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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

В Управление поступило 46 обращений потребителей туристских услуг
Управление Роспотребнадзора по Нижегородской области информирует:
     За истекший период 2011 года в Управление поступило 46 обращений потребителей туристских услуг, из них 14 - на  фирму ООО "Альфа" (ранее до внесения изменений в Устав Общества -  ООО "Альфа-Трэвэл"). Наибольшее количество жалоб (85%) связано с оказанием  услуг при  реализации туристского продукта при  выездном туризме. В результате контрольно-надзорной деятельности специалистами Управления проведено 3 административных расследования, 37 проверок, в том числе 2 - плановые. По итогам проверок выявлено 52 нарушения законодательства. 
В результате проверок выдано 7 предписаний об устранении выявленных нарушений, составлено 25 протоколов, наложено штрафных санкций на сумму 96,3 т.р., направлено в суд 3 протокола об административных правонарушениях по ст.19.7 КоАП РФ.

Причины обращений потребителей:

-неудовлетворение требования по  возврату или необоснованное  удержание денежных средств  при расторжении договора по инициативе потребителя; 

- оказание услуг ненадлежащего качества  (в основном - питание, проживание, автобусные перевозки);

 - предоставление на сайте Исполнителя услуг недостоверной информации о включении его в единый федеральный реестр туроператоров;
 - непредставление исполнителем информации о фактически понесенных расходах;
-изменение сроков оказания услуг без согласования с потребителем;

-не предоставление услуг в целом или отдельных услуг, входящих в туристический продукт, при полной оплате услуг по договору;

-предоставление неполной информации о существенных  условиях  договора о реализации туристского продукта (как правило, претензии к отсутствию информации о средстве размещения и его категории);
В проанализированных договорах на оказание туристских услуг, предъявленных в ходе проведения проверок,  отсутствовала необходимая и достоверная информация о туристском продукте,  обеспечивающая возможность его правильного выбора и относящаяся к существенным условиям договора:

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

 - отсутствие в договоре с потребителем информации об общей цене туристского продукта;
-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;

-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,  а также о дополнительных услугах (потребитель не был проинформирован о том, что  возможность употребления собственных  алкогольных напитков в новогоднюю ночь потребует  дополнительной оплаты, купание с пирсов запрещено, из-за угрозы нападения акул);
-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.

При анализе договоров на соответствие требованиям действующего законодательства было выявлено включение в договор условий, ущемляющих права потребителя:
-одностороннее изменение условий (программа тура, гостиница, сроки поездки);
  -  установление в договоре для потребителей штрафных санкций в конкретном размере, определяемом в процентном отношении к стоимости путевки или неустойки, в случае отказа потребителя от исполнения договора о предоставлении туристских услуг, так и включение вознаграждений;
 -  ограничение в договоре с потребителями сроков обращения  в письменной форме при наступлении форс-мажорных обстоятельств;
 - навязывание в договоре с потребителем услуги страхования имущества;
 - ограничение предъявления претензий к качеству туристского продукта по причине отсутствия протокола за подписью перевозчика либо принимающей стороны;

- ограничение ответственности при наступлении форс-мажорных обстоятельств;
 -ограничение договором размера убытков или полный отказ в их возмещении потребителю при расторжении договора об оказании туристских услуг по его инициативе;
- необоснованное включение в понятие фактически понесенных расходов – неустойки (штрафы) и удержания, оплаченные Турагентом во исполнение договора о подборе и бронировании тура;

 -  включение условий безальтернативной подсудности при  разрешении споров в судебном порядке.
В связи с большим количеством жалоб потребителей на работу туристской фирмы ООО «Альфа-Трэвэл» в отношении юридического лица  вынесено постановление о привлечении к административной ответственности  по ч.2 ст.14.8 КоАП РФ , 2 протокола находятся в стадии рассмотрения (за непредставление в Договоре полной и достоверной информации о потребительских свойствах туристского продукта, включение в договор условий, ущемляющих права потребителей).
За дополнительной информацией представители СМИ могут обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 
к Екатерине Иконниковой - 432-94-30.
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