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MINI-MANUALE DI AUTODIFESA PER 
VACANZA ROVINATA 
 
 

Dossier Giuridico Operativo ad Uso del Viaggiatore e 
del Professionista 
 
 

Modulo 1: Fonti Normative (Codice del Turismo, 
Direttive UE) e Definizioni di Pacchetto Turistico 
La disciplina giuridica del contratto di viaggio organizzato e la correlata tutela del 
consumatore-viaggiatore hanno subito un'intensa evoluzione dogmatica e legislativa, 
strutturandosi nel quadro normativo applicabile nel 2026. La fonte primaria dell'ordinamento 
nazionale italiano è rappresentata dal Codice del Turismo (Allegato 1 al D.Lgs. 23 maggio 2011, 
n. 79, artt. 32-51), ampiamente novellato dal D.Lgs. 21 maggio 2018, n. 62, che ha recepito la 
Direttiva (UE) 2015/2302 relativa ai pacchetti turistici e ai servizi turistici collegati. Tale intervento 
di armonizzazione massima ha superato le frammentazioni della precedente Direttiva 
90/314/CEE, ponendo fine alle disparità di tutela esistenti tra i diversi Stati membri dell'Unione 
Europea e riducendo il divario concorrenziale tra gli operatori. 
 
 
 
L'Ambito di Applicazione Soggettivo ed Oggettivo 

Sotto il profilo dell'ambito di applicazione soggettivo, il legislatore europeo ha introdotto la 
nozione unitaria di "viaggiatore" in sostituzione di quella tradizionale di "consumatore". 

●​ Il termine "viaggiatore" designa qualsiasi persona che contrae un contratto o è 
autorizzata a viaggiare in base a un contratto stipulato nell'ambito di applicazione della 
disciplina speciale. 

●​ Questa nozione include il consumatore finale inteso in senso classico. 
●​ La nozione si estende anche ai professionisti, ai lavoratori autonomi o ai rappresentanti di 

piccole imprese che prenotano viaggi d'affari attraverso i medesimi canali di vendita al 
dettaglio utilizzati dai consumatori. 

●​ Sono inclusi i suddetti contratti professionali purché non siano conclusi nell'ambito di un 
accordo generale per l'organizzazione di viaggi professionali stipulato a monte tra 
imprese. 

L'Articolo 32 del Codice del Turismo delimita l'ambito oggettivo di operatività delle tutele 
speciali stabilendo un regime di tassative esclusioni. Le disposizioni relative ai contratti del 
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turismo organizzato non trovano applicazione nei seguenti casi: 
●​ Pacchetti e servizi turistici collegati la cui durata complessiva sia inferiore alle 24 ore, a 

meno che non sia espressamente incluso un pernottamento. 
●​ Pacchetti e servizi turistici collegati offerti o venduti da associazioni senza fini di lucro che 

operano nel settore del turismo giovanile, ricreativo, culturale, religioso, assistenziale o 
sociale, a condizione che agiscano in via puramente occasionale (identificata in non più di 
due volte l'anno), nei confronti dei soli associati e senza alcuna forma di offerta al 
pubblico. 

●​ Pacchetti e servizi turistici acquistati sulla base di un accordo generale per 
l'organizzazione di viaggi professionali tra professionisti ed altre persone fisiche o 
giuridiche agenti nell'ambito della propria attività commerciale o industriale. 

 
 
 
Rapporto di Sussidiarietà con il Codice del Consumo 

Per quanto non espressamente previsto dalle norme speciali del Codice del Turismo, si 
applicano le disposizioni generali del Codice del Consumo (D.Lgs. 6 settembre 2005, n. 206), in 
virtù del rinvio operato dall'Articolo 32, comma 3. Tuttavia, sussiste una netta separazione 
funzionale: l'Articolo 47 del Codice del Consumo esclude la vendita dei pacchetti turistici 
dall'applicazione delle tutele generali in materia di contratti negoziati fuori dai locali commerciali 
e contratti a distanza (come il diritto di recesso pentimento entro 14 giorni ex artt. 52 ss. Cod. 
Cons.). La materia del turismo organizzato gode infatti di una regolamentazione speciale e 
autosufficiente che disciplina autonomamente il diritto di recesso e gli obblighi informativi 
precontrattuali. 
 
 
Scomposizione Tecnica dei Servizi Turistici (Art. 33) 

La qualificazione dei contratti turistici risiede nella scomposizione tecnica contenuta 
nell'Articolo 33, che distingue analiticamente i singoli "servizi turistici" dalle loro combinazioni. 

●​ Servizi turistici autonomi: Il trasporto di passeggeri; l'alloggio non destinato a fini 
residenziali o a corsi di lingua di lungo periodo; il noleggio di auto, motocicli o altri veicoli a 
motore che richiedono una patente di categoria A; qualsiasi altro servizio che non sia 
parte integrante dei precedenti e non abbia natura finanziaria o assicurativa. 

●​ Servizi turistici integrativi: Considerati accessori (quali il trasporto bagagli, l'uso di 
parcheggi interni, o il trasporto passeggeri su tratte minori), essi non concorrono da soli a 
mutare la natura del contratto. 

La qualificazione del rapporto contrattuale dipende dalle modalità di acquisto e combinazione 
di tali servizi, determinando l'applicazione di due regimi giuridici differenti: 
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Tipologia Contrattuale Criteri di Configurazione 
Giuridica (Art. 33) 

Effetti e Livello di Tutela 
del Viaggiatore 

 
Pacchetto Turistico 

Combinazione di almeno 
due tipi diversi di servizi 
turistici ai fini dello stesso 
viaggio o della stessa 
vacanza, qualora si verifichi 
una delle seguenti 
circostanze : 
 
- I servizi sono combinati da 
un unico professionista, 
anche su richiesta o 
selezione del viaggiatore, 
prima della conclusione di 
un contratto unico . 
 
- I servizi, seppur con 
contratti distinti con singoli 
fornitori, sono acquistati 
presso un unico punto 
vendita e selezionati prima 
del pagamento . 
 
- I servizi sono offerti, 
venduti o fatturati a un 
prezzo forfettario o globale, 
ovvero pubblicizzati sotto la 
denominazione di 
"pacchetto" . 
 
- I servizi sono combinati 
dopo la conclusione di un 
contratto che consente al 
viaggiatore di scegliere tra 
una selezione di prestazioni, 
o acquistati presso 
professionisti distinti 
attraverso processi 
telematici di prenotazione 
collegati ("click-through") in 

 
Tutela Massima ed 
Inderogabile: 
 
- Responsabilità oggettiva 
dell'organizzatore per 
l'esatta esecuzione di tutte 
le prestazioni incluse. 
 
- Diritto al risarcimento del 
danno non patrimoniale da 
vacanza rovinata ex art. 46 
Cod. Tur. . 
 
- Copertura assicurativa o 
bancaria obbligatoria 
contro il rischio di 
insolvenza, fallimento 
dell'operatore e rimpatrio 
forzoso . 
 
- Divieto assoluto di pattuire 
limitazioni di responsabilità 
inferiori al triplo del prezzo 
del pacchetto (salvo per 
danni alla persona). 
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cui i dati del viaggiatore 
sono trasmessi entro 24 
ore. 

 
Servizio Turistico 
Collegato 

Almeno due tipi diversi di 
servizi turistici acquistati ai 
fini dello stesso viaggio o 
della stessa vacanza, che 
non costituiscono un 
pacchetto e comportano la 
conclusione di contratti 
distinti con i singoli fornitori 
di servizi turistici, qualora 
un professionista agevoli, 
alternativamente : 
 
- Al momento di un'unica 
visita o di un unico contatto 
con il proprio punto vendita, 
la selezione distinta e il 
pagamento distinto di ogni 
servizio turistico . 
 
- L'acquisto mirato di 
almeno un servizio turistico 
aggiuntivo presso un altro 
professionista, quando tale 
acquisto è concluso entro 
le 24 ore dalla conferma 
della prenotazione del 
primo servizio . 
 
Esclusione: se il servizio 
aggiuntivo non rappresenta 
almeno il 25% del valore 
complessivo e non è 
pubblicizzato come 
elemento essenziale. 

 
Tutela Limitata e 
Frammentata: 
 
- Ciascun fornitore 
risponde esclusivamente 
per l'esatta esecuzione 
della propria specifica 
prestazione . 
 
- Il professionista che 
agevola il collegamento 
risponde solo degli errori 
tecnici nel sistema di 
prenotazione a lui imputabili 
. 
 
- Obbligo di garanzia per 
insolvenza limitato 
esclusivamente al rimborso 
dei pagamenti che il 
professionista agevolatore 
riceve direttamente dal 
viaggiatore e, se 
applicabile, al rimpatrio . 
 
- Il professionista ha 
l'obbligo di dichiarare in 
modo chiaro che il 
viaggiatore non godrà delle 
tutele proprie del pacchetto 
turistico. 
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Modulo 2: La Responsabilità dei Soggetti della Catena 
Turistica e i Doveri di Protezione 
La riforma operata dal D.Lgs. 62/2018 ha introdotto una netta e rigorosa demarcazione tra le 
responsabilità civili dei diversi soggetti economici che intervengono nella catena di fornitura dei 
servizi turistici. 
 
 
1. L'Organizzatore (Tour Operator) 

L'organizzatore assume la veste di contraente principale ed è gravato da un'obbligazione di 
risultato nei confronti del viaggiatore. Ai sensi dell'Articolo 42 del Codice del Turismo, 
l'organizzatore è responsabile dell'esecuzione di tutti i servizi turistici inclusi nel contratto di 
pacchetto turistico, indipendentemente dal fatto che tali servizi debbano essere prestati da lui 
direttamente o da terzi ausiliari di cui egli si avvalga (quali vettori aerei, gestori di transfer, 
strutture ricettive, guide locali). 
Sotto il profilo dogmatico, la responsabilità dell'organizzatore si fonda sulla regola generale di 
cui agli artt. 1228 e 2049 c.c., in forza della quale il debitore risponde dei fatti dolosi o colposi dei 
terzi della cui opera si avvale nell'adempimento delle proprie obbligazioni. Si tratta di una 
responsabilità oggettiva da rischio d'impresa, che prescinde dall'accertamento di una colpa 
dell'organizzatore nella scelta dei fornitori (culpa in eligendo) o nella vigilanza degli stessi (culpa 
in vigilando). 
L'organizzatore può liberarsi da tale responsabilità esclusivamente provando che il difetto di 
conformità riscontrato dal viaggiatore è imputabile alternativamente a: 

●​ Al comportamento del viaggiatore medesimo (es. mancata presentazione all'imbarco o 
condotta imprudente). 

●​ Al fatto di un terzo estraneo alla fornitura dei servizi turistici inclusi nel pacchetto, avente 
carattere di imprevedibilità o inevitabilità. 

●​ A circostanze inevitabili e straordinarie (forza maggiore o caso fortuito, quali catastrofi 
naturali, guerre o scioperi generali improvvisi). 

 
 
2. Il Venditore (Agenzia di Viaggi Tradizionale o Online Travel Agency 
Intermediaria Pura) 

Il venditore risponde nei confronti del viaggiatore a titolo di responsabilità contrattuale da 
mandato, disciplinata in una sezione autonoma del Codice del Turismo. Il venditore è tenuto 
all'esecuzione del mandato conferitogli dal viaggiatore con la diligenza professionale qualificata 
ex Articolo 1176, comma 2, c.c.. 
La sua responsabilità è strettamente circoscritta all'inadempimento degli obblighi relativi alla 

Consumity.it - Diritto, analisi e conformità.    ​​ ​ ​ ​ ​            8 

http://consumity.it


sua specifica attività di intermediazione, quali l'errata trasmissione delle prenotazioni, 
l'omissione di informazioni precontrattuali fondamentali, o la scelta negligente di un 
organizzatore palesemente insolvente o privo di garanzie. Il venditore non risponde mai 
dell'inadempimento delle prestazioni materiali del viaggio (come la cancellazione di un volo o la 
fatiscenza di un hotel), salvo che ciò sia conseguenza diretta di un suo errore operativo. 
 
 
Clausole di Equiparazione del Venditore all'Organizzatore (Articolo 51-bis) 

Il legislatore ha previsto specifiche fattispecie tassative in cui il venditore viene equiparato 
all'organizzatore, assumendo la medesima responsabilità oggettiva per l'esecuzione dell'intero 
pacchetto: 

●​ Qualora il venditore ometta di fornire al viaggiatore, prima della conclusione del contratto, 
il modulo informativo standard e le informazioni obbligatorie riguardanti l'itinerario, il 
prezzo, i servizi e i recapiti dell'organizzatore. 

●​ Nel caso in cui l'venditore ometta di informare chiaramente il viaggiatore in merito alla 
propria effettiva qualifica professionale di mero intermediario, ingenerando l'affidamento 
che egli sia l'organizzatore diretto del viaggio. 

●​ Qualora l'organizzatore sia stabilito al di fuori dello Spazio Economico Europeo (paese 
extra-UE) e il venditore stabilito in uno Stato membro non dimostri che l'organizzatore 
extra-UE si è conformato interamente agli obblighi di protezione contro l'insolvenza e 
rimpatrio previsti dalla disciplina comunitaria. 

 
 
3. La Struttura Ricettiva (Albergo o Villaggio Turistico) 

La struttura ricettiva risponde dei danni cagionati al viaggiatore secondo le ordinarie regole 
civilistiche in materia di responsabilità contrattuale ed extracontrattuale, nonché secondo la 
disciplina speciale del deposito in albergo (artt. 1783-1786 c.c.). 

●​ Responsabilità illimitata: L'albergatore risponde illimitatamente per il deterioramento, la 
distruzione o la sottrazione delle cose che il cliente gli ha consegnato in custodia, o che 
aveva l'obbligo di accettare in custodia (es. denaro o oggetti di valore). 

●​ Responsabilità limitata: Negli altri casi di cose portate in albergo ma non consegnate, la 
responsabilità dell'albergatore è limitata al valore di cento volte il prezzo di locazione 
giornaliera dell'alloggio. 

È nullo ogni patto tendente ad escludere o limitare preventivamente la responsabilità 
dell'albergatore. Nel contesto del pacchetto turistico, qualora il disservizio sia imputabile alla 
struttura alberghiera, il viaggiatore può agire direttamente nei confronti dell'organizzatore 
contrattuale (il quale risponde per il fatto dell'ausiliario ex art. 1228 c.c.), fermo restando il diritto 
di quest'ultimo di rivalersi in via di regresso sulla struttura ricettiva. 
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Modulo 3: Il Caso dei Marketplace Digitali e delle 
Piattaforme di Prenotazione Online 
La digitalizzazione del mercato turistico e la diffusione dei grandi portali intermediari europei 
(quali Booking, Expedia o piattaforme similari) hanno imposto una complessa opera di 
coordinamento tra il regime di esenzione da responsabilità dei prestatori di servizi tecnologici e 
le norme inderogabili a tutela del consumatore-viaggiatore. 
 
 
Il Regime di Esenzione ("Safe Harbor") e il Digital Services Act (DSA) 

La responsabilità civile delle piattaforme digitali è storicamente governata dallo scudo del safe 
harbor (porto sicuro), originariamente introdotto dall'Articolo 14 della Direttiva sul Commercio 
Elettronico (2000/31/CE) e successivamente trasposto e integrato dagli Articoli 5 e 6 del 
Regolamento (UE) 2022/2065, noto come Digital Services Act (DSA). 
In forza di tale regime, l'intermediario digitale che svolge attività di hosting puro non può essere 
ritenuto responsabile delle informazioni, dei servizi o dei contenuti inseriti sulla propria 
piattaforma da venditori terzi (strutture alberghiere, compagnie aeree, organizzatori locali), a 
condizione che vengano rispettati tre requisiti congiunti: 

1.​ Non abbia conoscenza o consapevolezza effettiva dell'illiceità dell'attività o 
dell'informazione fornita dal terzo (e, per quanto attiene alle azioni di risarcimento danni, 
non sia a conoscenza di fatti o circostanze da cui emerga l'evidente carattere illegale o 
non conforme del servizio). 

2.​ Non appena acquisisca tale conoscenza o consapevolezza (ad esempio a seguito di una 
segnalazione circostanziata tramite meccanismi di "notice and action"), agisca 
immediatamente per rimuovere le informazioni o disabilitare l'accesso alle stesse. 

3.​ Non eserciti un'autorità o un controllo diretto sul terzo fornitore, poiché in tal caso la 
piattaforma si considererebbe operante sotto la propria egida, perdendo lo status di 
terzo neutrale. 

 
 
L'Eccezione del "Marketplace Carve-out" (Art. 6, par. 2 DSA) 

Il DSA ha introdotto una fondamentale eccezione a tutela dei consumatori, denominata 
"Marketplace Carve-out". Questa disposizione stabilisce che l'esenzione da responsabilità 
per i servizi di hosting non trova applicazione con riferimento alle violazioni della normativa a 
tutela dei consumatori qualora una piattaforma online di e-commerce o un marketplace 
turistico presenti i servizi in modo tale da indurre un consumatore medio a ritenere che il 
servizio, o l'informazione relativa alla transazione, sia fornito direttamente dalla piattaforma 
stessa o da un terzo che agisce sotto la sua autorità o il suo controllo. 
Il superamento dello scudo protettivo del safe harbor si verifica allorquando la piattaforma 
digitale adotti comportamenti attivi che generano un ragionevole affidamento nel 
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consumatore, tra cui: 
●​ Ometta di indicare o mostrare chiaramente sull'interfaccia di prenotazione l'identità 

effettiva, i dati di contatto e la qualifica professionale del terzo fornitore del servizio 
turistico. 

●​ Tratta o nasconda le informazioni identificative e i contatti del terzo prestatore d'opera, 
rendendoli accessibili al viaggiatore solo dopo la conclusione del contratto e il 
pagamento del prezzo. 

●​ Promuova, pubblicizzi o venda il servizio turistico presentandolo esclusivamente sotto il 
proprio marchio o utilizzando espressioni che suggeriscono una gestione diretta della 
prestazione da parte del portale intermediario. 

 
 
La Qualifica di "Organizzatore di Fatto" per Servizi Extra-UE e l'Azione 
di Regresso 

 
Esempio Pratico: Si consideri la vendita, tramite un portale intermediario europeo, di 
un'escursione specialistica di più giorni (es. soggiorno a bordo di un veliero privato alle Maldive 
gestito da un operatore locale extra-UE) combinata con il volo aereo. Se il portale digitale 
promuove tale combinazione come una proposta unitaria sotto il proprio brand, omette di 
esplicitare chiaramente che il servizio veliero è erogato da una società maldiviana autonoma e 
non fornisce i recapiti della stessa prima dell'acquisto, la piattaforma perde la qualifica di mero 
intermediario tecnologico. 
Sul piano giuridico, in questo scenario l'interfaccia digitale viene qualificata come 
"organizzatore di fatto" del pacchetto turistico ai sensi dell'Articolo 33 del Codice del Turismo. 
Di conseguenza, l'Online Travel Agency (OTA) risponderà direttamente nei confronti del 
viaggiatore per qualsiasi difetto di conformità o danno da vacanza rovinata verificatosi a bordo 
del veliero alle Maldive, secondo il regime della responsabilità oggettiva d'impresa. 
Qualora l'organizzatore di fatto europeo sia condannato a risarcire il viaggiatore, ad esso è 
garantito il diritto di esercitare l'azione di regresso ai sensi dell'Articolo 51-quinquies del Codice 
del Turismo e dell'Articolo 2055 c.c. nei confronti dei soggetti che hanno materialmente 
contribuito al verificarsi dell'evento dannoso. Tuttavia, l'esercizio di tale azione di regresso in un 
contesto internazionale extra-UE presenta complesse problematiche di diritto internazionale 
privato e processuale: 

●​ Individuazione della legge applicabile: Nei rapporti commerciali B2B tra la piattaforma 
europea e il fornitore extra-UE, i criteri di collegamento previsti dal Regolamento (CE) n. 
593/2008 (Roma I) stabiliscono che, in assenza di una scelta contrattuale delle parti, il 
contratto di prestazione di servizi è disciplinato dalla legge del paese in cui il prestatore di 
servizi ha la residenza abituale (legge delle Maldive). Ciò costringe l'operatore europeo a 
confrontarsi con ordinamenti giuridici stranieri che spesso non prevedono forme rigorose 
di responsabilità oggettiva o tutele risarcitorie equivalenti a quelle dell'Unione Europea. 

●​ Giurisdizione ed esecuzione delle sentenze: Salvo la presenza di clausole contrattuali 
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di elezione esclusiva del foro europeo, la piattaforma dovrà incardinare il giudizio di 
regresso davanti ai giudici dello Stato extra-UE. Inoltre, l'assenza di trattati multilaterali sul 
riconoscimento reciproco delle sentenze civili tra l'Unione Europea e molti Stati terzi 
rende estremamente difficoltosa l'esecuzione forzata di una sentenza di condanna 
emessa da un giudice europeo all'estero, costringendo l'operatore UE a sopportare 
elevatissimi costi di transazione e il rischio di insolvenza del fornitore locale. 

 
 
 

Modulo 4: La Scomposizione del Danno (Patrimoniale, 
Morale ed Esistenziale) 
Il "danno da vacanza rovinata" trova fondamento positivo all'Articolo 46 del Codice del 
Turismo. La norma stabilisce che, nel caso in cui l'inadempimento delle prestazioni che 
formano oggetto del pacchetto non sia di scarsa importanza ai sensi dell'Articolo 1455 del 
Codice Civile, il viaggiatore può chiedere, oltre e indipendentemente dalla risoluzione del 
contratto, un risarcimento del danno correlato al tempo di vacanza inutilmente trascorso e 
all'irripetibilità dell'occasione perduta. 
Sotto il profilo dogmatico, il contratto si caratterizza per una causa in concreto che consiste nel 
soddisfacimento delle esigenze di ricreazione, svago, rigenerazione delle energie psicofisiche e 
benessere esistenziale del viaggiatore. Quando i gravi disservizi impediscono il godimento 
sereno del soggiorno, si verifica una totale frustrazione dello scopo contrattuale, determinando 
la nascita di due distinte voci di danno: 
 
 
A. Il Danno Patrimoniale 

Il danno patrimoniale da inadempimento contrattuale comprende il danno emergente e il lucro 
cessante ex Articolo 1223 c.c.. Ai sensi degli artt. 42 e 43 del Codice del Turismo, esso include: 

●​ Riduzione del prezzo: Un'adeguata riduzione del prezzo del pacchetto, calcolata in 
proporzione al periodo durante il quale vi sia stato un difetto di conformità dei servizi 
erogati rispetto a quelli pattuiti. 

●​ Rimborso delle spese sostitutive: Il rimborso integrale di tutte le spese documentate, 
necessarie e ragionevoli sostenute direttamente dal viaggiatore per rimediare 
personalmente al disservizio in loco, qualora l'organizzatore abbia omesso di proporre 
soluzioni alternative idonee o il viaggiatore le abbia legittimamente rifiutate perché non 
paragonabili a quanto concordato. 

●​ Spese di rimpatrio: Le spese per il rimpatrio forzoso e l'alloggio equivalente temporaneo 
qualora l'inadempimento incida in misura significativa sull'esecuzione del pacchetto e sia 
incluso il trasporto di rientro. 
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B. Il Danno Non Patrimoniale 

Il danno non patrimoniale da vacanza rovinata costituisce una delle ipotesi espressamente 
previste dalla legge nelle quali, ai sensi dell'Articolo 2059 c.c., è risarcibile il pregiudizio non 
patrimoniale pur in assenza di una lesione all'integrità fisica o della commissione di un reato. 
Sotto il profilo ontologico, esso si configura come un danno morale ed esistenziale da 
inadempimento contrattuale, caratterizzato dallo stato di profonda afflizione, delusione, 
stress psicologico, ansia e frustrazione patito dal viaggiatore. Tale tutela trova fondamento 
costituzionale negli artt. 2 e 32 della Costituzione, quali diritti inviolabili all'estrinsecazione della 
personalità nelle attività ricreative e al riposo protettivo della salute psicofisica. 
La risarcibilità del danno non patrimoniale è rigidamente subordinata al superamento di una 
duplice soglia di gravità, volta ad escludere la risarcibilità di meri disagi o fastidi minimi insiti 
nella quotidianità: 

1.​ La non scarsa importanza dell'inadempimento (Art. 1455 c.c.): L'inadempimento delle 
prestazioni contrattuali deve risultare grave, valutato alla stregua dell'interesse oggettivo 
del creditore. La giurisprudenza esclude la risarcibilità in caso di ritardi aerei limitati o di 
momentanei disservizi alberghieri prontamente risolti, ritenendoli rientranti nella soglia di 
normale tolleranza. Al contrario, si riconosce la gravità in presenza di difformità radicali 
(es. assegnazione di un hotel privo di agibilità o in località completamente diversa da 
quella concordata, ovvero l'interruzione anticipata del viaggio per cause imputabili 
all'operatore). 

2.​ La gravità del pregiudizio esistenziale: Il danneggiato deve dimostrare che la lesione al 
proprio interesse al relax abbia superato una soglia minima di offensività, traducendosi in 
un'alterazione seria e non transitoria delle proprie abitudini di vita o in un sensibile 
turbamento dello stato psicofisico. 

 
Quantificazione Equitativa e Indici di Personalizzazione 

La liquidazione del danno non patrimoniale, stante la natura di beni privi di un valore di mercato 
intrinseco, avviene sulla base di una valutazione equitativa del giudice ai sensi degli artt. 1226 
e 2056 c.c.. L'orientamento giurisprudenziale esclude l'applicazione automatica di tabelle 
standardizzate (quali le Tabelle di Milano o Roma per il danno biologico o parentale) , 
privilegiando un criterio di quantificazione equitativa pura basato sulla percentuale del costo 
complessivo del pacchetto turistico. 
Il risarcimento viene calcolato applicando una percentuale variabile compresa tra il 10% e il 
60% del prezzo complessivo pagato dal viaggiatore. La percentuale viene determinata 
analizzando i seguenti indici di personalizzazione: 

●​ Frazione temporale alterata: Il rapporto tra i giorni di vacanza effettivamente 
compromessi dai disservizi e la durata totale del soggiorno. 

●​ Valore soggettivo del soggiorno: La presenza di specifiche ricorrenze o festività 
celebrate durante il viaggio (luna di miele, anniversari, festività natalizie), le quali 
aumentano l'intensità del turbamento subìto. 

●​ Gravità intrinseca della condotta: Condotte inadempienti di particolare gravità (es. la 
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commissione di rapine o aggressioni fisiche subite all'interno del villaggio turistico a 
causa dell'omessa vigilanza da parte della sicurezza dell'operatore, come da Cassazione 
n. 6830/2017). 

●​ Comportamento post-contestazione dell'organizzatore: Un atteggiamento 
ostruzionistico o di totale abbandono del turista aggrava il danno morale, mentre un 
pronto intervento volto a mitigare il disagio riduce la percentuale di risarcimento 
spettante. 

 
 

Modulo 5: La Giurisprudenza sulla Luna di Miele e sui 
Viaggi Irripetibili 
Un'attenzione specifica merita la figura del "Viaggio Irripetibile", all'interno del quale spicca 
storicamente il viaggio di nozze (luna di miele). In queste fattispecie, l'evento lesivo colpisce 
un'occasione unica nella vita dei coniugi, caratterizzata da una fortissima carica simbolica, 
emotiva ed affettiva, non riproducibile in futuro con il medesimo valore soggettivo. La 
giurisprudenza riconosce l'irripetibilità dell'occasione come fattore di eccezionale 
aggravamento del danno non patrimoniale, costituendo un primario criterio di 
personalizzazione in aumento del risarcimento. 
 
 
Precedente Giurisprudenziale di Riferimento 

Tribunale di Reggio Emilia, Sentenza n. 279/2013: Il caso esaminato riguardava lo smarrimento 
definitivo del bagaglio da parte del vettore aereo durante un viaggio di nozze. Il Tribunale ha 
statuito che la privazione degli effetti personali e degli abiti da cerimonia per l'intera durata della 
luna di miele determina un livello di stress e umiliazione psicologica tale da giustificare una 
liquidazione del danno da vacanza rovinata notevolmente superiore rispetto a quella ordinaria. 
La qualità di "luna di miele" è stata elevata a criterio primario di personalizzazione del danno non 
patrimoniale in aumento, operando sull'indice del valore soggettivo del soggiorno. 
 
 

Modulo 6: Il Protocollo di Raccolta Prove in loco 
(Checklist e Onere Probatorio) 
La Corte di Cassazione (sentenza n. 12143/2016 e giurisprudenza successiva) ha 
definitivamente chiarito che il viaggiatore che agisce per il risarcimento del danno da vacanza 
rovinata non è esentato dall'onere di allegare e provare l'effettiva sussistenza del pregiudizio 
non patrimoniale, respingendo l'ipotesi del danno in re ipsa. 
Il viaggiatore assolve validamente al proprio onere probatorio dimostrando tre elementi: 

1.​ L'esistenza del rapporto contrattuale (mediante produzione del contratto di pacchetto 
turistico e della ricevuta di pagamento). 
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2.​ L'inadempimento oggettivo delle prestazioni pattuite (difetto di conformità), allegando gli 
elementi materiali del disservizio. 

3.​ Il superamento della soglia minima di tollerabilità del pregiudizio subìto. 
Poiché gli stati psichici di stress, frustrazione ed ansia appartengono alla sfera interiore del 
danneggiato, la giurisprudenza ammette ampiamente il ricorso alla prova presuntiva (ex 
artt. 2727 e 2729 c.c.). Il giudice può desumere l'esistenza del danno non patrimoniale sulla base 
di massime di comune esperienza, ponendo in relazione causale la gravità oggettiva dei 
disservizi documentati con il logico turbamento psicologico che da essi deriva a qualsiasi 
soggetto di media diligenza. A tal fine, assumono un rilievo probatorio decisivo le fotografie 
dello stato dei locali, i video, le mail di contestazione inviate in tempo reale all'assistenza clienti e 
i preventivi o fatture delle spese sostitutive sostenute. 
 
 
Protocollo Operativo di Conservazione delle Prove 

Il protocollo istruttorio si articola in fasi sequenziali e inderogabili: 
Fase 1: Rilevazione e Contestazione Tempestiva in loco 

Al manifestarsi del difetto di conformità, il viaggiatore deve immediatamente contattare il 
rappresentante locale dell'organizzatore, l'accompagnatore o, in loro assenza, l'assistenza 
clienti del tour operator o dell'agenzia venditrice. La contestazione deve essere effettuata 
preferibilmente in forma scritta (e-mail, PEC, o sistemi di messaggistica istantanea ufficiali 
dell'operatore), specificando in modo dettagliato il disservizio e assegnando un termine 
congruo e ragionevole, valutato secondo buona fede, affinché l'operatore possa porvi rimedio 
o proporre soluzioni alternative idonee e senza supplementi di prezzo. 
Fase 2: Costituzione del Fascicolo Istruttorio delle Prove Materiali 

Il viaggiatore ha l'onere di raccogliere e conservare meticolosamente ogni elemento di prova 
idoneo a dimostrare l'inadempimento e l'entità del pregiudizio subìto: 

●​ Documentazione fotografica e video: Acquisire immagini ad alta risoluzione con data e 
ora visibili che ritraggano lo stato dei luoghi, la sporcizia, i difetti strutturali degli alloggi o 
l'assenza delle dotazioni pubblicizzate. 

●​ Prove testimoniali: Raccogliere i dati identificativi, i recapiti e le dichiarazioni scritte 
firmate da altri viaggiatori presenti in loco che abbiano riscontrato i medesimi disservizi. 

●​ Tracciabilità dei costi e spese impreviste: Conservare scontrini, fatture e ricevute di 
pagamento relativi a tutte le spese impreviste sostenute a causa dell'inadempimento 
(quali pasti alternativi, trasporti, acquisto di beni di prima necessità in caso di 
smarrimento del bagaglio). 
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Modulo 7: La Lettera di Messa in Mora (Termini, 
Scadenze e Diffida) 
La gestione dei termini per la contestazione e per l'esercizio dell'azione risarcitoria risponde a 
precise scadenze temporali stabilite dal legislatore per garantire la certezza dei rapporti 
giuridici e consentire l'attivazione delle coperture assicurative. 
 
 
Tabella dei Termini di Decadenza e Prescrizione 

Tipologia di 
Azione / 
Contestazione 

Termine di 
Decadenza o 
Prescrizione 

Decorrenza del 
Termine 

Conseguenze 
Giuridiche 
dell'Inosservanza 

 
Contestazione e 
Reclamo in loco 

Senza ingiustificato 
ritardo durante 
l'esecuzione del 
viaggio (Art. 42, 
comma 2). 

Dal momento in cui 
si rileva 
materialmente il 
difetto di 
conformità. 

Non determina la 
decadenza 
dall'azione 
risarcitoria, ma 
l'omissione può 
essere valutata dal 
giudice ai sensi 
dell'art. 1227, 
comma 2, c.c., 
comportando la 
riduzione o 
l'esclusione del 
risarcimento per i 
danni che 
l'operatore avrebbe 
potuto evitare. 

 
Reclamo formale 
post-rientro 

Termine consigliato 
di 10 giorni (ex Art. 
49, comma 1, lett. 
g). 

Dalla data del 
rientro del 
viaggiatore nel 
luogo di partenza. 

Ha valore 
puramente 
sollecitatorio e di 
garanzia di buona 
fede contrattuale; la 
sua omissione non 
preclude l'azione 
giudiziaria ordinaria, 
purché non sia 
decorso il termine 
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di prescrizione. 

 
Azione di 
risarcimento per 
Danni alla Persona 

Prescrizione di 3 
anni (o il maggior 
termine previsto 
dalle convenzioni 
internazionali sui 
trasporti). 

Dalla data del 
rientro del 
viaggiatore nel 
luogo di partenza. 

Estinzione del 
diritto del 
viaggiatore ad 
ottenere il 
risarcimento dei 
danni fisici o 
biologici subiti 
durante il 
soggiorno. 

 
Azione di 
risarcimento per 
Danno da Vacanza 
Rovinata (Danno 
morale ed 
esistenziale puro e 
danni alle cose) 

Prescrizione di 2 
anni (Art. 51-quater 
Cod. Tur.). 

Dalla data del 
rientro del 
viaggiatore nel 
luogo di partenza. 

Estinzione del 
diritto di chiedere la 
riduzione del 
prezzo e il 
risarcimento del 
danno non 
patrimoniale 
derivante 
dall'inadempimento 
delle prestazioni 
contrattuali. 

 
Azione per Servizi 
di Trasporto 
Singoli (non inclusi 
in un pacchetto) 

Prescrizione di 12 o 
18 mesi (Art. 2951 
c.c.). 

Dalla data in cui è 
avvenuto o sarebbe 
dovuto avvenire il 
trasporto. 

Estinzione del 
diritto al 
risarcimento per i 
soli danni derivanti 
dal contratto di 
trasporto e 
spedizione, a 
seconda che la 
destinazione sia in 
Europa (12 mesi) o 
extra-UE (18 mesi). 
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Fase 3: La Diffida Formale Post-Rientro 

Entro i termini prescrizionali previsti (e comunque preferibilmente entro 10 giorni dal rientro per 
ragioni di buona fede), il viaggiatore, autonomamente o tramite legale, deve inviare una formale 
lettera di diffida e messa in mora a mezzo Raccomandata A/R o PEC indirizzata 
all'Organizzatore e, per conoscenza, al Venditore. La missiva deve tassativamente contenere: 

1.​ Gli estremi del contratto di viaggio e del pacchetto acquistato. 
2.​ L'esposizione cronologica dei disservizi subiti, allegando copia del reclamo già presentato 

in loco e della diffida rimasta infruttuosa. 
3.​ La quantificazione analitica dei danni patrimoniali subiti (spese impreviste e richiesta di 

riduzione del prezzo) e la richiesta di risarcimento del danno non patrimoniale da vacanza 
rovinata, quantificato equitativamente. 

4.​ L'assegnazione di un termine di 15 giorni per l'adempimento, con l'avvertimento che, in 
mancanza, si adiranno le vie legali. 

 
 
Fase 4: Esperimento delle Procedure Stragiudiziali di Risoluzione 
(ADR) 

Prima di promuovere un giudizio davanti all'autorità giudiziaria, è altamente consigliato (e 
talvolta obbligatorio qualora previsto da specifiche clausole contrattuali come condizione di 
procedibilità della domanda) esperire un tentativo di conciliazione o mediazione paritetica. Le 
opzioni percorribili sono: 

●​ La procedura di conciliazione presso un Organismo ADR accreditato ai sensi del Codice 
del Consumo. 

●​ La negoziazione assistita da avvocati ai sensi della normativa vigente. 
●​ Il procedimento di mediazione civile volontario presso un organismo autorizzato dal 

Ministero della Giustizia. 
 
 

Modulo 8: Tabelle di Sintesi Giurisprudenziale, Scenari 
Pratici e Formulario 
 
 
1. Radicamento Giudiziale e Competenza Territoriale 

In caso di esito negativo delle fasi stragiudiziali, il viaggiatore può proporre ricorso dinanzi 
all'autorità giudiziaria. La determinazione della competenza territoriale è inderogabile e 
appartiene in via esclusiva al Tribunale o Giudice di Pace del luogo di residenza o domicilio 
eletto del consumatore-viaggiatore (Foro del Consumatore). Qualsiasi clausola contrattuale 
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contraria inserita nelle condizioni generali di contratto dell'operatore è considerata nulla. 
La competenza per valore si ripartisce nel seguente modo: 

●​ Giudice di Pace: Per controversie di valore inferiore o pari ai limiti edittali vigenti per le 
cause civili ordinarie (es. risarcimenti e riduzioni prezzo di modesta entità). 

●​ Tribunale Ordinario: Per controversie eccedenti tale soglia o nei casi in cui si richieda il 
risarcimento di gravi danni alla persona. 

Il Procedimento Europeo per le Controversie di Modesta Entità 

Qualora il venditore o l'organizzatore sia situato in un altro Paese dell'Unione Europea e il valore 
della controversia non superi i 5.000 euro (escluse spese e interessi), il viaggiatore può 
avvalersi del più snello ed economico Procedimento europeo per le controversie di modesta 
entità (Regolamento CE n. 861/2007), compilando l'apposito modulo standard online ed 
evitando le lungaggini delle rogatorie internazionali. 
 
 
2. Strategie di Difesa e Gestione del Rischio per il Professionista 

Il manuale operativo definisce le migliori prassi procedurali e le eccezioni sollevabili dalla difesa 
del professionista in sede di replica alla diffida o in sede giudiziale: 

●​ Mitigazione del danno in loco: Al fine di prevenire il danno, il personale in loco deve 
rispondere al reclamo offrendo, senza supplementi, adeguate soluzioni alternative di 
qualità equivalente o superiore, ovvero di qualità inferiore con rimborso della differenza. 
L'accettazione da parte del viaggiatore di un pacchetto sostitutivo sana il difetto di 
conformità e preclude la successiva richiesta di risarcimento del danno morale (fatta 
salva la riduzione del prezzo se i servizi sostitutivi sono di valore inferiore). 

●​ Eccezione di mancato superamento della soglia di tollerabilità (Art. 1455 c.c.): 
Dimostrare che i disservizi costituiscono meri inconvenienti minimi o disagi temporanei 
insiti nella natura stessa del viaggio internazionale (es. ritardo aereo fisiologico, 
temporanea non disponibilità di un servizio accessorio prontamente sostituito, o 
variazioni minime di itinerario dovute al traffico o al meteo), insuscettibili di ledere in 
modo serio l'interesse protetto e pertanto non risarcibili ex Art. 46 Cod. Tur.. 

●​ Rilevazione del concorso di colpa del danneggiato (Art. 1227 c.c.): Qualora il 
viaggiatore non abbia segnalato tempestivamente il disservizio in loco, privando 
l'operatore della possibilità di porvi immediato rimedio, l'inerzia del turista ha 
colpevolmente aggravato le conseguenze o ha impedito la fornitura di una camera o 
servizio alternativo, comportando l'esclusione o la drastica riduzione del risarcimento non 
patrimoniale. 

●​ Eccezione di prescrizione del diritto: Eccepire preliminarmente l'intervenuta 
prescrizione biennale del diritto ai sensi dell'Art. 51-quater del Codice del Turismo qualora 
l'azione giudiziaria sia stata notificata oltre i due anni dal rientro del viaggiatore per i danni 
diversi da quelli alla persona. 

●​ Chiamata in causa del terzo fornitore e azione di regresso: Nel caso in cui 
l'inadempimento sia materialmente imputabile a un prestatore di servizi terzo (vettore 
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aereo, hotel locale), l'organizzatore deve provvedere alla chiamata in causa preventiva del 
terzo corresponsabile nel medesimo giudizio civile, al fine di esercitare l'azione di 
regresso e manleva ai sensi dell'Art. 51-quinquies del Codice del Turismo e dell'Art. 2055 
c.c.. 

 
3. Formulario Operativo: Modello di Reclamo Tempestivo in loco 

Lo schema strutturale e i contenuti essenziali che il viaggiatore deve includere nella 
comunicazione scritta di contestazione da inviare in tempo reale all'operatore per garantire la 
tempestività del reclamo sono i seguenti: 

●​ Intestazione e canali di trasmissione: Invio formale tramite posta elettronica ordinaria, 
messaggistica ufficiale o PEC all'indirizzo dell'assistenza clienti dell'Organizzatore e del 
Venditore, inserendo in oggetto il codice di prenotazione e la dicitura: RECLAMO 
TEMPESTIVO IN LOCO EX ART. 42 E 46 CODICE DEL TURISMO. 

●​ Identificazione del contratto: Indicazione precisa dei nominativi dei viaggiatori, del 
numero di pratica/prenotazione, delle date del soggiorno, della destinazione e della 
descrizione sintetica del pacchetto turistico acquistato. 

●​ Puntualizzazione dei difetti di conformità riscontrati: Descrizione analitica e oggettiva 
delle difformità rilevate rispetto alle promesse contrattuali e alla scheda informativa del 
viaggio (ad es. mancata corrispondenza della categoria alberghiera, assenza di servizi 
essenziali quali aria condizionata o pulizia delle camere, omissione di trasporti o 
escursioni incluse). 

●​ Assegnazione del termine di risoluzione: Richiesta esplicita all'operatore di intervenire 
tempestivamente per sanare i difetti riscontrati o per proporre soluzioni alternative 
adeguate, concedendo un termine congruo e specifico (es. 24 ore dal ricevimento della 
comunicazione), evidenziando che l'inerzia comporterà la successiva richiesta di 
risoluzione, riduzione del prezzo e risarcimento del danno da vacanza rovinata al rientro. 

●​ Precostituzione delle prove: Messa a disposizione dell'operatore, in allegato alla 
comunicazione, di un prime set di immagini o video dimostrativi della non conformità 
riscontrata, al fine di attestare la veridicità delle contestazioni e impedire contestazioni 
strumentali di tardività o pretestuosità. 
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