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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 ходе проверок турфирм выявлены нарушения прав потребителей, связанные с не предоставлением необходимой и достоверной информации о турпродукте
Управление Роспотребнадзора по Нижегородской области информирует:
Во 2 квартале 2015года закончено проведение 2-х плановых проверок туристских фирм по вопросам соблюдения требований законодательства в сфере защиты прав потребителей и санитарно-эпидемиологического благополучия населения. В ходе проведённых проверок выявлены нарушения прав потребителей, связанные с не предоставлением необходимой и достоверной информации, а также с включением в договоры на оказание туристских услуг условий, ущемляющих права потребителей.

К примеру, пунктом договора установлено, что Туроператор и Турагент не несут ответственности перед Заказчиком за понесенные им убытки и/или иные негативные последствия, возникшие в результате событий и обстоятельств, находящихся вне сферы их компетенции, а также за действия или бездействия третьих лиц, а именно:

- за действия перевозчика, в том числе связанные с отменой, изменением времени рейса, заменой типа воздушного судна, изменением аэропорта вылета (прибытия);

- вследствие действий или бездействия страховых компаний;

-  за действия или бездействия третьих лиц, на которых Туроператором возлагается частичное или полное исполнение его обязательств по договору  о реализации туристского продукта, если федеральными законами и иными нормативными правовыми актами РФ установлено, что ответственность перед Заказчиком несет третье лицо.

Данный пункт лишает потребителя (туриста, заказчика) права обратиться непосредственно к туроператору за возмещением убытков, ввиду того, что договором разделены услуги по перевозке, страхованию и другим услугам, хотя туристский продукт является комплексом услуг, сформированных и исполняемых именно туроператором. Т.е. в случае, если у потребителя (туриста, заказчика) имеется претензия к перевозчику или страховой компании, то потребитель может обратиться непосредственно к лицу, сформировавшему турпродукт – туроператору, а не к каждому субъекту правоотношений отдельно. 

Пунктом договора установлено, что Туроператор и Турагент не несут ответственности по возмещению денежных затрат Заказчику за неиспользованную часть туристского обслуживания, если последний по своему усмотрению или вине, или в связи со своими интересами, или по иным, не зависящим от Туроператора и/или Турагента причинам, не воспользовался всеми или частью услуг, входящих в туристский продукт по настоящему договору, а также в случае преждевременного прерывания Заказчиком тура.

Согласно ст. 32 Закона 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. Т.е. в данном случае, если потребитель не получил услугу, а исполнитель фактически не понес расходов на исполнение данной услуги, то он (исполнитель) обязан вернуть потребителю уплаченные им денежные средства за неиспользованную услугу, однако договором установлено обратное.

Кроме того, Пунктом договора установлено, что Стороны освобождаются от ответственности за полное или частичное невыполнение обязательств по настоящему договору, если неисполнение является следствием наступления обстоятельств непреодолимой силы, возникших в результате событий чрезвычайного характера, которые Стороны не могли ни предвидеть, ни предотвратить разумными мерами (форс-мажор). В  следующем пункте договора указано, что о наступлении  указанных в вышеперечисленном пункте настоящего договора обстоятельств, Сторона, для которой возникла невозможность исполнения обязательств по настоящему договору, обязана немедленно известить другую Сторону. Не уведомление или несвоевременное уведомление об указанных обстоятельствах лишает стороны права ссылаться на эти обстоятельства и не освобождает от ответственности по настоящему договору, бремя доказывание наличия форс-мажорных обстоятельств, препятствующих исполнению Сторонами обязательств по настоящему договору, лежит на стороне, ссылающейся на данное обстоятельство.

В соответствии со ст.14 Федерального закона от 24.11.1996 №132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» (далее - Закон «О туристской деятельности») уполномоченный федеральный орган исполнительной власти информирует туроператоров, турагентов и туристов (экскурсантов) об угрозе безопасности туристов (экскурсантов) в стране (месте) временного пребывания, в том числе путем опубликования соответствующих сообщений в государственных средствах массовой информации. Указанное опубликование осуществляется в порядке, предусмотренном законодательством Российской Федерации о средствах массовой информации для опубликования обязательных сообщений.

В случае возникновения обстоятельств, свидетельствующих о возникновении в стране (месте) временного пребывания туристов (экскурсантов) угрозы безопасности их жизни и здоровья, а равно опасности причинения вреда их имуществу, турист (экскурсант) и (или) туроператор (турагент) вправе потребовать в судебном порядке расторжения договора о реализации туристского продукта или его изменения.

Наличие указанных обстоятельств подтверждается соответствующими решениями федеральных органов государственной власти, органов государственной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления, принимаемыми в соответствии с федеральными законами.

При расторжении до начала путешествия договора о реализации туристского продукта в связи с наступлением обстоятельств, указанных в настоящей статье, туристу и (или) иному заказчику возвращается денежная сумма, равная общей цене туристского продукта, а после начала путешествия - ее часть в размере, пропорциональном стоимости не оказанных туристу услуг.

При заключении договора о реализации туристского продукта туроператор, турагент обязаны представить туристу и (или) иному заказчику достоверную информацию, установленную ст. 10, 10.1 Закона «О туристской деятельности».

Таким образом, потребитель, в случае возникновения в месте пребывания чрезвычайных ситуаций, фактически лишается права незамедлительно требовать расторжения договора об оказании туристских услуг, кроме того, на потребителя (как сторону договора) возлагается бремя доказывания наличия форс-мажорных обстоятельств, хотя нормативными актами закреплено обратное. 

Одним из пунктов установлено, что под фактически понесенными расходами признаются любые расходы турагентства, связанные с исполнением настоящего договора, факт которых подтвержден документально, а том числе штрафы, пени, неустойки и сборы. 

Данное условие договоров фактически лишает 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.

 Пунктами договоров установлен порядок обращения Заказчика к Туроператору: при появлении претензий у Заказчика и/или Туриста относительно качества туристских услуг, в целях конструктивного рассмотрения, претензии должны быть предъявлены в письменной форме и завизированы (подписаны) представителем принимающей стороны или Туроператора. К претензии прилагаются следующие документы:

-копию паспорта или иного документа, удостоверяющего личность в соответствии с законодательством РФ (с предъявлением оригинала документов);

-копию договора о реализации туристского продукта (с предъявлением оригинала);

-копии документов (справки, акты, чеки, фотографии и другие документы и материалы), подтверждающие реальный ущерб, понесенный Заказчиком и/или Туристом в результате неисполнения или ненадлежащего исполнения Туроператором своих обязательств по настоящему договору.

Ст.10 Закона «О туристкой деятельности» установлено, что претензии к качеству туристского продукта предъявляются туристом и (или) иным заказчиком туроператору в письменной форме в течение 20 дней со дня окончания действия договора и подлежат рассмотрению в течение 10 дней со дня получения претензий. Однако Законом не установлен ни обязательный порядок визирования претензий на месте пребывания туриста, ни перечень документов, необходимый для подачи претензии Туроператору и/или Турагенту. Таким образом, потребитель фактически лишается права обратиться с претензией к Исполнителю услуг без предоставления указанных документов.

Пунктами договоров установлено, что Заказчик согласен с тем, что часть документов он получит от Турагента, а другую часть от Туроператора в месте нахождения Туроператора (представителя Туроператора) или месте начала тура менее чем за 24 часа до его начала. 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 24 часа до вылета.

Пунктом договора  установлено, что Туроператор в исключительных случаях, по не зависящим от него причинам, имеет право вносить изменения в программу туристской поездки, не меняя при этом качество услуг, входящих в туристский продукт, в том числе произвести замену отеля или иного места размещения на равнозначный или более высокой категории сервисного и/или ценового обслуживания без взимания дополнительной платы. 

Пунктом  договора установлено, что в случае изменения цены туристского продукта по объективным причинам, связанным с резким изменением курса национальных валют, введения новых или повышение действующих налогов и сборов и других обязательных платежей, повышения транспортных тарифов и/или внутреннего курса валют перевозчика, в том числе при наступлении указанных обстоятельств после полной оплаты туристского продукта, Туроператор вправе произвести перерасчет туристского продукта с доплатой Заказчиком разницы в цене. Заказчик, не согласившийся с изменением цены настоящего договора, вправе отказаться от исполнения договора при условии оплаты Турагенту фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по настоящему договору до момента получения уведомления от Заказчика об аннуляции настоящего договора.

Статьей 310 Гражданского Кодекса РФ установлено, что односторонний отказ от исполнения обязательства и одностороннее изменение его условий не допускаются, за исключением случаев, предусмотренных законом. Соглашение об изменении условий договора оказания услуг должно быть заключено в той же форме, что договор, т.е. в письменной форме (ч.1 ст.452 ГК РФ). Т.е. при изменении Туроператором в одностороннем порядке существенных условий договора (программа поездки, проживание, цена), ответственность за отказ от исполнения договора ложиться на заказчика (в случае его несогласия), что противоречит законодательству РФ.

Пунктом договора  предусмотрено, что в случае не достижения соглашения в результате переговоров, спор разрешается в суде по месту нахождения Агентства (договорная подсудность).
В соответствии с п.2  ст. 17 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02. 1992 №2300-1, п.7 ст. 29 Гражданского Процессуального Кодекса РФ Иски о защите прав потребителей могут быть предъявлены по выбору истца в суд по месту: нахождения организации, а если ответчиком является индивидуальный предприниматель, - его жительства; жительства или пребывания истца; заключения или исполнения договора.

Административная ответственность за данные нарушения предусмотрена в соответствии с ч.2 ст.14.8 Кодекса РФ об административных правонарушениях.

При анализе Договоров, также установлено, что пунктом договора определено, что «Турагент обязуется предоставить заказчику необходимую и достоверную информацию об ..опасностях, с которыми Заказчик может встретиться при совершении тура, о необходимости проходить профилактику в соответствии с международными медицинскими требованиями, если Заказчик предполагает совершить путешествие в страну (место) временного пребывания, в которой он может подвергнуться повышенному риску инфекционных заболеваний». 

Пунктом Договора определено, что «Заказчик обязуется при выезде в страны неблагополучные по особо опасным инфекциям, следует осуществить в соответствии с международными медицинскими требованиями мероприятия по профилактике инфекционных и паразитарных заболеваний, правила личной гигиены».

Также в другом пункте указано, что «заказчику информация о потребительских свойствах туристского продукта и иная, предусмотренная законом информация, необходимая для совершения тура, доведена при заключении настоящего договора, которую он обязуется довести до сведения Туристов. Информация заказчику понятна, а также ему указано на содержание равнозначной информации на сайтах МИД РФ www.mid.ru, Ростуризм www.russiatourism.ru, Роспотребнадзор www.rospotrebnadzor, а также каталогах, буклетах и официальном сайте Туроператора, сформировавшего туристский продукт …, с которой Заказчик ознакомился и/или вправе ознакомиться также для получения более широкой информации о туристском продукте, особенностях места временного пребывания и иных условиях, по которым обязанность по доведению до Заказчика на Турагента ни законом, ни настоящим договором не возложена».

Турфирмы представляли потребителям памятки Роспотребнадзора от 06.06.2008 года, в которых некоторая информация на момент заключения турфирмой с потребителями договоров устарела или требует корректировки. Так, в ней указан перечень стран, неблагополучных по желтой лихорадке и перечень кабинетов вакцинопрофилактики, где можно сделать прививку от желтой лихорадки. Однако в данном перечне не указаны два медицинских центра г. Нижнего Новгорода, в которых на июль 2014 года уже можно было сделать вышеуказанную прививку, не выезжая в другие регионы. В данной памятке указаны сведения о симптомах болезней (холера, желтая лихорадка, геморрагические лихорадки Эбола, Ласса, Марбург, малярия, чума, грипп птиц), о необходимых мерах профилактики, но отсутствует информация о санитарно-эпидемиологической обстановке в конкретных странах.

При анализе памятки туроператора приложенной к договорам с гражданами по Египту установлено, что в ней полностью отсутствует какая-либо информация о санитарно-эпидемиологической обстановке в данной стране и мерах профилактики. А между тем, на момент отправления в Египет потребителей, страна являлась неблагополучной в санитарно-эпидемиологическом отношении по полиомиелиту и птичьему гриппу Н5N1.

При анализе памятки туроператора, приложенной к договору с потребителями по Тайланду, установлено, что в ней отсутствует какая-либо информация о эпидемиологической обстановке в Тайланде и возможном риске заражения, о симптомах болезней, о необходимости соблюдения мер профилактики. Единственное только указано на то, что «При въезде в страну не требуется предъявления медицинского сертификата о прививках и освидетельствования на СПИД.

При рассмотрении памятки другого туроператора, приложенной к договору с потребителями по Тайланду, установлено, что в ней только перечислены некоторые меры профилактики: «Не рекомендуем пить водопроводную воду без кипячения и мыть фрукты этой водой. Используйте бутилированную воду в бутылках… Желательно не покупать пищу у уличных и пляжных торговцев, т.к. возможны пищевые отравления». Сведения о санитарно-эпидемиологической обстановке в данной стране полностью отсутствуют. Тогда как при поездке в Тайланд имеется риск заражения и дальнейшего завоза на территорию Российской Федерации холеры, лихорадки Денге (а завоз данной инфекции в Нижегородскую область уже был в 2012 году), малярии (по которой тоже неоднократно были завозы из Тайланда в РФ). 
При опросе директора турфирмы установлено, что она не владеет информацией о возможности заразится в вышеуказанных странах указанными заболеваниями (холера, малярия, лихорадка Денге - в Тайланде, полиомиелит и птичий грипп H5N1 – в Египте) 

Следовательно, исходя из всего вышеизложенного, потребителям туристических продуктов фактически систематически не предоставляется в соответствии с пунктом 1 статьи 10 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», ст.14  Федерального закона от 24.11.1996 №132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», п.7 Постановления Правительства РФ от 18.07.2007 №452  «Об утверждении Правил оказания услуг по реализации туристского продукта» и п.4.20 СП 3.4.2318-08  «Санитарная охрана территории Российской Федерации» своевременная необходимая и достоверная информация об опасностях, с которыми турист (экскурсант) может встретиться при совершении путешествия, а именно о санитарно-эпидемиологической обстановке в стране, куда они отправляются и возможном риске заражения, о симптомах болезней, о необходимости соблюдения мер профилактики и действиях в случае заболевания и необходимости вакцинации. 

Предоставление потребителям неполной информации, предусмотренной законодательством квалифицируется по ч.1 ст.14.8 КоАП РФ. 

Виновные в допущенных нарушениях были привлечены к административной ответственности, были выданы предписания об устранении выявленных нарушений.

За дополнительной информацией Вы можете обратиться
в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 
к Екатерине Иконниковой - 432-94-30, 89202928865
_1396421500

