
 

О правах потребителей туристских услуг 
Отношения в области туристской деятельности регулируются Гражданским кодексом 

Российской Федерации, Законом Российской Федерации от 07.02.1992г. № 2300-1 «О защите прав 

потребителей» (далее Закон), Федеральным законом от 24.11.1996г № 132-ФЗ «Об основах 

туристской деятельности в Российской Федерации» (далее Федеральный закон № 132-ФЗ), 

постановлением Правительства РФ от 18 июля 2007 г. N 452 «Об утверждении Правил оказания 

услуг по реализации туристского продукта» (далее Правила № 452). Указанные нормативно-

правовые акты упорядочивают отношения в сфере туристской деятельности, устанавливают 

взаимные права и обязанности потребителей туристских услуг.                                                             

   Согласно Федеральному закону № 132-ФЗ туристский продукт - комплекс услуг по 

перевозке и размещению, оказываемых за общую цену (независимо от включения в общую цену 

стоимости экскурсионного обслуживания и (или) других услуг) по договору о реализации 

туристского продукта.  

Документом, содержащим условия совершения путешествия, служит выдаваемая туристу 

туристическая путевка (в форме бланка строгой отчетности). 

 Одним из условий осуществления туроператорской деятельности в сфере выездного туризма 

является членство в соответствующем объединении туроператоров, сведения о которых можно найти 

в едином федеральном реестре туроператоров.                                                                                             

  При формировании туристского продукта, обратите внимание на набор услуг, включенный в 

договор, позволяющий определить потребительские свойства приобретаемой услуги, т.е. на 

информацию о программе пребывания, маршруте и об условиях путешествия и проживания, а также 

о дополнительных услугах, входящих в турпродукт.  

Каждая из сторон договора о реализации туристского продукта вправе потребовать его 

изменения или расторжения в связи с существенными изменениями обстоятельств, из которых 

стороны исходили при заключении этого договора. 

К существенным изменениям обстоятельств относятся: 

ухудшение условий путешествия, указанных в договоре о реализации туристского продукта; 

изменение сроков совершения путешествия; 

непредвиденный рост транспортных тарифов; 

невозможность совершения потребителем поездки по независящим от него обстоятельствам 

(болезнь потребителя, отказ в выдаче визы и другие обстоятельства). 

Порядок и условия изменения или расторжения договора о реализации туристского продукта в 

связи с существенными изменениями обстоятельств, из которых стороны исходили при его 

заключении, а также последствия для сторон такого изменения или расторжения (в том числе 

распределение между сторонами расходов, понесенных ими в связи с исполнением такого договора), 

определяются гражданским законодательством Российской Федерации. 

Претензии к качеству туристского продукта предъявляются туроператору в письменной 

форме в течение 20 дней с даты окончания действия договора о реализации туристского продукта и 

подлежат рассмотрению в течение 10 дней с даты получения претензий. 

Исполнитель в соответствии с Законом Российской Федерации "О защите прав потребителей" 

несет ответственность: 

за ненадлежащую информацию о туристском продукте и исполнителе, в том числе за 

причинение вреда жизни, здоровью и имуществу потребителя вследствие непредоставления ему 

полной и достоверной информации; 

за реализацию туристского продукта, содержащего в себе недостатки, в том числе за 

нарушение требований к качеству и безопасности туристского продукта; 

за нарушение сроков оказания услуг и иных условий договора о реализации туристского 

продукта; 

за включение в договор о реализации туристского продукта условий, ущемляющих права 

потребителя по сравнению с условиями, установленными федеральными законами, настоящими 

Правилами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации; 

за причинение вреда жизни и здоровью потребителя, а также его имуществу вследствие 

недостатков туристского продукта. 

Потребитель, если ему не предоставлена возможность незамедлительно получить при 

заключении договора о реализации туристского продукта информацию о туристском продукте, 

вправе потребовать от исполнителя возмещения убытков, причиненных необоснованным уклонением 



от заключения указанного договора, а если данный договор заключен - в разумный срок отказаться 

от его исполнения и потребовать возврата уплаченной за услуги суммы и возмещения других 

убытков. 

Исполнитель, не предоставивший потребителю полной и достоверной информации о 

туристском продукте, несет согласно пункту 1 статьи 29 Закона Российской Федерации "О защите 

прав потребителей" ответственность за недостатки туристского продукта, выявленные после 

оказания услуг потребителю вследствие отсутствия у потребителя такой информации. 

Последствия нарушения исполнителем сроков оказания услуг, а также сроки устранения 

недостатков таких услуг и сроки удовлетворения отдельных требований потребителя определяются в 

соответствии со статьями 28, 30 и 31 Закона Российской Федерации "О защите прав потребителей", а 

права потребителя при обнаружении недостатков туристского продукта и право потребителя на отказ 

от исполнения договора о реализации туристского продукта - в соответствии со статьями 29 и 32 

указанного Закона. 

Исполнитель освобождается от ответственности за неисполнение или ненадлежащее 

исполнение своих обязательств перед потребителем, если докажет, что неисполнение или 

ненадлежащее исполнение обязательств произошло вследствие непреодолимой силы, а также по 

иным основаниям, предусмотренным федеральными законами. 

 

Консультационный центр для потребителей 8 (383)223-35-33 

 

Телефонный номер Единого консультационного центра Роспотребнадзора 

8 800-555-49-43 (по России звонок бесплатный). 

 

 

 

О правах потребителей туристских услуг 
Согласно п. 7 Постановления Правительства РФ от 18 июля 2007 г. N 452 «Об утверждении 

Правил оказания услуг по реализации туристского продукта» (далее Правила № 452) исполнитель 

обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию о 

туристском продукте, обеспечивающую возможность его правильного выбора. 

Информация о туристском продукте в обязательном порядке должна содержать сведения: 

о потребительских свойствах (качестве) туристского продукта - программе пребывания, 

маршруте и условиях путешествия, включая информацию о средствах размещения, об условиях 

проживания (месте нахождения средства размещения, его категории) и питания, услугах по 

перевозке потребителя в стране (месте) временного пребывания, о наличии экскурсовода (гида), 

гида-переводчика и инструктора-проводника, а также дополнительных услугах; 

об общей цене туристского продукта в рублях, о правилах и условиях эффективного и 

безопасного использования туристского продукта; 

о конкретном третьем лице, которое будет оказывать отдельные услуги, входящие в туристский 

продукт, если это имеет значение, исходя из характера туристского продукта; 

о правилах въезда в страну (место) временного пребывания и выезда из страны (места) 

временного пребывания, включая сведения о необходимости наличия визы для въезда в страну и 

(или) выезда из страны временного пребывания; 

об основных документах, необходимых для въезда в страну (место) временного пребывания и 

выезда из страны (места) временного пребывания, а также для получения визы для въезда в страну и 

(или) выезда из страны временного пребывания; 

об обычаях местного населения, о религиозных обрядах, святынях, памятниках природы, 

истории, культуры и других объектах туристского показа, находящихся под особой охраной, 

состоянии окружающей природной среды (в объеме, необходимом для совершения путешествия); 

о порядке доступа к туристским ресурсам с учетом принятых в стране (месте) временного 

пребывания ограничительных мер (в объеме, необходимом для совершения путешествия); 

об опасностях, с которыми потребитель может встретиться при совершении путешествия, о 

необходимости проходить профилактику в соответствии с международными медицинскими 

требованиями, если потребитель предполагает совершить путешествие в страну (место) временного 

пребывания, в которой он может подвергнуться повышенному риску инфекционных заболеваний; 



о возможных рисках и их последствиях для жизни и здоровья потребителя в случае, если 

потребитель предполагает совершить путешествие, связанное с прохождением маршрутов, 

представляющих повышенную опасность для его жизни и здоровья (горная и труднопроходимая 

местность, спелеологические и водные объекты, занятие экстремальными видами туризма и спорта и 

другие); 

о необходимости самостоятельной оплаты туристом медицинской помощи в экстренной и 

неотложной формах, оказанной ему в стране временного пребывания, включая медицинскую 

эвакуацию туриста в стране временного пребывания и из страны временного пребывания в страну 

постоянного проживания, о возвращении тела (останков) туриста из страны временного пребывания 

в страну постоянного проживания за счет лиц, заинтересованных в возвращении тела (останков), в 

случае отсутствия у туриста договора добровольного страхования (страхового полиса), условиями 

которого предусмотрена обязанность страховщика осуществить оплату и (или) возместить расходы 

на оплату медицинской помощи в экстренной и неотложной формах, оказанной туристу в стране 

временного пребывания, включая медицинскую эвакуацию туриста в стране временного пребывания 

и из страны временного пребывания в страну постоянного проживания, и (или) возвращения тела 

(останков) туриста из страны временного пребывания в страну постоянного проживания, а также о 

требованиях законодательства страны временного пребывания к условиям страхования в случае 

наличия таких требований; 

об условиях договора добровольного страхования, которыми предусмотрена обязанность 

страховщика осуществить оплату и (или) возместить расходы на оплату медицинской помощи в 

экстренной и неотложной формах, оказанной туристу в стране временного пребывания, включая 

медицинскую эвакуацию туриста в стране временного пребывания и из страны временного 

пребывания в страну постоянного проживания, и (или) возвращения тела (останков) туриста из 

страны временного пребывания в страну постоянного проживания, о страховщике, об организациях, 

осуществляющих в соответствии с договором, заключенным со страховщиком, организацию 

оказания медицинской помощи в экстренной и неотложной формах в стране временного пребывания, 

включая медицинскую эвакуацию туриста в стране временного пребывания и из страны временного 

пребывания в страну постоянного проживания, ее оплату и организацию возвращения тела 

(останков) туриста из страны временного пребывания в страну постоянного проживания, а также о 

порядке обращения туриста в связи с наступлением страхового случая (о местонахождении, номерах 

контактных телефонов страховщика, иных организаций), если договор добровольного страхования 

заключается в пользу туриста исполнителем от имени страховщика; 

о таможенных, пограничных, медицинских, санитарно-эпидемиологических и иных правилах (в 

объеме, необходимом для совершения путешествия); 

о месте нахождения, почтовых адресах и номерах контактных телефонов органов 

государственной власти Российской Федерации, дипломатических представительств и консульских 

учреждений Российской Федерации, находящихся в стране (месте) временного пребывания, в 

которые потребитель может обратиться в случае возникновения в стране (месте) временного 

пребывания чрезвычайных ситуаций или иных обстоятельств, угрожающих безопасности его жизни 

и здоровья, а также в случаях возникновения опасности причинения вреда имуществу потребителя; 

об адресе (месте пребывания) и номере контактного телефона в стране (месте) временного 

пребывания руководителя группы несовершеннолетних граждан в случае, если туристский продукт 

включает в себя организованный выезд группы несовершеннолетних граждан без сопровождения 

родителей, усыновителей, опекунов или попечителей; 

о национальных и религиозных особенностях страны (места) временного пребывания; 

об обеспечении экстренной помощи за счет средств резервного фонда объединения 

туроператоров в сфере выездного туризма в случае невозможности исполнения, неисполнения 

туроператором обязательств по договору о реализации туристского продукта, формируемого 

исполнителем - членом объединения туроператоров в сфере выездного туризма; 

о порядке обращения в объединение туроператоров в сфере выездного туризма для получения 

экстренной помощи; 

об иных особенностях путешествия. 

Претензии к качеству туристского продукта предъявляются туроператору в письменной форме 

в течение 20 дней с даты окончания действия договора о реализации туристского продукта и 

подлежат рассмотрению в течение 10 дней с даты получения претензий. 

Исполнитель в соответствии с Законом Российской Федерации "О защите прав потребителей" 

несет ответственность, в том числе и за ненадлежащую информацию о туристском продукте и 



исполнителе, в том числе за причинение вреда жизни, здоровью и имуществу потребителя 

вследствие непредоставления ему полной и достоверной информации; 

Исполнитель, не предоставивший потребителю полной и достоверной информации о 

туристском продукте, несет согласно пункту 1 статьи 29 Закона Российской Федерации "О защите 

прав потребителей" ответственность за недостатки туристского продукта, выявленные после 

оказания услуг потребителю вследствие отсутствия у потребителя такой информации. 

Исполнитель освобождается от ответственности за неисполнение или ненадлежащее 

исполнение своих обязательств перед потребителем, если докажет, что неисполнение или 

ненадлежащее исполнение обязательств произошло вследствие непреодолимой силы, а также по 

иным основаниям, предусмотренным федеральными законами (п. 21, п. 22 Правил № 452). 

 

Консультационный центр для потребителей 8 (383)223-35-33 

 

Телефонный номер Единого консультационного центра Роспотребнадзора 

8 800-555-49-43 (по России звонок бесплатный). 


