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Ждите возврата
Поскольку время поджима-

ло, мы не стали обращаться в
турагентство, а решили при-
обрести тур напрямую, на офи-
циальном сайте туроператора.
Казалось бы, что проще: выби-
раешь, оплачиваешь онлайн и
вот он у тебя в кармане. Мгно-
венно, правда, бронь не под-
тверждают, хотя на словах такое
и существует, и несколько часов
придется все же подождать.

Планы рухнули на следующий
день. С утра раздался телефон-
ный звонок, и уфимский пред-
ставитель туроператора, назо-
вем ее Алиной, сообщила, что
нашу бронь не подтвердили по
причине отсутствия мест на
авиарейсе. Ну что ж, бывает и та-
кое, никто стопроцентную га-
рантию не давал. В этом слу-
чае, как правило, возможны два
варианта: вам предлагают дру-
гой тур либо возвращают деньги.

Первый вариант отпал сразу:
другой тур Алина предложила
на десять дней позже, а это нас
категорически не устраивало.
Мы отказались и в подтвержде-
ние своих намерений продуб-
лировали отказ по электронной
почте. Одновременно предста-
витель туроператора сообщила,
что деньги нам возвратят в тече-
ние 24 часов. Вернуться они
должны были на банковскую кар-
ту, с которой собственно и про-
изводилась оплата. На всякий
случай мы уточнили, не требу-
ется ли от нас что-то еще. И нам
еще раз повторили: «Аннуляция
подтверждена, ожидайте воз-
врата».

Сутки прошли, однако деньги
на карту не вернулись. Звоним на
«горячую линию» туроператора,
и там сообщают, что авансовый
платеж будет возвращен в тече-
ние уже пяти рабочих дней —
именно такой срок предусмат-
ривает один из пунктов заклю-
ченного договора.

Срочно распечатываем из
«личного кабинета» этот доку-
мент и убеждаемся: такой пункт
в нем присутствует. Но что в та-
ком случае означали слова про
24 часа? Одновременно возни-
кает и такой вопрос: почему,
если речь идет о неподтвержде-
нии бронирования, клиент це-
лую неделю должен дожидаться
возврата средств, похоронив по
сути все свои планы на путеше-
ствие в обозначенные даты?

Оригинал с печатью
Впрочем, этим дело не за-

кончилось. В тот же день по элек-
тронной почте пришло сообще-
ние от представителя туропе-
ратора, выдвинувшего очеред-
ные требования. Как выясни-
лось, для возврата денег теперь
нужно было написать заявление
на имя гендиректора фирмы, а
также представить оригинал чека
об оплате, заверенный печатью
банка.

Пришлось срочно нестись в
банк, где такой просьбе были
весьма удивлены — как правило,
для подтверждения оплаты через
онлайн-банк достаточно пред-
ставить распечатанный чек. По
крайней мере, сталкиваться с
тем, что нужен именно оригинал
с печатью, еще не приходилось.

Ну а потом бежать в офис тур-
оператора в Уфе и лично пере-
давать бумаги в руки предста-
вителю фирмы. После чего все та
же Алина неожиданно сообщила,
что возврат будет осуществлен…
в течение 20 дней. И ничего, что
это в корне противоречило и до-
говору, и закону о защите прав

потребителей: последний в слу-
чае отказа от исполнения дого-
вора предусматривает удовле-
творение требований о возвра-
те денег в 10-дневный срок.

На следующее утро звоним
на «горячую линию», чтобы уточ-
нить этот вопрос, и оператор со-
общает, что деньги за наш несо-
стоявшийся тур якобы уже пере-
ведены. А день спустя на гори-
зонте снова возникает Алина, и
выясняется очень интересная
вещь. Поданное нами заявле-
ние, оказывается, составлено
неверно: писать его должен был
не клиент, с которым составлен
договор об оказании туруслуг, а
человек, с чьей карты произво-
дилась оплата.

Мчимся в офис и пишем но-
вое заявление, не понимая при
этом, почему нам об этом не со-
общили сразу, и вспоминая сло-
ва оператора, что деньги якобы
уже перечислены. Одновремен-
но возникает и такой вопрос: а с
какой даты отсчитывать поло-
женные пять дней — с момента
аннуляции тура, подачи первого
или второго заявления? И нужно
ли прибавлять к ним срок пере-
вода средств через банк, на что
нам прозрачно намекнули?

Есть, конечно, весьма понят-
ный и общепринятый способ об-
щения в таких случаях: отправи-
тель представляет докумен-
тальное подтверждение пере-
вода денег — то же платежное
поручение или чек. Однако не-
однократные просьбы выслать
сей документ неизменно натал-
кивались на отказ под какими-то
сомнительными предлогами,
вроде того, что это закрытые
документы. 

Неустойка 
в три процента 

В общем, учитывая неясные
обстоятельства, мы решили дей-
ствовать радикально. Прежде
всего определили для себя «час
икс» — последний срок, до ко-
торого мы ждем деньги. Потом
позвонили на «горячую линию»
Роспотребнадзора и попросили
проконсультировать по поводу
нашей ситуации. Там подтвер-
дили, что деньги туроператор
обязан вернуть в сроки, огово-
ренные в договоре. Кроме того,
специалист спросил, подписы-
вали ли мы какие-либо бумаги, и
услышав, что только заявление,
выдохнул с облегчением. «Лучше
ничего не подписывать, по-
скольку в соглашении могут быть
прописаны очень невыгодные
для вас условия. Если же все-
таки решите это сделать, очень
внимательно читайте, что под-
писываете», — посоветовал он.

На случай, если деньги все-
таки не придут, мы составили
досудебную претензию. В ней
мы потребовали не только вер-
нуть перечисленные за тур сред-
ства, но также выплатить ком-
пенсацию морального вреда и
неустойку за нарушение срока
возврата аванса. Свои нрав-
ственные и физические страда-
ния мы оценили в 25 тысяч руб-
лей: из-за невозврата средств,
сумма которых была значитель-
ной, мы были лишены возмож-
ности приобрести другую пу-
тевку. Неустойка же, по общему
правилу, составляла 3 процента
от стоимости услуг по договору

за каждый день просрочки, что
тоже выливалось для туропера-
тора в немалую сумму.

Ну и, наконец, в случае обра-
щения в суд и удовлетворения
иска фирме пришлось бы воз-
местить судебные расходы и
услуги адвоката, а также запла-
тить штраф в пользу государст-
ва за несоблюдение доброволь-
ного порядка удовлетворения
требований, как того требует за-
кон о защите прав потребителей.

Скан составленной претен-
зии мы отправили по электрон-
ной почте туроператору, пред-
упредив, что, не получив деньги
в положенный срок, дадим ей
уже официальный ход.

И эффект она оказала оше-
ломляющий: вскорости Алина,
обращаясь к нам уважительно
по имени-отчеству, искренне за-
веряла, что проблем никаких нет,
деньги нам возвратят, и точно в
срок. И мы их действительно по-
лучили, причем день в день.

Скидка с подвохом
На отдых нынешней осенью

мы все-таки выбрались, но ме-
сяцем позже, под занавес сезо-
на. Тур брали у проверенного
оператора, к которому обраща-
лись ранее, и не имели никаких
проблем. А оформляли через тур-
агентство, являющееся его офи-
циальным дилером. Первым де-
лом, понятно, мы у них спросили,
насколько быстро они возвра-
щают деньги, если бронирова-
ние не подтвердят. Нас заверили,
что мгновенно. На сайте туропе-
ратора тоже висела информа-
ция, что средства в этом случае
возвращаются сразу, а не через
пять или двадцать дней.

Тем же, кто, возможно, по-
падет в подобную ситуацию,
можно посоветовать одно: не
паниковать. Правда и закон на
вашей стороне. На сайте Роспо-
требнадзора можно найти не-
мало примеров, когда туристы
при поддержке ведомства от-
стаивали свои права. В одном из
недавних несостоявшейся ту-

ристке пришлось подать в суд на
турфирму, которая, взяв деньги,
оставила ее без поездки. Пре-
тензия осталась без ответа,
деньги зависли.

В Роспотребнадзоре женщи-
не помогли составить исковое
заявление в суд. Последний вы-
нес решение о взыскании с от-
ветчика стоимости тура, не-
устойки за нарушение срока ока-
зания услуги, компенсации мо-
рального вреда, штрафа за отказ
в добровольном порядке от удов-
летворения требований потре-
бителя, а также издержек на
юридическое сопровождение.
Полученная туристкой сумма
превысила 120 тысяч рублей.

Напоследок пара советов тем,
кто только собирается в путе-
шествие, от обладателей горь-
кого, но полезного опыта. Преж-
де всего, не ведитесь на посулы
того туроператора, который
предлагает тур по более низкой
цене, чем у всех остальных, осо-
бенно если разница существен-
ная. Возможно, это просто «за-
мануха», чтобы клиент выложил
деньги. В интернете гуляет не-
мало историй, когда брониро-
вание такая фирма не подтвер-
ждала, а с возвратом денег за-
тягивала, по-видимому, исполь-
зуя их в своих целях. Некоторые
пострадавшие утверждают, что
им пытались продать туры в не-
работающие отели, заведомо
предвидя результат.

Ну и, конечно, перед тем как
довериться туроператору, не-
плохо почитать отзывы о нем,
желательно в самых разных ис-
точниках. В соцсетях можно даже
наткнуться на группы, посвя-
щенные испорченному отдыху с
отдельными из них. Изучите вни-
мательно, в чем суть претензий.
Если речь идет о задержке рей-
са (на чартерах это допускается)
или о не оправдавшем ожидания
отеле (а что хорошего может
быть в трехзвездочном?) — это
одно. Если же описываются бо-
лее неприятные истории, то есть
повод задуматься, правильный
ли выбор вы делаете.  

Желание на недельку
уехать в какую-нибудь
теплую страну возникло
среди нашей осени
внезапно. Вот только
вариантов с датами
потенциального
путешествия было 
не так много: отпуск
давали только в конце
сентября и на семь
календарных дней.
Поэтому, по-быстрому
перебрав 
все относительно
подходящие туры,
остановились на одном 
из них, где и отель 
был неплох, 
и авиаперелет устраивал. 
Да и туроператор,
который его предлагал,
был весьма известен 
и популярен.

Галина ТРЯСКИНА

Испытано на себе/

Улетевшие рубли
Собираясь на отдых, можно остаться и без него, и без денег

На пути к зарубежному отдыху немало подводных камней. // Фото автора.

Не ведитесь на посулы 
того туроператора, который
предлагает тур по более низкой цене,
чем у всех остальных, особенно 
если разница существенная. 
Возможно, это просто «замануха»,
чтобы клиент выложил деньги.

Сразу же после рождения дочь
стала задыхаться. Ее подключи-
ли к аппарату искусственной вен-
тиляции легких и отправили в
Республиканскую детскую кли-
ническую больницу (РДКБ, Уфа).
Здесь нам диагностировали син-
дром Пьера Робена — расще-
лина неба, челюсть и язык недо-
развиты. Рания не могла ни ды-
шать, ни кушать самостоятельно,
пришлось установить трахе-
остому и зонд для питания. Для
нас это был настоящий шок! Ме-
сяц мы провели в больнице,
после выписки продолжили лече-
ние в родном Салавате. До сих
пор дочка дышит с помощью тра-
хеостомы и питается через зонд.
Болезнь не дает ей развиваться.
Рание нужна срочная операция:
с помощью дистракционного ап-
парата врачи вернут челюсти
нормальный размер, а после зай-
мутся расщелиной неба. Опера-
цию сделают по квоте в РДКБ, но

дистрактор надо оплатить са-
мим. Нам не осилить такую сум-
му — я в декрете, зарабатывает
только муж. Пожалуйста, помо-
гите!

Ямиля АБДУЛЛИНА.

Башкортостан.

Наиль ДАВЛЕТШИН,
заведующий
отделением челюстно-
лицевой хирургии
Республиканской
детской клинической
больницы (Уфа):

— Рание показана
операция 
с использованием
компрессионно-
дистракционного
устройства. 
Мы восстановим
физиологический
размер нижней
челюсти, 
это нормализует
функции дыхания 
и глотания.

Дочка заболела в прошлом
году: появились приступы
удушья, потом спазмы мышц
груди, спины, ног и рук. Жене
стало тяжело ходить, подни-
маться по лестнице. Во время
приступов дочь кричит от боли.
Несколько раз мы обследова-
лись в уфимских больницах, но
диагноз так и не установили.
Мы приехали в Москву, сдали
анализы на несколько наслед-
ственных заболеваний — ниче-
го не подтвердилось. Из-за от-
сутствия диагноза врачи не мо-
гут назначить лечение. Состоя-
ние Жени ухудшается, она пе-
рестала посещать школу, до-
машние уроки тоже бесполезны
— после каждого приступа ей
трудно держать в руках даже
шариковую ручку. Московские
врачи настаивают на полном ге-
нетическом обследовании: как
они считают, это поможет уста-
новить диагноз и подобрать те-

рапию. Но мы не можем опла-
тить дорогой анализ. У нас трое
детей, я все время нахожусь ря-
дом с дочкой, доходов мужа
едва хватает на жизнь и оплату
съемной квартиры. Помогите!

Ирина ЧЕРНОВА.

Башкортостан.

Инна ШАРКОВА,
невролог Медико-
генетического 
научного центра 
имени академика 
Н. П. Бочкова 
(Москва):

— Для уточнения
причины заболевания,
исключения его
наследственной
причины и возможного
адекватного подбора
поддерживающей
медикаментозной
терапии, 
решения вопроса 
о целесообразности
проведения
функциональной
нейрохирургии 
в настоящее время
необходимо провести
секвенирование
генома.

2 октября на сайте Рус-
фонда, на resbash.ru, в газе-
те «Республика Башкорто-
стан» мы рассказали исто-
рию семилетнего Руслана
Галлямова из Альшеевского
района Башкортостана. У
мальчика нейросенсорная
тугоухость 2-й степени слева,
глухота справа. Руслан прак-
тически не слышит, теряет
навыки общения, речь ста-
новится неразборчивой. Что-
бы полноценно слышать, об-
щаться и развиваться, ре-
бенку необходимы слуховые
аппараты. Руслану отказали
в инвалидности, приборы за
счет госбюджета ему не пре-
доставляются. У родителей
мальчика нет возможности
оплатить слуховые аппараты.
Рады сообщить: вся необхо-
димая сумма (115 212 руб.)
собрана. Ильзина, мама Ру-

слана, благодарит всех за
помощь. Примите и нашу
признательность, дорогие
друзья.

Всего с 1 октября 155 чита-
телей rusfond.ru, kommer-
sant.ru, resbash.ru, газеты
«Республика Башкортостан»
исчерпывающе помогли троим
детям — очередникам бюро
Русфонда в Башкортостане
на 463 865 рублей.

Оплачены: окклюдер для
операции на сердце Эмилю Ла-
тыпову (8 лет, 261725 руб., Баш-
кортостан); медико-генетиче-
ская консультация Даше Коно-
валовой (17 лет, 49320 руб.,
Башкортостан); слуховые аппа-
раты Руслану Галлямову (7 лет,
115212 руб., Башкортостан).

Помогли: ИП Бобров Вик-
тор Михайлович, ИП Саитова
Лена Ирековна, Азамат, два
Алексея, Альфир, Амир Анваро-
вич Валеев, Гульназ Ибатуллина,
две Дарьи, здоровья, Игорь,
Илья, Лилия, Марс Фанзарович
Афлятунов, Никита, Оксана Зин-
ченко, Олег, Регина, Рустамович,
Рустам Сатлыков, Elvira (все —
Башкортостан). Полный спи-
сок на rusfond.ru

Спасибо!

Ваш Русфонд.
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Благотворительность/

Шанс на развитие
Рания Абдуллина, 6 месяцев, 
синдром Пьера Робена (патология развития 
костей лица и нёба), спасёт операция, 
требуется дистракционный аппарат. 375 097 руб.

О Русфонде
Русфонд (Российский фонд помощи) создан

осенью 1996 года для помощи авторам отча-
янных писем в «Ъ». Проверив письма, мы разме-
щаем их в «Ъ», на сайтах rusfond.ru, kommersant.ru,
в эфире ВГТРК и радио «Коммерсантъ FM», в со-
циальных сетях, а также в 172 печатных, телеви-
зионных и интернет-СМИ. Возможны переводы с
банковских карт, электронной наличностью и
SMS-сообщением, в том числе из-за рубежа
(подробности на rusfond.ru). Мы просто помога-
ем вам помогать. Всего собрано свыше 13,812
млрд рублей. В 2019 году (на 7 ноября) собрано
1 187 774 193 рубля, помощь получили 1637 де-
тей. Русфонд — лауреат национальной премии
«Серебряный лучник» за 2000 год, входит в реестр
НКО — исполнителей общественно полезных
услуг. В 2019 году Русфонд выиграл президент-
ский грант на проект «Совпадение. Экспедиция
доноров костного мозга», а его Национальный
РДКМ — президентский грант на проект «Акаде-
мия донорства костного мозга» и грант мэра
Москвы на проект «Спаси жизнь — стань донором
костного мозга». Президент Русфонда Лев Ам-
биндер — лауреат Государственной премии РФ.

Адрес фонда: 125315, г. Москва, а/я 110;
rusfond.ru; e-mail: rusfond@rusfond.ru.
Приложения для айфона и андроида rus-

fond.ru/app.
Телефоны: 8-800-250-75-25 (звонок по

России бесплатный), 8 (495) 926-35-63 — с
10.00 до 20.00.

Поставить диагноз
Женя Габидуллина, 11 лет, дегенеративная 
болезнь неуточнённая, требуется обследование. 
70 144 руб.

Руслану Галлямову 
оплачены слуховые аппараты

Как помочь Рание и Жене
1. Через банк

Прийти с реквизитами фонда (см. ниже) в лю-
бой банк и сделать перевод. Внимание: Сбербанк
не облагает переводы в Русфонд комиссией. В
строчке «назначение платежа» обязательно ука-
жите, какому ребенку конкретно вы хотите помочь
(например: Пожертвование на лечение Рание Аб-
дуллиной. НДС не облагается). Если возникнут
сложности при платежах, сообщите нам по те-
лефону 8-937-831-61-95.

2. Через банковскую карту
Зайдите на башкирскую страничку Русфонда

rusfond.ru/bashkortostan, выберите ребенка, ко-
торому хотите помочь, нажмите красную плаш-
ку «как помочь» и отправьте деньги с банковской
карты Visa или MasterCard.

3. Другие способы
На башкирской странице сайта rusfond.ru/

bashkortostan вы найдете и другие способы пе-
речисления пожертвования и сможете выбрать
для себя наиболее удобный. Например, получить
и распечатать счет для оплаты в любом платеж-
ном терминале, оплатить через Сбербанк-он-
лайн, оплатить через кошелек Rbk Money, Web-
money, через систему «Яндекс. Деньги», «Con-
tact», получить квитанцию для перечисления че-
рез Почту России.


