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Задержался рейс – кто виноват и что делать?
Ситуации, когда и чартерные, и регулярные рейсы на популярных туристических направлениях вылетают с опозданием, — совсем не редкость. А иногда за несколько дней до вылета может измениться не только время вылета, но и сам маршрут, что лишь усугубляет ситуацию и спокойствия туристам не добавляет.

Конечно, за пунктуальностью туроператоров и авиаперевозчиков турагенты наблюдают с замиранием сердца, прогнозируя возможные неприятности. Ведь первую волну гнева раздосадованный турист обрушивает именно на агентство. Не всегда туристы различают ответственность авиакомпании и туроператора.

Все это, несомненно, происходит от непонимания того, каким образом в туризме разграничиваются зоны ответственности. Поэтому  давайте разберемся, кто и за что отвечает.

Все претензии — к авиаперевозчику

В соответствии со ст. 9 ФЗ «Об основах туристской деятельности» туроператор несет ответственность за действия поставщиков, которые оказывают услуги, входящие в туристский продукт. Вместе с тем, в соответствии с этой же статьей, туроператор не несет ответственности за действия поставщиков услуг, если есть специальные правовые акты, прямо предусматривающие их ответственность. В данном случае такие акты есть — это Воздушный кодекс и Федеральные авиационные правила, где предусмотрено, что в случае задержки рейса ответственность за весь имущественный и моральный вред, причиненный пассажиру, несет авиаперевозчик.

Важно помнить, что действие Воздушного кодекса распространяется на все типы рейсов — и на регулярные, и на чартерные. Авиакомпания в любом случае обязана предоставить пассажирам установленный законодательством набор услуг, а в отдельных случаях выплатить денежную компенсацию.
 
При любой задержке вылета авиационный перевозчик согласно требованиям пункта 99. ФАП обязан бесплатно организовать для пассажиров следующие услуги:
•  предоставить комнату матери и ребенка пассажиру с ребенком в возрасте до 7 лет;
•  организовать хранение багажа.

Если задержка рейса более двух часов:
•  2 телефонных звонка или 2 сообщения по электронной почте;
•  прохладительные напитки.

Если задержка рейса более четырех часов:
•  горячее питание, при этом кормить горячим должны каждые 6 часов днем и каждые 8 часов — в ночное время.

Если задержка рейса более шести часов:
•  разместить в гостинице (при ожидании вылета более 6 часов ночью и более 8 часов днем);
•  организовать доставку транспортом от аэропорта до гостиницы и обратно.

Чартер не задерживается, чартер переносится…

«Пунктуальность» чартерных рейсов — это головная боль турагентов. В разгар сезона до 80% жалоб и претензий со стороны туристов связаны именно с чартерной перевозкой, констатируют опрошенные эксперты.

Дело в том, что, приобретая билет на чартер в составе турпакета, турист соглашается с вероятностью изменения времени и даже даты вылета за несколько дней до отправления.

Как правило, последние корректировки в расписание вносятся за 2-3 дня до вылета, когда выписывается основная часть электронных билетов. И, к сожалению, нередки случаи злоупотребления такой свободой, отмечают эксперты. Например, в системе бронирования стоят удобные слоты: ранние вылеты, поздние возвраты. А за неделю до отправления рейс переносится на поздний вечер, что, конечно, не может не огорчать туристов, теряющих, по сути, день отдыха.

Подобная практика встречается, отмечают юристы, — чартерная перевозка толком не урегулирована законом. Отсюда множество неожиданностей, с которыми приходится сталкиваться путешественникам: от переноса времени до объединения рейсов.

Но кто ответит перед туристом, если, например, из-за позднего вылета он фактически потерял целый день оплаченного отдыха?

Здесь есть свои нюансы. Время нахождения в путешествии согласовывается датами, а не часами. И если турист прибывает на место отдыха не утром, как рассчитывал, а вечером — потеряв световую часть дня, но все же в ту дату, которая указана в договоре, — получить компенсацию не удастся. Хотя в некоторых случаях, при переносе рейса более чем на 12 часов, туроператоры компенсируют ½ от стоимости суток в отеле, но только в случае чартерной перевозки, заказчиком которой является сам туроператор.
Турист, покупая турпродукт со включенным авиаперелетом, оформляет сделку рядом документов. Одним из этих документов является договор между ним и авиаперевозчиком (билет), которым и регламентируются все аспекты оказания услуги по авиаперевозке. В нем сказано, что ответственность за любую задержку рейсов несет авиакомпания. Такое же положение прописано и в регламентирующем документе по задержкам рейсов — Федеральных авиационных правилах, утвержденных приказом Минтранса РФ от 28.06.2007 № 82.

Правда, из этого правила бывают исключения, говорят специалисты. Существуют нюансы договорных отношений между перевозчиком и оператором, которые могут напрямую повлиять на их ответственность за задержку рейса. У авиакомпании может быть заключен более детализированный договор с туроператором, по которому операторская компания будет нести какую-то долю ответственности за задержку рейса. То есть она может оплачивать питание или проживание туристов, однако такие случаи сейчас редки, поскольку почти все стремятся перейти на систему отношений «авиакомпания — турист».
Кто должен предупреждать о задержке или переносе рейса?

Итак, неприятность все же произошла — долгожданный вылет откладывается. Кто должен первым сообщить об этом туристу?

Туроператор обязуется:
Информировать Турагента обо всех изменениях в программе путешествия: компании-перевозчика, аэропорта вылета, номера и/или времени вылета рейса, условиях проживания, стоимости туристского продукта, графиках заездов, — не позднее 24 (двадцати четырех) часов с момента внесения таких изменений. Под информированием, для условий Договора, понимается внесение соответствующих изменений в программу путешествия на официальном сайте Туроператора и отправка сообщения на электронную почту в адрес Турагента, при необходимости посредством факсимильного сообщения.

О переносе рейса туроператор, как правило, сообщает на сайте и в агентской рассылке. Поэтому менеджеру накануне вылета своих туристов необходимо внимательно следить за всеми изменениями и незамедлительно предупредить о них клиента.
Есть определенные сложности в связи с тем, что изменения расписания находятся в ведение московских головных офисов, с которыми разница во времени у Хабаровских компаний 7 часов. Когда у нас рабочий день завершается, в Москве только начало дня. И соответственно, не всегда накануне вылета турагентство имеет возможность отследить изменения в расписании. Тем более не всегда сама авиакомпания меняет расписание, бывает, что по объективным причинам рейс переносится – погодные условия, технические неполадки и т.п. В этом случае изменения в ведение служб аэропорта.

Поэтому, не зависимо от того проинформировали Вас об изменении расписания или нет, мы рекомендуем не позднее чем за 8-10 часов до времени вылета указанного в Вашем билете ОБЯЗАТЕЛЬНО позвонить в справочную международного аэропорта и уточнить время вылета.

Наша Компания данную информацию и телефон справочной аэропорта прописывает в Памятке по маршруту, которую мы выдаем туристам с общим пакетом документов (с билетами, ваучерами, страховками, инструкциями).  Конечно, если к нам поступает информация об изменения заблаговременно, мы информируем своих клиентов об этом.
Вы можете настаивать на том, что турагентство само должно информировать клиента об изменении расписания, но ввиду того что такие изменения очень часты и порой происходят за несколько часов до ночного или утреннего (раннего) вылета, позаботьтесь о самостоятельном уточнении времени вылета вашего рейса. Т.к. остаться в аэропорту и помахать вслед улетевшему без Вас рейсу вполне реально. Не стоить портить себе отпуск  из-за спора кто должен Вас предупредить об изменениях и нежелания произвести контрольный звонок в справочную аэропорта.

Помните, что если Вы вылетаете чартерным рейсом не из своего города, Вы должны прибыть в пункт вылета заблаговременно, лучше накануне. Стыковки рейсов в 3-5 часов может быть недостаточно.

Если Вы хотите и вовсе минимизировать риск изменения расписания – то выбирайте перевозку регулярными рейсами, а не чартерными! Единственно, за тур на регулярном рейсе придется заплатить больше на 20-40%. 
ПРИЯТНОГО ПУТЕШЕСТВИЯ!

