Едем в путешествие! Памятка туристу.
Наступило время отпусков, и любители путешествовать ждут его с нетерпением. Чтобы путешествовать с комфортом, с хорошим настроением, а по возвращению предаваться прекрасным воспоминаниям о поездке, необходимо следовать некоторым правилам. 


Прежде всего, необходимо внимательно изучить информацию, указанную в договоре о реализации туристского продукта. Согласно ст. 10 Закона РФ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» в договоре должна содержаться следующая информация: 
- 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.


Выбирая маршрут ознакомьтесь с порядком оплаты и бронирования туров.

Убедитесь в том, что взяли все необходимые в путешествии документы: паспорт (также необходимо взять его ксерокопию на случай утери или кражи документов), медицинский страховой полис, ваучер, проездные билеты, водительские права (если планируете брать автомобиль напрокат) и т.д.


Ознакомьтесь с расписанием гидов турфирмы, отправившей вас на отдых. Обычно оно находится в отеле на видном месте. 


Используя международные туристические термины, ознакомьтесь с перечнем услуг, указанных в ваучере, и проверьте их соответствие вашему заказу: 


OB (only bed) – только размещение
ВВ (bed end breakfast) - размещение и завтрак

НВ (half board) - размещение, завтрак, ужин

FB (full board) - размещение, завтрак, обед, ужин

AI (all inclusive) - размещение и питание по системе все включено (завтрак, обед, ужин, алкогольные и безалкогольные напитки местного производства)

SGL (single) – одноместное размещение

DBL (double) – двухместное размещение

TRPL (triple) - трехместное размещение

Suite - размещение в номере люкс

Family room - размещение в номере люкс с отдельными комнатами
Extra Bed – дополнительная кровать

Chi (child) – ребенок;

Ad (adult) – взрослый
SV (Sea View) - вид на море. 

В случае возникновения в процессе отдыха незапланированной, нестандартной ситуации (размещение в гостинице, недостатки обслуживания в отеле, замечания по экскурсиям), ее необходимо оперативно решать с представителем принимающей фирмы.

Если во время отдыха вам омрачают настроение такие недостатки как:

- количество «звезд» предоставленного отеля не соответствует указанной в путевке;

- вместо «европейской» кухни вам предложена «азиатская», либо вместо «шведского» стола – меню;

- отменена экскурсия, либо взамен предложена неравнозначная;

- вместо ежедневной легкой прогулки до пляжа необходимость использования общественного транспорта, ввиду удаленности отеля от моря; 

- ваш чемодан «уехал путешествовать» в другую страну и т.д.

Вам необходимо собрать доказательную базу для возможности предъявления претензии к организатору поездки. Для этого можно приложить фотографии, на которых будет указаны часы и дата события; составить акт, в котором подробно описать сложившуюся ситуацию, сослаться по возможности, на показания свидетелей и подписать его у вашего групповода. Также в качестве доказательной базы можно прилагать проездные билеты, информационные и рекламные листки заведения, копии меню и т.д.

В соответствии с законом РФ «О защите прав потребителей» потребитель, которому была оказана услуга с недостатками, может потребовать по своему выбору:

- безвозмездного устранения недостатков оказанной услуги; 

- возмещение расходов по устранению недостатков услуги третьими лицами;

- повторного безвозмездного оказания услуги;

- соответствующего уменьшения цены оказанной услуги;

- расторжения договора об оказании услуги (при наличии существенных недостатков услуги или иных существенных отступлений от условий договора либо при нарушении туристической фирмой сроков удовлетворения требования о безвозмездном устранении недостатков). Кроме этого потребитель имеет право на компенсацию морального вреда и возмещение убытков.


Внимание! Важно не упустить сроки предъявления претензии.
Претензии к качеству туристического продукта предъявляются в письменной форме в течение 20 дней, с даты окончания действия договора о реализации туристического продукта и подлежат рассмотрению в течение 10 дней с даты получения претензии.


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

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.

Потребителю на заметку! Авиабилет. Условия и порядок возврата

Сборы в путешествие или командировку начинаются с заказа или покупки проездного билета.

Рассмотрим ситуацию, когда авиабилет приобретен, но по сложившимся обстоятельствам  авиаперевозка не состоялась? Какая сумма подлежит возврату?

 Законодательно предусмотрено два вида отказа потребителя от авиаперевозки:

	Вынужденный отказ вследствие:
	Добровольный отказ

	отмены или задержки рейса, указанного в билете;

изменения перевозчиком маршрута перевозки;

выполнения рейса не по расписанию;

несостоявшейся отправки пассажира из-за невозможности предоставить ему место на рейс и дату, указанные в билете;

несостоявшейся перевозки пассажира на воздушном судне, вызванной задержкой пассажира в аэропорту из-за продолжительности проведения его досмотра, если при досмотре багажа или личном досмотре пассажира не было обнаружено запрещенных к перевозке веществ и предметов;

необеспечения перевозчиком стыковки рейсов в случае выполнения единой перевозки;

болезни пассажира или члена его семьи либо близкого родственника, совместно следующего с ним на воздушном судне, что подтверждается медицинскими документами, либо смерти члена его семьи или близкого родственника, что подтверждается документально, при условии уведомления об этом перевозчика до окончания установленного времени регистрации пассажиров на указанный в билете рейс.
	Иные случаи отказа от воздушной перевозки не являющиеся вынужденными.

	В этом случае пассажиру возвращается уплаченная за воздушную перевозку провозная плата
	Размер суммы, подлежащей возврату, зависит от времени отказа и от условий договора воздушной перевозки


 

Важно! В случае вынужденного отказа пассажира от перевозки или вынужденного изменения пассажиром условий договора воздушной перевозки пассажира перевозчик обязан сделать отметку в перевозочном документе либо выдать пассажиру документ, подтверждающий данные обстоятельства.

 Добровольный отказ пассажира от договора авиаперевозки. На какую часть  стоимости авиабилета Вы можете претендовать?
 Вариант 1. Вы уведомили  перевозчика об отказе от воздушной перевозки не позднее чем за 24 часа до окончания установленного времени регистрации пассажиров на указанный в билете рейс.
Положениями ст. 108 Воздушного кодекса предусмотрено,  в случае, если условиями договора воздушной перевозки предусмотрено условие о возврате провозной платы при расторжении договора воздушной перевозки пассажира, пассажиру возвращается уплаченная за воздушную перевозку провозная плата, за исключением суммы расходов перевозчика, фактически понесенных им и связанных с исполнением обязательств по договору воздушной перевозки пассажира (сбор за оформление билета; плата за операции по аннулированию бронирования, осуществление расчетов сумм, причитающихся для возврата; плата по оформлению возврата и т.д.).

Вариант 2. Вы обратились к перевозчику менее чем за 24 часа до перевозки, но до начала времени регистрации пассажиров на указанный в билете рейс?
В данном случае, в соответствии со ст. 108 Воздушного кодекса РФ, пассажиру возвращается уплаченная за воздушную перевозку провозная плата с взысканием неустойки в размере двадцати пяти процентов уплаченной за воздушную перевозку пассажира провозной платы и суммы расходов перевозчика, фактически понесенных им и связанных с исполнением обязательств по договору воздушной перевозки пассажира. Перевозчик вправе уменьшить размер указанной неустойки.

Вариант 3.Вы отказались от воздушной перевозки после окончания установленного времени регистрации пассажиров на указанный в билете рейс?
В данном случае, пассажиру не возвращается уплаченная за воздушную перевозку провозная плата.

Вариант 4. Вы приобрели «невозвратный» билет и отказываетесь от перевозки?
В этом случае, уплаченная за воздушную перевозку пассажира провозная плата не возвращается, за исключением неиспользованных сумм, взимаемых перевозчиком в пользу иных организаций в соответствии с законодательством иностранных государств, с территорий, на территории или через территории которых осуществляется воздушная перевозка пассажира.

             Порядок возврата денежных сумм.
Возврат провозной платы производится на основании неиспользованного (частично использованного) перевозочного документа лицу, указанному в перевозочном документе, при предъявлении документа, удостоверяющего его личность, или  управомоченному лицу при предъявлении документа, удостоверяющего личность, и документа, подтверждающего право на получение денежных сумм.
В случае предварительной оплаты перевозки, возврат провозной платы производится лицу, оплатившему перевозку, при предъявлении документа, удостоверяющего его личность, и на основании ордера разных сборов, электронного многоцелевого документа.

Требование о возврате провозной платы предъявляется в порядке, установленном правилами перевозчика, и договором воздушной перевозки пассажира, договором воздушной перевозки груза.
В любых случаях отказа в адрес перевозчика необходимо направить претензию (заявление), один экземпляр – перевозчику, второй (с отметкой о принятии) должен остаться у Вас, если требование направляется по почте, квитанцию об отправке необходимо сохранить.

 Если Ваши права были нарушены, Вы можете обратиться с 9.00 до 17.00 в территориальный отдел Управления Роспотребнадзора по Краснодарскому краю в г-к Анапа, Темрюкском районе по адресу: г. Анапа, ул. Трудящихся 1 А, телефон 8-86133-3-27-84 или в  Консультационный пункт для потребителей Анапского филиала ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Краснодарском крае»  по адресу:  г. Анапа, ул. Трудящихся 1, телефон 8- 86133 3-10-96.   
