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Уважаемый Антон,

Благодарим Вас за выбор услуг ПАО «Аэрофлот» для организации Вашей поездки. Выражаем искреннее сожаление в связи со сложившейся ситуацией. На основании предоставленной Вами информации было проведено служебное расследование и подготовлено следующее заключение.
Работники ПАО «Аэрофлот» осуществляют свою деятельность в соответствии с законодательными и нормативными актами Российской Федерации, прежде всего, в области гражданской авиации, положения и правила которых распространяются как на перевозчика, так и на пассажира. К их числу относятся Федеральные авиационные правила «Общие правила воздушных перевозок пассажиров, багажа, грузов и требования к обслуживанию пассажиров, грузоотправителей, грузополучателей», утвержденные приказом Минтранса России от 28.06.2007 № 82 (далее – ФАП-82).
Согласно п. 37 ФАП-82, при оформлении перевозки на сайте авиакомпании Вы имели возможность ознакомиться с полной и достоверной информацией об условиях перевозки, в том числе с правилами воздушных перевозок пассажиров и багажа ПАО «Аэрофлот» (далее – Правила воздушных перевозок) и правилами применения тарифов.
Подробно с Правилами воздушных перевозок и правилами применения тарифов Вы можете ознакомиться на официальном сайте ПАО «Аэрофлот» по ссылкам: http://www.aeroflot.ru/cms/sites/all/modules/booking/docs/Pravila_vozdushnyh_perevozok_passazhirov_i_bagazha.pdf и http://www.aeroflot.ru/cms/flight/fares_description соответственно.
При оформлении авиабилетов на сайте ПАО «Аэрофлот», на этапе бронирования выбирается желаемая дата перевозки, маршрут и вносится персональная информация пассажиров (Фамилия, Имя, Отчество, паспортные данные, прочее) в соответствующие поля. Последующее оформление авиабилетов происходит автоматически в точном соответствии с внесенной информацией. 
Оформление перевозки на сайте является самым быстрым и самым удобным способом, но в таком случае оформитель перевозки принимает на себя дополнительные обязательства, в т.ч. по соблюдении Инструкции по оформлению, обмену и возврату авиабилетов на сайте ПАО «Аэрофлот», в частности по корректному внесению данных о перевозке (даты и время рейсов, маршрут и прочее).
Позвольте обратить Ваше внимание на тот факт, что при бронировании перевозки на сайте ПАО «Аэрофлот», до перехода на платежную страницу, с левой стороны расположена информация, отображающая детали сделанного выбора –   номер рейса, аэропорт вылета/прилета, даты и время вылета. Перед оплатой необходимо ознакомиться с правилами применения выбранного тарифа, в которых в том числе имеется информация о правилах изменения условий перевозки. В случае, если детали перевозки (в том числе дата/время рейса) не соответствуют запланированным параметрам, плательщик имеет возможность не оплачивать перевозку и осуществить необходимые изменения, вернувшись на первоначальные этапы бронирования. 
Согласно п. 30 ФАП-82, провозная плата определяется на основе установленной перевозчиком денежной суммы взимаемой за перевозку пассажира между двумя пунктами маршрута перевозки (далее – тарифы) или комбинаций тарифов и сборов, предусмотренных «Правилами формирования и применения тарифов на регулярные воздушные перевозки пассажиров и багажа, взимания сборов в области гражданской авиации», утвержденными приказом Минтранса России от 25.09.2008 № 155 (далее – Правила-155). На основании п. 112 Правил-155 при добровольном изменении пассажиром условий договора воздушной перевозки с пассажира может взиматься плата за операции по изменению условий договора воздушной перевозки пассажира, предусмотренная условиями применения тарифа. После оплаты сумм, предусмотренных п. 112 Правил-155 (сбор за изменение условий перевозки в размере 2785 рублей), и, следовательно, согласия с условиями переоформления, для Вас был оформлен новый авиабилет TE 5552103758349, При этом, неправомерных действий со стороны работника, осуществлявшего переоформление авиабилетов, не выявлено. Таким образом, изменение условий перевозки осуществлено в строгом соответствии с действующими нормативными документами. 
Просим с пониманием отнестись к тому, что основания для удовлетворения Вашей просьбы о возврате суммы оплаченного Вами сбора за изменение условий перевозки отсутствуют.
Надеемся, что предоставленная информация об условиях оформления авиабилетов на сайте ПАО «Аэрофлот» и Правилами применения тарифов окажется в дальнейшем полезной при оформлении воздушных перевозок нашими рейсами, а принятое решение не повлияет на Ваше отношение к авиакомпании. Будем рады, если для своих будущих полетов Вы и Ваши близкие выберете рейсы ПАО «Аэрофлот».

С уважением, Петрова Оксана 
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