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Q&A RIMBORSI ED INDENNIZZI PER OSPITI A BORDO CO 13/1 

PUNTI CONTENUTI NELLA 1° LETTERA/E-MAIL INVIATA AGLI OSPITI A BORDO:
1) – COSTA CROCIERE RIMBORSERA’ TOTALMENTE IL COSTO DELLA CROCIERA

Quando?

Tutto quanto da lei pagato relativamente a crociera, trasporti ed eventuali  pacchetti o servizi speciali   sono stati rimborsati come segue: 
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In quale modo?  
Se ha prenotato attraverso un’agenzia Costa Crociere le invia il rimborso attraverso l’agenzia presso cui ha effettuato la prenotazione . Se ha prenotato direttamente, il rimborso avverrà tramite bonifico bancario direttamente al cliente 

Cosa mi rimborsate? 

Le viene rimborsato l’intero importo che ha pagato incluse le spese di trasporto ed i pacchetti, escursioni e servizi speciali che avesse prenotato 

Costa mi rimborsa  anche spese di trasporto non incluse nel pacchetto Costa ? 

Si, Costa Crociere le rimborsa anche le spese di trasporto sostenute direttamente da lei se non le avesse prenotate direttamente con Costa.

E’ necessario che lei compili a questo scopo  il modulo di richiesta rimborso incluso nella lettera 1che ha ricevuto indicando la descrizione di eventuali costi sostenuti e allegando i relativi giustificativi .   
2)       RIMBORSO SPESE TRASPORTO PER RAGGIUNGERE IL PORTO D’IMBARCO

Non ho le ricevute per i  trasporti (vedi ad esempio autostrada, benzina o trasporto di andata senza ricevuta), va bene autocertificazione? 

Si, Costa accetterà in tal caso autocertificazione che verrà verificata sulla base della ragionevolezza degli importi dichiarati   
3) RIMBORSO SPESE TRASPORTO PER RAGGIUNGERE CASA QUALORA l’OSPITE NON AVESSE USUFRUITO DI UN NOSTRO TRASFERIMENTO 

Costa mi rimborsa le spese che ho sostenuto per rientrare a casa?  

Si, Costa le rimborsa le spese che ha sostenuto per rientrare a casa nel caso Lei non avesse usufruito dei servizi di trasporto messi a disposizione da Costa

Per ottenere il rimborso è necessario compilare il modulo di richiesta rimborso incluso nella lettera 1 specificando la descrizione dei servizi acquistati e allegando i giustificativi .   
4) LE SPESE DA LEI SOSTENUTE A BORDO SARANNO AZZERATE, PERTANTO NULLA LE VERRA’ ADDEBITATO SULLA SUA CARTA DI CREDITO ED EVENTUALI DEPOSITI IN CONTANTI LE SARANNO RESTITUITI.

Ho registrato la carte di credito, come mi vengono cancellate le spese di bordo? 

Le spese di bordo sono già state cancellate e di conseguenza non vedrà alcun addebito sul suo estratto conto 

Ho  lasciato un deposito in contanti come funziona il rimborso? 

Ci segnali nel modulo di richiesta del rimborso l’eventuale importo lasciato come deposito in contanti per poter effettuare le verifiche interne prima di procedere al rimborso.

5) NEL CASO AVESSE DOVUTO USUFRUIRE DI CURE MEDICHE A PAGAMENTO, COSTA CROCIERE DESIDERA PRENDERSI IN CARICO DEI RELATIVI COSTI. LA PREGHIAMO DI INVIARCI LE RICEVUTE O LA DOCUMENTAZIONE ATTESTANTE TALI SPESE

Non ho le ricevute per le spese mediche, va bene autocertificazione ? 

Sì, Costa accetta un autocertificazione che verrà verificata sulla base della ragionevolezza degli importi dichiarati 
Se dovessi avere bisogno di cure mediche posso continuare ad inviarvi in un secondo momento le ricevute (vedi cervicalgia, problemi legati all’ansia o postumi del naufragio)?

E’ previsto un unico pagamento di rimborso delle spese per gli ospiti che non siano ricoverati in ospedale deve valutare lei se ha bisogno di cure che si stanno protraendo.

6) QUANTO AGLI OGGETTI CONTENUTI NELLE CASSETTE DI SICUREZZA PROVVEDEREMO A RESTITUIRGLIELI NON APPENA RECUPEREMO LE CASSETTE STESSE.
Se  non riusciste  a recuperare le cassette cosa accadrà? 

Cercheremo di recuperare tutte le cassette di sicurezza poste in cabina o comunque la maggior quantità possibile. Se malauguratamente non fosse possibile recuperare la cassetta della sua cabina valuteremo come provvedere quando avremo un quadro più preciso al riguardo. Per il momento la nostra intenzione è di procedere al recupero nella misura del possibile. 

Vi mando  la lista del contenuto della cassetta di sicurezza per avere il rimborso? 

Sì, questo è utile. Ci segnali il contenuto della cassetta di sicurezza della sua cabina, utilizzando il modulo incluso nella lettera 1 che ha ricevuto, Questo consentirà un controllo durante il recupero e, qualora la sua cassetta, malauguratamente, non potesse essere recuperata, avremmo già le informazioni necessarie in nostra mano..
Se  non riusciste  a recuperare le cassette, come valutate l’entità del rimborso? 

Non siamo in grado di darle una risposta adesso su un’ipotesi che non sappiamo se si verificherà, in questo momento l’intenzione è di recuperarle tutte. Se questo, per qualche motivo, non si rivelerà possibile valuteremo cosa fare e la contatteremo. 
Nella cassetta ho oggetti passibili di danno a causa acqua (vedi banconote, cellulari, macchine fotografiche, etc.…), potrò comunque  avere il rimborso di questi oggetti?

 Sì, Costa Prevede il rimborso degli oggetti contenuti nella cassetta di sicurezza della cabina che risultassero danneggiati.

Quando verranno recuperate le cassette di sicurezza delle cabine? 

.Ci dispiace ma in questo momento non siamo in grado di fare previsioni certe e preferiamo non avanzare ipotesi finché non disponiamo di un quadro preciso. Vogliamo procedere speditamente, ma ci sono così tante cose da verificare e studiare, che è ancora presto per avere certezze.

Come mi  verranno inviati gli oggetti lasciati nelle cassette di sicurezza?  

In questo momento non siamo in grado di fornirle una risposta precisa. Quello che le possiamo dire è che ragionevolmente utilizzeremo gli strumenti che garantiscono i migliori standard di sicurezza 
PUNTI CONTENUTI NELLA 2° LETTERA/E-MAIL INVIATA AGLI OSPITI A BORDO: INDENNIZZO
7) PER QUANTO RIGUARDA LA PERDITA DEI SUOI EFFETTI PERSONALI ED INDENNIZZI DI OGNI ALTRA NATURA SARA’ NOSTRA CURA METTERCI IN CONTATTO CON LEI NEL PIU’ BREVE TEMPO POSSIBILE.

A quanto ammonta questa somma e cosa include? 

L’accordo con le associazioni dei consumatori è su una somma di 11.000 euro a persona.. Riceverà nei prossimi giorni una seconda lettera che dettaglia le condizioni offerte per l’indennizzo. 

L’importo offerto come indennizzo include: 

· La perdita del bagaglio e suo contenuto

· L’eventuale perdita di effetti personali con la SOLA esclusione di quelli lasciati all’interno delle casseforti, che verranno restituiti, ove possibile, una volta che le stesse venissero recuperate

-     i danni non patrimoniali di qualsiasi tipologia e natura (danni morali-danno biologico, danno alla vita di relazione, danno esistenziale, danno da vacanza rovinata) e i danni patrimoniali

Inoltre la nostra offerta è indipendente da eventuali altri indennizzi che il cliente possa ottenere da altre assicurazioni. 

Nel caso avesse stipulato una polizza assicurativa deve mettersi in contatto direttamente con la  compagnia assicurativa per inoltrare ad essa la richiesta di rimborso prevista dalla sua polizza. Il rimborso di Costa Crociere è una pratica indipendente dal rimborso previsto da sue coperture assicurative

E’ valida per ogni persona presente a bordo, bambini e neonati compresi ? 

Si, l’indennizzo è per  ciascun ospite inclusi i bambini e neonati non paganti. 

Nonostante la mia cabina non sia sotto il livello del mare perché non recuperate tutte le cose che ho lasciato dentro?

In questo momento la priorità è stata data alla messa in sicurezza dal punto di vista ambientale, partendo dal recupero del carburante. Non sappiamo ancora quando sarà consentito accedere alla nave ad altri oltre ai tecnici e ai rappresentanti di organi dello stato per procedere ad altre attività. Non escludiamo che in futuro possa essere possibile recuperare anche effetti personali da una parte delle cabine, ma non siamo ancora in grado di dire se e quando e per quali cabine

Cosa copre questo ammontare? (OPERATORE AVRA’ LETTERA DAVANTI A SE) 

L’ammontare di 11.000 euro copre:

· La perdita del bagaglio e suo contenuto

· L’eventuale perdita di effetti personali con la SOLA esclusione di quelli lasciati all’interno delle casseforti, che verranno restituiti, se sarà possibile, una volta che le stesse venissero recuperate

· I Danni non patrimoniali di qualsiasi tipologia e natura (danni morali-danno biologico, danno alla vita di relazione, danno esistenziale, danno da vacanza rovinata) e i danni patrimoniali 

Se non ritengo questo ammontare sufficiente cosa devo/posso fare / a chi posso scrivere? 

Questa offerta è stata definita nell’ambito di un accordo con le principali Associazioni dei Consumatori italiane e non è modificabile.. 

Se non la ritiene accettabile e congrua deve rivolgersi ad un legale per avere consiglio e assistenza. 
Questo ammontare è fisso, nonostante in cabina avessi oggetti personali molto più costosi?

 Sì, si tratta di una offerta concordata con le associazioni dei consumatori, con un ammontare fisso per persona. Non è possibile prendere in considerazione casi particolari. 
Questo ammontare è fisso nonostante abbia pagato la mia crociera più cara degli altri essendo in una cabina superiore?

Sì, si tratta di una offerta concordata con le associazioni dei consumatori, con un ammontare fisso per persona.   Quanto lei ha pagato per la cabina viene rimborsato a parte.

Ho del materiale espositivo sulla nave, l’offerta ha lo stesso importo? 

Sì, si tratta di una offerta concordata con le associazioni dei consumatori, con un ammontare fisso per persona, non modificabile. 

L’importo di 11.000 Euro verrà tassato ?

·  No, l’importo di 11.000 euro non è tassato alla fonte da Costa.  

· Non è tassabile neanche nella dichiarazione dei redditi per gli ospiti italiani, non possiamo escludere che in altri paesi debba comunque andare incluso nella dichiarazione dei redditi.
La conferma della quietanza dovrà pervenire da noi firmata via lettera raccomandata o sarà sufficiente inviarvela via fax/e-mail ? 

Il pagamento dell’indennizzo verrà effettuato dopo la ricezione della quietanza firmata in originale allegando anche copia del documento d’identità per la verifica della firma 

E’ tuttavia possibile anticipare la quietanza per email o fax ai contatti indicati sulla lettera ma  il pagamento dell’indennizzo verrà predisposto solo alla ricezione dell’originale . 

Posso inviare la quietanza firmata via mail o fax? 

E’ possibile anticipare la quietanza per email o fax ai contatti indicati sulla lettera ma  il pagamento dell’indennizzo verrà corrisposto solo dopo la ricezione  della quietanza in originale che deve essere inviata all’indirizzo indicato nella lettera 
Come si compila la quietanza per ottenere l'indennizzo?
La quietanza è personale e deve essere compilata individualmente anche per i minori.

Dovrà inserire le sue generalità quali nome e cognome, data e luogo di nascita, codice fiscale, indirizzo completo e selezionare con una croce se agisce per proprio conto o esercita la potestà genitoriale del figlio minore. 
In caso di minori è necessario selezionare la seconda casella specifica andando ad inserire i dati del genitore unitamente a nome, cognome data e luogo di nascita e codice fiscale del minore.  
La quietanza deve essere accompagnata dalla copia del documento di identità dell'ospite che la sottoscrive 
La quietanza è personale?
Si, ogni ospite dovrà compilare la propria quietanza e allegare copia del documento di identità'.
Per i minori la quietanza verrà compilata da uno dei genitori che esercita la potestà genitoriale.
E' possibile barrare solo una delle due caselle.
Per il minore non è necessario allegare copia del documento di identità ma è sufficiente quello del genitore che firma la quietanza

Non ho ricevuto la lettera con la comunicazione dell’indennizzo; cosa devo fare? 

Verificare con l’ospite l indirizzo di casa (inserito nel CRM) e comunicare che riceverà tramite DHL la/le comunicazioni 

Compilare un  file ad hoc dove inserire nome e cognome,  l’indirizzo, cap e città per procedere con nuovo invio tramite DHL

NOTA: le lettere sono individuali e di conseguenza bisogna inserire un nominativo per ospite anche nel caso di marito e moglie

Intendo procedere per vie legali, quale iter devo seguire? 

Se Costa entro il 31/3 non ricevesse la sua accettazione dell’offerta di indennizzo, riterremo che la La sua  decisione è quella di procedere per via legali. 

[L’operatore di call center traccerà nel CRM quanto riportato dall’ospite] 
Che indennizzo è previsto per me che sono stato ospedalizzato o sono un famigliare  di un deceduto?

La proposta di indennizzo di 11.000 euro NON riguarda le famiglie di vittime e di ospiti feriti. 

Per le famiglie delle vittime o per gli ospiti che hanno subito un ricovero ospedaliero ci sarà un 
indennizzo che terrà conto della gravità del danno subito dai singoli individui che saranno contatti individualmente. 
E’ vero che posso cancellare senza penali le prenotazioni fatte su future partenze solo entro il 7 Febbraio 2012 
Sì, fino al 7 febbraio 2012 si potrà cancellare senza penale qualsiasi crociera prenotata 

E’ vero che le associazioni di consumatori non percepiranno nessuna remunerazione per tutte le   attività legate all’accordo raggiunto ?

Si,  le associazioni di consumatori non percepiranno alcuna remunerazione per le attività legate all’accordo raggiunto.

Perchè su alcuni giornali e siti dicono che l'indennizzo è di 14.000 euro e voi ci proponete solo 11.000 euro?
Le Principali Associazioni Nazionali dei Consumatori e Costa Crociere hanno raggiunto un accordo sugli indennizzi che prevede:

· un importo forfettario di euro 11.000 a persona a titolo di indennizzo, a copertura di tutti i danni patrimoniali e non patrimoniali subiti, ivi inclusi quelli legati alla perdita del bagaglio e degli effetti personali, al disagio psicologico patito ed al danno da vacanza rovinata;

· il rimborso integrale del valore della crociera, comprensivo delle tasse portuali;

· il rimborso dei transfer aerei e bus, inclusi nella pratica crociera;

· il rimborso totale delle spese di viaggio sostenute per il rientro;

· il rimborso di eventuali spese mediche sostenute;

· il rimborso delle spese sostenute durante la crociera. 
. il servizio di assistenza psicologica
Le associazioni dei consumatori hanno poi valutato che mediamente queste 6 altre voci possano assommare a circa 3.000 eur. Questo ha generato in alcuni casi un'incorretta somma dell'indennizzo di 11.000 eur certo, con una la stima di una cifra che può variare caso per caso.

Pertanto l'importo di Euro 14.000 è una stima dove l’importo certo per tutti (adulti e ragazzi) è l'ammontare dell'importo forfettario pari ad Euro 11.000 di cui sopra.

Per quanto riguarda le restanti voci non è possibile fare previsioni in quanto gli importi variano da caso a caso.
Ricordiamo inoltre che i clienti che avevano stipulato la polizza assicurativa (denominata medico/bagaglio) con Mondial Assistence possono attivarsi direttamente con la compagnia assicurativa ed intraprendere il normale iter di denuncia e liquidazione di quanto a diritto (denuncia sinistri Mondial – Costa quick 02 266 09 141 – www.ilmiosinistro.it)
Sono un Legale di un Ospite che era a bordo; se invito il mio assistito ad accettare la proposta d’indennizzo, Costa mi paga la parcella?
Per questa richiesta deve contattare il legale nominato da Costa Crociere per definire la richiesta di contributo per le spese legali. 
Le spese relative al rifacimento dei documenti personali (Passaporto, Visti, etc…) che sono serviti per fare rientro a casa, rientrano nella somma dell’indennizzo (11.000 €) o possono invece essere rimborsate tramite ricevuta nell’ambito delle spese “mediche e di trasporto”?
Le ricevute relative a questa categoria verranno rimborsate nell’ambito delle spese mediche e di trasporto.


Se in seguito all'incidente l'Ospite non ha potuto recarsi al lavoro per un determinato periodo usufruendo di giorni di malattia e questa assenza, che ha prodotto un danno a lui o al datore di lavoro, ci viene quantificata sottoforma di richiesta ulteriore indennizzo noi siamo tenuti a pagarlo ?
No, noi risarciamo solo le spese mediche documentabili agli Ospiti e non la contribuzione derivante da assenza sul lavoro a favore dello stesso Pax o del datore di lavoro.
Nuova deadline per firma quietanza
Per poter venire incontro a quegli Ospiti che hanno necessità di un po' più' di tempo per decidere abbiamo deciso di estendere , in concerto con le principali ed autevoli Associazioni dei consumatori italiane , la data ultima per la ricezione della quietanza firmata al 31 Marzo 2012.
Come mi comporto di fronte ad una richiesta di rimborso spese dentistiche che però si protrarranno nel tempo e per le quali il Pax non è quindi in condizione oggi come oggi di produrre della documentazione a sostegno ?
Dobbiamo innanzitutto richiedere al Pax un preventivo di spesa da parte del dentista che attesti che le stesse cure siano riconducibili alle conseguenze dell’incidente. 
A valle della ricezione del suddetto preventivo, se il valore sarà da noi considerato “sensato” procederemo con una chiamata outbound dove confermeremo la ns disponibilità a farci carico delle spese previa accettazione da parte del Pax della seguente transazione (comunicabile anche tramite e-mail/fax): 
“Spett.le Costa Crociere S.p.a.

Faccio seguito alla mia precedente richiesta di rimborso delle spese dentistiche sostenute e/o da sostenere da parte mia a seguito e per effetto del naufragio della Costa Concordia. 

Con la presente dichiaro di accettare in via transattiva ed a piena e finale tacitazione di ogni mia pretesa a tale titolo, la somma forfettaria  di Euro........... che mi verrá liquidata entro 7 giorni dalla ricezione della presente da parte Vostra,  a mezzo  fax (al n......)  o lettera raccomandata (all'indirizzo........).

In fede 

Nome e cognome pax”
Allegare fotocopia doc. d'identità

Ma quali sono le Associazioni che hanno aderito alla stesura del pacchetto di indennizzo?
Le Associazioni che hanno aderito e lavorato congiuntamente nella stesura del pacchetto di indennizzo sono : 


ACU www.associazioneacu.org/ 
ADICONSUM www.adiconsum.it 
ADOC www.adoc.org 
ADUSBEF   www.adusbef.it/ 
ALTROCONSUMO www.altroconsumo.it/ 
ASSOCONSUM www.asso-consum.it 
ASSOUTENTI www.assoutenti.it 
CASA DEL CONSUMATORE www.casadelconsumatore.it/ 
CITTADINANZA ATTIVA www.cittadinanzattiva.it/ 
CTCU www.centroconsumatori.it/ 
FEDERCONSUMATORI www.federconsumatori.it 
LEGACONSUMATORI  www.legaconsumatori.it/home.html 
MOVIMENTO CONSUMATORI www.movimentoconsumatori.it 
MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO www.mdc.it 
UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI www.consumatori.it
I dettagli sul piano di indennizzo sono disponibili presso tutte le associazioni coinvolte.
Indirizzi fisici, email e fax dove inviare la lettera d’indennizzo. 

L’originale unitamente alla fotocopia di un documento d’identità dovrà poi essere restituito a Costa all’indirizzo qui sotto riportato [image: image2.emf]
Servizio di assistenza psicologica 

•
Il rimborso che Le sarà riconosciuto è stato stimato in una cifra forfettaria fino a 500 Euro per ogni persona che usufruisca del programma. Questo importo, secondo il parere degli esperti ai quali Costa Crociere si è rivolta, corrisponde infatti a un numero congruo di sedute per completare un percorso di supporto e curare specifiche sintomatologie. Il rimborso sarà riconosciuto dietro presentazione della parcella rilasciata dal professionista, che dovrà essere inviata via fax al n. 010 9997100 oppure via e-mail a: RimborsiConcordia@costa.it. Compilando un modulo allegato. 
•
Nel caso in cui vi fosse già una terapia in corso con un professionista di Sua scelta, provvederemo ugualmente al rimborso seguendo gli stessi parametri.
•
Casi particolari in cui fosse necessario estendere la consulenza saranno comunque valutati, previa segnalazione al numero di telefono 848 505050 (selezionando 1) “
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