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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 
Защита прав потребителей в сфере туристских услуг.

Управление Роспотребнадзора по Нижегородской области информирует:
Одним из приоритетных направлений работы по защите прав потребителей Управления является контрольно-надзорная деятельность в сфере оказания туристских услуг.
В 2014 году проведено 27 проверок (в 2013 году 62 проверки) хозяйствующих субъектов, осуществляющих деятельность по оказанию туристских услуг, из них 3 плановых проверки (в 2013 году – 21 плановая проверка), основаниями  для проведения остальных проверок послужили обращения потребителей и контроль исполнения выданных ранее предписаний по устранению выявленных нарушений. В результате контрольно-надзорной деятельности выявлено 99 нарушений (в 2013 году -56 нарушений), из них 28 (28,3%)  касались нарушения прав потребителей на информацию об услугах и исполнителях, по сравнению с 2013 годом в данном сегменте нарушений произошло  значительное снижение на 12,8%; 39 (39,4%) связано с включением в договор условий, ущемляющих права потребителя, что более чем на 10% превышает аналогичный показатель предыдущего года,  в 2014 году  на 2% выросла доля иных нарушений и составила 32,3% . По итогам работы за 2014 год в адрес Управления поступило 66 обращений  потребителей туристских услуг, что на  уровне показателей прошлого года. В сравнении с прошлым годом следует отметить увеличение удельного веса проверок с нарушениями с 45,2% до 74,1% и соответственно количества выявленных различного рода нарушений требований законодательства.

В ходе проведенных мероприятий по контролю выявлены нарушения, связанные с непредставлением потребителям необходимой и достоверной информации об оказываемых услугах, наименовании и реестровом номере туроператора, финансовом обеспечении, адресе (место нахождения) и почтовом адресе организации, предоставившей финансовое обеспечение, информации о потребительских свойствах туристического продукта (месте нахождения средства размещения, его категории). В ряде случаев несвоевременная передача или невыдача договоров на оказание туристских услуг, или неотъемлемых приложений к ним, ограничивала потребителей на получение информации, предусмотренной Правилами оказания услуг по реализации туристского продукта, утвержденными постановлением Правительства РФ от  18 июля 2007 г. N 452 (далее-Правила) и Федеральным Законом «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» от 23.11.1996г. №132 (далее - Закон о туристской деятельности).

Например, при проверке по обращению потребителя в договоре на оказание туристских услуг предпринимателем Ч. не была предоставлена полная, достоверная,  информация о туроператоре, о полномочиях турагента выступать от имени туроператора, о финансовой гарантии туроператора, в т.ч. о возможности потребителя в случае возникновения обстоятельств, указанных в статье 17.4 Закона о туристской деятельности, обратиться с письменным требованием о выплате страхового возмещения по договору страхования ответственности туроператора. Предприниматель оштрафована по ч.1 ст.14.8 КоАП РФ. 

Непредставление туристских услуг  туроператором «ЛАБИРИНТ» (юридические лица: ООО «ЛАБИРИНТ», ЗАО «ЛАБИРИНТ-Т» и ООО «Компания «ЛАБИРИНТ») вызвало негативную реакцию потребителей и, как следствие,  большое количество как устных так и письменных обращений (12 письменных заявлений). Всем потребителям были разъяснены их права в соответствии с действующим законодательством,  в т.ч. право туриста на возмещение убытков и компенсацию морального вреда в случае невыполнения условий договора о реализации туристского продукта туроператором или турагентом.

Анализ договоров на оказание туристских услуг показал, что более чем в 2 раза  увеличилось количество нарушений, касающихся включения в договор условий, ущемляющих права потребителей. Специалистами территориального отдела в городском округе город Арзамас, Арзамасском, Ардатовском, Вадском, Дивеевском районах, городском округе город Первомайск в ходе проведения проверки  по обращению потребителя в отношении туристского агентства ИП П., оказывающей услуги в г. Арзамас, выявлено включение в договор с потребителем условий, ущемляющих его права. По условиям договора агентство имеет право расторгнуть договор или произвести перерасчет стоимости тура при недоборе группы до минимального состава участников, а при невозможности предоставления по независящим причинам от агентства всего или части комплекса туристических услуг, и предварительно уведомив Заказчика, изменить условия договора. Данное условие противоречит ст.ст.32,36 Закона РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992г. №2300-1 (далее Закон), ст.18, 20 Правил. Кроме того, в договор необоснованно включены условия односторонней подсудности споров в г. Москве, что противоречит нормам ст.17 Закона, определяющим право потребителя на выбор места подачи  иска,- по месту жительства индивидуального предпринимателя, жительства или пребывания истца, заключения или исполнения договора. предприниматель П. оштрафована по ч.2 ст.14.8 КоАП РФ.

Значительное количество правонарушений было выявлено при проведении совместных проверок сотрудников Управления и Прокуратуры. Так специалистами Территориального отдела Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области в Городецком, Ковернинском, Сокольском районах по результатам проведенных проверок совместно с сотрудниками  Городецкой городской Прокуратуры инициировано 6 исков в защиту неопределенного круга потребителей, чьи права были ущемлены условиями договоров на оказание туристских услуг. Например, ИП М. была представлена типовая форма договора возмездного оказания туристических услуг, согласно  которому отказом от заказа признаются следующие действия (бездействия) покупателя, совершенные им до момента начала заказа: неоплата, неполная оплата, неоплата в срок стоимости заказа, неявка отдыхающих к месту начала заказа (в т.ч. опоздание отдыхающих, повлекшее их отсутствие к моменту отъезда), независимо от того, является ли причина неявки (опоздания) уважительной или неуважительной; неявка отдыхающих к объекту размещения ко времени, указанному в путевке агентства, изменение содержания заказа по инициативе покупателя менее, чем за 30 дней до даты начала заказа; иные случаи, когда договор не может быть исполнен надлежащим образом по вине отдыхающих; П.5.2 договора установлено, что в случае отказа покупателя от заказа агентство возвращает уплаченные покупателем денежные средства за вычетом фактических расходов агентства, связанные с организацией заказа. При этом сумма, удерживаемая агентством при отказе покупателя от заказа зависит от времени отказа и составляет: за 30 -20 дней до услуг – 50% от общей стоимости тура; за 19 -15 дней до услуг – 70% от общей стоимости тура; за 14 -10 дней до услуг – 50% от общей стоимости тура; за 10 и менее до поездки, а при опоздании, неявке отдыхающих к началу оказания услуг 100%; П.4 договора установлено, что покупатель обязуется оплатить все фактические расходы агентства, связанные с изменением содержания заказа, а также убытки, понесенные агентством. В результате изучения и анализа типовой формы договора возмездного оказания услуг с потребителями (туристами) установлено, что данная типовая форма договора противоречит требованиям действующего законодательства (ст. 10 Закона о туристской деятельности, ст.32 Закона, ст.ст.330,421, 782 ГК РФ). 

Городецким городским судом исковые требование  были удовлетворены, принято решение о внесении в типовую форму договора с туристами изменений, исключающих ущемление прав потребителей. Аналогичные решения в пользу Управления по искам в защиту неопределенного круга потребителей туристских услуг приняты и Балахнинским городским судом.
Управлением принимались меры административного воздействия в рамках установленных полномочий, по результатам проверок и административных расследований выдавались предписания об устранении выявленных нарушений и представления об устранении причин и условий, способствовавших совершению административного правонарушения, составлено 37 протоколов. С учетом поступивших от органов МВД и Прокуратуры материалов, вынесено 91 постановление, наложено штрафных санкций на сумму 143 тыс.руб., взыскано - 123,5 тыс.руб., 3 материала направлено в суд для принятия мер в рамках полномочий. 

Используя гражданско-правовые механизмы защиты прав потребителей в рамках возложенных полномочий, Управление не только направляло иски в защиту законных интересов неопределённого круга потребителей, но и оказывало помощь в составлении исковых заявлений в суд, участвовало в судах в целях защиты прав потребителей в качестве государственного органа, дающего заключение по делу. Так, в 2014 году дано 5 заключений по делу, во всех случаях судебные решения были приняты в пользу потребителей и их требования удовлетворены. Присуждено денежных средств в пользу потребителей в сумме 264,7 тыс.руб., в том числе компенсация морального вреда составила 10 т.р.  

За дополнительной информацией Вы можете обратиться

в пресс-службу Управления Роспотребнадзора по Нижегородской области 

к Оксане Снежко - 436-75-91.
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