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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

О контрольно-надзорной деятельности

 Управления в сфере туризма

За истекший период 2014года в адрес Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области (далее Управление) поступило 49 обращений потребителей туристских услуг, что соответствует уровню прошлого года. 

Причинами обращений потребителей-туристов послужили:

- оказание услуг ненадлежащего качества;

- изменение сроков и маршрута путешествия;

- отказ в возврате денег за не оказанные, некачественно оказанные услуги;

- возникновение имущественного спора о сумме фактически понесённых затрат исполнителем по исполнению договора при его расторжении по инициативе потребителя, в том числе включение штрафных санкций, неустоек и т.п.;
 - замена отеля без уведомления и согласия потребителя;

 - отсутствие обязательной письменной формы договора, предусмотренной законодательством;

 - не предоставление полной и достоверной информации при заключении договора, в том числе о туроператоре и  способах связи с ним (номера телефонов, факсов, адрес сайта в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", адрес электронной почты);
- включение в договор условий, ущемляющих права потребителей;
- обращения потребителей, пострадавших от действий туроператора «Лабиринт».
Проведено 15 проверок хозяйствующих субъектов, осуществляющих деятельность по оказанию туристских услуг, из них 3 плановые проверки, основаниями  для проведения остальных проверок послужили обращения потребителей. 
Анализ договоров на оказание туристских услуг показал, что в ряде случаев в договорах отсутствовала  информация для потребителей:
- о туроператоре, а также о способах связи с туроператором (номера телефонов, факсов, адрес сайта в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", адрес электронной почты);

- о потребительских свойствах туристского продукта - об условиях, маршруте путешествия, включая информацию о средствах размещения, об условиях проживания (месте нахождения средства размещения, его категории).

- недостоверная информация о цене, так как сумма, подлежащая к оплате, установлена в условных единицах и в рублях при условии полной оплаты при заключении договора, но при оплате частями окончательная стоимость договора может превысить стоимость  услуг в рублях, предполагаемой к оплате в день заключения договора;
- в целом об услугах, ввиду того, что договор потребителю выдан не был. 
Напоминаем, что к существенным условиям договора о реализации туристского продукта относятся:

полное и сокращенное наименования, адрес (место нахождения), почтовый адрес и реестровый номер туроператора;

размер финансового обеспечения, номер, дата и срок действия договора страхования ответственности туроператора или банковской гарантии, наименование, адрес (место нахождения) и почтовый адрес организации, предоставившей финансовое обеспечение;

сведения о туристе, а также об ином заказчике и его полномочиях (если турист не является заказчиком) в объеме, необходимом для реализации туристского продукта;

общая цена туристского продукта в рублях;

информация о потребительских свойствах туристского продукта - о программе пребывания, маршруте и об условиях путешествия, включая информацию о средствах размещения, об условиях проживания (месте нахождения средства размещения, его категории) и питания, услугах по перевозке туриста в стране (месте) временного пребывания, о наличии экскурсовода (гида), гида-переводчика, инструктора-проводника, а также о дополнительных услугах;

права, обязанности и ответственность сторон;

условия изменения и расторжения договора;

сведения о порядке и сроках предъявления туристом и (или) иным заказчиком претензий к туроператору в случае нарушения туроператором условий договора;

сведения о порядке и сроках предъявления туристом и (или) иным заказчиком требований о выплате страхового возмещения по договору страхования ответственности туроператора либо требований об уплате денежной суммы по банковской гарантии, а также информация об основаниях для осуществления таких выплат по договору страхования ответственности туроператора и по банковской гарантии.

Согласно ст.10.1. Закона «О туристской деятельности» при реализации туристского продукта турагентом, договор о реализации туристского продукта, заключаемый между туристом и (или) иным заказчиком и турагентом, наряду с условиями, предусмотренными статьей 10 Закон «О туристской деятельности», должен также включать:

 - полное и сокращенное наименования, адрес (место нахождения) и почтовый адрес турагента;

 - информацию о том, что лицом (исполнителем), оказывающим туристу и (или) иному заказчику услуги по договору о реализации туристского продукта, является туроператор;

 - информацию о возможности туриста в случае возникновения обстоятельств, указанных в статье 17.4 настоящего Федерального закона, обратиться с письменным требованием о выплате страхового возмещения по договору страхования ответственности туроператора или об уплате денежной суммы по банковской гарантии непосредственно к организации, предоставившей туроператору финансовое обеспечение.

       При реализации турагентом туристского продукта от своего имени в договоре с туристом и (или) заказчиком должно содержаться указание на туроператора, сформировавшего туристский продукт, в том числе на способы связи с туроператором (номера телефонов, факсов, адрес сайта в информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", адрес электронной почты и другие сведения).

При заключении договора о реализации в сфере выездного туризма туристского продукта 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.

Выявлены факты  включения в договор условий, ущемляющих права потребителей:
-в случае  изменения или расторжения  договора  и (или) отказа от туристского продукта по инициативе Заказчика, а также в иных случаях, предусмотренных договором Заказчик обязан компенсировать Исполнителю все фактические затраты, расходы, понесенные им в связи с исполнением о обязанностей по договору, в том числе штрафы, налагаемые на Исполнителя третьими лицами, не зависимо от того, оплачены ли они к тому моменту Исполнителем или будут оплачены им в будущем. Также указаны штрафы и санкции в следующих размерах:

- 14-9 дней до начала оказания туруслуг – 25% от общей стоимости турсуслуг;

- 8-4 дней до начала оказания туруслуг – 50% от общей стоимости турсуслуг;

- 3-2 дня до начала оказания туруслуг – 80% от общей стоимости турсуслуг;

- 1 день до начала оказания туруслуг (или в случае неявки на рейс) - 100% от общей стоимости турсуслуг.
Данные условия договора противоречат ст.32 Закона РФ «О защите прав потребителей» и фактически лишают возможности потребителя (заказчика, туриста) отказаться от исполнения договора о реализации туристского продукта с условиям оплаты фактически понесенных расходов Исполнителю, так же обязывают потребителя оплачивать санкции, наложенные на исполнителя третьим лицом. Согласно Ст. 32 Закон РФ от 07.02.1992 N 2300-1 "О защите прав потребителей" потребитель вправе отказаться от исполнения договора об (оказании услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору,

- в случае отказа от подтвержденного Турпродукта стоимость внутренних перелетов не возмещается или при осуществлении авиаперевозки на чартерных рейсах действует правило невозвратного тарифа.что противоречит  статье 108 Воздушного Кодекса РФ; 

- в договор включено условие о предоставлении Заказчику всех необходимых документов для совершения путешествия. Заказчик предупреждён и согласен, что указанные документы могут быть переданы заказчику представителем Исполнителя непосредственно в аэропорту отправления, но не позднее, чем за 2 (два) часа до вылета. Однако пунктом 19 Правил установлено, что исполнитель обязан не позднее 24 часов до начала путешествия передать потребителю оригинал договора о реализации туристского продукта, документы, удостоверяющие право потребителя на услуги, входящие в туристский продукт (ваучер, билет и другие), а также иные документы, необходимые потребителю для совершения путешествия. Предоставление потребителю (заказчику, туристу) указанных документов в более поздние сроки возможно лишь при наличии согласия потребителя. Данный факт лишает потребителя возможности требовать предоставления всех необходимых документов ранее, чем за 2 часа до вылета.
-договором о реализации туристских услуг установлено,  что  в случае если стороны не урегулировали спор путем переговоров обязательно соблюдение претензионного порядка урегулирования споров.  Следует учесть, что Законом «О защите прав потребителей» не установлен предварительный внесудебный порядок разрешения требований потребителей. Также Постановлением Пленума Верховного суда от 28.06.2012г. №17 «О рассмотрении судами гражданских дел по спорам о защите прав потребителей» (далее – Постановление),  разъяснено, что лишь по некоторым спорам данной категории действующим законодательством предусмотрен такой порядок.

  Согласно п.13 Правил, ст.16 Закона, не допускается включение в договор о реализации туристского продукта условий, ущемляющих права потребителя по сравнению с условиями, установленными федеральными законами, правилами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей
В результате контрольно-надзорной деятельности составлено 25 протоколов об административных правонарушениях, наложено штрафных санкций на сумму 59т.р.
За дополнительной информацией Вы можете обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 
к Оксане Снежко - 436-75-91.
_1476093474

