


(a) La compensazione pecuniaria è dovuta al Passeggero 
in relazione alla tratta aerea (intra-comunitaria o 
internazionale) e alla distanza in km:

LaLa compagnia aerea può ridurre l’ammontare della 
compensazione pecuniaria del 50% se  la riprotezione 
comporta un ritardo all’arrivo di non  più di  2, 3 o 4 ore 
(sulla base delle distanze chilometriche) rispetto 
all’orario del volo originariamente prenotato.

(b) La compensazione pecuniaria non spetta nel caso in cui il 
Passeggero sia stato informato  della cancellazione:
-- con almeno due settimane di preavviso;
- nel periodo compreso tra due settimane e sette giorni 
prima  della data di partenza e nel caso in cui venga 
offerto un volo alternativo con partenza non più di due 
ore prima dell’orario originariamente previsto e con 
arrivo alla destinazione finale meno di quattro ore 
dopo l’orario  originariamente previsto;

-- meno di sette giorni prima della data di partenza e nel 
caso in cui venga offerto un volo alternativo con 
partenza non più di un’ora prima dell’orario 
originariamente previsto e con arrivo alla destinazione 
finale meno di due ore dopo l’orario  originariamente 
previsto.

(c)(c) Il Passeggero ha diritto a ricevere a titolo gratuito queste 
forme di assistenza:
- pasti e bevande in relazione alla durata dell’attesa;
- adeguata sistemazione in albergo,  in caso siano 
necessari uno o più pernottamenti; 
- il trasporto aeroporto - albergo - aeroporto;
-- due chiamate telefoniche o messaggi via telex, fax o 
e-mail.

(d)(d) La compensazione pecuniaria non è dovuta nel caso in cui 
la compagnia aerea possa provare che la cancellazione del 
volo sia stata causata da circostanze eccezionali (ad 
esempio condizioni meteorologiche incompatibili con 
l’effettuazione del volo, improvvise carenze del volo dal 
punto di vista della sicurezza, scioperi).

Il Regolamento (CE) 261/2004 si applica a tutti i voli (di linea e non di linea) in partenza da:
• un aeroporto comunitario compresi Norvegia, Islanda e Svizzera
• un aeroporto situato in un Paese terzo con destinazione un aeroporto comunitario (compresi Norvegia, Islanda e Svizzera), nel caso in cui la compagnia aerea che effettua il volo sia comunitaria e salvo 
che non siano già stati erogati i benefici previsti dalla normativa locale (ad esempio compensazione pecuniaria, riprotezione sul volo  alternativo, assistenza)

DIRITTI DEI PASSEGGERI IN CASO DI NEGATO IMBARCO, CANCELLAZIONE O RITARDO PROLUNGATO DEL VOLO Regolamento (CE) 261/2004

EVENTO SITUAZIONE
DIRITTI DEL PASSEGGERO 

CHE DEVONO ESSERE GARANTITI 
DALLA COMPAGNIA AEREA

Negato imbarco
(overbooking)

1. benefici da concordare con la compagnia aerea
2. riprotezione o rimborso del biglietto non usato

1. compensazione pecuniaria (a)
2. riprotezione su volo alternativo
3. assistenza (c)

1. compensazione pecuniaria (a)
2. rimborso del biglietto non usato
3. assistenza (c)

1. riprotezione su volo alternativo
2. assistenza (c)

1. rimborso del biglietto non usato
2. assistenza (c)

1. compensazione pecuniaria (a)  (b)
2. riprotezione su volo alternativo
3. assistenza (c)

1. compensazione pecuniaria (a)  (b)
2. rimborso del biglietto non usato
3. assistenza (c)

La compagnia aerea ha l’obbligo di informare il Passeggero dei suoi diritti quando si verificano casi
di negato imbarco, cancellazione e ritardo prolungato del volo

1. assistenza (c)
2. diritto a richiedere il rimborso del biglietto non usato
3. compensazione pecunaria (a) (d)

1. assistenza (c)
2. compensazione pecunaria (a) (d)

1. assistenza (c)

Non causata da
circostanze
eccezionali

Il Passeggero rinuncia 
volontariamente all’imbarco

Il Passeggero non è
consenziente alla
rinuncia all’imbarco

Il Passeggero sceglie
la riprotezione

Il Passeggero sceglie
la riprotezione

Il Passeggero sceglie
la riprotezione

Il Passeggero sceglie
il rimborso 
del biglietto

Il Passeggero 
rinuncia al volo

Il Passeggero 
rinuncia al volo

Cancellazione 
del volo

Ritardo
prolungato Ritardo in partenza superiore a 5 ore

Ritardo in partenza superiore a 2, 3 o 4 ore
sulla base delle distanze in km del volo

Ritardo all’arrivo superiore a 3 ore

Causata da 
circostanze
eccezionali (d)

Eventuali reclami devono essere presentati in primo 
luogo alle compagnie aeree con i quali il Passeggero ha 
stipulato il contratto di trasporto.

Se non vengono fornite risposte adeguate entro sei 
settimane, si può presentare reclamo:

•• alle sedi Enac dell’aeroporto nazionale dove si è 
verificato l’evento, oppure dove il volo è atterrato per 
i disservizi avvenuti al di fuori dell’Unione europea, 
della Norvegia, dell’Islanda e della Svizzera
• agli Organismi responsabili degli Stati dell’Unione 
europea, della Norvegia, dell’Islanda e della Svizzera 
per i voli in partenza e arrivo in quegli Stati.

II recapiti sono disponibili sul portale dell’Ente 
www.enac.gov.it

IL RECLAMO ALL’ENAC

ÈÈ possibile inviare i reclami, oltre che via posta, fax, e-mail, 
utilizzando il modulo online, predisposto per 
raccogliere tutte le informazioni utili e  per agevolarne la 
trattazione. Il modulo è disponibile sul portale dell’Ente 
www.enac.gov.it nel canale “I Diritti dei Passeggeri”.

L’Enac è stato designato Organismo Responsabile 
dell’applicazione del Regolamento (CE) 261/2004 
rrelativo ai diritti del Passeggero in caso di negato imbarco, 
cancellazione del volo e ritardo prolungato e può sanzio-
nare i soggetti risultati inadempienti.

Le conclusioni degli accertamenti effettuati dall’Enac ve-
ranno comunicate al Passeggero che potrà utilizzarle  a 
supporto di eventuali azioni legali nei confronti della 
compagnia aerea.

COME FARE RECLAMO




