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Pacchetti turistici e servizi turistici collegati

Norme UE che impongono obblighi alle imprese che
vendono due o più tipi diversi di servizi turistici, ad
esempio il trasporto combinato con l'alloggio, il
noleggio di veicoli a motore o, a determinate
condizioni, altri servizi turistici

Direttiva (UE) 2015/2302 del Parlamento europeo e del Consiglio, del 25 novembre 2015,

relativa ai pacchetti turistici e ai servizi turistici collegati, che modifica il regolamento (CE) n.
2006/2004 e la direttiva 2011/83/UE del Parlamento europeo e del Consiglio e che abroga la
direttiva 90/314/CEE del Consiglio

Attuata in Italia con 
Decreto legislativo 21 
maggio 2018, n. 62, 
in vigore dal 
1°.07.2018 (v. articoli dal 32 al 

52-novies del Codice del Turismo – All. al 
d.lgs. 23 maggio 2011, n. 79, poi modif.)
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«servizio turistico»:

a) il trasporto di passeggeri;

b) l'alloggio non facente intrinsecamente parte del trasporto di passeggeri e non a
fini residenziali;

c) il noleggio di auto, di altri veicoli a motore ai sensi dell'articolo 3, punto 11), della
direttiva 2007/46/CE del Parlamento europeo e del Consiglio oppure di motocicli
che richiedono una patente di guida di categoria A a norma dell'articolo 4,
paragrafo 3, lettera c), della direttiva 2006/126/CE del Parlamento europeo e del
Consiglio;

d) qualunque altro servizio turistico non facente intrinsecamente parte di un
servizio turistico ai sensi delle lettere a), b) o c);
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= tutte le vendite che comprendono almeno due tipi diversi di servizi
turistici per uno stesso viaggio o vacanza, prenotati nel quadro di un
unico contratto con un unico fornitore.

= anche le transazioni in cui i servizi sono prenotati con vari fornitori e
con contratti distinti, purché sia rispettata almeno una delle seguenti
condizioni:
• i servizi turistici sono acquistati presso un unico punto vendita

(negozio, call center o sito web) in cui il cliente seleziona i servizi
prima di accettare di pagare, vale a dire prima di concludere il
primo contratto,

• i servizi sono stati venduti a un prezzo forfettario,
• i servizi sono stati pubblicizzati/venduti come un "pacchetto" o

denominazione analoga,
• i clienti hanno la possibilità di scegliere tra una selezione di servizi

turistici, ad esempio nel caso di un viaggio tramite cofanetto regalo.

Pacchetti 
turistici



5

Una combinazione di un servizio turistico, ad esempio un volo, e
di un altro servizio turistico (alloggio, oppure visita guidata o
biglietto per un concerto) nell’ambito dello stesso viaggio

può essere classificata come pacchetto

solo se il servizio aggiuntivo rappresenta almeno il 25% del valore
totale del viaggio,
oppure ne costituisce un elemento essenziale.
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Servizi turistici collegati

= i servizi turistici acquistati da professionisti diversi con vari contratti ma connessi tra
loro.

Sono classificati come collegati quando un professionista agevola la prenotazione dei
servizi successivi, e quando vengono acquistati per uno stesso viaggio o vacanza.

I servizi turistici collegati sono considerati tali solo se la combinazione di servizi di viaggio
non costituisce un pacchetto e in caso di:
• prenotazione sulla base di un'unica visita o contatto con il punto vendita, ad esempio

nel corso di un'unica visita presso un'agenzia di viaggio,
• seconda prenotazione, se effettuata in modo mirato e se il contratto per il secondo

servizio turistico di un altro fornitore è concluso entro 24 ore dalla conferma della
prenotazione del primo servizio turistico.
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Una combinazione di un servizio turistico, ad esempio l'alloggio, e di un
altro servizio turistico (visita guidata o biglietto per un concerto)

può essere classificata come servizio turistico collegato

solo se il servizio aggiuntivo rappresenta almeno il 25% del valore totale del
viaggio,
oppure ne costituisce un elemento essenziale.
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«professionista», qualsiasi persona fisica o giuridica che, indipendentemente dal fatto che
si tratti di un soggetto pubblico o privato, agisca nel quadro della sua attività commerciale,
industriale, artigianale o professionale nei contratti oggetto della presente direttiva,
anche tramite qualsiasi altra persona che agisca in suo nome o per suo conto, in veste di
organizzatore, venditore, professionista che agevola servizi turistici collegati o di fornitore
di servizi turistici;

«organizzatore», un professionista che combina pacchetti e li vende o li offre in vendita
direttamente o tramite un altro professionista o unitamente a un altro professionista,
oppure il professionista che trasmette i dati relativi al viaggiatore a un altro professionista
conformemente al punto 2), lettera b), punto v);

«venditore», il professionista diverso dall'organizzatore che vende o offre in vendita
pacchetti combinati da un organizzatore;
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Pacchetti «click-through»

I pacchetti "click-through" - prenotazioni online (voli, alloggio, ecc.)
effettuate da un cliente presso vari punti vendita - sono anch'essi
considerati "pacchetti"

➢ purché il fornitore del primo servizio trasmetta il nome, l'indirizzo e-
mail e i dati di pagamento del cliente al secondo fornitore e il
secondo contratto sia concluso entro 24 ore dal primo contratto.

Se i dati del cliente non vengono trasferiti da un fornitore all'altro, le
prenotazioni sono considerate servizi turistici collegati.
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Responsabilità in caso di errore di prenotazione e diritto di regresso

L'operatore sarà considerato responsabile se durante il processo di prenotazione si
verifica uno qualsiasi dei casi seguenti:

• difetti tecnici nel sistema di prenotazione imputabili all'operatore
• errori commessi quando l'operatore si fa carico della prenotazione di un pacchetto

turistico o di servizi turistici che rientrano in servizi turistici collegati.

L'operatore non è ritenuto responsabile degli errori di prenotazione imputabili al
viaggiatore o dovuti a circostanze inevitabili o eccezionali.

L'operatore ha diritto di rivalersi su eventuali terzi che hanno contribuito all'evento per il
quale ha dovuto versare un indennizzo, ridurre il prezzo o adempiere a eventuali altri
obblighi.



11

Obblighi di informazione e assistenza

Sono previsti, a carico di venditore ed organizzatore, l'obbligo di fornire al viaggiatore, prima
della conclusione del contratto di pacchetto turistico o di un'offerta corrispondente, un
modello informativo standard, in aggiunta alle informazioni riguardanti le principali
caratteristiche dei servizi offerti, elencate nell'articolo 34 e 36.

Tra esse rientra l'obbligo di prestare assistenza qualora il viaggiatore si trovi in difficoltà (cfr.
anche nuovo art. 45 del codice del turismo).

Tra le informazioni obbligatorie, vi sono le modalità di pagamento, compresi l'eventuale
importo o percentuale del prezzo da versare a titolo di acconto e il calendario per il
versamento del saldo, o le garanzie finanziarie che il viaggiatore è tenuto a pagare o fornire.

Una particolareggiata disciplina è dettata per le ipotesi di revisione del prezzo (articolo 39) e
delle altre condizioni del contratto di pacchetto turistico (articolo 40).
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Obblighi assicurativi

La normativa prevede inoltre che l'organizzatore e il venditore di pacchetti turistici devono essere
coperti da contratto di assicurazione per la responsabilità civile a favore del viaggiatore, per il
risarcimento dei danni derivanti dalla violazione dei rispettivi obblighi assunti con i rispettivi
contratti.

I contratti di organizzazione di pacchetto turistico sono assistiti da polizze assicurative o garanzie
bancarie che, nei casi di insolvenza o fallimento dell'organizzatore o del venditore garantiscono,
senza ritardo, su richiesta del viaggiatore, il rimborso del prezzo versato per l'acquisto del pacchetto
e il rientro immediato del viaggiatore nel caso in cui il pacchetto include il trasporto del viaggiatore,
nonché, se necessario, il pagamento del vitto e dell'alloggio prima del rientro (articolo 47).

Ai professionisti che agevolano servizi turistici collegati si applicano, per il rimborso di tutti i
pagamenti che ricevono dai viaggiatori, gli obblighi assicurativi nella misura in cui un servizio
turistico che fa parte di un servizio turistico collegato non sia effettuato a causa dello stato di
insolvenza o fallimento dei professionisti (articolo 49)
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Sanzioni amministrative pecuniarie ed accessorie

violazione delle norme da parte del professionista, dell’organizzatore o del
venditore, vengono punite attraverso delle sanzioni, la cui competenza per
l’applicazione è stata attribuita all’Autorità garante della concorrenza e del
mercato:

• sanzioni amministrative pecuniarie, da un minimo di 1.000 euro a un
massimo di 20.000 euro, aumentate in caso di reiterazione o recidiva

• sanzioni amministrative accessorie, quali la sospensione dell’attività da
quindici giorni a tre mesi e, in caso di recidiva reiterata, la cessazione
dell’attività.
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Tutela dei clienti (soluzioni alternative, indennizzi, rimborsi)

L'organizzatore è responsabile della corretta prestazione di tutti i servizi
turistici inclusi nel pacchetto.

Se un servizio turistico non può essere fornito secondo quanto pattuito, è
tenuto a offrire ai clienti soluzioni alternative senza costi aggiuntivi.

Potrebbe inoltre dover pagare un indennizzo se i servizi di viaggio non
raggiungono gli standard concordati.

In alcuni paesi dell'UE, a seconda del punto vendita in cui il pacchetto è stato acquistato,
oltre che sull'organizzatore la responsabilità può ricadere anche sul rivenditore.
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Diritto di recesso

Il diritto di recesso prima dell'inizio del pacchetto disciplinato dall’articolo 41:

Il viaggiatore può recedere dal contratto di pacchetto turistico
in ogni momento prima dell'inizio del pacchetto,
dietro rimborso all'organizzatore delle spese sostenute, adeguate e giustificabili.

L'organizzatore fornisce motivazione, al viaggiatore che ne faccia richiesta, dell'ammontare
delle spese oggetto di rimborso.

• Il contratto può prevedere spese standard per il recesso ragionevoli, calcolate in base al momento di recesso
dal contratto, ai risparmi di costo attesi e agli introiti previsti che derivano dalla riallocazione dei servizi
turistici.

• In assenza di specificazione delle spese standard di recesso, l'importo delle spese di recesso corrisponde al
prezzo del pacchetto diminuito dei risparmi di costo e degli introiti che derivano dalla riallocazione dei servizi
turistici.
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In caso di circostanze inevitabili e straordinarie verificatesi nel luogo di destinazione, o
nelle sue immediate vicinanze,

e che hanno un'incidenza sostanziale sull'esecuzione del pacchetto o sul trasporto di
passeggeri verso la destinazione,

il viaggiatore ha diritto di recedere dal contratto, prima dell'inizio del pacchetto, senza
corrispondere spese di recesso,

nonché al rimborso integrale dei pagamenti effettuati per il pacchetto.

Il viaggiatore non ha diritto a un indennizzo supplementare.



17

Riduzione del prezzo e risarcimento dei danni (articolo 14 della direttiva
2015/2302)

«1. Gli Stati membri provvedono affinché il viaggiatore abbia diritto a un’adeguata riduzione del
prezzo per il periodo durante il quale vi sia stato difetto di conformità, a meno che l’organizzatore
dimostri che tale difetto di conformità è imputabile al viaggiatore.

2. Il viaggiatore ha diritto di ricevere dall’organizzatore il risarcimento adeguato per qualunque
danno che possa aver subito in conseguenza di un difetto di conformità. Il risarcimento è
effettuato senza indebito ritardo.

3. Al viaggiatore non è riconosciuto il risarcimento dei danni se l’organizzatore dimostra che il
difetto di conformità:
a) è imputabile al viaggiatore;
b) è imputabile a un terzo estraneo alla fornitura dei servizi turistici inclusi nel contratto di
pacchetto turistico ed è imprevedibile o inevitabile; oppure
c) è dovuto a circostanze inevitabili e straordinarie.
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Danno da vacanza rovinata (nuovo articolo 46 d.lgs. Codice del turismo).

Nel caso in cui l'inadempimento delle prestazioni che formano oggetto del pacchetto non
è di scarsa importanza (ex art. 1455 cc.),
il viaggiatore può chiedere all'organizzatore o al venditore,
oltre ed indipendentemente dalla risoluzione del contratto,
un risarcimento del danno correlato al tempo di vacanza inutilmente trascorso ed
all'irripetibilità dell'occasione perduta.

Il diritto al risarcimento si prescrive in tre anni, ovvero nel più lungo periodo per il
risarcimento del danno alla persona previsto dalle disposizioni che regolano i servizi
compresi nel pacchetto, a decorrere dalla data del rientro del viaggiatore nel luogo di
partenza.

2 anni per gli altri danni
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Reclamo e composizione delle controversie nel codice del turismo

• Per disservizi e disagi avvertiti durante il viaggio il turista può rivolgere "senza ritardo" le sue
contestazioni all'organizzatore in modo che la vacanza possa proseguire al netto di disguidi.

• Il reclamo deve essere invece rivolto all'organizzatore o al venditore, secondo le rispettive
responsabilità, entro dieci giorni lavorativi dalla data di rientro nel luogo di partenza. Il turista possa
perdere il diritto di sporgere reclamo, ma non di agire in giudizio per la tutela dei suoi diritti
derivanti dal contratto di viaggio.

• Il ricorso alle ADR (Alternative Dispute Resolution): la L. n. 135/2001 ha affidato alle Camere di
Commercio un ruolo centrale nella gestione e risoluzione delle controversie anche nel settore del
turismo, in particolare con la figura del rappresentante del turista a cui è possibile conferire formale
mandato di rappresentanza nella procedura conciliativa, qualora non sia possibile per l'interessato
presenziare all'incontro conciliativo.
In caso di suo esito negativo il danneggiato potrà comunque rivolgersi al giudice ordinario per
ottenere il risarcimento dei danni.
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Cassazione civile con ordinanza 2 febbraio 2022, n. 3150

Fatti

S. E. e M. T. M. nel 2013 convennero dinanzi al Giudice di pace di Milano la società Welcome Travel Group s.p.a. (agenzia
di viaggio), chiedendone la condanna al risarcimento del danno "da vacanza rovinata".

S. E. e M. T. M. avevano acquistato presso l’agenzia di viaggio un pacchetto turistico "tutto compreso" avente ad oggetto
un soggiorno di una settimana a Korba (Tunisia).

Allegarono che l'organizzazione del viaggio e la gestione dell'ospitalità alberghiera furono carenti sotto molteplici aspetti:
- non vennero informati della lunghezza delle operazioni di controllo dei passaporti all'arrivo in Tunisia, protrattesi per

varie ore;
- non fruirono del transfert privato - pur prenotato e pagato - dall'aeroporto all'albergo, nel quale giunsero dopo quattro

ore di viaggio;
- la stanza loro assegnata non era pulita, non aveva l'aria condizionata funzionante, non aveva il frigo-bar funzionante;
- la spiaggia era priva di lettini prendisole a sufficienza per tutti gli avventori;
- il personale dell'albergo scambiò la «carta prepagata" ad essi assegnata con quella di un altro cliente;
- i tempi di attesa per essere serviti dal personale del bar sulla spiaggia dell'albergo erano di circa 40 minuti;
- i tavoli ad essi riservati per la colazione e la cena erano stati occupati da altri clienti;
- al momento del rientro in Italia all'aeroporto di Monastir non poterono fruire della "saletta lounge" loro garantita.

Richiesta danni da vacanza rovinata vs agenzia di viaggio??
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L’agenzia di viaggio si costituì eccependo di essere solo un intermediario, e non
l’organizzatore del viaggio.

Dedusse che il pacchetto turistico "tutto compreso" acquistato dagli attori era stato
organizzato dalla società Alpitour s.p.a., circostanza ben nota agli attori, e che delle
insufficienze od inadempimenti dell'albergatore doveva rispondere solo l'organizzatore
del viaggio, e non l'intermediario.

Il Giudice di Pace di Milano (sentenza 4 febbraio 2015 n. 1296) accolse la domanda, e
condannò la società convenuta al pagamento in favore di A. S. E. della somma di euro
1.167, ed in favore di M. T. M. della somma di euro 800.

La sentenza venne appellata dalla parte soccombente.
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Il Tribunale di Milano (sent. N. 13120/2018 depositata il 29/12/2018) 
accolse il gravame e rigettò le domande attoree.

A fondamento dell'appello ribadì che il Giudice di pace aveva confuso la 
posizione giuridica del tour operator con quella dell'intermediario di 
viaggi, condannando il secondo per un tipo di responsabilità che poteva 
essere ascritta solo al primo.

La sentenza d'appello è stata impugnata per cassazione dal solo A. S. E.
(primo motivo: vizio di omesso esame d'un fatto decisivo; secondo motivo: 
violazione del codice del turismo, artt. 43 e 46, nonchè dell'art. 2059 c.c.)

La Suprema Corte ha rigettato il ricorso.
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All’epoca dei fatti (2013) la responsabilità del fornitore di pacchetti turistici "tutto compreso" era 
disciplinata dagli artt. 32 e ss. D.Lgs. 23/05/2011, n. 79 (in seguito ampiamente modificato dal d. lgs. 
21.5.2018, n. 62).

➢ Il D.Lgs. 79/11 testo unico di norme più risalenti
➢ artt. 83 e ss. del Codice del consumo (d. lgs. 206/05), a loro volta mutuate dagli artt. 3-4 del D.Lgs.

17 marzo 1995 n. 111, a sua volta emanato in attuazione della Direttiva 90/314/CEE del 13 giugno 
1990 [oggi anch'essa abrogata e sostituita dalla Direttiva (UE) 2015/2302 del 25 novembre 2015].

In base al quadro normativo:

a) "organizzatore" di viaggi-vacanza è chi ne combina gli elementi e li offre al pubblico in forma di 
"pacchetto tutto compreso";

b) "venditore" di viaggi-vacanza è chi vende i pacchetti realizzati da terzi;

c) "intermediario" di viaggi-vacanza non è che un sinonimo di ‘`venditore".
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➢ L'art. 43, comma 1, D.Lgs. n. 79/11 (nel testo applicabile ratione temporis,
e cioè anteriore alle modifiche introdotte dal D.Lgs. n. 62/18, cit.) stabiliva
infatti che "l'organizzatore e l'intermediario sono tenuti al risarcimento
del danno, secondo le rispettive responsabilità".

L'espressione "secondo le rispettive responsabilità", in base alla consolidata
giurisprudenza di legittimità, vuol dire che l'intermediario di viaggi (o venditore che dir
si voglia, o "agenzia di viaggi", secondo l'espressione più diffusa nella prassi) risponde
delle obbligazioni tipiche di un mandatario o venditore: ad es., scegliere con oculatezza
l'organizzatore, trasmettere tempestivamente le prenotazioni, incassare il prezzo o
restituirlo in caso di annullamento.
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➢ L'intermediario (o venditore), invece, non è responsabile degli
inadempimenti dell'organizzatore o della non rispondenza dei servizi
effettivamente offerti a quelli promessi e pubblicizzati,

a meno che il viaggiatore o il turista non dimostri che l'intermediario,
tenuto conto della natura degli inadempimenti lamentati, conosceva o
avrebbe dovuto conoscere, facendo uso della diligenza da lui esigibile in
base all'attività esercitata (art. 1176, comma 2, c.c.), l'inaffidabilità del
tour operator cui si era rivolto, oppure la non rispondenza alla realtà delle
prestazioni da quello promesse e pubblicizzate.
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a) la società WTG «deve essere qualificata come
venditore» (= mero intermediario);
b) la Alpitour s.p.a. deve essere qualificata come
«organizzatore».
Pertanto il ricorrente non poteva pretendere
dall'agente di viaggi (la WTG) di essere risarcito per
danni non ascrivibili a responsabilità dell'agente di
viaggi.

In senso conforme:
Cass. civ. sez. III, sent. 19/01/2010, n. 696
Cass. civ. sez. II, sent. 24/11/2020, n. 26694
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L'organizzatore o venditore di un pacchetto turistico è
tenuto a risarcire qualsiasi danno – ivi incluso il danno da
vacanza rovinata - subito dal consumatore,
anche quando la responsabilità sia ascrivibile esclusivamente
ad altri prestatori di servizi (come il vettore, nella specie),
salvo il diritto a rivalersi nei confronti di questi ultimi.

v. anche Cassazione civile, sezione III, sentenza 6 
luglio 2018, n. 17724
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SENTENZA DELLA CORTE (Terza Sezione), 30 aprile 2002, 
C-400/00, Club Tour 

controversia tra l'agenzia di viaggi Club-Tour, Viagens e Turismo SA 
(agenzia di viaggio portoghese, con sede a Porto) e il sig. Lobo 
Gonçalves Garrido (viaggiatore portoghese) 

relativo al pagamento del prezzo di un viaggio turistico.

> Direttiva 90/314/CEE, concernente i viaggi, le vacanze ed i circuiti 
«tutto compreso» (prima della direttiva del 2015)
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FATTI

• Il sig. Lobo Gonçalves Garrido ha acquistato da Club-Tour, al prezzo di PTE 1 692 928, un viaggio comprensivo
di trasporto aereo e alloggio per due settimane, a pensione completa, nel villaggio turistico di Gregolimano
(Grecia).

• Per tale viaggio, Club-Tour ha acquistato un soggiorno dall'agenzia di viaggi Club Med Viagens Lda (con sede a
Lisbona).

• E' stato quindi Club Med a provvedere alle necessarie prenotazioni presso il villaggio turistico di Gregolimano
per l'alloggio, i pasti ed i trasferimenti, ad elaborare e pubblicizzare il programma di soggiorno e a fissare il
prezzo complessivo di quest'ultimo.

• Sin dal momento del loro arrivo nel villaggio turistico, il sig. Lobo Gonçalves Garrido e la sua famiglia hanno
potuto constatare che era infestato da migliaia di vespe.

Ciò ha impedito loro, per tutta la durata del soggiorno, di godersi pienamente le vacanze.
• Peraltro, l'immediata richiesta del sig. Lobo Gonçalves Garrido che lui e la sua famiglia venissero trasferiti in

un altro villaggio non ha potuto essere soddisfatta dall'agenzia Club-Tour, dato che Club Med, con cui la prima
si era messa in contatto, aveva dichiarato di non essere in grado di predisporre tempestivamente una valida
alternativa.
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• Dato quanto era successo, al suo rientro, il sig. Lobo Gonçalves Garrido si è rifiutato di pagare il prezzo di viaggio 
pattuito con Club-Tour. 

• Club Tour ha quindi promosso un giudizio innanzi al Tribunal Judicial da Comarca do Porto, per chiedere la condanna 
del sig. Lobo Gonçalves Garrido al pagamento del detto prezzo. 

Davanti a tale giudice, Club-Tour ha in particolare negato l'applicabilità della direttiva alla fattispecie 
sostenendo che il viaggio venduto non rientrava nell'ambito di applicazione di quest'ultima.

• Considerato, da una parte, che la direttiva intende tutelare il consumatore di servizi turistici rendendo gli operatori e 
le agenzie di viaggi responsabili del danno causato a tale consumatore a seguito della non corretta esecuzione del 
contratto e, dall'altra, che la legge nazionale deve essere interpretata e applicata conformemente alle disposizioni 
della direttiva, 

il Tribunal Judicial da Comarca do Porto ha posto alla Corte le seguenti questioni pregiudiziali:
«1)    Se i viaggi organizzati dalle agenzie, su domanda e iniziativa del consumatore o di un gruppo ristretto di 
consumatori e conformemente alle loro richieste, comprensivi del trasporto e dell'alloggio in un complesso turistico ad 
un prezzo ”tutto compreso” e di una durata superiore alle 24 ore o comprensiva di un pernottamento rientrino 
nell'ambito di applicazione dell'art. 2, punto 1, della direttiva sui ”viaggi organizzati”.

2)    Se l'espressione ”prefissata combinazione” contenuta in detta disposizione possa essere interpretata con riferimento 
al momento in cui il contratto viene stipulato tra l'agenzia e il cliente».
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Sulla prima questione

l'espressione «tutto compreso» di cui all'art. 2, punto 1, della direttiva debba essere interpretata nel senso che
include i viaggi organizzati da un'agenzia di viaggi su domanda del consumatore o di un gruppo ristretto di
consumatori e conformemente alle loro richieste ??

• la direttiva, all'art. 2, punto 1, dà alla espressione «tutto compreso» una definizione secondo cui, perché un servizio
possa essere qualificato «tutto compreso», è sufficiente, da una parte, che la combinazione di servizi turistici venduti
da un'agenzia di viaggi ad un prezzo forfettario comprenda due dei tre tipi di prestazione indicati dalla medesima
disposizione (cioè il trasporto, l'alloggio e altri servizi turistici non accessori al trasporto o all'alloggio che
costituiscono una parte significativa del «tutto compreso») e, d'altra parte, che detto servizio superi le 24 ore o
comprenda un pernottamento.

• Tale definizione non comporta elementi che implicano che i viaggi organizzati su domanda del consumatore o di un
gruppo ristretto di consumatori e conformemente alle loro richieste non possano essere considerati viaggi «tutto
compreso» ai sensi della direttiva.

• QUINDI: l'espressione «tutto compreso» di cui all'art. 2, punto 1, della direttiva deve essere interpretata nel senso
che include i viaggi organizzati da un'agenzia di viaggi su domanda del consumatore o di un gruppo ristretto di
consumatori e conformemente alle loro richieste.
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Sulla seconda questione

se l'espressione «prefissata combinazione» di cui all'art. 2, punto 1, della direttiva debba essere
interpretata nel senso che include le combinazioni di servizi turistici effettuate con riferimento al momento
in cui il contratto viene stipulato tra l'agenzia di viaggi e il cliente ??

• Considerato che l'espressione «tutto compreso» di cui all'art. 2, punto 1, della direttiva deve essere
interpretata nel senso che include i viaggi organizzati conformemente alle richieste del consumatore,

la nozione di «prefissata combinazione» che costituisce uno degli elementi della definizione del «tutto
compreso» riguarda necessariamente i casi in cui la combinazione di servizi turistici risulti dai desideri
espressi da detto consumatore fino al momento in cui le parti pervengano ad un accordo e stipulino il
contratto.

• QUINDI: l'espressione «prefissata combinazione» di cui all'art. 2, punto 1, della direttiva deve essere
interpretata nel senso che include le combinazioni di servizi turistici effettuate al momento in cui il
contratto viene stipulato tra l'agenzia di viaggi e il cliente.
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SENTENZA DELLA CORTE (Sesta Sezione), 12 marzo 
2002, C-168/00, Simone Leitner e TUI Deutschland 

GmbH & Co. KG

controversia tra la sig.na Leitner (viaggiatrice austriaca) e 
TUI Deutschland GmbH & Co. KG (agenzia tedesca) 
riguardo al risarcimento del danno morale subito nel 
corso di un viaggio «tutto compreso»

> Direttiva 90/314/CEE
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Fatti

• La famiglia della sig.na Leitner (nata il 7 luglio 1987, Austria) acquistava presso la TUI
(agenzia tedesca) un viaggio (con soggiorno) «tutto compreso» presso il club Robinson
«Pamfiliya» a Side, in Turchia (in prosieguo: il «club»), per il periodo compreso tra il 4
luglio e il 18 luglio 1997.

• La sig.na Leitner raggiungeva la destinazione con i suoi genitori il 4 luglio 1997. La
famiglia trascorreva l'intero soggiorno presso il club e vi consumava tutti i pasti.

• Circa otto giorni dopo l'inizio del soggiorno la sig.na Leitner accusava sintomi di
un'intossicazione da salmonella. Tale intossicazione era imputabile alle vivande servite
nel club. La malattia, che continuava dopo la fine del soggiorno, si manifestava con
accessi di febbre per più giorni, problemi circolatori, diarrea e vomito assieme a stati di
ansietà. I genitori dovevano assistere la sig.na Leitner fino al termine del soggiorno. Molti
altri clienti del club si erano ammalati, presentando gli stessi sintomi.
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• Circa due o tre settimane dopo la fine del soggiorno la sig.na Leitner inviava alla TUI una
lettera di rimostranze relativa alla malattia in tal modo contratta. Dato che tale lettera
rimaneva senza riscontro, il 20 luglio 1998 la sig.na Leitner, rappresentata dai genitori,
intentava un'azione di risarcimento danni per l'importo di ATS 25 000.

• Il giudice di primo grado austriaco riconosceva alla sig.na Leitner solo un importo di ATS 13
000 per le sofferenze fisiche («Schmerzensgeld») causate dall'intossicazione alimentare e
respingeva la domanda eccedente tale importo fondata sul risarcimento del danno
morale per il mancato godimento della vacanza («entgangene Urlaubsfreude»).

➢Tale giudice dichiarava su questo punto che, anche se le sensazioni spiacevoli e le
impressioni negative provocate dalla delusione sono da qualificare come danni morali in
base al diritto austriaco, esse non possono formare oggetto di indennizzo, poiché nessuna
legge austriaca prevede espressamente il risarcimento di un danno morale di tale natura.
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• Il Landgericht Linz, adito in appello, condivide il punto di vista del giudice di primo grado per quanto riguarda
il diritto austriaco, ma ritiene che l'applicazione dell'art. 5 della direttiva potrebbe condurre ad una diversa
soluzione.

➢ In tale contesto, il Landgericht cita la sentenza 16 luglio 1998, causa C-355/96, Silhoutte International
Schmied, in cui la Corte ha dichiarato che, anche se una direttiva non può di per sé creare obblighi a carico di
un singolo e non può quindi essere fatta valere in quanto tale nei suoi confronti, un giudice nazionale
nell'applicare il diritto nazionale è tenuto ad interpretare le disposizioni di diritto interno alla luce della
lettera e dello scopo della direttiva per conseguire il risultato da questa perseguito [interpretazione
conforme].

«1.    Gli Stati membri prendono le misure necessarie per garantire che l'organizzatore e/o il venditore parte del contratto siano responsabili nei confronti del 
consumatore della buona esecuzione degli obblighi risultanti dal contratto, sia che tali obblighi debbano essere eseguiti da lui stesso sia che debbano essere 
eseguiti da altri prestatori di servizi, fatto salvo il diritto dell'organizzatore e/o del venditore di rivalersi presso questi altri prestatori di servizi.

2.    Per quanto riguarda i danni arrecati al consumatore dall'inadempimento o dalla cattiva esecuzione del contratto, gli Stati membri prendono le misure 
necessarie affinché l'organizzatore e/o il venditore siano considerati responsabili, a meno che l'inadempimento o la cattiva esecuzione non siano imputabili né a 
colpa loro né a colpa di un altro prestatore di servizi (...).

Per quanto riguarda i danni derivanti dall'inadempimento o dalla cattiva esecuzione delle prestazioni che formano oggetto del servizio tutto compreso, gli Stati 
membri possono ammettere che l'indennizzo sia limitato conformemente alle convenzioni internazionali che disciplinano dette prestazioni.

Per quanto riguarda i danni diversi da quelli corporali derivanti dall'inadempimento o dalla cattiva esecuzione delle prestazioni che formano oggetto del servizio 
tutto compreso, gli Stati membri possono ammettere che l'indennizzo sia limitato in virtù del contratto. Questa limitazione non deve essere irragionevole.

3.    Fatto salvo il paragrafo 2, quarto comma, non si può derogare alle disposizioni dei paragrafi 1 e 2 con una clausola contrattuale».
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• Il giudice di secondo grado austriaco osserva inoltre (in ottica comparatistica) che il
legislatore tedesco ha adottato una disciplina espressa relativa all'indennizzo del
danno morale in caso di viaggio fallito o gravemente pregiudicato e che i tribunali
tedeschi riconoscono effettivamente tale indennizzo.

• ritenendo che la formulazione dell'art. 5 della direttiva non fosse sufficientemente
precisa per consentire di trarne una conclusione certa per quanto riguarda il danno
morale, il Landgericht Linz decideva di sospendere il procedimento e di sottoporre
alla Corte la seguente questione pregiudiziale:

«Se l'art. 5 della direttiva del Consiglio 13 giugno 1990, 90/314/CEE, concernente i
viaggi, le vacanze ed i circuiti ”tutto compreso”, debba essere interpretato nel senso che
è in linea di principio dovuto l'indennizzo a fronte di domande di risarcimento di danni
morali».
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Valutazione della CG

l'art. 5 della direttiva debba essere interpretato nel senso che in linea di principio il consumatore ha
diritto al risarcimento del danno morale derivante dall'inadempimento o dalla cattiva esecuzione delle
prestazioni fornite in occasione di un viaggio «tutto compreso» ??

• l'art. 5, n. 2, primo comma, della direttiva impone agli Stati membri di adottare le misure necessarie
affinché l'organizzatore di viaggi risarcisca «i danni arrecati al consumatore dall'inadempimento o dalla
cattiva esecuzione del contratto».

• A tale riguardo va rilevato che dal secondo e terzo 'considerando‘ della direttiva risulta che essa ha
per scopo, in particolare, l'eliminazione delle divergenze accertate tra le normative e le prassi nei
diversi Stati membri in materia di viaggi «tutto compreso» e atte a generare distorsioni di concorrenza
tra gli operatori stabiliti nei diversi Stati membri.

• Osserva che, nel settore dei viaggi «tutto compreso» l'esistenza di un obbligo di risarcire i danni morali
in taluni Stati membri e la sua mancanza in altri avrebbe come conseguenza delle distorsioni di
concorrenza notevoli, tenuto conto del fatto che si rilevano frequentemente danni morali in tale
settore.
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• Si deve inoltre rilevare che la direttiva, e più particolarmente il suo art. 5, mira a offrire
una tutela ai consumatori e che, nell'ambito dei viaggi turistici, il risarcimento del danno
per il mancato godimento della vacanza ha per gli stessi un'importanza particolare.

• QUINDI: se l’art. 5 si limita, nel suo n. 2, primo comma, a rinviare in modo generale alla
nozione di danni, si deve rilevare che, prevedendo, al quarto comma, la facoltà per gli
Stati membri di ammettere che, per quanto riguarda i danni diversi da quelli corporali,
l'indennizzo sia limitato in virtù del contratto, a condizione che tale limitazione non sia
irragionevole, la direttiva riconosce implicitamente l'esistenza di un diritto al risarcimento
dei danni diversi da quelli corporali, tra cui il danno morale.

• CONCLUSIONE: l'art. 5 della direttiva dev'essere interpretato nel senso che in linea di
principio il consumatore ha diritto al risarcimento del danno morale derivante
dall'inadempimento o dalla cattiva esecuzione delle prestazioni fornite in occasione di un
viaggio «tutto compreso».
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SENTENZA DELLA CORTE (Terza Sezione), 18 marzo 2021, 
causa C-578/19, X contro Kuoni Travel Ltd

controversia tra X, una consumatrice residente nel Regno Unito, e la Kuoni
Travel Ltd, un organizzatore di viaggi con sede nel Regno Unito, 
in merito alla richiesta di risarcimento danni avanzata da X 
a seguito della cattiva esecuzione del contratto di viaggio «tutto 
compreso» da lei concluso con la Kuoni (agenzia di viaggi austriaca)

> Direttiva 90/314/CEE
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Fatti

• X e il marito, residenti nel Regno Unito, stipulavano con la Kuoni (agenzia austriaca) un contratto in forza del
quale quest’ultima si impegnava a fornire loro un viaggio «tutto compreso» in Sri Lanka, comprendente i voli di
andata e ritorno dal Regno Unito e un soggiorno di quindici pernottamenti con pensione completa in hotel dall’8
al 23 luglio 2010.

• L’articolo 2.2 di tale contratto così prevede: «La Vostra controparte contrattuale è [la Kuoni]. Siamo tenuti a
fornirvi i diversi servizi che compongono il viaggio da voi prenotato presso di noi».

• L’articolo 5.10, lettera b), di detto contratto prevede, da un lato, che la Kuoni sia responsabile ogniqualvolta,
«per colpa imputabile a [tale] società oppure a uno dei [suoi] agenti o prestatori, una qualsiasi parte dei servizi
turistici (...) prenotati prima della partenza dal Regno Unito non corrisponda a quanto descritto nell’opuscolo o
non sia di qualità ragionevole, o, ancora, ove [la parte contraente] o qualsiasi membro del [suo] gruppo deceda o
subisca lesioni a causa di un’attività rientrante nei suddetti servizi turistici», e, dall’altro, che la Kuoni declina
«ogni responsabilità se e nella misura in cui la mancata fornitura dei servizi turistici (...) prenotati, il decesso o la
lesione non siano dovuti a colpa della società o di uno dei [suoi] agenti o prestatori, ma siano riconducibili alla
(...) condotta [della controparte] o siano dovuti a circostanze impreviste che [tale] società o i [suoi] agenti o
prestatori non avrebbero potuto prevedere o evitare nemmeno con la necessaria diligenza».



42

• il 17 luglio 2010, mentre si recava alla reception dell’hotel in cui alloggiava, X ha incontrato
N, un elettricista, dipendente dell’hotel, che era in servizio e indossava l’uniforme del
personale dell’hotel.

• Dopo aver proposto a X di mostrarle una scorciatoia per la reception, N l’attirava in un
locale tecnico e ivi la violentava e aggrediva.

• Nell’ambito del procedimento principale (davanti al giudice inglese), X chiedeva alla Kuoni
il risarcimento dei danni per lo stupro e l’aggressione subiti, adducendo che si trattava di
una cattiva esecuzione del contratto controverso e di una violazione del regolamento del
1992.

• La Kuoni contestava che lo stupro e l’aggressione commessi da N integrassero una
violazione degli obblighi ad essa incombenti nei confronti di X in forza del contratto o del
regolamento del 1992. A sostegno di tale argomento, la Kuoni invocava l’articolo 5.10,
lettera b), del contratto e l’articolo 15, paragrafo 2, lettera c), ii), del regolamento (inglese)
del 1992.
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• La High Court of Justice (England & Wales) [Alta Corte di giustizia (Inghilterra e Galles), Regno Unito]
➢ respingeva il ricorso per risarcimento danni proposto da X affermando che i «servizi turistici» di cui

all’articolo 5.10, lettera b), del contratto controverso non comprendevano l’accompagnamento di un
cliente alla reception da parte di un membro del personale addetto alla manutenzione. Inoltre, tale
giudice considerava, in un obiter dictum, che, in ogni caso, la Kuoni avrebbe potuto invocare la causa di
esonero dalla responsabilità prevista dall’articolo 15, paragrafo 2, lettera c), ii), del regolamento del 1992.

• In appello, la Court of Appeal (England & Wales) [Corte d’appello (Inghilterra e Galles), Regno Unito]
respingeva anch’essa il ricorso di X.
➢ riteneva che un membro del personale addetto alla manutenzione dell’hotel, riconosciuto come tale dal

cliente e che l’accompagnava alla reception dell’albergo, non rientrava nell’ambito di applicazione
dell’articolo 5.10, lettera b), del contratto controverso.

➢ valutava che il regolamento del 1992 non era concepito per agevolare il ricorso proposto contro un
organizzatore di viaggi e fondato sul comportamento illecito di un dipendente di un prestatore, giacché
tale comportamento non rientrava «nelle mansioni per le quali [era] stato assunto» e che tale prestatore
non era responsabile in via indiretta né in base al diritto nazionale applicabile ai consumatori né in base al
diritto straniero applicabile al prestatore.

➢ riteneva che la Kuoni non fosse responsabile posto che N non era un «prestatore» ai sensi di tali
disposizioni.
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• In un’opinione dissenziente, tuttavia, un giudice della Court of Appeal (England & Wales))
[Corte d’appello (Inghilterra e Galles)] esprimeva dubbi sul fatto che l’hotel non fosse
responsabile secondo il diritto inglese per uno stupro commesso da un dipendente in
uniforme e che era stato presentato al pubblico come un dipendente affidabile.
➢ Egli rilevava che, secondo il diritto inglese, il soggetto che si assume la responsabilità

contrattuale resta personalmente responsabile dell’esecuzione del contratto anche se
quest’ultimo è eseguito da un terzo.

➢ Per quanto riguarda la direttiva 90/314, riteneva che il suo obiettivo principale fosse
quello di permettere ai turisti la cui vacanza era stata rovinata di agire nei confronti della
controparte contrattuale.

➢ A suo avviso, occorre lasciare all’organizzatore di viaggi il compito di regolare le
conseguenze della vacanza rovinata con le proprie controparti contrattuali, a carico di
queste ultime, e poi risolvere i problemi a valle, con i propri dipendenti o subappaltatori.

➢ Inoltre, nulla giustificava che, nel caso di un subappaltatore o di un dipendente, la nozione
di «prestatore» si sarebbe dovuta circoscrivere all’albergo interessato. Aggiungeva che
indubbiamente alcuni dipendenti dovevano essere considerati prestatori.
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• In sede di impugnazione, Supreme Court of the United Kingdom (Corte Suprema del
Regno Unito) chiamata ad affrontare due questioni principali,

1. se lo stupro e l’aggressione commessi a danno di X integrassero una cattiva
esecuzione degli obblighi incombenti alla Kuoni in forza del contratto controverso e

2. in caso di risposta affermativa, se la Kuoni potesse sottrarsi alla propria responsabilità
per la condotta tenuta da N invocando l’articolo 5.10, lettera b), di detto contratto e,
eventualmente, l’articolo 15, paragrafo 2, lettera c), del regolamento inglese del
1992.

+ detto organo giurisdizionale precisava che l’accompagnamento di X alla reception da parte
di un membro del personale dell’hotel doveva essere considerato un servizio facente parte
dei «servizi turistici» che la Kuoni si era impegnata a fornire e che lo stupro e l’aggressione
commessi costituivano una cattiva esecuzione del contratto controverso.
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• la Supreme Court of the United Kingdom (Corte suprema del Regno Unito) decideva di sospendere il
procedimento e di sottoporre alla Corte le seguenti questioni pregiudiziali:

«1) Se in caso di inadempimento o di inesatto adempimento degli obblighi derivanti dal contratto stipulato
da un organizzatore o un venditore con un consumatore di fornire una vacanza “tutto compreso”, cui si
applica la direttiva [90/314], e che l’inadempimento o l’inesatto adempimento sia conseguenza delle azioni
di un dipendente di una società alberghiera la quale è un prestatore di servizi cui si riferisce tale contratto:

a) vi sia spazio per l’applicazione dell’esimente di cui all’articolo 5, paragrafo 2, terzo trattino,
seconda parte, della direttiva [90/314]; e, in caso affermativo,

b) sulla base di quali criteri il giudice nazionale deve valutare se tale esimente sia applicabile.

2) Se, qualora un organizzatore o un venditore concluda un contratto con un consumatore per la
prestazione di una vacanza “tutto compreso” cui si applica la direttiva [90/314], e qualora una società
alberghiera presti servizi cui si riferisce il contratto, un dipendente di tale società alberghiera debba essere
considerato egli stesso un “prestatore di servizi” ai fini dell’esimente di cui all’articolo 5, paragrafo 2, terzo
trattino, della direttiva [90/314]».
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Valutazione della CG

l’articolo 5, paragrafo 2, terzo trattino, della direttiva 90/314, nella parte in cui prevede una causa di
esonero dalla responsabilità dell’organizzatore di un viaggio «tutto compreso» per la corretta
esecuzione degli obblighi derivanti da un contratto relativo a un viaggio del genere, stipulato tra tale
organizzatore e un consumatore e disciplinato da tale direttiva,

debba essere interpretato nel senso che, in caso di inadempimento o di cattiva esecuzione di tali
obblighi derivanti dalle azioni di un dipendente di un prestatore di servizi che esegue detto contratto,
tale dipendente deve essere considerato un prestatore di servizi ai sensi di tale disposizione e che
l’organizzatore può essere esonerato dalla responsabilità derivante da un simile inadempimento o
cattiva esecuzione, ai sensi della stessa disposizione ??

• Si applica la direttiva, il contratto ha ad oggetto un servizio ‘tutto compreso’

• la direttiva 90/314 istituisce in particolare un regime di responsabilità contrattuale degli
organizzatori di viaggi «tutto compreso» nei confronti dei consumatori che abbiano concluso con
questi ultimi un contratto avente ad oggetto viaggi del genere.
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• l’articolo 5, paragrafo 1, della direttiva 90/314 prevede che gli Stati membri adottino le
misure necessarie affinché l’organizzatore e/o il venditore che è o sono parti di un tale
contratto siano responsabili nei confronti del consumatore della buona esecuzione degli
obblighi derivanti da tale contratto, sia che tali obblighi debbano essere eseguiti da loro
stessi o da altri prestatori di servizi.

• L’articolo 5, paragrafo 3, di tale direttiva specifica inoltre che tale responsabilità non può
essere derogata da una clausola contrattuale. Le uniche deroghe ammesse a quest’ultima
sono quelle enunciate tassativamente all’articolo 5, paragrafo 2, di detta direttiva.

• L’articolo 5, paragrafi 1 e 3, della direttiva 90/314 limita così la libertà delle parti di un
contratto di viaggio «tutto compreso» di determinare il contenuto delle clausole
contrattuali che si applicano loro imponendo all’organizzatore una responsabilità nei
confronti del consumatore per quanto riguarda la corretta esecuzione di tale contratto.
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• Una delle particolarità di tale responsabilità consiste nel fatto che essa si
estende alla corretta esecuzione degli obblighi risultanti dal contratto di
viaggio «tutto compreso» da parte dei prestatori di servizi.

• Tuttavia, la direttiva 90/314 non definisce la nozione di «prestatore di servizi»
né rinvia espressamente al diritto degli Stati membri a tale riguardo.
➢ interpretazione autonoma e uniforme
➢ l’espressione prestatore di servizi designa una persona fisica o giuridica

che fornisce servizi dietro compenso
➢ accezione confermata dal contesto => gli obblighi derivanti da tali

contratti nei confronti del consumatore e oggetto del regime di
responsabilità contrattuale possono essere eseguiti tramite persone
fisiche o giuridiche, distinte dall’organizzatore, che forniscono servizi
dietro compenso.
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• QUINDI = il dipendente di un prestatore di servizi non può essere qualificato egli stesso
come prestatore di servizi, ai sensi dell’articolo 5 della direttiva 90/314, in quanto non ha
concluso alcun accordo con l’organizzatore di viaggi «tutto compreso» per fornire una
prestazione di servizi a quest’ultimo, ma si limita a svolgere un lavoro per conto di un
prestatore di servizi che ha concluso un simile accordo con tale organizzatore, in modo tale
che le azioni di tale dipendente, quando adempie tale lavoro, siano nella maggior parte dei
casi destinati a contribuire all’adempimento degli obblighi che incombono al prestatore di
servizi che lo impiega.

• Inoltre, il termine «dipendente» designa una persona che svolge la sua attività nell’ambito
di un vincolo di subordinazione con il suo datore di lavoro e quindi sotto il suo controllo.
Orbene, per definizione, un prestatore di servizi non è soggetto ad alcun vincolo di
subordinazione quando fornisce i suoi servizi. => un dipendente non può essere
considerato un prestatore di servizi ai fini dell’applicazione dell’articolo 5 della direttiva
90/314.
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• Tuttavia, la circostanza che un dipendente di un prestatore di servizi non possa esso stesso essere
considerato un prestatore di servizi nell’ambito dell’applicazione del regime di responsabilità contrattuale
istituito dall’articolo 5 della direttiva 90/314 non esclude che le azioni o le omissioni di tale dipendente
possano essere assimilate, ai fini di tale regime, a quelle del prestatore di servizi che lo impiega.

• MA la responsabilità dell’organizzatore sancita all’articolo 5 della direttiva 90/314 riguarda unicamente gli
obblighi derivanti dal contratto di viaggio «tutto compreso», NON la responsabilità penale.

• Tuttavia, tenuto conto dell’obiettivo perseguito dalla direttiva, gli obblighi derivanti da un contratto di
viaggio «tutto compreso», la cui cattiva esecuzione o inadempimento fa sorgere la responsabilità
dell’organizzatore, non possono essere interpretati in modo restrittivo >> per garantire ampia tutela.

• I suddetti obblighi comprendono tutti gli obblighi legati alle prestazioni di servizi di trasporto, alloggio e
servizi turistici derivanti dall’oggetto del contratto di viaggio «tutto compreso», indipendentemente dal
fatto che tali obblighi debbano essere eseguiti dall’organizzatore stesso o da prestatori di servizi.

• In tal senso, il sorgere della responsabilità dell’organizzatore di cui all’articolo 5, paragrafo 1, della direttiva
90/314 implica l’esistenza di un nesso tra l’azione o l’omissione che ha causato un danno a detto
consumatore e gli obblighi dell’organizzatore risultanti dal contratto di viaggio «tutto compreso».



52

• gli obblighi derivanti da un contratto di viaggio «tutto compreso» di cui alla direttiva 90/314
possono essere eseguiti da prestatori di servizi, i quali possono essi stessi agire tramite i loro
dipendenti che si trovano sotto il loro controllo.
➢ Il compimento o l’omissione di talune azioni da parte di tali dipendenti può pertanto

costituire un inadempimento o una cattiva esecuzione degli obblighi derivanti dal contratto di
viaggio «tutto compreso».

• tale inadempimento o tale cattiva esecuzione, pur avendo origine in azioni commesse da
dipendenti sotto il controllo di un prestatore di servizi, è tale da far sorgere la responsabilità
dell’organizzatore ai sensi dell’articolo 5, paragrafo 1, della direttiva 90/314.

• Pertanto, in forza dell’articolo 5, paragrafo 1, della direttiva 90/314, l’inadempimento o la cattiva
esecuzione di un obbligo, derivante da un contratto di viaggio «tutto compreso», da parte di un
dipendente di un prestatore di servizi fa sorgere la responsabilità dell’organizzatore di tale viaggio
nei confronti del consumatore con il quale esso ha concluso tale contratto, qualora tale
inadempimento o tale cattiva esecuzione abbia causato un danno al consumatore.
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• Nel caso di specie, il giudice del rinvio parte dalla premessa secondo cui l’accompagnamento di X
alla reception da parte di un membro del personale dell’albergo era un servizio rientrante nelle
prestazioni di viaggio che la Kuoni si era impegnata a fornire in forza del contratto controverso e lo
stupro e l’aggressione commessi da N su X costituivano una cattiva esecuzione di tale contratto.

• Ne consegue che, in una situazione come quella di cui trattasi nel procedimento principale, un
organizzatore di viaggi (come la Kuoni) può essere considerato responsabile nei confronti di un
consumatore (come X) di una cattiva esecuzione del contratto che vincola le parti, quando tale
cattiva esecuzione è dovuta al comportamento di un dipendente di un prestatore di servizi, che
esegua gli obblighi derivanti da detto contratto.

• QUANDO ESONERATO ? Quando tale inadempimento o tale cattiva esecuzione non sia imputabile
né alla sua colpa né a quella di un altro prestatore di servizi, perché ad esso si applica una delle
cause di esonero dalla responsabilità di cui a tale disposizione.

ES. situazioni in cui la mancata o cattiva esecuzione del contratto è dovuta a un avvenimento
che l’organizzatore o il prestatore di servizi, con tutta la necessaria diligenza, non poteva
prevedere o risolvere.
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• Nel caso di specie, qualora un organizzatore di viaggi «tutto compreso» abbia affidato
l’esecuzione di un contratto, che lo vincola a due consumatori, a un prestatore di servizi
alberghieri e un dipendente di tale prestatore di servizi abbia commesso uno stupro e
un’aggressione ai danni di uno di tali due consumatori, tale circostanza possa costituire un
avvenimento imprevedibile o insormontabile ai sensi di tale esimente ??

- Necessaria interpretazione restrittiva e in modo autonomo e uniforme
- Nella direttiva si fa riferimento a «avvenimento imprevedibile o insormontabile» che si distingue dal caso

di «forza maggiore».
➢ Definito come circostanze estranee a chi le adduce, anormali e imprevedibili, le cui conseguenze non si

sarebbero potute evitare nonostante ogni diligenza impiegata.
- Esonero per danni causati da eventi imprevedibili, indipendentemente dalla circostanza che essi siano

normali, o da eventi insormontabili, indipendentemente dalla questione se essi siano prevedibili o normali.
- le esimenti elencate illustrano i casi precisi in cui l’inadempimento o la cattiva esecuzione degli obblighi

derivanti da un contratto di viaggio «tutto compreso» non sono imputabili né all’organizzatore né ad un
altro prestatore di servizi, in quanto non può essere loro attribuita alcuna colpa.
➢ Tale mancanza di colpa implica che l’avvenimento insormontabile o imprevedibile debba essere

interpretato come riguardante un fatto o un incidente che esula dalla sfera di controllo
dell’organizzatore o del prestatore di servizi.
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• QUINDI: dal momento che le azioni o le omissioni di un dipendente di un prestatore di servizi in occasione
dell’esecuzione di obblighi derivanti da un contratto di viaggio «tutto compreso» che comportano un
inadempimento o un’inesatta esecuzione di detti obblighi dell’organizzatore nei confronti del consumatore
rientrano in tale sfera di controllo, tali atti o omissioni non possono essere considerati avvenimenti
insormontabili o imprevedibili, ai sensi dell’articolo 5, paragrafo 2, terzo trattino, della direttiva 90/314.

➢ IN QUESTO CASO: l’articolo 5, paragrafo 2, terzo trattino, della direttiva 90/314 non possa essere
dedotto al fine di esonerare gli organizzatori dal loro obbligo di risarcire i danni causati ai consumatori
come conseguenza dell’inadempimento o della cattiva esecuzione .

CONCLUSIONE: l’articolo 5, paragrafo 2, terzo trattino, della direttiva 90/314, nella parte in cui prevede una
causa di esonero dalla responsabilità dell’organizzatore di un viaggio «tutto compreso» per la corretta
esecuzione degli obblighi derivanti da un contratto relativo a un viaggio del genere, concluso tra tale
organizzatore e un consumatore e disciplinato da tale direttiva, deve essere interpretato nel senso che, in caso
di inadempimento o di cattiva esecuzione di tali obblighi, risultante dalle azioni di un dipendente di un
prestatore di servizi che esegue tale contratto:
– tale dipendente non può essere considerato un prestatore di servizi ai fini dell’applicazione di tale
disposizione e
– l’organizzatore non può essere esonerato dalla responsabilità derivante da tale inadempimento o cattiva
esecuzione, in applicazione di detta disposizione.
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Sentenza della Corte (Prima Sezione) del 26 marzo 2020, 
Causa C-215/18, Libuše Králová c. Primera Air Scandinavia

• Contratto di viaggio «tutto compreso» tra passeggero e
agenzia di viaggio

• Volo ritardato di tre o più ore
• Ricorso per chiedere la compensazione pecuniaria

• Vs vettore aereo ?? Oppure vs agenzia di viaggio ??
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Fatti

• La sig.ra Králová, domiciliata a Praga, concludeva con l’agenzia di viaggi FIRO-tour
a.s. un contratto di viaggio «tutto compreso», che includeva, da un lato, un
trasporto aereo tra Praga e Keflavík (Islanda), assicurato dalla Primera Air
Scandinavia A/S, vettore aereo danese, e, dall’altro, un alloggio in Islanda.

• Il volo di andata in partenza da Praga e a destinazione di Keflavík del 25 aprile
2013, per il quale la sig.ra Králová disponeva di una prenotazione confermata,
subiva un ritardo di oltre quattro ore.

• Di conseguenza, la sig.ra Králová proponeva un ricorso per il riconoscimento di una
compensazione pecuniaria nei confronti della Primera dinanzi all’Obvodní soud pro
Prahu 8 (Tribunale del distretto di Praga 8, Repubblica ceca – giudice del luogo di
domicilio del consumatore) per un importo di EUR 400, ai sensi degli articoli 6,
paragrafo 1, e 7 del regolamento n. 261/2004.
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• Con ordinanza del 1° aprile 2014 il Tribunale del distretto di Praga 8 si dichiarava
incompetente a conoscere di detto ricorso, per il motivo che il regolamento n. 44/2001
non si applicava al Regno di Danimarca, Stato membro in cui la Primera aveva sede.

• Detto giudice aggiungeva che la sua competenza non derivava nemmeno dal capo II,
sezione 4 (consumatori), di tale regolamento, in quanto la sig.ra Králová aveva concluso il
contratto di trasporto non con la Primera, bensì con l’agenzia di viaggi FIRO-tour.

• Anche qualora si dovesse accertare l’esistenza di un contratto tra le parti della
controversia, quest’ultimo, in ogni caso, non riguarderebbe un contratto per prestazioni
combinate di trasporto e di alloggio, come richiesto all’articolo 15, paragrafo 3, di detto
regolamento 44/2001.

3. La presente sezione non si applica ai contratti di trasporto 
che non prevedono prestazioni combinate di trasporto e di 
alloggio per un prezzo globale.
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• La sig.ra Králová interponeva appello avverso la suddetta ordinanza dinanzi al Městský
soud v Praze (Corte regionale di Praga capitale, Repubblica ceca), che lo respingeva con
ordinanza del 4 agosto 2014.

• Quest’ultimo giudice constatava che il regolamento n. 44/2001 si applicava al Regno
di Danimarca dal 1° luglio 2007, ma che esso non consentiva di fondare la
competenza dei giudici cechi nel procedimento principale.

• A seguito di un ricorso per cassazione proposto dalla sig.ra Králová dinanzi al Nejvyšší
soud (Corte suprema, Repubblica ceca), tale giudice, con decisione del 15 settembre
2015, annullava le ordinanze del Tribunale del distretto di Praga 8 e della Corte
regionale di Praga capitale e rinviava la causa dinanzi Tribunale del distretto di Praga 8,
dichiarando che tale Tribunale doveva verificare se la Primera potesse essere convenuta
in giudizio alla luce dell’articolo 5, punto 1, e degli articoli 15 e 16 del regolamento n.
44/2001.
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• Il giudice del rinvio sottolinea di non poter dedurre immediatamente da tale
regolamento se, nei rapporti tra un vettore aereo e un consumatore, qualora il trasporto
aereo sia negoziato quale elemento di un viaggio «tutto compreso», siano competenti i
giudici del luogo di esecuzione dell’obbligazione contrattuale, ai sensi dell’articolo 5,
punto 1, lettera b), di detto regolamento, oppure i giudici del luogo in cui è domiciliato il
consumatore, a norma dell’articolo 16, paragrafo 1, del medesimo.

• Inoltre, il giudice del rinvio nutre dubbi circa la legittimazione passiva della Primera ad
essere convenuta in giudizio ai fini dell’esercizio dei diritti previsti dal regolamento n.
261/2004, la quale era tenuta a conformarsi agli obblighi previsti da tale regolamento,
nonché circa il rapporto tra la responsabilità che deriva da detto regolamento e quella
risultante dalla direttiva 90/314.
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In tale contesto, l’Obvodní soud pro Prahu 8 (Tribunale del distretto di Praga 8) ha deciso
di sospendere il procedimento e di sottoporre alla Corte le seguenti questioni
pregiudiziali:

«1) Se tra la ricorrente (passeggero) e la convenuta (vettore aereo operativo) sia
intercorso un rapporto contrattuale ai sensi dell’articolo 5, punto 1, del regolamento [n.
44/2001], ancorché le medesime non abbiano stipulato l’una con l’altra alcun contratto e
il volo facesse parte di un servizio “tutto compreso” fornito sulla base di un contratto
concluso dalla ricorrente con un terzo (un’agenzia di viaggi).

2) Se sia possibile qualificare tale rapporto nell’ambito di un contratto concluso da
consumatori ai sensi [degli] (...) articoli da 15 a 17 del [regolamento n. 44/2001].

3) Se la convenuta (vettore aereo) sia legittimata passiva ai fini dell’esercizio dei diritti
derivanti dal regolamento [n. 261/2004]».



62

Questione 3) – c’è un diritto a compensazione vs vettore aereo?

se il regolamento n. 261/2004 debba essere interpretato nel senso che un passeggero di un volo
ritardato di tre o più ore possa proporre, nei confronti del vettore aereo operativo, un ricorso per il
riconoscimento di una compensazione pecuniaria ai sensi degli articoli 6 e 7 dello stesso
regolamento, anche se tale passeggero e tale vettore non hanno stipulato tra loro alcun contratto e
il volo in questione fa parte di un viaggio «tutto compreso», rientrante nella direttiva 90/314.

• Occorre stabilire se il regolamento n. 261/2004 si applichi a un vettore aereo che abbia operato il
volo ritardato per conto della persona che ha stipulato il contratto con il passeggero e senza aver
esso stesso concluso alcun contratto con tale passeggero.

• L’articolo 2, lettera b), del regolamento medesimo contiene una definizione della nozione di
«vettore aereo operativo», secondo cui quest’ultimo è un vettore aereo che opera o intende
operare un volo nell’ambito di un contratto con un passeggero o per conto di un’altra persona,
fisica o giuridica, che abbia concluso un contratto con tale passeggero.
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• In forza dell’articolo 3, paragrafo 5, lo stesso regolamento si applica ad ogni vettore aereo operativo che
trasporta i passeggeri in partenza o a destinazione di un aeroporto situato nel territorio di uno Stato
membro.

• La medesima disposizione precisa che, allorché un vettore aereo operativo che non abbia stipulato un
contratto con il passeggero ottempera alle obbligazioni previste dal regolamento in parola, si considera che
esso agisca per conto della persona che ha stipulato un contratto con tale passeggero.

• Dalle suddette disposizioni risulta che il passeggero di un volo ritardato può avvalersi del regolamento n.
261/2004 contro il vettore aereo operativo, anche se il passeggero e il vettore aereo operativo non hanno
stipulato tra loro alcun contratto.

• In secondo luogo, la terza questione mira a stabilire se la circostanza che il contratto di cui trattasi nel
procedimento principale costituisca un viaggio «tutto compreso», ai sensi dell’articolo 2, paragrafo 1, della
direttiva 90/314, incida sulla possibilità, per il passeggero, di avvalersi dei diritti derivanti dagli articoli 6 e 7
del regolamento n. 261/2004 a causa di un volo ritardato.
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• rapporto fra il regolamento n. 261/2004 e la direttiva 90/314, va anzitutto rilevato che
dall’articolo 3, paragrafo 6, di tale regolamento si evince che quest’ultimo lascia
impregiudicati i diritti che i passeggeri, che hanno acquistato un viaggio «tutto
compreso», traggono da detta direttiva.

• In proposito, l’articolo 8, paragrafo 2, del regolamento dispone che il diritto al rimborso
del biglietto si applica anche ai passeggeri i cui voli rientrano in un servizio «tutto
compreso», ad esclusione del caso in cui un simile diritto sussista a norma della direttiva
90/314.

= la semplice esistenza di un diritto al rimborso, sussistente a norma della direttiva 90/314,
è sufficiente per escludere che un passeggero, il cui volo faccia parte di un viaggio «tutto
compreso», possa chiedere il rimborso del suo biglietto aereo, in forza del regolamento n.
261/2004, al vettore aereo operativo (sentenza del 10 luglio 2019, Aegean Airlines,
C-163/18, EU:C:2019:585, punto 31).
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➢MA il diritto a compensazione pecuniaria di cui all’articolo 7 di detto regolamento è
applicabile in una situazione in cui il volo acquistato da un passeggero faccia parte di un
viaggio «tutto compreso», senza che ciò incida sugli eventuali diritti sussistenti a norma
della direttiva 90/314.

• interpretazione in linea con intenzione del legislatore dell’Unione: non escludere i
passeggeri il cui volo faccia parte di un viaggio «tutto compreso» dall’ambito di
applicazione di tale regolamento, bensì di farli beneficiare dei diritti conferiti dal
medesimo, fatta salva la tutela loro conferita dalla direttiva 90/314.

• In particolare, il diritto ad una compensazione pecuniaria uniforme e calcolata in
maniera forfettaria, risultante dall’articolo 7 del regolamento n. 261/2004, figura fra i
diritti essenziali conferiti ai passeggeri aerei da tale regolamento, a carico del vettore
aereo operativo, e non ha un equivalente nel sistema instaurato dalla direttiva
90/314, a carico dell’organizzatore di viaggi.
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Conclusione:

il regolamento n. 261/2004 deve essere interpretato nel senso che

un passeggero di un volo ritardato di tre o più ore può proporre un
ricorso per il riconoscimento di una compensazione pecuniaria ai sensi
degli articoli 6 e 7 dello stesso regolamento nei confronti del vettore
aereo operativo,

anche se tale passeggero e tale vettore aereo non hanno stipulato tra
loro alcun contratto e il volo di cui trattasi fa parte di un viaggio «tutto
compreso» rientrante nella direttiva 90/314.
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Questione 1) – giudice competente?

se l’articolo 5, punto 1, del regolamento n. 44/2001 debba essere interpretato nel senso che un ricorso per il riconoscimento di
una compensazione pecuniaria, proposto da un passeggero nei confronti del vettore aereo operativo, rientri nella nozione di
«materia contrattuale» ai sensi di tale disposizione, anche se tra dette parti non è stato concluso alcun contratto e il volo
effettuato da tale vettore aereo era previsto da un contratto di viaggio «tutto compreso», comprensivo anche di alloggio,
stipulato con un terzo.

• l’articolo 5 del regolamento n. 44/2001 prevedeva, al suo punto 1, che la persona domiciliata nel territorio di uno Stato
membro può essere convenuta in un altro Stato membro, in materia contrattuale, davanti al giudice del luogo in cui
l’obbligazione dedotta in giudizio è stata o deve essere eseguita.

• nozione di «materia contrattuale» deve essere interpretata in modo autonomo + la conclusione di un contratto non
costituisce una condizione di applicazione dell’articolo 5, punto 1, del regolamento n. 44/2001.

• Tuttavia, è indispensabile individuare un’obbligazione, dato che in forza di tale disposizione la competenza giurisdizionale è
determinata in relazione al luogo in cui l’obbligazione dedotta in giudizio è stata o deve essere eseguita. Pertanto, la
nozione di «materia contrattuale» non deve essere intesa nel senso che riguarda una situazione in cui non esista alcun
obbligo liberamente assunto da una parte nei confronti di un’altra.

• = La norma di competenza speciale in materia contrattuale di cui all’articolo 5, punto 1, del regolamento n. 44/2001 è
basata sulla causa dell’azione in giudizio e non sull’identità delle parti.
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• Nel caso di specie: può ritenersi che un vettore aereo, che non abbia concluso alcun contratto di
trasporto con il passeggero e che abbia operato un volo previsto da un contratto di viaggio «tutto
compreso» stipulato da un terzo, soddisfi un obbligo liberamente assunto nei confronti di un’altra
parte e su cui si basa l’azione del ricorrente ??

➢ In primo luogo, si deve considerare che nel procedimento principale si tratta di un «vettore aereo
operativo» ai sensi dell’articolo 2, lettera b), del regolamento n. 261/2004, poiché quest’ultimo ha
operato un volo per conto di una persona, giuridica o fisica, che ha concluso un contratto con il
passeggero interessato, vale a dire, nella fattispecie, l’agenzia di viaggi.

➢ In secondo luogo, si deve considerare che, ai sensi del reg., esso agisce per conto della persona
che ha stipulato il contratto con tale passeggero (ordinanza del 13 febbraio 2020, flightright,
C-606/19, EU:C:2020:101, punto 34).

• = Tale vettore ottemperi ad obbligazioni assunte liberamente nei confronti della controparte
contrattuale del passeggero interessato. Tali obbligazioni trovano la loro fonte nel contratto di viaggio
«tutto compreso» che il passeggero ha concluso con l’agenzia di viaggi.
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• Di conseguenza: un ricorso per il riconoscimento di una compensazione pecuniaria per
il ritardo prolungato di un volo proposto da tale passeggero nei confronti di detto
vettore aereo operativo, che non è la controparte contrattuale di tale passeggero, deve
essere comunque considerato come proposto in materia contrattuale, ai sensi
dell’articolo 5, punto 1, del regolamento n. 44/2001.

• La circostanza che un contratto di trasporto aereo faccia parte di un viaggio «tutto
compreso», a norma dell’articolo 2, punto 1, della direttiva 90/314, comprensivo di
alloggio, non è idonea ad inficiare detta constatazione.

➢ tale peculiarità non modifica la natura contrattuale degli obblighi giuridici fatti
valere dal passeggero né la causa della sua azione, che può essere pertanto
intentata dinanzi all’uno o all’altro giudice del luogo di esecuzione delle
obbligazioni contrattuali.
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Conclusione:

l’articolo 5, punto 1, del regolamento n. 44/2001 dev’essere interpretato nel
senso che
un ricorso per il riconoscimento di una compensazione pecuniaria proposto in
forza del regolamento n. 261/2004 da un passeggero nei confronti del vettore
aereo operativo
rientra nella nozione di «materia contrattuale», ai sensi di tale disposizione,
anche se tra dette parti non è stato concluso alcun contratto e il volo operato da
tale vettore aereo era previsto da un contratto di viaggio «tutto compreso»,
inclusivo anche di alloggio, stipulato con un terzo.

> Quindi si applica il reg 44/2001 per determinare il G competente
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Questione 2) – si applicano le norme del reg 44/2001 a favore del consumatore?

Se gli articoli da 15 a 17 del regolamento n. 44/2001 debbano essere interpretati nel senso che un
ricorso per il riconoscimento di una compensazione pecuniaria proposto da un passeggero nei
confronti del vettore aereo operativo, con il quale tale passeggero non ha concluso alcun contratto,
rientri nell’ambito di applicazione di detti articoli relativi alla competenza speciale in materia di
contratti conclusi dai consumatori ?

• le norme sulla competenza menzionate al capo II, sezione 4, del regolamento n. 44/2001, articoli da
15 a 17, permettono ad un consumatore di scegliere se intentare la sua azione dinanzi al giudice del
proprio domicilio oppure dinanzi ai giudici dello Stato membro in cui è domiciliata l’altra parte del
contratto.

• Devono ricorrere tre condizioni, che devono essere soddisfatte cumulativamente: (1) una parte
contrattuale abbia la qualità di consumatore e agisca in un contesto che può essere considerato
estraneo alla sua attività professionale, (2) il contratto tra il consumatore e un professionista sia
stato effettivamente concluso e, (3) tale contratto rientri in una delle categorie di cui al paragrafo 1,
lettere da a) a c), di detto articolo 15.
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• Nel caso di specie: le tre condizioni possano essere considerate soddisfatte in relazione
al rapporto giuridico tra un passeggero e il vettore aereo, qualora essi non abbiano
stipulato tra loro alcun contratto??

• è determinante, ai fini dell’applicazione delle norme sulla competenza risultanti dal
capo II, sezione 4, di tale regolamento, che le parti della controversia siano anche le
parti del contratto.

• gli articoli di detta sezione 4 fanno riferimento ai «contratti conclusi [dal] (...)
consumatore», alla «controparte del consumatore», all’«altra parte del contratto»
concluso dal consumatore, o, ancora, ad una convenzione sul foro stipulata «tra il
consumatore e la sua controparte».

➢Tali riferimenti depongono a favore di un’interpretazione secondo cui, ai fini
dell’applicazione della medesima sezione 4, un ricorso proposto da un consumatore
deve essere diretto contro la sua controparte.
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• Infatti, la Corte ha dichiarato che le norme sulla competenza in materia di contratti conclusi dai consumatori
si applicano, in conformità del tenore letterale di tale disposizione, soltanto all’azione esperita dal
consumatore contro l’altra parte del contratto, il che presuppone necessariamente la conclusione di un
contratto da parte del consumatore con il professionista in questione.

Conclusione:

gli articoli da 15 a 17 del regolamento n. 44/2001 devono essere interpretati nel senso che
un ricorso per il riconoscimento di una compensazione pecuniaria, proposto da un
passeggero nei confronti del vettore aereo operativo, con il quale tale passeggero non ha
concluso alcun contratto,
non rientra nell’ambito di applicazione dei citati articoli relativi alla competenza speciale in
materia di contratti conclusi dai consumatori.
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Nel caso di specie:

• Ok ricorso per chiedere compensazione pecuniaria del passeggero vs vettore 
aereo

• Davanti al giudice ceco (Praga) in quanto luogo di partenza del volo (> luogo 
di esecuzione del servizio = trasporto aereo)

(MA non davanti al giudice del domicilio del consumatore!)
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Sentenza della Corte (Ottava Sezione) del 14 novembre 2013, causa C-
478/12, Armin Maletic e Marianne Maletic contro lastminute.com Gmbh 

e TUI Österreich GmbH

Pacchetti turistici all-inclusive, acquisto online e foro competente

Fatti
• I coniugi Maletic risiedono a Bludesch (Austria), comune sito nell’ambito di

competenza del Bezirksgericht Bludenz (Tribunale cantonale di Bludenz, Austria).
• Il 30 dicembre 2011 prenotavano e pagavano, a titolo privato, accedendo al sito

Internet della lastminute.com, un viaggio «tutto compreso» in Egitto al prezzo di EUR
1 858 per il periodo dal 10 al 24 gennaio 2012.

• Sul proprio sito Internet, la lastminute.com, società con sede a Monaco (Germania),
rivelava la propria qualità di agente di viaggi e precisava che il viaggio sarebbe stato
organizzato dalla TUI, società con sede a Vienna (Austria).
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• La prenotazione effettuata dai coniugi Maletic riguardava l’hotel Jaz Makadi Golf &
Spa, sito a Hurghada (Egitto).

• Tale prenotazione veniva confermata dalla lastminute.com, che la trasmetteva alla TUI.

• In seguito, i coniugi Maletic ricevevano una «conferma/fattura» datata 5 gennaio 2012
da parte della TUI (organizzatore) che, pur riportando i dati del viaggio prenotato
presso la lastminute.com, menzionava il nome di un altro hotel, ovvero il Jaz Makadi
Star Resort Spa, sito a Hurghada.

• Soltanto al loro arrivo a Hurghada i coniugi Maletic si accorgevano dell’errore
riguardante l’hotel e versavano un supplemento di prezzo pari ad EUR 1 036 per poter
soggiornare presso l’hotel inizialmente prenotato sul sito Internet della
lastminute.com.
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• Il 13 aprile 2012, al fine di recuperare il supplemento di prezzo in tal modo versato ed essere
risarciti per gli inconvenienti subiti durante le loro vacanze, i coniugi Maletic proponevano ricorso
dinanzi al Bezirksgericht Bludenz (Tribunale cantonale di Bludenz, Austria) diretto alla condanna in
solido della lastminute.com e della TUI a corrispondere loro la somma di EUR 1 201,38, oltre
interessi e spese.

• Il Tribunale austriaco limitava il suo esame alla verifica della sua competenza a conoscere del ricorso
e, con ordinanza del 4 luglio 2011, lo respingeva nella parte in cui riguardava la TUI
(organizzatore), in quanto territorialmente incompetente.
➢ Secondo tale giudice, il regolamento n. 44/2001 non era applicabile alla controversia tra i ricorrenti

e la TUI, dato che la fattispecie era puramente interna. Esso dichiarava che, ai sensi delle
disposizioni del diritto nazionale applicabile, il giudice competente era quello del foro del domicilio
del convenuto, ovvero il giudice competente di Vienna e non quello di Bludenz.

➢ Tale giudice considerava invece che, quanto alla lastminute.com, società con sede in Germania, il
requisito di cui all’articolo 15, paragrafo 1, lettera c), del regolamento n. 44/2001, relativo
all’attività diretta verso l’Austria, fosse soddisfatto.

➢ Di conseguenza, si riteneva competente a statuire nel merito della controversia. A tale riguardo,
l’ordinanza passava in giudicato, non essendo stata proposta impugnazione da parte della
lastminute.com.
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• I coniugi proponevano appello («Rekurs») avverso tale decisione dinanzi al
Landesgericht Feldkirch (Austria), giudice del rinvio, sostenendo che la loro prenotazione
sarebbe stata fin dall’inizio indissolubilmente legata, quale negozio giuridico unitario,
alla lastminute.com, nelle vesti di dettagliante, e alla TUI, nelle vesti di organizzatore.
Trattandosi di un viaggio «tutto compreso», il combinato disposto degli articoli 15,
paragrafo 3, e 16, paragrafo 1, del regolamento n. 44/2001 era il fondamento giuridico
per la competenza del giudice adito, e ciò anche per quanto riguarda la TUI.

• Nel suo controricorso la TUI sosteneva che il Bezirksgericht für Handelssachen Wien
(tribunale di Vienna) fosse esclusivamente competente a conoscere del ricorso
promosso nei suoi confronti e che il giudice di primo grado avesse giustamente escluso
la sussistenza, nella fattispecie, di un negozio giuridico unitario.
➢Di conseguenza, occorreva fondarsi sull’esistenza di due contratti virtualmente

distinti e valutare la questione della competenza giurisdizionale su tale base.

L’articolo 16, paragrafo 1, del reg 44/2011 dispone:
«L’azione del consumatore contro l’altra parte del contratto può essere proposta o davanti ai giudici dello Stato 
membro nel cui territorio è domiciliata tale parte, o davanti ai giudici del luogo in cui è domiciliato il consumatore».
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• Il giudice d’appello austriaco intende sapere
se una fattispecie, come quella di cui trattasi nel procedimento principale (contratto
consumatori austriaci con agenzia tedesca, ma organizzatore austriaco) integri una
«situazione puramente interna» e, a tal proposito,
come occorra interpretare la nozione di «altra parte del contratto» di cui all’articolo 16,
paragrafo 1, del regolamento n. 44/2001,
in una situazione in cui un professionista [agenzia tedesca], situato in uno Stato membro
diverso da quello del domicilio del consumatore, venda servizi di un altro professionista
[organizzatore austriaco], la cui sede sociale si trova nel territorio di quest’ultimo Stato,
qualora un consumatore promuova un procedimento avverso tale «altra parte»,
dato che detta disposizione consente al consumatore di far valere il proprio diritto dinanzi
ai giudici del luogo in cui è domiciliato.

➢ Secondo tale giudice, poiché le norme speciali di competenza previste agli articoli 15 e seguenti del regolamento n. 44/2001 in
materia di contratti conclusi dai consumatori mirano a tutelare la parte debole del contratto attribuendo a quest’ultima una facoltà
di scelta del foro e limitando la possibilità di stipulare clausole di elezione del foro, detta tutela verrebbe a mancare qualora le
pretese del consumatore, derivanti da un unico processo di prenotazione, non potessero essere avanzate contro entrambe le
parti del contratto presso il giudice competente di cui all’articolo 16, paragrafo 1, del regolamento n. 44/2001.
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• È in tale contesto che il Landesgericht Feldkirch (giudice d’appello austriaco)
ha deciso di sospendere il procedimento e di sottoporre alla Corte la
seguente questione pregiudiziale:

«Se l’articolo 16, paragrafo 1, del regolamento [n. 44/2001], avente ad
oggetto la determinazione della competenza davanti ai giudici del luogo in cui
è domiciliato il consumatore, debba essere interpretato nel senso che,

qualora l’altra parte contraente (nella fattispecie l’agente di viaggio con
sede all’estero, in Germania) si avvalga di una controparte contrattuale (nel
caso in esame l’operatore turistico ubicato nel territorio nazionale, Austria),

detto articolo possa applicarsi, relativamente ad azioni intentate nei confronti
di entrambe le parti, anche alla parte del contratto avente sede nel territorio
nazionale».
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Valutazione della CG

il giudice del rinvio chiede, in sostanza, se la nozione di «altra parte del contratto» di cui
all’articolo 16, paragrafo 1, del regolamento n. 44/2001 debba essere interpretata nel senso
che essa designa, in circostanze come quelle di cui trattasi nel procedimento principale,
anche la controparte contrattuale [organizzatore austriaco] dell’operatore [agenzia di
viaggio tedesca] presso il quale il consumatore ha stipulato tale contratto e che ha la propria
sede nel territorio dello Stato membro del domicilio di tale consumatore.

• pacifico che il regolamento n. 44/2001 è applicabile nei confronti della lastminute.com e
che il giudice (austriaco) del domicilio dei coniugi Maletic è competente a statuire nel
merito della controversia per quanto riguarda tale società.

• E il regolamento n. 44/2001 è applicabile ad una controparte contrattuale quale la TUI?
Sussista un elemento di estraneità idoneo a giustificare tale applicazione?
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• In base alla CG, il carattere internazionale del rapporto giuridico di cui trattasi non deve
necessariamente derivare dall’implicazione di più Stati contraenti, in ragione del merito
della controversia o del rispettivo domicilio delle parti della medesima.

• Quindi, il regolamento n. 44/2001 è applicabile a fortiori alle circostanze del
procedimento principale, dato che l’elemento di estraneità è presente non solo per
quanto riguarda la lastminute.com, il che è pacifico, ma altresì per quanto riguarda la TUI.

• Infatti, anche supponendo che un’operazione unica, come quella che ha condotto i
coniugi Maletic a prenotare e pagare il loro viaggio «tutto compreso» sul sito Internet
della lastminute.com, possa dividersi in due rapporti contrattuali distinti con l’agenzia di
viaggi online lastminute.com, da un lato, e l’organizzatore di viaggi TUI, dall’altro,

quest’ultimo rapporto contrattuale non può essere qualificato come «puramente
interno», poiché era indissolubilmente legato al primo rapporto contrattuale, essendo
realizzato mediante l’intermediazione di detta agenzia di viaggi situata in un altro Stato
membro.
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• + tenendo conto degli obiettivi del regolamento n. 44/2001,
riguardanti

la tutela del consumatore quale «parte più debole» del contratto
nonché la riduzione «al minimo [del]la possibilità di pendenza di
procedimenti paralleli [al fine di evitare che] vengano emesse, in due
Stati membri, decisioni tra loro incompatibili.

➢ Tali obiettivi ostano a una soluzione che consenta azioni parallele
intentate dai coniugi Maletic, sia a Bludenz sia a Vienna, mediante
procedimenti connessi, contro due operatori coinvolti nella
prenotazione e nello svolgimento del viaggio «tutto compreso».



85

Conclusione:

la nozione di «altra parte del contratto» di cui all’articolo 16, paragrafo 1, del
regolamento n. 44/2001 dev’essere interpretata nel senso che
essa designa anche la controparte contrattuale [organizzatore] dell’operatore [agenzia
di viaggi] presso il quale il consumatore ha stipulato tale contratto e che
[l’organizzatore] ha la propria sede nel territorio dello Stato membro del domicilio di
tale consumatore.

Nel caso di specie:

Ok ricorso dei coniugi austriaci, davanti al giudice austriaco, contro l’organizzatore
austriaco (si applica il reg. 44/2001, perché il rapporto presenta carattere internazionale,
contratto tutto incluso concluso con un intermediario tedesco)
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Quando si prenota tramite un portale internet una settimana di ferie in un villaggio 
turistico, ma poi si rivela ben diverso da quanto pubblicizzato tala da decidere di 
cambiare o andarsene, si può chiedere danno da vacanza rovinata, oltre al tour operator, 
anche l’internet provider?

danno da vacanza rovinata, come disciplinato dal Codice del Turismo (decreto legislativo 
79/2011), ha sia carattere patrimoniale che carattere «morale», in quanto legato 
all’irripetibilità dell’occasione perduta, 

l’attività svolta dai gestori di portali internet per favorire l’acquisto di pacchetti vacanze 
comporta l’attribuzione in capo agli stessi della medesime obbligazioni che afferiscono al 
contratto di intermediazione turistica. 

sebbene non possano essere ritenuti responsabili dell’inadempimento delle obbligazioni 
proprie dei tour operator, tali intermediari rimangono comunque responsabili delle 
verifiche di accuratezza, completezza e correttezza delle informazioni loro fornite dai 
suddetti organizzatori.


