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КЕЙС РАБОТЫ В УСЛОВИЯХ 

КРИЗИСА:

КАК ПОМОЧЬ ПАССАЖИРАМ ПРИ 

СБОЯХ В РАСПИСАНИИ?
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К аэропортам К авиакомпаниям***

 Минимизировать время нахождения пассажиров на борту ВС* 

 Предоставление комнат матери и ребенка

 Два телефонных звонка или два сообщения по электронной 

почте

 Обеспечение прохладительными напитками

 Обеспечение горячим питанием 

 Размещение в гостинице 

 Доставка транспортом от аэропорта до гостиницы и обратно 

 Организация хранения багажа.

 Передавать информацию об обстоятельствах, делающих 
невозможным прием и выпуск воздушных судов органу 
ОВД*

 Отмена взимания платы за стоянку воздушных судов при 
стоянке воздушного судна на аэродроме в аэропорту вылета, а 
также на запасном аэродроме*

*Приказ Минтранса России от 31.07.2009 N 128 «Об утверждении Федеральных авиационных 
правил "Подготовка и выполнение полетов в гражданской авиации Российской Федерации» 

**Приказ Минтранса России от 27.04.2024 № 149 «Об утверждении Порядка установления 
аэронавигационных и аэропортовых сборов…»

Требования к аэропортам и авиакомпаниям при корректировке 

расписания в связи с введением ограничений на использование 

воздушного пространства

При введении ограничений на использование воздушного пространства Шереметьево

выполняет все требования нормативно-правовых актов Российской Федерации

***В соответствии с приказом Минтранса России от 28.06.2007 N 82 Федеральные

авиационные правила "Общие правила воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и

требования к обслуживанию пассажиров…"
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 Полная информационное обеспечение

 Бесплатная питьевая вода (кулеры с горячей водой и 

пункты раздачи бесплатной бутилированной воды)

 Бесплатные комнаты матери и ребенка пассажирам с 

детьми в возрасте до семи лет 

 Игровые зоны для детей

 Выделенные зоны ожидания и отдыха

 Медпункты

 Уникальные специализированные залы ожидания для 

маломобильных пассажиров

 Бесплатные зарядные станции для персональных 

мобильных устройств

 Бесплатный Wi-Fi

 Помощь пассажирам со стороны волонтеров.

Услуги в аэропорту в период введения 

ограничений воздушного пространства 

При введении ограничений на использование воздушного

пространства Шереметьево предоставляет пассажирам спектр

услуг, превышающий существующие требования нормативно-

правовых актов РФ
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Аэропорт Хитроу (Лондон, Великобритания)

Январь 2023 г.

Снежная буря. Закрытие аэропорта на прилет и вылет. Массовая отмена рейсов.

 Аэропорт объявил форс-мажор

 Выдал рекомендации пассажирам не выезжать в аэропорт, не проверив статус рейса

 Проинформировал о необходимости связаться с авиакомпанией для получения 

информации о переносе или возврате билета. 

Аэропорт Гатвик (Лондон, Великобритания)

19-21 декабря 2018 г.

Атака БПЛА. Закрытие аэропорта на прилет и вылет. Массовая отмена рейсов.

 Аэропорт объявил форс-мажор

 Выдал рекомендации пассажирам не выезжать в аэропорт, не проверив статус рейса

 Проинформировал о необходимости связаться с авиакомпанией для получения 

информации о переносе или возврате билета. 

 Опубликовал пресс-релиз.

В условиях невозможности выполнения полетов аэропорты 

объявляют форс-мажор и рекомендуют пассажирам не приезжать 

в аэропорты для минимизации скоплений и неудобств для 

пассажиров

Мировой опыт работы в условиях ограничения полетов 
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Соцмедиа и СМИ  публикуют негативную и/или недостоверную 

информацию о работе аэропорта.

 Ведение ограничений на использование воздушного пространства озаглавливается как 

коллапс в аэропортах из-за непонимания терминов со стороны СМИ

 В публикациях используются архивные фото- и видеоматериалы под видом текущей 

ситуации в аэропорту

 Эксплуатируются темы трудностей для участников СВО и вводимых ограничений на 

полеты по сигналу «Ковер»

 За 2025 г. было размещено > 40 000 публикаций в СМИ и соцмедиа с упоминанием 

аэропорта Шереметьево в условиях действия сигнала «Ковер», из них с негативной 

тональностью - более 20 %

 Отсутствуют последующие опровержения или публикации о причинах, а также 

методах и сроках реагировании аэропортов на сбойные ситуации. По каждой 

подобной публикации аэропорты вынуждены делать это самостоятельно

Массовая публикация в СМИ и соцмедиа негативной и/или 

недостоверной информации об оперативной обстановке в 

аэропортах приводит к ажиотажу и росту напряжения среди 

пассажиров, а также вынужденным дополнительным запросам со 

стороны государственных органов

Негативные и недостоверные публикации в СМИ
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 Запросы по каждой публикации в СМИ

 Запросы о предоставлении регулярных оперативных докладов о текущем статусе работы 

аэропортов с определенными сроками и периодичностью (каждые 2 часа, каждые 24 часа и т.д.)

 Запросы по мониторингу соблюдения прав пассажиров в связи с периодическими введениями 

ограничений на использование воздушного пространства МАУ и планом «Ковер».

 Запросы по контролю за соблюдением перевозчиками прав пассажиров при вынужденном 

возврате и обмене авиабилетов и пр.

 Запросы о предоставлении сведений о работе авиапредприятия в штатном режиме и пр. 

 Запросы предоставления анализа факторов вреда, причиненного задержками и отменами 

авиарейсов ввиду временных ограничений на использование воздушного пространства. 

> 350 параметров собирается для формирования 

суточных отчетов о работе аэропорта

При корректировках расписания в связи с введением ограничений на 

использование воздушного пространства кратно возрастает 

потребность в ресурсах не только для обслуживания пассажиров, но и 

на дополнительные проверки и запросы со стороны госорганов, 

вызванные публикациями в СМИ, а также на подготовку отчетов по ним
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1 723
литра легко-

воспламеняющихся 

жидкостей

385
килограммов

ядовитых 

веществ

302
колюще-режущих

предметов

6 503
пиротехнических 

изделий

64 503
литиевых 

аккумуляторов

142 658

опасных 

предметов

Обнаружено запрещенных предметов за 10 месяцев 2025 г.

Каждый случай обнаружения запрещенных к провозу веществ и 

предметов, а также макетов боевого оружия требует проведения 

тщательной проверки вплоть до перекрытия проходов до завершения 

обследования, что приводит в увеличению времени прохождения 

предполетных формальностей

Нарушения пассажирами требований безопасности
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 ФАВТ - единая площадка, на базе которой организовано взаимодействие всех участников 

авиаотрасли

 Организовано взаимодействие пресс-служб для выработки единой позиции и разработки 

рекомендаций для пассажиров

 Организовано продление (изменение) регламента работы запасных аэропортов в связи с 

введенными ограничениями на ИВП

 Организовано секторальное использование воздушного пространства при введении 

ограничений для обеспечения заявленных объемов авиаперевозок и выполнения суточного 

плана полетов.

Взаимодействие с ФАВТ

В рамках организации работы в условиях вводимых ограничений на 

использование воздушного пространства между аэропортами и ФАВТ 

налажено взаимодействие по всем вопросам 
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Выводы

o Шереметьево продолжает функционировать надежно и устойчиво даже в период

введения ограничений на использование воздушного пространства

o При введении ограничений на использование воздушного пространства не происходит

сбоя в работе аэропорта, происходит корректировка расписания из-за невозможности

использовать воздушное пространство

o Авиакомпании и аэропорты несут существенные издержки на предоставление

пассажирам услуг по дополнительным требованиям

o Каждый случай введения режима «Ковер» должен быть признан форс-мажором, т.к. ни

аэропорт, ни авиакомпания не может выполнять полеты

o В период введения ограничений на использование воздушного пространства для

организации работы авиаузла и оказания помощи пассажирам нужна поддержка, а не

отвлечение на ресурсов аэропортов и госорганов на проверки «фейков» в СМИ.




