Необходимые потребительские знания в сфере выездного туризма.
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В соответствии с требованиями п.7 «Правил оказания услуг по реализации туристского продукта» информация о туристском продукте в обязательном порядке должна содержать сведения о его потребительских свойствах, а именно сведения: программа пребывания; маршрут; условия путешествия, включая информацию о средствах размещения; условия проживания (месте нахождения средства размещения, его категории) и питании; услуге по перевозке потребителя в стране (месте) временного пребывания; наличие экскурсовода (гида, гида-переводчика и инструктора переводчика); дополнительные услуги.

В ст. 6  Закона «Об основах туристской деятельности» также указано, что турист  имеет право на достоверную и полную информацию о правилах въезда в страну временного пребывания, об обычаях местного населения, о религиозных обрядах, святынях, памятниках природы, истории, культуры и других объектах туристского показа, находящихся под особой охраной, о состоянии окружающей среды.
Весьма распространенную группу конфликтов, представляют ситуации, возникающие в результате элементарного несоблюдения этических, национальных, религиозных и иных норм поведения в странах (местах) временного пребывания. К примеру, в восточных странах не рекомендуется появляться в нетрезвом виде, ухаживать за местными женщинами, посещать общественные заведения в слишком открытой одежде, неуважительно относиться к национальной религии и т.д. В противном случае турист рискует быть побитым, не говоря уже о тюремном заключении за некоторые "вольности". Зачастую туристы пренебрегают и элементарными мерами предосторожности, за что в ряде случаев им приходится расплачиваться.
С 1 ноября 2012 года усилена защита прав и законных интересов туристов, выезжающих за пределы Российской Федерации.  При заключении договора с туроператорм заказчик в письменной форме должен быть проинформирован об объединении туроператоров в сфере выездного туризма и о способах связи с ним (номера телефонов, факсов, адреса электронной почты и другие сведения).
Кроме этого, при заключении договора туроператор, турагент обязаны представить туристу достоверную информацию, в частности:

 - об опасностях, с которыми турист (экскурсант) может встретиться при совершении 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 (месте) временного пребывания, в которые турист (экскурсант) может обратиться в случае возникновения в стране (месте) временного пребывания чрезвычайных ситуаций или иных обстоятельств, угрожающих безопасности его жизни и здоровья, а также в случаях возникновения опасности причинения вреда имуществу туриста (экскурсанта);

- о порядке обращения  в объединение туроператоров в сфере выездного туризма для получения экстренной помощи;

- об иных особенностях путешествия.
Большое значение имеет выбор способа предоставления информации туристам: информация должна 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. 
Анализ туристской практики позволяет выделить следующие способы и носители информации, которые используют турфирмы при работе с потребителем до заключения договора о реализации туристского продукта:
· прямой контакт менеджера турфирмы с потребителем; 
· предоставление потребителю печатной информации - каталогов, справочников, путеводителей, буклетов и иных информационных материалов, главная задача которых - быть наглядными и понятными для потребителя;
· оформление соответствующих документов (обязательно подписываемых потребителем), содержание которых предоставляет необходимую для потребителя информацию, достаточную для совершения путешествия (договор о реализации туристского продукта, туристская путевка, программа обслуживания, памятка и т.д.);
· информация, получаемая за пределами офиса турфирмы: а) от друзей, знакомых, случайных лиц; б) из официальных источников и СМИ; в) при помощи средств связи и Интернета (в том числе путем посещения официального сайта турфирмы); г) путем посещения выставок и ярмарок, а также профессиональных туристских мероприятий и т.д.
Таким образом, при заключении  договора на оказание туристических услуг потребитель вправе требовать оформление и выдачу следующего пакета документов: а) договора о реализации турпродукта; б) туристской путёвки; в) программы обслуживания; г) памятки и информационного листа.
Наиболее частые нарушения в сфере оказания туристических услуг и ответственность туроператоров  :

· Исполнитель, не предоставивший потребителю полной и достоверной информации об услуге, несет ответственность, предусмотренную п. 1 ст. 29 Закона о защите прав потребителей, за недостатки услуги, возникшие после ее оказания потребителю вследствие отсутствия у него такой информации. При причинении вреда жизни, здоровью и имуществу потребителя вследствие непредоставления ему полной и достоверной информации об услуге потребитель вправе потребовать возмещения такого вреда. В этом случае необходимо исходить из предположения об отсутствии у потребителя специальных познаний о свойствах и характеристиках турпродукта.
· В проект договора туристическая компания  включает  условия, ущемляющие права потребителей, в частности, предусматриваются последствия отказа туриста от поездки. Турист, как потребитель имеет право отказаться от поездки в любой момент. При этом он должен лишь возместить туристической компании фактически понесённые ею расходы, связанные с организацией поездки (ч.1 ст.782 ГК Российской Федерации, ст.32 Закона о защите прав потребителей). 

Лица, осуществляющие турагентскую и туроператорскую деятельность, обязаны при подготовке туристов к путешествию и во время его совершения предоставлять исчерпывающие сведения об эпидемиологической обстановке в стране предполагаемого путешествия, особенностях путешествия..
В соответствии с Международными медико-санитарными правилами каждая страна определяет перечень заболеваний, которые могут вызвать чрезвычайную ситуацию в области общественного здравоохранения.


В соответствии с этими Правилами в Российской Федерации изданы Санитарные правила «Санитарная охрана территории Российской Федерации» СП 3.4.1328-03, которыми определен Перечень заболеваний, требующих проведения мероприятий по санитарной охране территории Российской Федерации. В него включены такие заболевания, как чума, холера, жёлтая лихорадка, геморрагические лихорадки, 4 вида малярии, лихорадка Западного Нила и менингококковая инфекция.

Теплый влажный климат способствует длительному выживанию микроорганизмов в окружающей среде, активному выплоду насекомых и гельминтов. Чаще всего инфекционные и паразитарные заболеваний передаются через воду, загрязненные и недостаточно обработанные продукты питания, кровососущих насекомых, при контакте с больным человеком или загрязненным объектом окружающей среды.

Тропические инфекции часто сопровождаются поражением кишечника, кожи, глаз, различных систем и органов человека, нередко протекают в тяжелой форме и трудно поддаются лечению.

Кроме того, в странах с жарким климатом имеется множество ядовитых растений и животных, способных нанести существенный и непоправимый вред здоровью человека.

В целях профилактики инфекционных и паразитарных заболеваний необходимо соблюдать меры предосторожности, чтобы не допустить заражения и последующего развития заболевания:

· употреблять для еды только ту пищу, в качестве которой вы уверены;

· употреблять для питья только гарантированно безопасную воду и напитки (питьевая вода и напитки в фабричной упаковке, кипяченая вода). Нельзя употреблять лед, приготовленный из сырой воды;

· мясо, рыба, морепродукты должны обязательно подвергаться термической обработке;

· желательно не пользоваться услугами местных предприятий общественного питания и не пробовать незнакомые продукты, не покупать еду на рынках и лотках, не пробовать угощения, приготовленные местными жителями;

· в случае необходимости приобретать продукты в фабричной упаковке в специализированных магазинах;

· овощи и фрукты мыть безопасной водой и обдавать кипятком;

· перед едой следует всегда тщательно мыть руки с мылом;

· при купании в водоемах и бассейнах не допускать попадания воды в рот;
·  в целях защиты от укусов насекомых рекомендуется применять средства, отпугивающие и уничтожающие насекомых (репелленты и инсектициды), а также в помещениях обязательно засетчивать окна и двери.

Если у вас возникли вопросы или ваш отдых не удался по вине турфирмы, то обязательно обращайтесь  в консультационный пункт для потребителей – вам помогут составить жалобу или претензию и, конечно, проконсультируют о том, как компенсировать моральный вред. Наш адрес: г. Гатчина, Госпитальный переулок, д.15, каб.№5 (тел. 936-80) 
28.06.2018 г.






Недостатки в информационном обеспечении туристов порождают около 90% всех конфликтов между турфирмой и туристом. Для правильного выбора того или иного туристического отдыха  необходимо иметь полную и  достоверную информацию о нем.


Туристические компании обязаны предоставлять туристам достоверную информацию до подписания договора. Объём информации, предоставляемой туристу, достаточно чётко определяется Законом об основах туристской деятельности.











