Положение 

о претензионном порядке урегулирования спора
1. При поступлении претензии (заявления) туриста на качество обслуживания и/или несоответствие оказанных услуг условиям договора с туристом в течение 20 дней с момента окончания тура, уполномоченное лицо турагента (в дальнейшем также туристическое агентство) регистрирует претензию в установленном порядке.

2. Заявление туриста должно содержать подробно изложенный предмет претензии. К заявлению должны быть приложены: копия договора с туристом, копия ваучера с отметкой принимающей стороны о факте ознакомления с претензией и принятых мерах, протокол разногласий (если он составлялся).

3. В случае отсутствия какого-либо из указанных в п. 2 настоящего Положения документов рекомендуется запросить недостающие документы у туриста дополнительно.

4. В течение 2 дней с момента регистрации претензии туриста директор туристического агентства приказом по предприятию назначает служебное расследование, формирует комиссию по рассмотрению претензии туриста и назначает председателя комиссии.

5. В обязанности комиссии входит:

· изучение претензии и приложенных документов;

· получение объяснительных с лиц, принимавших участие в оформлении тура;

· отправка запросов туроператору и получение ответов на запросы;

· подготовка заключений и претензии туроператору;

6. подготовка ответа на претензию.

7. По результатам работы комиссии директор туристического агентства принимает решение о правомерности претензии, о необходимости ее удовлетворения полностью или частично, либо об отказе в удовлетворении претензии, а также о необходимости привлечения туроператора к ответственности.

8. Общий срок рассмотрения претензии не должен превышать 5 дней с момента регистрации претензии туриста, если турагент намерен привлечь туроператора к солидарной ответственности.

9. В случае принятия директором туристического агентства решения о привлечении туроператора к солидарной ответственности, либо о возложении ответственности на туроператора полностью, весь комплект документов, предусмотренный п.2 настоящего порядка, а также копии заключения комиссии и приказа, в течение 5 дней с момента регистрации претензии туриста, направляются заказной корреспонденцией, либо курьером туроператору. В случае наличия всех необходимых документов рассмотрение туроператором претензии туриста и/или турагента осуществляется в течение 5 рабочих дней с момента получения всех документов.

10. После получения ответа от туроператора туристу направляется официальный ответ на претензию.

11. Весь документооборот, связанный с рассмотрением претензии туриста подлежит обязательной регистрации в установленном порядке.

12. В случае выявления вины Туроператора, либо контрагентов последнего, дальнейшая процедура рассмотрения спора с туристом сопровождается Туроператором.

