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Введение 

Туризм представляет собой временные выезды или путешествия людей в другую 

страну или местность, отличную от места постоянного жительства, на срок от 24 часов до 

6 месяцев в течение одного календарного года или с совершением не менее одной ночевки 

в развлекательных, оздоровительных, спортивных, гостевых, познавательных, религиозных 

и иных целях без занятия деятельностью, оплачиваемой из местного источника. 

Туризм и путешествия являются неотъемлемой частью индустрии гостеприимства. 

Путешествия – главная тема туризма. Различия во времени, расстояниях, местах 

проживания, целях и продолжительности пребывания – лишь отличительные элементы 

туризма. В целом, туризм является многоцелевым феноменом, который одновременно 

сочетает в себе элементы приключений, романтику дальних странствий, определенную 

тайн, посещение экзотических мест и, одновременно, земные заботы предпринимательства, 

вопрос здоровья, личной безопасности и сохранности имущества. 

Туризм является одной из ведущих и наиболее развивающихся отраслей экономики 

и за быстрые темпы он признан экономическим феноменом столетия. Быстрому его 

развитию способствует расширение политических, экономических, научных и культурных 

связей между государствами и народами мира. Массовое развитие туризма позволяет 

миллионам людей расширить свой кругозор, познакомиться с достопримечательностями, 

культурой, традициями той или иной страны. 

Реализация туристского бизнеса в условиях рынка может быть осуществлена при 

наличии четырёх основных составляющих: капитала, технологии, кадров, рекреационных 

ресурсов. Это означает, что, недостаточно имея капитал, приобрести кадры, технологию и 

заниматься туризмом. Для этого необходимо выбрать место, где имеются рекреационные 

ресурсы, а если такого места нет, то создать его. Это одна из специфических особенностей 

туристского бизнеса в условиях рынка. Так как четвёртая составляющая – рекреационные 

ресурсы – является наиболее дешёвой, то в целом это определяет высокую рентабельность 

туристского бизнеса. Если туризм связан с созданием туристского ресурса, то 

себестоимость туристского продукта резко возрастает. 

Во многих странах туризм играет значительную роль в формировании валового 

внутреннего продукта, активизации внешнеторгового баланса, создания дополнительных 

рабочих мест и обеспечение занятости населения, оказывает огромное влияние на такие 

ключевые отрасли экономики, как транспорт и связь, строительство, производство товаров 
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народного потребления, то есть выступает своеобразным стабилизатором социально – 

экономического развития. 

Чтобы преуспеть в туристском бизнесе необходимо хорошее знание международных 

правовых норм и правил, практики туристского менеджмента и маркетинга, прежде всего, 

требуется профессиональная, основанная на потребностях потребителя туристских услуг 

организация производства и реализации туристского продукта, нужна полная и 

всесторонняя информированность производителя туристских услуг относительно всего 

того, что касается клиента, как потребителя этих самых услуг.  

Целью производственной практики является закрепление знаний, полученных на 

лекционных и практических занятиях, приобретение практических навыков в области 

следующих компетенций: предоставление турагентских и туроператорских услуг, а также 

услуг по сопровождению.  

В ходе данных компетенций в период с 28.11.2023 по 25.12.2023 необходимо 

научиться:  

1) Предоставлять турпродукт индивидуальным и корпоративным потребителям;  

2) Составлять бланки, необходимые для реализации турпродукта; 

3) Проводить проверку документов, необходимых для выхода тургруппы на 

маршрут; 

4) Проводить анализа деятельности других туркомпаний; 

5) Составлять программы туров для российских и зарубежных клиентов; 

6) Предоставлять потребителю полную и актуальную информацию о требованиях 

консульств зарубежных стран к пакету документов. 

В качестве примера для исследования была выбрана туристская фирма ООО 

«Дальинтурист», г. Владивосток. 
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1 Общие сведения о деятельности предприятия ООО 
«Дальинтурист» 

1.1 История создания и развития предприятия 

Название компании: Общество с ограниченной ответственностью туристская фирма 

«Дальинтурист». Место нахождения: Приморский край, г. Владивосток, улица Адмирала 

Фокина, д. 8а. Часы работы: понедельник – пятница 09:00 – 18:00, суббота 10:00 – 15:00, 

воскресенье – выходной. Контактный телефон 8(924) 000-58-55 (Приложение А). 

Компания «Дальинтурист» – одна их ведущих туристических компаний на 

Российском Дальнем Востоке.  Деятельность туристской фирмы началась в июле 1992 году. 

Генеральным директорам турфирмы с 6 февраля 2004 года и по сегодняшний день является 

Сорокина Наталья Валерьевна. 

«Дальинтурист» является туроператором по выездному, въездному и внутреннему 

туризму. Состоит в едином федеральном реестре Туроператоров под номером 012325.  

«Дальинтурист» входит в список Российских туроператоров, имеющих полномочия 

осуществлять деятельность в рамках реализации Соглашения между Правительством 

Российской Федерации и Правительством Китайской народной республики о безвизовых 

групповых туристических поездках от 29 февраля 2000 года, как на выезд российских групп 

в Китайскую народную республику, так и на приём групп китайских туристов.  

«Дальинтурист» – многопрофильный туроператор, специализирующийся на 

выездном групповом и индивидуальном туризме. 

За время своей деятельности компания стала крупным туроператором по Приморью, 

чему кроме всего прочего, способствовала работа по развитию внутреннего туризма.  

На сегодняшний день туристская фирма активно отправляет туристов в Китай в 

экскурсионные и лечебные туры. Каждый день группы туристов пересекают границу и 

благодарят «Дальинтурист» за высокое качественно предоставленного путешествия.  

Также компания предоставляет туры в ОАЭ, Таиланд, Абхазию, Египет, Кубу и так 

далее. В список предоставляемых услуг также входят туры по регионам России, начиная с 

Калининграда и заканчивая Владивостоком. Компания имеет большой выбор экскурсий по 

Приморскому краю и городу Владивосток, что способствует развитию туризма в нашем 

домашнем регионе. 

Компания занимается массовым туризмом, но при этом старается учитывать 

индивидуальные потребности каждого отдыхающего. Также предлагает полный перечень 

услуг по бронированию, продаже и доставке авиабилетов на международные и внутренние 

рейсы, оформление виз в Китай. 
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ООО «Дальинтурист» входит в Единый Федеральный реест Турагентов под номером 

0002458. Компания имеет агентские договоры со многими крупными московскими 

туроператорами.  

Имеет сформированный фонд персональной ответственности туроператоров перед 

туристами в сфере выездного туризма. 

Туристская фирма являются членом Ассоциации «Турпомощь» – объединение 

туроператоров в сфере выездного туризма.    

У туристской фирмы имеется решение о продлении срока освобождения 

туроператора ООО «Дальинтурист» от финансового обеспечения в сфере выездного 

туризма и уплаты взносов в фонд персональной ответственности туроператора на срок до 1 

апреля 2024 года. 

ООО «Дальинтурист» имеет товарный знак (знак обслуживания) с 2003 года 

зарегистрированный в Федеральной службе по интеллектуальной собственности, патентам 

и товарным знакам №280044. 

«Дальинтурист» ведет успешную коммерческую деятельность не только во 

Владивостоке, но и имеет прямые связи с рядом фирм Хабаровска, Магадана, Якутска, 

Благовещенска, Южно-Сахалинска и других городов Дальнего Востока.  

За 31 год своей успешной роботы «Дальинтурист» стал обладателем огромного числа 

грамот за победы и участия в региональных и местных конкурсах, благодарностей от 

партнеров, компаний и так далее [1]. 

1.2 Учредительные документы, организационно-правовая форма и 
форма собственности предприятия ООО «Дальинтурист» 

«Дальинтурист» – общество с ограниченной ответственностью. Общество с 

ограниченной ответственность в свою очередь является формой ведения бизнеса, которая 

позволяет открыть предприятие в одиночку или с партнерами и работать в большинстве 

сфер, например, в медицине, торговле или страховании, туризме. 

Оформить ООО могут физические или юридические лица – учредители. Их должно 

быть не больше 50. Чтобы открыть ООО, учредители вкладывают деньги или имущество, 

которое становится гарантией для кредиторов, – это называется «уставный капитал», 

минимум 10000 рублей. Если уставный капитал вносят имуществом или акциями других 

компаний, нужно пригласить независимого оценщика, оценить имущество и внести 

информацию о нем в договор об учреждении [2]. 

Особенности ведения деятельности в качестве ООО:  
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а) ООО отвечает по своим обязательствам и долгам только своими активами и 

уставным капиталом. При ликвидации или банкротстве ООО выплачивать долги 

организации из личных средств участникам не придётся. Однако если кредиторы в суде 

докажут, что к несостоятельности привели намеренные действия учредителей или 

руководства, то на них может быть возложена дополнительная ответственность по долгам 

общества. 

б) ООО может иметь небольшой минимальный уставный капитал. Все участники 

ООО должны в течение 4 месяцев с момента регистрации внести свою долю в уставный 

капитал. Размер дивидендов участника зависит от размера его доли. Минимальный размер 

уставного капитала – 10 000 рублей. 

в) ООО не имеет ограничений по видам деятельности. В отдельных случаях может 

потребоваться получение лицензии. 

д) ООО может создавать филиалы и открывать представительства. 

е) ООО предоставляет больше возможностей для привлечения инвестиций по 

сравнению с индивидуальными предпринимателями. ООО может принимать новых 

участников в свой состав или от своего имени заключать инвестиционные договоры. 

ж) Налоговая нагрузка на дивиденды в случае ООО больше по сравнению с ИП. 

Участники ООО могут получать свой процент от прибыли ООО только в форме дивидендов. 

График выплаты дивидендов устанавливается решением участников ООО. Для выплаты 

дивидендов учредителю ООО нужно сначала выплатить налог на прибыль, а потом, при 

выплате дивидендов учредителю, удержать с них подоходный налог. 

и) Для принятия некоторых решений необходимо согласие всех участников ООО.  

к) Участники ООО могут передать или продать свою долю. По общему правилу 

участник ООО может продать свою долю, передать ее или использовать в качестве залога 

без каких-либо ограничений. При продаже доли остальные участники ООО обладают 

преимущественным правом покупки. Цена для участников ООО и третьих лиц должна быть 

одинаковой. При этом уставом могут быть предусмотрены ограничения на продажу и 

передачу долей.  

л) Участник может быть исключён из ООО по решению суда, если он: грубо 

нарушает свои обязанности; своими действиями или бездействием делает невозможной 

деятельность общества; существенно затрудняет деятельность общества. По своему 

желанию участник может выйти из общества в любое время, если иное не предусмотрено 

уставом. 
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м) Если у ООО перерыв в работе и нет наёмных сотрудников, то платить 

обязательные страховые взносы не нужно. Если руководитель ООО является единственным 

сотрудником, и он ушёл в неоплачиваемый отпуск на период приостановления деятельности 

ООО, то страховые взносы за него платить не нужно. В остальных случаях страховые 

взносы уплачиваются в общем порядке. 

н) Для ООО установлены более высокие штрафы по сравнению с ИП, а 

ответственность может налагаться как на общество в целом, так и на его должностных лиц. 

Должностные лица могут быть привлечены, в том числе к уголовной ответственности. 

п) Простая процедура регистрации ООО. Для регистрации ООО необходимо 

предоставить в налоговую службу по месту нахождения юридического лица пакет 

документов. 

р) Количество участников ООО ограничено. Число участников ООО не должно быть 

больше 50. ООО может состоять из одного лица, которое является его учредителем.  

с) Процедура закрытия ООО является сложной и длительной. Ликвидация ООО 

занимает от 2-х месяцев (ООО с нулевым балансом) до одного года (при наличии у ООО 

долгов). 

Учредительным документом общества с ограниченной ответственностью является 

устав. Учредители должны написать устав – документ, который описывает деятельность их 

компании. Главные решения в ООО принимает собрание участников во главе с избранным 

руководителем. Генерального директора тоже выбирают на собрании – им может быть 

кто‑то из учредителей или наемный сотрудник, но процедура выбора обязательна, это 

фиксируется в уставе. 

В уставе нужно отразить все основные вопросы о деятельности компании, чтобы 

в процессе работы не возникало спорных ситуаций. Вот что должно быть в уставе ООО: 

а) Полное и сокращенное наименование компании. 

б) Адрес компании, который будет указан в ЕГРЮЛ. Достаточно прописать 

населенный пункт. 

в) Размер уставного капитала и доли участников. 

Д Компетенция общего собрания участников и вопросы, которые на нем будут 

решаться. Если участник один, в уставе пишут, что по всем вопросам участник принимает 

решения единолично и оформляет их письменно. 

е) Порядок и сроки проведения очередных и внеочередных собраний участников. 

ж) Права и обязанности участников. Например, участники вправе управлять делами 

компании и обязаны оплачивать доли в уставном капитале. 
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и) Кто будет руководить компанией: один человек – генеральный директор или 

несколько, например, совет директоров, и на какой срок избирается руководство. 

к) Правила выхода участника из ООО и как поступают с его долей. 

л) Порядок хранения документов и их раскрытия. Например, с какими документами 

могут знакомиться все участники, а с какими – только избранные. 

м) Другие важные сведения. К примеру, какое имущество можно, а какое нельзя 

вносить в уставный капитал; сколько голосов необходимо для принятия решений на общих 

собраниях; собирается ли ООО использовать в своей работе печать и так далее [3]. 

Документы туристской фирмы «Дальинтурист» можно разделить на три большие 

группы: документы, выдаваемые туристам; учредительные документы; документы, 

относящиеся к разработке туров. 

Учредительным документом ООО «Дальинтурист» является устав. Об этом говорит 

ст. 11 ГК РФ, №208–ФЗ. Учредительные документы ООО «Дальинтурист»: 

– свидетельство ОГРН; 

– выписка из ЕГРЮЛ: 

– свидетельство ИНН ООО «Дальинтурист»; 

– карточка предприятия; 

– устав ООО «Дальинтурист»; 

Основным документом, определяющим деятельность ООО «Дальинтурист», 

является его устав, зарегистрированный надлежащим образом [1]. 

В любом из офисов продаж клиенты могут получить полный комплекс услуг, а 

именно: оформление туров, продажа авиабилетов, оформление виз, страховок и прочих 

услуг. 

1.3 Организационная структура и взаимодействие подразделений 

Организационная структура предприятия – это целостная система, специально 

разработанная таким образом, чтобы работающие в ее рамках люди могли наиболее 

эффективно добиться поставленной перед ними цели. Организационная структура отражает 

взаимоотношения между руководящим составом и рабочим персоналом, дает четкое 

представление, кто на предприятии отвечает за принятие управленческих решений. 

В штате туристской фирмы «Дальинтурист» работают: 

Директор фирмы. К основным обязанностям относятся: организация и обеспечение 

эффективной работы фирмы; осуществление контроля за качеством обслуживания клиентов 
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обеспечение ведения своевременного представления отчетности по хозяйственно-

финансовой деятельности; решение вопросов в пределах предоставленных ему прав. 

Заместитель директора. Обязанности заместителя директора включают: 

осуществление тактического и оперативного планирования работы; распределение 

обязанностей; проведение текущего контроля над выполнением задач, управление 

подчиненным персоналом.  

Бухгалтерия. Она отвечает за ведение первичного бухгалтерского учета; начисление 

заработной платы, выплат по гражданским договорам; ведение налогового и 

управленческого учета; минимизация налоговых выплат. Специалист по бухгалтерскому 

учету должен владеть нормативной базы, знать отраслевое законодательство и постоянно 

повышать квалификацию. 

Офис продаж. К функциям отдела продаж относятся: работа с клиентами; прием 

заявок у клиентов; проработка плана индивидуального тура; связь с операторами и 

средствами размещения; бронирование туров; оформление виз, страховок; бронирование и 

продажа авиабилетов. 

Менеджеры анализируют мотивацию спроса на реализуемые туристские продукты, 

организуют изучение потребностей туристов. Ведут переговоры с туроператорами, 

согласовывают основные условия договоров на предоставление услуг, готовят проекты 

договоров и обеспечивают их заключение. Схема организационной структуры ООО 

«Дальинтурист» представлена на рисунке 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 1 – Организационная структура предприятия ООО «Дальинтурист» 

Директор 

Заместитель директора 

Офис продаж 

Бухгалтерия 

Менеджер по выездному туризму 

Менеджер по въездному туризму 
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Туристская фирма «Дальинтурист» активно использует компьютерные технологии, 

которое значительно ускоряет все расчеты и формирование документов. Компьютеры всех 

сотрудников имеют подключение к Интернету. 

Управленческая структура ООО «Дальинтурист» имеет высококвалифицированных 

работников с большим опытом работы. Для работы с клиентами компания имеет 

собственные, современные офисы, оснащенные необходимым техническим оборудованием. 

1.4 Основные задачи, виды деятельности (услуг) предприятия 

Основные виды деятельности ООО «Дальинтурист»: продажа туристские услуги. 

Туристская фирма работает на рынке продажи туристических услуг с 1992 года.  

Виды услуг, предлагаемые предприятием: 

а) Туроператор по Китаю. «Дальинтурист» входит в список Российских 

туроператоров, имеющих полномочия осуществлять деятельность в рамках реализации 

Соглашения между Правительством Российской Федерации и Правительством Китайской 

народной республики о безвизовых групповых туристических поездках от 29 февраля 2000 

года, как на выезд российских групп в Китайскую народную республику, так и на приём 

групп китайских туристов; 

б) Туроператор в Приморье (исторические, экскурсионные, природные туры); 

в) Турагент в страны Европы, Азии; 

д) Визовая поддержка; 

е) Доставка пассажиров из аэропорта и в аэропорт по России и за рубежом; 

ж) Бронирование гостиниц в городах России и за рубежом; 

и) Аренда автобусов и микроавтобусов (Владивосток и Приморье); 

к) Подбор оптимального маршрута и тарифа при покупке авиабилета; 

л) Оформление групповых перевозок; 

м) Заказ билетов по телефону и в Интернете; 

н) Доставка авиабилетов по организациям; 

п) Продажа турпакета в кредит или рассрочку; 

р) Возможна любая форма оплаты. Принимаем кредитные карты. 

1.5 Перспективы развития предприятия 

В настоящее время на туристском рынке Приморского края существует более 150 

туристских фирм, поэтому конкурентное преимущество получают те фирмы, которые 

пользуются внутренними ресурсами. ООО «Дальинтурист» стремится укрепить свое 
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положение среди ведущих региональных компаний, сохранить передовые позиции по 

операционным показателям и войти в группу лидеров по финансовым показателям. 

Динамичное развитие в последние годы позволило создать потенциал для 

устойчивого роста и планомерной реализации стратегических задач компании. Ключевыми 

составляющими этого являются многолетний опыт, штат высококвалифицированного 

персонала и эффективная система развития. Туристская фирма «Дальинтурист» ставит 

перед собой задачу устойчиво улучшать качество предоставляемых услуг и обеспечивать 

конкурентоспособную ценовую политику при условии благоприятной конъюнктуры и 

оптимальной системы налогообложения. 

Основной характерной чертой управления в организации является 

ориентированность компании на долгосрочные перспективы, диверсификация 

деятельности, максимальное использование творческого потенциала организации и 

проведение фундаментальных научных исследований. 

Среди организации управления в компании «Дальинтурист» можно выделить 

следующие тенденции: 

а) Базой для принятия решений служит ориентация на предвидение. Организация 

задает своим работникам цель, для достижения которой они работают; 

б) Гибкость и адаптивность организации к изменениям внешнего окружения, 

которые достигаются за счет обучения работников, экспериментирования и применения 

специальных средств оценки и анализа деятельности; 

в) Глобализация. В современных условиях для успешной деятельности фирма 

стремится иметь глобальную стратегию, которая позволила бы предприятию действовать в 

ряде стран; 

г) Эффективность деятельности фирмы в значительной степени зависит от развития 

информационных технологий; 

д) Рост роли инноваций и предпринимательства.  

Стратегическим приоритетом турфирмы является эффективное удовлетворение 

требований заказчиков и обеспечение максимально выгодных условий для долгосрочного 

сотрудничества. За время работы компания ООО «Дальинтурист» не только приобрела 

постоянных клиентов, но и зарекомендовала себя на рынке как надежный туроператор. 

 



  13 

 

2 Организационно-технические аспекты деятельности 
предприятия 

2.1 Анализ деятельности предприятия 

Турагентство стремительно развивается на рынке туристских услуг Приморского 

края. Клиенты турфирмы являются потребителями основных, дополнительных и 

сопутствующих услуг. К основным туристским услугам, которые предоставляет компания, 

относится: питание, размещение, транспортные услуги, включая трансферт и 

экскурсионные слуги. 

ООО «Дальинтурист» сотрудничает с большим количеством гостиниц в городе 

Владивосток («Моряк», «Лотте», «Версаль») и Китае («Хилтон», «Уди», «Тисянь», 

«Бохайская жемчужина» и многие другие). 

Предприятие ориентировано как на внутренний рынок (туры по Приморью и 

городам России), так и международный (туры заграницу), но на данный момент основой 

продаж являются туры в Китай. Оформление виз осуществляется в Китай. 

Несмотря на высокую конкуренцию среди других турфирм, осуществляющих 

туристские услуги, компания является одним из лидеров продаж на Дальнем Востоке и 

сильным игроком на рынке туристских услуг. 

Основные задачи: 

а) Полное и широкое освещение возможностей отдыха и путешествий по всем 

имеющимся турам, курортам, туристским центрам; 

б) Продвижение этой информации с помощью компании; 

в) Организация продажи туристского продукта в соответствии с современными 

методами торговли, с использованием специфики и особенностей туристского бизнеса; 

Условия труда в компании соответствуют всем принятым стандартами. Помещения 

для работы просторные, комфортные. Оборудование в офисах соответствует общепринятым 

российским и мировым стандартам. Все необходимое для работы персонала имеется у 

персонала фирмы. 

2.2 Анализ организации обслуживания клиентов на предприятии. 
Культура предприятия 

ООО «Дальинтурист» находится на рынке уже 31 год и несмотря на то, что за это 

время он сумел доказать свою надежность, предприятие по сей день стремительно 

развивается на рынке туристских услуг Приморского края.  
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Хорошие и доверительные отношения с клиентами – первостепенная задача любой 

компании, каким бы видом деятельности она ни занималась. Создавая прочные отношения 

с заказчиками, предприятие непременно будет поднимать уровень эффективности и 

финансовой обеспеченности своего дела. Благодаря профессиональным знаниям и 

пониманию в коммуникации между персоналом и клиентом, сервис в ООО «Дальинтурист» 

поддерживается на высоком уровне на протяжении всей истории существования 

предприятия. К каждому клиенту относятся с уважением и пониманием, любой сотрудник 

делает всё для того, чтобы сделать пребывание туриста комфортным не только на отдыхе, 

но и в офисе, во время оформления поездки. Именно поэтому компания имеет своих 

постоянных клиентов, а также приобретает новых. 

Главной задачей предприятия является процесс донесения до потребителя эмоций и 

удовлетворения от приобретения тура. К каждому клиенту подбирается свой подход, исходя 

из его поведенческих аспектов и личных качеств. Соблюдение всех требований 

обеспечивает высокую конкурентоспособность, под которой понимается не только высокое 

положение компании на туристском рынке, но и совокупность личных и профессиональных 

качеств персонала, которые дают право принимать оптимальные решения и эффективно 

исполнять обязанности. 

Под культурой предприятия понимается система базовых ценностей, убеждений, 

негласных соглашений, норм и правил поведения, разделяемых всеми членами 

предприятия. 

Она имеет определенную силу, которая характеризуется, прежде всего, ее объемом, 

уровнем ее восприятия членами организации и ясностью культуры для каждого. 

Корпоративная культура туристской организации ООО «Дальинтурист» представляет собой 

систему сложившихся традиций, ценностей, символов, формальных и неформальных 

правил поведения, характерных для данной компании и основывающих целостность 

рабочего процесса. Наличие культуры на предприятии – это «фундамент» для создания не 

только имиджа и бренда, но и доверительных отношений с клиентами. Таким образом, 

этические аспекты играют одну из ключевых ролей в повышении эффективности работы 

данной фирмы. 

2.3 Информационные технологии предприятия ООО «Дальинтурист» 

Создание современного предприятия – сложный и длительный процесс, который 

условно можно разделить на два взаимосвязанных этапа. 
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Первый – формирование производственно-управленческой структуры, 

порождающей мощные потоки информации. 

Второй – формирование структуры, управляющей этими потоками. Это принято 

называть комплексной автоматизацией, ведь для того, чтобы работать, необходим 

инструмент. Это одинаково верно, как по отношению к крупным предприятиям, так и по 

отношению к небольшим организациям – представителям малого бизнеса. 

Туристский бизнес, являясь одной из самых динамичных сфер экономики, 

представляет собой высоко насыщенную информационную отрасль. В связи с этим ООО 

«Дальинтурист» предлагает широкое использование новейших технологий как в области 

создании турпродукта, так и его продвижения на рынке услуг. 

Под информационными технологиями понимают процессы и методы поиска, сбора, 

хранения и обработки информации с применением средств вычислительной техники. В 

турфирме «Дальинтурист» информационные технологии применяются с целью облегчить 

процесс формирования тура и организации отдыха. С помощью информационных 

технологий работника офиса могут легко и быстро наладить коммуникационные связи со 

всеми, кто принимает непосредственное участие в создании туров, что обеспечит 

качественное обслуживание клиентов. В перечень информационных технологий офиса 

входит: оргтехника; компьютеры со стандартным программным обеспечением типа 

Microsoft Office; специальное программное обеспечение; офисные программы. 

Под офисными программами на сегодняшний день понимаются как Excel-таблицы, 

приспособленные для ввода заявок и проставления отметки об оплате, так и сложные 

комплексные системы, позволяющие автоматизировать и оптимизировать бизнес-процессы 

турфирмы. На сегодняшний день профессиональные офисные программы претендуют на 

полную автоматизацию бизнес-процессов турфирм. Прежде всего, взгляд на свою 

деятельность, с другой стороны. 
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3 Технология продвижения и стимулирования продаж 
туристского продукта 

В туризме большие значение отводится мероприятиям по продвижению продукта к 

потребителю Согласно ФЗ «Об основах туристской деятельности в РФ» продвижение 

туристского продукта — это комплекс мер, направленных на реализацию туристского 

продукта реклама, участие в специализированных выставках, ярмарках, организация 

туристских информационных центров по продаже туристского продукта, издание каталогов, 

буклетов. 

Продвижение продукта может осуществляться в следующих направлениях: 

рекламная кампания, стимулирование сбыта (продаж), персональные продажи, связи с 

общественностью. Реклама в сфере туризма более актуальна, чем в каких–либо других 

отраслях. Это обстоятельство связано с индивидуальными свойствами туристских услуг 

(неосязаемость, неспособность к хранению, неразрывность производства и потребления). 

Маркетинг включает в себя множество самых разнообразных видов деятельности, в 

маркетинговые исследования, разработку товара, организацию его распространения, 

установление цен, рекламу. И главной задачей является исследование всех перечисленных 

видов деятельности, чтобы сделать максимально эффективной работу маркетинга на 

предприятиях туристического бизнеса [5]. 

Первая и главная задача маркетинга заключается в том, чтобы понять потребителя 

Его желания и потребности обязательно должны быть изучены. По-настоящему эффективно 

работающие компании, каковой и является «Дальинтурист», должны очень хорошо знать 

своих клиентов. Это называют «приближением к клиенту». Успешно работающая компания 

учится у тех, кого она обслуживают. Компания «Дальинтурист» постоянно наблюдает за 

своими клиентами и старается улучшить свои возможности в обслуживании. У турфирмы 

есть прекрасный официальный сайт, на котором есть вся нужная информация. Зайдя на него, 

вы сразу же увидите самые выгодные и интересные предложения. Также присутствуют все 

способы связи с туристским агентом для уточнения информации (Приложение Б). 

Следующим важным направлением деятельности в маркетинге является 

продвижении товаров и услуг на рынок, реклама и сбыт созданных товаров и услуг. Для того 

чтобы добиться успеха, требуются значительные усилия, выдумка и находчивость. 

Рекламные издания переполнены разнообразными коммерческими предложениями, и ключ 

к успеху заключается в том, чтобы довести до потенциального клиента соответствующую 

информацию и вызвать его ответные действия, которые в лучшем случае должны 

завершиться приобретением товаров/услуг фирмы. Турфирма «Дальинтурист» располагает 
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большим количеством рекламных материалов таких как: буклеты по международному и 

внутреннему туризму, различные каталоги по экскурсионным турам, лечебным турам и 

оздоровительным турам. Продвижение товаров и услуг на рынок осуществляется 

различными способами, используются как внешние, так и внутренние ресурсы. 

Завершающей частью маркетинга является создание допустимого уровня доходов. 

Это, собственно, главная цель любого предпринимателя. Любое коммерческое дело 

осуществляется в целях получения прибыли. 

Виды рекламы, которая используется в компании «Дальинтурист»: 

– официальный сайт компании dalintourist.ru 

– реклама на сайте farpost; 

– реклама в социальных сетях; 

– буклеты по внутреннему и международному туризму; 

– каталоги по различным направлениям; 

– вывески и указатели; 

– визитные карточки компании. 

Таким образом, значительная часть пользователей всемирной сети постепенно 

отказывается от различных источников информации. Есть люди, которые уже много лет не 

смотрят телевидение и не читают бумажную прессу, а получают все необходимые сведения 

из интернета, что быстрее, проще и эффективнее. 
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4 Система обеспечения безопасности ООО «Дальинтурист» 

Обеспечение безопасности туристов является главным условием организации 

путешествий в туристской организации «Дальинтурист». 

Федеральный закон от 27.12.2002 № 184-ФЗ (посл. ред. от 02.07.2021) «О 

техническом регулировании» дает определение безопасности: «безопасность – это 

состояние, при котором отсутствует недопустимый риск, связанный с причинением вреда 

жизни или здоровью граждан, имуществу физических или юридических лиц, окружающей 

среде, жизни или здоровью животных и растений». 

Развитие туристской деятельности на предприятии напрямую зависит от 

обеспечения безопасности туристов, от уровня защиты их жизни, здоровья, имущества. 

ГОСТ 50644-2009 «Туристско-экскурсионное обслуживание». Требования по обеспечению 

безопасности туристов и экскурсантов» классифицирует факторы риска следующим 

образом. 

Травмоопасность, например, ушибы, переломы от падения различных предметов, 

ссадины от неудобного туристского снаряжения. Также это может быть воздействие 

окружающей среды, такие как повышенные или пониженные температуры, влажность, 

ветер, перепады давления. 

К факторам риска относят также биологические воздействия, психофизиологические 

нагрузки, опасность излучений, химические воздействия, повышенные запыленность и 

загазованность. В том числе, отсутствие необходимой информации об услуге и ее 

характеристиках, природные и техногенные катастрофы. 

Безопасность в деятельности турфирмы обеспечивается полным и достоверным 

информированием туристов, соблюдением требований технических регламентов, 

различными видами страхования и другими мерами. 

Страхование является еще одним способом защиты жизни, здоровья, имущества 

туристов от возможного причинения ущерба, от посягательств третьих лиц. Страхование 

все чаще становится обязательным условием любого тура. Туристская компания 

выплачивает туристу определенную сумму при наступлении страхового случая, такого как 

внезапное заболевание, несчастный случай, утрата имущества и другое. 

Наиболее распространенные виды страхования в туризме – это страхование 

медицинских расходов на лечение, страхование багажа, автомобиля, страхование 

ответственности перед третьими лицами, страхование отпусков и поездок. 
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5 Технология формирования профессиональных компетенций 

Предоставление турагентских услуг. 

ПК 1.1 Выявлять и анализировать запросы потребителя и возможности их 

реализации. 

Туроператор – юридическое или физическое лицо, выполняющее работы по 

формированию (созданию или проектированию) туристского продукта, его продвижению 

на рынок, а также по реализации. 

Первые две функции туроператора относительно понятны. Под формированием тура 

понимается составление упорядоченных и взаимоувязанных по срокам, целеполаганию, 

согласованной по стоимости и качеству, последовательности услуг и работ, заключение 

договоров на их предоставление, надлежащее бронирование и резервирование. Под 

продвижением понимается комплекс работ по генерации мотивации у потенциального 

потребителя к их приобретению или более упрощенно: по рекламе туров и услуг (хотя это 

не одно и то же). Иными словами, туроператор разрабатывает туристские маршруты, 

насыщает их услугами посредством взаимодействия с поставщиками услуг, обеспечивает 

функционирование туров и предоставление услуг, подготавливает рекламно-

информационные издания по своим турам, рассчитывает цены на туры, передает туры 

турагенту для их последующей реализации туристам. 

Последние функции требуют пояснения. Термин «реализация» имеет двоякое 

толкование:  

а) Продажа; 

б) Исполнение.  

По классической схеме деятельности – туроператор осуществляет только оптовую 

продажу туристского продукта туристским агентам-оптовикам, которые далее 

распределяют продукт по районам и регионам и продают через местные туристские 

агентства. Оптовики именуются wholesalers. 

Розничную продажу туров собственно потребителю – туристу – осуществляет 

туристское агентство (или для краткости – турагентство), иногда туроператор при себе 

формирует особое структурное подразделение – центральное туристское агентство по 

розничной продаже туров, занимающееся не только обслуживанием туристов, но и 

координацией всей агентской работы. На практике среди предприятий сферы туризма 

количество туроператоров не более 5 процентов, а турагентств 95 процентов. 
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Кроме того, туроператор несет ответственность за исполнение туристского продукта 

перед потребителем (туристом) и на практике осуществляет контроль и оперативное 

сопровождение туристского продукта (по крайней мере для туристских групп – всегда). 

Обычно для осуществления функций туроператора необходима не только регистрация 

предприятия как такового в качестве юридического лица или предпринимателя без 

образования юридического лица, но и приобретение специальной лицензии на 

осуществление такой деятельности. Так, в России приобретение лицензии требуется только 

на осуществление международной туристской деятельности. Деятельность в сфере 

внутреннего туризма лицензии и особой регистрации не требует. 

Туроператор несет ответственность перед потребителем туристского продукта. 

Потребитель именно у него приобретает пакет услуг, в который входят услуги многих 

различных предприятий. Эта ответственность предусматривает определенные гарантии 

туроператора (гарантию банка под депозит определенной суммы средств или иное 

обеспечение, страхование профессиональной ответственности, если таковое возможно по 

законам лицензирования). 

ПК 1.2 Информировать потребителя о туристских продуктах. 

Исполнитель обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и 

достоверную информацию о туристском продукте, обеспечивающую возможность его 

правильного выбора. 

Информация о туристском продукте в обязательном порядке должна содержать 

сведения: 

а) О потребительских свойствах (качестве) туристского продукта – программе 

пребывания, маршруте и условиях путешествия, включая информацию о средствах 

размещения, об условиях проживания (месте нахождения средства размещения, его 

категории) и питания, услугах по перевозке потребителя в стране (месте) временного 

пребывания, о наличии экскурсовода (гида), гида-переводчика и инструктора-проводника, 

а также дополнительных услугах; 

б) Об общей цене туристского продукта в рублях, о правилах и условиях 

эффективного и безопасного использования туристского продукта; 

в) О конкретном третьем лице, которое будет оказывать отдельные услуги, входящие 

в туристский продукт, если это имеет значение, исходя из характера туристского продукта; 

д) О правилах въезда в страну (место) временного пребывания и выезда из страны 

(места) временного пребывания, включая сведения о необходимости наличия визы для 

въезда в страну и (или) выезда из страны временного пребывания; 
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е) Об основных документах, необходимых для въезда в страну (место) временного 

пребывания и выезда из страны (места) временного пребывания; 

ж) Об обычаях местного населения, о религиозных обрядах, святынях, памятниках 

природы, истории, культуры и других объектах туристского показа, находящихся под 

особой охраной, состоянии окружающей природной среды (в объеме, необходимом для 

совершения путешествия); 

и) Порядке доступа к туристским ресурсам с учетом принятых в стране (месте) 

временного пребывания ограничительных мер (в объеме, необходимом для совершения 

путешествия); 

к) Об опасностях, с которыми потребитель может встретиться при совершении 

путешествия, о необходимости проходить профилактику в соответствии с международными 

медицинскими требованиями, если потребитель предполагает совершить путешествие в 

страну (место) временного пребывания, в которой он может подвергнуться повышенному 

риску инфекционных заболеваний; 

л) О возможных рисках и их последствиях для жизни и здоровья потребителя в 

случае, если потребитель предполагает совершить путешествие, связанное с прохождением 

маршрутов, представляющих повышенную опасность для его жизни и здоровья (горная и 

труднопроходимая местность, спелеологические и водные объекты, занятие 

экстремальными видами туризма и спорта и другие); 

м) О таможенных, пограничных, медицинских, санитарно-эпидемиологических и 

иных правилах (в объеме, необходимом для совершения путешествия); 

н) О месте нахождения, почтовых адресах и номерах контактных телефонов органов 

государственной власти Российской Федерации, дипломатических представительств и 

консульских учреждений Российской Федерации, находящихся в стране (месте) временного 

пребывания, в которые потребитель может обратиться в случае возникновения в стране 

(месте) временного пребывания чрезвычайных ситуаций или иных обстоятельств, 

угрожающих безопасности его жизни и здоровья, а также в случаях возникновения 

опасности причинения вреда имуществу потребителя; 

п) Об адресе (месте пребывания) и номере контактного телефона в стране (месте) 

временного пребывания руководителя группы несовершеннолетних граждан в случае, если 

туристский продукт включает в себя организованный выезд группы несовершеннолетних 

граждан без сопровождения родителей, усыновителей, опекунов или попечителей; 

р) О национальных и религиозных особенностях страны (места) временного 

пребывания; 
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с) Об иных особенностях путешествия. 

Указанная информация доводится до сведения потребителя в наглядной и доступной 

форме путем ее размещения в каталогах, справочниках, описаниях туристского продукта, а 

также иными способами, не противоречащими законодательству Российской Федерации. 

ПК 1.3 Взаимодействовать с туроператором по реализации и продвижению 

туристского продукта. 

Туристский продукт формируется туроператором по его усмотрению исходя из 

конъюнктуры туристского рынка или по заданию туриста или иного заказчика туристского 

продукта (далее – иной заказчик). 

Туроператор обеспечивает оказание туристу всех услуг, входящих в туристский 

продукт, самостоятельно или с привлечением третьих лиц, на которых туроператором 

возлагается исполнение части или всех его обязательств перед туристом и (или) иным 

заказчиком. 

Туроператор и турагент несут предусмотренную законодательством Российской 

Федерации ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств 

как друг перед другом, так и перед туристом и (или) иным заказчиком. Туроператор и 

турагент самостоятельно отвечают перед туристом и (или) иным заказчиком. 

По договору о реализации туристского продукта, заключенному турагентом, 

туроператор несет ответственность за неоказание или ненадлежащее оказание туристу и 

(или) иному заказчику услуг, входящих в туристский продукт, независимо от того, кем 

должны были оказываться или оказывались эти услуги. 

Туроператор отвечает перед туристом или иным заказчиком за действия 

(бездействие) третьих лиц, оказывающих услуги, входящие в туристский продукт, если 

федеральными законами и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации 

не установлено, что ответственность перед туристом или иным заказчиком несет третье 

лицо. 

Продвижение и реализация туристского продукта осуществляются турагентом на 

основании договора, заключенного туроператором и турагентом. Турагент осуществляет 

продвижение и реализацию туристского продукта по поручению туроператора. 

В договоре, заключаемом между туроператором и турагентом, должны содержаться: 

– Условия продвижения и реализации турагентом туристского продукта; 

– Полномочия турагента на совершение сделок с туристами и (или) иными 

заказчиками от имени туроператора; 
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‒ Условие, предусматривающее возможность (невозможность) заключения 

турагентом субагентских договоров; 

‒ Порядок взаимодействия туроператора и турагента в случае предъявления им 

претензий туристов или иных заказчиков по договору о реализации туристского продукта, 

а также в случае необходимости оказания экстренной помощи туристу; 

‒ Условие, предусматривающее возможность осуществления выплат туристам и 

(или) иным заказчикам страхового возмещения по договору страхования ответственности 

туроператора либо уплаты денежной суммы по банковской гарантии в случае заключения 

договора о реализации туристского продукта между туристом и (или) иным заказчиком и 

турагентом; 

‒ Взаимная ответственность туроператора и турагента, а также ответственность 

каждой из сторон перед туристом и (или) иным заказчиком за непредставление или 

представление недостоверной информации о туристском продукте, за неисполнение или 

ненадлежащее исполнение обязательств по договору о реализации туристского продукта. 

ПК 1.4 Рассчитывать стоимость турпакета в соответствии с заявкой потребителя. 

Стоимость индивидуального тура зависит от многих факторов: маршрут, класс 

гостиницы, время года, вид отдыха и так далее. 

Стоимость тура складывается из следующих пунктов: 

– Дорога: трансфер (от вокзала или аэропорта к гостинице и обратно и между 

пунктами отдыха), стоимость топлива, оплата дорог, парковок, амортизация машины – 20 

евро за каждые 100 км (кроме стран, где дороги оплачиваются по участкам дополнительно); 

– Гостиницы, пансионы (часто с завтраками); 

– Услуги гида-водителя. При этом стоимость тура высчитывается на группу, а потом 

делится эта стоимость на всех. Тур на заказ с определенным бюджетом: 

В случае, если необходимо заказать оригинальный тур с ограниченным бюджетом, 

решающим фактором становится определенная сумма денег, которую вы готовы потратить 

на путешествие, и ваши туристические желания. Можно выбрать класс гостиниц и 

количество поездок, а турфирма организовывает путешествие так, чтобы поездка была как 

можно более комфортной. 

В стоимость тура не входит: 

– Покупка железнодорожных или авиабилетов; 

– Стоимость получения виз; 

– Медицинские страховки; 

– Стоимость входных билетов в музеи, на корабли, поезда, фуникулеры и так далее; 
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– Питание (кроме того, что полагается в пансионе или гостинице); 

ПК 1.5 Оформлять турпакет (турпутевки, ваучеры, страховые полисы). 

Для того чтобы заказать тур, необходимо заключить договор с турфирмой. После 

этого менеджер займется бронированием тура. 

После получения от партнеров подтверждения о бронировании менеджер сразу же 

свяжется с клиентом. Если тур успешно забронирован, клиент оплачивает тур и получаете 

на руки основной договор и туристскую путевку. 

Для пребывания в некоторой стране необходимо оформление визы, то нужно 

передать Вашему менеджеру (для передачи в Консульство) паспорта и все необходимые для 

получения визы документы: справки, фотографии и другое. С полным перечнем документов 

и тонкостями по их подготовке и заполнению с удовольствием ознакомят опытные 

менеджеры компании. 

Для посещение визовой страны во избежание материальных убытков в случае отказа 

Консульства страны планируемого пребывания в выдаче визы, рекомендуют заключить 

«Договор страхования от невыезда» (особенно это касается стран Шенгенской зоны, 

Великобритании, США, Канады и некоторых других), чтобы деньги клиента в случае не 

оформления визы вернулись. 

Весь пакет документов на выезд – авиа (ж/д) билеты, страховые полисы, ваучеры на 

трансфер и на отель (а также паспорта с визами) будут ждать уже в аэропорту (ж/д вокзале) 

в день вылета (отъезда). Иногда, в случае особой необходимости, возможно заранее (за 

день-два до вылета или отъезда) забрать эти документы из нашего офиса. Если для клиента 

это необходимо, нужно заранее связаться с менеджерами для уточнения возможности такой 

доставки документов. 

ПК 1.6 Выполнять работу по оказанию визовой поддержки потребителю. 

Порядок оформления визы: 

Прежде всего, нужно подготовить и собрать определенный пакет документов. 

Сейчас практически во всех посольствах список документов необходимых для 

оформления визы унифицирован. 

1) Заявление – анкета туриста; 

2) Фотографии (определенного образца); 

3) Копия паспорта гражданина РФ; 

4) Справка с места работы; 

5) Список покупок дорожных чеков; 
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6) Действующий загранпаспорт (с необходимым запасов в 3-6 месяцев до окончания 

срока его действия в зависимости от страны посещения). 

Все эти документы будущий турист должен собрать и передать менеджеру 

турагентства за определенный (жесткий) срок до начала тура. 

Если с одним из родителей едет на отдых ребенок, то необходимо предоставить от 

второго родителя дополнительный документ, который называется «Согласие на вывоз 

ребенка за границу», а также свидетельство о рождении ребенка или загранпаспорт на 

ребенка, если ему больше 14 лет. 

После того как все документы собраны, турагентство переправляет их туроператору. 

Туроператор в свою очередь в соответствии с требованиями к порядку оформления 

визы в конкретном посольстве, добавляет к Вашим документам еще билеты (или бронь) в 

оба конца на Ваше имя, страховой полис, бронь отеля и сдает весь этот комплект уже сам 

непосредственно в посольство. Следует отметить, что все посольства за рассмотрение 

документов взимают с туриста, так называемый, консульский взнос, ориентировочно в 

размере 60 долларов с паспорта, который не входит в стоимость тура, и который в случае 

отказа не возвращается. 

ПК 1.7 Оформлять документы строгой отчетности. 

Турпутевка печатается на листе любого формата. К турпутевке применяются меры 

по обеспечению защиты от подделки. 

В верхней части турпутевки указывается следующая информация: сведения об 

утверждении формы бланка «Утверждена Министерством финансов РФ» с пропуском строк 

для заполнения числа, месяца и года утверждения, «Код по ОКУД» с пропуском строки для 

заполнения кодов формы бланка по Общероссийскому классификатору управленческой 

документации. 

Бланк содержит шестизначный номер и серию в буквенном выражении, которые 

проставляются изготовителем бланков. 

Понятия, применяемые в бланке строгой отчетности: 

Туристская путевка – документ, содержащий условия путешествия, 

подтверждающий факт оплаты туристского продукта и являющийся бланком строгой 

отчетности; 

Бланк содержит: 

а) Реквизиты туроператора/турагента, указываются полное и сокращенное 

наименование, почтовый адрес, телефон реестровый номер туроператора в едином 

федеральном реестре туроператоров, ИНН, код по ОКПО; 
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б) Реквизиты турагента, для юридического лица указываются: полное и сокращенное 

наименование, почтовый адрес, ИНН, код по ОКПО юридического лица; 

в) Реквизиты заказчика туристского продукта, указываются для физического лица: 

фамилия, имя, отчество физического лица, заказывающего туристский продукт, данные 

паспорта, а при его отсутствии 

д) Иного документа, удостоверяющего личность в Соответствии с законодательством 

Российской Федерации, место жительства; для юридического лица: полное и сокращенное 

наименование, почтовый адрес, ИНН, код по ОКПО юридического лица; 

и) Реквизиты туриста, указываются фамилия, имя, отчество физического лица, 

данные паспорта, а при его отсутствии – иного документа, удостоверяющего личность в 

соответствии с законодательством Российской Федерации, место жительства. 

В поле «Вид туристского продукта (путешествия)» указывается наименование 

туристского продукта (путешествия) в соответствии с ОКУН. 

В поле «Единица измерения туристского продукта (путешествия)» указывается 

количество дней на одного человека. 

В поле «Общая цена туристского продукта» указывается сумма в рублях, в том числе 

прописью. 

Бланк содержит указание на то, что турпутевка является неотъемлемой частью 

договора о реализации турпродукта с пропусками строк для последующего заполнения даты 

и номера договора. На бланке указываются сведения об изготовителе (сокращенное 

наименование, ИНН, место нахождения), номер заказа и год его выполнения, тираж бланков 

строгой отчетности. 

Предоставление услуг по сопровождению туристов 

ПК 2.1 Контроль наличия туристов. Проверка документов, необходимых для выхода 

тургруппы на маршрут. 

Руководитель туристской группы предприятия ООО «Дальинтурист» должен 

представить руководителю образовательной организации: 

– Маршрутный лист или маршрутную книжку. 

– Письменное разрешение родителей (законных представителей). 

– Медицинский допуск на участие детей в походе продолжительностью более трех 

дней. 

На основании этих документов руководитель образовательной организации издает 

приказ о проведении мероприятия, в котором указывает планируемый маршрут, сроки, 

состав туристской группы. 
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Для проведения однодневных туристских прогулок, ближних экскурсий, 

практических занятий, включенных в утвержденные образовательные программы, 

оформлять перечисленные документы не нужно. 

Маршрутные документы туристской группы – маршрутный лист и маршрутная 

книжка. 

Маршрутный лист – документ для некатегорийных походов, где отсутствуют 

классифицированные локальные и протяженные препятствия. Он выдается направляющей 

образовательной организацией. На основании оформленного маршрутного листа 

учитывается работа педагогов, подтверждается туристский опыт обучающихся. 

Для остальных походов используется маршрутная книжка. В ней руководитель 

по возможности делает отметки на маршруте с указанием населенного пункта и даты 

прохождения. Маршрутная книжка выдается и заверяется маршрутно-квалификационной 

комиссией. Члены комиссии – опытные туристы, хорошо знающие районы походов. Они 

проверяют знание руководителем маршрута и его опасных участков, способов преодоления, 

вариантов аварийного выхода. По итогам собеседования с руководителем группы члены 

комиссии дают положительное заключение, высказывают рекомендации, направленные на 

более тщательную подготовку или, высказываются за запрещение выхода группы на 

заявленный маршрут. 

Перед началом похода руководитель туристской группы собирает с родителей 

участников письменные разрешения. В этом документе родители должны указать 

особенности детей, которые нужно учесть. 

ПК 2.2 Проведение инструктажа туристов на русском и иностранном языках. 

Принятие решения в сложных и экстремальных условиях на маршруте. 

Каждый турист, по прибытию в начальную точку маршрута, проходит инструктаж с 

гидом-проводником. Более детально знакомится с ниткой маршрута, мерами безопасности 

на маршруте, предоставленным снаряжением. 

После ознакомления и прослушивания лекции турист обязан сделать запись в 

«Журнале Инструктажа», что согласен с предлагаемыми условиями проведения маршрута. 

Все спорные моменты должны решаться до выхода на маршрут. 

Нитка маршрута всегда остается неизменной, (запасной вариант используется только 

при плохих погодных условиях или аварийных ситуациях). На туре гид-проводник является 

единоначальником. Он имеет право принимать любые решения, направленные на 

выполнение обязанностей гида-проводника, вплоть до снятия с маршрута туриста, 

создающего нервозную обстановку в группе, злоупотребляющего спиртными напитками 
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или наркотическими средствами в ущерб окружающим. В этом случае компенсация туристу 

не выплачивается. 

Если турист не согласен с меню на маршруте, то дополнительный закуп продуктов 

производится за его счет. При получении туристского снаряжения, турист обязан сделать 

его осмотр и соответствующую запись в журнале инструктажа (о получении). Все спорные 

вопросы решаются на месте до выхода на маршрут. Во время прохождения маршрута турист 

несет ответственность за полученное снаряжение до сдачи его гиду-проводнику. 

В походе какое-то время туристская группа находится в полной изоляции, вдали от 

жилья. Это состояние группы можно назвать осознанным автономным существованием. В 

таких условиях залогом безопасности и благополучия туристов являются максимальная 

информированность о районе похода, высокая физическая, техническая и морально–

волевая подготовка. Именно поэтому так важно тщательно готовиться к каждому походу. 

Однако даже подготовленная туристская группа может оказаться в ситуации 

вынужденной автономии при резком изменение природных условий или в результате 

стихийного бедствия (схода лавины или селя, лесного пожара, урагана, сильного 

продолжительного дождя и тому подобное). При этом группа, как правило, выбивается из 

графика. Это в свою очередь ведет к увеличению продолжительности похода и, как 

следствие, в группе образуется нехватка продуктов. 

В еще более сложной ситуации оказывается группа при остром заболевании или 

травме одного из ее членов. В этом случае группа стоит перед выбором: либо остановиться 

и ждать улучшения состояния пострадавшего, либо транспортировать его в ближайший 

населенный пункт. В первом случае группа опять-таки выбивается из графика, во втором 

случае участники группы вынуждены нести пострадавшего порой на длительное 

расстояние. Для детской группы это очень серьезное испытание. 

В ситуации вынужденного автономного существования благополучный исход 

зависит в первую очередь от правильных действий с первого момента ее возникновения. 

Анализ многих ситуаций показывает, что очень часто наибольшую опасность для 

пострадавших представляет не сам свершившийся факт, а последствия первых 

необдуманных действий. 

Поэтому первое, что необходимо сделать в экстремальной ситуации, – успокоиться 

и объективно оценить сложившееся положение. Первые поступки под воздействием эмоций 

диктуются инстинктом самосохранения и далеко не всегда являются верными. Важно в 

момент возникновения аварийной или экстремальной ситуации не терять самообладания, 
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не поддаваться страху, который мешает концентрации внимания, принятию верных 

решений. 

Опасность надо постараться воспринять по частям, определив первоочередные из 

них и перспективные (которые, возможно, наступят). 

Аварийная ситуация обычно возникает внезапно, и ее развитие не всегда можно 

прогнозировать. Поэтому порядок действий в таких ситуациях зависит от конкретной 

обстановки. 

В случае стихийного бедствия (схода лавины, лесного пожара, наводнения) 

необходимо немедленно покинуть опасную зону. При этом следует вынести в безопасную 

зону раненых, постараться забрать без риска для жизни все имеющееся снаряжение, запасы 

воды и пищи. После этого следует оперативно проанализировать ситуацию, определить 

ближайшее наиболее безопасное место, наметить путь движения к нему и туда 

перебазироваться. Всеми работами на месте аварии руководит старший группы. 

Только окончательно убедившись, что все люди и снаряжение, запасы пищи и воды 

находятся в безопасности, приступают к дальнейшим действиям. 

Успех выживания в экстремальной ситуации определяется не только способностями 

и возможностями каждого члена группы в отдельности, но и группы в целом. Однако и 

жизнедеятельность всей группы зависит от физического и морального состояния каждого 

члена группы. Поэтому с первых мгновений наступления аварии необходимо прилагать 

усилия (а иногда и немалые) для сохранения морально-волевого состояния группы в целом 

и каждого участника в отдельности. 

Непременным условием благополучных действий группы в сложной ситуации 

является наличие руководителя. При умелом руководстве группа сможет избежать паники, 

растерянности, неуверенности в своих силах, разобщенности в действиях, проявления 

эгоизма и иждивенчества. Задача руководителя – не дать возникнуть конфликтам, которые 

в такой ситуации возможны по самым незначительным поводам. 

При определяющей роли руководителя многое зависит и от членов группы. 

Терпимость к слабости или раздражению окружающих, способность первым пойти на 

примирение помогут избежать конфликтов, разрушающих единство группы. В 

экстремальной ситуации, когда нервы у всех на пределе, конфликты могут привести к очень 

серьезным последствиям. 

Как в аварийных, так и в экстремальных ситуациях в условиях природной среды 

первоочередные действия должны быть направлены на оказание первой медицинской 

помощи пострадавшим, затем – на устранение угрожающего фактора или быстрый уход от 
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него. Параллельно с оказанием медицинской помощи надо приступить к строительству 

простейшего временного убежища, способного защитить пострадавших от ветра, снега, 

дождя или палящего солнца. Ведь переохлаждение или чрезмерный перегрев организма 

могут значительно усложнить ситуацию. Тогда придется вдобавок ко всем имеющимся 

трудностям заниматься устранением последствий переохлаждения и перегрева 

(отморожения, общее переохлаждение, тепловые и солнечные удары). В экстремальных 

ситуациях это только усугубит положение пострадавших. Надо помнить, что усугубление 

ситуации может произойти вследствие резких изменений погоды. Поэтому надо постоянно 

следить за состоянием погоды и быть готовым к ее изменениям. 

В экстремальной ситуации при невозможности получения помощи извне важно 

сохранить имеющиеся на себе вещи, так как от этого зависит в дальнейшем нормальная 

жизнедеятельность. Производится осмотр внешнего вида, приведение в порядок своей 

одежды и обуви. Нужно всеми силами стараться сохранить теплоресурсы в холодное время 

и внутренние запасы воды в жару. Если кто-то нуждается в ремонте одежды – это стоит 

произвести незамедлительно. Следует при этом позаботиться о людях, не имеющих 

достаточно одежды для предохранения от холода и жары, по возможности равномерно 

распределить ее между всеми пострадавшими. При недостатке одежды в холодное время 

необходимо использовать имеющееся имущество, способное предохранить от холода. Все 

должны знать – защита организма от холода в первую очередь скажется на экономии 

продуктов питания. 

После этого собирают в одно место все сохранившиеся при выходе в безопасное 

место вещи, предметы снаряжения (на первый взгляд, может быть, и ненужные). Их 

сортируют, отделив необходимое в первую очередь и временно невостребованное, 

упаковывают или аккуратно складывают в безопасном месте. 

Все вещи, снаряжение и личное имущество, вплоть до предметов личной гигиены в 

экстремальной ситуации переходят в разряд общественных и используются для 

удовлетворения потребностей всех пострадавших. Собираются запасы воды и все 

имеющиеся продукты питания, образуя неприкосновенный запас. Назначаются 

ответственные за сохранность вещей, снаряжения, продуктов. Самовольное их 

использование категорически запрещается. 

Для принятия решения о дальнейших действиях нужно оценить реально 

сложившуюся обстановку, ответить на следующие вопросы: 
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1) Если ваше местоположение не известно, то придерживались ли вы заданного 

(согласованного) маршрута на момент аварии? Если обнаружат ваше отсутствие, то 

первоначальные поиски будут производиться в районе вашего предполагаемого маршрута. 

2) Хорошо ли виден ваш временный лагерь с воздуха или окружающих 

возвышенностей? Можете ли вы сделать так, чтобы он был виден лучше? 

3) Имеют ли местные власти в своем распоряжении достаточно сил и средств для 

организации эффективного поиска? 

4) Способствуют ли метеоусловия работе спасателей, поисковых самолетов и 

вертолетов? 

5) Знаете ли вы точно свое местонахождение? Если да, то как близко вы находитесь 

от какого-либо населенного пункта? Каков характер местности между вами и этим 

населенным пунктом? Каковы климатические условия и возможные сложности 

предполагаемого маршрута передвижения? Сколько времени потребуется для выхода к 

этому населенному пункту? 

6) Смогут ли все члены группы выдержать переход к жилью? Есть ли пострадавшие 

с серьезными ранениями, требующие немедленной медицинской помощи? 

7) Располагаете ли вы достаточным количеством вещей и снаряжения для 

длительного перехода, есть ли у вас компасы, спички и так далее? 

8) Какие у вас имеются запасы продовольствия и воды? Оцените ваши аварийные 

запасы и те, которые можно восполнить из природных источников. Есть ли недалеко 

хороший источник воды? Сможете ли вы добывать пропитание в безлюдной местности 

после того, как израсходуете свои неприкосновенные запасы? 

9) Что вам известно о том, как нужно выживать в тех природных условиях, в которых 

вы оказались? 

Группа, оказавшаяся в экстремальной ситуации автономного существования, должна 

принять решение: оставаться на месте аварии и ждать помощи или попытаться добраться 

до ближайшего населенного пункта. 

Решение об уходе с места происшествия принимают в тех случаях, когда: 

– Нет уверенности, что о происшествии знают и в ближайшее время будут 

организованы поиски группы; 

– Есть возможность правильно сориентироваться и определить направление к 

ближайшему населенному пункту, расстояние до которого невелико и состояние здоровья 

людей позволяет осуществлять движение; 

– Возникла непосредственная угроза жизни (лесной пожар, наводнение и т.п.); 



  32 

 

– Люди не могут быть обнаружены спасателями из–за окружающей их на этом месте 

густой растительности; 

– В течение трех суток нет связи и помощи. 

На месте происшествия необходимо обозначить направление своего ухода: оставить 

записку, выложить стрелку, сделать зарубки на деревьях, связать пучки травы и тому 

подобное. 

Перед выходом необходимо проверить одежду и обувь, тщательно упаковать и 

приготовить для переноски все необходимое (может быть, даже и огонь, если нет спичек). 

До выхода надо решить первоочередную задачу – определить направление выхода. 

Успешное решение задачи зависит от умения членов группы определить стороны 

света и ориентироваться на местности. Но главное при этом – определить направление, в 

котором наиболее вероятна встреча с людьми. При наличии карты и компаса сложность 

будет только в определении места нахождения группы. Если отсутствует и карта, и компас, 

то задача существенно осложняется. В таком случае определение направления выхода, 

сохранение этого направления во время движения будет целиком зависеть от умений членов 

группы. 

Для определения направления выхода необходимо предпринять разведку для 

изучения окрестностей местонахождения группы, несмотря на то, что она отнимет 

некоторое время. Полученная информация может значительно сократить время движения к 

населенному пункту, дороге. 

Какими же соображениями надо руководствоваться, выбирая направление выхода? 

Наиболее рациональный прием для группы, не имеющей достаточного количества 

продуктов, компаса и карты, – идти до первого ручья, реки. Направление к ним укажут 

понижения местности, овраги, звериные тропы к водопою. Ручеек неизбежно приведет к 

реке. Чем больше река, тем больше вероятности встретить на ее берегах жилье. Вдоль рек и 

ручьев часто прокладывают тропы, приводящие в населенные пункты. Идти по ним легче, 

чем напрямую, по бездорожью. 

В малонаселенной, удаленной местности, имеющей слабую дорожную сеть, реки 

используются местным населением для передвижения и перевозки грузов. Если есть 

возможность, то передвигаться по реке со спокойным течением можно и на плоту, 

изготовленном из сухих бревен. К тому же возле реки легче обеспечить себя продуктами 

питания. Вблизи водоемов произрастают питательные съедобные растения, в воде можно 

поймать рыбу. В прибрежных зарослях водится водоплавающая дичь, к реке на водопой 

приходят животные. 
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Решение оставаться на месте происшествия принимается, если: 

– Сигнал бедствия или сообщение о месте происшествия переданы по телефону, по 

аварийной радиостанции или другим надежным способом; 

– Место происшествия точно не определено, местность незнакомая и 

труднопроходимая (горы, лес, глубокие овраги, болота, мощный слой снежного покрова и 

тому подобное.); 

– Направление на населенные пункты и расстояние до них неизвестны; 

– Большая часть людей не может самостоятельно передвигаться из–за полученных 

травм или заболеваний. 

Приняв решение оставаться на месте происшествия, необходимо придерживаться 

правил безопасного поведения, которые позволят выжить и дождаться помощи спасателей. 

Во временном лагере, построив надежное укрытие из подручных средств, можно 

создать условия для нормального отдыха, длительного сохранения нормальной 

жизнедеятельности обеспечения ухода за больными и ранеными. Находясь на одном месте, 

легче организовать сбор съедобных растений, ягод. 

Для организации такого лагеря надо принять план действий, который включает: 

– Выбор наиболее подходящего места лагеря с учетом рельефа местности, близости 

дров и воды, отсутствия опасностей на его территории; 

– Определение места для строительства временного, но надежного жилища, мест для 

приготовления пищи, хранения продуктов, имущества, мусора и туалетов; 

– Определение типа временного укрытия, исходя из возможностей местности, 

наличия строительного материала и имеющихся инструментов; 

– Заготовка необходимых материалов и постройка укрытия; 

– Подготовка места для костра, заготовка достаточного количества дров и разведение 

огня. 

Для успешной реализации этого плана, а также для создания нормального климата в 

группе, надо распределить, как в обычной туристской группе, обязанности между всеми ее 

членами с учетом их состояния здоровья и способностей. Надо выделить людей, 

ответственных за строительство жилища, добычу и поиск пищи, разведение, поддержание 

огня и приготовление горячей пищи, оказание медицинской помощи и так далее. 

Непременное условие – каждый должен иметь поручение. 

Можно предложить правила поведения, основывающиеся на результатах анализа 

подобных ситуаций специалистами–спасателями. При попадании в экстремальную 

ситуацию надо: 
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– Уметь предвидеть опасность; 

– Уметь контролировать свое поведение; 

– Быть самостоятельным; 

– Уметь думать и придумывать; 

– Принимать быстрые решения; 

– Быть настойчивым и упрямым, когда это потребуется; 

– Уметь подчиниться, если это необходимо; 

– Не отчаиваться, если больше нет сил, бороться за свою жизнь; 

– Искать другие пути, прежде чем сдаться окончательно. 

Таким образом, благополучный исход в экстремальной ситуации зависит от самого 

человека, от его воли, собранности, дисциплинированности, физической подготовки, а 

главное – умения выживать [6]. 

ПК 2.3 Координировать и контролировать действия туристов на маршруте 

В стратегии высококачественного сервиса туристов гигантская роль отводится 

работе сопровождающего или руководителя туристической группы. Сотрудники во многом 

определяют имидж турфирмы, обеспечивают качественное выполнение туристского 

маршрута. Как раз руководителю туристской группы предъявляются, до этого всего, жалобе 

туристов, партнеров по организации сервиса. От его деловых, собственных, 

профессиональных свойств нередко находится в зависимости подходящее решение 

множества конфликтных обстановок, образующихся на маршруте. 

Руководитель туристской группы: 

1) Проводит организационное собрание туристской группы. 

2) Организует прохождение туристами паспортного, таможенного и иного контроля 

в пункте назначения при въезде в зарубежную страну, а также выезде из нее. 

3) Осуществляет контроль за выполнением утвержденной программы и условий 

обслуживания туристской группы. 

4) Оформляет соответствующие документы (ваучер, отчет, прочее). 

5) Постоянно находится с туристской группой и оказывает содействие принимающей 

стороне в проведении организационных мероприятий по приему и обслуживанию туристов. 

6) Информирует туристов: 

– О правилах въезда в страну (место) временного пребывания и правилах 

пребывания в ней; 

– О правилах ввоза и вывоза из страны имущества, товаров, сувениров, прочее; 

– О валютном и таможенном контроле; 
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– Об обычаях местного населения; 

– О религиозных обрядах, святынях, памятниках природы, истории, культуры и 

других объектах туристского показа, находящихся под особой охраной; 

– О состоянии окружающей природной среды; 

– О санитарно-эпидемиологической обстановке; 

– Об условиях обеспечения личной безопасности, соблюдения потребительских прав 

и сохранности имущества туристов; 

– О правилах оформления проката легкового транспорта в стране временного 

пребывания; 

– Об условиях получения неотложной медицинской помощи. 

7) Осуществляет контроль и координацию качества обслуживания туристов 

принимающей стороной. 

8) В случае ненадлежащего выполнения принимающей стороной условий 

обслуживания немедленно информирует руководство агентства об отклонениях от 

программы. 

9) В случае заболевания туриста совместно с представителем принимающей стороны 

и страховой компании принимает срочные меры по оказанию медицинской помощи. 

10) В случае возникновения форс-мажорных обстоятельств (стихийных бедствий, 

военных действий, забастовок и так далее) связывается с российским консульством 

(посольством), специальными органами, созданными в связи с чрезвычайными ситуациями, 

собирает группу и проводит инструктаж по обеспечению безопасности здоровья и жизни 

туристов. 

11) Оформляет в установленном порядке ваучеры на обслуживание туристских 

групп, опросные листки. 

12) Информирует туристов о возможности возникновения факторов риска на каждом 

конкретном маршруте. 

13) Принимает меры по разрешению конфликтных ситуаций с местным населением, 

представителями правоохранительных и иных органов. 

14) Осуществляет хранение документов, переданных туристами для организации 

обслуживания. 

15) Организует возвращение туристов на отправную базу. 

16) Подготавливает и сдает отчет о туристической поездке руководителю агентства. 

Под безопасностью туризма понимаются защищенность туристов (экскурсантов), 
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сохранность их имущества, а еще не нанесение вреда при совершении путешествий 

находящейся вокруг среде, вещественным и духовным ценностям общества, защищенности 

страны. 

В случае возникновения обстоятельств, свидетельствующих о возникновении в 

стране (месте) временного пребывания туристов (экскурсантов) угрозы безопасности их 

жизни и здоровья, а равно опасности причинения вреда их имуществу, турист (экскурсант) 

и (или) туроператор (турагент) вправе потребовать в судебном порядке расторжения 

договора о реализации туристского продукта или его изменения [7]. 

ПК 2.4 Взаимодействие со службами быстрого реагирования. 

Проведение проверки готовности транспортных средств при выходе на маршрут. 

В последние годы в РСЧС сложилась двухуровневая система реагирования на 

чрезвычайные ситуации: на территориальном и федеральном уровнях. 

Система реагирования на чрезвычайные ситуации – это совокупность 

подготовленных органов управления, сил, материальных, финансовых и информационных 

ресурсов, взаимодействие которых регулируется специальным нормативным правовым 

полем, определяющим порядок противодействия авариям, катастрофам, стихийным 

бедствиям и их последствиям. 

Территориальный уровень системы реагирования можно рассматривать как 

совокупность органов управления, сил, материальных, финансовых средств, 

информационных ресурсов, размещенных в пределах территории субъекта Российской 

Федерации. Все перечисленные системы реагирования на чрезвычайные ситуации имеют 

аналогичные структуры, которые включают: 

– Органы управления, подготовленные к принятию решений и их реализации по 

предотвращению и ликвидации чрезвычайных ситуаций; 

– Силы ликвидации чрезвычайных ситуаций (спасательные силы общего назначения, 

аварийно-спасательные подразделения, нештатные спасательные подразделения и тому 

подобное); 

– Материально–технические средства (техника, специальное оборудование, одежда, 

энергетические установки, продовольствие и так далее), поступающие в распоряжение 

органов управления для обеспечения действий сил ликвидации чрезвычайных ситуаций; 

– Финансовые резервы, предназначенные для восстановления затраченных 

материальных ресурсов и оплаты стоимости работ, выполняемых привлекаемыми со 

стороны силами и средствами; 
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– Информационные ресурсы объекта в части решения задач по ликвидации 

возможных чрезвычайных ситуаций (план действий по предупреждению и ликвидации 

возможных чрезвычайных ситуаций, планы городов, населенных пунктов и объектов, планы 

коммуникаций, систем пожаротушения, систем связи и оповещения и другое). 

Следует отметить, что органами управления систем реагирования на чрезвычайные 

ситуации на всех уровнях являются, как отмечалось выше, комиссии по чрезвычайным 

ситуациям, возглавляемые губернаторами, главами органов местного самоуправления, 

руководителями предприятий и организаций, либо лицами ими уполномоченными. 

На эти органы управления в части реагирования на чрезвычайные ситуации 

возлагается: методическое руководство деятельностью по вопросам защиты населения и 

территорий от чрезвычайных ситуаций; координация деятельности всех служб и 

спасательных формирований в интересах защиты территорий и населения от чрезвычайных 

ситуаций; планирование подготовки и руководство ликвидацией возникающих 

чрезвычайных ситуаций; подготовка руководящего состава и населения к защите от 

катастроф. 

Под руководством КЧС работают постоянно действующие органы управления ГОЧС 

и органы повседневного управления – дежурно-диспетчерские службы. 

В состав сил реагирования на чрезвычайные ситуации входят службы и специальные 

формирования общего назначения, подчиненные органам управления субъектов Российской 

Федерации, органам местного самоуправления и администрации предприятий и 

организаций, а также спасательные формирования (поисково-спасательные службы), 

подчиненные соответствующим органам управления ГОЧС. 

Экскурсовод или гид-проводник ООО «Дальинтурист» обязан соблюдать Требования 

к технологии работ по проверке транспортных средств при государственном техническом 

осмотре с использованием средств технического диагностирования требования [8]. 

ПК 2.5 Оценивание качества туристского и гостиничного обслуживания. 

Анализ претензий туристов. 

Качество туристского обслуживания является одним из важнейших факторов 

успешной деятельности туристского предприятия ООО «Дальинтурист». Качество 

становится незаменимым инструментом в конкурентной борьбе. Туристы, которые 

довольны обслуживанием в гостиницах, ресторанах, бюро услуг, туристских комплексах 

определенных стран, становятся их активными пропагандистами. Они многократно 

посещают эти места, способствуя увеличению потоков туристов, создавая высокую 
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репутацию понравившимся им туристским районам. Качество обслуживания, в конечном 

счете, способствует повышению экономической эффективности туризма. 

При определении термина «качество» следует учитывать различные аспекты его 

понимания. До настоящего времени среди специалистов не существует единства в 

определении 

этого понятия. Как правило, все эти определения неполны, многообразны, неточны. 

Однако в каждом случае они отвечают конкретным потребностям общества. 

Первое известное определение качества принадлежит древнегреческому философу 

Аристотелю: качество – это благо, обеспечивающее счастье. Современное научное 

определение качества приведено в международном стандарте ISO 8402–86: «качество 

совокупность свойств и характеристик продукции и услуг, которые придают им 

способность удовлетворять обусловленные или предполагаемые потребности». 

Потребности связаны с личностью потребителя и его собственностью. Они могут 

быть разделены на два вида:  

а) Нематериальные – здоровье человека, его образование, информация, культура, 

духовные ценности и так далее, то есть результат услуги связан с изменением состояния 

самого человека; 

б) Материальные – имущество в виде вещей, включая деньги и ценные бумаги, 

постройки, земля, недвижимость, домашние животные и другая собственность, то есть 

результат услуги выражен изменением собственности потребителя – сохранением, 

улучшением, восстановлением – в конечном счете, это измененная или новая продукция. 

До последнего времени понятие «качество» применялось исключительно в 

производственной среде, по отношению к материальным товарам. В соответствии с ГОСТ 

Р 50691-94 «Модель обеспечения качества услуг» качество услуги – совокупность 

характеристик услуги, определяющих ее способность удовлетворять установленные или 

предполагаемые потребности потребителя; качество обслуживания – совокупность 

характеристик процесса и условий обслуживания, обеспечивающих удовлетворение 

установленных или предполагаемых потребностей потребителя. 

По Закону РФ от 07.02.1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» граждане 

Российской Федерации имеют право на надлежащее качество и безопасность 

товаров, работ и услуг. В услугах выделяют два направления регулирования качества: 

– Материальное (объективное), которому соответствуют количественные 

характеристики, то есть, показатели или параметры качества, измеряемые и выраженные 
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числом и размерностью, имеющие стандартные методы определения (расчет, анализ, 

измерение и так далее); 

– Нематериальное (субъективное), которому соответствуют качественные (не 

измеряемые) характеристики, зависимые от субъективного восприятия потребителя, 

оцениваемые экспертами органолептически (органами чувств). Это – комфортность, 

удобство, эстетика интерьера, этика общения, вежливость, чуткость, доступность 

персонала, то есть, вся совокупность характеристик культуры обслуживания. 

Комплексный характер туристской деятельности затрудняет установление единого 

показателя оценки качества обслуживания. Влияние ряда факторов экономического, 

организационного, технического характера не позволяет измерить качество обслуживания 

в различных видах туристской деятельности по одному и тому же показателю. 

Многоплановый характер туризма предполагает применение всеохватывающего критерия 

оценки, который объединил бы в себе общее, специфическое и единичное процесса 

обслуживания. 

В философском понимании качество определяется практически бесконечным числом 

отдельных элементарных свойств. В таком понимании невозможно найти количественную 

оценку качества. Однако, когда под качеством понимается полезность, способность 

удовлетворить ту или иную потребность, вопрос оценки существенно упрощается, 

становится более определенным. 

По отношению к сфере туризма имеется несколько представлений о качестве 

турпродукта (услуги). Одно основано на свойствах продукта, другое – на отсутствии в нем 

недостатков, а третье – на трех категориях качества: 

– Техническое качество – характеризуется тем, что потребитель получил после того, 

как взаимодействие исполнителя и потребителя было завершено, т. е. конечный результат; 

– Функциональное качество – проявляется непосредственно в процессе 

предоставления услуг (обслуживании); 

– Социальное (этическое) качество – качество доверия, которое не может быть 

оценено потребителем перед покупкой. 

Таким образом, на качество туристского обслуживания ООО «Дальинтурист» 

оказывают влияние несколько составляющих: услуга; технология обслуживания; условия 

обслуживания. Законодательными, нормативно-правовыми актами определены основные 

требования к качеству туристской услуги, которыми необходимо руководствоваться в 

процессе проектирования тура. Кроме того, существуют еще и потребительские 

требования, которые во многом определяют потребительскую оценку качества той или иной 
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услуги, а также всего процесса обслуживания. Все эти составляющие взаимосвязаны и 

должны соответствовать друг другу. Неудовлетворенность потребителей условиями 

обслуживания или технологией неизменно приведет к субъективной оценке качества самой 

услуги [9]. 

Сотни туристов становятся жертвами туристских предприятий, которые 

недобросовестно относятся к выполнению своих обязательств. Многие фирмы, получив 

право на международную туристскую деятельность, не выполняют все условия действия 

лицензии, а также статьи Законов Российской Федерации «О стандартизации», «О 

сертификации продукции и услуг», «О защите прав потребителей», «О рекламе», используя 

несовершенство законодательной и методической базы в своих интересах. Общий поток 

жалоб в туризме можно разделить на четыре основные категории: 

1) Неисполнение или ненадлежащее исполнение услуг, обещанных турфирмой. 

Большинство жалоб относится к этой категории. Разница между тем, что предлагает 

турфирма, и тем, что турист получает на самом деле, может варьироваться от 

незначительной до полностью неприемлемой. 

2) Несвоевременное информирование туриста об изменениях в программе тура. Это 

вторая по распространенности категория жалоб. Изменения ранжируются от 

незначительных до серьезных. 

3) Недостоверная или неточная информация о туре. Чтобы сделать правильный 

выбор между почти одинаковыми турпакетами, турпакетом и отдельно приобретаемой 

услугой, потенциальный турист должен иметь всю необходимую и достоверную 

информацию. 

4) Ограничение собственной ответственности турфирмы за изменения условий тура.  

Следует заметить, что турфирма в пункте договора «Права, обязанности и 

ответственность сторон» старается оставить за собой как можно больше прав, а за туристом 

– как можно больше обязанностей. Часто именно этот пункт договора, нечетко 

сформулированный, слишком пространный и исключающий всякую ответственность 

турфирмы, является источником жалоб туристов [10]. 

ПК 2.6 Сбор и анализ документов строгой отчетности. 

Отчетную документацию составляют документы, содержащие сведения о 

результатах деятельности учреждения, организации, предприятия за определенный период 

времени – год, полугодие, квартал, месяц, декада. Отчетная документация в деятельности 

организации и государства в целом выполняет функцию обратной связи, позволяя 
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сопоставлять полученные результаты с показателями, намеченными планом или 

программой. 

Анализ отчетных документов дает возможность руководству корректировать 

деятельность, как самой организации, так и подведомственной системы, совершенствовать 

организационную структуру, характер и содержание выполняемых работ, кадровый состав 

организации, обеспечение ее финансовыми, материальными и иными ресурсами. 

Отчетная документация учреждения состоит из нескольких комплексов документов: 

– Государственная статистическая отчетность; 

– Ведомственная отчетность; 

– Внутриучрежденческая отчетность. 

Формы документов государственной статистической отчетности разрабатываются 

Госкомстатом России и являются обязательными для всех учреждений, организаций и 

предприятий. Порядок составления и оформления документов государственной 

статистической отчетности установлен Положением о порядке предоставления 

государственной статистической отчетности в Российской Федерации, утвержденным 

постановлением Госкомстата. 

Формы документов ведомственной отчетности разрабатываются министерствами и 

ведомствами. Федеральные органы исполнительной власти, выполняющие функции 

органов межотраслевой координации, разрабатывают формы ведомственной отчетности, 

обязательные для всех учреждений, организаций и предприятий, например, Центральный 

банк Российской Федерации, Государственная налоговая служба Российской Федерации и 

Министерство финансов Российской Федерации разрабатывают формы бухгалтерского 

учета и отчетности, налоговой отчетности, обязательные для всех организаций. 

Федеральные органы исполнительной власти, выполняющие функции отраслевого 

управления, разрабатывают формы ведомственной отчетности, обязательные для 

учреждений, организаций и предприятий отрасли. 

Отчет – документ, содержащий сведения о результатах деятельности за 

определенный период времени, выполнении мероприятий, поручений, заданий, 

представляемый руководителю структурного подразделения, организации или 

вышестоящему органу. 

Государственная статистическая и ведомственная отчетность составляется на основе 

утвержденных унифицированных форм и в соответствии с утвержденными нормативными 

документами, предписывающими порядок их составления и оформления. 
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Внутриучрежденческая отчетность составляется в относительно свободной форме, 

порядок ее составления и оформления аналогичен другим управленческим документам. 

При составлении внутренних отчетов учитывается их назначение и круг 

рассматриваемых вопросов. Отчеты составляются на общем бланке или стандартном листе 

бумаги. Обязательными реквизитами отчета или справки отчетного характера являются: 

наименование организации, наименование подразделения (если это отчет или справка о 

работе подразделения), название вида документа, дата, номер документа, место 

составления, заголовок к тексту, подпись, гриф утверждения (на отчетах) или резолюция 

руководителя (на справке отчетного характера). 

В заголовке отчета указывается: 

В отчете дается описание выполненной работы и заключение, в котором 

анализируются ее итоги и излагаются выводы и предложения. Если отчет содержит 

результаты работы, которая ранее планировалась, последовательность изложения отчета 

должна соответствовать последовательности расположения заданий в плановом документе. 

Отчеты о работе структурных подразделений подписываются руководителем 

подразделения, отчеты о работе организации в целом подписываются руководителем 

подразделения, ответственным за подготовку отчета, отчет о работе сотрудника 

организации подписывается самим составителем. 

Отчет о работе организации утверждается руководителем организации или 

вышестоящим органом. Датой отчета является дата его утверждения или вынесения 

резолюции. К отчету может прилагаться пояснительная записка и другие справочные 

материалы. 

Предоставление туроператорских услуг 

ПК 3.1 Составление отчета руководителя туристской группы. 

Письменный отчет предприятия ООО «Дальинтурист» о туристском походе состоит 

из: 

– Титульного листа; 

– Содержания; 

– Справочных сведений о походе; 

Группа сообщает номер школы (название учреждения), округ, район похода, вид 

туризма, категорийность, нитку маршрута, протяженность, продолжительность активной 

части, сроки похода, номер маршрутной книжки, состав группы (с указанием года 

рождения, туристского опыта и обязанностей участников и руководителей). Для водных 
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походов дополнительно указывается распределение участников по экипажам. Состав 

группы может быть на отдельном листе. 

– Характеристики района похода; 

Дается краткое описание района похода: географическое положение, сведения о 

туристских возможностях района, пути подъезда и выезда с маршрута, сведения о 

возможности и об организации заброски продуктов на маршруте, аварийные и запасные 

варианты маршрута, сведения о медицинских пунктах, музеях, магазинах, адреса и 

телефоны поисково–спасательной службы, туристских организаций. 

– Графика движения; 

В таблице указывается порядковый номер дня пути, дата, пройденный участок 

маршрута (от-до), километраж, чистое ходовое время, перепад высот за день (кроме водных 

походов), естественные препятствия и их категории трудности (кроме водных походов), 

способ передвижения, реальная погода. В конце таблицы указывается общая 

протяженность, продолжительность и суммарный перепад высоты активной части 

маршрута. Километраж и ходовое время линейных радиальных выходов указываются в одну 

сторону. Перепад высот считается суммированием высоты подъемов и спусков. Таблица 

метеонаблюдений может быть выполнена на отдельном листе. 

– Технического описания маршрута; 

В хронологическом порядке дается описание прохождения маршрута группой: 

ориентиры и расстояния между ними, направления движения, наличие и характеристика 

троп, дорог, растительности, рельефа, рек, населенных пунктов, мест ночлега, купания 

(если они проводятся), наличие источников питьевой воды, описание сложных участков и 

действий группы при их преодолении, применяемая страховка и меры безопасности. 

Основные требования к техническому описанию;  

1) Описание действий самой группы на маршруте;  

2) Соответствие карте и иллюстрациям;  

3) возможность использование его другими группами при подготовке и проведении 

похода. 

Для водного похода техническое описание маршрута должно представлять собой не 

только лоцию реки, но и описание действий группы при преодолении препятствий. 

– Картографического материала; 

Картографический материал должен состоять из:  

1) Обзорной схемы района похода; 

2) Маршрутной карты. 
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На обзорной мелкомасштабной схеме района похода указываются начальный и 

конечный пункт похода, маршрут, места ночлегов, стыковка отдельных листов карты. 

Маршрутная карта: 

Группа вычерчивает схему пути или наносит свой маршрут на имеющийся 

картографический материал с корректировкой по «нитке» прохождения маршрута. 

Возможно выполнение схем и карт на отдельные дни пути, при этом на 

мелкомасштабной обзорной схеме показывается взаимное расположение схем на участках 

маршрута. 

На всех картах применяются условные топографические знаки, действующие в 

настоящее время. Условными знаками, установленными группой, показываются маршрут, 

места ночлегов, дневок, даты, экскурсионные объекты и другие объекты, имеющие интерес 

для туристов. Таблица введенных условных знаков прилагается. На каждом листе схемы, 

карты показывается линия С–Ю, масштаб, рамка, указывается автор корректировки или 

вычерчивания. 

– Сведений о материальном оснащении группы; 

Приводятся: списки личного и группового снаряжения, ремнабора, медицинской 

аптечки, рекомендации по использованию снаряжения и продуктов на данном маршруте и 

в данных природных условиях. 

– Заключения и рекомендаций; 

Даются рекомендации по выбору района и нитки маршрута, по посещению 

интересных мест, указываются изменения маршрута и его причины. Приводится 

информация о познавательном и воспитательном значении похода для участников, список 

использованной литературы, отчетов и тому подобное. 

– Краеведческого задания. 

Результаты краеведческой работы представляются в виде: 

1) Краткое теоретическое вступление по теме работы с указанием педагогической и 

познавательной целей; 

2) Описание методики работы на маршруте; 

3) Описание результатов самостоятельной работы; 

4) Выводы и практические рекомендации для организаторов походов по результатам 

работы с указанием выявленных особенностей в краеведческой характеристике района; 

5) Познавательное значение выполненной работы; 

6) Использование данного материала на маршруте; 

7) Список литературы; 
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8) Иллюстративный материал (рисунки, фото, карты и тому подобное). 

Отчет о походе делается в жестком переплете формата А4 в одном или нескольких 

томах. 

Отчет должен быть оформлен аккуратно, красочно, с использованием 

иллюстративного материала (рисунки, фотографии, открытки и тому подобное). 

Фотографии должны быть сделаны в данном походе. Иллюстративный материал должен 

пояснять и подтверждать прохождение маршрута на сложных участках. В их число должна 

входить общая фотография всей группы на маршруте. Фотографии должны иметь подписи 

и обозначены характерные ориентиры, путь группы. 

Страницы отчета должны быть пронумерованы, отчет снабжен оглавлением, должны 

быть указаны авторы разделов [11]. 

ПК 3.2 Проводить маркетинговые исследования рынка туристских услуг с целью 

формирования востребованного туристского продукта. 

Маркетинговые исследования – это сбор, обработка и анализ данных в рынке, 

конкурентах, потребителях, ценах, внутреннем потенциале предприятия в целях 

уменьшения неопределенности, сопутствующей принятию маркетинговых решений. 

Маркетинговые исследования могут быть направлены на различные объекты и 

преследовать разные цели. 

Как и всякий другой товарный рынок, рынок туризма неоднороден. В его структуре 

выделяются более мелкие по своим масштабам рынки. В связи с этим существует 

достаточно много признаков классификации туристского рынка. Отметим лишь наиболее 

важные, которые имеют первостепенное значение для маркетинговых исследований. 

Общая цель исследования рынка состоит в определении условий, при которых 

обеспечивается наиболее полное удовлетворение спроса населения в туристских услугах и 

создаются предпосылки для эффективного их сбыта. В соответствии с этим первоочередной 

задачей изучения рынка является оценка текущего соотношения спроса и предложения на 

туристские услуги, то есть конъюнктуры рынка. 

Маркетинговое исследование считается системным в том случае, когда все принятые 

заключения в его рамках считается кропотливо санкционированными и запланированными. 

Объективность рекламного изучения гарантируется использование ям научных 

способов заключения рекламных задачей. 

Маркетинговые исследования, которые проводятся для дел туристского фирмы, 

касающихся скопления и обработки информации: 

– Туристический рынок, субъектов, на нем функционируют; 
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– Рыночную позицию предприятия; 

– Конкурентная среда; 

– Продажа туристических услуг во временном и пространственном измерении; 

– Поведение потребителей в процессе продажи; 

– Степень удовлетворения туристов; 

– Наблюдение за целевым рынком; 

– Инструменты влияния комплекса маркетинга, о продукте, цепу, дистрибуции 

коммуникацию по курсу; 

– Прогнозирование тенденций развития рынка на перспективу. 

ПК 3.3 Формировать туристский продукт. 

При формировании туристского продукта принципиально принимать во внимание 

запросы вероятных покупателей, например, компании нужно квалифицировать 

мотивированную группу покупателей, на которую ориентированно направлен ее продукт, 

то есть, избрать зарубежного партнера. Воплотить в жизнь возобновил созданные 

турпоездки компания имеет возможность с поддержкой имеющихся каналов реализована, 

то есть тех партнеров в стране, с которыми она трудилась прежде. 

При заключении договора между туроператором и турагентом (или между 

туроператором, отправляющей и туроператором, принимающего) сначала составляется 

программа обслуживания туристов в виде набора услуг без распределения по конкретным 

дням. 

Ценообразование у туроператоров возможно двумя путями: 

а) Оператор формирует цену самостоятельно, на основе прямых контрактов с 

отелями, авиакомпанией, транспортной компанией и другими фирмами-провайдерами; 

б) Оператор действует на основе контрактов с принимающими туроператорами 

В упрощенном виде процесс формирования отпускной цены туроператора выглядит 

следующим образом: суммируются неттовые тарифы гостиницы, авиаперелета, 

трансферов, экскурсий. К полученной стоимости добавляется надбавка, так называемая 

handlingfee, покрывающая все косвенные расходы турфирмы – по зарплате, аренде, 

коммунальным платежам, телефонам и другое. 
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6 Индивидуальное задание 

Взаимодействие со службами быстрого реагирования 

Проведение проверки готовности транспортных средств при выходе на маршрут. 

В последние годы в РСЧС сложилась двухуровневая система реагирования на 

чрезвычайные ситуации: на территориальном и федеральном уровнях. 

Система реагирования на чрезвычайные ситуации – это совокупность 

подготовленных органов управления, сил, материальных, финансовых и информационных 

ресурсов, взаимодействие которых регулируется специальным нормативным правовым 

полем, определяющим порядок противодействия авариям, катастрофам, стихийным 

бедствиям и их последствиям. 

Территориальный уровень системы реагирования можно рассматривать как 

совокупность органов управления, сил, материальных, финансовых средств, 

информационных ресурсов, размещенных в пределах территории субъекта Российской 

Федерации. Все перечисленные системы реагирования на чрезвычайные ситуации имеют 

аналогичные структуры, которые включают: 

– Органы управления, подготовленные к принятию решений и их реализации по 

предотвращению и ликвидации чрезвычайных ситуаций; 

– Силы ликвидации чрезвычайных ситуаций (спасательные силы общего назначения, 

аварийно-спасательные подразделения, нештатные спасательные подразделения и тому 

подобное); 

– Материально-технические средства (техника, специальное оборудование, одежда, 

энергетические установки, продовольствие и так далее), поступающие в распоряжение 

органов управления для обеспечения действий сил ликвидации чрезвычайных ситуаций; 

– Финансовые резервы, предназначенные для восстановления затраченных 

материальных ресурсов и оплаты стоимости работ, выполняемых привлекаемыми со 

стороны силами и средствами; 

– Информационные ресурсы объекта в части решения задач по ликвидации 

возможных чрезвычайных ситуаций (план действий по предупреждению и ликвидации 

возможных чрезвычайных ситуаций, планы городов, населенных пунктов и объектов, планы 

коммуникаций, систем пожаротушения, систем связи и оповещения и другое). 

Следует отметить, что органами управления систем реагирования на чрезвычайные 

ситуации на всех уровнях являются, как отмечалось выше, комиссии по чрезвычайным 
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ситуациям, возглавляемые губернаторами, главами органов местного самоуправления, 

руководителями предприятий и организаций, либо лицами ими уполномоченными. 

На эти органы управления в части реагирования на чрезвычайные ситуации 

возлагается: методическое руководство деятельностью по вопросам защиты населения и 

территорий от чрезвычайных ситуаций; координация деятельности всех служб и 

спасательных формирований в интересах защиты территорий и населения от чрезвычайных 

ситуаций; планирование подготовки и руководство ликвидацией возникающих 

чрезвычайных ситуаций; подготовка руководящего состава и населения к защите от 

катастроф. 

Под руководством КЧС работают постоянно действующие органы управления ГОЧС 

и органы повседневного управления – дежурно-диспетчерские службы. 

В состав сил реагирования на чрезвычайные ситуации входят службы и специальные 

формирования общего назначения, подчиненные органам управления субъектов Российской 

Федерации, органам местного самоуправления и администрации предприятий и 

организаций, а также спасательные формирования (поисково-спасательные службы), 

подчиненные соответствующим органам управления ГОЧС. 

Экскурсовод или гид-проводник ООО «Дальинтурист» обязан соблюдать Требования 

к технологии работ по проверке транспортных средств при государственном техническом 

осмотре с использованием средств технического диагностирования требования [8]. 
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Вывод 

Туризм в России стремительно развивается, сначала внутренний, а затем и 

международный туризм. Богатое культурное наследие и большое природное разнообразие 

делают Россию одним из самых популярных туристических направлений в мире. В 

последнее время туризм получил значительное развитие и стал массовым социально-

экономическим явлением международного масштаба. Быстрому его развитию способствует 

расширение политических, экономических, научных и культурных связей между 

государствами и народами мира. Туризм оказывает влияние на сохранение и развитие 

культурного потенциала, ведет к гармонизации отношений между различными странами и 

народами, заставляет правительства, общественные организации и коммерческие 

структуры активно участвовать в деле сохранения и оздоровления окружающей среды. 

«Дальинтурист» – туроператор Дальнего Востока, основанный в 1992 году. Фирма 

предоставляет полный спектр туристских услуг, а именно: организация групповых, 

индивидуальных, лечебных и образовательных туров, продажа чартерных программ, 

обслуживанием российских и иностранных граждан, оформлением виз, страховых и иных 

документов, а также предоставлением трансфера, экскурсий и многих других 

дополнительных услуг. В ходе прохождения практики было выявлен о, что в настоящее 

время фирма успешно работает на рынке. Данное предприятие амбициозно и вполне 

конкурентоспособно, имеет достаточно хорошую финансовую стабильность и способно 

выполнить свою работу в наилучшей форме для любого клиента. 

В ходе практике было выявлено, что ООО «Дальинтурист» сотрудничает с самыми 

крупными и популярным туроператорами нашей страны. 

Также «Дальинтурист» сотрудничает с множеством компаний, который 

функционируют на территории города Владивосток, такие как, «ПиморАвтоТранс», АТП 

«Приморье», гостиница «Маяк» и так далее. На территории Приморского края 

сотрудничают с крупными санаториями, базами отдыха и курортами.  

Работа с направлением Китай, на данный период времени, занимает огромное время 

и силы работников туристской фирмы «Дальинтурист». Каждый день сотрудники кампании 

отправляют в Китай большое число туристов. Они же в свою очередь оставляю 

положительные отзывы на оказанное путешествие. В Китае ООО «Дальинтурист» имеет 

большое число партнеров. В городе Хуньчунь турфирма сотрудничает с гостиницами 

«Тисянь», «Хилтон» и так далее. В других городах Китая, куда «Дальинтурист» отправляет 

туристов, тоже огромное число партнеров. 
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В процессе прохождения практики в туристской фирме «Дальинтурист» были 

приобретены практические навыки самостоятельной работы с клиентами и партнерами 

отдела турфирмы и опыт работы по специальности менеджер по туризму.  

В результате прохождения практики в компании «Дальинтурист»: 

– Была рассмотрена организационная структура ООО «Дальинтурист»; 

– Изучена работа персонала и его должностные обязанности; 

– Рассмотрены договорные отношения с партнёрами и поставщиками; 

– Изучены ресурсы предприятия и их использование; 

– Изучены основные этапы формирования туристских услуг; 

– Изучена рекламная политика компании; 

– Изучены информационные технологии, применяемые на предприятии; 

– Рассмотрены вопросы безопасности на предприятии. 

Проходя производственную практику, было определенно собственное мнение о 

характере работы на туристском предприятии. Также прохождение практики позволило 

повысить уровень профессиональной подготовки в области внутреннего туризма, 

приобрести новые знания, необходимые для освоения предметов по специальности на 

последующих курсах. 

Сотрудники компании очень дружелюбно ко мне относились и помогали разобраться 

в некоторых сложных моментах. Производственная практика, которую я прошла в турфирме 

«Дальинтурист», помог закрепить и углубить комплексные знания, полученные за 

период обучения, узнать много нового, интересного и полезного, в частности, об 

особенностях формирования и проживания турпродукта, в работе с возражениями 

клиентов.  

Итогом производственной практики стало приобретение навыков, необходимых для 

работы в туристской индустрии. 
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Приложение А 

Схема подъезда к ООО «Дальинтурист», г. Владивосток 

Рисунок А.1 – Схем пръезда к ООО «Дальинтурист» 
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Приложение Б 

Сайт ООО «Дальинтурист» 

Рисунок Б.1 – Сайт ООО «Дальинтурист» 
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