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Вступление
«Правила оказания туристских услуг» - локальный нормативный акт, по средством которого в соответствии с нормами ст.10. Федерального закона № 2300-1 от 7 февраля 1992 года «О защите прав потребителей» до туриста должна быть доведена необходимая и достоверная информация о правилах оказания услуг, обеспечивающая потребителю возможность их правильного выбора. Правила утверждаются приказом Генерального директора.

«РЫБА» №10
«Утверждаю»

Генеральный директор ООО «Дядя Лёня» 

________________________ И.И.Иванов

(подпись)

м.п. 
«25» июля 2007 года

ПРАВИЛА 

оказания туристских услуг потребителям

в ООО «Дядя Лёня»

I. Общие положения

1. Настоящие Правила разработаны в соответствии с Законами Российской Федерации № 2300-1 от 7 февраля 1992 года «О защите прав потребителей» и № 132-ФЗ от 24 ноября 1996 года «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», Правилами оказания услуг по реализации туристского продукта (утверждены Постановлением Правительства №452 от 18 июля 2007 года) и регулируют отношения между Потребителем и Исполнителем при реализации туристского продукта. 

2. Под Потребителем понимается гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказывающий, приобретающий для себя и/или иных лиц, доверивших ему представлять свои интересы, туристский продукт исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности.
3. Под Исполнителем в настоящих Правилах понимается Общество с ограниченной ответственностью «Дядя Лёня», оказывающее туристские услуги на основе заключения с Потребителем письменного договора о реализации туристского продукта.

4. Информация о режим работы Исполнителя, фирменное наименование организации и место ее нахождение (адрес) размещена на вывеске перед входом в служебное помещение ООО «Дядя Лёня».

5. Исполнитель обязан соблюдать обязательные требования к турагентской деятельности, которые установлены Федеральным законом «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», Правилами оказания услуг по реализации туристского продукта, иными государственными стандартами, санитарными, ветеринарными, противопожарными правилами и другими нормативными документами.

7. Исполнитель имеет книгу отзывов и предложений, которая предоставляется Потребителю по его требованию.

8. Настоящие Правила в наглядной и доступной форме доводятся Исполнителем до сведения Потребителя путем размещения их на стенде потребителя, размещенном в удобном для ознакомления Потребителя месте в офисе Исполнителя.

9. Необходимая и достоверная информация о туристском продукте, обеспечивающая возможность правильного выбора туристских услуг, доводится Исполнителем до Потребителя своевременно в наглядной и доступной форме путем размещения ее на стенде потребителя, во время устного инструктажа, а также письменно: в тексте договора о реализации туристского продукта, в туристской путевке, в памятках и в информационных листках.

10. Сведения об туроператоре, сформировавшем комплекс туристских услуг для Потребителя, его реестровый номер и размер финансового обеспечения; информация о потребительских свойствах туристского продукта, права, обязанности и ответственность Потребителя и Исполнителя; условия изменения и расторжения договора; порядок и сроки предъявления Потребителем претензий к Исполнителю и туроператору; условия предъявления Потребителем требований о выплате финансового возмещения, общая стоимость туристского продукта в рублях; и иные условия указываются в договоре и в туристской путевке, являющейся неотъемлемой частью договора о реализации туристского продукта.

11. Расчеты с Потребителем за туристский продукт осуществляются с применением контрольно-кассовых машин либо путем оформления бланка туристской путевки, строго соответствующего форме БСО ТУР-1.

12. Исполнитель не вправе обуславливать продажу одних услуг обязательным приобретением Потребителем других услуг или товаров.

II. Обеспечение возможности правильного выбора 

Потребителем туристских услуг
1. Обслуживание Потребителей и формирование их заказов на туристские услуги осуществляется менеджерами по туризму ООО «Дядя Лёня» (далее- менеджер).

2. Менеджер должен выслушать пожелания Потребителя, выяснить его ожидания от поездки и уточнить детали планируемого путешествия: страна\регион временного пребывания; сроки путешествия; количество туристов, интересы которых представляет Потребитель; наличие среди туристов несовершеннолетних граждан и их возраст; вид и класс перевозки; категория отеля; тип размещения; категория питания; виды страхования во время поездки; категория трансферов; необходимость экскурсионной программы; иные условия, которые Потребитель считает существенными при осуществлении путешествия; приблизительный бюджет поездки; Ф.И.О. туристов.
3. На основании уточненных деталей планируемого путешествия менеджер осуществляет поиск соответствующих туроператорских продуктов и предлагает несколько альтернативных вариантов организации путешествия, наиболее полно отвечающих ожиданиям Потребителя.

4. Менеджер, без согласования с руководством, имеет право предлагать Потребителям только туристский продукт, сформированный туроператорами, с которыми Исполнитель уже имеет договорные отношения.

5. Если Потребитель выражает согласие осуществить бронирование предложенного комплекса туристских услуг, то менеджер обязан предупредить его, что процесс подтверждения бронирования заявки может длиться несколько рабочих дней, и закончиться отказом туроператора в предоставлении данных услуг.

6. Если предложенные комплексы туристских услуг не удовлетворяют требованиям Потребителя, то менеджер должен предложить ему оставить свой контактный телефон с тем, чтобы своевременно сообщить о возникновении возможности организовать поездку в соответствии с требованиями Потребителя.

III. Оформление бронирования услуг 

1. После выбора конкретного варианта путешествия менеджер в соответствии с расценками туроператора сообщает Потребителю предварительную стоимость бронируемых услуг. В случае согласия Потребителя с ценой турпродукта менеджер заполняет лист Заявки на бронирование по форме установленной туроператором, формирующим заказываемый продукт. В Заявке на бронирование, как правило, указываются следующие данные: страна временного пребывания; сроки путешествия; количество и Ф.И.О. туристов, интересы которых представляет Потребитель; наличие среди туристов несовершеннолетних граждан и их возраст; вид и класс перевозки; категория отеля; тип размещения; категория питания; виды страхования во время поездки; категория трансферов; необходимость экскурсионной программы; иные условия, которые Потребитель считает существенными при осуществлении путешествия, номер спецпредложения или программы, в рамках которой осуществляется бронирование.

2. После оформления Заявки на бронирование услуг менеджер должен подписать с Потребителем, исходя из специфики заказанного туристского продукта, один из ниже следующих документов:

а) Предварительный договор о реализации туристского продукта. В этом предварительном договоре указываются условия, позволяющие установить предмет, другие существенные условия договора о реализации туристского продукта, срок, в который стороны обязуются его заключить, и указать в нем сумму предварительной оплаты (аванса).
б) Договор о реализации туристского продукта, с указанием в нем порядка и сроков оплаты, в т.ч. размер предварительной оплаты (аванса).
3. Менеджер (если приказом Генерального директора он наделен соответствующими полномочиями, а в ином случае – кассир-операционист либо бухгалтер) на основании заключенного письменного договора получает с Потребителя средства за предварительную оплату и на данную сумму аванса в обязательном порядке пробивает кассовый чек. 

4. Второй экземпляр предварительного соглашения и кассовый чек вручаются Потребителю и его предупреждают о необходимости сохранения данных документов.
IV. Документальное оформление реализации туристского продукта 

1. После получения от туроператора данных о бронировании Заявки менеджер информирует об этом Потребителя и приглашает его в офис.

2. Покупателю сообщается окончательная стоимость забронированных услуг на основании выставленного туроператором счета (либо Подтверждения бронирования Заявки). В случае согласия Потребителя с ним подписывается письменный договор о реализации туристского продукта (если перед этим был подписан предварительный договор) либо приложение №1 к договору о реализации туристского продукта.

2.1. Затем менеджер принимает у Потребителя кассовый чек на сумму аванса и производится возврат денежных средств с оформлением соответствующих документов и заполняет бланк туристской путевки БСО ТУР-1, в котором указывает полную стоимость услуг. Он получает от Потребителя деньги за туристские услуги и должен назвать полученную сумму и положить купюры отдельно на виду у Потребителя; подписать бланк ТУР-1; назвать сумму сдачи и выдать ее Потребителю вместе с бланком ТУР-1.

2.2. Если Потребитель по каким-либо причинам отказывается от забронированных услуг, то сделка с ним расторгается на основании его письменного заявления и Потребителю на основании возвращенного им кассового чека на сумму аванса возвращаются все средства, полученные от него в качестве предварительной оплаты, за удержанием суммы реально понесенных Исполнителем по данным обстоятельствам затрат.

V. Неподтверждение туроператором Заявки на бронирование услуг 

1. Если туроператор не подтвердил бронирование Заявки на услуги, менеджер предлагает Потребителю иные возможные варианты путешествия. При несогласии Потребителя с альтернативными предложениями, менеджер принимает у Потребителя кассовый чек, ранее выданный ему на сумму аванса, и на этом основании производит возврат всех средства, полученных от Потребителя в качестве предварительной оплаты, без каких-либо удержаний.

VI. Информирование Потребителя о туристском продукте 

1. При заключении договора о реализации туристского продукта менеджер предоставляет Потребителю достоверную информацию: 

о потребительских свойствах туристского продукта: программе пребывания, маршруте и условиях путешествия, включая информацию о средствах размещения, об условиях проживания (месте нахождения средства размещения, его категории) и питания, услугах по перевозке Потребителя в стране временного пребывания, о наличии экскурсовода (гида), гида-переводчика и инструктора-проводника, а также дополнительных услугах;
об общей цене туристского продукта в рублях, о правилах и условиях эффективного и безопасного использования туристского продукта;
о конкретном третьем лице, которое будет оказывать отдельные услуги, входящие в туристский продукт, если это имеет значение, исходя из характера туристского продукта;
о правилах въезда в страну временного пребывания и выезда из страны временного пребывания, включая сведения о необходимости наличия визы для въезда в страну и выезда из страны временного пребывания;
об основных документах, необходимых для въезда в страну временного пребывания и выезда из страны временного пребывания;
об обычаях местного населения, о религиозных обрядах, святынях, памятниках природы, истории, культуры и других объектах туристского показа, находящихся под особой охраной, состоянии окружающей природной среды (в объеме, необходимом для совершения путешествия);
о порядке доступа к туристским ресурсам с учетом принятых в стране временного пребывания ограничительных мер (в объеме, необходимом для совершения путешествия);
об опасностях, с которыми Потребитель может встретиться при совершении путешествия, о необходимости проходить профилактику в соответствии с международными медицинскими требованиями, если Потребитель предполагает совершить путешествие в страну временного пребывания, в которой он может подвергнуться повышенному риску инфекционных заболеваний;
о возможных рисках и их последствиях для жизни и здоровья Потребителя в случае, если Потребитель предполагает совершить путешествие, связанное с прохождением маршрутов, представляющих повышенную опасность для его жизни и здоровья (горная и труднопроходимая местность, спелеологические и водные объекты, занятие экстремальными видами туризма и спорта и другие);
о требованиях и правилах, в объеме, необходимом для совершения путешествия, в том числе: таможенных, пограничных, медицинских, санитарно-эпидемиологических, пользования страховым полисом, проживания в отеле, совершения авиаперелета (в объеме, необходимом для совершения путешествия);
о месте нахождения, почтовых адресах и номерах контактных телефонов органов государственной власти Российской Федерации, дипломатических представительств и консульских учреждений Российской Федерации, находящихся в стране временного пребывания, в которые Потребитель может обратиться в случае возникновения в стране временного пребывания чрезвычайных ситуаций или иных обстоятельств, угрожающих безопасности его жизни и здоровья, а также в случаях возникновения опасности причинения вреда имуществу Потребителя;
об адресе (месте пребывания) и номере контактного телефона в стране (месте) временного пребывания руководителя группы несовершеннолетних граждан в случае, если туристский продукт включает в себя организованный выезд группы несовершеннолетних граждан без сопровождения родителей, усыновителей, опекунов или попечителей;
о национальных и религиозных особенностях страны временного пребывания;
об иных особенностях путешествия.
3.1. Перед заключением договора менеджер должен проверить изменения, которые возможно произошли в составе услуг, предоставляемых в забронированном отеле с момента издания каталога туроператора и до начала путешествия, и информировать об этом Потребителя.

3.2. Менеджер обязан своевременно информировать Потребителя о заявлениях МИД России, Ростуризма и иных официальных органов власти, касающихся условий и безопасности предстоящего путешествия.

3.3. Менеджер сообщает Потребителю сведения о туроператоре, который бронировал и будет оказывать Потребителю услуги по договору о реализации туристского продукта, его реестровый номер, о размере финансового обеспечения и данных об организации, предоставившей финансовое обеспечение туроператору.
4. Менеджер своевременно (не менее чем за один день до начала путешествия) информирует Потребителя (информация доводится до Потребителя тем способом, который он указал в настоящем Договоре) о расписании авиарейсов, о времени и месте сбора туристской группы и/или получения необходимых для путешествия документов.

5. Менеджер должен без неоправданной задержки информировать Потребителя о возникновении обстоятельств, препятствующих предоставлению отдельных оплаченных услуг или выезду Потребителя за рубеж.

VII. Комплект документов на услуги 

1. Менеджер информирует Потребителя о требованиях к документам и сведениям, необходимым для оформления пакета документов, подтверждающих право туриста на оплаченные им услуги, в том числе и для получения въездных виз. 
2. Исполнитель не позднее 24 часов до начала путешествия передает Потребителю пакет документов, необходимых для осуществления путешествия (как правило, проездные документы, ваучер принимающей организации, виза, если она выдается в посольстве страны временного пребывания в РФ, страховые полисы на оплаченные Потребителем виды страхования, информационные памятки). По договоренности с Потребителем пакет документов может быть передан ему в иные сроки, например, в аэропорту, не позднее, чем за 2,5 часа до времени вылета рейса. 

3. Обязанность передать пакет документов Потребителю возникает у Исполнителя только после получения полной суммы за оплату услуг. 

4. В случае отказа посольством страны временного пребывания Потребителю в выдаче визы, то сделка с ним расторгается в связи с существенным изменением обстоятельств, из которых Стороны исходили при его заключении договора. При этом Потребителю возвращаются полученные от него денежные средства за вычетом документально подтвержденных расходов Исполнителя. 

VIII. Условия отказа Потребителя от забронированных Услуг
1. Потребитель вправе в любое время в письменной форме отказаться от Заявки, бронирование которой подтверждено Туроператором. В этом случае ему в течение 20 (двадцати) банковских дней возвращаются денежные средства, полученные в отплату услуг, с удержанием из них суммы реально понесенных Исполнителем затрат. 
2. Если до начала путешествия возникли обстоятельства, подтвержденные соответствующими решениями федеральных органов государственной власти и свидетельствующие о возникновении в стране временного пребывания Потребителя угрозы его безопасности, то Исполнитель имеет право аннулировать подтвержденную Заявку и возвратить Потребителю все ранее полученные от него средства, без каких-либо удержаний.

3. Если Потребитель по своей инициативе или вследствие своих виновных действий не воспользовался всеми или частью услуг (в том числе из-за отсутствия надлежащих документов, опоздания на регистрацию рейса, официальном отказе в возможности выезда из РФ или въезда в страну временного пребывания, депортации и т.п.), то в этом случае Исполнитель не производит возврат средств за услуги, которыми Потребитель не воспользовался, или иные какие-либо материальные компенсации в его пользу.

4. В случае, когда до начала путешествия Исполнитель письменно сообщает Потребителю, что соблюдение указаний Потребителя и иные, зависящие от последнего обстоятельства, могут снизить качество и/или изменить состав услуг или влекут за собой невозможность их оказания в договорные сроки, а Потребитель не изменяет указаний о способе и/или сроках оказания услуг, то Исполнитель имеет право аннулировать Заявку и возвратить Потребителю денежные средства, полученные в отплату услуг, с удержанием из них суммы реально понесенных Исполнителем затрат.

5. Если после начала путешествия выясняется, что Потребителю Поставщиками Услуг не могут быть предоставлены часть забронированных Услуг, то Туроператор обязан предложить их альтернативную замену без каких-либо дополнительных расходов для Потребителя и возместить Потребителю разницу, при ее наличии, от стоимости ранее забронированных и цены реально предоставленных услуг, а также выплатить Потребителю документально подтвержденный ущерб, связанный с непредоставлением части услуг. 

5.1. Если Потребитель воспользовался предложенными альтернативными услугами, то услуга в рамках договора считается Исполнителем исполненной надлежащим образом.

5.2. Если Потребитель отказывается от альтернативных услуг и считает, что он в этом случае в значительной степени лишается того, на что был вправе рассчитывать при заключении договора, то Туроператор оказывает содействие Потребителю в возвращении в пункт отправления и обязан возместить разницу между ценой ранее забронированных и реально предоставленных Услуг (на момент досрочного возвращения), а также документально подтвержденные расходы, понесенные Потребителем в связи с непредвиденным выездом и документально подтвержденный ущерб, связанный с непредоставлением части Услуг.
4. В случае, если после начала путешествия возникли обстоятельства, подтвержденные соответствующими решениями федеральных органов государственной власти и свидетельствующие о возникновении в стране временного пребывания Потребителя угрозы его безопасности, то Потребитель имеет право прервать путешествие и при содействии Туроператора возвратиться в пункт отправления, при этом ему возвращается денежная сумма, равная стоимости не оказанных услуг.

IX. Порядок рассмотрения претензий Потребителя к качеству услуг 
1. Потребитель, в случае обнаружения им во время путешествия ненадлежащего исполнения или неисполнения заказанных услуг, должен незамедлительно уведомить об этом сотрудников Исполнителя для своевременного принятия мер, удовлетворяющих все вовлеченные стороны. 

2. Исполнитель будет считать претензию о не предоставлении или ненадлежащем предоставлении услуги удовлетворенной, если Потребителю на основании его жалобы взамен услуги, которая по тем или иным причинам не могла быть исполнена или была исполнена ненадлежащим образом, была предложена альтернативная услуга, и Потребитель ее воспользовался. Услуга в данном случае считается исполненной надлежащим образом.

3. Потребитель после возвращения из-за границы должен направлять претензию Исполнителю к качеству предоставленных услуг не позже 20 дней с даты окончания путешествия в письменном виде с приложением копий документов, подтверждающих реальный ущерб, понесенный Потребителем в связи с данными обстоятельствами.

4. Исполнитель обязан рассмотреть претензию и дать письменный ответ в десятидневный срок. 
X. Страхование и финансовые гарантии Туроператора 
1. Туроператор от имени Потребителя заключает договор страхования Потребителя на случай внезапного заболевания и от несчастных случаев. Покупателю вручается страховой полис, который предусматривает оплату медицинской помощи и возмещение расходов при наступлении страхового случая. Реализация услуг без обременения обязанностью заключения договора медицинского страхования не допускается.

2. Покупателю по его желанию предоставляется возможность осуществить страхование ущерба в случае невозможности осуществить путешествие. 
3. Материальная ответственность Туроператора по обязательствам перед Потребителем обеспечивается наличием соответствующих требованиям законодательства финансовых гарантий.

3.1. В случае установления факта обязанности Туроператора возместить Потребителю реальный ущерб, возникший в результате существенного нарушения договорных обязательств по оказанию услуг по перевозке и/или размещению либо наличие нарушений требований к качеству и безопасности услуг, Потребитель имеет право обратиться с письменным требованием о выплате денежной суммы понесенного им реального ущерба непосредственно в организацию, предоставившую Туроператору финансовое обеспечение.

4. Размер и реквизиты финансового обеспечения Туроператора, условия выплат Потребителю денежной суммы, сведения об основаниях, порядке и сроках предъявления Потребителем соответствующих требований указываются в договоре на реализацию туристского продукта.

Бронирование Исполнителем услуг у туроператора, не имеющего финансовых гарантий и не включенного в федеральный реестр туроператоров, не допускается.

Актуализировано 25 июля 2007 года
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