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REGIONE AUTONOMA ADICONSUM
FRIULI VENEZIA GIULA FRIULI VENEZI,
Associazione Difesa
iente
romossa dalla

Lega Consumatori

Nell'ambito dell'intervento n. 2 “Consumatore Critico e Consape-
vole” del programma generale denominato “CONSUMATORI PRO-
TAGONISTI” predisposto dalla Regione Friuli Venezia Giulia e
finanziato dal MISE, Adiconsum Friuli Venezia Giulia e Lega Con-
sumatori del Friuli Venezia Giulia hanno realizzato una collana
informativa sui temi dell'’Alimentazione, della Scuola, dei Traspor-
ti e del Commercio.

Queste agili guide pubblicate a supporto degli incontri organiz-
zati in tutta la Regione Friuli Venezia Giulia, hanno lo scopo di
informare e rendere edotto il consumatore su argomenti che
vedono coinvolti quotidianamente cittadini e Associazioni di
tutela.

Avere coscienza dei propri diritti ed i propri doveri consente al
Consumatore di avere maggiori strumenti per essere consapevo-
le critico e protagonista.

Adiconsum Friuli Venezia Giulia  Lega dei Consumatori Friuli Venezia Giulia
Giuseppe De Martino Keti Muzica




1-TRASPORTO FERROVIARIO - DIRITTI DEL PASSEGGERO

Chi per lavoro o per diletto ha utilizzato il treno si sara certamente
imbattuto in scioperi, ritardi e disservizi. Non sempre in queste situazioni
ai passeggeri € stata fornita la dovuta assistenza. Con il Regolamento
1371 del 23 ottobre 2007 relativo ai diritti e agli obblighi dei passeggeri
nel trasporto ferroviario si € voluto costringere tutte le compagnie
operanti nel settore ad avere nei confronti della clientela comportamenti
piu virtuosi migliorando nel contempo il servizio offerto.

Il Regolamento si applica a tutti i viaggi e servizi ferroviari in tutta la
Comunita forniti da una o piu imprese ferroviarie titolari di licenza in virtu
della direttiva 95/18/CE del Consiglio, del 19 giugno 1995.

Conoscere i diritti e i doveri fissati da questo Regolamento, consente al
pendolare e piu in generale al viaggiatore di tutelarsi maggiormente in
caso di problemi all'interno dell'Unione Europea. Di seguito proponia-
mo in sintesi le modalita di accesso ai servizi e le eventuali azioni da intra-
prendere in caso di problemi.

Informazione ai passeggeri
La compagnia deve fornire ai passeggeri tutte le informazioni necessarie
al viaggio.
1 - prima del viaggio la compagnia deve informare la clientela su:

« le condizioni generali applicabili al contratto di trasporto;

« gli orari e le condizioni per intraprendere il viaggio piu veloce e la
tariffa pit bassa;

«iservizi offerti peridiversamente abili, per il trasporto di biciclette,
i posti di prima e seconda classe, i servizi cuccette e vagoni letto;
2 - durante il viaggio la compagnia deve informare la clientela su:

« i servizi presenti a bordo, la stazione successiva, gli eventuali ritardi,
i principali servizi per le coincidenze, gli strumenti e le misure di sicurezza.
3 - dopo il viaggio la compagnia su richiesta deve informare la clientela
su:

« le procedure e l'ubicazione degli uffici per i bagagli smarriti;

« le procedure per la presentazione di eventuali reclami.

Dove reperire i biglietti ferroviari.
| biglietti ferroviari devono essere distribuiti con almeno una delle
seguenti modalita:

« biglietterie o distributori automatici;

« per telefono;

« sui siti internet o tramite qualsiasi altra tecnologia dell'informazione
ad ampia diffusione;




» a bordo dei treni.

Se nella stazione ferroviaria di partenza non €& attiva una biglietteria
o non e presente un distributore automatico, i viaggiatori devono essere
edotti in stazione:

« sulla possibilita di acquistare il biglietto per telefono, utilizzando
Internet o a bordo del treno;

« sulla stazione ferroviaria o sul luogo piu vicino in cui sono disponibi-
li biglietterie e/o distributori automatici.

Responsabilita della compagnia ferroviaria in caso di ritardo, di
perdita della coincidenza o di soppressione del servizio.

In caso di cancellazione del servizio o di perdita della coincidenza per
cause imputabili alla compagnia, ai passeggeri deve venire offerta un'as-
sistenza adeguata (pasti, pernottamenti e trasporti alternativi dove
opportuno), nonché una scelta tra:

« Rimborso del prezzo pieno del biglietto (nel rispetto delle condizio-
ni originarie di acquisto) e, se opportuno, un trasferimento appena possi-
bile verso il punto di partenza;

« Riprotezione su un viaggio alternativo, in condizioni di trasporto
equivalenti, verso la destinazione finale, appena possibile ovvero a data
successiva a scelta del passeggero.

| passeggeri che subiscano un ritardo sull'orario prefissato o a causa
di una riprotezione possono chiedere un risarcimento, da erogarsi dalla
compagnia entro un mese, per questi importi:

«il 25% del prezzo del biglietto per ritardi tra 60 e 119 minuti;

« il 50 % del biglietto per ritardi superiori alle 2 ore.

Il risarcimento del prezzo del biglietto ¢ effettuato entro un mese dalla
presentazione della richiesta. Il risarcimento pud essere erogato in
denaro oppure mediante buoni o altri servizi su richiesta del passeggero.
Il passeggero non ha diritto a risarcimenti se € stato informato del ritardo
prima dell'acquisto del biglietto o se il ritardo nell'ora di arrivo prevista
proseguendo il viaggio su un servizio diverso o in base a itinerario alter-
nativo rimane comunque inferiore a 60 minuti.




Responsabilita della compagnia ferroviaria per morte o lesioni al
passeggero
In caso di morte del passeggero o di lesioni subite a bordo o durante le
operazioni di salita e discesa dal convoglio, per danni non superiori ai
220.000 euro, la compagnia non puo in nessun caso escludere la propria
responsabilita. Per importi superiori la compagnia pu0 essere scagionata
se prova che non ce stata negligenza nell'erogazione del servizio o se il
danno é stato causato dallo stesso passeggero.
| passeggeri hanno diritto al pagamenti anticipato per coprire spese
urgenti successive ad un incidente; in caso di morte tale pagamento
anticipato non pud essere inferiore a 21.000 euro. Per danni al bagaglio o
lesioni conseguenti ad incidente la compagnia e tenuta a compensare il
passeggero fino ad un massimo di 1.800 euro.
Le regole sulla responsabilita della compagnia si applicano anche se
parte del trasporto ferroviario € operato via mare, a meno che la relativa
disciplina di riferimento non sia pit favorevole al passeggero. Se il trasfe-
rimento € operato da pil compagnie esse sono responsabili solidalmen-
te ed il passeggero ha diritto di scegliere a quale inoltrare il reclamo.
| termini per proporre azioni a tutela dei propri diritti in caso di morte o
lesioni al passeggero sono i seguenti:

« 3anni dalla data dellincidente nel caso di azione diretta del passeg-
gero;

« 3 anni dalla morte del passeggero e 5 dalla data dellincidente in
caso altre persone abbiano titolo al risarcimento;

« 2 anni dalla data dell'incidente per ogni altra azione derivante dal
contratto di trasporto.
La compagnia € inoltre responsabile per danni ai passeggeri (copertura
assicurativa minima per passeggero fissata a 310.000 euro) e ai bagagli,
oltre al danno derivante da ritardo e cancellazioni del servizio, salvo circo-
stanze eccezionali (condizioni meteo, disastri naturali, atti di guerra, terro-
rismo).

Persone a mobilita ridotta
Le persone a mobilita ridotta e diversamente abili hanno diritto alla
dovuta assistenza sia a bordo che in relazione alla salita e discesa dai
convogli ed ai trasferimenti per le coincidenze. Tale assistenza dovra
essere prestata a titolo gratuito, a condizione che ne sia stata fatta richie-
sta nei tempi stabiliti. Le compagnie ferroviarie, i venditori di biglietti o i
tour operator devono fornire a questi utenti le necessarie informazioni
sull'accessibilita delle strutture ferroviarie quali stazioni, binari, vagoni ecc.



Qualita e sicurezza del servizio

Le compagnie ferroviarie sono tenute ad adottare le necessarie misure
per assicurare un alto livello di sicurezza nelle stazioni e a bordo dei treni
e collaborare per mantenere alto tale standard nel tempo.

Reclami

Al fine di facilitare i passeggeri il regolamento prevede anche una proce-
dura per la presentazione dei reclami, che stabilisce a chi debbano essere
inviati, quale lingua pud essere usata, chi dovra darvi riscontro ed entro
quali limiti di tempo. Le compagnie ferroviarie dovranno rendere pubbli-
co il numero dei reclami ricevuti.

Qualora ce ne fosse la necessita, i passeggeri ferroviari possono presenta-
re reclamo relativamente ai diritti ed agli obblighi previsti dal Regola-
mento, e hanno diritto ad ottenere una risposta entro un lasso di tempo
ragionevole.

Nel caso in cui il reclamo fosse rivolto contro Trenitalia per un disservizio
0 a sequito di una risposta negativa ad una richiesta di rimborso, & possi-
bile presentare un reclamo mediante:

- compilazione del formulario sul sito di Trenitalia (www.trenitalia.it);

- compilazione e consegna del modulo cartaceo disponibile presso gli
Uffici di Assistenza alla Clientela, presenti nelle principali stazioni ferroviarie;
- compilazione e invio del modulo tramite raccomandata a/r, viafax oin via
telematica, tramite l'assistenza di Associazioni di consumatori quali ad es.

Adiconsum (www.adiconsum.it) %
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Conciliazione

Nel caso in cui Trenitalia non risponda al reclamo entro 60 giorni dalla
presentazione, o se la risposta non € ritenuta soddisfacente, & possibile
accedere alla procedura di conciliazione prevista dal Protocollo d'Intesa
firmato da Trenitalia e dalle Associazioni dei Consumatori, formulando
apposita richiesta direttamente o attraverso un’Associazione di consu-
matori firmataria.




2-TRASPORTO CON AUTOBUS - DIRITTI DEL PASSEGGERO

Dal 1°marzo 2013 e in vigore il Regolamento (UE) n. 181 del 16 febbraio
2011 relativo ai diritti dei passeggeri nel trasporto effettuato con autobus
che modifica il regolamento (CE) n. 2006/2004. Esso stabilisce i diritti dei
passeggeri nel trasporto effettuato con autobus, prevedendo, anche per
coloro che si spostano allinterno dell’'Unione europea con autobus e
pullman, diritti analoghi a quelli gia riconosciuti per i passeggeri del
trasporto aereo, ferroviario e marittimo. Trattandosi di

un Regolamento, le nuove norme sono direttamente applicabili in tutti
gli Stati membri, senza che sia necessario alcun atto di recepimento.

A chi si applica il Regolamento
Il Regolamento 181/2011 si applica integralmente ai passeggeri che
viaggiano con servizi di trasporto regolari a lunga percorrenza (pari o
superiore a 250 km), il cui punto di imbarco o sbarco & situato nel territo-
rio di uno Stato membro dell’'Unione europea. Con I'adozione di questo
“Regolamento” anche i passeggeri italiani nel trasporto su autobus
godono di un livello di tutela pari a quello adottato da anni negli altri
Paesi europei. Per i servizi di trasporto occasionali, cosi come per i servizi
di distanza inferiore a 250 km, la portata del Regolamento & invece forte-
mente ridotta da una serie di eccezioni e deroghe. Inoltre, € prevista la
possibilita, per gli Stati membiri, di escludere 'applicazione di alcune parti
del Regolamento per i servizi regolari interni e per i servizi regolari che si
svolgano, per una parte significativa, fuori dall'Ue, purché l'esclusione sia
disposta in modo trasparente e non discriminatorio e sia comunicata alla
Commissione europea. Nello specifico, i servizi regolari sono i servizi che
assicurano il trasporto di categorie di passeggeri non determinate su
autobus con un itinerario e una frequenza determinata, e in cuil'imbarco
e lo sbarco abbiano luogo presso fermate prestabilite (diversamente dai
servizi occasionali, la cui caratteristica principale & il trasporto su autobus
di gruppi di passeggeri costituiti su iniziativa di un committente o del
vettore).

I 20 gennaio 2015 'Autorita di regolazione dei trasporti ha approvato il
“Regolamento” ed il “Modulo di reclamo” per I'accertamento e l'irrogazio-
ne delle sanzioni previste dal Decreto legislativo 4 novembre 2014 n.
169, in attuazione della disciplina sui diritti dei passeggeri trasportati con
autobus contenuta nel Regolamento (UE) n. 181/2011.




In base al “Regolamento’; i passeggeri che abbiano gia presentato recla-
mo allimpresa di trasporto su autobus, potranno rivolgersi — anche
mediante associazioni rappresentative dei loro interessi, ove a cid espres-
samente delegate — in seconda istanza all’Autorita di regolazione dei
trasporti, per segnalare le violazioni degli obblighi di cui al Regolamento
(UE) 181/2011 da parte dell'impresa di trasporto.

| servizi di trasporto passeggeri su autobus per i quali possono
essere presentati reclami all’Autorita sono i servizi regolari, non
invece quelli occasionali. Inoltre, per i servizi di trasporto su autobus
la cui distanza prevista sia inferiore a 250 km, sono applicabili solo
alcuni motivi di reclamo, come espressamente indicato nel “Modulo
direclamo”.

Per i passeggeri di tutti i servizi (compresi quelli a distanza ridotta, cioe
inferiore ai 250 km) i nuovi diritti riconosciuti dal Regolamento sono i
seguenti:

— per quanto riguarda le condizioni contrattuali e le tariffe dei servizi,
nessuna discriminazione, diretta o indiretta, in base alla cittadinanza dei
passeggeri o al luogo di stabilimento del vettore o del venditore dei
biglietti;

1 paesi dell'UE possono decidere di escludere i servizi regolari interni e quelli il
cui tragitto (compresa una stazione di fermata) é in gran parte al di fuori
dell'Unione.

Diritto ad essere informati

| passeggeri hanno il diritto di disporre di informazioni appropriate e
comprensibili sui diritti previsti dal Regolamento (compresi i dati neces-
sari per contattare gli organismi nazionali responsabili del controllo
sull'applicazione del Regolamento), sia presso le stazioni che, eventual-
mente, su internet. Se possibile, le informazioni sono fornite, su richiesta,
in formato accessibile, con particolare attenzione alle esigenze delle
persone disabili e a mobilita ridotta;

— e prevista la formazione e istruzione del personale a diretto contatto
con i viaggiatori, conducenti compresi, in materia di sensibilizzazione alla
disabilita (derogabile, per i conducenti, per i primi 5 anni di applicazione
del Regolamento);



— creazione di un sistema per la gestione dei reclami relativi ai diritti e agli
obblighi previsti dal Regolamento, predisposto dai vettori (nel rispetto
delle modalita di trasmissione indicate dal Regolamento);

— creazione di Organismi nazionali indipendenti in ogni Stato membro,
responsabili di garantire, anche attraverso |'adozione di provvedimenti,
I'applicazione e il rispetto del Regolamento.

Diritti dei passeggeri con percorrenze pari o superiori a 250 km

in caso di overbooking (cioé di accettazione di un numero di prenotazio-
ni superiore ai posti disponibili), cancellazione del servizio o ritardo alla
partenza di oltre 120 minuti, il vettore deve offrire al passeggero la scelta
tra:

a) riprotezione, cioé il trasporto alternativo verso la destinazione
finale, non appena possibile e senza alcun supplemento;

b) il rimborso del prezzo del biglietto e, ove opportuno, il ritorno
gratuito in autobus al primo punto di partenza, non appena possibile.
Nel caso in cui il vettore non sia in grado di offrire la scelta al passeggero,
questi ha diritto, oltre al rimborso del biglietto e al ritorno al primo punto
di partenza, anche ad un risarcimento pari al 50% del prezzo del biglietto.
Inoltre, se il viaggio a lunga percorrenza (piu di 250 km) doveva durare
piu di tre ore e la partenza viene annullata o ritardata di oltre 90 minuti, si
ha diritto:

 a pasti e bevande (proporzionalmente al tempo di attesa o al
ritardo);

« alla sistemazione in albergo se parti il giorno successivo (massimo
due pernottamenti);
il rimborso ¢ limitato a 80 euro per notte. | vettori non sono tenuti a forni-
re il pernottamento se il ritardo & dovuto a condizioni meteorologiche
avverse 0 a una catastrofe naturale.
In caso di cancellazione del servizio o ritardo alla partenza, il passeggero
ha diritto a ricevere, quanto prima, informazioni sulla situazione in corso
(non oltre 30 minuti dopo l'ora di partenza prevista), nonché sull'ora di
partenza effettiva e sui collegamenti alternativi in caso di perdita della
coincidenza.
E' previsto che il vettore presti una particolare attenzione alle esigenze
dei passeggeri disabili e a mobilita ridotta. Per i passeggeri disabili e a
mobilita ridotta, & previsto il divieto, per i vettori, gli agenti di viaggio e gli
operatori turistici, di rifiutare una prenotazione, un biglietto, o difar salire
a bordo il passeggero (salvo ragioni di sicurezza e nel caso in cui la confi-
gurazione del veicolo o delle infrastrutture lo rendano fisicamente
impossibile).



E’inoltre previsto il risarcimento (pari al costo della sostituzione o ripara-
zione), da parte del vettore o dell'ente di gestione della stazione respon-
sabile, in caso di perdita o danneggiamento di sedie a rotelle, altre attrez-
zature per la mobilita o dispositivi di assistenza.

Incidenti - risarcimento e assistenza

-in caso di decesso, lesioni personali, perdita o danneggiamento del
bagaglio causati da incidente stradale derivante dall'uso dellautobus, il
passeggero ha diritto ad un risarcimento, calcolato secondo la legislazio-
ne nazionale applicabile, e il cuiimporto massimo non puo essere inferio-
re a 220.000 euro per passeggero e 1.200 euro per bagaglio. Il vettore
deve inoltre offrire al passeggero assistenza ragionevole e proporzionata
per le esigenze immediate pratiche, che comprende cibo, indumenti,
trasporto e alloggio (anche in questo caso, la sistemazione pud essere
limitata dal vettore ad un costo massimo di 80 euro a notte, per due
notti);

-per i passeggeri disabili e a mobilita ridotta & prevista assistenza specifi-
ca e gratuita sia nelle stazioni che a bordo del veicolo, oltre al trasporto
gratuito dell'eventuale accompagnatore.

Reclami

Se il passeggero ritiene che i suoi diritti non siano stati rispettati, pud
inviare un reclamo al vettore entro tre mesi dalla data dell'evento.
Quest'ultimo deve attivarsi entro un mese e dare una risposta definitiva
entro tre mesi dal ricevimento del reclamo. Il reclamo si pud fare diretta-
mente dal sito dellAutorita di Regolazione dei Trasporti (www.autori-
ta-trasporti.it) utilizzando il modello scaricabile.

A chi rivolgersi In caso di dubbi o di mancato riconoscimento dei
propri diritti

E' possibile rivolgersi ad esempio alle sedi di

Adiconsum (www.adiconsum.it) k

Lega dei Consumatori (www.legaconsumatori.it) %

per usufruire del servizio di consulenza e assistenza individuale.




3 -TRASPORTO MARITTIMO O PER VIE NAVIGABILI INTERNE
DIRITTI DEL PASSEGGERO

Il Regolamento UE n. 1177/2010, entrato in vigore il 18 dicembre del
2012, disciplina i diritti dei passeggeri trasportati via mare o per vie
navigabili.

| diritti dei passeggeri previsti dal Regolamento sono irrinunciabili, il che
significa che non possono essere oggetto di limitazioni o di rinuncia.

Il regolamento si applica ai passeggeri che usufruiscono di servizio di
trasporto commerciale via mare o per vie navigabili interne con orario
pubblicato, a condizione che l'imbarco o lo sbarco avvenga su un porto
situato all'interno dell'Unione Europea ovvero alle crociere con porto di
imbarco situato nell'Unione Europea. Il Regolamento non si applica per
navi autorizzate al trasporto di un numero massimo di 12 passeggeri,
navi con equipaggio inferiore a tre persone ovvero che effettua un
trasporto con distanza inferiore a 500 metri, navi senza mezzi di propul-
sione meccanica ovvero navi storiche autorizzate al trasporto di un
numero massimo di 36 passeggeri ed infine alle escursioni o visite turisti-
che.

Tutte le persone che acquistano biglietti per servizi di navigazione hanno
diritto a non essere discriminate direttamente o indirettamente in base
alla loro nazionalita o al luogo di stabilimento del vettore o del venditore
di biglietti nell'Unione.

Tutti i passeggeri che viaggiano via mare o per vie navigabili interne
hanno diritto a ricevere informazioni adeguate per tutta la durata del
viaggio, compreso il diritto di essere informati in merito ai diritti dei
passeggeri, agli estremi degli organismi nazionali preposti all'esecuzione
e alle condizioni di accesso al trasporto per le persone con disabilita o per
le persone a mobilita ridotta.

Un vettore, un agente di viaggio e un operatore turistico non puo rifiutar-
si di accettare una prenotazione, fornire un biglietto o imbarcare una
persona per motivi di disabilita o di mobilita ridotta. Se non & possibile
portare a bordo una persona con disabilita o una persona a mobilita
ridotta per motivi di sicurezza o per impossibilita dimbarco dovuta alla
progettazione della nave o all'infrastruttura e all’attrezzatura del porto, i
vettori, gli agenti di viaggio e gli operatori turistici devono compiere tutti
gli sforzi ragionevoli per proporre alla persona in questione un‘alternativa
di trasporto accettabile.



Il vettore dovra informare i passeggeri entro trenta minuti dall'orario di
partenza previsto in caso di ritardo o cancellazione, informando nel
primo caso dell'orario di partenza e di arrivo non appena in possesso
dell'informazione.

In caso di cancellazione o ritardo superiore a 90 minuti che non dipenda
da condizioni meteorologiche tali da non garantire le condizioni di
sicurezza della nave, il passeggero:

a) ha diritto all'assistenza gratuita, consistente in spuntini pasti e bevande
in congrua relazione rispetto all'attesa. In caso di pernottamento, il vetto-
re garantisce, ove possibile, la sistemazione gratuita dei passeggeri €, in
ogni caso, siimpegna a limitare il costo entro € 80 per passeggero per un
massimo di tre notti; ha diritto a scegliere tra il trasporto alternativo per la
destinazione finale senza alcun supplemento non appena possibile
ovvero il rimborso del prezzo e, se necessario, il ritorno al primo punto di
partenza gratuitamente

b) ha diritto ad una compensazione economica come da tabella:

Indennizzo 25 % del prezzo pagato 50 % del prezzo pagato
per il biglietto per il biglietto

Viaggio = 4 ore Ritardo > 1ora Ritardo > 2 ore

Viaggio<da4a8ore Ritardo > 2 ore Ritardo >4 ore

Viaggio da 8a 24 ore Ritardo= 3 ore Ritardo > 6 ore

Viaggio = 24 ore Ritardo > 6 ore Ritardo > 12 ore

Il risarcimento dovra essere corrisposto al passeggero, al netto di costi
legati alla transazione finanziaria, come tasse, bollati etc, entro trenta
giorni dalla presentazione della richiesta, tranne nel caso in cui quest'ulti-
mo fosse stato informato del ritardo prima dell'acquisto del biglietto o
qualorail ritardo sia dovuto alle condizioni meteorologiche o a circostan-
ze eccezionali inevitabili.

A chi rivolgersi In caso di dubbi o di mancato riconoscimento dei
propri diritti

E' possibile rivolgersi ad esempio alle sedi di
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per usufruire del servizio di consulenza e assistenza individuale.
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