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Коронавирус COVID-19: 
какие права есть у потребителя и как их защитить?
(ответы на типовые вопросы)


Поскольку ситуация, обусловленная динамикой распространения коронавирусной инфекции COVID-19 как в зарубежных странах, так и в Российской Федерации продолжает оставаться достаточно сложной и напряженной, Роспотребнадзор обращает внимание потребителей, что в случае одномоментного обращения в суд многочисленного количества потребителей с соответствующими исками реальное исполнение судебных решений в сегодняшней ситуации может с большой долей вероятности привести к физическому банкротству и прекращению деятельности многих участников рассматриваемого сегмента рынка.

Рекомендуем потребителям добиваться решения спорной ситуации в досудебном порядке в целях достижения консенсуса между сторонами обязательства на основе взаимного учета интересов друг друга.



Раздел 1. Туристские услуги. Отказ от тура (путевки) за границу.
1.1 Отказ от тура до появления сообщений об угрозе распространения коронавируса COVID-19
1.2 Отказ от поездки в связи с объявлением угрозы для жизни и здоровья туристов (из-за COVID-19) в т.ч. в связи с закрытием границ
1.3 Отказ от поездки в страны, которые не были объявлены опасными для посещений (из-за COVID-19), но информация о распространении вируса уже повлияла на планы отдыха

Раздел 2. Туристские услуги. Отказ от тура (путевки) по России.
2.1 Отказ от тура в связи с опасением за жизнь и здоровье в связи с распространением информации о COVID-19 (до введения ограничений передвижения, режима самоизоляции, иных мер).
2.2 Отказ от тура в связи с введением ограничений передвижения, режима самоизоляции, опубликования иных рекомендаций органов власти о переносе сроков путешествий из-за распространения COVID-19.

Раздел 3. Транспортные услуги. Отказ от авиа- или ж/д-, автоперевозки при поездках за границу
3.1 Отказ от авиаперевозки в связи с отменой/изменением рейса российской авиакомпанией из-за распространения COVID-19.
3.2 Отказ от авиаперевозки в связи с отменой/изменением рейса за рубеж иностранной авиакомпанией из-за распространения COVID-19.
3.3 Отказ от авиаперевозок по направлениям, где не введены запреты или ограничения на авиаперевозки.
3.4Отказ от железнодорожной перевозки за границу.

Раздел 4. Транспортные услуги. Отказ от авиа- или ж/д-, автоперевозки при поездках по России.
4.1 Отказ от авиаперелета при «невозвратном билете» до появления сообщений об угрозе распространения вируса COVID-19.
4.2. Отказ от авиаперелета при «невозвратном билете» в связи с опасением за жизнь и здоровье.
4.3. Отказ от авиаперелета при «невозвратном билете» после введения ограничений передвижения, режима самоизоляции, иных рекомендаций органов власти, в связи с распространением вируса COVID-19.
4.4 Отказ от ж/д перевозки при «невозвратном билете» до появления сообщений об угрозе распространения вируса COVID-19.
4.5. Отказ от ж/д перевозки при «невозвратном билете» после введения ограничений передвижения, режима самоизоляции, иных рекомендаций органов власти, в связи с распространением вируса COVID-19.
4.6. Отказ от перевозки междугородним автотранспортом (автобусом) до появления сообщений об угрозе распространения вируса COVID-19.
4.7 Отказ от перевозки междугородним автотранспортом (автобусом) после введения ограничений передвижения, режима самоизоляции, иных рекомендаций органов власти, в связи с распространением вируса COVID-19.

Раздел 5. Отказ от гостиничных услуг зарубежных отелей
5.1 Тариф с условием о возврате стоимости проживания.
5.2 Тариф с условием о невозврате стоимости проживания.

Раздел 6. Отказ от гостиничных услуг российских отелей и иных мест размещения

6.1 Отказ от гостиничных услуг по инициативе потребителя, если они могли быть исполнены (не введены ограничительные меры).
6.2 Невозможность оказания гостиничных услуг в связи с введением ограничительных мер и возврат потребителю предоплаты за гостиничные услуги или иное урегулирование спора по соглашению сторон.


Раздел 7. Отказ от услуг онлайн-бронирования (билетов и гостиниц), приобретенных через интернет-платформы (приложения).
7.1. Российские платформы онлайн-бронирования (владельцы агрегаторов информации об услугах).
7.2. Зарубежные платформы онлайн-бронирования.

Раздел 8. Финансовые услуги.
8.1. Нечем выплачивать кредит (потеря или снижение дохода). Что делать?
8.2. О мерах по поддержке граждан в условиях пандемии коронавируса.









[bookmark: Раздел1]Раздел 1. Туристские услуги. Отказ от тура (путевки)за границу
В ситуации с распространением нового коронавируса туристы имеют право на возврат денег, уплаченных за туры (которые могут быть приобретены только у туроператоров, включенных в специальный реестр). Однако в разных ситуациях (они зависят от даты начала путешествия) применяется различная юридическая аргументация.
Для того, чтобы узнать о правовых последствиях отказа от договора о реализации туристского продукта, рекомендуем воспользоваться путеводителем, в котором обозначены разделы, разъясняющие права туристов. Выберите страну, в которую предполагали ехать и дату начала путешествия. В таблице будет указан подраздел, в котором вы найдете разъяснения и рекомендации.

Путеводитель по ситуациям

	Страны временного пребывания
	Начало путешествия*

	
	до 24.01.2020
	24.01.2020 -27.02.2020
	27.02.2020 – 13.03.2020
	13.03.2020 – 16.03.2020
	16.03.2020 – 20.03.2020
	20.03.2020 – 23.03.2020
	с 23.03.2020

	Китайская Народная Республика
	1.1
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2

	Республика Корея
	1.1
	1.1
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2

	Итальянская Республика
	1.1
	1.1
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2

	Исламская Республика Иран
	1.1
	1.1
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2

	Япония (Хоккайдо)
	1.1
	1.1
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2

	Федеративная Республика Германия
	1.1
	1.1
	1.3
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2

	Королевство Испания
	1.1
	1.1
	1.3
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2

	Французская Республика
	1.1
	1.1
	1.3
	1.2
	1.2
	1.2
	1.2

	Страны ЕС
	1.1
	1.1
	1.3
	1.3
	1.2
	1.2
	1.2

	Королевство Норвегия
	1.1
	1.1
	1.3
	1.3
	1.2
	1.2
	1.2

	Швейцарская Конфедерация
	1.1
	1.1
	1.3
	1.3
	1.2
	1.2
	1.2

	Соединённое Королевство Великобритании
	1.1
	1.1
	1.3
	1.3
	1.3
	1.2
	1.2

	США
	1.1
	1.1
	1.3
	1.3
	1.3
	1.2
	1.2

	Объединённые Арабские Эмираты
	1.1
	1.1
	1.3
	1.3
	1.3
	1.2
	1.2

	Иные страны
	1.1
	1.1
	1.3
	1.3
	1.3
	1.3
	1.2



* Справочная информация о ключевых событиях, приходящихся на указанные даты:
 с 24.01.2020 - не рекомендована к посещению в связи с режимом угрозы безопасности Китайская Народная Республика - рекомендация Ростуризма от 24.01.2020.
     с 27.02.2020 -не рекомендованы к посещению в связи с режимом угрозы безопасности Итальянская Республика, Республика Корея, Исламская Республика Иран - рекомендация Ростуризма от 27.02.2020.
     с   05.03.2020 - временно воздержаться от посещения данного региона Японии (японская префектура Хоккайдо) без крайней необходимости - рекомендация Ростуризма от 05.03.2020.
  с 13.03.2020 - введены временные ограничения на осуществление пассажирских воздушных перевозок с территории Российской Федерации в Федеративную Республику Германия, Королевство Испания, Французскую Республику.
с 16.03.2020 - временно ограничено авиасообщение со всеми странами ЕС, Норвегией и Швейцарией.
с 20.03.2020 - Правительством Российской Федерации вводятся с 00 часов 00 минут 20.03.2020 г. временные ограничения осуществления пассажирских перевозок с территории Российской Федерации на территорию Великобритании, Соединённых Штатов Америки, Объединённых Арабских Эмиратов.
с 23.03.2020 - Росавиацией введены ограничения на авиасообщение со всеми странами (http://www.favt.ru/novosti-novosti/?id=6260).

[bookmark: Раздел11]1.1. Отказ от тура до появления сообщений об угрозе распространения коронавируса COVID-19 (общие положения об отказе туриста от договора и возврате денежных средств за путевки).

[image: Книга: "Закон Российской Федерации "О защите прав потребителей ...]Турист (потребитель) вправе отказаться от договора о реализации туристского продукта в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов (статья 32 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», пункт 1 статьи 782 Гражданского кодекса Российской Федерации). 
Сумма, подлежащая возврату туристу, зависит от размера денежных средств, которые туроператор не сможет вернуть в связи с оплатой услуг третьих лиц на дату поступления отказа от путевки (определяется индивидуально, подлежит доказыванию со стороны туроператора и может быть оспорен в суде). В этой связи, чем раньше турист обратится с заявлением об отказе от тура, тем больше вероятность возврата полной стоимости тура.

[bookmark: Раздел12]1.2. Отказ от поездки в связи с объявлением угрозы для жизни и здоровья туристов (из-за COVID-19) в т.ч. в связи с закрытием границ (как расторгнуть договор о реализации туристского продукта и вернуть денежные средства в связи с угрозой безопасности):
[image: Закон «Об основах туристской деятельности в РФ» принят в ...]В отношении поездок в страны, не рекомендованные к посещению Ростуризмом и Оперативным штабом по предупреждению завоза и распространения коронавирусной инфекции на территории Российской Федерации в связи с угрозой безопасности в стране временного пребывания, основанием для расторжения или изменения договора о реализации турпродукта служат положения статьи 14 Федерального закона от 24 ноября 1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» (далее – Закон о туристской деятельности). 
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.
Образец заявления о расторжении договора о реализации туристского продукта в связи с угрозой безопасности в стране временного пребывания – приложение № 1.

[bookmark: Раздел13]1.3. Отказ от поездки в страны, которые не были объявлены опасными для посещений (из-за COVID-19), но информация о распространении вируса уже повлияла на планы отдыха (как расторгнуть договор о реализации туристского продукта и вернуть денежные средства в связи с существенным изменением обстоятельств):
Применительно к поездкам в страны, не входящие в список не рекомендованных к посещению Ростуризмом, расторжение либо изменение договора о реализации турпродукта возможно на основании статьи 451 Гражданского кодекса Российской Федерации – в связи с существенным изменением обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении договора.
Обращаем внимание, 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:
1.	Рассматривать встречное предложение исполнителя услуг;
2.	По возможности стараться урегулировать спор в досудебном порядке. 
В случае же рассмотрения требований, связанных с существенным изменением обстоятельств следует иметь в виду, что в соответствии с положениями пункта 3 статьи 451 Гражданского кодекса Российской Федерации при расторжении договора вследствие существенно изменившихся обстоятельств суд по требованию любой из сторон определяет последствия расторжения договора, исходя из необходимости справедливого распределения между сторонами расходов, понесенных ими в связи с исполнением этого договора.
На официальном сайте Роспотребнадзора информация о ситуации и принимаемых мерах по недопущению распространения заболеваний, вызванных новым коронавирусом начала публиковаться с 25.01.2020 года.
С 28.01.2020 Роспотребнадзор начал публиковать Информационный бюллетень о ситуации и принимаемых мерах по недопущению распространения заболеваний, вызванных новым коронавирусом.
[image: ]26.02.2020 Роспотребнадзор опубликовал сведения, что общее число заболевших в мире по состоянию на 08.00 мск 26.02.2020 составляет 80995 подтверждённых случаев (прирост за сутки 847 случаев; 1,1 %). В 37 странах мира вне КНР зарегистрировано 2805 случаев (за последние сутки прирост 436 случаев, 18,4%).
На официальном сайте Всемирной организации здравоохранения https://www.who.int/  по состоянию на 11.03.2020 размещена информация об объявлении заболевания коронавирусом пандемией, то есть официально признана опасность распространения данного заболевания во всем мире. 
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.
В силу статьи 10 Закона о туристской деятельности и пункта 20 Правил невозможность совершения туристом поездки по независящим от него обстоятельствам отнесено к существенным изменениям обстоятельств.
Образец заявления о расторжении договора о реализации туристского продукта в связи с существенным изменением обстоятельств – приложение № 2.

Раздел 2. Туристские услуги. Отказ от тура (путевки) по России.

[bookmark: Раздел21]2.1 Отказ от тура в связи с опасением за жизнь и здоровье в связи с распространением информации о COVID-19 (до введения ограничений передвижения, режима самоизоляции, иных мер), как вернуть денежные средства за путевку, предусматривающую путешествие в пределах территории Российской Федерации, в связи с существенным изменением обстоятельств.

Турист (потребитель) вправе отказаться от договора о реализации туристского продукта в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов (статья 32 Закона Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей», пункт 1 статьи 782 Гражданского кодекса Российской Федерации). 
Сумма, подлежащая возврату туристу, зависит от размера денежных средств, которые туроператор не сможет вернуть в связи с оплатой услуг третьих лиц на дату поступления отказа от путевки (определяется индивидуально, подлежит доказыванию со стороны туроператора и может быть оспорен в суде). В этой связи, чем раньше турист обратится с заявлением об отказе от тура, тем больше вероятность возврата полной стоимости тура.
ВАЖНО:
С момента, когда потребитель узнал о распространении нового коронавируса COVID-19, об опасности его проникновения на территорию России, он вправе принять решение отказаться от тура (путевки) в связи с существенным изменением обстоятельств.
С 28.01.2020 Роспотребнадзор начал публиковать Информационный бюллетень о ситуации и принимаемых мерах по недопущению распространения заболеваний, вызванных новым коронавирусом.
26.02.2020 Роспотребнадзор опубликовал сведения, что общее число заболевших в мире по состоянию на 08.00 мск 26.02.2020 составляет 80995 подтверждённых случаев (прирост за сутки 847 случаев; 1,1 %). В 37 странах мира вне КНР зарегистрировано 2805 случаев (за последние сутки прирост 436 случаев, 18,4%).
На официальном сайте Всемирной организации здравоохранения https://www.who.int/  по состоянию на 11.03.2020 размещена информация об объявлении заболевания коронавирусом пандемией, то есть официально признано распространение данного заболевания во всем мире. 
Расторжение либо изменение договора о реализации турпродукта возможно на основании статьи 451 Гражданского кодекса Российской Федерации – в связи с существенным изменением обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении договора.
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.
В силу статьи 10 Закона о туристской деятельности и пункта 20 Правил невозможность совершения туристом поездки по независящим от него обстоятельствам отнесено к существенным изменениям обстоятельств.
Образец заявления о расторжении договора о реализации туристского продукта в связи с существенным изменением обстоятельств – приложение № 2.
[bookmark: Раздел22]2.2 Отказ от тура в связи с введением ограничений передвижения, режима самоизоляции, опубликования иных рекомендаций органов власти о переносе сроков путешествий (как вернуть денежные средства за путевку, предусматривающую путешествие в пределах территории Российской Федерации, в связи с угрозой безопасности):
Справочно: 
20 марта 2020 года Правительство России утвердило план действий по обеспечению устойчивого развития в связи с распространением новой коронавирусной инфекции. В числе мер: временное закрытие санаториев, курортов до 1 июня, а также заведений общественного питания, не обеспечивающих дистанционную торговлю – до 5 апреля; временная приостановка работы культурно-развлекательных учреждений, а также запрет на проведение спортивных, зрелищных и других массовых мероприятий.
25 марта 2020 Президент Российской Федерации подписал Указ «Об объявлении в Российской Федерации нерабочих дней».
В связи с Поручением Правительства Российской Федерации от 27 марта 2020 года (http://government.ru/orders/selection/401/39288/) Ростуризм рекомендовал туристам рассмотреть вопрос о переносе сроков путешествия до нормализации эпидемиологической обстановки.
На 31 марта 2020 власти 26 регионов России объявили режим самоизоляции из-за коронавируса. Накануне ограничительные меры были введены в Москве и Московской области.
Основанием для расторжения или изменения договора о реализации турпродукта служат положения статьи 14 Федерального закона от 24 ноября 1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» (далее – Закон о туристской деятельности). 
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.
Образец заявления о расторжении договора о реализации туристского продукта в связи с угрозой безопасности в стране временного пребывания – приложение № 3.
[bookmark: Раздел3]
Раздел 3. Транспортные услуги. Отказ от авиа- или ж/д-, автоперевозки при поездках за границу

[bookmark: Раздел31]3.1 Отказ от авиаперевозки в связи с отменой/изменением рейса за рубеж российской авиакомпанией. 

В указанном случае пассажиру возвращается вся сумма, уплаченная за перевозку (включая сборы), если перевозка ни на одном участке не была выполнена
Потребителю необходимо написать перевозчику заявление о вынужденном отказе от перевозки в связи с отменой/изменением рейса перевозчиком.
Образец заявления о возврате денежных средств в связи с отменой рейса прилагается – приложение № 4.
Справочно: оказание услуг воздушной перевозки регулируется Гражданским кодексом Российской Федерации (далее - ГК РФ), Воздушным кодексом Российской Федерации (далее - ВК РФ), Приказом Министерства транспорта Российской Федерации от 28.06.2007 № 82 «Об утверждении Федеральных авиационных правил «Общие правила воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей»» (далее – Правила воздушных перевозок), Приказом Министерства транспорта Российской Федерации от 25.09.2008    № 155 «Об утверждении Правил формирования и применения тарифов на регулярные воздушные перевозки пассажиров и багажа, взимания сборов в области гражданской авиации» (далее - Правила формирования и применения тарифов), Законом Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей» (далее - Закон «О защите прав потребителей»).    В случае вынужденного отказа пассажира от воздушной перевозки уплаченная за воздушную перевозку провозная плата возвращается в полном объеме (пункт 2 статьи 108 ВК РФ, пункт 116 главы XVI Правил формирования и применения тарифов). Перечень случаев вынужденного отказа пассажира от перевозки, указанный в пункте 227 Правил воздушных перевозок, не является исчерпывающим, поскольку в нем содержится оговорка о том, что перевозчик может признать отказ пассажира от перевозки вынужденным и в других случаях.
В соответствии с п. 227 Федеральных авиационных правил «Общие правила воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей», утвержденных приказом Минтранса России от 28.06.2007 № 82 (далее по тексту ФАП № 82) в случае отмены рейса отказ пассажира квалифицируется как вынужденный, и на основании пункта 116 Правил формирования и применения тарифов на регулярные воздушные перевозки пассажиров и багажа, взимания сборов в области гражданской авиации, утвержденных Приказом Минтранса России от 25 сентября 2008 года № 155, в случае прекращения действия договора воздушной перевозки пассажира в связи с вынужденным отказом пассажира от перевозки пассажиру возвращается вся сумма, уплаченная за перевозку, если перевозка ни на одном участке не была выполнена.
Кроме того в случае прекращения действия договора воздушной перевозки пассажира в связи с вынужденным отказом пассажира от всей перевозки сбор за оформление билета, сбор за оформление ордера разных сборов, сбор за оформление электронного многоцелевого документа, сбор за оформление квитанции оплаты сверхнормативного багажа, сборы иностранных государств, топливный сбор, сбор за предоставление услуг автоматизированных систем бронирования, аэропортовый сбор за обеспечение авиационной безопасности и аэропортовый сбор за предоставление аэровокзального комплекса подлежат возврату пассажиру (пункт 120 Правил формирования и применения тарифов)
С 16.03.2020 г. временно ограничено авиасообщение со всеми странами ЕС, Норвегией и Швейцарией за исключением рейсов из Москвы в столицы государств ЕС, Норвегии и Швейцарии и обратно. Информации о сроках возобновления авиасообщения не имеется. Данная информация опубликована на сайте Ростуризма https://www.russiatourism.ru/news/16588/ - 
В соответствии с поручением Правительства Российской Федерации № ТГ-П12-2111 от 20.03.2020 с 00:00 часов по московскому времени 23.03.2020 вводится временное ограничение на осуществление пассажирских авиаперевозок с территории Российской Федерации на территорию иностранных государств (http://www.favt.ru/novosti-novosti/?id=6260). 
Также по указанной ссылке на сайте Ростуризма можно проверить в каких странах и с какой даты были приняты меры, связанные с ограничением въезда из-за ситуации с распространением коронавируса.

Телефоны российских авиакомпаний
	Авиакомпания
	Телефон

	Аэрофлот
	+7(495) 784-72-42,
+7-495-223-5555 (Москва),
8-800-444-5555 (звонок по России бесплатный), *555 (для мобильных телефонов)
https://www.aeroflot.ru/ru-ru/news/61704

	Победа
	+7 (809) 505-4777 (звонок платный)
https://www.pobeda.aero/about/news/436

	Сибирь
	8-800-700-07-07 (для бесплатных звонков по России)
Москва +7 495 783-0707
https://www.s7.ru/ru/info/notification/covid-19/#europe



	Ютэйр
	8 (800) 234-00-88  (для бесплатных звонков по России)
+7 (495) 211-40-30
https://www.utair.ru/information/aktualnaya-informatsiya-o-reysakh-v-berlin-i-milan/?utm_source=notification

	Уральские авиалинии
	8 800-7700-262 (для бесплатных звонков по России)
+7 (499) 920-22-52
*0262, телефон для бесплатных звонков с мобильных на территории РФ
https://new.uralairlines.ru/news/element/nevozvratnye-bilety-uralskikh-avialiniy-mozhno-vernut-obmenyat-ili-perenesti-vylet-/



[bookmark: Раздел32]3.2 Отказ от авиаперевозки в связи с отменой/изменением рейса за рубеж иностранной авиакомпанией. 

Деятельность иностранных авиакомпаний не регулируется российским законодательством, в связи с чем вопрос о расторжении договора авиаперевозки и возврате денежных средств должен решаться по правилам, действующим в стране, в которой зарегистрирован авиаперевозчик.
По правилам Международной ассоциации воздушного транспорта (IATA)в связи с отменой/изменением рейса иностранной авиакомпанией перевозчик выплачивает пассажиру сумму, равную уплаченному тарифу. Настоящие правила имеют приоритет над	условиями	договора	в билете.
Справочно: На правовую организацию транспортной деятельности влияет деятельность международных организаций, среди которых Международная ассоциация воздушного транспорта (IATA) - всемирная организация международных авиаперевозчиков, представляющая собой профессиональную ассоциацию авиационных компаний, осуществляющих международные рейсы. Главная ее функция - упорядочение международного авиационного сообщения, введение единых для всех членов правил и процедур и установление согласованных тарифов на пассажирские авиаперевозки на международных маршрутах.
Членами IATA являются 259 авиакомпаний, совершающих международные полеты. На долю этих авиакомпаний приходится около 95% международного регулярного сообщения.
ВАЖНО
По правилам IATA ("Общие	условия перевозок	пассажиров	и багажа») перевозчик может отказать в перевозке или в дальнейших перевозках по причинам безопасности, во исполнение каких-либо применяемых законов, правил или распоряжений любого государства или страны, из которой, в которую или через которую осуществляется рейс. При этом если ни одна часть билета не использована перевозчик выплачивает пассажиру сумму, равную уплаченному тарифу; если часть билета использована, возмещение составит более высокую сумму из тарифа в один конец (минус применяемые скидки и сборы) от места перерыва в пути до пункта назначения или пункта следующей остановки в пути или разность между уплаченным тарифом и стоимостью проезда на использованном виде транспорта (см. (пункт 17 раздела XI КОМПЕНСАЦИЯ	СТОИМОСТИ БИЛЕТА "Общих условий перевозок пассажиров и багажа" ИАТА).Настоящие условия имеют приоритет над	условиями	 договора	в билете.
Руководствуясь указанной информацией рекомендуем направить иностранному авиаперевозчику соответствующее заявление о возврате тарифа за авиаперевозку.
Дополнительные сведения:
Информация для пассажиров на сайте Международной ассоциации воздушного транспорта (IATA) - https://www.iatatravelcentre.com/international-travel-document-news/1580226297.htm
Правила авиакомпаний по возврату денежных средств за билеты - https://www.skyscanner.ru/news/coronavirus
Обновленные рекомендации ВОЗ в отношении международных перевозок в связи со вспышкой COVID-19 - https://www.who.int/ith/2019-nCoV_advice_for_international_traffic-rev/ru/

[bookmark: Раздел33]3.3 Отказ от авиаперевозок по направлениям, где не введены запреты или ограничения на авиаперевозки

Авиаперевозчики вправе заключать с пассажирами договоры воздушной перевозки с условием о возврате провозной платы при расторжении договора перевозки (по возвратному тарифу) и без условия о возврате (по невозвратному тарифу). 
При расторжении договора перевозки с условием о возврате провозной платы (по возвратному тарифу).
- возвращается уплаченная за воздушную перевозку провозная плата, за исключением фактически понесенных авиаперевозчиком, если пассажир уведомил авиаперевозчика об отказе от воздушной перевозки за 24 часа до окончания регистрации на рейс;
- возвращается уплаченная за воздушную перевозку провозная плата, с взысканием неустойки в размере 25% уплаченной за воздушную перевозку пассажира провозной платы и суммы расходов перевозчика, фактически понесенных им, если пассажир уведомил авиаперевозчика об отказе от воздушной перевозки позднее, чем за 24 часа до окончания регистрации на рейс, но до окончания самой регистрации;
- не возвращается провозная плата пассажиру, если пассажир уведомил авиаперевозчика об отказе от воздушной перевозки после окончания регистрации на рейс.

При расторжении договора перевозки без условия о возврате (по невозвратному тарифу). 
Пассажиры, купившие авиабилеты по указанному тарифу, смогут вернуть всю сумму, если откажутся от воздушной перевозки, в случае вынужденного отказа пассажира от перевозки (по основаниям, установленным в ч. 2 ст. 108 Воздушного кодекса РФ - болезнь пассажира или члена его семьи либо близкого родственника, совместно следующих с ним на воздушном судне, смерть члена его семьи или близкого родственника).
ВАЖНО! При отказе от перевозок по направлениям, где не введены запреты или ограничения на движение, полного (частичного) возврата денежных средств можно требовать на основании ст. 451 ГК РФ, со ссылкой на существенно изменившиеся обстоятельства. 
К таким обстоятельствам, кроме угрозы заболевания коронавирусом, дополнительно может быть отнесено сообщение об отмене мероприятия, на которое потребитель следовал, введение в регионе, куда потребитель направлялся, ограничительных мер и другое.
При отказе авиаперевозчика от изменения (расторжения) договора гражданин вправе обратиться в суд, который будет оценивать обоснованность соответствующего требования.
При расторжении договора вследствие существенно изменившихся обстоятельств суд по требованию любой из сторон определяет последствия расторжения договора, исходя из необходимости справедливого распределения между сторонами расходов, понесенных ими в связи с исполнением этого договора. 
В случае, если потребитель уже обращался (устно) к авиаперевозчику, но ему было отказано в возврате денежных средств за билеты, рекомендуем обратиться повторно. Образец заявления о возврате денежных средств в связи с отменой рейса прилагается – приложение № 5.
[bookmark: Раздел34]3.4. Отказ от железнодорожной перевозки за границу.

 Официальная информация об ограничении ж/д-сообщения размещается на сайте https://www.rzd.ru/, в том числе об ограничениях по передвижению и пересечению границ с другими странами. До особого указания временно приостановлено курсирование поездов между Российской Федерацией и КНР, КНДР, Монголией, Чехией, Германией, Францией, Украиной, Молдовой, Латвией, Литвой, Азербайджаном, Узбекистаном, Казахстаном, Финляндией. Неиспользованные билеты, оформленные в российских пунктах продаж, можно вернуть без удержания сборов и плат (изменения в движении поездов - https://pass.rzd.ru/static/public/ru?STRUCTURE_ID=5125&layer_id=3290&refererLayerId=3290&id=2764). «Федеральная пассажирская компания» предоставляет пассажирам возможность вернуть деньги за «невозвратные» билеты. Это можно сделать с 14 марта по 10 апреля 2020 года. Решение принято в связи с отменой ряда массовых мероприятий в различных регионах страны в целях недопущения распространения коронавирусной инфекции. Обращаем внимание, что возврат денежных средств за невозвратные билеты производится только в билетных кассах. 

[bookmark: Раздел4]Раздел 4. Транспортные услуги. Отказ от авиа- или ж/д-, автоперевозки при поездках по России

[bookmark: Раздел41]4.1 Отказ от авиаперелета при «невозвратном билете» до появления сообщений об угрозе распространения вируса COVID-19 (общие положения об отказе от воздушной перевозки и возврате провозной платы).

[image: https://ktm-media.ru/img/st-108-vozdushnogo-kodeksa-rf-s-kommentariyami.jpg]В случае отказа потребителя от воздушной перевозки по «невозвратному билету» стоимость авиабилетов не возвращается. 
Исключением из указанного правила является «вынужденный отказ пассажира»: 
– отмена или задержка рейса,
– изменение перевозчиком маршрута перевозки, 
– выполнение рейса не по расписанию,
– болезнь пассажира или члена его семьи либо близкого родственника и иные обстоятельства, признанные перевозчиком вынужденным отказом (часть 2 статьи 108 Воздушного Кодекса Российской Федерации, пункт 227 Общих правил воздушной перевозки пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей, утвержденных Приказом Минтранса России от 28.06.2007 № 82)

Пассажиры, купившие «невозвратные билеты», смогут вернуть полную сумму провозной платы, исключительно в случае вынужденного отказа пассажира от перевозки.

[bookmark: Раздел42]4.2. Отказ от авиаперелета при «невозвратном билете» в связи с опасением за жизнь и здоровье (при распространении информации о коронавирусе COVID-19 до введения ограничений передвижения, режима самоизоляции, иных рекомендаций органов власти). 

Обращаем внимание, 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:
1.	Рассматривать встречное предложение исполнителя услуг;
2.	По возможности стараться урегулировать спор в досудебном порядке. 
В случае же рассмотрения требований, связанных с существенным изменением обстоятельств следует иметь в виду, что в соответствии с положениями пункта 3 статьи 451 Гражданского кодекса Российской Федерации при расторжении договора вследствие существенно изменившихся обстоятельств суд по требованию любой из сторон определяет последствия расторжения договора, исходя из необходимости справедливого распределения между сторонами расходов, понесенных ими в связи с исполнением этого договора.
С момента, когда потребитель узнал о распространении нового коронавируса COVID-19, об опасности его проникновения на территорию России, он вправе принять решение отказаться от перелета.
Расторжение либо изменение договора о реализации воздушной перевозки возможно на основании статьи 451 Гражданского кодекса Российской Федерации – в связи с существенным изменением обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении договора.
На официальном сайте Роспотребнадзора информация о ситуации и принимаемых мерах по недопущению распространения заболеваний, вызванных новым коронавирусом начала публиковаться с 25.01.2020 года.
С 28.01.2020 Роспотребнадзор начал публиковать Информационный бюллетень о ситуации и принимаемых мерах по недопущению распространения заболеваний, вызванных новым коронавирусом.
26.02.2020 Роспотребнадзор опубликовал сведения, что общее число заболевших в мире по состоянию на 08.00 мск 26.02.2020 составляет 80995 подтверждённых случаев (прирост за сутки 847 случаев; 1,1 %). В 37 странах мира вне КНР зарегистрировано 2805 случаев (за последние сутки прирост 436 случаев, 18,4%).
[image: ]
На официальном сайте Всемирной организации здравоохранения https://www.who.int/  по состоянию на 11.03.2020 размещена информация об объявлении заболевания коронавирусом пандемией, то есть официально признана опасность распространения данного заболевания во всем мире. 
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.
Важно: последствия расторжения договора воздушной перевозки определяются, исходя из необходимости справедливого распределения расходов, понесенных сторонами в связи с исполнением этого договора.

[bookmark: _Hlk37104954][bookmark: Раздел43]4.3. Отказ от авиаперелета при «невозвратном билете» после введения ограничений передвижения, режима самоизоляции, иных рекомендаций органов власти, в связи с распространением вируса COVID-19.
Справочно:
20 марта 2020 года Правительство России утвердило план действий по обеспечению устойчивого развития в связи с распространением новой коронавирусной инфекции. В числе мер: временное закрытие санаториев, курортов до 1 июня, а также заведений общественного питания, не обеспечивающих дистанционную торговлю – до 5 апреля; временная приостановка работы культурно-развлекательных учреждений, а также запрет на проведение спортивных, зрелищных и других массовых мероприятий.
25 марта 2020 Президент Российской Федерации подписал Указ «Об объявлении в Российской Федерации нерабочих дней». 
В связи с Поручением Правительства Российской Федерации от 27 марта 2020 года (http://government.ru/orders/selection/401/39288/) Ростуризм рекомендовал туристам рассмотреть вопрос о переносе сроков путешествия до нормализации эпидемиологической обстановки.
На 31 марта 2020 власти 26 регионов России объявили режим самоизоляции из-за коронавируса. Накануне ограничительные меры были введены в Москве и Московской области.
Меры, ограничивающие или приостанавливающие внутреннее воздушное сообщение, не принимались - Министерство транспорта Российской Федерации «О возврате денежных средств за авиабилеты, оформленные по невозвратным тарифам» от 01.04.2020.
Вместе с тем в случае, когда отказ пассажира от внутренней воздушной перевозки связан отменой рейса авиаперевозчиком, то пассажир вправе требовать возврата полной стоимости провозной платы (Министерство транспорта Российской Федерации «О возврате денежных средств за авиабилеты, оформленные по невозвратным тарифам» от 01.04.2020).
В соответствии с пунктом 2 статьи 108 Воздушного кодекса Российской Федерации, пунктом 227 Общих правил воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей, утвержденных Приказом Минтранса России от 28.06.2007 № 82, отмена рейса, указанного в билете, признается вынужденным отказом пассажира от перевозки.
Таким образом, невозможность совершения поездки является основанием для признания отказа пассажира от перевозки вынужденным. 
В случае вынужденного отказа от перевозки в соответствии с пунктами 116, 120 Правил формирования и применения тарифов на регулярные воздушные перевозки пассажиров и багажа, взимания сборов в области гражданской авиации, утвержденных Приказом Минтранса России от 25.09.2008 № 155, пассажиру возвращается вся сумма, уплаченная за перевозку (если перевозка ни на одном участке не была выполнена), а также все виды уплаченных сборов. 
Образец заявления о расторжении договора о реализации туристского продукта в связи с существенным изменением обстоятельств – приложение № 6.
[bookmark: Раздел44]4.4 Отказ от ж/д перевозки при «невозвратном билете» до появления сообщений об угрозе распространения вируса COVID-19 (общие положения об отказе от ж/д перевозки и возврате стоимости билета).

[image: https://bookprose.ru/pictures/1028314128.jpg]Если потребителем приобретен «невозвратный билет», то его стоимость не подлежит возврату.
Исключением из указанного правила являются следующие обстоятельства:
      – внезапная болезнь пассажира или совместно следующего с ним члена семьи,
     – смерть члена семьи или травмирование пассажира в результате несчастного случая,
     – отмена или задержка отправления поезда,
     – непредоставление пассажиру места, указанного в билете.
(статья 18 Федерального закона от 10.01.2003 № 18-ФЗ «Устав железнодорожного транспорта Российской Федерации», пункт 88 Правил перевозок пассажиров, багажа, грузобагажа железнодорожным транспортом, утвержденных Приказом Минтранса России от 19.12.2013  473, пункт 28 (1) Правил оказания услуг по перевозкам на железнодорожном транспорте пассажиров, а также грузов, багажа и грузобагажа для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, утвержденных постановлением Правительства Российской Федерации от 02.03.2005 № 111).

Важно: При наличии указанных обстоятельств, подтвержденных документально, стоимость билета подлежит возврату в полном объеме.
[bookmark: Раздел45]
4.5. Отказ от ж/д перевозки при «невозвратном билете» после введения ограничений передвижения, режима самоизоляции, иных рекомендаций органов власти, в связи с распространением вируса COVID-19.

Справочно:
20 марта 2020 года Правительство России утвердило план действий по обеспечению устойчивого развития в связи с распространением новой коронавирусной инфекции. В числе мер: временное закрытие санаториев, курортов до 1 июня, а также заведений общественного питания, не обеспечивающих дистанционную торговлю – до 5 апреля; временная приостановка работы культурно-развлекательных учреждений, а также запрет на проведение спортивных, зрелищных и других массовых мероприятий.
25 марта 2020 Президент Российской Федерации подписал Указ «Об объявлении в Российской Федерации нерабочих дней». 
В связи с Поручением Правительства Российской Федерации от 27 марта 2020 года (http://government.ru/orders/selection/401/39288/) Ростуризм рекомендовал туристам рассмотреть вопрос о переносе сроков путешествия до нормализации эпидемиологической обстановки.
На 31 марта 2020 власти 26 регионов России объявили режим самоизоляции из-за коронавируса. Накануне ограничительные меры были введены в Москве и Московской области.

Вернуть проездной документ на бланке или электронный билет, приобретенные на поезда, отправляющиеся с 11 апреля по 1 июня по невозвратному тарифу, можно онлайн или в кассах до 1 июня включительно.
[image: ]
В связи с отсутствием возможности у пассажиров планировать и организовывать свои путешествия на фоне неблагоприятной эпидемиологической ситуации в стране холдингом "РЖД" принято решение временно не взимать сбор за возврат неиспользованных проездных документов в размере 210 рублей 60 копеек на поезда отправлением с 1 апреля по 1 июня 2020 года включительно. Это касается как индивидуальных, так и групповых поездок.



Важно:
Информация ОАО "РЖД" «О возврате неиспользованных проездных документов (билетов), приобретенных в кассе, и электронных билетов в связи с введенными мерами по предупреждению завоза и распространения коронавирусной инфекции на территории России».
Специально для пассажиров старше 65 лет, которые находятся на карантине или которым не рекомендовано посещать общественные места в период распространения коронавирусной инфекции COVID-19, холдингом "РЖД" разработана технология возврата неиспользованных проездных документов на поезда отправлением до 1 июня 2020 года, оформленных в билетных кассах.
Если пассажир находится на карантине, он может сдать проездной документ или электронный невозвратный билет без удержания платежей и сборов по его завершению, предъявив справку из медицинского учреждения или листка нетрудоспособности с кодом "03".


[bookmark: Раздел46]4.6. Отказ от перевозки междугородним автотранспортом (автобусом) до появления сообщений об угрозе распространения вируса COVID-19 (общие положения об отказе от ж/д перевозки и возврате стоимости билета).

Возвратить билет в кассу до отправления транспортного средства и получить обратно полную стоимость проезда, перевозки багажа, провоза ручной клади в следующих случаях:
[image: https://avatars.mds.yandex.net/i?id=2a0000017148c6ff79b6ade27c17492c2227-475612-fast-images&n=13]а) отмена отправления транспортного средства;
б) задержка отправления транспортного средства более чем на час;
в) предоставление пассажиру места в транспортном средстве с оплатой проезда по более низкой цене, чем в том транспортном средстве, на проезд в котором пассажиру продан билет;
г) непредоставление пассажиру указанного в билете места. 
(статья 23Федерального закона от 08.11.2007 № 259-ФЗ «Устав автомобильного транспорта и городского наземного электрического транспорта», пункт 79 Правил перевозок пассажиров и багажа автомобильным транспортом и городским наземным электрическим транспортом, утвержденных постановлением Правительства РФ от 14.02.2009 № 112) 

Возврат денег за проезд, перевозку багажа и провоз ручной клади производится в пункте продажи билетов, в котором пассажир приобрел билет, а также в иных пунктах продажи билетов, указанных перевозчиком.
[bookmark: Раздел47]
4.7 Отказ от перевозки междугородним автотранспортом (автобусом) после введения ограничений передвижения, режима самоизоляции, иных рекомендаций органов власти, в связи с распространением вируса COVID-19.

Справочно:
20 марта 2020 года Правительство России утвердило план действий по обеспечению устойчивого развития в связи с распространением новой коронавирусной инфекции. В числе мер: временное закрытие санаториев, курортов до 1 июня, а также заведений общественного питания, не обеспечивающих дистанционную торговлю – до 5 апреля; временная приостановка работы культурно-развлекательных учреждений, а также запрет на проведение спортивных, зрелищных и других массовых мероприятий.
25 марта 2020 Президент Российской Федерации подписал Указ «Об объявлении в Российской Федерации нерабочих дней». 
В связи с Поручением Правительства Российской Федерации от 27 марта 2020 года (http://government.ru/orders/selection/401/39288/) Ростуризм рекомендовал туристам рассмотреть вопрос о переносе сроков путешествия до нормализации эпидемиологической обстановки.
На 31 марта 2020 власти 26 регионов России объявили режим самоизоляции из-за коронавируса. Накануне ограничительные меры были введены в Москве и Московской области.

Меры, ограничивающие или приостанавливающие внутреннее междугороднее транспортное сообщение, не принимались.

В случае отмены рейса перевозчиком – пассажир вправе требовать возврата полной стоимости билета.
В случае осуществления перевозчиком перевозки пассажиров - пассажир вправе требовать возврата полной стоимости билета, в связи с в связи с существенным изменением обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении договора.
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.
Важно: последствия расторжения договора воздушной перевозки определяются, исходя из необходимости справедливого распределения расходов, понесенных сторонами в связи с исполнением этого договора.


[bookmark: Раздел6][bookmark: Раздел5]Раздел 5. Отказ от гостиничных услуг зарубежных отелей.
[bookmark: Раздел51]
5.1 Тариф с условием о возврате стоимости проживания.


[image: &Gcy;&acy;&lcy;&iecy;&rcy;&iecy;&yacy; &fcy;&ocy;&tcy;&ocy;&gcy;&rcy;&acy;&fcy;&icy;&jcy; &ecy;&tcy;&ocy;&gcy;&ocy; &vcy;&acy;&rcy;&icy;&acy;&ncy;&tcy;&acy; &rcy;&acy;&zcy;&mcy;&iecy;&shchcy;&iecy;&ncy;&icy;&yacy;]В случае, если потребитель напрямую(самостоятельно) заключает договор на оказание гостиничных услуг в отелях иностранных государств ключевое значение имеет выбранный им тариф.
В случае оплаты гостиницы с условием о возврате внесенной предоплаты (или отсутствия предоплаты) – договор расторгается тем же способом, которым он заключен (на сайте гостиницы). 
 Для этого следует написать заявление о возврате денежных средств через официальный сайт гостиницы. 

[bookmark: Раздел52]5.2 Тариф с условием о невозврате стоимости проживания.

Невозвратный тариф (non refundable) – при обычных условиях пользования услугой (отель или перевозка), это невозвращаемая плата. Единого стандарта (единой политики) взимания и возврата такой платы не существует, в каждой стране свое регулирование.

В случае обстоятельств, независящих от воли сторон, препятствующих исполнению данного договора, потребитель вправе потребовать у иностранной гостиницы возврата денежных средств в рамках заключенного договора.

Важно: заключение соглашения о выборе применимого права в договоре не является препятствием для применения судом защиты прав потребителя, предоставляемой императивными нормами страны места жительства или основного места деятельности исполнителя услуг (пункт 4 статьи 1212 ГК РФ).

Кроме того, потребитель может воспользоваться чарджбэком.

[image: https://mironline.ru/local/templates/main/img/adv-mir.png]Возврат платежа, или чарджбэк (chargeback — англ.), — это процедура отмены операции по картам платёжных систем Visa и MasterCard, МИР.
Другими словами, это возврат платежа на карту держателя. Чарджбэк можно получить практически от любого учреждения или организации, если вы перевели деньги на банковский счет юридического лица с карты. 
Итак, получить возвратный платеж можно от:

· авиакомпаний, железнодорожных компаний;
· интернет-магазинов и интернет-сервисов;
· банков, финансовых организаций;
· других организаций при условии, что вы оплачивали услуги или товары картой.

Чтобы воспользоваться чарджбэком и отменить определённую операцию по карте, необходимо обратиться в банк, выпустивший карту, с которой вы производили оплату. Вам предложат заполнить специальную форму, которая и будет направлена в офис международной платёжной системы.
Как только заявление попадёт в офис платёжной системы и до окончания рассмотрения вашего обращения указанная сумма будет заблокирована на счете получателя. Если решение по вашей ситуации будет положительным, вам вернут деньги на счёт карты.


Раздел 6. Отказ от гостиничных услуг российских отелей и иных мест размещения.

Не смотря на сложившуюся ситуацию с распространением коронавирусной инфекции, даже при обычных условиях потребители имеют право отказаться от бронирования гостиницы без каких-либо финансовых потерь на основании пунктов 15, 28, 29 Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации, утвержденных постановлением Правительства РФ от 09.10.2015 № 1085.

[bookmark: Раздел61]6.1 Отказ от гостиничных услуг по инициативе потребителя, если они могли быть исполнены (не введены ограничительные меры).

Потребитель (заказчик) обязан оплатить гостиничные услуги и иные платные услуги в полном объеме после их оказания потребителю.
С согласия потребителя (заказчика) оплата гостиничных услуг может быть произведена при заключении договора в полном объеме или частично.
При осуществлении расчетов с потребителем исполнитель выдает потребителю кассовый чек в соответствии с требованиями Федерального закона от 22.05.2003 № 54-ФЗ «О применении контрольно-кассовой техники при осуществлении расчетов в Российской Федерации».
Плата за проживание в гостинице взимается в соответствии с расчетным часом.
При гарантированном бронировании - гостиница ожидает потребителя до расчетного часа дня, следующего за днем запланированного заезда. В случае несвоевременного отказа от бронирования, опоздания или незаезда потребителя с него или с заказчика взимается плата за фактический простой номера (места в номере), но не более чем за сутки. При опоздании более чем на сутки гарантированное бронирование аннулируется.
При негарантированном бронировании - гостиница ожидает потребителя до определенного часа, установленного исполнителем, в день заезда, после чего бронирование аннулируется.
В соответствии с п. 32 Правил предоставления гостиничных услуг и ст. 32 Закона «О защите прав потребителей» потребитель вправе отказаться от услуг в любое время при условии оплаты исполнителю фактически понесенных расходов.


[bookmark: Раздел62]6.2 Невозможность оказания гостиничных услуг в связи с введением ограничительных мер и возврат потребителю предоплаты за гостиничные услуги или иное урегулирование спора по соглашению сторон.

Обращаем внимание потребителя, 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) необходимо:
1. Рассматривать встречное предложение исполнителя услуг;
2. По возможности стараться урегулировать спор в досудебном порядке. 
В противном случае спор будет рассматриваться судом с учетом положений пункта 3 статьи 451 Гражданского кодекса Российской Федерации, которым предусмотрено, что расходы по исполнению расторгаемого договора распределяются между сторонами на основе принципа справедливости.

Справочно:
В связи с объявлением ВОЗ пандемии новой коронавирусной инфекции, введением в субъектах страны ограничений, связанных с оказанием гостиничных услуг, отменой массовых мероприятий и т.п., законодательством предусмотрена возможность изменения или расторжения договора по инициативе потребителя или исполнителя услуг в соответствии со ст. 451 ГК РФ.
Это право не подразумевает возможность отказа в возврате денежных средств, уплаченных потребителем за гостиничные услуги.
Согласно ст. 451 ГК РФ существенное изменение обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении договора, является основанием для его изменения или расторжения, если иное не предусмотрено договором или не вытекает из его существа.
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 расторжении договора вследствие существенно изменившихся обстоятельств суд по требованию любой из сторон определяет последствия расторжения договора, исходя из необходимости справедливого распределения между сторонами расходов, понесенных ими в связи с исполнением этого договора.


[bookmark: Раздел7]Раздел 7. Отказ от услуг онлайн-бронирования (билетов и гостиниц), приобретенных через интернет-платформы (приложения).
[bookmark: Раздел71]7.1 Российские платформы онлайн-бронирования (владельцы агрегаторов информации об услугах).

Большой популярностью, в настоящее время, приобрели электронные площадки, позволяющие клиенту получить большой выбор предложений в одном окне, быстро находить поставщика услуг или покупать товар (услуги) по лучшей цене, сравнивая отзывы, скидки, преимущества оперативно. 

[image: https://i.artfile.me/wallpaper/23-06-2017/1920x1080/kompyutery-asus-fon-logotip-1182146.jpg]
Основные признаки владельца агрегатора информации о товарах (услугах): 
– является владельцем программы для электронных вычислительных машин и (или) владельцами сайта и (или) страницы сайта в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»;
 – предоставляет возможность одновременно ознакомиться с предложением продавца (исполнителя) о заключении договора купли-продажи товара (договора возмездного оказания услуг), заключить с продавцом (исполнителем) договор купли-продажи (договор возмездного оказания услуг) и произвести предварительную оплату указанного товара (услуги) путем перевода денежных средств владельцу агрегатора в рамках применяемых форм безналичных расчетов.

Важно: при заказе услуг через владельца агрегатора необходимо ознакомиться со значимой информацией о его контактных данных (местонахождение, наименование, сведения о государственной регистрации и пр.), об исполнителе услуг (продавце товара) - получателе денежных средств.
Такая информация поможет при возникновении спорных ситуаций.
В случае, когда владелец агрегатора не довел до сведения потребителя информацию об исполнителе услуг на своем сайте или и иным способом, то он полностью несет ответственность за причиненные потребителю убытки.

В случае, когда услуга, в отношении которого потребителем внесена предварительная оплата на банковский счет владельца агрегатора, не оказана в срок потребитель вправе предъявить требование к владельцу агрегатора о возврате суммы произведенной им предварительной оплаты.
Владелец агрегатора возвращает сумму полученной им предварительной оплаты услуги в течение десяти календарных дней при условии направления потребителем уведомления об отказе от исполнения договора.

[bookmark: Раздел72]7.2. Зарубежные платформы онлайн-бронирования.

          Потребителям, самостоятельно приобретшим услуги иностранного исполнителя, следует ознакомиться с условиями заключенного с исполнителем соглашения (соглашение о проживании в гостинице, правилами перевозки и т.п.).
          При наличии обстоятельств, свидетельствующих о невозможности оказания услуг исполнителем, по причине введения ограничительных мер (самоизоляция, приостановление авиасообщений, приостановление деятельности гостиницы и т.п.), следует руководствоваться правилами, установленными в таком соглашении. 
          Вместе с тем, следует учитывать тот факт, что в случае, когда с потребителем заключено соглашение о выборе применимого права и деятельность исполнителя не направлена на территорию Российской Федерации, это не является препятствием для применения судом защиты прав потребителя, предоставляемой императивными нормами страны места жительства или основного места деятельности исполнителя услуг (пункт 4 статьи 1212 ГК РФ).

Соответственно, при возникновении спорных ситуаций с иностранным исполнителем услуг, связанных с отказом в возврате уплаченных денежных средств либо с отказом изменения условий заключенного договора, потребитель пользуется правами, предоставленными императивными нормам страны, в которой исполнитель осуществляет свою деятельность.

Невозвратный тариф (non refundable) – при обычных условиях пользования услугой (отель или перевозка), это невозвращаемая плата. Единого стандарта (единой политики) взимания и возврата такой платы не существует, в каждой стране свое регулирование.
Вместе с тем, глобальные платформы бронирования в ситуации с COVID-19 начали размещать полезную для потребителей информацию.

[image: ]Для клиентов Booking.comдоступна следующая информация:
[image: ]Для клиентов Hotels.comдоступна следующая информация:
[image: ]
«Клиенты, которые забронировали проживание по невозмещаемому тарифу до 19 марта 2020 года на даты в период с 20 марта 2020 года по 30 апреля 2020 года, в ближайшие дни получат от нас электронное письмо с вопросом, следует ли сохранить или отменить данное бронирование. Если вы решите отменить бронирование, вы получите право на полный возврат средств или, в некоторых случаях, на ваучер, позволяющий снова забронировать тот же объект размещения позднее. Нет необходимости звонить нам, однако, чтобы воспользоваться этим предложением, вы должны отменить свое бронирование не менее чем за 24 часа до заезда».

Для клиентов Airbnbдоступна следующая информация:

[image: ]Бронирования жилья и Впечатлений, оформленные не позднее 14 марта и с датой прибытия между 14 марта и 31 мая 2020 года, можно отменить до прибытия. При этом гостям доступны различные варианты отмены и возврата денег, хозяева не платят штраф, а суперхозяева не теряют свой статус. Airbnb возвращает деньги или выдает бонус на путешествие, включающий сборы за услуги при отмене. Для отмены в соответствии с правилами вы должны подтвердить факты и/или предоставить дополнительную документацию об уважительных причинах.

Если бронирование оформлено после 14 марта 2020 года, действуют обычные правила отмены. Отмены, сделанные до 14 марта 2020 года, обрабатываются в соответствии с уважительными причинами, действующими на момент отправки запроса.

Если время прибытия прошло, уважительные причины не действуют.


[bookmark: Раздел8]Раздел 8. Финансовые услуги.

[bookmark: Раздел81]8.1. Нечем выплачивать кредит (потеря или снижение дохода). Что делать?

При снижении дохода заёмщика (совокупного дохода всех заёмщиков) по договору кредита (займа) за месяц, предшествующий месяцу обращения заёмщика с требованием, более чем на 30 процентов по сравнению со среднемесячным доходом заёмщика (совокупным среднемесячным доходом заёмщиков) за 2019 год, ему предоставлено федеральным законом от 03.04.2020 № 106-ФЗ «О внесении изменений в Федеральный закон «О Центральном банке Российской Федерации (Банке России)» (далее – Закон № 106-ФЗ) право не позднее 30 сентября 2020 г. обратиться к кредитору с требованием о приостановлении исполнения своих обязательств по договору кредита (займа) на срок до 6 месяцев (далее – льготный период)
Кредитор будет вправе запросить у заемщика документы, подтверждающие снижение дохода. В этом случае заемщик будет обязан их представить не позднее 90 дней после дня представления кредитору требования.
Льготный период распространяется на тех заемщиков у кого размер кредита не превышает установленный Правительством Российской Федерации максимальный размер, а также если на них не действует льготный период, установленный в соответствии со статьей 6.1-1 Федерального закона «О потребительском кредите (займе)».
Постановлением Правительства Российской Федерации от 3 апреля 2020 г. № 435	 утвержден максимальный размер кредита, при котором заемщик получает право на льготный период.
Так, максимальный размер такого кредита составляет: для потребительских кредитов, заемщиками по которым являются физические лица, - 250 тыс. рублей; для потребительских кредитов, по потребительским кредитам с лимитом кредитования - 100 тыс. рублей; для кредитов на покупку автомобиля с залогом - 600 тыс. рублей; для кредитов, выданных в целях, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, и обязательства по которым обеспечены ипотекой, - 1,5 млн рублей.
В течение льготного периода не допускается начисление неустойки (штрафа, пени), предъявление требования о досрочном исполнении обязательства по договору и (или) обращение взыскания на предмет залога или предмет ипотеки.
По окончании льготного периода сумма начисленных процентов фиксируются в качестве обязательства заемщика, которое погашается им в течение 720 дней после дня окончания льготного периода равными платежами каждые 30 дней.
Также из информационной части кредитной истории субъекта кредитной истории – физического лица подлежит исключению информация об отсутствии платежей по договору кредита (займа), которые не уплачены в течение указанного льготного периода.
Справочно:
С систематизированной информацией  о мерах по поддержки граждан и экономики в условиях пандемии коронавируса можно ознакомиться на сайте Банка России (размещена в разделе «Вопросы и ответы» по адресу https://www.cbr.ru/faq/support_measures/), где содержатся ответы на вопросы по применению Закона № 106-ФЗ (например, о доказательствах наличия права на применение льготного периода, об особенностях формирования кредитной истории, о возможности применении помимо Закона № 106-ФЗ положений Федерального закона от 01.05.2019 № 76-ФЗ (т.н. «закон об ипотечных каникулах»).

«Закон об ипотечных каникулах» дает возможность гражданину, оказавшемуся в сложной жизненной ситуации, получить отсрочку платежей на срок до 6 месяцев (или снизить размер платежей), причем максимальный размер ипотечного кредита по данному закону составляет 15 млн рублей. При этом заемщику следует подтвердить снижение дохода за два месяца, предшествующих дате подачи заявления, по сравнению со среднемесячным доходом за предшествующие 12 месяцев. В законе также перечислен ряд других условий. Кроме того, в этом случае сроком начала кредитных каникул может быть дата на два месяца раньше даты обращения с требованием к кредитору.

Важно: обращаем внимание потребителей на положения Информационного письма Банка России от 31.03.2020 № ИН-06-59/42 «О предоставлении льготного периода в связи с уменьшением уровня дохода заемщика»  в котором регулятор рекомендовал кредитным организациям в случае обращения заемщика – физического лица с заявлением о реструктуризации его задолженности по кредитному договору (договору займа), в связи со снижением дохода заемщика (совокупного дохода созаемщиков) оперативно рассматривать и принимать решение об удовлетворении такого заявления заемщика.

[bookmark: Раздел82]8.2. О мерах по поддержке граждан в условиях пандемии коронавируса.

Обращаем внимание потребителей на опубликованный Банком России перечень мер по поддержке граждан, экономики и финансового сектора в условиях пандемии коронавируса.

В целях обеспечения возможности для граждан беспрепятственно и в режиме онлайн осуществлять переводы между физическими лицами Банк России устанавливает с 1 мая 2020 года предельное значение комиссий, взимаемых банками со своих клиентов при переводах между физическими лицами, а именно:
переводы в Системе быстрых платежей (СБП) до 100 тыс. рублей в месяц должны осуществляться банками без взимания платы;
переводы в СБП на сумму свыше 100 тыс. рублей в месяц — не более 0,5% от суммы перевода, но не более 1500 рублей.

Справочно:
Банк России по результатам дополнительных консультаций с банковским и предпринимательским сообществом, а также в связи с проработкой совместно с Правительством России программы предоставления субъектам МСП кредитов на выплату заработной платы принял решение уточнить параметры нового механизма поддержки кредитования субъектов МСП. В рамках ранее утвержденного совокупного лимита до 150 млрд рублей будет направлено на поддержку кредитования банками субъектов МСП с целью бесперебойного выполнения ими обязательств по заработной плате перед сотрудниками. 
Снижение комиссий предусмотрено для ТСП, занимающихся розничной продажей продуктов питания и еды, лекарств и иных товаров медицинского назначения, одежды, товаров повседневного спроса. При этом данное снижение для бытовой техники, электроники и средств связи установлено при покупке товаров на сумму не более 20 тыс. рублей.
Также Банк России принял решение ограничить максимальное значение эквайринговых комиссий по онлайн-покупкам и установить их на период с 15 апреля по 30 сентября 2020 года на уровне не более 1% (в настоящее время эквайринговая комиссии в среднем составляет 1,2–2,2% в зависимости от типа карты или категории товара).
Это позволит гражданам, не выходя из дома, осуществлять онлайн-покупки, а также даст возможность торгово-сервисным предприятиям (ТСП) предлагать товары повседневного спроса с доставкой на дом.

В период действия мер по предотвращению распространения коронавирусной инфекции граждане могут столкнуться со сложностями при взаимодействии со страховыми компаниями. В связи с этим Банк России разработал рекомендации по работе страховщиков в период действия карантинных мер. В частности, страховщикам рекомендуется:
разместить на своих сайтах информацию о режиме работы, а также о возможности удаленного взаимодействия;
заключать договоры ОСАГО в отсутствие диагностических карт при условии их последующего предоставления страховщику в течение одного месяца с даты окончания действия принимаемых органами власти ограничительных мер.
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	Туроператору (полное наименование):
______________________________________
______________________________________
Адрес:  _______________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________

	От потребителя (Ф.И.О.) _____________________________________
_____________________________________
Почтовый адрес: ______________________
_____________________________________
_____________________________________
Контактный телефон: _________________



ЗАЯВЛЕНИЕ
о расторжении (изменении) договора о реализации туристского продукта 
в связи с угрозой безопасности в стране временного пребывания

«_____» ______________ 20_____ г. между мной ___________________________и _____________________________________________________________ (указать наименование турагента/туроператора) заключен договор о реализации туристского продукта № __________ в страну _____________________________, отель _______________________________, период путешествия с «____» ______________ 20_____ г. по  «____» ______________ 20_____ г. 
Договор заключен в интересах __________________________________________________
__________________________________________________________________ (ФИО туристов).
Оплата произведена полностью (частично) в сумме _____________________ руб., что подтверждается __________________________________________________________________ (наименование, номер и дата платежного документа).
Туроператором, сформировавшим оплаченный мною тур, является ___________________________________________ (указать наименование туроператора).

Обстоятельства, свидетельствующие о невозможности совершения поездки

В установленные договором сроки совершение поездки невозможно в связи с угрозой безопасности жизни и здоровья туристов, обусловленной распространением новой коронавирусной инфекции (COVID-19). 
Наличие указанных обстоятельств подтверждается соответствующими решениями (рекомендациями) федеральных органов государственной власти (Ростуризмом, Оперативным штабом по предупреждению завоза и распространения коронавирусной инфекции на территории Российской Федерации).

Нормативное правовое обоснование требования

В соответствии со статьей 14 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» в случае возникновения обстоятельств, свидетельствующих о возникновении в стране (месте) временного пребывания туристов (экскурсантов) угрозы безопасности их жизни и здоровья, турист (экскурсант) вправе потребовать расторжения договора о реализации туристского продукта или его изменения.
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 неоказанных услуг.
В связи с возникновением в стране _________________ угрозы безопасности жизни и здоровья туристов, исполнение договора считаю невозможным. 
На основании вышеизложенного и руководствуясь статьей 14 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации»

ПРОШУ (выбрать одно из требований):

1. Расторгнуть договор о реализации туристского продукта № _______________________, от «_____» ______________ 20_____ г. в связи с угрозой безопасности жизни и здоровья в стране временного пребывания. 
Денежные средства в размере _____________________________________ (указать сумму, оплаченную за туристский продукт) прошу перечислить на мой счет по следующим реквизитам: ________________________________________________________________________ в течение 10 дней.
2. Изменить договор о реализации туристского продукта № _______________________, от «_____» ______________ 20_____ г. в связи с угрозой безопасности жизни и здоровья в стране временного пребывания.
О принятом решении прошу уведомить письменно в течение 10 дней с момента получения настоящего заявления.

В случае неудовлетворения моих требований в добровольном порядке в установленный срок буду вынужден(-а) обратиться в суд.

Порядок направления заявления

Один экземпляр заявления направляется туроператору (через канцелярию, секретаря, на сайт, электронной почтой, заказным письмом с уведомлением, иным доступным способом). 

Приложения (в копиях):
________________________________________________________________________________
(договор о реализации туристского продукта)
________________________________________________________________________________
(документ об оплате тура)
_________________________________________________________________________________
 (иные документы)


	С уважением, потребитель

	
	Отметка о вручении заявления


	(дата составления настоящего заявления)
	
	(должность, Ф. И. О. лица,

	
	
	

	
	
	уполномоченного на принятие заявлений от потребителей)

	(подпись)
	
	(дата принятия и подпись)



Федеральный государственный надзор в области защиты прав потребителей осуществляет Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор).
Сведения об адресе территориальных органов Роспотребнадзора, куда можно обратиться за соответствующей консультационной помощью, размещены на официальном сайте ведомства https://rospotrebnadzor.ru/region/structure/str_uprav.php.
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	Туроператору (полное наименование):
______________________________________
______________________________________
Адрес: _______________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________

	От потребителя (Ф.И.О.) _____________________________________
_____________________________________
Почтовый адрес: ______________________
_____________________________________
_____________________________________
Контактный телефон: _________________




ЗАЯВЛЕНИЕ
о расторжении договора о реализации туристского продукта 
в связи с существенным изменением обстоятельств

«_____» ______________ 20____ г. между мной ___________________________ и ____________________________________________________________________________ (наименование турагента/туроператора) заключен договор о реализации туристского продукта № __________ в город _____________________________, место проживания _______________________________, период путешествия с «____» ______________ 20___ г. по «____» ______________ 20___ г. 
Договор заключен в интересах ________________________________________________ ________________________________________________________________ (ФИО туристов).
Целью поездки являлось посещение (участие) ___________________________________ 
_______________________________________________________________________________________________________________________________(указать наименование, дату, место проведения мероприятия).
Оплата произведена полностью (частично) в сумме _____________________ руб., что подтверждается __________________________________________________________________ (наименование, номер и дата платежного документа).
Туроператором, сформировавшим оплаченный мною тур, является ____________________________________ (наименование туроператора)

Обстоятельства, свидетельствующие о невозможности совершения поездки

Реализация цели туристской поездки не возможна по причине отмены _______________________________________________________________________________ ________________________________________________________________________ (указать наименование спортивного, зрелищного, публичного и иного массового мероприятия), в виду сложной эпидемиологической обстановки в стране, обусловленной распространением новой коронавирусной инфекции (COVID-19).
На официальном сайте Роспотребнадзора информация о ситуации и принимаемых мерах по недопущению распространения заболеваний, вызванных новым коронавирусом начала публиковаться с 25.01.2020 года.
С 28.01.2020 Роспотребнадзор начал публиковать Информационный бюллетень о ситуации и принимаемых мерах по недопущению распространения заболеваний, вызванных новым коронавирусом.
26.02.2020 Роспотребнадзор опубликовал сведения, что общее число заболевших в мире по состоянию на 08.00 мск 26.02.2020 составляет 80995 подтверждённых случаев (прирост за сутки 847 случаев; 1,1 %). В 37 странах мира вне КНР зарегистрировано 2805 случаев (за последние сутки прирост 436 случаев, 18,4%).
На официальном сайте Всемирной организации здравоохранения https://www.who.int/  по состоянию на 11.03.2020 размещена информация об объявлении заболевания коронавирусом пандемией, то есть официально признана опасность распространения данного заболевания во всем мире. 

Нормативное правовое обоснование претензионных требований

[bookmark: sub_4511]В соответствии с пунктом 1 статьи 451 Гражданского кодекса Российской Федерации (далее – ГК РФ) существенное изменение обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении договора, является основанием для его изменения или расторжения, если иное не предусмотрено договором или не вытекает из его существа.
[bookmark: sub_451012]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.
[bookmark: sub_10061][bookmark: sub_4513]В силу статьи 10 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» (далее – Закон о туристской деятельности) невозможность совершения туристом поездки по независящим от него обстоятельствам отнесено к существенным изменениям обстоятельств.
При расторжении договора вследствие существенно изменившихся обстоятельств суд по требованию любой из сторон определяет последствия расторжения договора, исходя из необходимости справедливого распределения между сторонами расходов, понесенных ими в связи с исполнением этого договора (пункт 3 статьи 451 ГК РФ).
В связи с введенными в _____________ запретами реализовать туристско-экскурсионные цели не представляется возможным.
На основании вышеизложенного, руководствуясь статьями 451, 452 ГК РФ, статьей 10 Закона о туристской деятельности 

ПРОШУ:

Расторгнуть договор о реализации туристского продукта № __________ от __________, в связи с существенным изменением обстоятельств. 
Денежные средства в размере __________________руб. (стоимость туристского продукта) в течение 10 дней прошу перечислить на мой счет по следующим реквизитам: _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
О принятом решении прошу уведомить письменно в течение 10 дней с момента получения настоящего заявления.

В случае неудовлетворения моего требования в добровольном порядке в установленный срок буду вынужден(-а) обратиться в суд.

Порядок направления заявления

Один экземпляр заявления направляется туроператору (через канцелярию, секретаря, на сайт, электронной почтой, заказным письмом с уведомлением, иным доступным способом).

Приложения (в копиях):
_____________________________________________________________________________ 
(договор о реализации туристского продукта)
_____________________________________________________________________________
(документ об оплате по договору)
_____________________________________________________________________________ 
(билет(-ы) на мероприятие)
_____________________________________________________________________________ 
(иные документы)

	С уважением, потребитель

	
	Отметка о вручении заявления


	(дата составления настоящего заявления)
	
	(должность, Ф. И. О. лица,

	
	
	

	
	
	уполномоченного на принятие заявлений от потребителей)

	(подпись)
	
	(дата принятия и подпись)



Федеральный государственный надзор в области защиты прав потребителей осуществляет Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор).
Сведения об адресе территориальных органов Роспотребнадзора, куда можно обратиться за соответствующей консультационной помощью, размещены на официальном сайте ведомства https://rospotrebnadzor.ru/region/structure/str_uprav.php.
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	Туроператору (полное наименование):
______________________________________
______________________________________
Адрес:  _______________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________

	От потребителя (Ф.И.О.) _____________________________________
_____________________________________
Почтовый адрес: ______________________
_____________________________________
_____________________________________
Контактный телефон: _________________



ЗАЯВЛЕНИЕ
о расторжении (изменении) договора о реализации туристского продукта 
в связи с угрозой безопасности 

«_____» ______________ 20_____ г. между мной ___________________________и _____________________________________________________________ (указать наименование турагента/туроператора) заключен договор о реализации туристского продукта № __________ по направлению: _____________________________, отель _______________________________, период путешествия с «____» ______________ 20_____ г. по  «____» ______________ 20_____ г. 
Договор заключен в интересах __________________________________________________
__________________________________________________________________ (ФИО туристов).
Оплата произведена полностью (частично) в сумме _____________________ руб., что подтверждается __________________________________________________________________ (наименование, номер и дата платежного документа).
Туроператором, сформировавшим оплаченный мною тур, является ___________________________________________ (указать наименование туроператора).

Обстоятельства, свидетельствующие о невозможности совершения поездки

В установленные договором сроки совершение поездки невозможно в связи с угрозой безопасности жизни и здоровья туристов, обусловленной распространением новой коронавирусной инфекции (COVID-19). 
20 марта 2020 года Правительство России утвердило план действий по обеспечению устойчивого развития в связи с распространением новой коронавирусной инфекции. В числе мер: временное закрытие санаториев, курортов до 1 июня, а также заведений общественного питания, не обеспечивающих дистанционную торговлю – до 5 апреля; временная приостановка работы культурно-развлекательных учреждений, а также запрет на проведение спортивных, зрелищных и других массовых мероприятий.
25 марта 2020 Президент Российской Федерации подписал Указ «Об объявлении в Российской Федерации нерабочих дней». 
В связи с Поручением Правительства Российской Федерации от 27 марта 2020 года (http://government.ru/orders/selection/401/39288/) Ростуризм рекомендовал туристам рассмотреть вопрос о переносе сроков путешествия до нормализации эпидемиологической обстановки.
На 31 марта 2020 власти 26 регионов России объявили режим самоизоляции из-за коронавируса. Накануне ограничительные меры были введены в Москве и Московской области.

Нормативное правовое обоснование требования

В соответствии со статьей 14 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» в случае возникновения обстоятельств, свидетельствующих о возникновении в стране (месте) временного пребывания туристов (экскурсантов) угрозы безопасности их жизни и здоровья, турист (экскурсант) вправе потребовать расторжения договора о реализации туристского продукта или его изменения.
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 неоказанных услуг.
В связи с возникновением в стране _________________ угрозы безопасности жизни и здоровья туристов, исполнение договора считаю невозможным. 
На основании вышеизложенного и руководствуясь статьей 14 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации»

ПРОШУ (выбрать одно из требований):

1. Расторгнуть договор о реализации туристского продукта № _______________________, от «_____» ______________ 20_____ г. в связи с угрозой безопасности жизни и здоровья. 
Денежные средства в размере _____________________________________ (указать сумму, оплаченную за туристский продукт) прошу перечислить на мой счет по следующим реквизитам: ________________________________________________________________________ в течение 10 дней.
2. Изменить договор о реализации туристского продукта № _______________________, от «_____» ______________ 20_____ г. в связи с угрозой безопасности жизни и здоровья.
О принятом решении прошу уведомить письменно в течение 10 дней с момента получения настоящего заявления.

В случае неудовлетворения моих требований в добровольном порядке в установленный срок буду вынужден(-а) обратиться в суд.

Порядок направления заявления

Один экземпляр заявления направляется туроператору (через канцелярию, секретаря, на сайт, электронной почтой, заказным письмом с уведомлением, иным доступным способом). 

Приложения (в копиях):
________________________________________________________________________________
(договор о реализации туристского продукта)
________________________________________________________________________________
(документ об оплате тура)
_________________________________________________________________________________
 (иные документы)

	С уважением, потребитель

	
	Отметка о вручении заявления


	(дата составления настоящего заявления)
	
	(должность, Ф. И. О. лица,

	
	
	

	
	
	уполномоченного на принятие заявлений от потребителей)

	(подпись)
	
	(дата принятия и подпись)



Федеральный государственный надзор в области защиты прав потребителей осуществляет Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор).
Сведения об адресе территориальных органов Роспотребнадзора, куда можно обратиться за соответствующей консультационной помощью, размещены на официальном сайте ведомства https://rospotrebnadzor.ru/region/structure/str_uprav.php.


[bookmark: Приложение4]Приложение № 4
Заявление возврате денежных средств в связи с отменой рейса

Наименование авиаперевозчика ____________________________
Адрес: ________________________________



от ___________________________
(ФИО)
Проживающего(ей) по адресу: ____________________________
тел. _____________________________

ЗАЯВЛЕНИЕ
О возврате денежных средств в связи с отменой рейса

«_____» ______________ 20 г. между мной ___________________________ и ________________________________________(указать перевозчика) заключен договор авиаперевозки по маршруту _________________________________________________________ (указать города вылета-прилета) в следующие даты: вылет туда «__________»_________________________ года, перелет обратно «_____»__________________________ года. 
Согласно условиям договора, пассажирами являются _____________________________________________________________________ (указать ФИО пассажиров, на которых приобретены билеты). По договору мной оплачена стоимость перевозки в размере _____________________________ руб., что подтверждается _____________________________________ (указать название и реквизиты документа, подтверждающего оплату). 

Таким образом, свои обязательства по договору я исполнил(а) в полном объеме. Согласно информации, предоставленной авиаперевозчиком при заключении договора, приобретенные мной билеты подлежат возврату/не подлежат возврату (так называемый «невозвратный тариф») _ уточнить какой тариф.  
«16» марта 2020 г. я узнал(а) о том, что оперативным штабом по предупреждению завоза и распространения коронавирусной инфекции на территории Российской Федерации с 16.03.2020 г. временно ограничено авиасообщение со всеми странами ЕС, Норвегией и Швейцарией за исключением рейсов из Москвы в столицы государств ЕС, Норвегии и Швейцарии и обратно. Информации о сроках возобновления авиасообщения не имеется. Данная информация опубликована на сайте Ростуризма https://www.russiatourism.ru/news/16588/.
В соответствии с поручением Правительства Российской Федерации № ТГ-П12-2111 от 20.03.2020 с 00:00 часов по московскому времени 23.03.2020 вводится временное ограничение на осуществление пассажирских авиаперевозок с территории Российской Федерации на территорию иностранных государств (http://www.favt.ru/novosti-novosti/?id=6260).
В соответствии с п. 227 «Общих правил воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей», утв.  Приказом Минтранса России от 28.06.2007 N 82 вынужденным отказом пассажира от перевозки признается отказ в случае отмены или задержки рейса, указанного в билете; изменения перевозчиком маршрута перевозки; выполнения рейса не по расписанию и другое.
Таким образом, ограничения авиасообщения с отменой рейсов, которые мной запланированы, является основанием для признания моего отказа от перелета вынужденным. При этом в случае вынужденного отказа в соответствии с п. 116, 117, 120 Приказа Минтранса России от 25.09.2008 N 155 "Об утверждении Правил формирования и применения тарифов на регулярные воздушные перевозки пассажиров и багажа, взимания сборов в области гражданской авиации пассажиру возвращается вся сумма, уплаченная за перевозку, если перевозка ни на одном участке не была выполнена.
На основании вышеизложенного и в соответствии с п. 227 «Общих правила воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей», утв.  Приказом Минтранса России от 28.06.2007 N 82, 

ПРОШУ:
Расторгнуть договор о авиаперевозки, заключенный «________»______________________г. по маршруту ___________________________________  в связи с моим вынужденным отказом от перелета. 

Денежные средства в размере _____________________________________ (указать сумму, оплаченную за билеты) в течение 10 дней прошу перечислить на мой счет по следующим реквизитам: ______________________________________________________________.

В случае неисполнения вышеназванных требований в добровольном порядке оставляю за собой право обратиться в суд с иском о взыскании убытков и компенсации морального вреда.

О принятом решении прошу Вас уведомить письменно (в течение 10 дней с момента получения претензии) по адресу: _____________________, предварительно сообщив мне по телефону:_________.





Приложение:
1. Билеты от «______________» ________________________ 2020 г. 
1. Документ об оплате билетов ______________________________

Порядок направления заявления

Один экземпляр заявления направляется туроператору (через канцелярию, секретаря, на сайт, электронной почтой, заказным письмом с уведомлением, иным доступным способом). 


	С уважением, потребитель

	
	Отметка о вручении заявления


	(дата составления настоящего заявления)
	
	(должность, Ф. И. О. лица,

	
	
	

	
	
	уполномоченного на принятие заявлений от потребителей)

	(подпись)
	
	(дата принятия и подпись)


Федеральный государственный надзор в области защиты прав потребителей осуществляет Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор).
Сведения об адресе территориальных органов Роспотребнадзора, куда можно обратиться за соответствующей консультационной помощью, размещены на официальном сайте ведомства https://rospotrebnadzor.ru/region/structure/str_uprav.php.
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Приложение 5
Заявление об отказе от договора авиаперевозки в отношении стран, 
с которыми не ограничен авиаперелёт

Наименование авиаперевозчика ____________________________
Адрес: ________________________________

от ___________________________
(ФИО)
Проживающего(ей) по адресу: ____________________________
тел. _____________________________

ЗАЯВЛЕНИЕ 
о расторжении договора в связи с существенным изменением обстоятельств, связанных с участившимися случаями заражения новым коронавирусом
«_____» ______________ 20 г. между мной ___________________________ и ________________________________________(указать перевозчика) заключен договор авиаперевозки по маршруту _________________________________________________________ (указать города вылета-прилета) в следующие даты: вылет туда «__________»_________________________ года, перелет обратно «_____»__________________________ года. 
Согласно условиям договора, пассажирами являются _____________________________________________________________________ (указать ФИО пассажиров, на которых приобретены билеты). По договору мной оплачена стоимость перевозки в размере _____________________________ руб., что подтверждается _____________________________________ (указать название и реквизиты документа, подтверждающего оплату). 
Указать сведения о ранее направленных в адрес авиаперевозчика требованиях (устно, по электронной почте, на бланках заявлений в офисе и т.п., включая информацию о дате обращения, результате).
Таким образом, свои обязательства по договору я исполнил(а) в полном объеме. Согласно информации, предоставленной авиаперевозчиком при заключении договора, приобретенные мной билеты не подлежат возврату (так называемый «невозвратный тариф»).  
Ст. 451 Гражданского кодекса РФ предусмотрена возможность расторжения договора в связи с существенным изменением обстоятельств, из которых стороны исходили при заключении договора. 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.
После заключения договора и до даты вылета я узнал(а) о существенном изменении обстоятельств, из которых я исходила при заключении договора, связанных с участившимися случаями заражения новым коронавирусом (COVID-19):
На официальном сайте Всемирной организации здравоохранения (ВОЗ)https://www.who.int/  размещена информация по состоянию на 11.03.2020 об объявлении заболевания коронавирусом пандемией, то есть официально признано распространение данного заболевания во всем мире. 
На сайте Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучная человека https://www.rospotrebnadzor.ru/ ведется ежедневный мониторинг ситуации по заболеванию коронавирусом в странах мира, в том числе имеется рекомендация воздержаться от поездок в страны с неблагополучной эпидемиологической обстановкой. Также на сайте Роспотребнадзора размещены рекомендации для лиц, прибывающих из неблагополучных регионов, в том числе о возможности их помещения под медицинское наблюдение в течение 14 дней. 
На официальном сайте Федерального Агентства по туризму Министерства экономического развития РФ (далее – Ростуризм) https://www.russiatourism.ru/ размещена информация для туристов от 15.03.2020, в которой даны разъяснения по распространению заболевания в различных странах и предпринимаемых противоэпидемических мероприятиях (в том числе, ограничение во въезде в некоторые  страны, выдаче виз и другое), об отмене авиасообщения с рядом стран, кроме того, даны рекомендации воздержаться от поездок в страны с неблагополучной эпидемиологической обстановкой.
Ростуризм принимает решение о наличии угрозы безопасности туристов в соответствии с приказом Минкультуры России от 27.06.2012 N 666 «Об утверждении Административного регламента по предоставлению Федеральным агентством по туризму государственной услуги по информированию в установленном порядке туроператоров, турагентов и туристов (экскурсантов) об угрозе безопасности туристов (экскурсантов) в стране (месте) временного пребывания». 
Таким образом, приведенные выше обстоятельства свидетельствуют о том, что в стране _________________________________, в которую у меня запланирован вылет, сложилась неблагоприятная эпидемиологическая ситуация, которая может влечь за собой для меня и моих спутников риск заражения новым коронавирусом (COVID-19), а также после возвращения неблагоприятные последствия для лиц, контактирующих со мной, в том числе с риском их заболевания и распространения вируса, а также  их изоляции в целях соблюдения карантина и направления под медицинское наблюдение.  Более того, в связи с вводимыми различными странами ограничительными мерами (на посещение общественных мест, магазинов, культурных заведений) я в принципе лишаюсь возможности реализовать запланированные цели визита в страну перелета. 
Считаю, что изложенные выше факты свидетельствуют о существенном изменении обстоятельств, из которых я исходила при заключении договора, и являются по смыслу ст. 451 Гражданского кодекса РФ основанием для расторжения договора авиаперевозки. В связи с чем до обращения с иском в суд я вправе обратиться к авиаперевозчику с требованием об изменении или расторжении договора. 
При этом в соответствии с 2 ст. 451 Гражданского кодекса РФ, если стороны не достигли соглашения о приведении договора в соответствие с существенно изменившимися обстоятельствами или о его расторжении, договор может быть расторгнут, а по основаниям, предусмотренным пунктом 4 настоящей статьи, изменен судом по требованию заинтересованной стороны при наличии одновременно следующих условий:
1) в момент заключения договора стороны исходили из того, что такого изменения обстоятельств не произойдет;
2) изменение обстоятельств вызвано причинами, которые заинтересованная сторона не могла преодолеть после их возникновения при той степени заботливости и осмотрительности, какая от нее требовалась по характеру договора и условиям оборота;
3) исполнение договора без изменения его условий настолько нарушило бы соответствующее договору соотношение имущественных интересов сторон и повлекло бы для заинтересованной стороны такой ущерб, что она в значительной степени лишилась бы того, на что была вправе рассчитывать при заключении договора;
4) из обычаев или существа договора не вытекает, что риск изменения обстоятельств несет заинтересованная сторона.
Следовательно, распространение заболевания коронавирусом, в том числе, в стране предполагаемого вылета, является обстоятельством, которое не могло быть мной предусмотрено при заключении договора, возникло по причинам, не зависящим от меня, а также в случае совершения поездки у меня могут наступить неблагоприятные последствия, в том числе для моего состояния здоровья. 
На основании вышеизложенного и в соответствии со ст. 451 Гражданского кодекса РФ, п. 227 Общих правил воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей", утв.  Приказом Минтранса России от 28.06.2007 N 82, 

ПРОШУ:

Расторгнуть договор о авиаперевозки, заключенный «________»______________________г. по маршруту ___________________________________  в связи с существенным изменением обстоятельств. 
Денежные средства в размере _____________________________________ (указать сумму, оплаченную за билеты) в течение 10 дней прошу перечислить на мой счет по следующим реквизитам: ___________________________________________________________________________.

	В случае неисполнения вышеназванных требований в добровольном порядке оставляю за собой право обратиться в суд с иском о взыскании убытков и компенсации морального вреда.

О принятом решении прошу Вас уведомить письменно (в течение 10 дней с момента получения претензии) по адресу: _____________________, предварительно сообщив мне по телефону:_________.
Порядок направления заявления

Один экземпляр заявления направляется туроператору (через канцелярию, секретаря, на сайт, электронной почтой, заказным письмом с уведомлением, иным доступным способом). 


	С уважением, потребитель

	
	Отметка о вручении заявления


	(дата составления настоящего заявления)
	
	(должность, Ф. И. О. лица,

	
	
	

	
	
	уполномоченного на принятие заявлений от потребителей)

	(подпись)
	
	(дата принятия и подпись)


Федеральный государственный надзор в области защиты прав потребителей осуществляет Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор).
Сведения об адресе территориальных органов Роспотребнадзора, куда можно обратиться за соответствующей консультационной помощью, размещены на официальном сайте ведомства https://rospotrebnadzor.ru/region/structure/str_uprav.php.


[bookmark: Приложение6]Приложение 6

	Перевозчику (полное наименование):
______________________________________
______________________________________
Адрес:  _______________________________
______________________________________
______________________________________
______________________________________

	От потребителя (Ф.И.О.) _____________________________________
_____________________________________
Почтовый адрес: ______________________
_____________________________________
_____________________________________
Контактный телефон: _________________



ЗАЯВЛЕНИЕ
о возврате провозной платы
в связи с вынужденным отказом от воздушной перевозки

«_____» ______________ 20______г. между мной ___________________________и ________________________________________(указать перевозчика) заключен договор (-ы) воздушной перевозки пассажира № ______________________, выполняемый рейсом № ________________ по маршруту _____________________________________________________ (указать города вылета-прилета) в следующие даты: вылет туда «__________»_______________________ г., вылет обратно «_____»________________________ г.
Согласно условиям договора пассажирами являются _____________________________________________________________________ (указать ФИО пассажиров, на которых приобретены билеты). По договору мной оплачена стоимость перевозки в полном размере _____________________________ руб., что подтверждается ___________________________________________________________ (указать название и реквизиты документа, подтверждающего оплату). 
По условиям договора, приобретенный мною тариф предусматривает условие о невозврате провозной платы при расторжении договора воздушной перевозки («невозвратный» тариф).

Обстоятельства, свидетельствующие о невозможности совершения поездки

В установленные договором сроки совершение поездки не возможно по причине ___________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________
(отмены рейса перевозчиком, введения ограничений страны выезда, въезда или трансфера, угрозы принудительного карантина в стране временного пребывания, отмены безвизового въезда, аннуляции ранее выданной визы и др.).

Нормативное правовое обоснование требования

В соответствии с пунктом 2 статьи 108 Воздушного кодекса Российской Федерации, пунктом 227 Общих правил воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей, утвержденных Приказом Минтранса России от 28.06.2007 № 82, отмена рейса, указанного в билете, признается вынужденным отказом пассажира от перевозки. Перевозчик может признать отказ пассажира от перевозки вынужденным и в других случаях.
Таким образом, невозможность совершения поездки является основанием для признания моего отказа от перевозки вынужденным. 
В случае вынужденного отказа от перевозки в соответствии с пунктами 116, 120 Правил формирования и применения тарифов на регулярные воздушные перевозки пассажиров и багажа, взимания сборов в области гражданской авиации, утвержденных Приказом Минтранса России от 25.09.2008 № 155, пассажиру возвращается вся сумма, уплаченная за перевозку (если перевозка ни на одном участке не была выполнена), а также все виды уплаченных сборов. 
На основании вышеизложенного и руководствуясь пунктом 2 статьи 108 Воздушного кодекса Российской Федерации, пунктом 227 Общих правил воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей, утвержденных Приказом Минтранса России от 28.06.2007 № 82, пунктами 116, 120 Правил формирования и применения тарифов на регулярные воздушные перевозки пассажиров и багажа, взимания сборов в области гражданской авиации, утвержденных Приказом Минтранса России от 25.09.2008 № 155
ПРОШУ:

Расторгнуть договор (-ы) воздушной перевозки № _________________________, выполняемый «________»_____________________ г. (туда) и «________»__________________ г. (обратно) рейсом № _______________ по маршруту ______________________________________ в связи с вынужденным отказом от перевозки. 
Денежные средства в размере _____________________________________ (указать сумму, оплаченную за билеты) прошу перечислить на мой счет по следующим реквизитам: ________________________________________________________________________ в течение 10 дней.
В случае неудовлетворения моих требований в добровольном порядке в установленный срок буду вынужден(-а) обратиться за защитой своих нарушенных прав в суд с дополнительными требованиями, предусмотренными Законом РФ от 07.02.1992 № 2300-I «О защите прав потребителей»: о компенсации морального вреда (статья 15), о взыскании штрафа за несоблюдение в добровольном порядке удовлетворения требований потребителя (пункт 6 статьи 13).

Порядок направления заявления

Один экземпляр заявления направляется перевозчику (через канцелярию, секретаря, на сайт, электронной почтой, заказным письмом с уведомлением, иным доступным способом). 

Приложения (в копиях):
_____________________________________________________________________________ 
(билет(-ы) воздушной перевозки пассажира)
_____________________________________________________________________________
(документ об оплате билета (-ов)
_____________________________________________________________________________ 
 (иные документы)


	С уважением, потребитель

	
	Отметка о вручении заявления


	(дата составления настоящего заявления)
	
	(должность, Ф. И. О. лица,

	
	
	

	
	
	уполномоченного на принятие заявлений от потребителей)

	(подпись)
	
	(дата принятия и подпись)



Федеральный государственный надзор в области защиты прав потребителей осуществляет Федеральная служба по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека (Роспотребнадзор)
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QEJEPAJIbHAS CJTYXXBA MO HAL30PY B COEPE 3ALLUTbI MPAB
NOTPEBUTENEN W BNArOMOJNYYUS YENOBEKA

POCMOTPEEHA/I3OP NEATENLHOCTH [TIOKYMEHTBI KOHTPOb 1 HAIIBOP FOCY[IAPCTBEHHGIE YCIYIU [INSA TPAXKOAH

Wb opMaumoHHbiii 61onneTeHb 0 CUTYaUnn M NPUHMMaeMbIX Mepax Mo He/IoNYLIEHNIO PacnpocTpaHeHus 3abonesannii,
BbI3BaHHbLIX HOBLIM KOPOHaBMPYCOM

26.02.2020 2.

B cBAsn c Hebraronony4Hor cuTyauueil, CBS3aHHOW C HOBbIM KOpoHasupycom B Kuraiickon HapogHon Pecny6nvike (KHP), Pocnotpe6Haasopom
MPO/IOITKAETCS NPOBEEHNE KOMMNIEKCa NPOTUBOSNMAEMUHECKMX MEPONPHUSTUI, HadaTbixX B iekaGpe MPOLLNOro roaa nocile NOsBNeHVs Nepsoi MH(opMaLmn
O Crlyuasix HEU3BECTHOTO 3aG0MNEBAHNISI B I. YXaHb.

Mo wHdopmaumn locygapcTeeHHo Komuccun 3apaBooxpaHenns Kutaickoit HapopgHow PecnyGnmkm (KHP) no coctoshuio Ha 08-00 26.02.2020
3apervcTpupoBaHo 78190 cry4aes 3abonesaHus. 3a CyTkn NpupocT coctaeun 411 cny4aes (0,5 %).

HavBornbluee Konm4ecTso 3a60MeBLIMX 3aperMcTpUpoBaHo B NpoBUHLMK XyBar (65187; 83,5 % oOT BCex cry4aes), NpUpocT 3a cyTki 401 cnyyait.

|IEXED Ocrassre ceon orasie o paore caiira

BonbLMHCTBO cry4aes 3abonesaHus NpoTekaeT B Nerkoit opme, okoro 10,9% - B Tsikenoi (8552).

NeTtanbHocTb cocTtaenseT 3,5 %, BHe NpoBuHUMKM XyGen — 0,79 %, (2718 cny4aes; 13 HUX 2615 — B npoBuHUMKM XyGei (+ 52 cny4as 3a cyTku). OTcnexeHo
647406 KOHTaKTHbIX N (5664 3a nocneaHue cyTkW, NPUpoCT 1%), 79108 HaxoasaTes Noa HabnoaeHnem.

ObLwee 4ncno 3abonesLunx B MMpe No cocTosHMIo Ha 08.00 mck 26.02.2020 cocTasnseT 80995 noaTBEPKAEHHBIX Cry4aeB (MPUPOCT 3a CyTkN 847 crny4aes;
1,1 %). B 37 cTpaHax mipa BHe KHP 3aperucTpuposaHo 2805 cny4aes (3a nocreaHue cyTkv npupocT 436 cny4aes, 18,4%).

C NepBbIX eV OCNIOKHEHWS CUTYaLMM OPraHN30BaH MOHMTOPMHI 33 SMVAEMMOMONHECKO 0BCTAHOBKON, MPUHSTBI AOMONHUTENbHbIE MEPbI MO YCUNEHNio
CaHUTapHO-KAPaHTMHHOTO KOHTPOMsi B MYHKTaX MpoMycka Yepes rocyaapcTBeHHylo rpaHuuy Poccuiickoit defepaunn, oTpaGoTaH anroputm AeicTBui
MEMMUMHCKOTO MepcoHarna npy Mofo3peHny Ha HOBYKO KOPOHaBMPYCHYIO MHEKUMIO; 0GecreqeH KOHTPOMb 3a TOTOBHOCTBIO MEAMLMHCKIX OpraHu3aLmin K
MpyeMy GOMbHbLIX M3 HEGNAronoNy4HeIX TEPPUTOPHI; NPOpPaBOTaHLI BOMPOCH HEME/NEHHOI M3ONSLMM MWL C NOAO3PEHNEM Ha 3aG0NeBaHIe U YCTAHOBIEHNS
MEMMUMHCKOTO HaGMIoeHNs 33 KOHTAKTHBIMM TIALAMM; ONpeferneH anropuTM aGopaTopHOM AMArHOCTUKA B Crly4ae BbISBNEHUS ML G MOJO3PEHUeM Ha
KOPOHABMPYCHYI0 MH(EKLMIO; MPUHSTEI Mepbl MO OBGY4eHMI0 MEMUMHCKOTO NepcoHana. B pervioHbi HampaBneHbl METO[M4eckue pekoMeHaaumn no
NaBopaTopHOIl ANArHOCTVIKE, AESMH(EKUMOHHBIM MEPONPUSTISM, MPOTMBOINNAEMIHECKOMY PEXVMY MEANLMHCKIX OpraHu3aLil. Takke MoaroToBneHs! 1
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Naccaxupan | Mpasuna noKynKM 3nexT]

MACCAXXWPAM TPY3OBbIE MEPEBO3KM PABOTA B PXX[1 MOJIOAEXHbI

Ochopmnaiite buneTsl Ha noesna fanbHero cien|  fomci

HHbIX 6UNETOB | BO3BPAT BU/IETOB

AKLMN!

Bl coBepILMAY MOe3AKY
B noe3pe AankHero

cnepoBaHua AO «DIK»?

» Mow 3akasbl
» O caiite

» [paBuna nokynkm
2N1eKTPOHHbIX 6uneTos
» OdepTbl

» YacTo 3anasaemble
BONpOChI

» KOPOHABUPYC.

WHOOPMALIMA AN
HALIMX KIMEHTOB

» BO3BPAT BW/IETOB

» Odopmnenve anet HHBIX
6unetos B MeXayHapoaHOM
coobulennu

» [Noesna nanbHero cneaosanns

» CKopoCTHble noesna

BO3BPAT BMJIETOB

KoponaBupyc. Boaspar 6uneros EED | O6biuHbIii NOPsAOK Bo3BpaTa 6uneTos

Brumanme! [lo 0coboro ykasausi BPeMEHHO NPUOCTAHOBNEHO KyPCUPOBAHUE MOE3A0B Mexay Poccuiickoi Geaepauvtedt u KHP, KHZP, Moxronuedt, Uexueit,
Tepmanueit, Gpanuuelt, Ykpauroit, Monaosot, Jlateueit, JluTeoit, YabekucTatom, KasaxcraHom, OuunsiHanedt, Asep6aikaHom, KbiproiacTarom,
TaKUKNCTaHOM, SCTOHMeI. HeUCTONb3oBAHHbIE GUNETbI, OhOPMIEHHBIE B POCCHICKIX MYHKTaX MPOAaX, MOXHO BEPHYTH 6e3 yAepkaHus CGOpOB v nnar.

Maccaxwupbl cMoryT caaTb 6unertsl 6es yaepxanua c6opa 3a Bo3Bpat Ao 1 UioHSA

B CBSi311 C OTCYTCTBUEM BOSMOXHOCTM Y NaCCaXMpPOB MNaHNPOBaTb 1 OPraHU30BbIBaTb CBOM MYTElECTBNA Ha OHE HEGNAroNPUATHOM SMMACMUONOTUUECKOM
CHTYaLMK B CTPaHe XONauHromM "PXL" MPUHSTO PellieHie BPEMEHHO He B3uMaTb C6Op 3a BO3BPAT HENCMIONb3OBAHHbIX MPOE3AHBIX AOKYMEHTOB B pastepe 210
py6neii 60 Koneek Ha noesaa OTNPasneHuem ¢ 1 anpens no 1 uiors 2020 roAa BKIIOYUTENbHO. STO KACAETCA KaK UHAVBUAYANbHBIX, Tak U FPYMMOBbIX MOESAOK.

Bce naccaxupbl, Xenailune BepHyTb 6uneT 6e3 c6opa, MOryT ¢ 1 anpensi Mo 1 WioHs 0BPATUTLCA B KACCY MMM CAATb 3NEKTPOHHbIE BUNETbI C MOMOLLbIO
Be6-PecypCoB, Uepes KOTopbie OHM 6bimi ohopMAeHbl. MoapobHee C NPaBIUAAMI BO3BPATA MPOS3AHDIX OKYMEHTOB MOKHO 03HAKOMUTbCS B pazaene X Mpaeun
nepeB030K Naccaxwpos, baraxa, rpyso6araxa KenesHOAOPOXHBIM TPaHCMIOpToM (MPUKkas MiHTpaHca Poccun ot 19.12.2013 roga Ne 473 (pea. ot 14.11.2018
ropa)).

OTKas OT NOe3AKM B CBA3M C 3MMAEMMUOJIOrMYECKol 06CTaHOBKOM

EC/M Naccaxvp peiwnn oTkasaTbCA OT NOE3AKM B CBA3N C TEKYLLi SMMAEMUONIOTMHEcKoil 06CTaHOBKOM B CTPaHe, AeVCTBYeT o6bluHbIil MOPAAOK BO3BPaTa
Mpoe3/IHbIX AOKYMEHTOB. B ciyyae ecnin noesa He 6bin OTMEHEH, OIHAKO Naccaxup XenaeT 0TKa3aTbCA OT MOe3AKN Ha Noe3/e AanbHero CefoBaHna
BHYTPUIOCY1APCTBEHHOIO COOOLIEHMSA, OH MOXET 3TO CAIeNaTb KaK B XeNe3HOAOPOXHbIX Kaccax, Tak U Yepes 3/1eKTPOHHbIE CePBMChI, C MOMOLLbIO KOTOPbIX 6bin
Kynniex GuneT. BO3BPAT OCYLLECTBNRETCA B COOTBETCTBUY C [DABUNAMM NEpEBO3KI NACCaXMPOB, 6Araxa u rpy306araxa, yTBep aAeHHbIMA MUHUCTEDCTBOM
Tpacriopra PO, a Takxke B COOTBETCTBIN C NyHKTaMin OcbepTbl.

Oco6blit NopsAoK BO3BpaTa ANs NacCaXUpos cTapue 65 ner

[inst naccaxupos cTaplie 65 eT, KOTOpbie HAXOASTCA Ha KaPaHTUHE, WA KOTOPbIM He PEKOMEHA0BaHO NOCeLLaTb OBLIECTBEHHbIE MECTa B Nepuoa
PaCNPOCTPaHeH A KOPOHaBMPYCHOI UHekwMmn COVID-19, xonauHrom "PXI" paspaboTaa TEXHONOrA BO3BDATA HENCTIONb30BaHHBIX MPOE3AHBIX AOKYMEHTOB Ha
noeaaa oTnpasneHmem A0 1 vios 2020 roaa, ohOPMAEHHbIX B GUNETHBIX Kaccax.

Kak cpath 6uner B ciyyae oTMeHbl noeafa
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Kak oTmenunTh 6poHnpoBaHme B CIOKMBLLENCS cTyaummn? A

UToBel Moy HTs MoMolws, BoiiauTe 8 CBo¥ akkayHT Booking.com. ECIu y Bac HET akKayHTa, MOXeTe BbINOMHHTS BXOA Ha
KOMMbHOTEpe U HOYTBYKe € MOMOLLBI0 HOMepa BporHposaHMs 1 PIN-koza.

= EC/u Bale BpOHMPOBAHYE HEBOIEPATHOR WV €r0 y3Ke Heb3A OTMEHWTL GECTAATHO, C BaC MOXET B3UMATLCA WTPak 2a
oTMmeHy. Mopoii CoTpyAHMKI 0BBEKTa PasMeLLIEHNA MOTYT U3MEHMTL AaTbl MPOXUBaHNA 6e3 A0NNaTLI: CBAXNTECH C HUMM 1

yaHaiiTe, BO3MOXHO 1 370 B BalLem Cnyuae.

= Ec/v Ha Balwe 6poHMpoBaHie NOBANANM OBCTOATENILCTBA, CBA3AHHBLIE C KOPOHABMPYCOM (HanpUMep, 3akpbiThe rPaHIL, U
OrpaHWUEHNA Ha MOE3AKH, BBEAEHHIE BAACTAMM), U1 €70 6OMbLLIe HENb3A OTMEHUTS BECTATHO MG OHO HEEO3BPATHOE,
BOViANTE B aKKayHT, YTOBLI yBUIETs AOCTYMHbIE BaM ONUVN.

3rot orser Gein samnonesen? @) @

Kakue npasw/ia oTMeHbI ASICTBYFOT B CBA3U € KOPOHABMPYCcoM? A

B CB1311 C KOPOHABMPYCOM BaM MOXeT BbiTb 10CTyMHa OTMeHa GPOHMPOBaHIA. 3TO 3aBUCT OT HECKOMBKIX GaKTOPOB: HaMpaBneHs
nyTewecTus, AaTel, KOTAa Bbl COBEPLINAM BPOHMPOBaHME, AaTsl HaYaNa NyTELECTBUS, AaTkl Bbe3Aa, Ballel CTpaHbl NIPOXMBAHWA 1
uenu noesakun.

= EC/M OTMeHa BbI3BaHa OAHUM U3 3TVX GakTOpOE, 06beKT pazmelierns 0bs3aH BEpHYTL BaM OMAaTY, NPEANOKUTL N3MEHUTL
AaTbl NPOXVBaHNA 6e3 AoMAaTsI MM NPEAOCTaBUTL BO3MOXHOCT CA@NaTh BPOHMPOBaHHe Ha 3Ty cymmy & byayuiem.

= Boliaure 8 akKayHT u BbIBepUTE HyXHOE BPOHMPOBaHYE, UTOBbI MOCMOTPETS BaPHaHTS.

3707 orser 6ein sam nonesen? @) @)

Mory s neperecti BpoHupoBatie Ha Apyrvie AaTbi? \'4

03.042020
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Hotels.com™ Rewards

COVID-19 — BaxHoe coobLueHne ANA KNUEHTOB, Y KOTOPLIX eCTb
npeacToslne 6POHMPOBaHUA

'BCA TYPHUCTHSECKaR WHAYCTPMA UCTBITHIBAET GECTpeLIeleHTHbI POCT 3aNPOCOB CO CTOPOHS! KIHEHTOS & CBA3H C
4pe3BLIaTiHLINY NOCTEACTENAMN KODOHGEUPYCHOT HHOEKLMH (COVID-19).

'HaM 04eHs Kan, 4TO KIMEHTI BEIHYKAEHs! MOJOMTY OXWAATS HA MKMW M3-32 PESKOTO YBENMYEHNA 0GbENa TENepOHHBIX
3B0HKOB. BCE yMaCTHUKIN KoMaHIb! Holels.COM B HACTORLLIEE BPEMA NOMOTAIOT B PaGOTe M0 PACLIMPEHHIO BOIMOKHOCTEH,
CO30AHINO UHCTDYMEHTOB AIA CAMOCTORTENHOI! PAGOTS! B TECHOM COTYAHHYECTBE C THICAUaMM HALLUX NapTHEPOS o
cemy mmpy.

ECIIM Bl He JOMKHB OTNPABNATECA B NOEIKY & GMIKATILUEE BPEMS, OSHKOMSTECS C OAPOGHOM UHGOpMaLMEN HinKe.
BOT 4TO BaM HyXHO 3HaTb:

= KnMeHTs, KoTopeie 3a0pOHHPOBANH NPOXHBAHHE N0 HEBOIMELLAEMOMY Taphcy 210 19 MapTa 2020 fona Ha AaTl 8
nepuon ¢ 20 MapTa 2020 foa o 30 anpens 2020 FoR3, B GAWKANLUNE AH NONYHAT OT HAC INEKTPOHHOE MUCNMO C
'BONPOCOM, CREIYET NVt COXPaHHTL UM OTMEHWTS 1aHHOE GPOHMPOBaHME. ECTI Bl PELUMTE OTMEHHTS GPOHUpOBAHHE,
bl NONY4¥TE NPaBO Ha NONHEi BO3BPAT CPEAICTS U, B HEKOTOPEIX CRY4aRX, Ha BayHep, NO3BONAIOMIi CHOBa
336POHMPOBATS TOT e OGLEKT PA3MELIEHHA NO3AHEE. HET HEOOXOMUMOCTH 38OHHTE HaM, OIHAKO, HTOGH!
BOCTIONL308ATECA STHM NPEANIOKEHHEM, bl IONKHI OTHEHNT CB0E GPOHUPOBAHHE HE MEHee Yem 3a 24 4aca 0
aeana

« B Crlyyae, EChM KMEHT 336POHMPOBAN NPOXWBaHHE N0 HEBOIMELLIAEMOMY TapUdDy Ha AaTsl nocne 30 anpens 2020
FORa, a CNOXWBLLIARCA CHTYaLYR NPOROMIKHT PA3BMBATECA, Ml MPOAOTIKIM CE0I0 PAGOTY C HAWMMM N1ApTHEPaNMH O
PeanuaLyM UKMX NpaBHN OTHEHS!

= Ml XOT/M 33BEPHTS KITMEHTOS, M MNaHS! NYTEWECTBMIA YKe Gbinit HapyLIeHs! 8 CaRan ¢ COVID-19 U Hbi AaT!
IOE3AKM UCTEKNM, 4TO Ml PAGOTEM Hall PELIEHUEN UX BOTIPOCOS. BaronapHi BaC 3a Tepnekite.

= KnMeHTos, KoTopsie 3a0pOHHPOBANH NPOXHBAHHE 10 BO3MELLIAEMONY TapHEy, NPOCHM 3aiTH Ha Hauw MopTan cnyxGs!
NIO/LEPKH 1t CAMOCTORTENEHO HaMEHMT WM OTMEHHTL CB0E GPOHHPOBAHHE

= Tem, KTO XoHeT OOPMHTL HOBOE GPOHMDOBAHHE, Ml HACTORTENEHO PEKOMEHIYEM BIOpaTL TapHd,
npeyCMaTPUBAIOWIMi GECNNATHYIO OTMEHY.

B HaCTORLLiee BDEMA Ml B YCKODEHHOM NOPRAKE KOPPEKTUPYeM C300 pasoTy 1 npasina. MPockHA 8aC NPORBHTS Tepnexie

W ellje a3 HaNOMMHAEN: ECT Bbl He OTAPABNAETECH 8 NYTb B GMINKAMILIME 72 4aca, NOKANYVICTa, He IBOHMTE HaM, YTOGk!
Ml MOTTIH YIENHTL NEpBOCTENeHHOE 3HadeHHe Gonee CPOHBIM 3aNPOCaM W GICTpee 0pataTIBaTs UX

CN1ackBo 32 NoHHMarIe. [N HAC HET HIYETO BONee BaXHOTO, YeM Bbi — HaLLW KIHEHTI. BeperuTe Ce6 U CBonX BM3nX
5 370 HENPOCTOE Bpews. BCe UneHbl KONNeKTEA Hotels.COM LEHAT BaC W GNarofiapHsl 3a Ballie 0BEpHe.
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LiewTp Moot > Ycnosus 1 npasitia > Tpasina ANiR BCEX YHaCTHIKOB > TONOXeHIE O MPUMEHEHIN YBaXUTENbHbIX MPH4IH 1 BCsILIKa KOPOHaBHpyca COVID-19

00 Airbnb MonoxxeHne o NPUMEHEHUN YBaXKUTENIbHbIX
Bau AT MPUYYMH U BCMbIWKa KopoHaeupyca COVID-19
BEe30MacHOCTL U IOCTYNHOCTH.
Venosus v npasuna ‘O6HoB/1IeHO 30 MapTa 2020T.

Mpasuna Ans Bcex

11 MapTa BceMIipHas OpraHiiaaLiis 3ApasooxpareHis (BO3) MpHaHana aMIAeMITio KOpoHaBlpyca

acTHIKOB -
v COVID-19 NaHmeMyieii. YICTI0 60MbHbIX PACTET 110 BCEMy MIDY, 1 Pa3HbIE CTPAHs! MPHHIMAIOT MepbI
LIONONHITENbHIE NPaBIiNa o 6opbbe ¢ naHaemIeri.

TpeBosari krocTam 30€Cb N10APOBHO OBLACHAETCS ONIOXEHIIE O MPHMEHEHIII YBAXITENbHbIX MPHYIH B CBS3I C

KOPOHaBIPYCOM COVID-19. Hafeemcs, 4To Haluii ATICTBIIS 06E30MacAT 1 13GABST OT GecriokolicTea

TpeGosaria k xoasesat YHACTHITKOB COOBLIECTBA. CReAIITE 3a HOBOCTSMII O MPIMEHEHIII [TONOXEHIS Ha STOfi CTPaHIILe.

Vcnosus 1 npasina Airbnb
Plus
CoBerT. EC/N Bbl FOCTb, TOCMOTPHTE BaphaHTbl OTMeHb! 11 B03BPaTa, BbiGpas GPOHIPOBaHIe Ha

yenosa i npasiina CTpaHuue «TloesaKu». X03sieBa HailyT IHGOPMALIII B NaHe yripasnieHns.

Brieuarnexii Airbnb

VCR08is 1 Ipasitna «Airbnb
Ana Gstecan Kpatkasi uHpopMaLms

CGopl BPOHIDOBAHIS XIbS! 1 BieuaTneHinii, 0hOPMIIEHHbIE He M03AHEe 14 MapTa 1 C AaTON MPHBLITIS

Mexay 14 MapTa 1 31 Mas 2020 rofa, MOXHO OTMEHIITb 0 PHBBITHS. [P 3TOM FOCTAM AOCTYHbI
PasiIuHble BAPIIAHTbI OTMEHbI 1| BO3BPATa ACHET, XO39EBa HE NATAT WTPad, a Cynepxo3sesa He
Mposite ycnosi 1 npasitna TepSIOT CBOIT CTaTYC. Airbnb BO3BPALLBET AEHbIII 111 BHIAAET GOHYC Ha My TeLLECTBIe, BKKOHAIoWITT
C60PbI 38 YCAYTI P OTMeHe. [U19 OTMeHs| B COOTBETCTBIN C MPABIAaMI1 bl AOMXHbI MOATEEPANTS
aKTHI 11/11711 PEAOCTABHTS IOMOMHITENbHYIO AOKYMEHTaLII0 06 YBaXITENbHbIX MPHHIIHAX.

[Ipyrite npasossie pecypcst

EC/ 6POHIIPOBaHIIe 0GOPMAEHO Mocne 14 MapTa 2020 Fofa, ASTICTBYOT 0BbIUHbIE MPABINA OTMEHsL.
OTMeHbI, CAienakkble 40 14 MapTa 2020 FOa, 06PaGATLIBAIOTCS B COOTBETCTBIN C YBAXHTENbHIMI
PUUIIHaMY, SETICTBYIOLLIMI Ha MOMEHT OTNPaBKI 3anpoca.

ECl1 BPEMS MPHBBITYIS POLLAO, YBAXITEbHbIE MPHHIIHbI He AeliCTBYIoT.

[15 By TREHHIIX GPOHIDOBaHIIT B MATEUKOBOM KiTae 1 A8 Airbnb Luxe 11 Luxury Retreats
NeficTBYIOT pa3Hble Npasiina. h
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