Итоги консультирования граждан по вопросам туристических услуг  
(пояснительная записка)

В период с 08 июля по 22 июля 2020 года специалистами Консультационного центра и консультационных пунктов для потребителей в Пермском крае проведено тематическое консультирование граждан («горячая линия») по вопросам оказания туристических услуг.
Всего в ходе работы «горячей линии» поступило 32 обращения. Всем обратившимся была оказана консультационная помощь. Большинство обращений были связаны с отменой туров туроператором и возвратом денежных средств за отмененные авиаперевозки в связи с отменой/изменением рейса перевозчиком.

Так, обратившимся по вопросу отмены тура туроператором были даны следующие разъяснения:
В соответствии со ст. 14 Федерального закона от 24 ноября 1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации 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, как турист, так и туроператор (турагент) вправе потребовать в судебном порядке расторжения договора о реализации туристского продукта или его изменения. В силу того, что был сформирован официальный список стран, не рекомендованных к посещению Ростуризмом и Оперативным штабом по предупреждению завоза и распространения коронавирусной инфекции на территории РФ большая часть туров в период пандемии COVID-19 была отменена по инициативе туроператора. 

Вместе с тем, в случае, если в период март-июль 2020 года тур отменялся туроператором не в связи с угрозой безопасности жизни, здоровью, имущества туриста в стране временного пребывания, а по иным причинам, данное решение можно оспорить в судебном порядке. Законодательство допускает расторжение или изменение договора с потребителем в одностороннем порядке только при существенном изменении обстоятельств (ст.451 ГК РФ). Изменение обстоятельств признается существенным, когда они изменились настолько, что, если бы стороны могли это разумно предвидеть, договор вообще не был бы ими заключен или был бы заключен на значительно отличающихся условиях.
При изменении договора турист и туроператор могут согласовать перенос даты путешествия на более поздний срок. В случае расторжения договора турист имеет право на возврат всей стоимости тура до начала путешествия, а после начала путешествия – ее части в размере, пропорциональном стоимости не оказанных услуг.
Также части обратившихся дополнительно была разъяснена разница между правовыми статусами туроператора и турагента в части материальной ответственности при отмене тура.
По вопросу возврата денежных средств за аиабилет в связи с отменой/изменением рейса российской авиакомпанией из-за распространения новой короновирусной инфекции COVID-19 было разъяснено следующее.
В соответствии с поручением Правительства Российской Федерации № ТГ-П12-2111 от 20.03.2020 г.  с 00:00 часов по московскому времени 23.03.2020 г. введено временное ограничение на осуществление пассажирских авиаперевозок с территории Российской Федерации на территорию иностранных государств. Информации о сроках возобновления авиасообщения в период оказания проведения «горячей линии» не имелось.

В указанном случае – на основании положений Гражданского кодекса РФ, Воздушного кодекса РФ - пассажиру возвращается вся сумма, уплаченная за перевозку (включая сборы), если перевозка ни на одном участке не была выполнена.
Всем обратившимся был предоставлен (образец заявления - Приложение №4) о вынужденном отказе от перевозки в связи с отменой/изменением рейса перевозчиком, размещенный на сайте Роспотребнадзора – Государственном информационном ресурсе в сфере защиты прав потребителей. 
Также всем обратившимся в части авиаперевозок были разъяснены положения ст.107.2 Воздушного Кодекса Российской Федерации и Постановления Правительства РФ от 06.07.2020 г. N 991, вступившие в силу с 07.07.2020 г., в соответствии с которыми при отмене в связи с COVID-19 перевозчиком рейса (или отказе пассажира от поездки ввиду изменения перевозчиком условий договора), пассажир не может сразу же потребовать возврата денежной суммы. Пассажир имеет право в течение 3-х лет с даты отправления рейса, указанного в билете, зачесть оплату по нему в счет оплаты услуг по иному рейсу (получить т.н. «ваучер»). Вернуть уплаченную сумму в виде денежных средств пассажир сможет только по истечении 3-х лет с даты отправления рейса, указанного в билете.

В ходе консультаций также разъяснялось, что при решении вопроса о возврате платы за неоказанные услуги по причине принятия мер ограничительного характера (самоизоляция, приостановление работы предприятий и организаций в целях борьбы с распространением коронавирусной инфекции), целесообразно в каждом случае рассматривать встречное предложение исполнителя услуг и по возможности стараться урегулировать спор в досудебном порядке.

Дополнительно в помощь потребителям Консультационным центром подготовлена и размещена на официальном сайте ФБУЗ «Центр гигиены и эпидемиологии в Пермском крае» информация «МОЖНО ЛИ ВЕРНУТЬ “НЕВОЗВРАТНЫЙ” АВИАБИЛЕТ?».
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