Secondo le stime di Telefono Blu Sos Turista Consumatore sono molte migliaia i viaggiatori italiani che hanno subito un disservizio in aerostazione, con le prenotazioni e con gli overbooking degli aerei questa estate.
Quando si viaggia non si può essere più sicuri di niente, nemmeno della prenotazione. Il biglietto aereo che abbiamo in mano ci dice che partiremo il tal giorno alla tal ora, e invece ci lascia a terra. Sul programma di viaggio consegnato in agenzia c’è scritto che dormiremo in tal albergo, e invece quando arriviamo non c’è posto.
Il fatto è che le compagnie aeree per non lasciare posti vuoti e cautelarsi contro le rinunce improvvise, accettano più prenotazioni di quante dovrebbero. E così finisce che qualcuno resta a terra. Per quanto riguarda le compagnie aeree c’è un regolamento comunitario che da qualche tempo tutela un po’ di più i diritti del passeggero che incappa nell’overbooking, ovvero nell’”eccesso delle prenotazioni. Il caso più tipico è quello di essere lasciato a terra ed attendere molte ore.
Ogni posto non occupato rappresenta una grossa perdita di denaro e influisce negativamente sul bilancio delle linee aeree. L’aggravio dei costi si manifesta, infine, in un incremento delle tariffe.. Sia i passeggeri che le linee aeree traggono beneficio da questa pratica, che normalmente non viene rilevata dal viaggiatore. Questa è la risposta che tradizionalmente ci si sente dare.
Da 10 anni anni a questa parte è in vigore un regolamento della Comunità europea che stabilisce i diritti del passeggero. Queste norme costituiscono un passo avanti rispetto al passato, ma ancora non risolvono il problema. I passeggeri vengono sì rimborsati, ma le cifre non sono alte e le compagnie aeree se le possono tranquillamente permettere. Così la pratica dell’overbooking non viene scoraggiata, ma solo arginata nelle sue conseguenze per i singoli. Ma vediamo più nel dettaglio cosa prevede il regolamento.

Solo partendo dall’Europa. Il primo limite di questo regolamento è che si applica solo ai voli in partenza da aeroporti dell’Unione europea. Questo significa che quando voliamo da Roma a New York siamo garantiti, quando torniamo da New York a Roma, no. Per il resto, il regolamento si applica indipendentemente dalla nazionalità del passeggero, da quella della compagnia aerea, dalla destinazione. Sono esclusi però i casi in cui i passeggeri rimangono a terra a causa di scioperi, ragioni meteorologiche o tecniche (un guasto dell’aereo).

L’alternativa. Il passeggero cui viene negato l’imbarco può scegliere fra tre possibilità:

- il rimborso integrale della parte di viaggio non effettuata;

- un volo alternativo gratuito prima possibile fino alla destinazione finale;

- un volo alternativo gratuito in una data successiva più conveniente per il cliente.

Qualsiasi sia la scelta del passeggero, la compagnia deve comunque rimborsarlo per il disagio subito.

Il rimborso per il disagio subito. Deve essere immediato. Il regolamento stabilisce l’importo minimo:

- 150 Euro per destinazioni lontane fino a 3.500 km;

- 300 Euro per destinazioni oltre i 3.500 km;

Queste cifre possono essere ridotte della metà se la compagnia aerea riesce a far partire il viaggiatore con un altro volo che arrivi a destinazione con meno di 2 ore di ritardo (per i voli sotto i 3.500 km) e con meno di 4 ore di ritardo (per i voli oltre 3.500 km).

Molte compagnie aeree, invece dei contanti, danno al cliente un buono da spendere per un altro viaggio. In base al regolamento comunitario, non è un comportamento corretto: a meno di esplicata accettazione da parte del passeggero, dovrebbe essere accordato un rimborso in denaro. Nel caso vi propongano un buono, vi consigliamo di insistere per avere i contanti.

Chi accetta la classe inferiore. Se il passeggero incappato nell’overbooking accetta di viaggiare in una classe inferiore (l’economica invece della Business, ad esempio) ha diritto solo al rimborso della differenza di prezzo fra due classi. Un diritto che non scatta subito, come nei tre casi visti sopra. Il rimborso andrà chiesto successivamente.

Chi parte prima. Quando si verifica l’overbooking le compagnie aeree a volte chiedono se qualcuno è disposto a rinunciare momentaneamente a partire a favore di chi ne ha la necessità urgente. Chi si offre riceve sempre un indennizzo. Le compagnie aeree hanno anche una lista di persone che hanno diritto alla precedenza: chi ha difficoltà di movimento, i bambini soli, i nuclei familiari. Se avete validi motivi (coincidenza con un altro volo, assistenza a un parente malato, un incontro di lavoro...) ditelo al personale di imbarco.

Obbligo di assistenza per limitare i disagi. Sono a carico delle compagnie aeree una serie di provvedimenti minimi per ridurre il disagio dei passeggeri rimasti a terra: pasti, telefonate, pernottamento in albergo.

Ulteriori danni. Il rimborso ottenuto grazie a questo regolamento può essere giudicato insufficiente dal passeggero. Questi ha sempre la possibilità di ricorrere al giudice per chiedere più soldi. C’è un anno di tempo per farlo.
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Una volta prenotato il volo, ricordate di versare i soldi del biglietto entro la data prevista. Per i voli nazionali l’acquisto del biglietto deve avvenire entro un massimo di 72 ore dalla prenotazione; per quelli internazionali talvolta il termine è 24 ore, ma le tariffe speciali o ridotte varia a seconda della compagnia; per le tariffe piene in genere il termine può essere concordato con l’agenzia.

Cercate di arrivare presto in aeroporto anche se avete solo il bagaglio a mano. E’ una buona idea informarsi telefonando alla compagnia aerea presso lo scalo: vi diranno loro con quanto anticipo è meglio arrivare. Se si tratta di un volo intercontinentale, il ritorno va confermato telefonando alla compagnia aerea almeno 72 ore prima. Se ve ne dimenticate, i rischi di non trovare il vostro posto aumentano.

