО РЖД 03.01.2014 «Услуги на железнодорожном транспор-

те. Требования к обслуживанию маломобильных пассажиров» / утв. Распоря-
жением ОАО «РЖД» от 23 декабря 2014 г. № 3102р.  

2. Перечень должностей и профессий работников пассажирского комплек-
са железнодорожного транспорта, связанных с обслуживанием пассажиров-
инвалидов / утв. Распоряжением ОАО «РЖД» от 21.05.2013 № 1145р. 

3. Типовой конспект инструктажа для работников, связанных с обслужи-
ванием маломобильных пассажиров, при приеме на работу в подразделения 
бизнес-блока «Пассажирские перевозки» / утв. Распоряжением ОАО «РЖД» от 
10 февраля 2015 г. № 313р. 

4. Правила по этике общения при обслуживании маломобильных пассажи-
ров на железнодорожном транспорте / утв. Распоряжением ОАО «РЖД» от 27 
августа 2013 г. №1835р. 
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Приложение 1 

 

Бланк паспорта доступности для пассажиров из числа инвалидов объектов 
пассажирской инфраструктуры 
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