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      Цели и принципы стандартизации в Российской Федерации установлены Федеральным законом от 27 декабря 2002г. №184-ФЗ «О техническом регулировании». Правила применения национальных стандартов в Российской Федерации определены в ГОСТ Р 1.0-2004 «Стандартизация в Российской Федерации. Основные положения»
 
       Сведения о стандарте
1 РАЗРАБОТАН  Некоммерческим партнерством «Национальный центр независимой экспертизы», 
 ОАО «Всероссийский научно-исследовательский институт  сертификации»
2 ВНЕСЕН  Техническим комитетом по стандартизации ТК 199 «Туристские  услуги  и  услуги  средств размещения»
3 УТВЕРЖДЕН  И ВВЕДЕН В ДЕЙСТВИЕ  Приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии       от           №                   
4     В настоящем   стандарте  реализованы  нормы:
Федеральных  законов  Российской  Федерации:
        - от  07 февраля 1993 г. №2300-1 «О  защите  прав потребителей» с изменениями и дополнениями;
          -  от 24 ноября 1996 г. №132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» в ред. Федеральных законов от 10.01.2003 № 15-ФЗ, от 22.08.2004 № 122-ФЗ, от 05.02.2007,  №12-ФЗ   с   дополнениями   и   изменениями   от 30.12.2008;
            - от 13.03.2006 г. в ред. от 07.05.2009 г. №38-ФЗ «О рекламе»
 
5  ВВЕДЕН  ВПЕРВЫЕ
Информация об изменениях к настоящему стандарту  публикуется в  ежегодно  издаваемом информационном указателе «Национальные стандарты», а текст  изменений и поправок – в ежемесячно издаваемых информационных указателях «Национальные стандарты». В случае пересмотра (замены) или отмены настоящего стандарта соответствующее уведомление будет опубликовано в ежемесячно издаваемом информационном указателе «Национальные стандарты». Соответствующая  информация, уведомление и тексты размещаются  также в информационной системе общего пользования – на официальном сайте Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии   в сети Интернет
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ГОСТ Р 50644
НАЦИОНАЛЬНЫЙ СТАНДАРТ  РОССИЙСКОЙ  ФЕДЕРАЦИИ
Туристские  услуги
Информация для потребителей. 
Общие требования
Tourist   Service 
          ___________________________________________________________________
                                                           Дата   введения -
                     1  ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ
Настоящий стандарт устанавливает требования к информации для потребителей туристских услуг.
Положения настоящего стандарта применяются организациями, оказывающими туристские услуги,  а также  гражданами,  занимающимися  предпринимательской  деятельностью в  сфере  туризма   без   статуса  юридического   лица.На  основе  настоящего  стандарта  могут  быть  разработаны стандарты  организаций,  устанавливающие  требования к информации для потребителей туристских услуг.
 
         2  НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ
В настоящем стандарте использованы нормативные  ссылки  на следующие    стандарты:
ГОСТ  Р   50646-94    «Услуги   населению.  Термины  и   определения»,

ГОСТ  Р  50681-94   Туристско-экскурсионное    обслуживание.   Проектирование   туристских  услуг
           ГОСТ  Р  52113-2003   Услуги   населению.   Номенклатура   показателей  качества
ГОСТ   Р  50690-2009  Туристские   услуги. Общие   требования  (проект)

ГОСТ Р «Туристские   услуги.  Основные положения»   (проект)      
              3.  ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
В   настоящем   стандарте  применены  термины  и определения  в значении, установленном  Федеральным  законом   «Об  основах  туристской   деятельности  в Российской   Федерации» [1],  ГОСТ  Р 50646,  а  также  следующие термины  с соответствующими  определениями:
3.1 информация:  
3.1.1.сведения (сообщения, данные) независимо от формы их представления;
3.1.2. сведения о предметах, событиях, явлениях и процессах окружающего мира, воспринимаемые человеком или специальным устройством.
3.2.  сведения- знания, выраженные в сигналах, сообщениях, известиях, уведомлениях.
3.3.  средства массовой информации - печать, радио, телевидение;..
3.4.  реклама-информация, распространенная любым способом , в любой форме с использованием любых средств, адресованное неопределенному кругу лиц ( в том числе потребителям туристских услуг и направленное на привлечению внимания объекту рекламирования, формирования или поддержан6ия интереса к нему и его продвижения на рынке
3.5.  ненадлежащая реклама - реклама не соответствующая требованиям законодательства РФ
3.6.  полезная (необходимая) информация – информация, которую потребитель получает в процессе оказания туристских услуг и без которых невозможно осуществление правильного выбора и использования турпродукта в туристском путешествии
3.7. справочная информация – дополнительная информация, содействующая правильному выбору и позволяющая расширить знание туриста о путешествии и исполнителях туристских услуг.
3.8.  потребитель – заказчик туристского продукта, имеющие намерение заказать или заказывающий или использующий туристский продукт исключительно для личных, семейных или иных нужд не связанных для с осуществлением предпринимательской деятельности. 
3.9.  исполнитель – туроператор, который  заключает с потребителем договор о реализации туристского продукта или от имени которого заключается этот договор, а также турагент, действующий на основании договора с сформировавшим туристский продукт туроператором и заключающий с потребителем договор о реализации туристского продукта от своего имени, но по поручению и за счет туроператора в соответствии с Федеральным законом «Об основах туристской деятельности Российской Федерации» и Гражданским кодексом Российской Федерации. 
3.10. рекламораспространитель - лицо, осуществляющее распространение реклама любым способом, в любой форме, с использованием любых средств.
 
4     ОБЩИЕ  ПОЛОЖЕНИЯ 
                Классификация информации для туристов.
Информация для потребителей туристских услуг делится на 4 группы: 
1.            Реклама
Объектом рекламирования в туризме является туристский продукт, созданный туроператором и предназначенный для реализации туристам.
К рекламе в туризме относятся: проведение туристских выставок, ярмарок, праздников, вечеров, издание каталогов, в том числе, в электронном виде, издание буклетов, листовок, проведение РР-акций, Web-страницы туроператора в Интернете, любая информация о туристском продукте в СМИ, наружная реклама (растяжки, рекламные щиты), а также Интернет - рассылка, участие в электронной туристской бирже с целью продвижения и реализации туристского продукта.
2.            Полезная (необходимая) информация
К полезной (необходимой) информации относятся:
- сведения о туроператоре и турагенте, формах и методах обслуживания туристов, об уровне и степени комфорта при предоставлении отдельных туристских услуг (категориях средств размещения, предприятий питания), видах транспортного обслуживания и т.п.
-                     сведения о необходимости получения визы, порядок получения загранпаспорта и визы и др.
-                     программы обслуживания туристов во время путешествия, памятки, а также упреждающая информация, инструкции о поведении в обычных и чрезвычайных ситуациях на маршруте и  др. инструкции, маркировка трасс туристских маршрутов
3.            Справочная информация –
К справочная информации относятся сведения о номенклатуре предоставляемых услуг, статические данные о развитии туризма и предприятий туристской индустрии, сведения об особенностях различных стран, городов, объектов туристского показа, средств размещения туристов, данные о погодных условиях, климате, экологической обстановке и др.
4.            Прочная (сопутствующая) информация – другие информационные материалы, такие как: полезные советы, юридические справки и консультации, отзывы туристов и т.п.
     
Информация для потребителей туристских услуг может быть    представлена исполнителем туристских услуг или по его поручению рекламораспространителем в различной форме:
-                     текстовая (программы обслуживания, памятки, инструкции, книги, брошюры, рекламные буклеты с описанием предоставляемых услуг и условий обслуживания туристов и др.);
-                     графическая (схемы маршрутов, путеводители, чертежи с указанием пунктов пребывания туристов на маршруте, географические и туристские карты, фотографии или картинки с изображением мест пребывания туристов);
-                     звуковая и видеоинформация (видеофильмы, интервью, записи на видео- или звуковые носители информации о местах пребывания туристов, исторических и культурных достопримечательностях и т.п.);
-                     электронная комплексная информация (информация для туристов в сети Интернет – сайты субъектов, обеспечивающих развитие туризма и безопасность туристов, сайты туроператоров и турагентов, средств размещения и других объектов туристской индустрии и т.п.)
 
Свойства информации для туристов.
Информация, предоставляемая потребителям туристских услуг характеризуется следующими свойствами (или качественными показателями??):
-объективность - информация для туристов является объективной, если она не зависит от форм и методов ее фиксации и представления, а также от чьих либо мнений и суждений;
- достоверность - информация является достоверной, если она отражает истинное положение дел. Достоверная информация помогает туристам принять правильное решение.
Недостоверной может быть информация в случаях преднамеренного искажения (дезинформации) и непреднамеренного искажения субъективных свойств туристской услуги, а также искажения информации  в результате воздействия  помех(испорченный телефон).
-полнота - информация для туристов считается полной, если ее достаточно для понимания всех условий путешествия или экскурсии, качества обслуживания на маршруте, обеспечения безопасности для принятия туристом правильного решения. 
Неполная информация может привести к ошибочным выводам и решениям.
-точность - определяется степенью близости информации, предоставляемой туристу к реальным условиям  туристского путешествия( например, состоянию объектов туристской индустрии), процесса оказания  туристских услуг и др. явлениям.
- актуальность – определяется важностью и необходимостью  информации  для настоящего времени (например, в период заключения договора на оказание туристских услуг,  до  начала путешествия или во время него или при чрезвычайной ситуации на маршруте) Только вовремя полученная информация может быть полезной и необходимой  туристу.
- полезность (ценность) -  полезность информации оценивается применительно к нуждам конкретных туристов, участвующих в путешествиях определенного вида;
5 Общие требования к информации для потребителей
Исполнители туристских услуг своевременно предоставляют потребителям необходимую и достоверную информацию об оказываемых туруслугах. Информация должна обеспечивать возможность их правильного выбора и использования на всех этапах продвижения и реализации туристского продукта.
Информация доводится до сведения потребителя в наглядной и доступной форме путем ее размещения в офисе турфирме, на Интернет-сайте, каталогах, справочниках, описаниях туристского продукта, а также иными способами, не противоречащими законодательству Российской Федерации.
Информация доводится до сведения потребителя и в том случае, если реализация туристского продукта осуществляется вне постоянного места нахождения исполнителя и его структурных подразделений, во временных помещениях, на специализированных выставках и ярмарках.
Информация доводится до потребителя на русском языке и, по усмотрению исполнителя, на государственных языках субъектов Российской Федерации и родных языках народов Российской Федерации.
Информация о туристском продукте  предоставляется потребителю и содержит 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 о доступности услуг, затратах времени на ее предоставление, ожидаемой стоимости, о взаимосвязи между качеством, условиями предоставления и стоимостью, о возможности влияния потребителя на качество туруслуг.
По требованию потребителя турагент предоставляет потребителю информацию о существенных условиях договора, заключенного между туроператором и турагентом, реализующим туристский продукт, сформированный туроператором.
5.1. Требования к информации, предоставляемой потребителям до заключения договора с туристом о реализации турпродукта. 
5.1.1. Дополнительные требования к рекламе туристского продукта
Реклама туристского продукта должна быть добросовестной и достоверной и соответствовать требованиям законодательства Российской Федерации [2,4].
Не допускается недобросовестная и недостоверная реклама, независимо от места и времени и формы ее предоставления.
При рекламе туристского продукта Интернет-сайт или электронный каталог должны содержать следующие сведения:
-данные о туроператоре (наименование, логотип, адрес, телефоны, данные о контрактных лицах, сведения о внесении в единый реестр туроператоров, №№ сертификатов соответствия – при наличии, о сроке его действия и об организации, его выдавшей);
-ассортимент предлагаемых туристских услуг;
- информация о странах, регионах, городах и курортах в соответствии с предлагаемыми путешествиями;
-ценовые предложения исполнителя с описанием или со ссылкой на описание отелей, транспорта, экскурсий и других предлагаемых услуг;
-форма заявки, дающая возможность заказать или забронировать тур через Интернет;
- гостевая книга посетителей сайта (книга отзывов и предложений).
В рекламе, содержащей сообщение о проведении стимулирующей лотереи, конкурса, игры или иного подобного мероприятия, условиям участия в которых является приобретение конкретного туристского продукта, должны быть указаны:
- сроки проведения такого мероприятия;
- источник информации об организаторе такого мероприятия, о правилах его проведения, количестве призов или выигрышей по результатам такого мероприятия, сроках, месте и порядке их получения.
Рекламные материалы и другие публикации в текстовой или иной форме не должны содержать информации, которая может ввести в заблуждение потребителей.
5.1.2 Требования к информации в офисе туристской организации.
В офисе туроператора и/или турагента потребителю предоставляется следующая информация:
На вывеске: фирменное наименование (наименование) организации, место нахождения (почтовый адрес) и режим работы
В информационной папке (или информационном стенде)
В доступном для обозрения потребителя  месте( в информационной папке, на стенде или др.): 
-копия свидетельства о государственной регистрации (Исполнитель – индивидуальный предприниматель также  должен предоставить потребителю информацию о своей государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа);
-правила оказания услуг по реализации туристского продукта[5]
-информацию о внесении сведений о туроператоре, сформировавшем реализуемый туристский продукт, в единый федеральный реестр туроператоров, а также наличии у него действительного договора страхования гражданской ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по договору о реализации туристского продукта либо банковской гарантии исполнения обязательств по договору о реализации туристского продукта, предусмотренных законодательством Российской Федерации[1].
-образцы договора, туристской путевки и иных бланков документов, оформляемых при реализации туристского продукта;
Если туристская организация осуществляет также турагентскую деятельность, информация должна содержать сведения
-о полномочиях турагента совершать юридические и фактические действия по реализации туристского продукта
-о том, что лицом, оказывающим потребителю услуги по договору о реализации туристского продукта, является туроператор, о возможности для потребителя в случае реального ущерба, возникающего в результате неисполнения или ненадлежащего исполнения туроператором своих обязательств обратиться с письменным требованием о выплате  страхового возмещения по договору страхования ответственности туроператора или об уплате денежной суммы по банковской гарантии непосредственно к организации, предоставившей туроператору договор страхования ответственности или банковскую гарантию (если в соответствии с договором, заключенным между туроператором  и турагентом, турагенту поручается от своего имени реализовывать туристский продукт, сформированный туроператором).  
-каталоги и рекламные проспекты с описанием маршрутов, программ и услуг, входящих в состав реализуемого туристского продукта
В случае временного приостановления деятельности исполнителя потребителю предоставляется информация о сроках временного приостановления деятельности.
5.1.3. Требования к информации при заключении договора  и реализации турпродукта потребителю услуг.
При заключении договора о реализации туристского продукта  туроператор/турагент предоставляет туристам необходимую и достоверную информацию в соответствии с «Правилами оказания услуг по реализации туристского продукта» о туроператоре, сформировавшем реализуемый туристский продукт [4].
Если договор с потребителем заключает турагент, он информирует туриста:
-о том, что лицом (исполнителем), оказывающим туристу и (или) иному заказчику услуги по договору о реализации туристского продукта, является туроператор-ес;
-о возможности туриста обратиться с письменным требованием о выплате страхового возмещения по договору страхования ответственности туроператора или об уплате денежной суммы по банковской гарантии непосредственно к организации, предоставившей туроператору финансовое обеспечение.
-указание на конкретное лицо, которое будет выполнять работу (оказывать услуги), и информацию о нем, если это имеет значение, исходя из характера услуги;
 При заключении договора потребителю туристу предоставляется информация:
- о месте временного пребывания;
- 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;
- упреждающая информация об опасностях, с которыми турист (экскурсант) может встретиться при совершении путешествия;
-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 турист (экскурсант) может обратиться в случае возникновения в стране (месте) временного пребывания чрезвычайных ситуаций или иных обстоятельств, угрожающих безопасности его жизни и здоровья, а также в случаях возникновения опасности причинения вреда имуществу туриста (экскурсанта);
- об адресе (месте пребывания) и номере контактного телефона в стране (месте) временного пребывания руководителя группы несовершеннолетних туристов (экскурсантов) в случае, если туристский продукт включает в себя организованный выезд группы несовершеннолетних туристов (экскурсантов) без сопровождения родителей, усыновителей, опекунов или попечителей;
-                                    о национальных и религиозных особенностях страны (места) 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);
-                                    об опасностях, с которыми турист может встретиться при совершении путешествия, о необходимости проходить профилактику в соответствии с международными медицинскими требованиями, если турист 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 туриста в случае, если он 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);
-                                    об иных особенностях путешествия, а также иную полезную информацию (о работе городского транспорта, медицинском обслуживании, курсе валют и пр.)
Исполнитель информирует потребителя об обстоятельствах, которые могут повлиять на качество выполняемой работы (оказываемой услуги) или повлечь за собой невозможность ее завершения в срок в соответствии с требованиями законодательства [6]
 
Исполнитель обязан своевременно информировать потребителя 
-о том, что соблюдение указаний потребителя и иные обстоятельства, зависящие от потребителя, могут снизить качество туристского продукта или повлечь за собой невозможность оказания услуг, входящих в туристский продукт, в сроки, указанные в договоре о реализации туристского продукта:
 
           В туристской путевке, которая является неотъемлимой частью договора о реализации турпродукта  потребителю дается информация  о комплексе предоставляемых туристских услуг и общая цена туристского продукта. 
В документах, выдаваемых туристу (туристской путевке и договоре), указывается дата и время начала и окончания путешествия, его продолжительность, программа и порядок оплаты.
В Памятке туриста, которая выдается после заключения договора, дается  информация  о стране (месте) временного пребывания, а также другая полезная информацию об опасностях, и других нестандартных обстоятельствах и ситуациях в соответствии с настоящего стандарта.
При подготовке к путешествию, во время его совершения, включая транзит, туристу предоставляется необходимая и достоверная информация о правилах въезда в страну (место) временного пребывания и пребывания там, 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, об опасностях, с которыми турист может столкнуться в при совершении путешествия, о необходимости профилактических прививок при совершении путешествий в страны, где потребители могут подвергаться  повышенному риску инфекционных заболеваний, о возможных рисках на маршрутах повышенной опасности и  при занятии экстремальными видами туризма, а также других особенностях путешествия, в том числе о медицинском обслуживании , курсе валют и т.п.
 
 
 6. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН ЗА НЕНАДЛЕЖАЩУЮ ИНФОРМАЦИЮ
(этот раздел можно выбросить)
 
Ответственность за информационное обеспечение несут исполнители. 
6.1  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;
6.2 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.
6.3 При рассмотрении требований потребителя о возмещении убытков, причиненных недостоверной или недостаточно полной информацией о товаре (работе, услуге), необходимо исходить из предположения об отсутствии у потребителя специальных познаний о свойствах и характеристиках товара (работы, услуги).
6.4 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.
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