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ФЕДЕРАЛЬНАЯ СЛУЖБА ПО НАДЗОРУ В СФЕРЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

И БЛАГОПОЛУЧИЯ ЧЕЛОВЕКА

Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека

по Нижегородской области
603950, г. Нижний Новгород, ул. Тургенева, д.1

тел/факс (8312) 436-78-90, 436-78-73. E-mail:  sanepid@sinn.ru 
пресс-релиз

Защита прав потребителей в сфере туризма.

Управление Роспотребнадзора по Нижегородской области информирует:
По итогам работы за 2013 год в адрес Управления поступило 67 обращений потребителей туристских услуг, что на 8,1% больше показателя прошлого года. По результатам рассмотрения 66и обращений, кроме осуществления мероприятий по контролю, потребителям было дано 48 письменных разъяснений потребительского законодательства. 

Как и в предыдущие годы, причинами обращений являются:

· претензии на оказание услуг ненадлежащего качества,

· изменение сроков оказания услуг, 

· отказ в возврате денег за неоказанные услуги,

· а также возникновение спора о сумме фактически понесённых затрат исполнителем по исполнению договора при его расторжении по инициативе потребителя, 

· не предоставление полной и достоверной информации, предусмотренной законодательством, при заключении договора,

·  включение в договор условий, ущемляющих права потребителей.

В 2013 году проведено 62 проверки хозяйствующих субъектов, осуществляющих деятельность по оказанию туристских услуг, из них 21 плановая проверка. Основаниями для проведения остальных проверок послужили обращения потребителей и контроль исполнения выданных ранее предписаний по устранению выявленных нарушений. В результате контрольно-надзорной деятельности выявлено 56 нарушений, из них 23 (41,1%) касалось нарушения прав потребителей на информацию об услугах и исполнителях, 16 (28,6%) связано с включением в договор условий, ущемляющих права потребителя, 17 (30,3%) - иные нарушения. 

В сравнении с прошлым годом следует отметить снижение удельного веса проверок с нарушениями с 55,8% до 45,2% и соответственно количества выявленных различного рода нарушений требований законодательства. Так, на 23% меньше стало нарушений, связанных с непредоставлением потребителям необходимой и достоверной информации об оказываемых услугах и исполнителе, наименовании и реестровом номере туроператора, финансовом обеспечении, адресе (место нахождения) и почтовом адресе организации, предоставившей финансовое обеспечение, информации о потребительских свойствах туристического продукта (месте нахождения средства размещения, его категории).

 Вместе с тем, не все туристские фирмы при оформлении договоров об оказании туристских услуг учли изменения законодательства, внесённые  постановлением Правительства РФ от 23.03.2013г. № 254 в Правила оказания услуг по реализации туристского продукта и федеральным законом N 47-ФЗ от 03.05.2012  в Федеральный Закон «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» от 23.11.1996г. №132, и не изменили типовые формы договоров.
К существенным условиям договора о реализации туристского продукта, с учётом внесённых изменений в законодательство, отнесена информация о способах связи с туроператором (номера телефонов, факсов, адрес сайта в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", адрес электронной почты). При заключении договора о реализации туристского продукта в сфере выездного туризма исполнитель обязан проинформировать в письменной форме заказчика туристского продукта:
- о членстве туроператора, осуществляющего деятельность в сфере выездного туризма, в объединении туроператоров в сфере выездного туризма;

- о возможности туриста обратиться за оказанием экстренной помощи с указанием сведений об объединении туроператоров в сфере выездного туризма и о способах связи с ним (номеров телефонов, факсов, адреса электронной почты и других сведений);

- о переходе к объединению туроператоров в сфере выездного туризма принадлежащего туристу права требования о выплате страхового возмещения по договору страхования ответственности туроператора к страховщику либо об уплате денежной суммы по банковской гарантии в пределах суммы расходов, понесенных объединением туроператоров в сфере выездного туризма при оказании экстренной помощи туристу.

 Турист, отказавшийся от экстренной помощи, оказываемой объединением туроператоров в сфере выездного туризма за счет средств компенсационного фонда, а равно и турист, получивший такую помощь, не лишается права обратиться с требованием о возмещении реального ущерба к указанным туроператору или страховщику (гаранту). 

Анализ договоров на оказание туристских услуг показал, что в 2 раза снизились нарушения, касающиеся включения в договор условий, ущемляющих права потребителей.

Управлением принимались меры административного воздействия в рамках установленных полномочий, в результате чего было выдано 25 предписаний об устранении выявленных нарушений, 9 представлений об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения, составлено 40 протоколов об административных правонарушениях, вынесено 31 постановление о назначении административного наказания, наложено штрафных санкций на сумму 70 тыс.руб., взыскано - 64,5 тыс.руб. 

С целью осуществления судебной защиты прав потребителей дано 8 заключений по делам, во всех случаях судебные решения были приняты в пользу потребителей и их требования удовлетворены. Присуждено денежных средств пользу потребителей в сумме 287,3 тыс.руб., в том числе компенсация морального вреда составила 4 т.р. Судами рассмотрено и удовлетворено 2 иска, поданных Управлением в защиту неопределённого круга потребителей туристских услуг.  

Так в 2013г. был инициирован иск в защиту прав неопределенного круга потребителей в отношении АНО «Нижегородкурорт» с требованием прекратить  нарушения путем исключения из типовой формы договора по реализации туристского продукта, условия, указанные в п. 3.12 Договора «в случае отказа от оплаченной путевки покупателем продавец возмещает покупателю денежные средства за вычетом фактически понесенных продавцом расходов за возврат путевки, с учетом штрафных санкций, выставленных санаторием (базой отдыха, пансионатом). В результате типовая форма изменена, заключено мировое соглашение. 

Был подан иск в защиту неопределённого круга потребителей туристских услуг ООО «Туристическое агентство «Глобус» о прекращении противоправных действий и исключении их типовой формы договора  условий, ущемляющих права потребителей, а именно: условия оплаты штрафов и дополнительных вознаграждений за расторжение или изменение положений договора, а также условие о том, что договор не может быть расторгнут досрочно по инициативе одной из сторон. При рассмотрении дела судом ООО «Туристическое агентство «Глобус» признало свои действия по включению в договоры условий, ущемляющих права потребителей, противоправными и добровольно прекратило данные действия.
За дополнительной информацией Вы можете обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 

к Оксане Снежко - 436-75-91.
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