Lettere per reclami

 

In questa sezione si possono consultare, scaricare ed utilizzare delle lettere tipo per reclamo, relative alle problematiche di consumo più frequenti in ambito transfrontaliero.

a) Cancellazione volo
L’ipotesi di cancellazione volo è disciplinata sia dal Regolamento 261/2004/CE che dalla Convenzione Internazionale di Montreal del 28 maggio 1999, a cui è stata data esecuzione nel nostro ordinamento mediante la legge n.12 del 10.01.2004.  

Qualora abbiate regolarmente acquistato un biglietto aereo ma il relativo volo sia poi stato cancellato, avete diritto alla riprotezione su un volo alternativo od al rimborso del prezzo del biglietto non utilizzato, nonché alla ricezione di adeguata assistenza durante l’attesa (pasti, bevande, telefonate e - nel caso in cui il volo alternativo offerto parta il giorno successivo rispetto a quello originario - pernottamento in hotel).

Inoltre, qualora non siate stati informati in tempo debito della cancellazione del volo – e la stessa non sia stata causata da circostanze eccezionali – avete diritto all’accredito di una compensazione pecuniaria a titolo di risarcimento per il disagio subito, che può variare da 250 € a 600 € in relazione alla distanza chilometrica coperta dal volo. 

Prospetto dei diritti del passeggero in caso di cancellazione volo
Lettera tipo (ctrl + clic)
b) Ritardo prolungato del volo   

L’ipotesi di ritardo volo è disciplinata sia dal Regolamento 261/2004/CE sia dalla Convenzione Internazionale di Montreal del 28 maggio 1999, a cui è stata data esecuzione nel nostro ordinamento mediante la legge n.12 del 10.01.2004. 

Nel caso un cui il vostro volo decolli con un ritardo superiore alle 2 ore per tutte le tratte aree pari o inferiori a 1500 km, di 3 ore per le tratte intracomunitarie superiori a 1500 km e per tutte le altre tratte comprese tra 1500 e 3500 km o di 4 ore per le tratte restanti, avete diritto a ricevere adeguata assistenza in relazione alla durata dell’attesa (pasti, bevande, telefonate e – qualora la partenza del volo venga rimandata al giorno successivo - pernottamento in hotel).

Nel caso, poi, in cui il ritardo superi le 5 ore e voi decidiate, pertanto, di non imbarcavi, avete diritto a richiedere il rimborso del prezzo del biglietto non utilizzato.  

Inoltre, in base alla sentenza della Corte di Giustizia dell’Unione Europea del 19 Novembre 2009, nei procedimenti riuniti C-402/07 e C-432/07, i passeggeri di voli ritardati possono reclamare il diritto alla compensazione pecuniaria qualora - a causa di tale ritardo - subiscano una perdita di tempo pari o superiore a tre ore, ossia qualora giungano a destinazione tre ore o più dopo l’orario di arrivo originariamente previsto dal vettore aereo.

Prospetto dei diritti dei passeggeri aerei in caso di ritardo prolungato del volo
Lettera tipo
c) Negato imbarco
L’ipotesi di negato imbarco è disciplinata sia dal Regolamento 261/2004/CE che dalla Convenzione Internazionale di Montreal del 28 maggio 1999, a cui è stata data esecuzione nel nostro ordinamento mediante la legge n.12 del 10.01.2004. 

Nel caso in cui, per un determinato volo, il numero di prenotazioni ecceda il numero di posti disponibili (cd. “overbooking) e, nonostante disponiate di un valido biglietto, vi venga negato l’imbarco, avete diritto non solo alla ricezione di un’assistenza adeguata ma anche alla riprotezione su un volo alternativo – o, in alternativa, al rimborso del biglietto non utilizzato - ed anche all’accredito di una compensazione pecuniaria a titolo di risarcimento per il disagio subito, che varia da 250 € a 600 € in relazione alla distanza chilometrica coperta dal volo.

Prospetto dei diritti dei passeggeri aerei in caso di negato imbarco
Lettera tipo
d) Danneggiamento bagaglio 

L’ipotesi di danneggiamento bagaglio è regolata dalla Convenzione di Montreal del 1999 nonché dal Regolamento 889/2002/CE, che recepisce in un contesto comunitario quanto  definito a livello internazionale.

Nel caso in cui abbiate imbarcato un bagaglio e, presso l’aeroporto di arrivo, tale bagaglio sia visibilmente danneggiato, avete diritto a sporgere reclamo alla compagnia aera al fine di ottenere il risarcimento per i danni subiti. Ai sensi dell’art. 22 della Convenzione di Montreal, l’importo massimo risarcibile è di 1.000 DSP (diritti speciali di prelievo) per passeggero, pari a circa € 1.100. Ricordate, tuttavia, che nella prassi il vettore aereo tende a risarcire in primo luogo i danni materiali adeguatamente comprovati (ad es. valutazione del valore economico della valigia danneggiata o acquisto di una nuova valigia in sostituzione della stessa).  

I termini per formulare il reclamo scadono trascorsi 7 giorni dal momento in cui il bagaglio vi è stato consegnato.

Lettera tipo
e) Ritardata consegna bagaglio 

L’ipotesi di ritardo nella consegna del bagaglio è regolata dalla Convenzione di Montreal del 1999 nonché dal Regolamento 889/2002/CE, che recepisce in un contesto comunitario quanto  definito a livello internazionale.

Nel caso in cui il bagaglio da voi imbarcato venga messo a vostra disposizione in ritardo rispetto al momento in cui, di norma, vi sarebbe dovuto essere stato consegnato, avete diritto a sporgere reclamo alla compagnia aera al fine di ottenere il risarcimento per i danni subiti. Ai sensi dell’art. 22 della Convenzione di Montreal, l’importo massimo risarcibile è di 1.000 DSP (diritti speciali di prelievo) per passeggero, pari a circa € 1.100. Ricordate, tuttavia, che nella prassi il vettore aereo tende a risarcire in primo luogo i danni materiali adeguatamente comprovati, come ad esempio le spese sostenute per l’acquisto di articoli di prima necessità, di cui quindi è necessario allegare i relativi scontrini.

I termini per formulare il reclamo scadono trascorsi 21 giorni dal momento in cui il bagaglio vi è stato consegnato.

Lettera tipo
f) Smarrimento bagaglio 

L’ipotesi di ritardo nella consegna del bagaglio è regolata dalla Convenzione di Montreal del 1999 nonché dal Regolamento 889/2002/CE, che recepisce in un contesto comunitario quanto convenuto a livello internazionale.

Nel caso in cui il bagaglio da voi imbarcato venga smarrito dalla Compagnia aerea, ossia non regolarmente presso l’aeroporto di arrivo né riconsegnatovi i giorni successivi, avete diritto a sporgere reclamo al fine di ottenere il risarcimento per i danni subiti. Ai sensi dell’art. 22 della Convenzione di Montreal, l’importo massimo risarcibile è di 1.000 DSP (diritti speciali di prelievo) per passeggero, pari a circa € 1.100. Ricordate, tuttavia, che nella prassi il vettore aereo tende a risarcire in primo luogo i danni materiali adeguatamente comprovati, come ad esempio le spese sostenute per l’acquisto di articoli di prima necessità, di cui quindi è necessario allegare i relativi scontrini. 
I termini per formulare il reclamo scadono trascorsi 21 giorni dal momento in cui il bagaglio vi sarebbe dovuto essere consegnato.

Lettera tipo
g) Autonoleggio
Frequentemente il noleggio di autovetture genera reclami da parte dei consumatori, soprattutto per addebiti imprevisti e contestazioni di danni da parte della Società di noleggio. In questi casi è necessario contestare per iscritto, inviando una raccomandata A/R all’impresa, l’addebito effettuato. Richiedete anche l’integrale rimborso della somma.

L’impresa, per i principi di correttezza e di trasparenza anche rispetto alle offerte pubblicitarie proposte, è tenuta a fornire ai consumatore informazioni dettagliate e trasparenti relativamente a tutte le clausole contrattuali, al costo complessivo del noleggio, alle polizze assicurative stipulate ed anche alle franchigie danni previste.

Lettera tipo
h) Prodotto difettoso 

Nel caso in cui abbiate comprato un prodotto che si sia poi rivelato difettoso entro il termine di due anni dal suo acquisto/consegna, avete diritto al ripristino della conformità del bene senza spese, mediante riparazione/sostituzione a vostra scelta o, qualora queste due modalità non fossero possibili, ad una riduzione adeguata del prezzo - se il bene è sì danneggiato ma ancora utilizzabile - o alla risoluzione del contratto con restituzione dell’importo pagato. 

Eventuali difetti del bene da voi acquistato devono essere denunciati al venditore entro due mesi dalla loro comparsa.

Lettera tipo
i) Contratti a distanza
In caso di acquisto di un prodotto in base ad un catalogo, a seguito di una vendita televisiva, di un’offerta telefonica od anche attraverso un sito internet, avete diritto di recedere dal contratto stipulato entro il termine di 10 giorni lavorativi, senza doverne specificare il motivo o pagare alcuna penalità.

Nel caso il venditore non fornisca tutte le informazioni previste per legge, il termine per recedere è di 60 giorni.

A seguito dell’esercizio del diritto di recesso sorge in capo al venditore l’obbligo di restituzione immediata di qualsiasi somma da voi già corrisposta a titolo di pagamento o acconto.

Lettera tipo
l) Contratti fuori dei locali commerciali  

Per “contratti conclusi fuori dai locali commerciali” s’intendono tutti quei contratti stipulati non presso il luogo di rivendita abituale del negoziante ma, al contrario, per strada, in luoghi pubblici, in albergo o perfino a casa vostra, attraverso una visita a domicilio da parte del professionista.

In questi casi, avete diritto di ripensamento e recessione dal contratto entro 10 giorni lavorativi dal momento della consegna del bene o della prestazione del servizio. Nel caso in cui il venditore non fornisca tutte le informazioni previste per legge, il termine per recedere è di 60 giorni. A seguito dell’esercizio del diritto di recesso sorge in capo al venditore l’obbligo di restituzione immediata di qualsiasi somma da voi già corrisposta a titolo di pagamento o acconto.

Lettera tipo
m) Contestazioni spese accessorie in seguito a recesso
Qualora abbiate esercitato il diritto di recesso per un acquisto effettuato a distanza o fuori dai locali commerciali ma vi venga richiesto il pagamento di spese accessorie, peraltro non adeguatamente giustificate, quantificate o supportate da precise prove documentali, avete diritto a sporgere reclamo. In caso di recesso da contratto, infatti, le uniche spese dovute sono quelle relative alla rispedizione al mittente del bene già consegnatovi, ove espressamente previsto dal contratto.

Lettera tipo
n) Pratiche commerciali sleali 

Qualora siate stati vittime di comportamenti sleali da parte del vostro negoziante, il quale vi abbia costretto, con la forza o la minaccia, ad acquistare un prodotto oppure vi abbia ingannato, fornendovi false o carenti informazioni ed inducendovi ad un acquisto che altrimenti non avreste compiuto, avete il diritto di annullare a tutti gli effetti il contratto sottoscritto, in virtù della violazione delle norme europee previste dalla Direttiva 2005/29/CE.

L’annullamento del contratto pone in capo al venditore l’obbligo di restituzione delle somme da voi già corrisposte a titolo di pagamento o acconto.

Lettera tipo
o) Multiproprietà
Il Codice del Consumo (D.Lgs. 206/2005) disciplina nel dettaglio il contratto di acquisto del “diritto di godimento ripartito di beni immobili”agli articoli 69 e seguenti, come modificati dal D.Lgs. 79/2011 (Cod. del Turismo) prevedendo la possibilità per il consumatore di recedere dal contratto stipulato entro 14 giorni naturali e consecutivi dalla conclusione del contratto preliminare o del definitivo, senza specificarne il motivo.

Il D. Lgs. 79/2011 ha aggiunto in calce al Cod. del Consumo sia il Formulario Informativo per i Contratti di Multiproprietà (Allegato II-bis) sia il Formulario Separato per Facilitare il Diritto di Recesso (Allegato II-sexies).
Qualora il consumatore non abbia ricevuto il formulario per il recesso, il periodo relativo ha inizio una volta che il consumatore l’abbia ricevuto, ma scade in ogni caso dopo un anno e quattordici giorni di calendario.

Qualora il consumatore non abbia ricevuto tutte le informazioni richieste, il periodo di recesso ha inizio una volta che il consumatore le abbia ricevute, ma scade in ogni caso dopo tre mesi e quattordici giorni di calendario.

Al fine di esercitare il diritto di recesso, il consumatore comunica la propria decisione all’operatore usando il nome e l’indirizzo sotto indicati su supporto durevole (ad esempio lettera scritta inviata per posta o messaggio di posta elettronica). Il consumatore può utilizzare il formulario che segue (V. Allegato II-sexies del Cod. del Consumo),  ma non è obbligato a farlo.

Qualora il consumatore eserciti il diritto di recesso, non gli viene imputato alcun costo.

Oltre al diritto di recesso, norme del diritto dei contratti nazionale possono prevedere il diritto del consumatore, ad esempio, di porre fine al contratto in caso di omissione di informazioni.

Divieto di acconti
Durante il periodo di recesso, è vietato qualsiasi versamento di denaro a titolo di acconto da parte del consumatore. Tale divieto riguarda qualsiasi onere, inclusi i pagamenti, la prestazione di garanzie, l’accantonamento di denaro sotto forma di deposito bancario, il riconoscimento esplicito di debito, ecc. Tale divieto include non soltanto i pagamenti a favore dell’operatore, ma anche di terzi.

La lettera tipo per reclamo deve essere compilata e adattata. 

