                                    ТУРИСТСКИЕ УСЛУГИ
В соответствии с Положением о Федеральной службе по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека, утвержденным Постановлением Правительства  РФ от 30.06.2004 N 322, Роспотребнадзор является уполномоченным федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим функции по контролю и надзору в сфере защиты прав потребителей. Проведение мероприятий по надзору и контролю за данным видом деятельности является приоритетным направлением.
За  2012г. Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области проведено всего 10 мероприятий по контролю, из них 8 плановых и 2 внеплановых мероприятий по контролю, нарушения выявлены в 9 предприятиях, предоставляющих туристские услуги, что составляет 90 %  от общего количества проверок. По сравнению с аналогичным периодом прошлого года количество проверок осталось на том же уровне.
 По результатам проверок было выявлено 35 нарушений норм законодательства по защите прав потребителей, 31 % от выявленных нарушений приходится на статьи 8-10, 12 Закона РФ «О защите прав потребителей» (далее – Закон) , 17 % на статью 16 Закона и 51 % на  нарушения иных законов и нормативных правовых актов РФ. 
Пример
Так, при проведении планового мероприятия по контролю в отношении 
общества с ограниченной ответственностью «Турфирма-Викинг» (г.В.Новгород), которое осуществляет турагентскую деятельность, заключая с потребителями договоры реализации туристского продукта за рубежом (Турция, Египет, Таиланд, Греция, Кипр и др.) установлено следующее: 

В типовой форме договора, а также в договоре с потребителем отсутствуют существенные условия, предусмотренные ст. 10 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», п. 13 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», а именно: права сторон, условия изменения и расторжения договора. 
При проведении мероприятия  по контролю был проведен правовой анализ условий типовой формы и заключенного договора по типовой форме на предмет их соответствия действующему законодательству в области защиты прав потребителей.
По результатам правового анализа условий договоров установлено, что в договоры включены условия, ущемляющие права потребителей, по сравнению с правилами, установленными  действующим законодательством, а именно:
В соответствии с п. 4.3. типовой формы договора, п. 4.5. договора с потребителем «перевозка клиента по настоящему договору выполняется по правилам перевозчика (авиакомпании и пр.). Билет клиента является договором с перевозчиком, в соответствии с которым всю ответственность за перевозку несет перевозчик по правилам перевозчика. Клиент предупрежден, что стоимость чартерных авиабилетов и авиабилетов на регулярные рейсы с невозвратным тарифом не возвращается независимо от срока отказа от тура». Данное условие договора противоречит действующему законодательству. В соответствии с положениями ст.108 Воздушного кодекса Российской Федерации пассажир воздушного судна имеет право отказаться от полета с уведомлением об этом перевозчика не позднее, чем за двадцать четыре часа до отправки воздушного судна, если установленными перевозчиком правилами воздушных перевозок не определен льготный срок, и получить обратно уплаченную за воздушную перевозку сумму. При отказе пассажира воздушного судна от полета позднее установленного срока пассажир имеет право получить обратно уплаченную за воздушную перевозку сумму с удержанием сбора, размер которого не может превышать двадцать пять процентов суммы, уплаченной за воздушную перевозку. То есть все авиабилеты, независимо от того, приобретались ли они на чартерный либо на регулярный рейс, подлежат возврату, с выплатой за них определенной денежной суммы. То есть все авиабилеты, независимо от того, приобретались ли они на чартерный либо на регулярный рейс, подлежат возврату, с выплатой за них определенной денежной суммы.

В соответствии с п. 4.5. типовой формы договора, п. 4.5. договора с потребителем «туроператор, у которого забронирован турпакет, оставляет за собой право, в случае необходимости, заменить отель, указанный заранее, на отель той же, либо более высокой категории». Это условие договора противоречит положениям статьи 310, пункта 1 статьи 452 Гражданского кодекса Российской Федерации и ущемляет права потребителя. В соответствии со статьей 1 Закона РФ «О защите прав потребителей» отношения в области защиты прав потребителей регулируются Гражданским кодексом Российской Федерации, настоящим Законом, другими федеральными законами и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации. Согласно п. 5 ст. 4 Закона РФ «О защите прав потребителей», если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требования к услуге, исполнитель обязан оказать услугу потребителю, соответствующий этим требованиям. Отношения, возникающие при реализации прав граждан при совершении путешествий, регулируются ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации». Статьей 10 ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» предусмотрено, что к существенным условиям договора о реализации туристского продукта относятся в том числе 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 и др. В соответствии со ст. 310, п. 1 ст. 452 Гражданского кодекса Российской Федерации не допускается одностороннее изменение или отказ от договора, изменение и расторжение договора возможны по соглашению сторон, если иное не предусмотрено Гражданским Кодексом, другими законами или договором. По требованию одной из сторон договор может быть изменен или расторгнут по решению суда. Таким образом условие договора, предусматривающее возможность в одностороннем порядке изменить существенное условие договора является ущемляющим права потребителей.

Согласно п. 6.2. типовой формы договора, п. 6.2. договора с потребителем «в случае отказа клиента от тура, независимо от причин, клиент оплачивает безусловную неустойку на условиях туроператора, у которого забронирован турпакет». Условия договора, наделяющие правом турагентсво/туроператора удерживать с туриста неустойки при расторжении договора являются неправомерными. В силу ст. 782 Гражданского кодекса Российской Федерации заказчик вправе отказаться от исполнения договора возмездного оказания услуг при условии полной оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов. В соответствии со статьей 32 Закона РФ "О защите прав потребителей" потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору. Таким образом включение в договор положений об удержании с потребителя в пользу туроператора при расторжении договора части денежной суммы, внесенной в счет договора в виде неустойки не основано на нормах права.

Согласно п. 7.1. типовой формы договора, п. 7.1. договора с потребителем «настоящий договор регулируется и толкуется в соответствии с законодательством РФ. Все споры и разногласия, могущие возникнуть в связи с исполнением своих обязательств, возникших из настоящего договора, а также отдельных приложений к нему, стороны постараются разрешить путем переговоров. В случае безуспешности таких переговоров спор может быть передан заинтересованной стороной на рассмотрение в судебных органах по месту нахождения ответчика». Данное условие противоречит требованиям законодательства РФ о защите прав потребителей в случае, если в качестве истца выступает потребитель, в частности норме п. 2 ст. 17 Закона РФ «О защите прав потребителей», согласно которой иски о защите прав потребителей могут быть предъявлены по выбору истца в суд по месту: нахождения организации, жительства или пребывания истца, заключения или исполнения договора. В силу п. 4 ст. 421 ГК РФ условия договора определяются по усмотрению сторон, кроме случаев, когда содержание соответствующего условия предписано законом или иными нормативными правовыми актами (ст. 422 ГК РФ). Включение данного условия лишает потребителя его законного права выбора способа защиты в суде по территориальному признаку, в том числе по месту его пребывания. Данная норма закона прямо предусматривает право потребителя, а не лица, оказывающего услуги, определять подсудность спора по иску. Соглашение между потребителем и Турагентством по вопросам территориальной Положения ст. 17 Закона РФ «О защите прав потребителей» носят императивный характер и поэтому в силу положений п. 1 ст. 16 Закона РФ «О защите прав потребителей» данное условие договора не соответствует закону. Таким образом, ограничение указанного права потребителя является ущемлением прав потребителей. 
Согласно п. 7.1. типовой формы договора, п. 7.1. договора с потребителем «при возникновении претензии со стороны клиентов к качеству туристского продукта клиент обязан сообщить об этом туроператору через гида. При невозможности разрешить проблему на месте гид составляет протокол, заверенный гидом и туроператором, который служит основанием для получения компенсации от отеля или виновного лица. Претензии по качеству турпродукта от клиентов принимаются туроператором в течение 20 (двадцати) календарных дней со дня окончания тура с приложением всех документов, подтверждающих не предоставление или некачественное предоставление туристских услуг». Условие договора, предусматривающее обязанность туриста прикладывать какие-либо документы,  подтверждающие не предоставление или некачественное предоставление туристских услуг не основано на законе. Нормами ст.10 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в РФ», п. 20 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта» не предусмотрено документальное подтверждение претензии. Согласно указанным нормам, претензии к качеству туристского продукта предъявляются туристом туроператору в течение 20 дней с момента окончания действия договора. Норма ст. 17.5 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в РФ» содержит перечень документов, которые турист и (или) иной заказчик прилагает к требованию о выплате страхового возмещения. Страховщик или гарант не вправе требовать представления иных документов, кроме перечисленных в указанной статье. Требования о письменном подтверждении претензии принимающей стороной в данном перечне нет. Принимающей стороной является организация или индивидуальный предприниматель, принимающие туристов, прибывших в страну (место) их временного пребывания. Принимающая сторона вправе не выполнять требования потребителей, в том числе требования о выдаче каких-либо документов, так как принимающая сторона не является стороной в обязательстве.
В соответствии с п.2 ст.400 Гражданского кодекса РФ, п. 13 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», п.1 ст.16 Закона РФ «О защите прав потребителей» условия договора, ущемляющие права потребителей по сравнению с правилами, установленными законами или иными правовыми актами, Российской Федерации в области защиты прав потребителей признаются недействительными.

За выявленные нарушения требований действующего законодательства Юридическое лицо привлечено к административной ответственности по ч.2 ст. 14.8 КоАП РФ в виде штрафа в размере 10,0 тыс. рублей, выдано предписание об устранении выявленных нарушений, которое исполнено в установленные сроки, договора приведены в соответствии с требованиями действующего законодательства.
ЖАЛОБЫ

За 2012 год в Управление поступило  10  обращений потребителей на деятельность организаций, предоставляющих туристские услуги, из них 3 устных обращений в рамках «горячих линий»,   7 письменных обращений. По сравнению с аналогичным периодом прошлого года количество обращений на действия организаций,  предоставляющих туристские услуги уменьшилось в 2 раза (2011 г.-21). 
В основном жалобы туристов поступают в связи с отказом  турфирмы удовлетворить требования потребителя, принимать претензии, решать вопрос в добровольном, досудебном, порядке.
Пример

По  заявлению потребителя  на нарушение его прав при оказании туристских услуг было проведено внеплановое мероприятие по контролю в офисе турфирмы «1001 тур», принадлежащей ООО «Туристическое агентство Руса-Тур» (г.В.Новгород), в результате проверки было установлено следующее: Общество с ограниченной ответственностью «Туристическое агентство Руса-Тур» осуществляет турагентскую деятельность, заключая с потребителями договоры реализации туристского продукта за рубежом (Турция, Египет, Таиланд, ОАЭ и др.). 
При проведении внепланового мероприятия по контролю турагентством представлены: стандартная (типовая) форма договора-поручения оказания услуг по реализации туристического продукта, предлагаемая к заключению гражданам (далее-типовая форма), договор-поручение оказания услуг по реализации туристического продукта № 11111001 от 10.11.2011 г., заключенный с конкретным потребителем  (далее - договор с потребителем). 
В нарушение ст. 10, 10.1 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», п. 13, 14 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», в договорах отсутствуют существенные условия договора, а именно: условия изменения и расторжения договора; информация о возможности потребителя в случае возникновения обстоятельств, указанных в статье 17.4 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», 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; сведения о порядке и сроках предъявления потребителем требований о выплате страхового возмещения по договору страхования ответственности туроператора либо требований об уплате денежной суммы по банковской гарантии.
При проведении мероприятия  по контролю проведен правовой анализ условий типовой формы и заключенного договора по типовой форме на предмет их соответствия действующему законодательству в области защиты прав потребителей.
По результатам правового анализа условий договоров установлено, что в договоры включены условия, ущемляющие права потребителей, по сравнению с правилами, установленными  действующим законодательством.

В соответствии с п. 4.3. типовой формы договора, п. 4.3. договора с потребителем «Перевозка Клиента по настоящему Договору выполняется по правилам перевозчика (авиакомпании и пр.). Билет Клиента является договором с перевозчиком, в соответствии, с которым всю ответственность за перевозку несет перевозчик по правилам перевозчика. Клиент предупрежден, что стоимость чартерных авиабилетов и авиабилетов на регулярные, рейсы с невозвратным тарифом не возвращается независимо от срока отказа от тура». Данное условие договора противоречит действующему законодательству. В соответствии с положениями ст. 108 Воздушного кодекса Российской Федерации пассажир воздушного судна имеет право отказаться от полета с уведомлением об этом перевозчика не позднее, чем за двадцать четыре часа до отправки воздушного судна, если установленными перевозчиком правилами воздушных перевозок не определен льготный срок, и получить обратно уплаченную за воздушную перевозку сумму. При отказе пассажира воздушного судна от полета позднее установленного срока пассажир имеет право получить обратно уплаченную за воздушную перевозку сумму с удержанием сбора, размер которого не может превышать двадцать пять процентов суммы, уплаченной за воздушную перевозку. То есть все авиабилеты, независимо от того, приобретались ли они на чартерный либо на регулярный рейс, подлежат возврату, с выплатой за них определенной денежной суммы. То есть все авиабилеты, независимо от того, приобретались ли они на чартерный либо на регулярный рейс, подлежат возврату, с выплатой за них определенной денежной суммы.
В соответствии с п. 4.5. типовой формы договора, п. 4.5. договора с потребителем «Туроператор, у которого забронирован отель, оставляет за собой право, в случае необходимости, заменить отель, указанный заранее, на отель той же, либо более высокой категории». Это условие договора противоречит положениям статьи 310, пункта 1 статьи 452 Гражданского кодекса Российской Федерации и ущемляет права потребителя. В соответствии со статьей 1 Закона РФ «О защите прав потребителей» отношения в области защиты прав потребителей регулируются Гражданским кодексом Российской Федерации, настоящим Законом, другими федеральными законами и принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации. Согласно п. 5 ст. 4 Закона РФ «О защите прав потребителей», если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обязательные требования к услуге, исполнитель обязан оказать услугу потребителю, соответствующий этим требованиям. Отношения, возникающие при реализации прав граждан при совершении путешествий, регулируются ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации». Статьей 10 ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» предусмотрено, что к существенным условиям договора о реализации туристского продукта относятся в том числе 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 и др. В соответствии со ст. 310, п. 1 ст. 452 Гражданского кодекса Российской Федерации не допускается одностороннее изменение или отказ от договора, изменение и расторжение договора возможны по соглашению сторон, если иное не предусмотрено Гражданским Кодексом, другими законами или договором. По требованию одной из сторон договор может быть изменен или расторгнут по решению суда. Таким образом условие договора, предусматривающее возможность туроператора в одностороннем порядке изменить существенное условие договора является ущемляющим права потребителей

В соответствии с п. 4.6. договора с потребителем «Клиент предупрежден об условиях и штрафных санкциях Туроператора, в случае расторжения договора по инициативе Клиента. За отказ от тура после подтверждения более 31 дней – 50 процентов от стоимости тура, но не менее предоплаты; от 30 дней до 22 дней- 75 процентов от стоимости тура, но не менее предоплаты; от 21 и менее дней- 100 процентов от стоимости тура, но не менее предоплаты. При отказе от тура, который начинается в следующие периоды с 24 декабря по 10 января; с 22 марта по 02 апреля; с 23 апреля по 08 мая; с 23 октября по 07 ноября применяются 100 % штрафные санкции независимо от даты бронирования тура». Согласно п. 4.7. типовой формы договора, п. 4.7. договора с потребителем «при нарушении п. 3.2. настоящего договора договор считается расторгнутым по инициативе Клиента с применением к нему штрафных санкций в виде неустойки в соответствие с условиями Туроператора». Согласно п. 5.2. типовой формы договора, п. 5.2. договора с потребителем «В случае отказа Клиента от тура, независимо от причин. Клиент оплачивает безусловную неустойку на условиях Туроператора у которого забронирован турпакет. На момент подписания Настоящего договора Клиент ознакомлен с условиями договора, заключенного Агентом с Туроператором, по которому будет осуществляться приобретение тура Клиента». Условия договора, наделяющие правом турагентсво/туроператора удерживать с  туриста фиксированные штрафы и неустойки при расторжении договора являются неправомерными. В силу ст. 782 Гражданского кодекса Российской Федерации заказчик вправе отказаться от исполнения договора возмездного оказания услуг при условии полной оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов. В соответствии со статьей 32 Закона РФ "О защите прав потребителей" потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору. Таким образом включение в договор положений об удержании с потребителя в пользу туроператора при расторжении договора части денежной суммы, внесенной в счет договора в виде фиксированных сумм, в том числе в процентном отношении к цене услуги, не основано на нормах права.

Согласно п. 5.3.4. типовой формы договора, п. 5.3.4. договора с потребителем «Туроператор у которого забронирован турпакет не несет ответственность перед Клиентом, не возвращает полную или частичную стоимость тура и компенсацию за моральный ущерб при: изменении ценовой политики авиакомпаний; изменения тарифов на забронированные авиабилеты, за задержку вылетов и прилетов, заме​ну типа самолета, отмену рейсов, за доставку и сохранность багажа Клиентов». Статьей 10 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», п. 20 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта» предусмотрено, что каждая из сторон договора о реализации туристского продукта вправе потребовать его изменения или расторжения в связи с существенными изменениями обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении этого договора. К существенным изменениям обстоятельств относятся: ухудшение условий путешествия, указанных в договоре о реализации туристского продукта и туристской путевке; изменение сроков совершения путешествия; непредвиденный рост транспортных тарифов; невозможность совершения потребителем поездки по независящим от него обстоятельствам (болезнь потребителя, отказ в выдаче визы и другие обстоятельства). Порядок и условия изменения или расторжения договора о реализации туристского продукта в связи с существенными изменениями обстоятельств, из которых стороны исходили при его заключении, а также последствия для сторон такого изменения или расторжения (в том числе распределение между сторонами расходов, понесенных ими в связи с исполнением такого договора), определяются гражданским законодательством Российской Федерации. Как ранее уже отмечалось при отказе потребителя от договора в соответствии со ст. 782 ГК, ст. 32 Закона РФ "О защите прав потребителей" потребитель вправе отказаться от исполнения договора о выполнении работ (оказании услуг) в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением обязательств по данному договору. Таким образом включение в договор условия о не возврате полной или частичной стоимости тура в связи с изменением транспортных тарифов является не правомерным. 

Согласно п. 7.1. типовой формы договора, п. 7.1. договора с потребителем «В случае возникновения претензий по обслуживанию во время тура, эти претензии должны быть зафиксированы в письменной форме и заверены печатью принимающей стороны, или представителями соответствующих служб страны пребывания (полиция, представитель властей)». Указанные условия договоров противоречат нормам ст.10 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в РФ», п. 20 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», которыми не предусмотрено документальное подтверждение претензии. Согласно указанным нормам, претензии к качеству туристского продукта предъявляются туристом туроператору в течение 20 дней с момента окончания действия договора. Норма ст. 17.5 Федерального закона «Об основах туристской деятельности в РФ» содержит перечень документов, которые турист и (или) иной заказчик прилагает к требованию о выплате страхового возмещения. Страховщик или гарант не вправе требовать представления иных документов, кроме перечисленных в указанной статье. Требования о письменном подтверждении претензии принимающей стороной в данном перечне нет. Принимающей стороной является организация или индивидуальный предприниматель, принимающие туристов, прибывших в страну (место) их временного пребывания. Принимающая сторона вправе не выполнять требования потребителей, в том числе требования о выдаче каких-либо документов, так как принимающая сторона не является стороной в обязательстве.

В соответствии с п.2 ст.400 Гражданского кодекса РФ, п. 13 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», п.1 ст.16 Закона РФ «О защите прав потребителей» условия договора, ущемляющие права потребителей по сравнению  с правилами, установленными законами или иными правовыми актами, Российской Федерации в области защиты прав потребителей признаются недействительными.

По результатам внепланового мероприятия  по контролю виновное должностное лицо привлечено к административной ответственности. Потребителю дан письменный ответ с разъяснением требований действующего законодательства, о порядке судебной защиты потребителей, об участии Управления в такой защите.
Пример

По  заявлению потребителя  на нарушение его прав при оказании туристских услуг было проведено внеплановое мероприятие по контролю в офисе турфирмы «Старый порт», принадлежащей ИП Кононовой Ю. А. (г.В.Новгород), в результате проверки было установлено следующее. 
ИП Кононова Ю.А. оказывает услуги туристического агентства посредством заключения с потребителями договоров о реализации туристского продукта. 
В нарушение п. 8 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», в помещении турагентства отсутствует информация о наличии у туопреаторов, с которыми у агентства заключены агентские договора, действительного договора страхования гражданской ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по договору о реализации туристского продукта (далее - договор страхования ответственности туроператора) либо банковской гарантии исполнения обязательств по договору о реализации туристского продукта. В соответствии с п. 10 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», Указанная информация доводится до сведения потребителя в наглядной и доступной форме путем ее размещения в каталогах, справочниках, описаниях туристского продукта, а также иными способами, не противоречащими законодательству Российской Федерации.

Ким М.А., действующая на основании доверенности от ИП Кононовой Ю.А., даны письменные объяснения по жалобе потребителя, в соответствии с которыми Договор на реализацию туристического продукта на Кипр был оформлен непосредственно на туристку Ефремову Т., в связи с тем, что тур выбирала именно Ефремова Т., на свою семью из двух человек и на семью Савельевых.

В соответствии со ст. 10 Федерального закона от 24.11.1996 N 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» (далее - Закон «Об основах туристской деятельности в РФ») реализация туристского продукта осуществляется на основании договора, заключаемого в письменной форме между туроператором и туристом и (или) иным заказчиком, а в случаях, предусмотренных настоящим Федеральным законом, между турагентом и туристом и (или) иным заказчиком. Указанный договор должен соответствовать законодательству Российской Федерации, в том числе законодательству о защите прав потребителей. 

В соответствии со ст. 10 Закона «Об основах туристской деятельности в РФ», а также п. 12 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», утвержденных Постановлением Правительства РФ от 18.07.2007 N 452 (далее - «Правила оказания услуг по реализации туристского продукта») к существенным условиям договора о реализации туристского продукта относятся, в том числе, сведения о туристе, а также об ином заказчике и его полномочиях (если турист не является заказчиком) в объеме, необходимом для реализации туристского продукта.
 
Анализ предоставленного туроператором Предварительного договора на подбор и бронирование тура от 24.08.2012г., показал, что данный договор заключен между ИП Кононовой Ю.А, в лице Ким М.А действующей на основании доверенности,  с одной стороны и Ефремовой Татьяной Викторовной с другой стороны. Предварительный договор на подбор и бронирование тура от 24.08.2012г. не содержит информации о том, что Ефремова Татьяна Викторовна является заказчиком туристического продукта для кого-либо, в т.ч. для Савельевой Н.В., равно как и информации о наличии полномочий у Ефремовой Татьяны Викторовны для реализации туристического продукта кому-либо. 

Анализ предоставленного туроператором Договора №0697 на реализацию туристского продукта от 25 августа 2012г. показал, что данный договор заключен между ИП Кононовой Ю.А, в лице Ким М.А действующей на основании доверенности,  с одной стороны и Ефремовой Татьяной Викторовной с другой стороны.  Договора №0697 на реализацию туристского продукта от 25 августа 2012г. не содержит информации о том, что Ефремова Татьяна Викторовна является заказчиком туристического продукта для кого-либо, в т.ч. для Савельевой Н.В., равно как и информации о наличии у Ефремовой Татьяны Викторовны полномочий для реализации туристического продукта кому-либо. 

Таким образом, по указанным договорам Ефремова Татьяна Викторовна  не является заказчиком турпродукта для Савельевой Натальи Вольдемаровны. 

В соответствии со ст. 10 Закона РФ от 07.02.1992 N 2300-1 «О защите прав потребителей», обязательная информация об услугах доводится до сведения потребителей способами, принятыми для отдельных видов услуг. Статьей 10 Закона «Об основах туристской деятельности в РФ» и  пунктами 12, 13 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта» для туристической деятельности принята письменная форма предоставления информации об услуге.

Из жалобы потребителя следует, что потребитель не заключала каких-либо письменных договоров с ИП Кононовой Ю.А. Из объяснений представителя ИП Кононовой Ю.А. Ким М.А., действующей на основании доверенности, также следует, что между турагентством и непосредственно Савельевой Н.В. договора в письменной форме не заключались.  Таким образом, между потребителем Савельевой Н.В.и ИП Кононовой Ю.А. договор на реализацию туристского продукта заключен не был, т.е. не было достигнуто предусмотренное законом письменное соглашение  по всем существенным условиям договора о реализации туристских услуг. 

Из изложенного выше следует, что в нарушение ст. 10 Закона «Об основах туристской деятельности в РФ» и  п. 12,13 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта», в соответствии с которым договор о реализации туристского продукта между исполнителем и потребителем считается заключенным, если между сторонами в письменной форме достигнуто соглашение по всем существенным условиям этого договора,  ИП Кононова Ю.А. в лице представителя по доверенности Ким М.А. приняла оплату и забронировала тур для потребителя без достижения письменного соглашения по всем существенным условиям договора о реализации туристского продукта. 
По результатам внепланового мероприятия  по контролю виновное должностное лицо привлечено к административной ответственности. Потребителю дан письменный ответ с разъяснением требований действующего законодательства, о порядке судебной защиты потребителей, об участии Управления в такой защите.
АДМИНИСТРАТИВНЫЕ МЕРЫ
За допущенные нарушения юридические лица, должностные лица, индивидуальные предприниматели привлечены к административной ответственности в виде штрафов. Было составлено 14 протоколов об административном правонарушении по следующим статьям: 14.8 ч.1 и ч.2 КоАП РФ, из них  9 в отношении юридических лиц и 5 в отношении должностных лиц. Общая сумма наложенных и взысканных штрафов составила 53,0 тыс. рублей. Было выдано 9 предписаний об устранении выявленных нарушений.   
САЙТ, ИНТЕРНЕТ, СМИ

Управлением Федеральной службы по надзору  в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Новгородской области  были организованы и проведены  две «Горячие линии»  с целью информирования и консультирования потребителей по вопросам соблюдения прав потребителей в сфере предоставления  туристских услуг совместно со специалистами Центра по информированию и консультированию потребителей ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в новгородской области», а также с участием  представителей СМИ (телекомпания «Триада»; Новгородское областное телевидение). По результатам проведения «Горячих линий» зарегистрировано 24 устных обращений граждан, всем даны разъяснения действующего законодательства.
Итоги «Горячих линий» были освещены в СМИ, а также на сайте Управления. Всего на сайте Управления по данному направлению деятельности  было размещено 7 материалов. 
Управлением и территориальными отделами подготовлено 4  материала   для региональных и местных газет по вопросам предоставления туристских услуг (рекомендации потребителям,  изменения в законодательстве по туризму; итоги работы Управления и др.).
ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ 

Специалисты территориального отдела Управления Роспотребнадзора в Валдайском районе участвовали в совещании по вопросам развития туризма на территории Валдайского района.
Кроме консультирования граждан, в системе превентивных мер по предупреждению правонарушений в сфере защиты прав потребителей определенную роль играет обучение индивидуальных предпринимателей и юридических лиц основам потребительского законодательства.
Так, в рамках исполнения письма  ФС  Роспотребнадзора  от 07.12.2012 года № 01/13990-12-32 «О подготовки к туристическому сезону в преддверии новогодних каникул» специалистами ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Новгородской области» совместно со специалистами Управления Роспотребнадзора был проведен семинар  для организаций, предоставляющих туристские услуги. На семинаре присутствовали туроператоры и турагенты,  которые осуществляют свою деятельность на территории Новгородской области, освещались следующие вопросы:  

- о проверке соблюдения законодательства о защите прав потребителей при проведении мероприятий по контролю в сфере туристических услуг Управлением Роспотребнадзора по Новгородской области;

- судебная практика Управления в области защиты прав потребителей туристских услуг за 2011 - 2012 годы;

- о внесении изменений в законодательство РФ, регулирующее правоотношения с участием потребителей туристских услуг; 

- профилактика  особо опасных инфекций, малярии в странах Африканского и Азиатского регионов.
Специалистами Управления разработана Памятка потребителю (практические советы туристу в случае неисполнения или ненадлежащего исполнения договора на туристское обслуживание), которая была опубликована в СМИ и размещена на сайте Управления в сети Интернет.

Один раз в год Управление рассылает в адрес исполнителей туристских услуг памятки по информированности  о заболеваемости особо опасными инфекциями в зарубежных странах,  в течение года в соответствии с письмом ФС Роспотребнадзора  Управление информирует о странах, которые должны иметь международные свидетельства о вакцинации против желтой лихорадки для всех путешественников, список стран, эндемичных по желтой лихорадке, при выезде в которые каждому путешественнику рекомендуется проведение вакцинации против желтой лихорадки и перечень кабинетов иммунопрофилактики (прививочных кабинетов), имеющих разрешение органов исполнительной власти в области охраны здоровья на проведение вакцинации против желтой лихорадки в городах Москва и Санкт-Петербург. 

СУДЕБНАЯ ЗАЩИТА
За 2012 год специалистами  отдела защиты прав потребителей и  контроля  за  соблюдением правил реализации товаров, работ, услуг Управления, а также его территориальных отделов  было дано три заключения  в целях защиты прав конкретных потребителей по вопросам предоставления туристских услуг. 

По двум заключениям решения приняты в пользу потребителей, присуждено денежных средств в пользу потребителя 73,3 тыс. рублей, из них   компенсация морального вреда 6,0 тыс. рублей, одно находится в стадии рассмотрения.

