Uno sguardo a fondo nel settore del trasporto aereo: il rapporto di ricerca Air Passengers’ Rights 

La rete ECC-Net ha lavorato con pazienza alla raccolta di dati sui reclami, al monitoraggio dei disservizi e alla produzione di un rapporto comparativo nel settore del trasporto aereo. Lo scopo di questo rapporto è stato quello di analizzare a fondo i reclami del settore 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 ritardato dal nuovo Regolamento Europeo (261/2004) divenuto efficace nel Febbraio 2005, nonché sull'introduzione di nuove regole sul risarcimento per perdita, danneggiamento o ritardata consegna dei bagagli introdotte con la Convenzione di Montreal. Pur essendo le norme del settore piuttosto complete, i passeggeri si vedono spesso negare il riconoscimento di questi diritti e il relativo risarcimento. L'incremento del traffico e il sovraffollamento degli aeroporti, insieme ai problemi più specifici delle compagnie 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 controversie. La Rete dei Centri Europei 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 bagagli (24%), seguiti da ritardi (23%) e cancellazioni dei voli (22%). La maggior parte delle compagnie cui erano indirizzati tali reclami si  trova in Irlanda (17%) o nel Regno Unito (16%), mentre a reclamare erano soprattutto i consumatori spagnoli (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 mancata 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 comunitaria sui diritti dei passeggeri 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 prenotare un biglietto di linea aerea tramite internet (il metodo più comune di acquisto dei biglietti dei viaggi aerei), ogni cliente, prima di concludere l'acquisto, deve dichiarare che ha letto e acconsentito ai termini ed alle condizioni di contratto proposte dalla compagnia aerea. Tuttavia, le richieste di informazioni ed i reclami pervenuti alla rete degli ECC indicano 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 condizione, rimanendone sorpresi al verificarsi dell'evento.
Analizzando gli esiti della ricerca nei singoli Centri ECC si nota che in alcuni Paesi i casi relativi al trasporto aereo nel 2005 costituiscono una percentuale molto elevata rispetto al numero totale dei casi registrati: così in Italia (65%), in Lettonia (47%), in Lituania (30%), in Polonia (22%), in Islanda (21%). Inoltre i vari Paesi differiscono per quanto riguarda la presenza e l’attività di organismi di Soluzione Extragiudiziale delle controversie (ADR) competenti in questioni di trasporto aereo: in Italia non esiste un organismo ADR con specifica competenza nel settore; tuttavia nel corso del 2005 è stato risolto un caso in coordinamento con  la Camera Arbitrale Nazionale ed Internazionale di Milano.

Ancora sui reclami per bagaglio smarrito, danneggiato o consegnato in ritardo, la ricerca evidenzia che non tutti i passeggeri sono a conoscenza dei limiti temporali previsti dalla Convenzione di Montreal per presentare i reclami (7 giorni per bagaglio danneggiato o articoli mancanti dallo stesso; 21 giorni dalla spedizione per bagaglio reso in ritardo; nessun limite per bagaglio smarrito ma con suggerimento di provvedere quanto prima una volta trascorsi 21 giorni) e che molti ignorano la necessità di inviare alla Compagnia una formale richiesta per ottenere titolo al risarcimento anche se si è provveduto a compilare il P.I.R. (Property Irregularity Report) al momento della constatazione del danno. Molti inconvenienti insorgono nella valutazione economica del danno subito: nessuno conserva per anni scontrini e fatture d’acquisto nell’ipotesi che un giorno possa subire danni per un volo aereo; ed anche quando fosse in grado di provare tale valore, è stato osservato che quasi mai la compagnia risarcisce una somma equivalente. Problemi anche maggiori si verificano quando il danneggiamento o la perdita del bagaglio avvengono durante il volo di andata di un (programmato) lungo soggiorno lontano dal proprio domicilio. Lo smarrimento di singoli articoli dal bagaglio non è quasi mai risarcito per la difficoltà di provare che quegli articoli fossero effettivamente stati imbarcati. Viene segnalato poi che alcune compagnie non assumono – mediante apposite  clausole contrattuali - la responsabilità per oggetti deperibili o di valore (come videocamere o gioielli) e che in caso di danno il passeggero si vedrebbe rifiutare qualunque richiesta di risarcimento. 

Riguardo al negato imbarco, ritardi o cancellazioni dei voli, la normativa è stata recentemente innovata dal Regolamento CE 261/2004, che prevede possibilità di rimborsi e risarcimenti in base a diversi parametri tra cui la lunghezza del volo, l’entità del ritardo e il preavviso della cancellazione. L’esperienza dei Centri ECC nei reclami attinenti a questo genere di problemi mostra una notevole confusione nei passeggeri riguardo ai propri diritti e la difficoltà di fare informazione mediante strumenti facilmente fruibili quali brochure o opuscoli informativi a causa della complessità della disciplina, come rilevato anche dalla Commissione Europea. I consumatori lamentano anche un’informazione ingannevole da parte delle compagnie o la prassi di non offrire direttamente una sistemazione alberghiera o possibilità di ristoro ma un rimborso successivo mediante nota spese, operazione che diventa più impegnativa e a cui spesso si rinuncia, con notevoli risparmi per i vettori.    

Inoltre in particolari circostanze definite “eccezionali” (instabilità politica, condizioni meteorologiche, rischi per la sicurezza, scioperi) le compagnie declinano con apposite clausole ogni responsabilità per il negato imbarco, il ritardo o la cancellazione del volo: in tali ipotesi le difficoltà riscontrate nella gestione dei reclami attengono all’interpretazione, spesso abnormemente estensiva da parte dei vettori, dei limiti di applicabilità di tali clausole,  e l’utilizzazione delle stesse come “ultima carta” da giocare per risparmiare sui rimborsi.    

Il Regolamento 261/2004 prevede la creazione in ogni Paese comunitario di un Organismo per la sua applicazione, con competenza sui voli operati nel territorio nazionale o da e verso altri Paesi. Le statistiche dei Centri ECC tuttavia rilevano una grande difficoltà nell’ottenere l’intervento di tali organismi nella soluzione di controversie transfrontaliere nel trasporto aereo, tempi molto lunghi di risposta, scarsa disponibilità all’indagine dei singoli casi, debolezza di fronte alle grandi compagnie aeree e tendenza ad accoglierne le posizioni, carenza di strutture e mezzi e infine poca chiarezza sui limiti della propria competenza. La percentuale di casi risolti di fronte ad essi è conseguentemente molto bassa.     

Oltre a quanto previsto dal citato Regolamento, nelle ipotesi di danno da ritardo nel trasporto aereo di persone, bagagli e merci la Convenzione di Montreal riconosce ai passeggeri ulteriori diritti di risarcimento per le spese sostenute, salvo che il vettore e i suoi dipendenti dimostrino di aver preso tutte le misure necessarie o di essere stati nell’impossibilità di adottarle. Tuttavia  in molti casi le compagnie sembrano disconoscere la validità di tale Convenzione perché la considerano superata (e implicitamente sostituita) dal Regolamento CE 261/2004. Ne nasce un ulteriore motivo di incertezza, riscontrata dai Centri ECC nell’assistere i consumatori in casi di ritardo. 

Quando una controversia nel trasporto aereo non si risolva con un accordo con la compagnia né con il ricorso ad un organismo di soluzione extragiudiziale, non rimane che adire la giustizia ordinaria. Anche questa via presenta notevoli ostacoli: la Convenzione sopra citata prevede la possibilità di citare in giudizio una compagnia aerea “davanti al tribunale del domicilio del vettore o della sede principale della sua attività o del luogo in cui esso possiede un'impresa che ha provveduto a stipulare il contratto, o davanti al tribunale del luogo di destinazione”. Nel caso in cui il passeggero abbia residenza in un paese comunitario diverso rispetto al domicilio del vettore la complessità del giudizio è intuibile. Inoltre, non esistono organismi comunitari per l’assistenza legale transfrontaliera (la Rete Giudiziaria Europea ha solo funzioni informative tra sistemi giudiziari) né tale assistenza rientra tra le mansioni della Rete ECC, pertanto in molti casi il giudizio non è una soluzione adottabile per i consumatori.     

Ancora più difficile è ottenere un rimborso per le spese sostenute in caso di perdita del volo collegato (la coincidenza) per arrivo in ritardo del primo vettore; in tali ipotesi i Centri ECC rilevano un totale scarico di responsabilità tra vettori e tra i vettori e gli operatori, in una incertezza applicativa delle norme che consente poche chance di successo.

Oltre a reclami ai sensi di specifiche disposizioni, i Centri ECC ricevono spesso proteste dai passeggeri sulle modalità di gestione dei reclami stessi da parte delle compagnie. Il primo dato è una ingiustificabile lunghezza dei tempi di risposta, spesso impiegata ad arte per condurre i consumatori a rinunciare alle proprie pretese, cosa che spesso accade dopo mesi di ripetute email senza risposta, telefonate a numeri di assistenza clienti occupati anche di notte – quindi probabilmente non operativi – ed interlocutori, quando si riesce ad averne, sempre diversi dai precedenti. Questi stessi problemi sono spesso incontrati anche dai Centri ECC nei tentativi di soluzione dei casi, tanto che alcuni hanno avviato delle procedure preferenziali con le compagnie aeree per ridurre i tempi e migliorare la collaborazione, tuttavia la funzione della Rete ECC è pur sempre istituzionale e condurre un vettore ad una piuttosto che ad altra interpretazione rimane compito degli organismi di applicazione del Regolamento CE o di soluzione extragiudiziale delle controversie.  

Ulteriori reclami registrati dai Centri ECC attengono infine ai prezzi di alcuni biglietti che aumentano ad ogni fase d’acquisto: soprattutto negli acquisti on-line vengono spesso nascoste le cosiddette “spese aeroportuali” (a volte doppie rispetto al prezzo del biglietto) ed inserite nella spesa totale solo al passaggio conclusivo della prenotazione; oppure alle difficoltà di ottenere il rimborso dei biglietti già prenotati, anche se l’impossibilità di utilizzarli non dipende dal passeggero, e mai senza perdere delle quote di generiche “spettanze amministrative”.

