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П у -
тевку в Турцию женщина 

купила в одном из туристи-
ческих агентств города Мцен-
ска.

Согласно информации, ко-
торую Галина Ивановна полу-
чила в  турагентстве, приобре-
тая путевку (менеджер напи-
сал  на оборотной стороне 
бланка место и время вылета 
самолета), она должна была 
прибыть в аэропорт Домодедо-
во рано утром.  Чтобы не опоз-
дать, выехала заранее и ноче-
вала в аэропорту. Когда нача-
лась регистрация и  Галина Ива-
новна подошла к стойке туропе-
ратора, выяснилось, что ее в 
списках пассажиров нет, а зна-
чит, услуги ей предоставлены не 
будут.   

Связавшись с турагентством, 
где была куплена пресловутая пу-
тевка, женщина выясняет, что вы-
лететь в Турцию она, оказывает-
ся, должна из аэропорта Внуково. 
До вылета самолета остается 
совсем немного времени,  лимит 
денег у путешественницы ограни-
чен — поездка на такси до внуков-
ского аэропорта не входила в ее 
планы. В итоге женщину все же 
посадили на самолет в аэропорту 
Домодедово. И она долетела до 
Турции. 

Однако на этом злоключения 
пенсионерки не закончились. 
Долгое время в Турции предста-
витель туроператора ее  не встре-
чал.  Расстроенная, уставшая жен-
щина два часа ожидала в душном 
автобусе, после чего ее с несколь-
кими такими же  «туристами» по-
везли в отель. В отеле, где распо-
ложили Галину Ивановну, условия 
были неплохие — она ходила на 
пляж, была обеспечена питанием. 
Но как по окончании срока путев-
ки поедет обратно, женщина не 
представляла себе, ведь  обещан-
ный билет в Россию она так и не 
получила.  Какой уж тут отдых — 
Галина Ивановна все семь дней 
искала встречи со своим гидом и 
контакта с турагентством.  

По окончании  «отдыха» тури-
стка все-таки получила своеоб-
разный билет на рейс: в Россию 
Галина Ивановна должна была ле-
теть... как багаж. Справедливости 
ради стоит отметить, что место в 
салоне самолета ей все-таки на-

шлось, но 
унижение, которое испытала 

женщина на отдыхе, вряд ли ког-
да-нибудь она сможет забыть.

С просьбой прокомментиро-
вать данную ситуацию мы обрати-
лись в Орловское областное об-
щество потребителей.

— Туристические агентства яв-
ляются своего рода продавцами 
туристического продукта, — по-
ясняет председатель Орлов ского 
областного общества потребите-
лей А.В. Сотникова. — А вот туро-
ператоры — это непосредствен-
ные создатели туристического 
продукта. Во избежание подоб-
ных проблем потребителю на-
стоятельно рекомендуется  вни-
мательно знакомиться с догово-
ром, который должен содержать  
информацию о туроператоре и 
турагенте, включая данные о ли-
цензии на осуществление соот-
ветствующей деятельности, их 
юридические адреса и банков-
ские реквизиты. В договоре так-
же должна быть представлена до-

стоверная информация о потре-
бительских свойствах туристи-
ческого продукта, включая ин-
формацию о программе пребы-
вания и маршруте путешествия, 
об условиях безопасности тури-
стов, о результатах сертификации 
туристического продукта. Кроме 
того, здесь должны быть указаны 
дата и время начала и окончания 
путешествия, его продолжитель-
ность, порядок встречи, проводов 
и сопровождения туристов, пра-
ва, обязанности и ответствен-
ность сторон, розничная цена ту-
ристического продукта и порядок 
его оплаты, минимальное количе-
ство туристов в группе, срок ин-
формирования туристов о том, 
что путешествие не состоится по 
причине недобора группы, усло-
вия изменения и расторжения до-
говора, порядок урегулирования 
возникших споров и возмещения 
убытков сторон, порядок и сроки 
предъявления туристом претен-
зий.

Альбина Викторовна предуп-

редила, что не стоит безо-
говорочно верить сотруд-
никам турагентств. Провер-
ки, проведенные Роспот-
ребнадзором, показывают, 
что 60 % турфирм работает 
с серьезными нарушения-
ми. Многие фирмы включи-
ли в свои договоры усло-
вия, ущемляющие права 
потребителя. Например, 
они игнорируют тот факт, 
что по статье 32 Закона «О 
защите прав потребителей» 
человек имеет право в лю-
бой момент отказаться от 
путевки, фирма обязана 
вернуть ему все деньги — 
за исключением понесен-
ных ею фактических рас-
ходов, которые должны 
быть подтверждены доку-
ментами. Однако турфир-
мы пишут в договоре:  
«Стоимость путевки не 
возвращается» или на-
значают штрафные санк-
ции за расторжение до-

говора. Вот почему прежде, 
чем подписывать бумаги, 

надо внимательно прочитать до-
говор.

— Согласитесь, приобретая то-
вар, мы интересуемся произво-
дителем, — добавляет Альбина 
Викторовна. —  То же самое и 
здесь.

Сам бланк путевки — это доку-
мент строгой отчетности, утверж-
денный Министерством финан-
сов РФ. Туристические путевки 
могут выглядеть по-разному, но 
все пункты в  них должны соответ-
ствовать пунктам, которые за-
креплены законодательно.  

— Взаимоотношения между 
туроператором, турагентством и 
потребителем регулируются За-
коном «О защите прав потребите-
лей» и Законом «О туристской 
деятельности в РФ», — продол-
жает А.В. Сотникова. — Ознако-
миться  с этими законами необхо-
димо всем,  кто собирается вос-
пользоваться услугами турфирм. 

Если нарушаются права отды-

хающего, жела-
тельно иметь фо-
тографии, сви-
детелей, важно 
сохранить все 
документальные 
подтверждения 
некачественного 
отдыха. Потре-
битель в данном 
с л у ч а е  и м е е т 
право на неус-
тойку, на возме-
щение  мораль-
ного  вреда (со-
гласно статье 15 
Закона «О защи-
те прав потреби-
телей»). Практи-
ка показывает, 
что многие тур-
фирмы отслежи-
вают и анализи-
р у ю т  ж а л о б ы 
клиентов с тем, 
чтобы в дальней-
шем использо-
вать их для опре-
д е л е н и я  п р о -
блемных сфер 
своего бизнеса. 
П о д а в л я ю щ е е 
большинство та-
ких жалоб разре-
шается на ста-
дии предъявле-
ния претензии 
самой турфир-
мой, которая мо-
жет предложить 
клиенту матери-
альную компен-
сацию, бесплат-

ный тур или авиабилет и прожи-
вание в отеле (по выбору), а так-
же письменное извинение, если 
турист хочет его получить.

В случае, если турист не полу-
чил ответ  или получил ответ, его 
не устраивающий, он может ис-
пользовать другие меры воздей-
ствия на турфирму, в частности 
подать жалобу в прокуратуру, на-
логовую инспекцию, органы по 
сертификации туристических ус-
луг, антимонопольный комитет, 
общество потребителей. Крайней 
мерой в решении конфликта меж-
ду турфирмой и туристом может 
стать суд.

...Вернувшись из Турции, Гали-
на Ивановна обратилась в Орлов-
ское областное общество потре-
бителей, где написала претензию 
в адрес туристического агентст-
ва. К претензии были приложены 
все документы: билет на багаж, 
копия путевки,  свидетельства 
очевидцев этой ситуации. Дело в 
итоге дошло до суда, который по-
терпевшая выиграла. Расходы на 
поездку ответчик полностью ком-
пенсировал, а также компенсиро-
вал моральный ущерб.

— Необходимо отметить, что и 
у туристов, помимо охраняемых 
законодательством прав, есть 
обязанности, — добавила в за-
ключение А.В. Сотникова. — Сре-
ди них — соблюдение законода-
тельства и традиций страны пре-
бывания, соблюдение правил 
личной безопасности. Но глав-
ное — турист обязан вниматель-
но ознакомиться с условиями 
предоставляемой услуги и точно 
знать, что он покупает. А в связи с 
этим   хочется пожелать всем 
российским туристам быть вни-
мательными и осторожными не 
только во время отдыха за пре-
делами своей страны, но и на 
территории России в момент 
оформления договора. И тогда 
отдых не станет для вас туром 
неприятностей.

Светлана АНИСИМОВА.

Жительница города Мценска 

Галина Ивановна всю жизнь 

мечтала посмотреть мир. 

Удовольствие это не из 

дешевых, к тому же работа, 

семья — времени на себя 

практически не оставалось. 

Шли годы, дети стали 

самостоятельными, внуки 

подросли, Галина Ивановна 

вышла на заслуженный отдых 

и твердо решила: сейчас или 

никогда. В течение года она 

старалась отложить каждую 

копейку с пенсии, а к лету 

могла позволить себе не 

очень дорогую путевку в 

жаркие страны. Галина 

Ивановна уже побывала в 

Египте, следующей на 

очереди была Турция.

ЭКСТРЕМАЛЬНЫЙ
ТУРТУР


