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PREMESSA

Questa guida rientra tra le attività 
di informazione, sensibilizzazione 
e tutela previste nell’ambito del 
progetto “Johnny: il viaggio di un 
consumatore tra diritti disattesi, 
sharing economy e nuovi canali di 
acquisto”, fi nanziato dal Ministero 
dello sviluppo economico. 
L’obiettivo generale del progetto è 
quello di facilitare e rafforzare nei 
cittadini l’esercizio dei propri diritti di 
consumatore attraverso l’attivazione 
di servizi territoriali e digitali di 
assistenza, consulenza, formazione 
e informazione in riferimento a tre 
settori di consumo: servizi pubblici 
locali, turismo e trasporti, forme 
di e-commerce e tutte le forme di 
economia relazionale che stanno 
emergendo.
Abbiamo raccolto in questa guida, 
necessariamente sintetica ma 
completa, le principali informazioni 
utili a chi si mette in viaggio: i diritti e i 
doveri dei passeggeri (con i riferimenti 
normativi), le curiosità, le domande 
più frequenti e i principali strumenti 
di tutela. Il testo, disponibile online, 
sarà aggiornato, seguendo le tappe 

evolutive del progetto e del contesto di 
riferimento.
Mediante strumenti appositamente 
pensati, anche innovativi come l’App 
JoinJohnny su trasporti e mobilità, 
iniziative di sensibilizzazione e 
campagne di comunicazione sia su 
media tradizionali che digitali, il 
vasto pubblico dei consumatori avrà 
a disposizione svariate occasioni 
per raccogliere informazioni su 
questi temi e per tutelarsi in caso di 
disservizio.
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CHI È JOHNNY

Johnny è il moderno signor Rossi, il 
consumatore medio dei nostri giorni 
che quotidianamente è alle prese con 
servizi, tradizionali o meno, e si trova 
a districarsi tra diffi coltà, ineffi cienze 
e burocrazia. Johnny è il consumatore 
tipo e al tempo stesso “co-produttore” 
di alcuni dei servizi di cui fruisce o 
che decide di condividere con altri. 
Acquista e vende online e utilizza le 
App correntemente, ma ignora le basi 
per la tutela della propria privacy.

Johnny siamo noi: consumatori 
moderni, mediamente informati, 
che defi niamo e decidiamo in prima 
persona nuove forme e modi di 
fruizione dei servizi ma che siamo 
ancora molto vulnerabili sotto il 
profi lo della nostra tutela.

8 JOHNNY: UN VIAGGIO TRA I DIRITTI
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Esistono passeggeri di serie A e 

di serie B? Fino a qualche anno fa 

in Italia sì, almeno per quel che 

riguarda la tutela dei diritti di chi si 

mette in viaggio. Infatti, se è vero che 

il trasporto aereo era regolato già 

dal 2006, bisogna ricordare che altri 

mezzi di trasporto (treni, navi e bus a 

lunga percorrenza) hanno scontato un 

ritardo nell’adeguamento dei livelli di 

tutela dei passeggeri.

DALL’EUROPA ALL’ITALIA
L’Europa ha disciplinato ogni settore 

del trasporto tra il 2004 e il 2010, 

con l’intento di porre al centro 

dell’attenzione il passeggero che, a 

prescindere dal mezzo prescelto, ha 

diritto a una informazione chiara e 

accessibile prima, durante e dopo 

il viaggio (in fase di reclamo), oltre 

che all’assistenza e ad adeguati 

rimborsi o indennizzi in caso di ritardo, 

cancellazione o altri disservizi. L’Italia 

ha attuato la normativa comunitaria 

tramite Decreti Legislativi approvati tra 

il 2006 e il 2015, con i quali sono state 

individuate le Autorità competenti e 

approvata la disciplina sanzionatoria. 

L’approvazione del Decreto Legislativo 

relativo al trasporto ferroviario ha 

richiesto ben 7 anni!

1
Diritti dei passeggeri:
il “puzzle” normativo e il ruolo 
dei consumatori

IL RUOLO DELLE AUTORITÀ 
Quando il reclamo non basta, a 

garantire il rispetto delle norme 

ci sono le Autorità di settore. Per 

quanto riguarda i voli è l’Enac, Ente 

Nazionale per l’Aviazione Civile, 

l’Organismo responsabile della 

corretta applicazione dei Regolamenti 

(CE) 261/2004 e (CE) 1107/2006, 

con il potere di irrogare sanzioni 

amministrative nei confronti dei 

soggetti inadempienti. Per gli altri 

mezzi di trasporto si fa riferimento 

all’Autorità di Regolazione dei 

Trasporti (di seguito Art), insediatasi 

nel 2013. Per ogni settore (treni, 

navi e bus a lunga percorrenza) 

l’Art ha emesso Regolamenti per 

l’accertamento e l’irrogazione delle 

sanzioni previste dai rispettivi Decreti, 

oltre che modelli di reclamo specifi ci 

per ogni settore. Le Autorità hanno, 

inoltre, il compito di garantire la 

sicurezza e la qualità dei servizi 

insieme a un’equa concorrenza.

L’ULTIMO TASSELLO DEL PUZZLE 

Il 15 ottobre 2015, il Consiglio 

dell’Art ha approvato il Regolamento 

riguardante il trasporto via nave. È 

questo l’ultimo tassello del “puzzle” 

che va a completare l’uniformazione 

della normativa italiana a quella 

comunitaria, equiparando i livelli 

di tutela previsti per ogni mezzo di 

trasporto, compresi i treni e i bus a 

lunga percorrenza. Quindi oggi tutti 

i passeggeri godono, in teoria, degli 

stessi diritti: ma, in pratica, vengono 

rispettati?

IL POTERE DEI CONSUMATORI 
Chi viaggia spesso, in particolare i 

pendolari, fa di frequente i conti con 

quei disservizi “cronici” che sviliscono 

la qualità del trasporto pubblico. 

Con il riconoscimento dei diritti dei 

passeggeri secondo gli standard 

dettati dall’Europa (che verranno 

sinteticamente illustrati nei prossimi 

capitoli), e l’attivazione delle Autorità 

di riferimento, i consumatori e le 

loro associazioni hanno la possibilità 

– e il dovere – di contribuire al 

 TRASPORTI Regolamento Comunitario Decreto Legislativo di attuazione Autorità
 
 AEREI Reg. (CE) n. 261/2004 D. Lgs 27 gennaio 2006, n. 69 ENAC
 
 FERROVIE Reg. (CE) n. 1371/2007 D. Lgs 17 aprile 2014 n. 70 ART
 
 AUTOBUS 
 >250km Reg. (UE) n. 181/2011 D. Lgs 4 novembre 2014, n. 169 ART
 
 NAVI Reg. (UE) n. 1177/2010 D. Lgs 29 luglio 2015, n. 129 ART

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/ALL/?uri=CELEX:32004R0261
http://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/rail/
http://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/road/
http://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/maritime/
http://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2006/03/06/006G0079/sg
http://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2014/05/06/14G00081/sg
http://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2014/11/21/14G00182/sg
http://www.gazzettaufficiale.it/atto/serie_generale/caricaDettaglioAtto/originario?atto.dataPubblicazioneGazzetta=2015-08-19&atto.codiceRedazionale=15G00144&elenco30giorni=true
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rispetto delle norme oltre che della 

dignità delle persone trasportate e 

all’effi cientamento dei servizi pubblici, 

tramite reclami e segnalazioni, 

riappropriandosi così del loro ruolo 

centrale di utenti. 

Contribuisci anche tu.

LE REGOLE PER I TURISTI
C’è differenza tra passeggero e 

turista? Sì, se chi va in vacanza 

acquista online o presso un’agenzia 

di viaggi un “pacchetto turistico” 

ovvero la combinazione di almeno 

due elementi tra trasporto, alloggio e 

servizi turistici (visite guidate, eventi, 

ecc.). In questo caso si fa riferimento 

al cosiddetto Codice del Turismo 

(D. Lgs. 21 maggio 2011 n.79), in 

vigore dal giugno 2011. Il pacchetto 

turistico prevede una serie di tutele 

aggiuntive che non sono valide, invece, 

Il trasporto su treno è forse quello 

in cui è più frequente incappare in 

disservizi quali ritardi o cancellazioni. 

Conoscere i propri diritti in questi 

casi aiuta a decidere come reagire nel 

modo giusto. 

Perché possiamo e dobbiamo 
pretendere qualità
Il Regolamento Comunitario che 

disciplina diritti e obblighi dei 

passeggeri nel trasporto ferroviario 

nell’Unione Europea nasce per offrire 

una migliore protezione agli utenti 

e a garantire servizi ferroviari più 

affi dabili e di qualità. In Italia nessuno 

è escluso: si applica a tutti i tipi di 

trasporto ferroviario titolari di licenza 

(direttiva 95/18/CE) su tutta la rete 

nazionale, regionale e locale.

Le Aziende devono attenersi 
al Regolamento
A livello nazionale il trasporto 

ferroviario è gestito perlopiù da 

Trenitalia, che insieme a RFI si 

occupa della manutenzione e 

dell’organizzazione dei trasporti1, di 

proprietà del Gruppo Ferrovie dello 

Stato. Oltre a Trenitalia oggi anche 

Nuovo Trasporto Viaggiatori opera a 

livello nazionale nel campo dell’alta 

velocità, con il marchio “Italo Treno”. 

Se scendiamo a livello regionale e 

locale gli operatori si moltiplicano 

e ciascuno di essi deve mettere a 

disposizione dei passeggeri la “Carta 

dei Servizi” in cui indica gli standard 

di qualità da rispettare, i diritti dei 

passeggeri e le modalità di invio di 

reclamo. 

Cerca la Carta dei Servizi del tuo treno 
e scopri l’indagine nazionale sulle Carte 
dei Servizi di Confconsumatori.

I doveri del passeggero
Chi viaggia deve essere in possesso 

di biglietto valido e informarsi sulle 

modalità di acquisto alternativo in caso 

di chiusura degli sportelli. Chi porta 

con sé animali o biciclette o bagagli 

particolarmente ingombranti ha il 

dovere di informarsi preventivamente 

sulle regole da rispettare.

2
Trasporto ferroviario

1 La RFI gestisce l’84% della Rete Ferroviaria, la parte restante è gestita da diverse imprese a carat-
tere locale (fonte: Terzo Rapporto Annuale Art 2016).

per chi sceglie una vacanza “fai da 

te”, acquistando separatamente e 

autonomamente traporto, alloggio 

e servizi. Per saperne di più sui 

servizi turistici sfoglia questa guida 

pubblicata da Confconsumatori.

http://www.confconsumatori.it/progettojohnny/
http://217.56.125.232/ita/asp/download_files/GUIDA_DEFINITIVA.pdf
http://www.confconsumatori.it/progettojohnny/
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INFORMARSI IN TEMPO REALE

Vuoi sapere se il tuo treno è in orario o hai un imprevisto e vuoi cercare altre soluzioni di 
viaggio dal tuo smartphone? Sul sito www.viaggiatreno. si trovano tante utili informazioni per 
chi viaggia e non vuole avere sorprese (ritardi, cancellazioni, disservizi, meteo, news, ecc). 
Anche Italo aggiorna il proprio sito con informazioni in tempo reale sui ritardi delle corse: 
http://www.italotreno.it/it/italo-in-viaggio. 

RITARDO

Tra 30’ e 59’

Tra 60’ e 119’

Superiore a 120’

DIRITTO ALL’ASSISTENZA: se si verifi ca la soppressione del treno, un 
ritardo all’arrivo o alla partenza superiore a 60’ i passeggeri hanno diritto 
all’assistenza, ovvero a informazioni aggiornate, pasti e bevande in quantità 
ragionevole, sistemazione in albergo se si rende necessario il pernottamento e 
trasporto alternativo in caso di treno bloccato.

INDENNIZZO

Solo per Alta 
Velocità 
indennizzi del 25% 
del biglietto 

Indennizzi su tutti 
i treni del 25% del 
biglietto 

Indennizzi su tutti 
i treni del 50% del 
biglietto

SE SI PREVEDE UN RITARDO SUPERIORE 
AI 60’ IL PASSEGGERO PUÒ:

• Rinunciare al viaggio e chiedere il pieno 
rimborso del biglietto o dell’intero viaggio 
(qualora la prosecuzione del viaggio non 
sia più utile in relazione al programma 
iniziale).

• Proseguire il viaggio su altro mezzo o con 
itinerario alternativo senza alcuna spesa. 
Il biglietto, previa annotazione dell’Uffi  cio 
Assistenza, può essere utilizzato anche 
nelle 48 ore successive.

IL RECLAMO E LA CONCILIAZIONE

Il viaggiatore può presentare suggerimenti o reclami, sia online (ad esempio, per Trenitalia 
il modulo online è http://reclami-e-suggerimenti.trenitalia.com/Reclami/Anagrafi ca.aspx), 
sia compilando l’apposito modulo presso le biglietterie e gli Uffi ci di Assistenza presenti 
nelle principali stazioni. La richiesta di indennizzo o rimborso deve essere presentata in via 
immediata e comunque entro 1 anno dal disservizio. Il trasportatore ha, da Regolamento 
europeo, al massimo 30 giorni dalla ricezione del reclamo per rispondere al passeggero; 
in caso di reclami particolarmente complessi il trasportatore può rispondere entro 90 giorni, 
dando preventiva informazione al consumatore. 
Se il reclamo a Trenitalia non ha avuto una risposta soddisfacente o se non si riceve alcuna 

risposta entro 60 giorni dalla presentazione, è possibile accedere alla conciliazione per 
il tramite di una delle Associazioni dei Consumatori aderenti al Protocollo (vedi http://
www.trenitalia.com/tcom/Informazioni/La-procedura-di-conciliazione). In questo caso una 
commissione composta da due Conciliatori, uno per l’associazione dei consumatori e uno per 
Trenitalia esaminano il caso e cercano un accordo tra le parti. La proposta di conciliazione 
viene elaborata dalla commissione e sottoposta all’utente che ha facoltà di accettare o 
rifi utare.

DOMANDE FREQUENTI (FAQ)
1) Ho perso la coincidenza perché il mio 1) Ho perso la coincidenza perché il mio 
treno ha accumulato un ritardo di 30 treno ha accumulato un ritardo di 30 
minuti. Ho diritto a un indennizzo?minuti. Ho diritto a un indennizzo?
In linea di massima, no. Per avere 

diritto a un indennizzo, in genere, 

il ritardo deve essere almeno di 60 

minuti (si veda lo schema di seguito), 

ma ci sono eccezioni. Ad esempio, se 

si viaggia su Alta Velocità è probabile 

che sia previsto un indennizzo 

già dai 30’; oppure se si acquista 

contestualmente un viaggio con un 

cambio tra treno nazionale e regionale, 

Trenitalia prevede la possibilità, in 

caso di perdita della coincidenza, di 

autorizzare a proseguire il viaggio 

anche su mezzi di classe o categoria 

superiore. In generale, è bene 

consultare le Carte dei Servizi.

Ricordiamo, infi ne, che il passeggero 

perde il diritto all’indennità se era 

stato informato del ritardo prima 

dell’acquisto del biglietto e che 

in base al Regolamento Europeo 

il trasportatore è esonerato da 

responsabilità se il ritardo è causato 

da circostanze esterne all’esercizio 

ferroviario che non poteva evitare o alle 

cui conseguenze non poteva ovviare. 

2) Il treno in cui viaggio è bloccato sui 2) Il treno in cui viaggio è bloccato sui 
binari, che diritti ho?binari, che diritti ho?
Se il treno è bloccato sui binari, 

l’impresa ferroviaria deve organizzare 

un trasporto (alternativo) fi no alla 

prossima stazione ferroviaria o fi no a 

un punto di partenza alternativo o alla 

destinazione fi nale del servizio, ove ciò 

sia materialmente possibile.

3) Mi sono trovato a partire, 3) Mi sono trovato a partire, 
all’improvviso, di domenica: tabaccherie all’improvviso, di domenica: tabaccherie 
e biglietterie erano chiuse e le e biglietterie erano chiuse e le 
macchinette non erano funzionanti. macchinette non erano funzionanti. 
Salito sul treno mi hanno sanzionato, è Salito sul treno mi hanno sanzionato, è 
giusto?giusto?

www.viaggiatreno.it
http://www.italotreno.it/it/italo-in-viaggio
http://reclami-e-suggerimenti.trenitalia.com/Reclami/Anagrafica.aspx
http://www.trenitalia.com/tcom/Informazioni/La-procedura-di-conciliazione
http://www.trenitalia.com/tcom/Informazioni/La-procedura-di-conciliazione
http://www.confconsumatori.it/progettojohnny/
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No. Il passeggero deve procurarsi un 

biglietto di viaggio e se impossibilitato 

ad acquistarlo in stazione è suffi ciente 

che a bordo segnali immediatamente 

la situazione per avere diritto ad 

acquistare il biglietto a bordo senza 

sovrapprezzo.

4) Viaggio spesso con aria condizionata 4) Viaggio spesso con aria condizionata 
non funzionante e bagni sporchi e/o non funzionante e bagni sporchi e/o 
inutilizzabili. Ho inviato un reclamo ma inutilizzabili. Ho inviato un reclamo ma 
non mi hanno nemmeno risposto. Che non mi hanno nemmeno risposto. Che 
posso fare?posso fare?
Da Regolamento europeo, le imprese 

ferroviarie defi niscono le norme di 

qualità del servizio e applicano un 

sistema di gestione della qualità, 

controllando le proprie prestazioni e 

redigendo ogni anno una relazione in 

merito che dev’essere pubblicata sul 

proprio sito e comunicata all’Agenzia 

ferroviaria europea. Il mancato 

rispetto degli standard di qualità 

deve essere segnalato all’impresa 

DISSERVIZI FREQUENTI? 
COME SEGNALARE 
ALL’AUTORITÀ

Decorsi 30 giorni (o 90 giorni, nei casi 
sopra citati) dalla presentazione di un 
reclamo, il passeggero insoddisfatto 
può presentare una segnalazione 
all’Autorità di Regolazione dei Trasporti 
(“ART”) utilizzando l’apposito “Modulo 
di reclamo” disponibile in italiano e 
inglese al link http://www.autorita-
trasporti.it/tutela-diritti-dei-passeggeri-
trasporto-ferroviario. L’Autorità, infatti, 
vigila sulla corretta applicazione delle 
disposizioni del Regolamento (CE) e può 
procedere all’accertamento di eventuali 
inadempienze da parte delle imprese 
ferroviarie e sanzionarle in modo da 
scoraggiare i comportamenti scorretti.

Da ormai 10 anni l’Italia ha attuato il 

regolamento europeo (CE) n. 261/2004 

sui passeggeri aerei; nel nostro Paese, 

è l’Ente Nazionale per l’Aviazione 

Civile a garantirne il rispetto. In questi 

anni sono intervenute ad arricchire il 

quadro di riferimento per i diritti dei 

passeggeri anche la giurisprudenza 

della Corte di Giustizia Europea e le 

pronunce dell’Antitrust.

Dove trovo i miei diritti? 

L’Unione Europea ha voluto garantire 

con un Regolamento (CE) 261/2004 

un livello elevato di tutela per tutti i 

passeggeri che si spostano in volo 

all’interno degli Stati membri o che 

partono o arrivano in un aeroporto 

dell’UE. Sono istituite, così, regole 

comuni in caso di negato imbarco 

(overbooking), cancellazione del volo, 

ritardo prolungato e disservizi legati al 

bagaglio. Un testo di riferimento sullo 

smarrimento e danneggiamento dei 

bagagli (ma non solo) è la Convenzione 

di Montreal del 28/05/1999 (G.U. L 

194 del 18/07/2001), mentre i diritti 

dei passeggeri a mobilità ridotta sono 

contenuti anche nel Regolamento (CE) 

1107/2006. Infi ne Enac ha redatto la 

Carta dei Diritti del Passeggero e la 

Carta dei Servizi Standard aeroportuali 

(scaricabili dal sito www.enac.gov.it).

Prima di partire
Tra le informazioni che ogni 

compagnia aerea deve fornire ai propri 

passeggeri ci sono anche le modalità 

e i tempi per l’effettuazione delle 

operazioni di accettazione (check-in) e 

il prezzo fi nale, che deve includere la 

tariffa applicabile, come pure le tasse 

ed eventuali spese, supplementi e 

oneri che sono inevitabili e prevedibili 

al momento della pubblicazione. Il 

contratto di trasporto si perfeziona, 

poi, con l’acquisto del biglietto 

quando la compagnia aerea consegna 

la ricevuta del viaggio (Itinerary 
Receipt) con tutti i dettagli del volo. 

Se subisco un disservizio? 
Quando si verifi ca un disservizio 

la compagnia aerea ha l’obbligo di 

3
Trasporto Aereo

e può essere oggetto di sanzione da 

parte dell’Autorità di Regolazione dei 

Trasporti (“ART”), cui occorre inviare 

una segnalazione a parte.

http://www.autorita-trasporti.it/tutela-diritti-dei-passeggeri-trasporto-ferroviario
http://www.autorita-trasporti.it/tutela-diritti-dei-passeggeri-trasporto-ferroviario
http://www.autorita-trasporti.it/tutela-diritti-dei-passeggeri-trasporto-ferroviario
http://www.autorita-trasporti.it/tutela-diritti-dei-passeggeri-trasporto-ferroviario
http://www.autorita-trasporti.it/tutela-diritti-dei-passeggeri-trasporto-ferroviario
http://www.enac.gov.it
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/ALL/?uri=CELEX:32004R0261
http://www.enac.gov.it/I_Diritti_dei_Passeggeri/index.html
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/ALL/?uri=CELEX:32004R0261
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:22001A0718(01):IT:HTML
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2006:204:0001:0009:IT:PDF
http://www.enac.gov.it/I_Diritti_dei_Passeggeri/La_Carta_dei_Diritti_del_Passeggero/index.html
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informare il passeggero dei suoi 

diritti. Per poter usufruire delle 

forme di tutela previste dalla legge 

il passeggero deve possedere 

un biglietto aereo, deve avere 

una prenotazione confermata, 

documenti validi e deve presentarsi 

all’accettazione nei modi e nei tempi 

indicati, in genere non oltre 25-45 

minuti prima dell’ora di partenza. 

2 Da segnalare, in particolare, la possibilità di ricorrere, quando la compagnia che ha creato disser-
vizio non è italiana ma ha sede in UE, al procedimento europeo per le controversie di modesta entità, 
regolamento CE n. 861/2007.

Va inoltre ricordato che l’applicazione 

corretta delle norme di tutela 

previste in casi di disservizio non 

priva i passeggeri della possibilità di 

avviare eventuali azioni risarcitorie2. 

Il risarcimento non è dovuto se la 

compagnia aerea dimostra che 

sono state adottate tutte le misure 

necessarie e possibili per evitare il 

ritardo.

• Benefi ci 
  da concordare 
  con la Compagnia
• Riprotezione 
  o rimborso

• Compensazione 
pecuniaria

• Riprotezione
• Assistenza

• Compensazione 
pecuniaria

• Riprotezione
• Assistenza

• Riprotezione
• Assistenza

• Compensazione 
pecuniaria

• Rimborso
• Assistenza

• Compensazione 
pecuniaria

• Rimborso
• Assistenza

• Rimborso
• Assistenza
• Compensazione 

pecuniaria

• Compensazione 
pecuniaria

• Assistenza

• Assistenza

• Rimborso
• Assistenza

Sceglie la 
riprotezione

Il passeggero 
sceglie la 

riprotezione

Il passeggero
sceglie la 

riprotezione

Rinuncia 
al volo

Il passeggero 
rinuncia 
al volo

Il passeggero 
sceglie il 
rimborso

Il Passeggero 
non rinuncia 
all’imbarco

Non causata 
da circostanze 

eccezionali

Ritardo all’arrivo superiore a 3 ore

Il Passeggero rinuncia 
volontariamente all’imbarco

NEGATO IMBARCO
(OVERBOOKING)

CANCELLAZIONE 
VOLO

RITARDO 
PROLUNGATO 

VOLO

Causata 
da circostanze 

eccezionali

Ritardo superiore a 2, 3 o 4 ore 
in base alle distanze km del volo 

Ritardo in partenza 
superiore a 5 ore
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COMPENSAZIONE PER 
CANCELLAZIONE O NEGATO 
IMBARCO
VOLI INTRACOMUNITARI 

inferiori o pari a 1500 km: € 250

VOLI INTRACOMUNITARI 

superiori a 1500 km: € 400

VOLI INTERNAZIONALI 

inferiori o pari a 1500 km: € 250

VOLI INTERNAZIONALI 

tra 1500 km e 3500 km: € 400

VOLI INTERNAZIONALI 

superiori a 3500 km: € 600

La compagnia può ridurre del 50% 

la compensazione se la riprotezione 

comporta un ritardo tra le 2 e le 4 ore 

(a seconda delle fasce chilometriche) 

rispetto all’orario del volo prenotato.

ASSISTENZA GRATUITA IN CASO DI 
RITARDO PROLUNGATO PER
VOLI INTRACOMUNITARI 

inferiori o pari a 1500 km con ritardo di 

almeno 2 ore

VOLI INTRACOMUNITARI 

superiori a 1500 km con ritardo di 

almeno 3 ore

VOLI INTERNAZIONALI 

inferiori o pari a 1500 km con ritardo di 

almeno 2 ore

VOLI INTERNAZIONALI 

tra 1500 km e 3500 km con ritardo di 

almeno 3 ore

VOLI INTERNAZIONALI 

superiori a 3500 km con ritardo di 

almeno 4 ore

Se il ritardo è di almeno 5 ore, il 

passeggero ha la possibilità di 

rinunciare al volo senza pagare penali 

e di ottenere il rimborso del biglietto 

per la parte del viaggio non effettuata.

Oltre a quanto previsto dal 

Regolamento comunitario 261/2004, 

in virtù della convenzione di Montreal 

se il passeggero subisce a causa del 

ritardo dei danni diretti, può richiedere 

alla compagnia il risarcimento fi no ad 

un massimo di 4.831 euro. Quindi una 

ulteriore opportunità di risarcimento 

fermo restando che, in questo caso, il 

passeggero deve provare il danno subito. 

DOMANDE FREQUENTI (FAQ)
1) Ho acquistato un volo low cost mesi 1) Ho acquistato un volo low cost mesi 
fa, ma ora mi trovo nell’impossibilità di fa, ma ora mi trovo nell’impossibilità di 
partire e la Compagnia mi ha detto che partire e la Compagnia mi ha detto che 
sono previste penali in caso io annulli il sono previste penali in caso io annulli il 
viaggio, è giusto?viaggio, è giusto?
Purtroppo è così: i voli Low-Cost 

o a basso costo non sono quasi 

mai rimborsabili. In caso ci si trovi 

nell’impossibilità di partire è bene 

consultare le condizioni di viaggio 

della singola compagnia, che deve 

comunicare chiaramente anche le 

penali previste per chi annulla il 

viaggio. Inoltre per tali voli è bene 

controllare il peso massimo consentito 

per il bagaglio, sia quello da portare a 

bordo che quello da imbarcare in stiva, 

perché il supplemento per ogni kg 

ulteriore è spesso molto costoso

2) Per un ritardo prolungato la 2) Per un ritardo prolungato la 
Compagnia mi ha riconosciuto il diritto Compagnia mi ha riconosciuto il diritto 
alla compensazione pecuniaria ma alla compensazione pecuniaria ma 
vorrebbe emettere un bonus di viaggio. vorrebbe emettere un bonus di viaggio. 
Sono obbligato ad accettare?Sono obbligato ad accettare?
No, la compensazione pecuniaria 

va pagata in contanti, mediante 

trasferimento bancario elettronico 

o con versamenti o assegni bancari. 

Solo se il passeggero è d’accordo si 

può optare per un buono di viaggio 

o altri servizi, indipendentemente 

dall’ammontare del prezzo all’atto 

dell’acquisto del biglietto.

AIUTO SONO ALL’ESTERO!

Spesso, quando si sceglie una meta 
estera, nel caso si verifi chi un disservizio 
l’utilizzo di una diversa lingua può 
costituire una ulteriore diffi coltà. 
Per questo può essere utile inoltrare 
il reclamo servendosi del cosiddetto 
formulario europeo di reclamo, un 
modulo piuttosto schematico elaborato 
dai servizi della Commissione Europea e 
redatto nelle 11 lingue uffi ciali dell’UE e 
scaricabile dal sito dell’Unione Europea.
Per l’assistenza su controversie di 
consumo in ambito transfrontaliero 
europeo, inoltre, è possibile rivolgersi 
gratuitamente ai centri della rete 
ECC-Net, presenti in ogni paese 
dell’Unione e specializzati in questo tipo 
di attività (per l’Italia consultare il sito 
https://www.ecc-netitalia.it). 

https://www.ecc-netitalia.it
http://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/air/
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IL BAGAGLIO REGISTRATO

Quando il bagaglio registrato (ovvero quello per il quale viene emesso il “Talloncino di 
Identifi cazione Bagaglio”) è disperso o danneggiato, il passeggero deve compilare un 

rapporto di smarrimento o di danneggiamento, prima di lasciare l’area riconsegna bagagli, 
presso gli uffi ci Lost and Found dell’aeroporto di arrivo, utilizzando gli appositi moduli 
comunemente denominati PIR (Property Irregularity Report). Tale rapporto non costituisce 
reclamo alla compagnia. 

In caso di smarrimento si può avviare una pratica di risarcimento all’Uffi cio Relazioni 
Clientela e/o Assistenza Bagagli dopo 21 giorni dall’apertura del PIR (nel caso in cui il 
bagaglio non sia stato ritrovato), o entro 21 giorni dalla data di effettiva restituzione nel caso 
di ritardata riconsegna del bagaglio smarrito. 

In caso di danneggiamento, si può avviare una pratica di risarcimento all’Uffi cio Relazioni 
Clientela e/o Assistenza Bagagli entro 7 giorni dalla data di apertura del PIR. Per verifi care 
eventuali danneggiamenti é opportuno controllare il bagaglio al momento della consegna e 
prima di lasciare l’area aeroportuale. 

Il risarcimento previsto in caso di danneggiamento, smarrimento o ritardata consegna del 
bagaglio registrato, può arrivare fi no a 1.000 Diritti Speciali di Prelievo DSP (corrispondenti a 
circa 1.164 euro) per le compagnie aeree dell’UE e dei Paesi che aderiscono alla Convenzione 
di Montreal, e fi no a 19 euro/kg per le compagnie aeree dei Paesi che aderiscono alla 
Convenzione di Varsavia (massimo 332 DSP corrispondenti a circa 387 euro), salvo che il 
passeggero abbia sottoscritto un’assicurazione integrativa.

Per quanto riguarda il settore dei 

trasporti dei passeggeri che viaggiano 

su nave o vie navigabili interne, le 

normative principali di riferimento 

sono il Regolamento UE n. 1177/2010 

e il D. Lgs n. 129 del 2015 che riguarda 

la disciplina sanzionatoria delle 

violazioni al Regolamento. L’Autorità 

di controllo nel settore in Italia è l’ART 

(Autorità di Regolazione dei Trasporti).

Il trasporto in nave in Italia
Sono attive circa 16 compagnie di 

traghetti in Italia, con tratte anche 

verso Paesi non UE soprattutto 

nel Mediterraneo. Secondo i dati 

dell’ultimo rapporto annuale dell’ART 

(Autorità di Regolazione dei Trasporti) 

il fl usso di passeggeri nei porti italiani 

ha subito un lieve calo rispetto all’anno 

precedente: si parla di un fl usso di 

quasi 44 milioni di passeggeri. 

Posso sempre contare sul 
Regolamento UE? 
Il regolamento comunitario si applica 

quando il passeggero che viaggia su 

traghetti e navi attraverso mari, fi umi, 

laghi e canali si imbarca o sbarca in 

uno Stato membro. Sono escluse le 

navi autorizzate a trasportare meno di 

13 passeggeri, o che hanno fi no a tre 

membri dell’equipaggio, o che coprono 

un tragitto inferiore a 500 metri (solo 

andata) e anche le navi storiche 

o quelle per escursioni e visite 

turistiche se non sono attrezzate per 

il pernottamento o se il soggiorno a 

bordo non supera i due pernottamenti.

4
Trasporto in nave
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VIAGGIO IN CROCIERA

In caso di crociera non si applicano 
le norme sull’assistenza, rimborso e 
compensazione pecuniaria, infatti, questo 
tipo di viaggi è disciplinato dal Codice del 
Turismo (D. Lgs. 21 maggio 2011 n.79) in 
quanto si tratta di un pacchetto turistico 
che comprende, oltre al viaggio, altri 
servizi quali pernottamento e vitto; oltre 
che escursioni e/o altri servizi accessori.

Quali sono i miei diritti in nave? 
Sono previste tutele in caso di ritardi e 

cancellazioni. In particolare:

1) Ritardo alla partenza di oltre 90 

minuti o cancellazione del viaggio 

(servizio passeggeri o crociera): sono 

garantiti assistenza gratuita (pasti) 

in relazione alla durata dell’attesa 

e sistemazione in albergo in caso 

di pernottamento necessario per un 

massimo di 3 notti, compresi tutti i 

trasferimenti dal porto al luogo di 

sistemazione. Oltre a queste tutele, il 

passeggero può richiedere: 

- il trasporto alternativo verso la 

destinazione fi nale a condizioni 

simili non appena possibile e senza 

supplemento; 

- il rimborso del prezzo del biglietto 

entro 7 giorni e – ove necessario – 

il ritorno al primo punto di partenza 

senza spese. Il rimborso potrà 

avvenire sotto forma di buono 

viaggio solo con il consenso del 

passeggero consumatore purché 

a condizioni fl essibili in termini di 

validità e destinazione. 

È importante sapere che in caso di 

cancellazione o ritardo alla partenza, 

il vettore deve informare i passeggeri 

in attesa ai porti quanto prima e 

comunque non oltre 30 minuti dopo 

l’orario di partenza previsto. Dovrà 

informare sulla situazione, l’orario di 

partenza previsto e quello di arrivo 

previsto non appena l’informazione è 

disponibile.

2) Ritardo all’arrivo alla destinazione 

fi nale: è possibile chiedere una 

compensazione economica; il livello 

minimo è pari al 25 % del prezzo del 

biglietto effettivamente pagato per un 

ritardo di almeno:

- 1 ora in un servizio regolare fi no a 

4 ore;

- 2 ore in un servizio regolare di più 

di 4 ore ma non superiore a 8 ore;

- 3 ore in un servizio regolare di più 

di 8 ore ma non superiore a 24 ore; 

- 6 ore in un servizio regolare 

superiore a 24 ore.

Se il ritardo supera il doppio del 

tempo indicato, la compensazione 

economica è pari al 50 % del prezzo 

del biglietto. La compensazione deve 

essere corrisposta entro 1 mese dalla 

richiesta e può essere corrisposta 

con buoni o altri servizi a condizioni 

fl essibili o in denaro, su richiesta del 

passeggero.

IL RECLAMO E LA SEGNALAZIONE ALL’AUTORITÀ

Si devono inviare reclami al vettore o agli operatori interessati entro 2 mesi dal disservizio. 
Entro 1 mese dal ricevimento, il vettore o l’operatore deve notifi care al passeggero se 
il reclamo è stato accolto, respinto o è in corso di esame (in ogni caso la risposta del 
trasportatore non può superare i 2 mesi dal ricevimento). 
Nel completare il reclamo è sempre bene fare riferimento al contratto di trasporto dove sono 
indicate tutte le informazioni utili, le caratteristiche del viaggio e gli standard di qualità.
Trascorsi 60 giorni, in caso di mancata risposta al reclamo o qualora il riscontro non sia 
soddisfacente è possibile presentare un reclamo all’ART per segnalare le violazioni degli 
obblighi previsti dal Regolamento (UE) n. 1177/2010. Sul sito dell’ART è scaricabile un 

modulo reclami apposito: http://www.autorita-trasporti.it/wp-content/uploads/2016/04/
ReclamoMareV2.pdf

DOMANDE FREQUENTI (FAQ)
1) Il vettore non ha emesso il biglietto 1) Il vettore non ha emesso il biglietto 
che ho comprato, come posso provare di che ho comprato, come posso provare di 
aver eff ettuato il viaggio? È obbligato ad aver eff ettuato il viaggio? È obbligato ad 
emettere un biglietto?emettere un biglietto?
Sì. In base al Regolamento UE il 

vettore deve emettere un biglietto 

ai passeggeri (anche in formato 

elettronico) o può incorrere in una 

sanzione pecuniaria. Si consiglia in 

questi casi di reclamare subito al 

gestore e segnalare la violazione 

all’ART. 

2) A causa di un ritardo del traghetto 2) A causa di un ritardo del traghetto 
ho perso l’aereo e ho dovuto comprare ho perso l’aereo e ho dovuto comprare 
un altro biglietto, oltre ad aver perso un altro biglietto, oltre ad aver perso 
un giorno di vacanza. Posso avere il un giorno di vacanza. Posso avere il 
rimborso dei costi sostenuti in più e dei rimborso dei costi sostenuti in più e dei 
danni?danni?
Può presentare un reclamo al vettore 

chiedendo i costi sostenuti e cercando 

di trovare un accordo. Il vettore è 

tenuto a corrispondere solamente 

quanto previsto dal regolamento, 

una volta ottenuto questo, è sempre 

possibile rivolgersi al Giudice 

ordinario (quello del luogo in cui abita 

o è domiciliato il consumatore) per 

richiedere il maggior danno. 

3) Il traghetto è in ritardo di almeno 3) Il traghetto è in ritardo di almeno 
2 ore, ma il gestore non ci fa sapere 2 ore, ma il gestore non ci fa sapere 
nulla. Abbiamo chiesto al personale a nulla. Abbiamo chiesto al personale a 
terra cosa potevamo fare ma non sanno terra cosa potevamo fare ma non sanno 
rispondere. E’ corretto? rispondere. E’ corretto? 
No. Il regolamento UE prevede precise 

regole e obblighi informativi, oltre che 

il dovere di fornire adeguata assistenza 

(compresi cibo e bevande) in caso di 

ritardo prolungato. Se queste non sono 

rispettate è il caso di presentare 

reclamo al vettore e 

successivamente 

una segnalazione 

all’ART per 

inottemperanza 

al Regolamento.

http://www.autorita-trasporti.it/wp-content/uploads/2016/04/ReclamoMareV2.pdf
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È l’ultimo arrivato in Europa ed è 

in vigore in Italia dal marzo 2013: il 

regolamento sui diritti dei passeggeri 

di autobus a lunga percorrenza (UE) 

181/2011, muove i primi passi ma, 

viste anche le specifi cità del settore, 

occorrerà un maggiore sforzo da parte 

di tutti gli attori coinvolti per renderlo 

pienamente incisivo. 

I bus a lunga percorrenza in Italia
Il trasporto su gomma in Italia è un 

settore poco noto e particolarmente 

frammentato perché costituito 

essenzialmente da piccole e medie 

imprese: conta, infatti, oltre una 

cinquantina di vettori, perlopiù 

privati. La maggior parte delle tratte 

collega importanti città tra nord e sud 

oppure Roma e i centri a sud della 

capitale; il bus a lunga percorrenza è 

utilizzato in particolare a integrazione 

e completamento del sistema 

ferroviario.

Quando si applica il Regolamento?
Il regolamento europeo sancisce 

i diritti passeggeri nel trasporto 

in autobus in riferimento a servizi 

regolari (ovvero con frequenza e 

itinerario determinati e fermate 

prestabilite) a lunga percorrenza (oltre 

250 km) che originano o terminano 

in un paese dell’UE. Se il viaggio è 

più breve di 250 km si applicano solo 

alcuni articoli del regolamento (ad 

esempio gli obblighi informativi, il 

trattamento dei reclami, le tariffe 

e le condizioni contrattuali non 

discriminatorie e l’attenzione ai 

disabili). Sono esclusi i viaggi che 

rientrano nei cosiddetti “pacchetti 

turistici”, per i quali si fa riferimento 

al c.d. Codice del Turismo (D. Lgs. 21 

maggio 2011 n.79).

5
Trasporto su bus 
a lunga percorrenza

DISABILITÀ E MOBILITÀ RIDOTTA: 
UN PROCESSO LENTO

Una delle principali diffi coltà riguardanti l’introduzione delle norme europee riguarda 
l’uniformità dei diritti per i passeggeri con disabilità o a modalità ridotta. Infatti se, da un lato, 
il regolamento prevede la non discriminazione e l’assistenza obbligatoria di persone disabili 
o a mobilità ridotta, con tanto di corso di formazione per i conducenti, dall’altro lato la norma 
stessa prevede la possibilità per i trasportatori di fare eccezione “qualora la confi gurazione 
del veicolo o delle infrastrutture, anche alle fermate e alle stazioni, renda fi sicamente impossibile 
l’imbarco, lo sbarco o il trasporto”. Le imprese sono chiamate a uno sforzo informativo e 
di assistenza specifi ca, anche per cercare soluzioni alternative, ma anche gli utenti con 
necessità particolari devono comunicarlo 36 ore prima del viaggio e devono presentarsi con 
mezz’ora di anticipo alla partenza. 

Quali sono i miei diritti in autobus? 
L’Europa ha lavorato per estendere 

anche in questo settore un livello 

elevato di tutela dei passeggeri 

comparabile con altri mezzi di 

trasporto. Tutti i vettori hanno obbligo 

di informare prima della partenza e in 

modo comprensibile tutti i passeggeri 

sui diritti previsti dal regolamento e 

sulle Autorità di controllo.

1) PROBLEMI ALLA PARTENZA: 

In caso di cancellazione o ritardo 

(superiore a 90 minuti per viaggi 

di oltre 3 ore) o overbooking alla 

partenza il passeggero ha diritto 

innanzitutto all’assistenza adeguata: 

spuntini, pasti o bevande ed eventuale 

sistemazione in albergo (dove 

necessaria e per non più di due notti)3 

oltre a informazioni tempestive entro 

30’ dall’orario previsto di partenza.

SE NON È PIÙ POSSIBILE PARTIRE 

O IL RITARDO SUPERA LE 2 ORE, si 

potrà scegliere tra più opzioni:

a. Continuare il viaggio appena 

possibile senza oneri aggiuntivi e a 

condizioni simili;

b. Rinunciare al viaggio e chiedere 

il rimborso del biglietto (da 

corrispondere entro 14 giorni dalla 

richiesta, in denaro a meno che il 

passeggero non accetti altre forme 

di pagamento), oltre all’eventuale 

ritorno gratuito al primo punto di 

partenza appena possibile;

c. Qualora il vettore non sia in grado 

di fornire soluzioni alternative o 

trasporto al punto di partenza, 

rinunciare al viaggio e ottenere, 

oltre al rimborso del biglietto, un 

risarcimento pari al 50% del prezzo 

del biglietto (da corrispondere 

3 La sistemazione in albergo non è prevista nei casi in cui la cancellazione o il ritardo siano dovuti a 
condizioni metereologiche avverse o gravi catastrofi  naturali.

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/IT/TXT/?uri=celex:32011R0181
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DOMANDE FREQUENTI (FAQ)
1) Ho acquistato un biglietto per 1) Ho acquistato un biglietto per 
l’autobus Roma-Torino e durante il l’autobus Roma-Torino e durante il 
viaggio ho scoperto che alcuni turisti che viaggio ho scoperto che alcuni turisti che 
avevano acquistato il biglietto all’estero avevano acquistato il biglietto all’estero 
lo avevano pagato di più. È giusto?lo avevano pagato di più. È giusto?
No. Il vettore non può applicare una 

tariffa più elevata in base al luogo di 

acquisto del biglietto né può applicare 

condizioni di contratto o tariffe 

discriminatorie in base alla nazionalità 

o a un eventuale handicap.

2) Ho viaggiato in bus da Città di 2) Ho viaggiato in bus da Città di 
Castello a Firenze, ma sono arrivato con Castello a Firenze, ma sono arrivato con 
due ore di ritardo per un guasto alla due ore di ritardo per un guasto alla 
partenza. Ho diritto a un rimborso?partenza. Ho diritto a un rimborso?
No, perché la tratta non supera i 250 

km e il regolamento prevede rimborsi 

solo per viaggi che superano i 250 

km e che hanno maturato un ritardo 

superiore alle 2 ore.

3) Un mese fa il bus su cui viaggiavo 3) Un mese fa il bus su cui viaggiavo 
da Firenze ad Ancona ha interrotto il da Firenze ad Ancona ha interrotto il 
viaggio per un guasto. Sono arrivata a viaggio per un guasto. Sono arrivata a 
destinazione con tre ore di ritardo con destinazione con tre ore di ritardo con 
un taxi e ora non vogliono rimborsarmi.un taxi e ora non vogliono rimborsarmi.

Il regolamento prevede che in caso di 

ritardo superiore alle 2 ore (su tratte 

superiori a 250 km) se il vettore non 

è in grado di fornire un trasporto 

alternativo (alla destinazione o al 

punto di partenza) il passeggero può 

chiedere, oltre al rimborso integrale 

del biglietto un risarcimento del 

50% del prezzo del biglietto. Per 

avere ristoro, però, il passeggero 

deve presentare un reclamo scritto 

entro 3 mesi dal disservizio. Se la 

compagnia non risponde può rivolgersi 

a un’associazione di consumatori e 

segnalare il comportamento all’Art.

entro un mese dalla richiesta, 

sempre in denaro).

2) PROBLEMI DURANTE IL VIAGGIO: il 

passeggero dev’essere costantemente 

informato, possibilmente in via 

elettronica, su eventuali ritardi (per cui 

valgono le condizioni del ritardo alla 

partenza) o variazioni nell’itinerario. 

In caso di perdita di un servizio di 

trasporto in coincidenza a seguito di 

un ritardo il vettore deve informare i 

passeggeri su collegamenti alternativi.

IN CASO DI INCIDENTE: il vettore deve 

prestare un’assistenza proporzionata 

alle necessità che può comprendere, 

ove necessario, alloggio (non più 

di due notti), cibo, indumenti, 

trasporto ed agevolazione della prima 

assistenza. In caso di lesioni, perdita 

o danneggiamento del bagaglio o 

decesso, il passeggero ha diritto a un 

risarcimento, da calcolare in base alla 

legislazione nazionale.

I RECLAMI E IL RUOLO 
DELL’ART

Quando un passeggero di autobus a lunga 
percorrenza subisce un disservizio o un 
danno deve inviare un reclamo al vettore 

entro tre mesi; questi deve notifi care 
al cliente entro 1 mese lo stato della 
richiesta e fornire entro al massimo 3 mesi 
dal ricevimento del reclamo la risposta 
defi nitiva.
L’Autorità di controllo nel settore dei bus a 
lunga percorrenza in Italia è l’ART (Autorità 
di Regolazione dei Trasporti): i passeggeri 
possono inviare reclami o segnalazione 
all’Art solo se hanno preventivamente 

inviato un reclamo al vettore. Nel terzo 
rapporto annuale presentato nel 2016, l’Art 
ha evidenziato i limiti della disciplina sui bus 
(rispetto, ad esempio, a quella sul trasporto 
ferroviario) in particolare per le tratte 
inferiori ai 250 km, che vedono livelli di tutela 
di molto inferiori, e per la responsabilità del 
vettore rispetto al furto e al danneggiamento 
del bagaglio, limitata al caso di incidente. 
L’Art sollecita le imprese ad adeguarsi agli 
standard imposti dal Regolamento europeo, 
in particolare riguardo alla trattazione dei 
reclami, ma le segnalazioni dei passeggeri, 
fi nora scarse, possono rendere più incisiva 
l’azione dell’Autorità. 
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Non partire 
alla cieca: 

conosci i tuoi diritti!
Il primo problema dei passeggeri è il trovarsi impreparati di 

fronte a un imprevisto: Cosa posso chiedere? Che obblighi ha il 
trasportatore? Come mi tutelo e quanto tempo ho per farlo? Per 

questo è importante informarsi su internet (oltre al sito di Johnny 
troverai qui sotto tanti link utili) o presso un’associazione dei 

consumatori che potrà rispondere alle domande più specifi che.

Attivati!

I nostri
consigli Chi tace acconsente: 

non rinunciare 
ai tuoi diritti!

Il reclamo è lo strumento più importante per far sì che 
disagi e disservizi diventino sempre di più un lontano 
ricordo. Reclamare può risultare faticoso, ma con le 
indicazioni che si trovano sulle Carte dei Servizi o il 
consiglio di un’associazione dei consumatori sarà 

più facile. E se il reclamo non basta ci sono le 
conciliazioni e le Autorità che vigilano sul 

rispetto dei diritti dei 
passeggeri.

Reclama!
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Tanti piccoli disservizi creano un disagio cronico: 

amplifi ca la tua voce facendo rete!

I regolamenti sui diritti dei passeggeri sono fi nalmente in 
vigore anche in Italia: questo signifi ca che chi viaggia ha uno 
strumento in più per contribuire a migliorare l’effi cienza e la 

qualità dei servizi di trasporto. Dove reclami e obblighi normativi 
non bastano, i cittadini possono organizzarsi autonomamente 

o attraverso associazioni e comitati e incidere sulle priorità 
segnalando all’Autorità e agli enti preposti i problemi più frequenti 

e più diffusi.

Contribuisci anche tu: 

segnala un disservizio frequente o un problema nei 
trasporti della tua zona all’indirizzo 
progettojohnny@confconsumatori.it. 

Oppure invia la tua segnalazione 
tramite la App JoinJohnny. 

Agisci e 
fai rete!

Per avere maggiori informazioni puoi visitare il sito 
www.confconsumatori.it/progettojohnny 

o contattare il numero verde 800744053.

LINK UTILI

http://www.autorita-trasporti.it
https://www.enac.gov.it
http://europa.eu/youreurope/citizens/travel/index_it.htm
https://www.ecc-netitalia.it
http://www.viaggiaresicuri.it/

http://www.confconsumatori.it/progettojohnny
mailto:progettojohnny@confconsumatori.it
http://www.autorita-trasporti.it
https://www.enac.gov.it
http://europa.eu/youreurope/citizens/travel/index_it.htm
https://www.ecc-netitalia.it
http://www.viaggiaresicuri.it/
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