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Тема 5. Договоры, заключаемые при формировании туристского продукта.

Виды договоров, заключаемых в туристской деятельности.

Договор с объектом размещения. Терминология и стандарты сотрудничества объектов размещения с туристскими фирмами.
Договоры с авиаперевозчиками, организация чартеров.

Договоры с другими поставщиками туристских услуг.

1. Виды договоров, заключаемых в туристской деятельности.
Формирование турпродукта является основной функцией туроператора, характеризующей сущность туроператорской деятельности. Туристский продукт формируется исходя из конъюнктуры туристского рынка или по конкретному заказу туриста. Туроператор формирует турпродукт путем приобретения прав на услуги, входящие в тур, на основании договоров с лицами, предоставляющими отдельные услуги, или договора с туроператором по приему туристов, обеспечивающим предоставление всех видов услуг, входящих в туристский продукт. Взаимоотношения между непосредственными продавцами туристских услуг (авиакомпании, гостиницы и т.д.), туроператорами и агентами, а агентов с клиентами, если они регулируются грамотными и соответствующими законодательству договорами, определяют уровень туристского сервиса, качество предоставляемых услуг, оперативность и полноту расчетов между субъектами туристского рынка.

В туристской деятельности можно выделить разновидности договоров в зависимости от  того, какие отношения он регулирует:

· договоры, связанные с формированием туристского продукта – договоры между туроператором и поставщиками услуг, а также договоры между инициативными и рецептивными туроператорами;
· договоры, заключаемые в целях продвижения и реализации турпродукта между туроператорами и турагентами;

· договор о реализации туристского продукта – договор между туристской фирмой (туроператором или турагентом) и туристом о приобретении турпродукта (тура).

В законе не определен вид договора, заключаемого туроператорами со своими партнерами – поставщиками услуг. Существо договора состоит не в том, что туроператор приобретает право на услуги, а в том, что он приобретает право на реализацию соответствующих услуг третьему лицу (туристу). Такие отношения предусмотрены Гражданским кодексом Российской Федерации и квалифицируются как заключение договора в пользу третьего лица.

В туристской деятельности стороны договора устанавливают, что принимающая сторона (поставщик услуг) обязана произвести исполнение не отправляющей стороне (туроператору), а указанному или не указанному в договоре туристу (третьему лицу), имеющему право требовать исполнения обязательств. Документом, подтверждающим это право, является туристская путевка или туристский ваучер. По содержанию данные договоры можно отнести к договорам возмездного оказания услуг.

В Гражданском кодексе для данного вида договоров предусмотрены важные гарантии для третьего лица (туриста). Согласно с.9 Закона «Об основах туристской деятельности в РФ» «туроператор несет предусмотренную законодательством Российской Федерации ответственность перед туристом и (или) иным заказчиком за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по договору о реализации туристского продукта (в том числе за неоказание или ненадлежащее оказание туристам услуг, входящих в туристский продукт, независимо от того, кем должны были оказываться или оказывались эти услуги).»
С момента выражения туристом намерения воспользоваться своим правом принимающая и отправляющая сторона не вправе расторгнуть или изменить заключенный ими договор без согласия туриста. Поскольку договор с туристом заключается с учетом условий договора между принимающей и отправляющей стороной, это означает, что отправляющая сторона не может требовать расторжения или изменения договора с туристом, ссылаясь на изменение договора с принимающей стороной. В частности, это относится к случаю изменения цен на соответствующие услуги. С другой стороны, Гражданский кодекс гарантирует права отправляющей стороны по договору с туристом, обязывая туриста принять услуги от третьего лица. 

Если договор заключается с туроператором по приему, такие договоры в туристской деятельности обычно называют договорами о предоставлении услуг по приему туристов или договором наземного обслуживания. Если же договор заключается непосредственно с исполнителем услуги (например, с гидом-переводчиком), то указывается, какие услуги оказываются. Договор с объектом размещения обычно называют Договором туризма. Предметом такого договора является оказание услуг по размещению и обслуживанию туристов.

2. Договор с объектом размещения. Терминология и стандарты сотрудничества объектов размещения с туристскими фирмами.


Предметом сотрудничества объектов размещения с туристскими компаниями (туроператорами и турагентами) является реализация услуг объектов размещения на туристском рынке через туристские фирмы. То есть туристская компания принимает на себя обязательства по поиску клиентов для объекта размещения и реализации услуг на туристском рынке, а объект размещения на основании заключаемого договора обязуется принимать и обслуживать туристов, направляемых туроператорами или турагентами. Заключаемый договор определяет все условия такого сотрудничества: основные и дополнительные услуги, оказываемые туристу, цены услуг, характеристики услуг, условия бронирования и аннуляции, порядок рассмотрения претензий и т.д.


Все виды договоров, заключаемых между туристскими фирмами (туроператорами и турагентами) и объектами размещения можно разделить на 4 вида договоров: договор купли-продажи, агентский договор, договор комиссии и договор туризма (туроператорский договор). В таблице ниже приведены основные характеристики договоров каждой группы, по которой можно увидеть особенности каждой группы договоров.

Виды договоров между объектами размещения и туристскими фирмами,

заключаемых в российской практике

	Название договора
	Вид договора по Гражданскому кодексу РФ
	Стороны договора
	Предмет договора
	Туристское предприятие, с которым заключается договор

	Договор купли-продажи услуг
	Договор купли-продажи
	Продавец (объект размещения)

Покупатель (турфирма)
	Продавец продает, а Покупатель приобретает услуги для их дальнейшей реализации на рынке.
	Туроператор, турагент

	Агентский договор
	Посреднический договор
	Принципал (объект размещения)

Агент (турфирма)
	Принципал поручает Агенту реализацию услуг на рынке за вознаграждение
	Туроператор, турагент

	Договор комиссии
	Посреднический договор
	Комитент (объект размещения)

Комиссионер (турфирма)
	Комитент поручает Комиссионеру реализацию услуг на рынке за вознаграждение
	Туроператор, турагент

	Договор туризма (туроператорский договор)
	Договор возмездного оказания услуг
	Туроператор / Заказчик

Объект размещения / Исполнитель
	Возмездное оказание Объектом размещения основных и дополнительных услуг туристам, направляемых туроператорам
	Туроператор


В зарубежных странах давно сложилась практика сотрудничества туроператоров с объектами размещения, в частности по заключению подобных договоров по обслуживанию туристов, направляемых туроператором, выработаны термины, применяемые в договорах, поэтому не возникает разночтений в толковании условий договоров. В России же деятельность объектов размещения в советский период строилась на основе плановой реализации путевок. Соответственно у объектов размещения не возникало необходимости самостоятельной продажи путевок, и руководителям большинства объектов размещения неизвестна общемировая договорная туристская практика. 

Поэтому Российской Ассоциацией Турагентств (РАТА) в конце 90-х годов 20 века было принято решение разработать и внедрить Генеральное отраслевое Соглашение между туроператорами и объектами размещения, выдержанное в лучших традициях норм международного договорного туристского права. Генеральное Соглашение «Об основах сотрудничества Туроператоров и Объектов размещения» (далее – Генсоглашение) было разработано разработано в форме договора присоединения и имеет целью установить свод правил по толкованию и использованию терминов и принципов, определяющих условия договорных отношений, возникающих между туроператорами и объектами размещения. Стандарты Генсоглашения подразделяются на Термины Генсоглашения и Принципы Генсоглашения, которые выделены как неотъемлемые Приложения Генсоглашения.

Предполагалось, что члены РАТА будут подписывать Генсоглашение, что означало бы использование его терминов, стандартов и принципов в двусторонних договоров между членами Генсоглашения. На практике процедура присоединения к Генсоглашению не получила развития, однако, разработанные стандарты Генсоглашения, соответствующие лучшим образцам мировой туристской практики, получили распространение и применяются участниками рынка в своей договорной практике.

Ниже приводится текст Стандартов Генсоглашения с учетом поправок касательно определения основных понятий туристской деятельности, которые были внесены в Закон «Об основах туристской деятельности» по состоянию на 01.07.2009 г.  Эти стандарты с учетом специфики конкретного объекта размещения и туристской компании могут быть использованы при разработке договора между объектом размещения и туристской фирмой (туроператором или турагентом).
Термины, применяемые в практике сотрудничества объектов размещения и туристских компаний
1. Определения.
1.1. Туроператор – юридическое лицо, осуществляющее туроператорскую деятельность.

Туроператорская деятельность – деятельность по формированию, продвижению и реализации туристского продукта, осуществляемая юридическим лицом, имеющим финансовое обеспечение в соответствии с законодательством Российской Федерации. 
В мировой практике также используется определение Туроператора как организации, действующей за свой счет как комитент, а не только за комиссионное вознаграждение. Туроператор организует и продает любым лицам туры, поездки на отдых и другие туруслуги в комплексе, включающем, по крайней мере, перевозку и размещение. С этой целью Туроператор как организатор вступает в договорные отношения с другими компаниями-комитентами для покупки сегментов таких туров, поездок на отдых и других организационных туруслуг. Продвижение Туроператором туруслуг на рынке осуществляется через публикацию собственных каталогов. /Определение из Устава Британской Ассоциации Турагентов – АВТА/.

1.2. Турист – клиент Туроператора, направляемый им объекту размещения. Согласно закону «Об основах туристской деятельности в РФ» от 14.11.96 г., турист - лицо, посещающее страну (место) временного пребывания в лечебно-оздоровительных, рекреационных, познавательных, физкультурно-спортивных, профессионально-деловых, религиозных и иных целях без занятия деятельностью, связанной с получением дохода от источников в стране (месте) временного пребывания, на период от 24 часов до 6 месяцев подряд или осуществляющее не менее одной ночевки в стране (месте) временного пребывания.
1.3. Объект размещения – российское юридическое лицо, на законных основаниях занимающееся на территории РФ оказанием гостиничных, санаторно-курортных и других услуг, связанных с организацией необходимых условий, а также непосредственным обеспечением размещения и проживания граждан – потребителей туристских и связанных с ними услуг, владеющее и/или пользующееся на законных основаниях имущественным комплексом / комплексами /, необходимым/и/ и достаточным/и/ для оказания данных услуг.

1.4. Гостиница – имущественный комплекс / здание, часть здания, оборудование, другое имущество /, в котором предоставляют проживание и питание любому человеку. Термин гостиница обычно подразумевает размещение высокого класса в здании большого размера с предоставлением других услуг, в отличие от пансионов и малых гостиниц, которые предлагают только проживание и питание /завтрак и ужин/.

1.5. Санаторий – объект размещения с широким набором дополнительных лечебно-профилактических и медицинских услуг /преимущественно природных и физиотерапевтических/.

1.6. Пансионат – объект размещения с широким набором дополнительных услуг и средств для их оказания, направленных на обеспечение отдыха и лечения туристов, располагающий соответствующим медицинским оборудованием, территорией для прогулок и спортивными сооружениями.

1.7. Дом отдыха - объект размещения с широким набором дополнительных услуг и средств для их оказания, направленных на обеспечение отдыха туристов.

1.8. Детский /пионерский/ лагерь - объект размещения с широким набором дополнительных услуг и средств для их оказания, направленных на обеспечение отдыха /а также осуществление оздоровительной, культурно-воспитательной и других программ / детей.

1.9. Мотель – объект размещения, специально построенный для автотуристов; обычно предоставляющий проживание на короткий срок и имеющий усеченный набор услуг и незначительное число помещений общего назначения.

2. Реализуемые услуги и их материально-техническое обеспечение.

2.1. Основные услуги Объекта размещения – объем услуг, обычно /стандартно/ оказываемых Объектом размещения туристу, определяемый обязательными для Объекта размещения нормативными правовыми актами и/или его локальными актами.

2.2. Дополнительные услуги – объем услуг, превышающий объем основных услуг Объекта размещения.

2.3. Паспорт Объекта размещения – декларативный документ, подписываемый Объектом размещения,  предоставляющий точную опись характеристик месторасположения, материально-технической базы и перечня услуг, оказываемых проживающим. Используется Туроператором при разработке и формировании туристского продукта.

2.4. Сервис-характеристика Объекта размещения – стандартизированный перечень услуг и/или материально-технических средств для их оказания. Сервис-характеристика входит в паспорт Объекта размещения и используется Туроператором в рекламе и продвижении Объекта размещения на потребительском рынке. Сервис-характеристика Объекта размещения публикуется в официальном каталоге Туроператора.

2.5. Место /используется также термин койко-место/ - площадь с кроватью, предназначенная и пригодная для проживания одного человека.

2.6. Номер – помещение, состоящее из одного или нескольких мест. Номер является минимальным и неделимым элементом передачи имущественных прав, возникающих по Договору между Объектом размещения и Туроператором. Является единичным элементом бронирования.

2.7. Квота – количественная совокупность номеров, выделяемая по какому-либо признаку в рамках номерного фонда Объектом размещения при заключении Договора с Туроператором.

2.8. Фиксированная квота – квота с закреплением конкретных номеров Объекта размещения.

2.9. Одноместный номер – номер для размещения только одного человека.

2.10. Двухместный номер – номер для размещения двух человек. Может быть использован для размещения одного туриста. В двухместном номере при установке доп. кровати могут быть размещены три туриста, если это допускается Договором.

2.11. Трехместный номер – номер для размещения 3-х человек.

2.12. Четырехместный номер – номер для размещения 4-х человек.

2.13. Дополнительная кровать – кровать, которая ставится дополнительно в номер по желанию клиента, если такая возможность оговорена Договором. Обычно используется для поселения детей любого возраста.

2.14. Детская кроватка /люлька/ - кроватка с четырьмя боковыми стенками для младенцев /детей до 2-х лет/.

2.15. Вид на … /море, горы, сад и т.п./ - определенное расположение номера, при котором из его окна или с балкона открывается вид, который может рассматриваться сторонами Договора как существенное свойство номера или группы номеров, выделяющее его из прочих и требующее конкретного указания при бронировании и, в некоторых случаях, дополнительно оплачиваемое.

2.16. Размещение без питания – размещение, в стоимость которого не включено питание.

2.17. Размещение + завтрак - размещение, в стоимость которого входит завтрак.

2.18. Полупансион - размещение, в стоимость которого входит двухразовое питание по выбору либо завтрак+обед, либо завтрак+ужин.

2.19. Полный пансион – размещение, в стоимость которого входит трехразовое питание.

3. Маркетинг.

3.1. Туроператорский каталог – иллюстрированное издание, обычно формата А4, содержащее официальное детальное описание продукта, предлагаемого Туроператором к продаже, в том числе: описание региона, экскурсионные возможности региона, сервис характеристики Объектов размещения и условия проживания туристов, правила продажи турпродукта. Туроператорский каталог имеет гражданско-правовую природу публичной оферты Туроператора. Объект размещения и Туроператор несут ответственность за достоверность сведений, содержащихся в туроператорском каталоге.

3.2. Ознакомительный тур /fam-trip/ – специально организованная Туроператором поездка сотрудников Туроператора и его агентов по продаже, а также журналистов с целью изучения и наилучшего продвижения услуг Объекта размещения.

4. Тарифы.

4.1. Опубликованные тарифы – цены розничной продажи услуг Объекта размещения.

4.2. Агентские тарифы – цены на услуги Объекта размещения, предлагаемые для реализации лицу, осуществляющему турагентстскую деятельность, и выражающиеся численно в виде процентных скидок от опубликованных тарифов.

4.3. Корпоративные тарифы – цены на услуги Объекта размещения, предлагаемые коллективным заказчикам-организациям, не осуществляющим турагентсткую и туроператорскую деятельность, и выражающиеся численно в виде процентных скидок от опубликованных тарифов.

4.4. Туроператорские тарифы – цены на услуги Объекта размещения, предлагаемые для реализации Туроператору и выражающиеся численно в цене, установленной Объектом размещения и не включающей в себя торговую надбавку Туроператора.

4.5. Групповые тарифы – цены-нетто для размещения групп туристов /от 10 человек и более/, прибывающих одновременно с одинаковой программой.

4.6. Апгрейд – предоставление туруслуги /номера в Объекте размещения/ с повышением категории без взимания дополнительной платы.

4.7. Ценовой период – период времени, в течение которого все тарифы остаются неизменными.

4.8. Сезонно-ценовой план – совокупность всех ценовых периодов, образующих год или сезон, когда Объект размещения работает.

4.9. Высокий сезон – период наибольшей деловой активности в туризме. Наиболее популярное время года для поездок и путешествий. Период наиболее высоких тарифов на услуги Объектов размещения, перевозчиков и т.д.

4.10. Низкий сезон – наименее популярное время для путешествий и поездок.

4.11. Аннуляционный штраф – неустойка, выплачиваемая Объекту размещения за позднюю аннуляцию или незаезд туриста.

5. Заключение Договоров Туризма.

Базисные договорные условия – условия, подлежащие буквальному и дословному включению в Договоры Туризма, безусловному исполнению участниками Генсоглашения при заключении, исполнении и прекращении Договоров Туризма, а также в деловой переписке участников Генсоглашения. Использованию подлежат исключительно следующие базисные договорные условия:

5.1. По запросу /on request/ - условие Договора Туризма, обозначающее, что для установления обязанностей Объекта размещения по исполнению запрошенных Туроператором услуг достаточно:

5.1.1. При наличии в Договоре Туризма цены на запрошенные Туроператором услуги – получения Объектом размещения соответствующего письменного запроса Туроператора и получения Туроператором от Объекта размещения подтверждения о принятии запроса к исполнению;

5.1.2. При отсутствии в Договоре Туризма цены на запрошенные Туроператором услуги – получения Объектом размещения соответствующего письменного запроса Туроператора, получения Туроператором от Объекта размещения подтверждения о возможности принятия запроса к исполнению по указанным в таком подтверждении ценам, получения Объектом размещения от Туроператора подтверждения о согласии с названными Объектом размещения ценами.

5.2. Свободная продажа / free sale / - условие Договора Туризма, обозначающее, что для установления обязанностей Объекта размещения по исполнению запрошенных Туроператором услуг достаточно наличия в Договоре Туризма цен на запрошенные Туроператором услуги и получения Объектом размещения от Туроператора письменного уведомления о резервации.

Остановка свободной продажи – перевод условий Договора Туризма в условия по запросу /п.5.1./. При этом Туроператор имеет право и обязан забронировать в течение 24-х часов с момента объявления остановки свободной продажи все реализованные и незабронированнные номера. Объект размещения обязан в безусловном порядке подтвердить это бронирование.

5.3. Безвозвратное квотирование / on commitment / - совокупность обязательств Туроператора и Объекта размещения, при которых:

5.3.1. Объект размещения безотзывно передает туроператору право на реализацию квоты номеров с целью размещения туристов на весь период действия Договора туризма;

5.3.2. Туроператор оплачивает полную стоимость квоты по цене, указанной в Договоре Туризма независимо от фактического количества размещенных туристов;

5.3.3. Объект размещения обязуется разместить туристов в номерах квоты и предоставить полный комплекс основных услуг и заказанных дополнительных;

5.3.4. Объект размещения не имеет права выставить условие остановки продажи.

5.4. Возвратное квотирование / on allotment / - условие Договора туризма, обозначающее, что:

5.4.1. Объект размещения передает Туроператору право на реализацию в течение определенного периода времени /период квотирования/ квоты номеров /квота/ с целью размещения туристов;

5.4.2. Высвобождение номеров Туроператором осуществляется:

(а) по желанию Туроператора – полностью или частично, в любой момент до истечения периода квотирования, путем направления Туроператором соответствующего письменного уведомления Объекту размещения;

(б) автоматически /независимо от желания Туроператора/ - в объеме нереализованных и/или незарезервированных Туроператором, в период между фактической датой и релиз-датой номеров.

Релиз-дата – день возврата туроператором Объекту размещения непроданных и/или незарезервированных номеров, определяемый как дата, отстоящая от фактической даты на продолжительность релиз-периода.

Релиз-период / период высвобождения / - период времени, устанавливаемый Договором туризма, на продолжительность которого, с момента фактической даты, происходит высвобождение номеров из квоты.

5.4.3. Объект размещения получает все незарезервированнные Туроператором номера с текущей даты на весь период высвобождения. Объект размещения использует высвобождающиеся номера по совему усмотрению /например, реализует различным покупателям по более высоким тарифам/.

Объект размещения имеет право приостановить прием и подтверждение заказов Туроператора путем объявления периода остановки продажи.

Под периодом остановки продажи понимается период времени, на который остаток квоты Туроператора изымается Объектом размещения.

Под остатком квоты понимаются номера квоты, нереализованные Туроператором к моменту объявления остановки продажи. При этом Туроператор имеет право и обязан забронировать в течение 24-х часов с момента объявления остановки продажи все реализованные и незабронированнные номера. Объект размещения обязан в безусловном порядке подтвердить это бронирование.

6. Ваучер.

6.1. Ваучер /туристский ваучер/ - документ, устанавливающий право туриста на услуги, входящие в стоимость тура, и подтверждающий факт их оказания. Ваучер выдается Туроператором. При его наличии предъявитель, а также лица, указанные в именном списке ваучера, должны быть размещены в безусловном и приоритетном порядке.
6.2. Туристская путевка - документ, содержащий условия путешествия, подтверждающий факт оплаты туристского продукта и являющийся бланком строгой отчетности (согласно Закону «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации»).
7. Технологии.

7.1. Бронирование – процесс заказа Туроператором Объекту размещения основных и/или дополнительных услуг.

7.2. Резервация /заказ/ - единоразовый акт бронирования услуг /услуги/ на определенные сроки для определенных туристов /туриста/.

7.3. Подтверждение – официальный ответ Объекта размещения на резервацию Туроператора о согласии предоставить забронированные услуги и принятие Объектом размещения безусловных обязательств по предоставлению услуг в соответствии с резервацией.

7.4. Аннуляция – отказ Туроператора от произведенной им резервации и/или от использования части указанных в резервации услуг Объекта размещения.

Аннуляции подразделяются на два типа:

· Незаезд

· Поздняя аннуляция

7.5. Незаезд – фактическое неприбытие туриста на Объект размещения в день заезда или аннуляция резервации, сделанная менее, чем за 24 /двадцать четыре/ часа до указанной в резервации даты заезда.

7.6. Поздняя аннуляция – аннуляция в сроки, меньшие, чем сроки, оговоренные в Договоре Туризма аннуляционные сроки.

7.7. Аннуляционные сроки -  устанавливаемые Договором Туризма сроки, при соблюдении которых аннуляции считаются своевременными и при нарушении которых /в сторону уменьшения сроков/ аннуляции считаются поздними. Аннуляционные сроки определяются как установленное Договором Туризма количество календарных дней до даты заезда.

7.8. Аннуляционный штраф – штраф, выплачиваемый Туроператором в пользу Объекта размещения в случае позднего заезда.

7.9. Дата заезда – дата прибытия туриста на Объект размещения.

7.10. Дата выезда - дата выезда туриста из Объекта размещения.

7.11. Поздний выезд – выезд туриста из Объекта размещения после расчетного часа в день выезда.

7.12. Отказ в подтверждении – официальный отказ Объекта размещения от подтверждения резервации.

7.13. Расчетный час – время, установленное Объектом размещения, к которому клиенты должны освободить номера в день выезда и после которого осуществляется поселение в день заезда.

7.14. Референс – номер или код, присваиваемый резервации /заказу/ для ее идентификации.

7.15. Сверхквотное бронирование /реализация/ - бронирование /реализация/ услуг дополнительно к объему, оговоренному в Договорах Туризма, заключенных на условиях возвратного или безвозвратного квотирования.

8. Качество услуг и исполнение обязательств перед туристом.

8.1. Рекламация – письменная претензия туриста, предъявленная им к Объекту размещения и/или Туроператору и содержащая перечень услуг, не оказанных Объектом размещения туристу или оказанных ему ненадлежащим образом, а также содержащая описание обстоятельств неоказания или ненадлежащего оказания услуг. В период проживания туриста на Объекте размещения рекламация может быть заявлена туристом Объекту размещения устно. 

Принципы, применяемые в практике сотрудничества объектов размещения и туристских компаний
1. Маркетинг 

	1.1.
	Туроператор, подписавший Договор Туризма с Объектом размещения, при опубликовании информации обязан основывать ее на паспорте Объекта размещения и его сервис характеристике. 

	1.2.
	Объект размещения и Туроператор совместными усилиями организуют ознакомительные туры на некоммерческой, основе для организаторов таких туров и/или на бесплатной основе для их участников.


2. Тарифы 

	2.1.
	В целях обеспечения необходимых условий для продвижения Туроператором услуг Объекта размещения на рынке Объект размещения обязуется только виды тарифов, предусмотренные договорами с туристскими компаниями.


3. Заключение Договоров Туризма 

	3.1.
	После подписания Договора Туризма Объект размещения не вправе увеличить оговоренные для каждого сезонно ценового периода тарифы (цены), а также изменить даты начала/конца любого сезонно-ценового периода.


4. Финансовые расчеты 

	4.1.
	При расчетах по факту Туроператор обязан производить сверку и оплачивать счета, выставляемые Объектом размещения в сроки, не превышающие 14 дней, если иное не оговорено в Договоре Туризма.

	4.2.
	Предельные размеры штрафов за аннуляцию выплачиваемых Туроператором Объекту размещения составляют:

	
	- при незаезде - не более 3-х суточного проживания на условиях аннулированного заказа, пропорционально количеству незаехавших туристов;

	
	- при поздней аннуляции не более 1-о суточного проживания на условиях аннулированного заказа пропорционально количеству незаехавших туристов;

	
	- штрафные санкции не применяются в случае возникновения уважительных причин (болезнь, смерть близкого родственника), подтвержденных документально, приведших к невозможности заезда туриста.


5. Ваучер 

	5.1.
	Предъявитель ваучера (если он указан в ваучере) а так же лица, указанные в именном списке ваучера должны быть размещены Объектом размещения в безусловном порядке.

	
	Ваучер, предъявленный Объектом размещения Туроператору к оплате, должен быть оплачен Туроператором в безусловном порядке, в соответствии с ценами Договора Туризма, в объеме услуг указанных в ваучере.

	
	В случае наличия у Туроператора документального подтверждения фактического оказания Объектом размещения услуг в меньшем объеме, чем это предусмотрено ваучером оплате подлежат только фактически оказанные услуги.


6. Технологии 

	6.1.
	Объект размещения обязан иметь включенное и функционирующее в течение 24 часов в сутки (или регламентированные часы, временной период) средство связи, подключенное к каналам связи, обеспечивающим гарантированный уровень приема информации бронирования и пр. от Туроператора.

	6.2.
	Объект размещения и Туроператор при бронировании, подтверждении, вторичных бронированиях и подтверждениях обязаны давать официальный ответ в течение не более 24 часов.

	6.3.
	В случаях, когда резервация и/или подтверждение сделаны по телефону, Туроператор и/или Объект размещения обязаны придать официальный характер этой резервации/подтверждению путем передачи соответствующего сообщения по выбранным и оговоренным средствам связи. В резервации (заказе) указываются следующие обязательные сведения:

	
	- Ф.И.О. туриста,

	
	- расчетный час,

	
	- оказание первой и последней услуги,

	
	- дата заезда,

	
	- дата выезда,

	
	- тип номера (если контрактом допускается несколько типов),

	
	- количество человек проживающих в номере (взрослых и детей),

	
	- если заезжает ребенок, и по Договору Туризма ему полагаются льготы,

	
	- возраст ребенка,

	
	- дополнительные услуги (если таковые имеются), 

	
	Туроператор может включить в резервацию другие, рассматриваемые им как целесообразные, сведения.


7. Качество услуг и исполнение обязательств перед туристом. 

	7.1.
	В случае позднего заезда туриста (туристов) Объект размещения не реализует номер (номера), забронированный под данного (данных) туриста (туристов), и гарантирует заселение такого туриста (туристов) до расчетного часа следующих суток, если иное не предусмотрено Договором Туризма.

	7.2.
	В случае возникновения обоснованных рекламаций (претензий) туриста к уровню (качеству) услуг, приобретенных туристом в течение его проживания в Объекте размещения, последний обязуется устранить причины, вызвавшие данные рекламации, и/или решить конфликт за свой счет, собственными силами, на принципах доброй воли. В случае, когда турист до или после окончания срока пользования приобретенными у Туроператора услугами, предъявляет Объекту размещения рекламацию, Туроператор обязуется, руководствуясь принципами доброй воли, действовать для достижения справедливого баланса между интересами Объекта размещения, туриста и Туроператора.


8. Форс-мажор 

	8.1.
	Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение, а также за ненадлежащее исполнение, обязательств по Договорам Туризма в случаях, если это неисполнение или ненадлежащее исполнение явилось следствием действия обстоятельств непреодолимой силы, возникших после заключения Договора в результате событий чрезвычайного характера, которые данная Сторона не могла ни предвидеть, ни предотвратить разумными мерами, например: землетрясение, пожар, другие стихийные бедствия или природные катаклизмы, эпидемии и эпизоотии, решения органов государственной власти и управления, военные действия.

	8.2.
	Стороны обязаны сообщать друг другу о наличии обстоятельств непреодолимой силы не позднее 2 (двух) дней с момента их возникновения путем направления письменного уведомления, сопровожденного письменным подтверждением наличия обстоятельств непреодолимой силы, выданным компетентным государственным органом.


Основные разделы Договора туризма (рекомендуемые):

1. Терминология договора.

2. Предмет договора.

3. Обязанности сторон. 3.1. Обязанности Туроператора.   3.2. Обязанности Объекта размещения.

4. Тарифы (цены на основные и дополнительные услуги, ценовые периоды).

5. Финансовые расчеты (формы и сроки расчетов).

6. Технология работы  (условия бронирования, размер квоты, период квотирования, технология бронирования и документооборот, условия аннуляции заказов).

7. Ответственность сторон.

8. Форс-мажор.

9. Споры и разногласия.

10. Срок и порядок действия договора.

11. Юридические адреса и подписи.

3. Договоры с перевозчиками. Организация чартеров.

Организация чартеров - это специальная форма работы туроператоров с перевозчиками, связанная с заказом специального рейса самолета /поезда, корабля и т.д./ для организации перевозки туристов. Наибольшее распространение чартерные перевозки получили на авиационном транспорте.

Чартерные рейсы организуются конкретной фирмой для перевозки конкретной группы людей в нужном направлении, в отличие от регулярных рейсов авиакомпании, которые выполняются по установленному расписанию независимо от числа пассажиров, оформивших билеты на данное направление. Чартеры могут быть разовыми, т.е. выполняться один раз по заказу. А могут выполняться с определенной периодичностью в течение определенного периода времени / так называемые чартеры на регулярной основе /. Различаются следующие виды чартеров в зависимости от технологии организации рейса:

· Чартеры, организуемые по заказу конкретного туроператора /группы туроператоров/. Ответственность за загрузку рейса и весь финансовый риск несут заказчики. Они же осуществляют бронирование и продажу билетов, устанавливают тарифы на пассажирские и грузовые перевозки. Авиакомпания-перевозчик осуществляет только техническую сторону организации и обслуживания рейса, выставляя заказчикам счет за все услуги в виде цены всего рейса. В заказе оговаривается желательное расписание рейса и период его осуществления. Заказчик имеет право отменить рейс из-за недозагрузки или по другим причинам на определенных финансовых условиях. Обычно осуществляются туроператорами на направлениях, пользующихся хорошим спросом у туристов, но на которых нет регулярных рейсов. Или регулярное сообщение существует, но поток туристов количественно позволяет организовать отдельный рейс. Туристов всегда выгоднее перевозить на чартере, т.к. цена намного меньше стоимости билета на регулярном рейсе.

· Чартеры, организуемые туроператорами совместно с авиакомпанией перевозчиком в определенных долях /часто 50 на 50/. Расходы на осуществление рейса делятся в установленном соотношении между организаторами, и каждая сторона несет ответственность и финансовый риск в пределах своей доли. Каждая сторона осуществляет бронирование и продажу мест независимо от партнера в пределах своей доли, а также самостоятельно проводит тарифную политику. То есть билеты на один и тот же рейс у каждой из сторон могут стоить по-разному. При этом одна из сторон не может отменить рейс или отказаться от участия в нем после открытия продажи без согласования с партнерами.

· Блок-чартеры на регулярных рейсах. Приобретение туроператором определенного количества мест на регулярных рейсах перевозчика на определенных направлениях. Обычно осуществляется на тех направлениях, где есть проблемы с бронированием мест, т.е. направления, пользующиеся спросом, как у туристов, так и у пассажиров. Но для организации чартера потока туристов недостаточно. При этом цена мест в блоке, предлагаемая турфирме, значительно ниже обычных тарифов, действующих на данном направлении. Блок может быть "жестким" /безвозвратным/, или "мягким" /возможен возврат нереализованных мест на определенных условиях/. Цена мест в "жестком" блоке ниже, чем в "мягком", однако, существует финансовый риск. Наличие блока мест на регулярном рейсе позволяет туроператору планомерно осуществлять продажу турпродукта в пик сезона независимо от спроса на билеты. Размер блока планируется туроператором в зависимости от прогнозируемого спроса на турпродукт на данном направлении. Места в блоке бронирует и продает туроператор и несет полную ответственность за их загрузку и оплату перевозчику. Блоки мест на популярных направлениях ведущих перевозчиков распределяются между туроператорами заранее /за год, полгода/. Если спрос туроператоров на приобретение блоков большой, т.е. больше числа мест, которое перевозчик готов отдать под блоки на данном направлении, проводятся тендеры, на которых предпочтение отдается туроператорам с надежной репутацией, готовым в определенные сроки произвести оплату мест блока, а также имеющим возможность обеспечить технологию бронирования и продажи мест в блоке, не допуская случаев перепродажи, неправильного оформления билетов и т.д. Крупные перевозчики обычно имеют дело с туроператорами, имеющими собственные терминалы по продаже авиабилетов, оснащенные автоматизированными системами бронирования, которые использует перевозчик.

Основные рекомендуемые разделы Договора с перевозчиком (чартерного договора):

1. Предмет договора (маршрут, расписание рейса).

2. Обязанности сторон.

2.1. Обязанности Заказчика.   2.2. Обязанности Исполнителя (техническая сторона и безопасность).

3. Тарифы.

4. Финансовые расчеты (формы и сроки расчетов).

5. Технология работы  (условия бронирования мест, размер блока, условия отмены рейса).

6. Ответственность сторон.

7. Форс-мажор.

8. Споры и разногласия.

9. Срок и порядок действия договора.

10. Юридические адреса и подписи.

     Соотношение цены места и финансового риска туроператора при различных видах чартеров

	min
	max


	Цена места

в

блоке
	Вид чартера
	Осуществляет бронирование чартерной перевозки 
	Комплектует рейс
	Характеристика маршрута
	Финансовый

Риск

ТО

	
	Чартер ТО
	Туроператор-заказчик
	Туроператор-заказчик
	Популярное туристское направление, обеспечивающее стабильный поток туристов, численность которого позволяет выполнять рейс, но:

· на котором нет регулярного авиасообщения (экзотические острова)

· регулярное сообщение существует, но направление популярно и у пассажиров и туристов и есть проблемы с выкупом блока на регулярных рейсах (Италия, Франция и др. европеские направления)

· поток туристов позволяет организовать чартерную цепочку на сезон независимо от наличия регулярного сообщения (Турция, Кипр, Египет, Таиланд и т.д.)
	

	
	Совместный чартер
	Организаторы чартера, каждый в пределах своего блока
	Перевозчик
	Популярное туристское направление, на котором нет регулярного авиасообщения, обеспечивающее стабильный поток туристов и пассажиров


	

	
	Блок-чартер

· Жесткий

· Мягкий
	Туроператор в пределах своего блока мест

Туроператор в пределах своего блока мест, по нереализованным местам - перевозчик
	Перевозчик
	Популярное туристское направление, обеспечивающее стабильный поток туристов, численность которого не позволяет выполнять отдельный рейс, на котором есть регулярное авиасообщение, но существуют проблемы с бронированием мест по запросу


	


	max
	min


4. Договоры с другими поставщиками туристских услуг.


Формируя туристский продукт, туроператор заключает договоры со всеми поставщиками услуг, которые участвуют в обслуживании туристов в составе туристского продукта. Предмет таких договоров – оказание услуг туристу, направляемому туроператором, поставщиком услуги, например, музеем или предприятием питания. Содержание договора будет зависеть от специфики самой услуги, особенно это касается требований к качеству услуги и условий ее оказания. Вне зависимости от вида услуг договор туроператора с поставщиком услуг должен содержать следующие основные разделы:
1. Предмет договора – оказание предприятием - поставщиком услуг туристам, направляемым туроператором, на условиях договора.

2. Права и обязанности сторон.

3. Технология реализации услуг (бронирование, аннуляция, документооборот – билеты, ваучеры и т.д., условия обслуживания и т.д.).

4. Качественные характеристики услуг (могут указываться в Приложениях к договору или отдельных информационных материалах, предоставляемых туроператору).

5. Расчеты сторон (цены на услуги, скидки, сроки и порядок оплаты услуг).

6. Ответственность сторон.

7. Форс-мажор.

8. Споры и разногласия.

9. Срок и порядок действия договора.

10. Юридические адреса и подписи.

