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Шпаргалка от Дяди Лёни 

УГОЛОК ПОТРЕБИТЕЛЯ и ОФИС ОФОРМЛЯЕМ ПРАВИЛЬНО
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.ТРЕБОВАНИЯ к оформлению УГОЛКА ПОТРЕБИТЕЛЯ
Ни какими законодательными или нормативными актами не вводятся понятия «уголок потребителя», «папка потребителя» и т.п. Данные требования, о наличии в организации уголков, папок и т.п., являются интерпретацией Роспотребнадзором норм ст.ст. 8-11 Федерального закона № 2300-1 от 07.02.1992 года «О защите прав потребителей» о том, что до потребителя должна быть доведена
информация об исполнителе и услугах еще ДО заключения с ним договора, с тем, чтобы потребителю было обеспечено право на своевременное получение информации, обеспечивающей правильный выбор услуги. И на этом основании за отсутствие «Уголка потребителя» инспектора Роспотребнадзора с удовольствием привлекают туристские фирмы к административной ответственности по ст.14.5. либо по ст.14.8. КоАП РФ, штрафуя их на суммы до 40 тысяч рублей.
В офисе в доступном и удобном для обозрения потребителей месте в наглядной форме должны быть размещены документы, согласно приведенного ниже перечня* (см. ст.ст.8,9,10,11 док.1., п.5.8. док.2., п.п.7-10. док.6., п.п.11.16, 16.2. док.7.). Вот это и будет пресловутый «Уголок потребителя».
* - советуем при оформлении Уголка потребителя руководствоваться тезисом, что мало или лишних документов в Уголке потребителя не бывает.

- Копия свидетельства о государственной регистрации общества. 
- Копия о постановке на налоговый учет и присвоения ИНН. 

- Копия Устава общества.
- Копия свидетельства о внесении сведений о туроператоре в Единый федеральный реестр туроператоров (в случае осуществления туроператорской деятельности).

- Копия сертификата соответствия (в случае если на добровольной основе проведено сертифицирование услуг).

- Копия выписки из Общероссийского классификатора видов экономической деятельности (ОКВЭД).
- Федеральный закон № 132-ФЗ от 24.11.1996 года «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации». 

- Федеральный закон № 2300-1 от 7 февраля 1992 года «О защите прав потребителей». 

- Федеральный закон № 52-ФЗ от 30 марта 1999 года «О санитарно - эпидемиологическом благополучии населения». 
- Федеральный закон № 152-ФЗ от 27 июля 2006 года «О персональных данных».

- Постановление Правительства РФ от 18.07.2007 года № 452 «Об утверждении Правил оказания услуг по реализации туристского продукта» (см.п.10. док.6.).

- Постановление Правительства РФ №370 от 31.05.10 «О помощи гражданам РФ за границей».
- Приказ Ростуризма от 10.05.2007года № 28 «Об утверждении Положения о ведении единого федерального Реестра туроператоров» (зарегистрирован в Минюсте РФ 08.06.2007 года № 9619).
- Приказ Ростуризма от 19.12.2007 года № 141 «Об утверждении Административного регламента Федерального агентства по туризму по предоставлению государственной услуги по информированию в установленном порядке туроператоров, турагентов и туристов об угрозе безопасности туристов в стране (месте) временного пребывания» (зарегистрирован в Минюсте РФ 21.01.2008 года № 10915).
- «Правила оказания туристских услуг потребителям», утвержденные Генеральным директором общества (если такие правила разработаны). 

- Книга отзывов и предложений, зарегистрированная в управе района (см. п.6. док.6., п.п.15., 15.3. док.7.)
- Образцы документов, оформляемых при реализации туристского продукта: договор о реализации туристского продукта с туристом, бланк БСО «Туристская путевка», ваучер, страховой полис и т.п.
- Памятки для выезжающих за границу туристов, и в обязательном порядке: 

памятки по странам временного пребыванию, куда общество направляет туристов
рекомендации МИД России «Каждому, кто направляется за границу» 
рекомендации МИД России «Куда нужно обращаться и какие действия предпринимать» 

рекомендации Роспотребнадзора для выезжающих за рубеж «О ситуации с особо опасными инфекционными заболеваниями».
- Информационные материалы: 
условные туристские термины и обозначения

сведения о желательности/обязательности и условиях медицинского страхования туриста
сведения о желательности и условиях страхования туриста «от невыезда»

правила страхования выезжающих за рубеж, утвержденные страховой организацией, у которой общество приобретает услуги страхования

информация о финансовой ответственности общества (в случае осуществления туроператорской деятельности)

рекламные проспекты и каталоги. 

- Табличка с телефонами: территориальной организации Роспотребнадзора, пожарной охраны, администрации района (11.16. док.7.)
- Информация о внеочередном обслуживании отдельных категорий граждан (инвалидов войны, участников Великой Отечественной войны и др.) (11.16. док.7.)
- Телефоны органов ГУВД, ГО и ЧС, ФСБ (11.16. док.7.) 

II. ТРЕБОВАНИЯ к оформлению ОФИСА турфирмы
В Федеральном законе № 2300-1 от 07.02.1992 года «О защите прав потребителей», в ГОСТе «Туристские услуги. Общие требования. ГОСТ Р 50690-2000» и в ряде иных нормативных актах содержатся обязательные требования и рекомендуемые нормы к оборудованию офиса туристской организации, оказывающей услуги потребителям. Чтобы соответствовать этим требованием турфирмы должна располагать приведенным ниже оборудованием.
1. Вывеска (обязательно), должна соответствовать законодательным требованиям (ст.7. док.1., п.5.док.6.), и размещаться перед служебным помещением (офисом) турфирмы. На вывеске в обязательном порядке следует указать следующие сведения: полное наименование юридического лица и адрес его места нахождения в соответствии с Уставом общества, а также режим работы. 

Внимание! Если фактический адрес нахождения офиса отличается от указанного в Уставе общества, то на вывеске указывается именно адрес, поименованный в Уставе.

Турагент - индивидуальный предприниматель - должен предоставить потребителю информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа.

2. Сейф или железный шкаф* (обязательно) для хранения денежных средств, бланков строгой отчетности (БСО «Туристская путевка», бланки авиабилетов), трудовых книжек (см. п.16. док.3., п.42. док.8., п. 3., 30. док.4., п.3.Приложения №3 док.4.). 

*Также рекомендуем ознакомиться со Шпаргалкой «Касса или штраф»

3. Оборудованные рабочие места для персонала (см.п. 5.8. док.2.)

4. Оборудование для технического обеспечения оперативной деятельности (см.п. 5.8. док.2.):

средства связи, включая факсимильную связь, компьютеры, копировальная и множительная техника, технические средства для осуществления кассовых операций.

5. Стулья (кресла) для обслуживаемых посетителей (см.п. 5.8. док.2.) 

6. Оборудованные места для ожидающих посетителей (см.п. 5.8. док.2.)

7. Первичные средства тушения пожаров и необходимая информация (обязательно: см.п.п.13, 16, 108 док.5.): 

огнетушители; план эвакуации из помещения в случае пожара с указанием мест размещения огнетушителей; таблички с указанием ответственного должностного лица за пожарную безопасность помещения и номера телефона вызова пожарной охраны.

III. ССЫЛКИ на использованные законодательные и нормативные акты:
1. Федеральный закон № 2300-1 от 07.02.1992 года «О защите прав потребителей» 

2. ГОСТ Р 50690-2000 «Туристские услуги. Общие требования. ГОСТ Р 50690-2000»*
* Применение данного документа осуществляется в добровольном порядке 

3. Постановление Правительства РФ №359 от 06 мая 2008 года «Положение об осуществлении наличных денежных расчетов и (или) расчетов с использованием платежных карт без применения контрольно-кассовой техники».

4. Порядок ведения кассовых операций в Российской Федерации, утвержденный Решением №40 Совета директоров ЦБ РФ от 22 сентября 1993 года
5. Правила пожарной безопасности в Российской Федерации (ППБ 01-03), утверждены приказом МЧС России № 313 от 18 июня 2003 года
6. Правила оказания услуг по реализации туристского продукта, утверждены Постановлением Правительства Российской Федерации от 18 июля 2007 года № 452
7. Методические указания по организации и осуществлению розничной торговли в городе Москве, утвержденные распоряжением №31 от 30 мая 2003 года Руководителя Департамента потребительского рынка и услуг Правительства Москвы
8. Постановление Правительства РФ №225 от 16.04.2003 года «О трудовых книжках»

Актуализировано 25 июля 2007 года 
Актуализировано 14 апреля 2009 года 

Актуализировано 12 июля 2011 года 
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