




I DIRITTI DEI CONSUMATORI

In generale la tutela del Consumato-
re in questa materia si fonda sul diritto 
all’informazione spettante a chi acquista 
un pacchetto turistico: è obbligo del tour 
operator, infatti, fornire prima dell’inizio 
del viaggio e per iscritto, le necessarie 
informazioni circa orari, itinerari, genera-
lità e recapiti di eventuali rappresentanti 
locali dell’organizzatore. È comunque 
fatto divieto di fornire informazioni ingan-
nevoli sulle modalità del servizio offerto, 
sul prezzo e sugli altri 
elementi del con-
tratto.
Dal momento che 
tutte le informa-
zioni riportate nei 
cataloghi e nei de-
pliant informativi 
sono vincolanti per 
il tour operator, il 
Consumatore può 
denunciare even-
tuali difformità a titolo di vero e proprio 
inadempimento contrattuale.
Capita spesso, per esempio, che al Con-
sumatore vengano richieste somme non 
preventivate proprio nell’imminenza della 
partenza (magari adducendo il rincaro del 
dollaro con effetti sul costo del carburante).
Tali richieste non sono legittime: infatti 
nessuna arbitraria modifica del costo del 
pacchetto può avvenire nei venti giorni 
che precedono la partenza. Ed in ogni 
caso, la revisione del prezzo (anche pri-
ma di tale termine) non può comunque 
eccedere il 10% del prezzo originario 
(altrimenti l’acquirente può recedere dal 
contratto ed ottenere il rimborso delle 
spese già versate). Qualora il tour opera-
tor decida di variare uno o più elementi 
del contratto (compreso il prezzo), deve 
darne avviso in forma scritta al consuma-
tore, il quale può sempre recedere senza 
pagamento di penali.
Il recesso e le sue conseguenze.
Può accadere che il Consumatore dopo 
aver acquistato il pacchetto turistico, de-
cida di non partire per ragioni personali: 
in tal caso (“recesso ingiustificato”) il tour 
operator non potrà comunque “trattenere” 
importi superiori al 25% dell’intero prez-
zo del viaggio (tale tetto massimo deve 
essere rispettato anche nei casi in cui la 
rinunzia avvenga nei giorni immediata-
mente antecedenti la partenza, quando il 
consumatore ha già pagato l’intero pac-
chetto). Può invece verificarsi che il Con-

sumatore intenda recedere per un fatto 
a lui non imputabile (come ad esempio il 
grave inadempimento dell’organizzatore) 
ed in tal caso si parlerà di “recesso giusti-
ficato”: ne consegue il diritto al rimborso 
dell’intera somma versata, senza ulteriori 
conseguenze.
Azioni legali e risarcimento del danno.
Il Consumatore che lamenti l’inadempi-
mento del tour operator alle obbligazioni 
assunte potrà chiedere al Giudice civile il 

risarcimento del dan-
no subito, sia esso 
patrimoniale (ossia 
il rimborso dei costi 
sostenuti per servizi 
non resi), sia esso 
danno morale, il co-
siddetto “danno da 
vacanza rovinata” 
(per non aver potuto 
godere della tran-
quillità che sarebbe 

stato lecito attendersi da una vacanza). 
Resta inteso che per tutte le questioni 
inerenti ulteriori fattispecie non rientranti 
nella definizione di pacchetto turistico 
(per ipotesi, il fatto che ha acquistato 
soltanto un biglietto aereo o ferroviario, 
oppure soltanto un pernottamento in al-
bergo) il consumatore può ricorrere alla 
generale tutela prevista dal codice civile 
in materia di inadempimento contrattuale 
e risarcimento del danno.
Reclami.
Come stabilisce l’art. 98 del Codice del 
Consumo, il Consumatore oltre ai recla-
mi inoltrati sul luogo di villeggiatura (che 
obbligano l’organizzatore a predisporre 
adeguate soluzioni alternative) può for-
malizzare il reclamo nei confronti del 
tour operator nel termine di 10 giorni dal 
rientro nel luogo di partenza a mezzo di 
lettera raccomandata con ricevuta di ri-
torno. Comunque, il mancato esercizio di 
tale onere non impedisce al consumatore 
di rivolgesi al Giudice per il risarcimento.
Termini di prescrizione.
È importante ricordare che l’azione ri-
sarcitoria nei confronti del tour operator 
soggiace al termine di prescrizione di un 
anno dal rientro del consumatore nel luo-
go di partenza. Decorso tale termine non 
è più possibile ricorrere al Giudice tranne 
il caso in cui il Consumatore abbia riporta-
to un danno alla persona (in tale ipotesi il 
termine di prescrizione è di tre anni).

I DIRITTI DEL CONSUMATORE
TURISTA

di Tina Ruotolo
Avvocato

Errori sulla bolletta te-
lefonica. I motivi per cui un 
utente può contestare una 
bolletta di un gestore tele-
fonico sono molteplici, nella 
maggior parte dei casi si 
tratta di una differenza tra il 
numero degli scatti addebitati 
e quello che l’utente ritiene di 
aver fatto. Ma si può recla-
mare per guasti, per errori 
od omissioni in elenco, per 
cambi numero, per traslochi, per mancata atti-
vazione del servizio.
Se si riceve una bolletta “salata” e si ritiene 
di non aver effettuato un traffico telefonico 
corrispondente, si deve inviare un reclamo 
scritto, tramite raccomandata con avviso di ri-
cevimento, alla sede del gestore indicata nella 
bolletta.
Che cos’è la conciliazione?
La conciliazione non è un modo per ottenere 
sconti o allungare i tempi di pagamento, ma 
uno strumento extragiudiziario e gratuito per 
cercare una soluzione delle controversie che 
sorgono tra società ed utenti. Tale procedura è 
il frutto di un accordo tra Associazioni di Con-
sumatori ed i gestori telefonici.
Dopo aver presentato domanda di conciliazio-
ne la Commissione di conciliazione regionale, 
costituita da un rappresentante dei gestori 
telefonici. e da un rappresentante delle asso-
ciazioni  dei Consumatori, tenterà di risolvere 
la controversia.
Non tutti sanno che…
Numerosi utenti pagano servizi supplementari 
senza saperlo. Quindi, leggete attentamente 
la bolletta e verificate tutte le voci riportate. 

Se trovate servizi inutili o che 
non utilizzerete mai affret-
tatevi a disdirli inviando una 
raccomandata con ricevuta 
di ritorno al gestore telefoni-
co competente (l’indirizzo lo 
trovate sulla bolletta telefo-
nica).
Ritardi nell’attivazione del 
servizio telefonico.
I principali gestori telefonici 
devono attivare il servizio 

entro 10 giorni dalla data della domanda. Se 
per valide ragioni tecniche non è possibile ri-
spettare tale termine, la società telefonica co-
municherà comunque quando sarà attivabile 
il servizio.
Quando il gestore telefonico attiva il servizio 
in ritardo rispetto ai tempi previsti, avete diritto 
ad un indennizzo pari al 50% del canone men-
sile per ogni giorno lavorativo di ritardo. Avete 
comunque la possibilità di chiedere il risarci-
mento dell’eventuale maggior danno subito, 
ma deve essere dimostrato.
Guasti 
Quando c’è un guasto alla linea avvisate im-
mediatamente il gestore telefonico che deve 
ripararlo entro il secondo giorno non festivo 
successivo a quello in cui è pervenuta la se-
gnalazione, eccezione fatta per i guasti parti-
colarmente complessi.
Nel caso in cui il gestore telefonico ripari il 
guasto in ritardo, avete diritto agli indennizzi 
già indicati nel paragrafo dedicato ai ritardi.
Errori di sospensione dal servizio.
Se venite sospesi dal servizio per errore, ave-
te diritto, anche in questo caso, ad un inden-
nizzo indicato nel paragrafo dedicato ai ritardi.

IL TELEFONO:
IL DIRITTO DEGLI UTENTI

di Massimo Ferraro
Avvocato

La Sede di Napoli di AVVOCATI DEI DIRITTI - Via Tino di Camaino 9, tel. 081.5785410 e fax 081.5569997 - network di Studi Legali di diritto 
immobiliare e diritto dei consumatori promosso da Federproprietà Napoli e Casaconsumproprietà Napoli, cerca avvocati disposti ad aprire presso 
il loro studio legale una Sede Comunale di AVVOCATI DEI DIRITTI sul territorio della provincia di Napoli.

L’avvocato che apre una Sede Comunale di AVVOCATI DEI DIRITTI attiva anche, presso il suo studio legale, la Delegazione Comunale di Fe-
derproprietà Napoli e Casaconsumproprietà Napoli: può essere, quindi, una straordinaria opportunità per dare il tuo contributo professionale, ma 
anche per essere riconosciuto come un punto di riferimento nella tua realtà locale.

Invia una lettera spiegando le tue motivazioni insieme ad un curriculum vitae a: AVVOCATI DEI DIRITTI - Sede di Napoli - Via Tino di Camaino 
9 80128 Napoli (anche via fax al numero 081.556 99 97 oppure via e-mail asegreteria@avvocatideidiritti.it).

Ecco le Sedi di AVVOCATI DEI DIRITTI e le Delegazioni Comunali di Federproprietà Napoli e Casaconsumproprietà Napoli che dobbiamo aprire: 
ACERRA  - AFRAGOLA - BARRA - CASORIA - CASTELLAMMARE DI STABIA - FRATTAMAGGIORE - ISCHIA   - MARANO   - MARIGLIANO
NOLA - OTTAVIANO - POMIGLIANO D’ARCO - POMPEI - PORTICI - POZZUOLI - PROCIDA - SORRENTO - TORRE ANNUNZIATA - TORRE 
DEL GRECO.

AVVOCATO
VUOI LAVORARE

CON NOI ?
APRI UNA SEDE

DI AVVOCATI DEI DIRITTI.



• tutelare gli interessi della proprietà edilizia e curarne lo sviluppo in armonia con 
l’ambiente ed il territorio, rappresentandola, sul piano nazionale ed internazionale, 
nei confronti delle istituzioni e delle forze politiche, sociali ed. economiche nonché 
dei gestori dei pubblici servizi, delle associazioni dell’inquilinato e degli ammini-
stratori di condominio; 
• promuovere l’afflusso del risparmio verso l’investimento immobiliare ed edilizio 
favorendo in particolare l’accesso alla proprietà dell’abitazione in conformità con 
i principi costituzionali; 
• curare, anche attraverso lo studio di soluzioni tecnico-economiche, la conser-

TUTELA DELLA CASA
CASACONSUMPROPRIETA’ NAPOLI, aderente a FEDERPROPRIETA’, tutela i diritti e gli interessi dei proprietari immobiliari come utenti e consumatori della casa e 
dei servizi che ad essa si riferiscono, al fine della migliore fruibilità e godibilità degli immobili, del territorio e dell’ambiente.  
 
TUTELA DEI CONSUMATORI
CASACONSUMPROPRIETA’ NAPOLI, aderente a FEDERPROPRIETA’, tutela i diritti e gli interessi dei proprietari immobiliari come utenti e consumatori per realizzare 
le condizioni perché siano resi effettivi i diritti fondamentali riconosciuti e garantiti dal Codice del Consumo.   

TERRITORIO E AMBIENTE NAPOLI
Fra gli impegni più importanti, c’è quello di confrontarsi a livello locale - CITTA’ DI NAPOLI - su temi come il piano del traffico, l’inquinamento, le barriere architettoniche, 
la pressione fiscale sugli immobili, oltre ad affrontare il tema del degrado e dell’immigrazione, fattori che comunque incidono pesantemente sia sul valore degli immobili 
che sulla loro qualità abitativa, per intervenire anche mediante azioni mirate alla tutela del territorio e del contesto urbano.

vazione e la valorizzazione del patrimonio immobiliare, artistico e naturalistico; 
• assicurare ai soci mezzi ed occasioni per il proprio arricchimento culturale e 
formativo, tutelare la loro qualità di consumatori, concorrere con gli enti pubblici 
e privati a promuovere la conoscenza, la tutela e la valorizzazione della proprietà 
edilizia e dell’ambiente; 
• incentivare la partecipazione dei proprietari ed utenti di immobili alla realizza-
zione di condizioni favorevoli allo sviluppo equilibrato ed armonico del contesto 
in cui vivono ed alla valorizzazione degli spazi comuni e delle risorse ambientali.

TUTELA DEI PROPRIETARI IMMOBILIARI
LOCAZIONE  CONDOMINIO  SICUREZZA DEGLI EDIFICI  COMPRAVENDITA

Federproprietà Napoli si propone i seguenti scopi:

Aderente a FEDERPROPRIETÀ

I SERVIZI GRATUITI PER IL SOCIO DI FEDERPROPRIETA’ E CASACONSUMPROPRIETÀ

L’ISCRIZIONE PER UN ANNO A FEDERPROPRIETA’ E CASACONSUMPROPRIETA’ COSTA 60 EURO: SOLTANTO 5 EURO AL MESE 
 

TUTELA DEI PROPRIETARI IMMOBILIARI

1. gratis le consulenze informative legali, fiscali, tecniche e finanziarie in materia di diritto immobiliare, diritto delle locazioni e diritto condominiale nelle problematiche 
relative a: Contratti di locazione, Sfratti per finita locazione e morosità, Condominio e Sicurezza degli Edifici, Proprietà e Diritti Reali, Contratti e Trasferimenti Immobi-
liari;
2. gratis le consulenze informative tecniche e finanziarie degli agenti immobiliari per: Valutazioni per vendite e locazioni di immobili, Mutui con banche ed enti finan-
ziatori per acquisto di immobili, Visure catastali.

TUTELA DEI CONSUMATORI E DEGLI UTENTI 

CODICE DEL CONSUMO
1. gratis le consulenze informative legali, fiscali e finanziarie in materia di diritto dei consumatori nelle controversie del Codice del Consumo relative a: Telecomu-
nicazioni, Trasporti, Assicurazioni, Poste, Finanziarie, Vendita e garanzie, Prodotti difettosi, Utenze domestiche, Contratti e recesso, Clausole vessatorie, Vacanze 
rovinate, Tutela del risparmiatore, Opposizioni alle multe stradali, Opposizioni alle cartelle esattoriali di Equitalia, Colpa dei medici e delle strutture sanitarie.

CONTROVERSIE CON LA BANCA
2. gratis le consulenze informative legali, fiscali e finanziarie in materia di diritto bancario nelle controversie con la propria Banca relative a: Interessi usurari, Mancata 
o non determinata applicazione degli interessi ultra-legali, Applicazione di commissioni di massimo scoperto e spese non pattuite, Applicazione di commissioni occulte.

CANCELLAZION E DEI DEBITI
3. gratis le consulenze informative legali e fiscali in materia di Gestione della crisi da sovraindebitamento dei consumatori - Legge 27 gennaio 2012 n.3 - per i debiti 
da pagare all’Agenzia delle Entrate ed alle Banche. 


