Turisti allo sbaraglio: ecco i piccoli e grandi problemi 
HOTEL

· Disdetta salata! Solo alcuni hotel all’atto della prenotazione comunicano al cliente le condizioni economiche e le regole per eventuale disdetta, così che non è mai ben chiaro se si perde tutto l’anticipo versato oppure solo una parte. Alcuni hotel praticano la cosiddetta formula “prima notte no show” (addebitano la prima note prenotata) altri il 50% dell’intero soggiorno prenotato, altri dipende da quanti giorni prima si fa la disdetta. 

· Camera con sorpresa! Caratteristiche della struttura e delle camere inferiori a quelle prevedibili per la categoria dell’hotel: addirittura camere senza finestra per hotel a tre stelle, oppure camere senza bagno. Il problema è che le categorie sono assegnate su base regionale e locale  secondo regole variabili da luogo a luogo. Inoltre sono scarsi i controlli e le sanzioni per gli albergatori a cura delle strutture sanitarie e di controllo amministrativo locali. Infine le leggi prevedono solamente la salubrità e l’igiene (anche una camera senza finestra può essere salubre se con aerazione forzata) e non danno indicazioni sul servizio minimo e la qualità della struttura. 

· Overbooking selvaggio! Il cliente viene reindirizzato ad altro hotel non sempre di categoria equivalente e spesso con onere del trasporto (taxi) a suo carico. Questo avviene soprattutto con gli hotel che vendono pacchetti di posti ai centri di prenotazione ondine su Internet, con i quali sanno che spesso non tutti i posti saranno occupati, dunque effettuano per la rimanenza media la doppia prenotazione (appunto in overbooking) e se si presentano sia il cliente individuale che quello prenotato dal sito Internet deve essere ricollocato il cliente individuale. Questa prassi viene praticata abusivamente, non alla luce del sole. 

· All inclusive? NO! Alcuni servizi sono fatti pagare a parte al cliente anche se dovrebbero essere inclusi in base alla categoria: ad esempio il TV in camera e il telefono per un residence a tre stelle dovrebbero essere inclusi: alcuni consumatori se li sono visti addebitare a parte

· Problema sicurezza. I furti nelle camere raramente vengono risarciti perché l’hotel dichiara di avere servizio cassaforte alla reception, ma a volte è a pagamento! In ogni caso l’hotel deve garantire la sicurezza delle camere. 

ACQUISTI

· Prodotti contraffatti sui banchetti ambulanti in strada: in Italia c’è una multa per i consumatori che acquistano prodotti contraffatti fino a Euro 10.000, ma molti turisti stranieri non lo immaginano neanche. 
· Prezzi applicati ai turisti superiori a quelli ordinari, da parte di bar e ristoranti (a volte il menu con i prezzi non viene consegnato come sarebbe obbligatorio) 

· Quando un turista proveniente da paese non Euro paga con la carta di credito a volte chiede di sapere l’equivalente del prezzo nella sua valuta di origine: il negoziante, imbrogliandolo, applica un tasso di cambio molto favorevole per il calcolo, lusingando il turista e comunicando un prezzo d molto inferiore a quello che invece verrà poi addebitato dalla carta di credito, in quanto il pagamento si effettua in Euro ma la conversione è fatta automaticamente dalla carta al tasso di cambio ufficiale. 

· Lingua: non è molto diffusa la conoscenza delle lingue straniere presso i servizi dedicati ai turisti (commessi, personale alberghi, camerieri dei ristoranti ecc.) 

MOBILITÀ
· Noleggio auto: a volte vengono addebitati danni non contestati al momento della restituzione del veicolo anche a distanza di molto tempo (alcuni mesi) . Non è sempre ben chiaro cosa è coperto dalle assicurazioni e cosa no, mentre i contratti sono criptici e poco chiari. 

· Taxi che applicano tariffe irregolarmente, caricando extra (supplementi non dovuti, tariffe extraurbane anche in città o notturne anche di giorno) o non utilizzando il tassametro ma un tariffa forfait molto esosa . Ci sono anche molti tassisti abusivi che non rispettano alcuna regola e truffano i clienti 

· Trasporto aereo: 
· molto smarrimento bagagli sui principali aeroporti internazionali, soprattutto per i voli con coincidenza. Sistematicamente negato il rimborso delle spese sostenute per bagaglio smarrito o arrivato in ritardo per i voli di rientro, ma nessuna regola specifica una simile distinzione
· i numeri telefonici delle compagnie da chiamare per notizie sul bagaglio smarrito sono spesso a pagamento!
· scarsa assistenza ed informazione del passeggero in aeroporto per i casi di ritardo e negato imbarco
· interpretazione pretestuosa e limitativa del regolamento CE 261/2004: si fa di tutto per negare i diritti sanciti dalla Carta dei diritti del Passeggero

· spesso viene addebitata al consumatore la causa del disservizio: se ad esempio ci sono code di due ore al check-in (la compagnia non è in grado di espletare le operazioni di registrazione ed imbarco ai passeggeri che ha prenotato!) il passeggero viene lasciato a terra e non rimborsato! Questo accade anche se  quando, pur avendo fatto il check in tempo, giunge tardi al Gate a causa della fila al controllo di sicurezza.
· spesso viene negato il rimborso o risarcimento dovuto ma nessuna risposta viene data al reclamo del consumatore, anche se correttamente inoltrato per scritto e nei termini. 
· la compagnia richiede a corredo del reclamo una serie infinita di documenti e pretende gli originali dei biglietti e delle carte di imbarco, ma se poi non dà seguito al reclamo al consumatore non restano che le fotocopie, da far valere in altre sedi

· L’ENAC non interviene sui singoli casi di violazione, a tutela del consumatore, ma irroga sanzioni contro cui viene sistematicamente fatto ricorso amministrativo da parte delle compagnie, che finiscono per non pagare mai. 
PACCHETTI DI VIAGGIO ORGANIZZATO

· il consumatore non conosce bene la tutela a lui riservata dalla legge e presta poca attenzione alle informazioni obbligatoriamente fornite dal contratto, affidandosi piuttosto alle comunicazioni verbali dell’agente di viaggi, a volte quantomeno “omissive”
· spesso i cataloghi non danno informazioni importanti: es. distanza dell’hotel dal mare (magari alcuni chilometri, con necessità di usare pulmini o mezzi pubblici), la presenza di servizi per persone con particolari bisogni come gli anziani o i disabili…

· talvolta invece delle foto della struttura ricettiva il catalogo, per illustrare il pacchetto, riporta foto delle bellezze del luogo: sintomo che la struttura di per sé non è molto attraente!

· le penali applicate in caso di recesso del consumatore sono spesso eccessive 
· il costo del viaggi prospettato in prima battuta al consumatore viene spesso ritoccato sensibilmente verso l’alto al momento della prenotazione effettiva, a  causa della mancata disponibilità di voli alla tariffa prevista inizialmente (spesso una low cost irrisoria, applicata su pochissimi posti per volo)

· il consumatore presenta le sue lamentele all’organizzatore o all’agenzia ma talvolta non le documenta in modo appropriato: sempre fare fotografie, documentare con ricevute le ulteriori spese causate da disservizi e contrattempi…

· spesso come indennizzo al consumatore per servizi non goduti o giorni di vacanza persi viene dato un buono di valore irrisorio da spendere ancora presso lo stesso organizzatore o venditore, acquistando ulteriori pacchetti di viaggio! 
MULTIPROPRIETA’
· Le vere e proprie frodi in questo settore sono percentualmente rilevanti ed a poco vale in questi casi la tutela legislativa

· Spesso la vendita di quote viene svolta nel corso di manifestazioni ed eventi i cui il consumatore viene attirato con vincite a concorsi cui non ha partecipato: a volte il vizio di volontà contrattuale è notevole, stanti le circostanze e magari anche l’attuazione di pratiche commerciali sleali
· Il contratto è spesso accompagnato da documenti in lingua straniera indecifrabili per il consumatore, che celano notizie fondaentali
· La realtà è quasi sempre deludente: le strutture presentano difetti funzionali o carenze di servizi

· i costi di gestione sono esorbitanti e lievitano nel tempo, a volte la società venditrice cede ad altra società la sua funzione e le condizioni cambiano repentinamente

· La possibilità di fare cambi, prospettata come primo tra i vantaggi, si trasforma spesso in un servizio a pagamento
· Per eludere gli obblighi sanciti dalla Direttiva UE e dalle altre leggi, gli operatori studiano escamotages come diverse formule di godimento che escludono la proprietà, holiday clubs ecc. 
· In caso di diniego del finanziamento al consumatore previsto dal contratto, gli addebiti sono notevoli: a volte questo sistema è applicato in modo sistematico per riscuotere somme a vario titolo dal consumatore, che si vede restituire l’anticipo ampiamente decurtato

· Sono spuntate società che propongono la cessione della quota di multiproprietà ai consumatori insoddisfatti, ma speso sono tranelli, che lasciano in capo al consumatore tutti gli oneri e lo privano dei diritti di godimento. 

