Тема: Претензійна робота в туризмі

1. Сутність та зміст претензійної роботи в туризмі
2. Особливості претензійної роботи в туризмі
1. Претензія – це письмовий документ, що надсилається особою, яка вважає, що її права та законні інтереси порушені, до порушника з вимогою відновити ці права та інтереси буз втручання юрисдикційних органів.

Пред’явлення та розгляд претензій називають претензійною роботою. Безпосередніми задачами претензійної роботи є: відновлення порушених прав і захист законних інтересів організацій; виявлення причин і умов, що ведуть до невиконання договірних зобов'язань, надання послуг неналежної якості, розкрадання майна та інші порушення та ін.
В претензії має зазначатися: 
· повне найменування і поштові реквізити заявника претензії та особи (осіб), якій претензія пред'являється;

· дата пред'явлення і номер претензії;

· обставини, на підставі яких пред'явлено претензію;

· докази, що підтверджують ці обставини;

· вимоги заявника з посиланням на нормативні акти;

· сума претензії та її розрахунок, якщо претензія підлягає грошовій оцінці;

· платіжні реквізити заявника претензії;

· перелік документів, що додаються до претензії.

Документи, що підтверджують вимоги заявника, додаються в оригіналах чи належним чином засвідчених копіях. Документи, які є у другої сторони, можуть не додаватися до претензії.

Претензія підписується повноважною особою заявника претензії або його представником та надсилається адресатові рекомендованим або цінним листом або вручається адресатові під розписку.

Претензія розглядається в місячний строк з дня її одержання, якщо інший строк не встановлено Господарським Кодексом або іншими законодавчими актами. Обґрунтовані вимоги заявника одержувач претензії зобов'язаний задовольнити.

При розгляді претензії сторони у разі необхідності повинні звірити розрахунки, провести експертизу або вчинити інші дії для забезпечення досудового врегулювання спору.

Господарський Кодекс України також встановлює, що про результати розгляду претензії заявник має бути повідомлений письмово. Відповідь на претензію підписується повноважною особою або представником одержувача претензії та надсилається заявникові  і рекомендованим або цінним листом або вручається йому під розписку.

2. Підписання договору повинно супроводжуватися наданням туристу вичерпної інформації про характер послуг, умови обслуговування, купівлі подорожі тощо, яка б забезпечувала можливість компетентного вибору і виключала б неясності та різночитання. Якщо в результаті неповної або недостовірної інформації турист придбав неякісну послугу, він має право відмовитись і вимагати відшкодування збитків. 
Отримання претензії – перший етап претензійної роботи. 
Претензія повинна бути подана туристом у письмовій формі, у двох примірниках і відразу ж зареєстрована фірмою. Форма заяви – довільна, але беручи до уваги можливість подальшого звернення до суду, вона повинна відповідати законодавчим вимогам (ст. 137 Цивільно-процесуального кодексу України), тобто містити відомості про те, яке право споживача порушено, коли і в чому це виявилося; про способи захисту, які належить вжити; про розмір сум, щодо яких заявлено вимоги; про докази, що підтверджують позов. До заяви повинні бути додані документи, які підтверджують нанесення шкоди. Це можуть бути: довідка з медичної установи; довідка ДАІ, якщо шкода стала наслідком дорожньо-транспортної пригоди; договір, де вказано умови обслуговування; документи, що підтверджують його неналежну якість; транспортні документи, багажні квитанції; акти та експертні висновки.
Наступним етапом є визначення винуватця заподіяної шкоди. 
Ним може бути сам турист, фірма або третя особа, у т. ч. – підприємство обслу​говування. Згідно з законодавством України шкода, заподіяна особі або майну громадянина, а також шкода, заподіяна організації, підлягає відшкодуванню особою, яка заподіяла шкоду, у повному обсязі, крім тих випадків, коли вона доведе, що шкоду заподіяно не з її ви​ни. Звідси витікає, що турист також може бути притягнутий до від​повідальності, якщо заподіє шкоду підприємству обслуговування, про що він має бути попереджений.
Після з'ясування характеру шкоди – договірна, недоговірна, форс-мажор – і встановлення відповідача слід визначити термін подачі йому претензії та форму чи суму відшкодування. 

Терміни подання претензії можуть бути встановлені також нормативними документами, наприклад, правилами організацій, що беруть участь в обслуговуванні. Так, зважаючи на специфіку роботи, транспортні організації обмежують термін давності для подання претен​зійних позовів на міжнародні авіаперевезення – 1 тиждень і збільшують його для міжнародних морських перевезень – 1 рік. У договорі між туристичною фірмою й туристом теж можуть бути зазначені терміни подання претензії, що влаштовують сторони. Але остаточним критерієм вирішення справи залишаються норми законодавства.
Якщо туристу внаслідок порушення будь-якого з його прав було заподіяно шкоду, яка не може бути виправлена негайно, турист може вимагати відшкодування йому заподіяних збитків. У разі відмови винуватця шкоди відшкодувати збитки потерпілому, він може звернутись до судових органів із відповідним позовом і вирішити через суд питання про примусове стягнення. Суми фінансо​вого відшкодування залежать від виду та ступеня шкоди. Під шкодою розуміють несприятливі зміни в блазі людини, що охо​роняється законом, яке може бути майновим або немайновим. Можна визначити шкоду фізичну (зміни в організмі людини, що перешкоджають її благополучному існуванню – каліцтво, ушкодження здоров'я тощо), матеріальну (грошові збитки або ушкодження майна людини) та шкоду моральну – моральні та фізичні страждання людини.
У разі заподіяння каліцтва або іншого ушкодження здоров'я організація чи громадянин, відповідальні за шкоду, зобов'язані відшкодувати потерпілому витрати, втрачений ним внаслідок втрати або зменшення працездатності, а також відшкодувати витрати, викликані ушкодженням здоров'я, (посилене харчування, протезування, сторонній догляд тощо).
У разі смерті потерпілого витрати на поховання відшкодовуються організацією або громадянином, відповідальними за шкоду, пов'язану зі смертю потерпілого.
Кошти, витрачені закладом охорони здоров'я на стаціонарне лікування особи, підлягають відшкодуванню особою, яка вчинила злочин, у розмірі фактичних витрат.
У разі ушкодження здоров'я громадянина, який не підлягає державному соціальному страхуванню (іноземний турист), організація або громадянин, відповідальні за заподіяну шкоду, зобов'язані відшко​дувати потерпілому витрати, пов'язані з відновленням його здоров'я.
ТОВ «Супер канікули»
(реквізити)
Марципанова Олена Володимирівна
(реквізити)
 
ПРЕТЕНЗІЯ № ___
про повернення коштів
Сума цієї претензії складає 10000,00 грн. (десять тисяч грн. 00  коп.).
Між громадянкою України Марципановою Оленою Володимирівною  (Турист, Замовник) та ТОВ «Супер Канікули»  (Агент, Виконавець), укладено договір № 1212 від 12 травня 2023 р. про надання туристичних послуг (далі – Договір).
Відповідно до умов вказаного Договору, ТОВ «Супер канікули» як Виконавець зобов’язувалося надати туристичні послуги Замовнику (Туристу), а Марципанова Олена Володимирівна  як Замовник (Турист) прийняти належним чином надані послуги та оплатити їх вартість.
Вартість послуг згідно із умовами Договору визначається згідно п.4.3.2. Договору, а саме 10000,00 грн. (десять тисяч грн. 00  коп.).
Згідно квитанції № 41 від 18 травня 2023 р. я повністю здійснила розрахунок із Виконавцем (Агентом) та виконала передбачений Договором п. 4.1.
Проте, в період до 28 липня 2023 ні один із представників Виконавця (Агента) не вийшов зі мною на зв’язок та не повідомив про точну дату туристичного туру та про причини невиконання умов Договору. Більше того ані 29, ані 30, 31 липня 2023 року мені не повідомлялось про причини зриву моєї поїздки.
Лише 03 серпня 2023 мені було надіслано на електронну пошту електронний лист за вихідним номером № 776969 від 02 серпня 2023 року про відміну виїзду по програмі «ХАЛЯВА ТЕСТ».
Згідно даного листа мені було запропоновано вибрати на власний розсуд один із варіантів, який мені найбільше підходить. Серед запропонованих варіантів був пункт щодо повного повернення грошових коштів згідно підписаних туристичних договорів.
05 липня 2023 року мною була написана заява на повернення коштів за ненадані послуги. Працівники Виконавця (Агента) мені повідомили, що повернення коштів буде здійснено протягом 10 днів з моменту реєстрації заяви. Проте наразі мені до цих пір не виплачені кошти, а заборгованість ТОВ «Супер канікули» складає 10000,00 грн. (десять тисяч грн. 00  коп.).
Відповідно до ст. 901 Цивільного кодексу України за договором про надання послуг одна сторона (виконавець) зобов’язується за завданням другої сторони (замовника) надати послугу, яка споживається в процесі вчинення певної дії або здійснення певної діяльності, а замовник зобов’язується оплатити виконавцеві зазначену послугу
Згідно із ст. 903 Цивільного кодексу України замовник зобов’язаний оплатити надану йому послугу в розмірі, у строки та в порядку, що встановлені договором.
Згідно із ст. 906 Цивільного кодексу України збитки, завдані замовнику невиконанням або неналежним виконанням договору про надання послуг за плату, підлягають відшкодуванню виконавцем, у разі наявності його вини, у повному обсязі, якщо інше не встановлено договором. Виконавець, який порушив договір про надання послуг за плату при здійсненні ним підприємницької діяльності, відповідає за це порушення, якщо не доведе, що належне виконання виявилося неможливим внаслідок непереборної сили, якщо інше не встановлено договором або законом.
Відповідно до ст. 626, 629 Цивільного кодексу України договором є домовленість двох або більше сторін, спрямована на встановлення, зміну або припинення цивільних прав та обов’язків, договір є обов’язковим для виконання сторонами. 
На підставі ст. 525, 526 Цивільного кодексу України  зобов’язання має виконуватися належним чином відповідно до умов договору, одностороння відмова від зобов’язання або одностороння зміна його умов не допускається.
У випадку затягування процесу повернення коштів за невиконання умов договору буду змушена звертатись за правовою допомогою до адвоката та/або ін. фахівця в галузі права з метою якісної підготовки документів до судового процесу. Також, окрім заявленої суми буду змушена вимагати виплату пені та моральної шкоди завданої бездіяльністю працівників Виконавця (Агента) щодо невиконання умов Договору. Витрати пов’язані з роботою адвоката та/або ін. фахівця у галузі права будуть покладені на Виконавця (Агента).
З врахуванням викладеного, на підставі ст. ст.525, 526, 626, 629, 901, 903, 906 Цивільного кодексу України,
Марципанова Олена Володимирівна вимагає негайно сплатити заборгованість за ненадані послуги згідно із Договором № 1212 від 12 травня 2023 р. про надання туристичних, що складає 10000,00 грн. (десять тисяч грн. 00  коп.) шляхом перерахуванням грошових коштів згідно із наступними реквізитами: (вказати реквізити банківського рахунку).
 
«___»  ____________2023 р.                            _________________ /Марципанова О.В./
Кому: Іванову І.І.








Адреса: ___________________








Від: ТОВ «Турагент»








Адреса: ______________

Шановний Іване Івановичу!

ТОВ «Турагент» свідчить Вам свою повагу та повідомляє таке.

Ваша претензія перебуває на розгляді у ТОВ «Турагент».

Крім того, інформація про Вашу претензію була негайно доведена до туроператора ТОВ «Туроператор».

Також, туроператору було направлено копію претензії та запит про повернення коштів, переданих у рахунок оплати заброньованого для Вас туристичного продукту.

Просимо Вас з розумінням поставитися до того факту, що ТОВ «Турагент», є агентом туроператора ТОВ «Туроператор», діє за дорученням та за рахунок ТОВ «Туроператор» і не має повноважень та можливості щодо повернення третім особам грошових коштів до отримання відповідних вказівок від туроператора і до уточнення його позиції з питання, що розглядається.

На даний момент співробітники ТОВ «Турагент» проводять переговори з туроператором з метою з'ясування всіх обставин справи та вирішення питання про повернення коштів.

Завершення відповідних процедур ми очікуємо найближчим часом. Відразу після завершення переговорів та (або) після отримання офіційної відповіді від туроператора, ми зв'яжемося з Вами та надамо остаточну інформацію.

Переконливо просимо Вас утриматися на даний момент від спроб вирішити суперечку у примусовому, офіційному порядку, що дозволить уникнути невиправданих матеріальних та тимчасових втрат усім зацікавленим сторонам.

Сподіваємося на Ваше розуміння.

З повагою,

Генеральний директор ТОВ «Турагент»     ____________   _____________
