Памятка
Оказание гостиничных  услуг
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*распространяется на деятельность гостиниц и иных средств размещения, за исключением деятельности молодежных туристских лагерей и туристских баз, кемпингов, детских лагерей, ведомственных общежитий, сдачи внаем для временного проживания меблированных комнат, а также деятельности по предоставлению мест для временного проживания в железнодорожных спальных вагонах и прочих транспортных средствах.

Нормативно-правовая база
· Гражданский Кодекс Российской Федерации;
· Закон РФ от 07.02.1992г. № 2300-1 «О защите прав потребителей»;
· Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации, утвержденные Постановлением Правительства РФ от 09.10.2015г. №1085.

Основные понятия
Потребитель - гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказывающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности;
Исполнитель - организация независимо от организационно-правовой формы, а также индивидуальный предприниматель, предоставляющие потребителю гостиничные услуги;
Заказчик - физическое (юридическое) лицо, имеющее намерение заказать или приобрести либо заказывающее или приобретающее гостиничные услуги в соответствии с договором об оказании гостиничных услуг (далее - договор) в пользу потребителя;
Гостиничные услуги - комплекс услуг по обеспечению временного проживания в гостинице, включая сопутствующие услуги, перечень которых определяется исполнителем;
Гостиница и иное средство размещения - имущественный комплекс (здание, часть здания, оборудование и иное имущество), предназначенный для оказания гостиничных услуг (далее - гостиница);
Малое средство размещения - гостиница с номерным фондом не более 50 номеров;
Цена номера (места в номере) - стоимость временного проживания и иных сопутствующих услуг, определенных исполнителем, оказываемых за единую цену;
Бронирование - предварительный заказ мест и (или) номеров в гостинице заказчиком (потребителем);
Расчетный час - время, установленное исполнителем для заезда и выезда потребителя.

Потребитель (заказчик)
Права потребителя:
- направить заявку на бронирование;
- получать информацию в соответствии с  Правилами;
- пользоваться услугами, входящими в стоимость номера (места в номере);
-  без дополнительной оплаты получить услуги, предусмотренные Правилами;
- в любое время отказаться от исполнения договора при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов;
- в соответствии с законодательством РФ получать льготы и преимущества;
- требовать возмещения материального ущерба за неисполнение либо ненадлежащее исполнение обязательств по договору.
Обязанности потребителя:
-соблюдать правила проживания в гостинице и пользования гостиничными услугами;
- оплатить гостиничные услуги и иные платные услуги в полном объеме после их оказания потребителю;
- предъявить документ, удостоверяющий его личность, оформленный в установленном порядке.
Ответственность потребителя, предусмотренная законодательством РФ:
- в случае утраты или повреждения по его вине имущества гостиницы.
 Важно! В случае несвоевременного отказа от бронирования, опоздания или незаезда потребителя с него или с заказчика взимается плата за фактический простой номера (места в номере), но не более чем за сутки

Договор заключается между потребителем и исполнителем путем составления документа, подписанного двумя сторонами, который должен содержать:
а) наименование исполнителя (для индивидуальных предпринимателей - фамилию, имя, отчество (если имеется), сведения о государственной регистрации;
б) сведения о заказчике (потребителе);
в) сведения о предоставляемом номере (месте в номере);
г) цену номера (места в номере);
д) период проживания в гостинице;
е) иные необходимые сведения (по усмотрению исполнителя).
Исполнитель (гостиница)
Права исполнителя:
- осуществлять бронирование в форме, установленной исполнителем;
-отказать в бронировании, если отсутствуют свободные номера;
- устанавливать цену номера (места в номере) и перечень услуг, входящих в цену номера, при этом условия договора устанавливаются одинаковыми для всех потребителей;
- устанавливать в местах оказания гостиничных услуг правила проживания в гостинице и пользования гостиничными услугами;
- изменить установленный расчетный час с учетом местных особенностей;
- требовать возмещения материального ущерба, нанесенного потребителем (заказчиком).
Обязанности исполнителя:
- заключить договор с потребителем на предоставление гостиничных услуг;
- предоставлять льготы и преимущества для категорий потребителей, определенных законодательством РФ;
-обеспечить круглосуточное обслуживание потребителей, прибывающих в гостиницу и убывающих из гостиницы;
- довести до сведения потребителя информацию, в т.ч. в сети "Интернет", предусмотренную Правилами;
- обеспечить наличие в каждом номере правил проживания в гостинице и пользования гостиничными услугами;
- без дополнительной оплаты обеспечить следующие виды услуг: вызов скорой помощи, других специальных служб; пользование медицинской аптечкой; доставка в номер корреспонденции, адресованной потребителю, по ее получении; побудка к определенному времени; предоставление кипятка, иголок, ниток, одного комплекта посуды и столовых приборов;  иные услуги по усмотрению исполнителя.
Ответственность исполнителя, предусмотренная законодательством Российской Федерации:
- за неисполнение либо ненадлежащее исполнение обязательств по договору;
- за вред, причиненный жизни или здоровью потребителя в результате предоставления гостиничных услуг, не отвечающих требованиям и (или) условиям договора.
- исполнитель отвечает за сохранность вещей потребителя в соответствии с законодательством Российской Федерации.
Порядок действий потребителя:
В случае оказания некачественной услуги потребитель (заказчик) вправе по своему выбору потребовать:
· возмещения понесенных им расходов по устранению недостатков выполненной работы (оказанной услуги) своими силами или третьими лицами.
· отказаться от исполнения договора о выполнении работы (оказании услуги) и потребовать полного возмещения убытков
· безвозмездного устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги);
· соответствующего уменьшения цены выполненной работы (оказанной услуги);
В случае расторжения договора по инициативе потребителя:
· расторжение договора возможно при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору.
В случае причинения вреда жизни и здоровью потребителя:
· возмещение вреда, причиненного жизни или здоровью гражданина при исполнении договорных либо иных обязательств в соответствии с параграфом 2 гл.59 ГК РФ (вред, причиненный личности или имуществу гражданина, а также вред, причиненный имуществу юридического лица, подлежит возмещению в полном объеме лицом, причинившим вред. Законом обязанность возмещения вреда может быть возложена на лицо, не являющееся причинителем вреда)

Контакты:
Управление Федеральной службы в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Нижегородской области:
603950, г.Н.Новгород, ул.Тургенева, д.1
E-mail: sanepid@sinn.ru
Телефоны горячей линии:
8-831-432-87-67
8-831-438-09-42

Консультационный центр «ФБУЗ Центр гигиены и эпидемиологии по Нижегородской области»
Адрес: 603022, г.Н.Новгород, ул.Кулибина, д.11.
E-mail: csen_gor@mail.ru
Телефоны консультационного центра:
8-831-213-82-84
8-831-437-08-70
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