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Trasporto aereo: il risultato di una ricerca ECC-NET in tutti i
paesi europei

Vi presentiamo il rapporto di ricerca "Air passengers' rights" preparato in col-
laborazione da tutti i Centri Europei Consumatori e, in vista delle numerose
partenze per le vacanze natalizie, vi diamo informazioni pratiche e consigli
per evitare brutte sorprese e gestire le eventuali situazioni di disagio o dis-
servizio.

bagagli (24%), seguiti da ritardi (23%) e cancella-
zioni dei voli (22%). La maggior parte delle compa-
gnie cui erano indirizzati tali reclami si trova in
Irlanda (17%) o nel Regno Unito (16%), mentre a
reclamare erano soprattutto i consumatori spagno-
li (18%) seguiti da tedeschi (13%), inglesi (13%) e
svedesi (12%).

L'esito dei reclami purtroppo lascia ancora
insoddisfatti molti consumatori; un terzo dei casi
è rimasto infatti irrisolto: le ragioni sono il rifiuto
del risarcimento causa circostanze eccezionali
delle quali il vettore non risponde (9%) o la man-
cata risposta da parte della compagnia aerea
(7%). Dei restanti casi, solo il 28% ha avuto
esito positivo, del 27% non si conosce l'esito (il
consumatore non ha dato seguito al reclamo

oppure non ha comunicato
l'eventuale accoglimento)
e nel 12% non erano stati
rispettati i termini per
reclamare o non c'era un
valido motivo per farlo.

È giusto sottolineare come
dalla pubblicazione della
nuova legislazione comuni-
taria  sui diritti dei passeg-
geri aerei nel febbraio 2005,
anche se molta è stata la
pubblicità effettuata, molti

passeggeri ancora risultano confusi sui propri diritti
quando il volo è ritardato o annullato e soprattutto
non sanno cosa fare per farli valere.

Oltre a ciò il Rapporto sottolinea come nel prenota-
re un biglietto di linea aerea tramite internet (il
metodo più comune di acquisto dei biglietti dei viag-
gi aerei), ogni cliente, prima di concludere l'acqui-
sto,  deve dichiarare che ha letto e acconsentito ai
termini ed alle condizioni di contratto proposte dalla
compagnia aerea. Tuttavia, le richieste di informa-
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La rete ECC-Net ha lavorato con pazienza alla rac-
colta di dati sui reclami, al monitoraggio dei disser-
vizi e alla produzione di un rapporto comparativo.
Lo scopo di questo rapporto è stato quello di ana-
lizzare a fondo i reclami del settore trasporto aereo
ricevuti dalla rete di ECC nel 2005 e di usarli come
base per un commento sui servizi più problematici
e per riflettere sulle auspicabili misure correttive per
quello che ancora non va. 

Il Rapporto si basa sia sui diritti dei consumatori in
caso di negato imbarco, di volo cancellato o ritarda-
to dal nuovo Regolamento Europeo (261/2004)
divenuto efficace nel Febbraio 2005, nonché sull'in-
troduzione di nuove regole sulla compensazione
per perdita, danneggiamento o ritardata consegna
dei bagagli introdotte con la Convenzione di
Varsavia che nel Giugno
2004 ha sostituito la
Convenzione di Montreal.
Pur essendo le norme del
settore piuttosto complete, i
passeggeri si vedono speso
negare il riconoscimento di
questi diritti e la relativa
compensazione. 

L'incremento del traffico e il
sovraffollamento degli aero-
porti, insieme ai problemi
più specifici delle compa-
gnie low cost, stanno causando un aumento dei
passeggeri insoddisfatti: gli sportelli ECC hanno
avuto un significativo aumento nelle richieste di
informazioni sui nuovi diritti ed un incremento dei
reclami e delle dispute.

La Rete dei Centri Europei dei Consumatori (ECC-
Net) ha analizzato 1195 richieste di informazioni e
1521 reclami pervenuti nel 2005 ai vari centri nel
settore del trasporto aereo. L'analisi ha messo in
luce che il maggior numero di reclami si riferiva ai



C o n s i g l i   u t i l i   p e r   c h i   s i   a c c i n g e   a   p a r t i r e   

Per coloro che in quest i  giorni  s i  accingono a prendere uno o più aerei  per  una qualsiasi  dest i -
nazione,  anche extraeuropea,  consigl iamo di  recarsi  a l l ' imbarco del  volo ben pr ima del le  cano-
niche due ore consigl iate da qualsiasi  compagnia aerea:  le  code ai  banchi  del  check- in sono
spesso imponenti  e  possono r ichiedere anche ol tre un'ora di  at tesa.  Al l 'avvicinarsi  del l 'ora di
chiusura del  volo,  a i  passeggeri  in  coda suggeriamo di  pretendere che sia ef fet tuato tempest i -
vamente i l  proprio check- in,  con pr ior i tà  r ispetto al le  a l t re  persone in coda.  Se è vero che
dovrebbe essere cura del la  compagnia essere in grado di  espletare le  procedure di  imbarco per
tutt i  i  passeggeri  prenotat i  nel le  due ore precedent i  i l  volo,  è  anche vero che questa part icolare
circostanza or igina numerosissimi  casi  di  negato imbarco per  i  qual i  la  compagnia non vuole
r ispondere e si  f in isce nel  contenzioso:  prevenire è dunque forse la  migl iore scel ta…

In caso di  cancel lazione

I l  passeggero ha dir i t to di  r ichiedere la  r isoluzione del  contratto e quindi  ot tenere i l  r imborso
per la  parte non ut i l izzata del  bigl iet to (se è stato cancel lato solo un volo su quel l i  prenotat i )
salvo ul ter ior i  azioni  r isarci tor ie  per  i  danni  subit i .
In  a l ternat iva i l  passeggero ha t i tolo a raggiungere la  dest inazione f inale comunque con mezzo
aereo,  compresa l 'ut i l izzazione di  vol i  operat i  da al tr i  vettor i :  la  compagnia è tenuta ad offr i re
un volo sost i tut ivo.
In ogni  caso i l  passeggero deve essere assist i to dal la  compagnia:  due comunicazioni  gratui te ,
past i  e  bevande e se necessario l 'hotel ,  così  da r idurre al  massimo i l  d isagio subito nel l 'at tesa.  

Comunque i l  passeggero ha dir i t to al la  compensazione pecuniar ia  stabi l i ta  in misura forfetar ia
dal  Regolamento CE 261/2004 in base a parametr i  f issi ,  a  meno che i l  vettore dimostr i  che la  can-
cel lazione è dovuta a circostanze eccezional i  che non si  potevano evi tare (cause di  forza mag-
giore) .

In  caso di  r i tardata partenza

In caso di  r i tardo r ispetto al l 'orar io di  partenza previsto,  i l  vettore aereo è tenuto a garant ire ai
passeggeri ,  a  t i tolo gratui to,  la  medesima assistenza ci tata nel  caso del la  cancel lazione,  se i l
r i tardo supera:
a)  due ore (per  t rat te  f ino 1.500 km);
b)  t re  ore (per  t rat te  intracomunitar ie  superior i  a  1  500 km e per  tut te  le  a l t re  t rat te  comprese tra
1 500 e 3 500 km;
c)  quattro ore (per  tut te  le  a l t re  t rat te  aeree che non r ientrano nei  casi  di  cui  a l le  let tere a)  o b))

Se i l  r i tardo è di  a lmeno cinque ore,  c iascun passeggero ha dir i t to di  scel ta  f ra  una del le  seguen-
t i  opzioni:
a)  r imborso entro 7 giorni  del  prezzo pieno del  bigl iet to + volo di  r i torno verso i l  punto di  par-
tenza iniz ia le  non appena possibi le;
b)  imbarco su un volo al ternat ivo verso la  dest inazione f inale non appena possibi le;
c)  imbarco su un volo al ternat ivo verso la  dest inazione f inale in data successiva di  suo gradi-
mento,  a  seconda del la  disponibi l i tà  dei  post i .
Se l 'orar io di  partenza è r inviato di  a lmeno un giorno,  i l  vettore deve fornire al  passeggero,  a
t i tolo gratui to,  la  s istemazione in albergo e i l  t rasporto per  e  dal  luogo di  s istemazione.

Se i l  volo in r i tardo fa parte di  un viaggio organizzato (c .d.  "pacchett i  tut to compreso") ,  restano
fermi i  d ir i t t i  del  passeggero nei  confront i  del la  compagnia aerea,  ma in caso di  inadempimenti

zioni ed i reclami pervenuti alla rete degli ECC indica-
no che spesso i termini e le condizioni non vengono
letti o compresi appieno, ma anche che talvolta sono
ambigui e necessitano di ulteriori precisazioni da parte
dell'operatore, cosa non possibile nelle procedure di
acquisto online; infine, in alcuni casi non si percepisce
la potenziale problematicità di una clausola o condi-
zione, rimanendone sorpresi al verificarsi dell'evento. 



e reclami, l'interlocutore a cui rivolgersi per ogni contestazione, richiesta di rimborsi o risarcimento danni,
rimane il Tour Operator, che è sempre responsabile verso il viaggiatore, degli inadempimenti dei propri
fornitori di servizi, compresi i vettori aerei.

In caso di smarrimento bagagli

Cosa si deve fare se il bagaglio è stato smarrito dalla Compagnia Aerea oppure è arrivato danneggiato (ad
es. privo di ruote o di maniglia, ecc.):
recarsi all'Ufficio oggetti smarriti dell'aeroporto (lost & found) con il biglietto e il tagliando del bagaglio e
denunciare l'accaduto, compilando il Rapporto di Irregolarità Bagaglio (RIP) che dovrà poi essere allega-
to alla richiesta di risarcimento da inoltrare alla compagnia aerea ed, eventualmente, alla compagnia assi-
curativa con la quale si è stipulata apposita polizza. La denuncia all'Ufficio oggetti smarriti avvia le ricer-
che del bagaglio perso

La denuncia di smarrimento e la richiesta di risarcimento alla compagnia aerea devono esser fatti imme-
diatamente per iscritto e comunque entro 7 giorni dalla data di consegna del bagaglio; in caso di ritarda-
ta consegna entro  21 giorni dalla data effettiva di ricevimento.

Importante: il passeggero, il cui bagaglio sia andato smarrito nel viaggio di andata, ha diritto ad un rim-
borso delle spese sostenute per l'acquisto di effetti personali e beni di necessità. Le spese cui ci si rife-
risce devono essere comunque documentate.

Oltre alle spese, in caso di mancato arrivo del proprio bagaglio registrato (cioè consegnato al momento
dell'accettazione) è prevista la possibilità di ottenere un risarcimento fino a € 1.167,00.

In caso di distruzione, perdita o danno al bagaglio a mano, compresi gli oggetti personali, si ha il diritto
ad un risarcimento fino a € 1.167,00, solo nel caso in cui il danno sia imputabile alla compagnia aerea.

Importante ricordare di: 
* conservare con cura il talloncino di identificazione del bagaglio;
* conservare gli scontrini di tutto ciò che si è dovuto acquistare in conseguenza del mancato ritrovamen-
to dei bagagli: saranno di fondamentale importanza per la richiesta di rimborso;
* osservare con scrupolo i termini per la richiesta di risarcimento e soprattutto comunicare tempestiva-
mente l'evento alla compagnia aerea.

Il  Centro  Europeo  Consumatori  ECC-NNet  Italia  vi  augura
Buone  Feste.  

La  Newsletter  Europa  Consumi  tornerà  il  prossimo  anno.


