	ПРОЕКТ

	 

ТАБЛИЦА АТОР

	Вид услуги
	Замечания при предоставлении услуг
	Норма снижения стоимости неоказанной услуги, % в сутки
	Примечания

	I. Размещение
	1. Непредоставление забронированного объекта (гостиницы)

 

	
	1.1. Предложенный отель выше категории
	0% +  компенсация*
	Если клиент проживал в предложенном отеле, соответственно он согласился на замену, договор расторгать отказался

	
	1.2. Предложенный отель такой же категории
	100 % разницы в стоимости 2-х отелей + стоимость одного дня проживания или 5-15% стоимости проживания
	Если стоимость не одинаковая

	
	1.3. Предложенный отель ниже категории
	100 % разницы в стоимости 2-х отелей +  компенсация*
	 

	
	1.4. Предложенный отель расположен в другом районе города
	5-15 % 
	Если место проживания было прописано в договоре или заявке клиента

	
	2. Удаленность гостиницы от пляжа
	5-15 % 
	Если в договоре или заявке клиента было прописано проживание в отеле на первой линии

	
	4. Отклонения от заказанного номера:

	
	4.1. двухместный номер вместо одноместного;
	0% +  компенсация*
	Если клиент проживал в предложенном отеле, соответственно он согласился на замену, договор расторгать отказался

	
	4.2. трехместный номер вместо одноместного;
	0% +  компенсация*
	Если клиент проживал в предложенном отеле, соответственно он согласился на замену, договор расторгать отказался

	
	4.3. трехместный номер вместо двухместного
	10%
	При условии, что к клиентам корпоративной группы или группового тура подселили клиентов других групп

 

	
	4.4. четырехместный номер вместо двухместного
	15%
	

	
	4.5. Тип предложенного номера меньше (SNGL вместо DBL, DBL вместо TRPL и т.п.)
	100 % разницы в стоимости 2-х номеров +  компенсация*
	

	
	4.6. В номере при сохранении площади меньше комнат, чем заказано
	20%
	Относительно номеров типа SUITE

	
	4.7. Иное существенное нарушение в размещении
	0-20 % стоимости проживания
	Имеется в виду расмещение в номерах заказанного типа, но вблизи с подсобными помещениями отеля, радом с лифтом, в полуподвальных помещениях, с видом на стройку и т.п.

	
	5. Недостатки при предоставлении номеров:

	
	5.1. слишком маленькая площадь
	10%
	При сохранения типа номера и если площадь номера прописана в договоре

	
	5.2. отсутствие балкона
	100 % разницы в стоимости 2-х номеров +  компенсация*
	Если номер с балконом был заказан клиентом и подтвержден оператором

	
	5.3. отсутствие вида на море
	100 % разницы в стоимости 2-х номеров +  компенсация*
	Если номер с видом на море был заказан клиентом и подтвержден оператором

	
	5.4. отсутствие туалета
	15%
	Если туалет не в номере, а на этаже

	
	5.5. отсутствие душевой кабины/отсутствие душа
	5% / 10%
	Если в описании номера указана душевая кабина

	
	5.6. отсутствие кондиционера
	10%
	Если данная услуга указана в описании номера 

	
	5.7. Вместо кондиционера система кондиционирования без возможности самостоятельного управления
	5-10%
	

	
	5.8. отсутствие ТВ
	3-5%
	

	
	5.9. Состояние номера требует ремонта
	15-30 % 
	В зависимости от степени повреждений и если документально подтверждено администрацией отеля, представителем принимающей стороны

	
	5.10. насекомые
	5-10%
	В зависимости от страны и необходимо определить, как турист должен доказать наличие насекомых в номере

	
	6. Неисправное оборудование:

	
	6.1. туалет
	10-15%
	Все должно быть подтверждено документально администрацией отеля



	
	6.2. электричество/газ
	10%
	

	
	6.3. вода
	10-15%
	

	
	6.4. кондиционер
	5-15%
	В зависимости от времени года

	
	6.5. лифт
	5%
	 

	
	7. Сервис:

	
	7.1. полное отсутствие
	10-20%
	Все должно быть подтверждено документально администрацией отеля



	
	7.2. плохая уборка номера
	10%
	

	
	7.3. нарушение графика смены постельного белья и полотенец
	5%
	Если график указан в описании номера

	
	8. Наличие шума и неприятных запахов:

	
	8.1. шум днем (как в самом отеле, так и из-за стройки, дискотеки и т.п, находящихся рядом с отелем)
	5-10%
	Все должно быть подтверждено документально администрацией отеля

 

	
	8.2. шум ночью (как в самом отеле, так и из-за стройки, дискотеки и т.п, находящихся рядом с отелем)
	10%
	

	
	8.3. неприятные запахи
	5-10%
	

	II. Питание
	1. Полное отсутствие
	20 % стоимости проживания
	

	
	2. Частичное отсутствие (нет ужинов при заказе НВ)
	10 % стоимости проживания
	 

	
	3. Питание предлагается в другом отеле
	5-10 % стоимости проживания
	 

	III. Прочее
	1. Отсутствие бассейна
	10%
	При условии, что бассейн был указан в описании отеля

	
	2. Отсутствие сауны
	10%
	В зависимости от страны и при условии, что бассейн был указан в описании отеля

	
	3. Отсутствие лежаков и пляжных зонтов
	5-10%
	Для туров с отдыхом на море

	
	4. Отсутствие анимации
	5 %    стоимости проживания
	Если эта услуга была прописана в договоре или указана в заявке туриста

 

	
	5. Отсутствие специальной службы по уходу за детьми и занятий с ними
	5 %  стоимости проживания
	

	
	6. Экскурсионное обслуживание:

	
	6.1. Отсутствие сопровождающего на маршруте
	5-15 % 
	Только для экскурсионных туров

	
	6.2. Отсутствие русскоговорящего гида на экскурсии
	50%
	При условии приобретения экскурсии в России

	
	6.3. Отсутствие представителя оператора в отеле (встречи с туристами, продажа экскурсий)
	5%
	Если в туре предполагается подобное

	
	6.4. Отсутствие  экскурсии без замены
	100%
	 

	
	6.5. Замена экскурсии
	100 % разницы в стоимости 2-х экскурсий
	Если стоимость не одинаковая

	
	7. Потеря времени из-за необходимого переезда:



	
	7.1. внутри отеля проживания
	25%
	Если переселение происходило по инициативе или ошибке оператора



	
	7.2. в другой отель
	50%
	

	IV. Транспорт
	1. Отсутствие проездных билетов
	100% +   компенсация*
	При ошибке туроператора

	
	2. Проездные билеты более низкого класса
	100 % разницы в стоимости 2-х классов   +  компенсация*
	

	
	3. Отсутствие взятого на прокат автомобиля
	100%
	

	
	4. Отсутствие трансфера аэропорт-отель-аэропорт на любом отрезке
	100%
	Как вариант: Расходы на транспорт, заменивший уже оплаченный


* Под компенсацией подразумевается частичное возмещение морального вреда клиенту при  очевидном  существенном нарушении договора со стороны туроператора. Сумма компенсации может быть, например, стоимость одного дня проживания или услуги, или  5-15% от неоказанной услуги.
Пояснения к таблице АТОР:
       1. Незначительный ущерб во внимание не принимается.

       2. Размер процента (в указанном диапазоне) не зависит от личных качеств отдельных туристов (возраст, пол, чувствительность или нечувствительность к чему-либо). Исключение могут составлять :

       а) особые личные качества или недостатки туриста, которые были известны туроператору при покупке поездки;

       б) при недостатках по группе III снижение не предоставляется, если ущерб для туриста был заранее очевидным или недоказуем.

       3. Процентная норма берется только со стоимости и количества дней неоказанной услуги .  
