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Quali sono i miei diritti quando
viaggio?

| Ivan Campari

La borsa della spesa/ 4.26

Che diritti abbiamo quando viaggiamo, per esempio
come passeggeri di una compagnia aerea o clienti di
un’agenzia viaggi? E a cosa occorre prestare attenzio-
ne in questa estate delicata, marcata dalla guerra in
Iran e Libano e dal conseguente rischio di scarsita di
carburanti con possibili ripercussioni sulle vacanze?



| viaggi “tutto compreso”

Occorre fare prima di ogni altra cosa
un’importante distinzione fra i viaggi
“a pacchetto”, e le vacanze nelle quali
consumatrici e consumatori si rivolgo-
no individualmente a differenti forni-
tori di servizi come alberghi, compa-
gnie aeree, autonoleggi e cosi via.
Esiste infatti la Legge federale con-
cernente i viaggi “tutto compre-
so” che regolamenta questa modali-
ta. Chi si rivolge ad un’agenzia viaggi,
puo contare su diritti diversi rispetto
achifadase.

Un viaggio viene considerato “tutto
compreso” se almeno due prestazioni
vengono prenotate congiuntamente
in anticipo fra trasporto, alloggio e al-
tri servizi turistici (tour e cosi via). Esi-
stono altre limitazioni specifiche per
determinare se in alcuni “casi limite”
si tratti di un viaggio tutto compreso
0 meno (per esempio, un viaggio che
dura meno di 24 ore non puo essere
considerato come “tutto compreso”,
e neppure un viaggio che non include
nessun pernottamento).

Occorre anche prestare attenzione al
fatto che spesso i viaggi sono “ibri-
di”: il viaggiatore puo rivolgersi ad
un’agenzia per la parte principale del
suo viaggio, ma poi aggiungere alcu-
ne altre attivita di propria iniziativa.
Queste attivita aggiuntive che esulano
dal pacchetto, non sono coperte dalla
Legge sui viaggi “tutto compreso”.

Che diritti ho in un viaggio “tutto
compreso’?

La legge citata in precedenza permet-
te ai consumatori di godere di diritti
piuttosto ampi. Il viaggiatore ha in
questo caso diritto a ricevere infor-
mazioni complete ed esaustive an-
che senza richiederle espressamente.
Questo include i requisiti vigenti in
materia di visti, passaporti, formali-
ta sanitarie. Ma anche tutti i dettagli
relativi al trasporto e ai recapiti del
referente in loco.

Loperatore risponde al posto dei
vari fornitori di servizi. Se qualcuno
di questi fornitori non svolge corret-
tamente il suo lavoro, il viaggiatore
puo rivolgersi direttamente all’agen-
zia, che dovra risponderne. Si tratta
di un vantaggio decisivo, in quanto
spesso far valere i propri diritti indi-
vidualmente all’estero & quantomeno
dispendioso e difficile.

Tutto compreso vs fai da te

e Setirivolgi ad un’agenzia, la Legge federale concernente i viaggi
“tutto compreso” ti garantisce una serie di diritti in piu.

e L’agenzia e tenuta a fornirti informazioni esaustive e risponde di
eventuali mancanze dei vari fornitori di servizi.

e Seil viaggio deve essere annullato non per tua scelta, I’lagenzia deve
proporti un viaggio alternativo comparabile o rimborsarti.

e E possibile fare capo al’lOmbudsman del settore svizzero dei
viaggi in caso di viaggi “tutto compreso” prenotati presso operato-
ri svizzeri o di viaggi “fai da te” che includono pernottamenti presso

strutture elvetiche.
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e Neiviaggi “fai da te”, @ importante leggere attentamente le con-
dizioni di contratto e comprendere i propri diritti in materia di

annullamento.

e A pagina 12 sono spiegati in dettaglio i propri diritti come passeg-

geri di aereo e di treno.

Il supporto dell’organizzatore del
viaggio puo anche rivelarsi importan-
te per risolvere situazioni intricate
sul momento, quando ci si trova in un
paese lontano in cui non si trovano
interlocutori affidabili. E importante
documentare eventuali carenze (per
esempio con fotografie), rivolgendosi
dapprima ai fornitori in loco, e in se-
guito alla propria agenzia se il proble-
ma non viene risolto.

E consigliabile rivolgersi ad agen-
zie viaggi svizzere, perché in questo
modo anche in caso di insolvenza o
fallimento devono garantire il rim-
borso delle somme versate. Inoltre,
in caso di controversie, & possibile
fare capo allOmbudsman del set-
tore svizzero dei viaggi (ombud-
sman-touristik.ch).

Se per qualche motivo il viaggio non
puo essere effettuato come pattuito,
I’agenzia deve proporre un program-
ma alternativo. Se questo program-
ma non si discosta in maniera signifi-
cativa da quello precedente, il cliente
deve accettare.

Se invece ci sono modifiche sostan-
ziali (per esempio, il luogo & comple-
tamente diverso), il consumatore puo
decidere di recedere dal contratto e
richiedere un rimborso. Se il viaggio
alternativo proposto ha un valore piu
basso, il viaggiatore puo richiedere un
rimborso parziale.

Attenzione pero: se € il consumatore a
non voler pil fare il viaggio, valgono i

termini di annullamento presenti nelle
condizioni generali.

E se invece faccio da me?

Se si decide di procedere per conto
proprio, valgono le leggi vigenti e
le condizioni generali del proprio
partner contrattuale, sia esso un al-
bergo, una compagnia aerea o un altro
fornitore di servizi.

Questo complica le cose in due modi:
prima di tutto, non vi & un interlocu-
tore terzo al quale rivolgersi se non si
trova un accordo. In secondo luogo,
se si subisce un effettivo torto ma non
si riceve una compensazione, I’unico
modo per far valere i propri diritti
sara adire personalmente le vie
legali, che & un’operazione costosa
e complessa, soprattutto a livello in-
ternazionale.

Occorre tuttavia specificare che nel
caso di prenotazioni tramite piat-
taforme come Booking o Airbnb,
queste ultime possono fungere da in-
terlocutore terzo e riparare al danno
arrecato, per esempio, da un hotel o
da un proprietario di un appartamen-
to in affitto. Queste piattaforme spes-
so propongono soluzioni alternative
in caso di problemi con Ialloggio, so-
prattutto se documentati con prove
fotografiche, e rispondono in tempi
rapidi tramite chat o telefono.

Vediamo invece piu nel dettaglio quali
sono i nostri diritti come passeggeri di
aerei o treni. La normativa europea
CE 261 tutela parzialmente anche i
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passeggeri aerei svizzeri. E bene sot-
tolineare perd che proprio quest’anno
il parlamento europeo sta esaminan-
do possibili modifiche a queste nor-
me, sia temporanee per via della guer-
ra in Medio Oriente, che permanenti.

Il Regno Unito ha recentemente con-
cesso alle compagnie aeree di “con-
solidare” i voli per risparmiare
carburante, mettendo per esempio
i passeggeri di due aerei mezzi vuoti
su un unico volo. Questo pud com-
portare un cambiamento di orario
del proprio volo. Il Parlamento UE sta
valutando una serie di richieste di al-
lentamenti delle norme richieste dalle
compagnie. Occorrera quindi tenersi
aggiornati nei prossimi mesi.

Consiglio ACSI: evitare di prenotare i
voli tramite intermediari. Meglio inte-
ragire direttamente con la compagnia
aerea per evitare situazioni intricate
se qualcosa va storto.

Volo cancellato e negato imbarco
In caso di cancellazione del volo
da parte della compagnia aerea, essa
deve dare la scelta fra il rimborso del
prezzo del biglietto e una soluzione
alternativa per raggiungere la destina-
zione. La scelta fra queste due opzioni
spetta al passeggero. La compagnia
aerea deve provvedere a pasti e be-
vande adeguati ai tempi di attesa. In
caso di volo rimandato al giorno suc-
cessivo, la compagnia deve anche pa-
gare una sistemazione in albergo (in-
clusiitrasferimenti) e devono essere
offerti servizi di telecomunicazione.
Per quanto concerne il risarcimento,
ammonta a 250€ per voli di distanza
fino a 1’500 km, a 400€ per voli di
distanza compresa fra 1’500 e 3’500
km e infine a 600€ per voli di distanza
superiore ai 3’500 km.

Esistono pero diverse deroghe al di-
ritto di risarcimento. In particolare,
se la cancellazione viene comunicata
al passeggero con almeno 14 giorni di
anticipo dalla data della partenza, il
diritto alla compensazione pecuniaria
decade. La compagnia aerea non & te-
nuta a rimborsare nulla anche nei casi
in cui dimostra che la cancellazione &
stata causata da circostanze eccezio-
nali (come scioperi, condizioni atmo-
sferiche avverse, disordini, attacchi
terroristici, restrizioni aeroportuali).
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Se viene negato P’imbarco senza
motivi validi, conta come una can-
cellazione. Rientra in questa casisti-
ca l'overbooking. Quali sono invece i
motivi validi per negare un imbarco?
Generalmente tre: il passeggero arri-
va in ritardo all’aeroporto o al gate; il
passeggero non € in possesso dei do-
cumenti di viaggio o d’identita validi;
il passeggero si comporta in maniera
violenta o € in stato alterato da alcool
0 sostanze.

E seil volo é in ritardo?

| passeggeri possono avere diritto a
varie forme di assistenza a seconda
della lunghezza del ritardo e della
distanza del volo. Soltanto i ritardi
superiori alle 3 ore danno diritto a
una forma di assistenza o rimborso.
In caso di ritardi prolungati la compa-
gnia aerea deve provvedere a pasti e
bevande, adeguati ai tempi di attesa.
Seil ritardo & pari o superiore a 5 ore
e il passeggero decide di rinunciare
all’imbarco o al proseguimento del
volo, la compagnia aerea deve rimbor-
sare per intero il prezzo del biglietto.

Problemi con il bagaglio

Anche i problemi relativi alla perdita,
al danneggiamento e al ritardo nella
consegna del bagaglio possono dare
diritto a svariate forme di risarci-
mento nei confronti dei passeggeri.
In questo caso, tuttavia, |a situazione
€ molto complessa e diversificata. Le
compagnie possono adottare diverse
politiche di risarcimento e bisogna

dunque vedere caso per caso. E con-
sigliabile conservare accuratamente la
ricevuta relativa al bagaglio, fare una
foto al proprio bagaglio prima della
consegna e segnalare tempestiva-
mente qualsiasi tipo di problema,
chiedendo alla compagnia aerea come
procedere.

In caso di trasporto di oggetti di no-
tevole valore, € bene informarsi pri-
ma della partenza sulle possibilita di
copertura assicurativa. In assenza di
coperture particolari, ’limporto mas-
simo del risarcimento in caso di baga-
glio smarrito e di circa 1500 franchi.

Viaggi in treno

Molte destinazioni si possono rag-
giungere in modo piu sostenibile an-
che in treno. Ma che cosa succede se
qualcosa va storto?

In Svizzera e UE, in caso di ritardi su-
periori ai 60 minuti, si ha diritto ad
un rimborso del 25%. Se il ritardo va
oltre le 2 ore, il rimborso sale al 50%.
Le modalita di richiesta del rimborso
variano a seconda del paese dove ci si
trova e della compagnia con la quale si
sta viaggiando.

In caso di cancellazione, si ha diritto
ad un trasporto alternativo. Se non &
possibile proseguire il viaggio, la com-
pagnia ferroviaria deve organizzare un
viaggio in taxi oppure fornire un al-
loggio. Questo regolamento ¢ valido
anche se la compagnia ferroviaria non
e responsabile della cancellazione.

Come faccio a presentare un reclamo?

e Sesitratta di un viaggio “tutto compreso”, rivolgiti all’agenzia viaggi.

e Altrimenti, nel caso dei voli, devi rivolgerti in primo luogo alla com-
pagnia aerea. Se non si trova una soluzione, all’Ufficio federale dell’a-
viazione civile (bazl.admin.ch/it/dirittipasseggeri).

e Seviaggiin treno, contatta la compagnia ferroviaria e consulta questa
pagina per conoscere i tuoi diritti (allianceswisspass.ch/it/Infor-
mazioni-per-gli-utenti-tp/diritti-dei-viaggiatori).

e Seil reclamo riguarda un alloggio prenotato per conto proprio, cerca
in primo luogo una soluzione con la struttura. In seconda battuta, se
hai utilizzato una piattaforma come Booking o Airbnb, rivolgiti alla
piattaforma. Se si tratta di una struttura svizzera, € possibile in se-
guito rivolgersi anche al’Ombudsman del settore svizzero dei viaggi

(ombudsman-touristik.ch).

e Seil problema e con un’agenzia viaggi, I'interlocutore rimane ’Om-

budsman dei viaggi.



