ПАМЯТКА ДЛЯ ТУРАГЕНТА
по взаимодействию с Заказчиками (туристами) в связи с действием рекомендаций 
МИД РФ / Минэкономразвития о наличии угрозы безопасности на Ближнем Востоке


Уважаемые коллеги!

Настоящая Памятка разработана в дополнение к Информационному письму Принципала от «___»__________ 2026 г. № __________ и содержит разъяснения порядка действий Турагента при обращении Заказчиков (туристов), приобретших туристские продукты в страны Ближневосточного региона, в отношении которых уполномоченными государственными органами РФ даны рекомендации о наличии угрозы безопасности жизни и здоровью.

1. ПРАВОВОЕ ОБОСНОВАНИЕ ДЕЙСТВИЙ В УСЛОВИЯХ ОСОБЫХ ОБСТОЯТЕЛЬСТВ
1.1. В соответствии с п. 1 ст. 14 Федерального закона от 24.11.1996 № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» (далее – ФЗ-132) в случае возникновения обстоятельств, свидетельствующих о возникновении в стране (месте) временного пребывания туристов угрозы безопасности их жизни и здоровью, а равно опасности причинения вреда их имуществу, турист (заказчик) вправе потребовать расторжения договора о реализации туристского продукта или его изменения.
[bookmark: _Hlk223553304]1.2. Наличие таких обстоятельств подтверждается соответствующими решениями (рекомендациями) федеральных органов государственной власти (МИД России, Минэкономразвития России). В настоящий момент такие рекомендации действуют в отношении следующих   стран Ближнего Востока: Объединённые Арабские Эмираты, Саудовская Аравия, Оман, Катар, Бахрейн, Кувейт.

2. ПОРЯДОК ДЕЙСТВИЙ ПРИ ОБРАЩЕНИИ ТУРИСТА 
При получении от Заказчика заявления о невозможности совершить путешествие по указанным причинам Агенту необходимо предложить ему на выбор два варианта урегулирования:
2.1. Расторжение договора (аннуляция) с возвратом денежных средств.
2.2. Изменение условий договора (перенос путешествия на другие даты или замена направления) путем подписания трехстороннего дополнительного соглашения к договору о реализации туристского продукта.

3. ПОРЯДОК ДЕЙСТВИЙ ПРИ РАСТОРЖЕНИИ ДОГОВОРА (АННУЛЯЦИИ)
3.1. Агент обязан разъяснить Заказчику положения ст. 14 ФЗ-132, а именно:
· при расторжении договора до начала путешествия возврату подлежит полная стоимость туристского продукта (без какого-либо удержания расходов Принципала);
· при расторжении договора после начала путешествия (в случае досрочного прекращения поездки) возврату подлежит часть стоимости, пропорциональная стоимости не оказанных туристу услуг.
3.2. Для инициирования процедуры возврата Агент должен:
· получить от Заказчика письменное заявление об отказе от исполнения договора со ссылкой на ст. 14 ФЗ-132 и указанием на официальные рекомендации государственных органов (копия заявления прилагается к пакету документов);
· оформить и направить Принципалу Заявление Турагента на возврат средств и аннуляции заявки по форме, установленной Принципалом;
· приложить к Заявлению Турагента копию заявления туриста с реквизитами для возврата средств.
3.3. Возврат денежных средств осуществляется Принципалом на расчетный счет Агента или непосредственно Заказчика (по согласованию) в срок от 10 (Десять)  до 30 (Тридцать) рабочих дней с момента получения полного комплекта надлежаще оформленных документов. Увеличение срока возможно в связи с большим объемом обращений и необходимостью подтверждения информации от иностранных партнеров.
3.4. При аннуляции заявки по основанию, предусмотренному ст. 14 ФЗ-132, фактически понесенные расходы со стороны Принципала не применяются.

4. ПОРЯДОК ДЕЙСТВИЙ ПРИ ИЗМЕНЕНИИ УСЛОВИЙ ДОГОВОРА (ПЕРЕНОС)
4.1. По согласованию между Принципалом, Агентом и Заказчиком (туристом) вместо расторжения договора может быть применен механизм изменения его условий (альтернативный способ урегулирования). Данный способ позволяет туристу сохранить денежные средства и реализовать право на отдых после нормализации обстановки.
4.2. Возможные варианты изменения договора:
· замена направления путешествия (с выбором иной страны или курорта);
· перенос сроков поездки на другие даты (в том числе с изменением направления);
· иные изменения, не противоречащие законодательству и согласованные сторонами.
4.3. Изменение условий договора оформляется трехсторонним Дополнительным соглашением (по форме, установленной Принципалом), которое подписывается Принципалом, Агентом и Заказчиком (туристом). Агент обязан обеспечить подписание соответствующего соглашения Заказчиком (туристом) по соответствующему договору о реализации туристского продукта.
4.4. В Дополнительном соглашении фиксируются:
· сумма денежных средств, зачитываемых в счет нового туристского продукта (равная полной стоимости аннулированного тура, если расторжение происходит до начала путешествия; либо сумма, пропорциональная не оказанным услугам – если после начала);
· подробное описание нового туристского продукта (страна, даты, отель, питание, перелет и пр.);
· окончательная стоимость нового продукта;
· порядок доплаты в случае превышения стоимости нового продукта над зачтенной суммой, либо порядок возврата разницы, если новый продукт дешевле (с указанием конкретных сумм и сроков).
4.5. При переносе путешествия какое-либо удержание не применяется.

5. АГЕНТСКОЕ ВОЗНАГРАЖДЕНИЕ
5.1. В связи с тем, что поручение Принципала по реализации конкретного туристского продукта при его аннуляции (расторжении договора) не может считаться исполненным, агентское вознаграждение, полученное Агентом от Заказчика в составе цены турпродукта, подлежит возврату Заказчику в порядке, предусмотренном для возврата полной стоимости турпродукта.
5.2. При аннуляции заявки по ст. 14 ФЗ-132:
· Агент не вправе удерживать свое вознаграждение из сумм, подлежащих возврату туристу, если иное не было согласовано с туристом за дополнительные услуги, оказанные Агентом самостоятельно и не входящие в цену турпродукта (например, консультационные услуги по подбору тура, помощь в оформлении документов, доставка, почтовые расходы). В таком случае Агент должен иметь документальное подтверждение согласия туриста на оплату этих услуг и их фактическое оказание.
· Принципал при возврате денежных средств туристу возвращает всю сумму, полученную от Агента по конкретной заявке. Вопрос об удержании Агентом своего вознаграждения за самостоятельно оказанные услуги решается непосредственно между Агентом и Заказчиком и не влияет на расчеты с Принципалом.
5.3. При изменении условий договора (переносе):
· если заключается Дополнительное соглашение о замене туристского продукта, агентское вознаграждение по новой заявке подлежит перерасчету в соответствии с действующими на момент бронирования условиями Принципала.
· сумма ранее уплаченного вознаграждения засчитывается в счет оплаты нового турпродукта в составе общей суммы переносимых средств. Если по новому продукту предусмотрено иное вознаграждение (например, в связи с изменением цены или направления), Стороны производят соответствующий перерасчет, который отражается в Дополнительном соглашении.
5.4. Агент обязан довести до сведения Заказчика (туриста) информацию о порядке определения и возврата агентского вознаграждения в зависимости от выбранного способа урегулирования.

6. ПЕРЕЧЕНЬ ДОКУМЕНТОВ, ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ ПРИНЦИПАЛУ
Для аннуляции или изменения заявки Агент направляет Принципалу следующие документы (скан-копии с последующим предоставлением оригиналов по требованию):
6.1. Заявление Турагента на возврат/аннуляцию (по установленной форме) либо подписанное Дополнительное соглашение (при выборе переноса).
6.2. Копию письменного заявления туриста (заказчика) об отказе от договора со ссылкой на ст. 14 ФЗ-132 (с указанием даты и реквизитов официальных рекомендаций) либо копию согласия туриста на изменение условий договора.
6.3. Иные документы, запрошенные Принципалом для идентификации заявки и туристов.





7. СРОКИ РАССМОТРЕНИЯ И ВОЗВРАТА
7.1. В связи с чрезвычайным характером ситуации и большим количеством обращений, срок рассмотрения заявлений и осуществления возвратных платежей может быть увеличен по сравнению с обычно установленными сроками.
7.2. Принципал обязуется принять все зависящие от него меры для скорейшего урегулирования вопросов с иностранными партнерами и возврата денежных средств туристам. Ориентировочный срок возврата денежных средств составляет от 10 (Десять)  до 30 (Тридцать) рабочих дней с даты получения полного комплекта документов.
7.3. В случае, если туристом выбран вариант переноса путешествия, сроки бронирования нового турпродукта определяются Дополнительным соглашением.


8. ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ
8.1. Настоящая Памятка является неотъемлемой частью информационного взаимодействия между Принципалом и Агентом в условиях действия особых обстоятельств.
8.2. Агент обязан ознакомить с содержанием Памятки всех своих сотрудников, задействованных в реализации туристских продуктов и взаимодействии с Заказчиками.
8.3. Во всем, что не урегулировано настоящей Памяткой, Стороны руководствуются условиями Агентского договора и действующим законодательством РФ.
8.4. При возникновении дополнительных вопросов Агент вправе обращаться к Принципалу по каналам связи, указанным в Агентском договоре.



С уважением,
Президент ООО «ГРУППА КОМПАНИЙ СПЕКТРУМ»

____________________ / Конколь Е.Б.
М.П.


