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ROMA - Disastri naturali, eruzioni vulcaniche, terremoti,
maremoti, calamita naturali che si abbattono improvvise,
inaspettate e sgradite in qualche angolo di mondo,
talvolta ci sfiorano marginalmente, in qualche caso ci
sconvolgono emotivamente ma ogni tanto, per quanto
lontano avvengano, ci coinvolgono in prima persona con
conseguenze collaterali di una certa entita. L™effetto
farfalla”, il cui battito d’ali a Pechino pud provocare
pioggia a new York, € pitt 0 meno quello che Silvia,
un’agente di viaggi di Ovada, in provincia di Alessandria, ha potuto sperimentare in prima persona.

La crisi economica e quella turistica viaggiano sul lo stesso binario ma non toccano le fette di

mercato inesauribili: i viaggi di nozze . Nico e Claudia, si sono sposati i primi di giugno e a febbraio
erano proprio da Silvia, in agenzia, a prenotare la loro luna di miele in Giappone. Il sogno di un viaggio
costruito nei minimi dettagli, studiando ogni tappa, ogni sosta, ogni spostamento. | primi di marzo era tutto
confermato, alberghi, servizi e naturalmente il volo, un’ottima tariffa aerea della Turkish Airlines per
arrivare a Tokio via Istanbul, poco piu di 1500€ in due, biglietto aereo emesso perché i tempi di
prenotazione ed emissione per certe tariffe aeree € quasi immediato.

L'11 marzo le immagini del terremoto, il maremoto e il disastro nucleare che colpiscono il

Giappone e sconvolgono l'intero pianeta: morte e distruzione. Schegge del cataclisma cambiano il corso
delle politiche energetiche internazionali e nazionali, fanno tremare le Borse di tutti i paesi e scompigliano i
piani e i progetti di tante persone.

Nico e Claudia, per esempio, corrono da Silviaa ca ncellare tutte le prenotazioni e per lei comincia
un lavoro che gli agenti di viaggio conoscono benissimo: cancellare un viaggio richiede lo stesso tempo
impiegato per prenotarlo, richiede la stessa attenzione, la stessa procedura tecnica di annullamenti
telematici. Non solo € un tempo-lavoro non retribuito, & di pit, perché finalizzato a cancellare il guadagno
previsto dalla vendita dei servizi gia confermati. E' come se oggi andassimo a lavorare per guadagnare
50€ e domani dovessimo tornare a disfare il lavoro del giorno prima e annullare anche il compenso:
lavoriamo due volte senza guadagnare niente. Questo e quello che accade sempre in questi casi nelle
agenzie di viaggio.

Silvia cancella i servizi, gli alberghi, nessun for  nitore pretende “spese di cancellazione®, poi passa
alla biglietteria aerea non solo per gli sposini che volavano Turkish ma anche per due clienti che
volavano Alitalia a settembre, tecnicamente la cancellazione si definisce “involuntary” ovvero non dipende
dai passeggeri. Tutto procede bene con Alitalia ma la Turkish Airlines comunica che la tariffa non
consente rimborsi di alcun tipo e al massimo concede la possibilita di uno spostamento data o
destinazione entro I'anno. Possono due sposini cambiare data? E se da anni sognavano il Giappone
perché dovrebbero andare altrove?

Silvia da marzo scrive ogni giorno alla compagniaa  erea, telefona, cerca in ogni modo di ottenere

una garanzia per far riavere ai suoi clienti almeno parte dei 1500 € prima di procedere con I'annullamento
tecnico dei biglietti. Non c’e€ ancora riuscita, perché come la compagnia ci conferma quei biglietti, a quella
tariffa non possono essere rimborsati, solo cambiati con un‘altra destinazione o data di partenza.

Silvia non molla e non ¢ il solo agente di viaggio in prima linea: un’agenzia di Roma & ancora alle
prese con i rimborsi di Giovanni e dei suoi amici, volo di ritorno da Amsterdam nei giorni della nube del
vulcano islandese I'anno scorso. Per tornare hanno affittato una macchina, del rimborso del biglietto di
ritorno KLM neanche I'ombra. Situazione ancora pitl complicata perché I'andata era stata volata e loro in
aeroporto non c'erano neanche andati perché I'aeroporto era chiuso. Per tutti questi clienti almeno
I'agente di viaggio € una persona con cui parlare, lamentarsi, chi ha prenotato via internet rincorre invece
email, call-center ed ogni genere di contatto web fino ad approdare a siti di tutela consumatori o difesa
legale come “salvaviaggio.com”, zero spese per il cliente solo una trattenuta sullimporto eventualmente
ottenuto a fine causa.

Sempre sul web si incontrano clienti disperati e ar ~ rabbiati, come nel gruppo su Facebook  “Japan
No Yume” (Giappone il mio sogno) in cui si confrontano passeggeri che si sono attivati per partire non
appena la Farnesina ha tolto lo “sconsiglio”, altri che hanno scelto semplicemente di cambiare meta del
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viaggio e molti che sono andati direttamente dall’avvocato. Alessandra, per esempio, aveva prenotato
Alitalia, adesso spera nel giudice di pace, vuole il rimborso integrale perché suo fratello che vive in Olanda
e aveva comprato un biglietto aereo KLM con le sue stesse date ed ha ottenuto immediatamente il
rimborso totale senza nessuna complicazione. Lei non vuole cambiare data e neanche destinazione,
rivuole i soldi del suo biglietto.

Le regole tariffarie, le disposizioni internazional i rendono macchinoso districarsi nelle varie

modalita tecniche di rimborso o di modifica dei biglietti aerei, € complicato per gli agenti di viaggio che
quotidianamente ci lavorano, incomprensibile per chi come cliente tenta di comprendere usando il
semplice buon senso e non é facile neanche per le compagnie aeree che spesso devono seguire
procedure burocratiche interne e attenersi a regole precise che determinano i diversi livelli tariffari: meno
costa il biglietto piu rigide e definite sono le regole che ne “blindano” qualsiasi modifica o rimborso.

Nello specifico del dramma del Giappone, dobbiamot  ener conto che la catastrofica situazione non
ha compromesso minimamente I'operativita degli aero porti e quindi le Compagnie Aeree hanno di
fatto garantito le prestazioni contrattuali (il biglietto aereo & un contratto di trasporto) e tutte hanno
rimborsato integralmente i biglietti in partenza entro la fine di marzo e successivamente concesso la
possibilita di modificare data e destinazione di tutti i biglietti emessi prima della data del terremoto,
addebitando comunque I'eventuale differenza tariffaria al cliente.

Secondo 'avvocato Collavini, specialista in diritt o di navigazione, resta innegabile un dato  : «In
Giappone l'impedimento a fruire della finalita turistica per causa non imputabile alle parti & evidente»
dunque almeno per i 70 passeggeri circa che sta rappresentando contro diverse compagnie aeree «non
dovrebbe essere difficile ottenere I'intero rimborso del biglietto anche a fronte di tariffe scontatissime e
blindatissime. Ci sono casi in cui € evidente che la “motivazione” del viaggio non puo essere piu
perseguita, andare in viaggio di nozze in un paese devastato da una catastrofe? cambiare data? Suwvia,
ci sono situazioni in cui & impensabile non rimborsare integralmente il cliente, a prescindere dalle regole
tariffarie del biglietto acquistato».

Cosa resta tra le mani dei passeggeri  tra un battito d'ala del destino e un biglietto aereo inutilizzato?
Beghe legali, probabilmente. Nico e Claudia, intanto, sono andati in Sicilia in viaggio di nozze.
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