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L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 26 gennaio 2021,
SENTITO il Relatore Professor Michele Ainis;

VISTA la Parte II, Titolo III, del Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n.
206, recante “Codice del Consumo” e successive modificazioni (di seguito,
Codice del Consumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in materia di pubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commerciali scorrette, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, violazione del divieto di discriminazioni
e clausole vessatorie” (di seguito, Regolamento), adottato dall’ Autorita con
delibera del 1° aprile 2015;

VISTO il proprio provvedimento del 28 luglio 2020, con il quale ¢ stata
deliberata la non adozione della misura cautelare ai sensi dell’art. 27, comma
3, del Codice del Consumo;

VISTA la comunicazione, pervenuta in data 21 gennaio 2021, con la quale la
societa Alitalia — Societa Aerea Italiana S.p.A. ha comunicato il testo
consolidato degli impegni presentati nel corso del procedimento ai sensi
dell’art. 27, comma 7, del Codice del Consumo e dell’art. 9 del

Regolamento;

VISTI gli atti del procedimento;



I. LE PARTI

1. La societa Alitalia — Societa Aerea Italiana S.p.A. (di seguito anche
Alitalia) in qualitd di professionista, ai sensi dell’art. 18, lettera b), del
Codice del Consumo. La societd & aftiva fra 1’altro nel settore dei servizi di
trasporto aereo di linea di passeggeri, su rotte nazionali e internazionali.
Secondo 'ultima dichiarazione fiscale della societa!, i suoi ricavi dal 23
marzo al 31 dicembre 2018 ammontavano a circa 2,5 miliardi di euro.

2. Le associazioni di consumatori CODACONS, UDICON, CODICI,
ADUC, MOVIMENTO CONSUMATORI ¢ ALTROCONSUMO, in qualita
di segnalanti.

II. LA PRATICA COMMERCIALE

3. Secondo le segnalazioni di alcuni consumatori e le informazioni acquisite
ai fini dell’applicazione del Codice del Consumo, il professionista avrebbe
adottato le seguenti condotte riguardo alla vendita dei biglietti aerei per voli
operanti dal 3 giugno 2020, data a partire dalla quale il D.L. n. 33 del 16
maggio 2020 ha nuovamente consentito gli spostamenti all’interno e
all’esterno del territorio nazionale dopo un periodo di limiti alla circolazione
stabiliti dai provvedimenti governativi di contenimento dell’epidemia da
Covid:

- cancellare servizi di trasporto, con la motivazione Covid, pur trattandosi
di servizi da svolgere in un periodo nel quale non erano piti vigenti limiti di
circolazione conseguenti all’emergenza sanitaria;

- fornire informazioni lacunose e ambigue sulla soppressione dei voli gia
venduti nonché sui diritti di rimborso spettanti ai passeggeri, prospettando
esclusivamente 1’offerta di un voucher e giustificando tale cancellazione con
motivi legati all'emergenza epidemica e quindi omettendo di prospettare in
analoga evidenza ’alternativa del rimborso in denaro come prevede il Reg.
(CE) n. 261/2004;

- creare difficoltd di contatto con 1 servizi di assistenza gratuita alla
clientela, rendendo in concreto possibile 1'utilizzo del solo canale di
comunicazione a pagamento, creando ostacoli all’esercizio dei diritti post-

! Non sono disponibili bilanci approvati e dichiarazioni dei redditi pil recenti della societd, in quanto la
stessa ¢ in amministrazione straordinaria.

Mtnits Conanis bl C. o 0 it Moot 2




vendita derivanti dal contratto di trasporto e dal Reg. (CE) n. 261/2004, che
non sembrerebbero giustificati da ragionevoli obiettivi commerciali del

vettore,

I1L. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO: LA
PRESENTAZIONE DEGLI IMPEGNI

1) L’iter del procedimento

4. In relazione alle condotte sopra descritte, in data 3 luglio 2020 ¢ stato
comunicato al professionista [’avvio del procedimento istruttorio n.
PS/11820, ipotizzando che le condotte di Alitalia potessero integrare una
violazione degli articoli 20, 21, comma 1, lettere @) e b), 22, 23, comma 1,
lettera e), 24 e 25 del Codice del Consumo; contestualmente ¢ stato
comunicato ’avvio del procedimento per [’eventuale sospensione
provvisoria della pratica ai sensi dell’art. 27, comma 3, del Codice del
Consumo e dell’art. 8, comma 1, del Regolamento.

5. A seguito delle memorie con le quali il professionista ha illustrato le
azioni implementate per far venir meno le condizioni di periculum in mora
contestate nella comunicazione di avvio come possibile presupposto per una
sospensione provvisoria della pratica, con provvedimento n. 28310 del 28
luglio 2020 & stato deliberato di non adottare la misura cautelare ai sensi
dell’art. 27, comma 3, del Codice del Consumo.

6. Contestualmente alla comunicazione di avvio del procedimento istruttorio,
al fine di acquisire elementi conoscitivi utili alla valutazione della pratica
commerciale in esame, & stata formulata al professionista, ai sensi dell’art.
27, commi 3 e 4, del Codice del Consumo e dell’art. 12, comma 1, del
Regolamento, una richiesta di informazioni e relativa documentazione, alla
quale il professionista ha risposto con nota del 28 luglio 2020. Inoltre in data
20 luglio 2020 ha fatto pervenire una propria memoria 1’associazione
UDICON.

7. Con nota protocollata il 21 agosto 2020, Alitalia ha formulato una
proposta di impegni, al cui riguardo ha fornito alcuni chiarimenti nel corso di
un’audizione tenuta in data 2 settembre 2020, ulteriormente chiarita ed
integrata con successive note presentate dal professionista.
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8. In data 24 novembre 2020 ¢ stata comunicata alle Parti la data di
conclusione della fase istruttoria ai sensi dell’art. 16, comma 1, del
Regolamento.

9. In data 23 dicembre 2020 & pervenuto il parere dell’Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni.

10. In data 21 gennaio 2021 Alitalia ha fornito la versione consolidata dei
propri impegni presentati nel corso del procedimento ai sensi dell’art. 27,
comma 7, del Codice del Consumo e dell’art. 9 del Regolamento.

2} Gli elementi acquisiti e gli impegni del professionista

11. Nel corso del procedimento Alitalia ha, in primo luogo, modificato la
propria condotta, adottando le seguenti azioni:

(a) comunicazione ai passeggeri della cancellazione o della modifica del
volo, rinviando ad un’apposita pagina internet nella quale il rimborso
pecuniario viene prospettato come prima alternativa rispetto alla proposta di
ricevere un voucher, ¢ quest’ultimo offerto di importo maggiorato rispetto al
prezzo pagato per il biglietto, e introduzione di una procedura automatizzata
per la richiesta di rimborso, attraverso uno specifico /ink ipertestuale
presente nella detta pagina internet;

(b) semplificazione del rimborso det biglietti acquistati attraverso le agenzie
di viaggio, autorizzando queste ultime ad erogarli autonomamente e
direttamente;

(¢) modifica del proprio sito internet, in modo da offrire a tutti i passeggeri in
possesso di un proprio biglietto la possibilita di rinvenire autonomamente
sullo stesso il modulo da compilare per ottenere il rimborso (proposto
sempre prima dell’offerta alternativa di un voucher) senza la necessita di
esservi indirizzati da un’apposita comunicazione del professionista;

(d) potenziamento del servizio di call center con I'impiego di un’apposita
task force dedicata all’assistenza per le richieste di rimborso;

(e) riconoscimento per tutti i voucher gia richiesti ed emessi per i voli in
programma dall’11 marzo al 30 settembre 2020 e cancellati entro il 31 luglio
sia delle modalita previste nel testo novellato dell’art. 88bis del D.L.
17/03/2020, n. 18* (validita di 18 mesi ¢ rimborso del valore residuo alla
scadenza, o a richiesta del passeggero decorsi 12 mesi dalla emissione) sia
dell’utilizzabilita anche per persona diversa dal passeggero.

? Come modificato dall'art. 182 del D.L. 19 maggio 2020, n. 34.
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12. Con nota del 21 agosto 2020, Alitalia ha formulato una proposta di
impegni, ai sensi dell’art. 27, comma 7, del Codice del Consumo e dell’art. 9
del Regolamento, al cui riguardo ha fornito alcuni chiarimenti nel corso di
un’audizione tenuta in data 2 settembre 2020 e che ha successivamente
precisato ed integrato, presentandone il testo consolidato con nota pervenuta
in data 21 gennaio 2021.

13. In particolare, tali impegni — che nella loro versione definitiva sono
allegati al presente provvedimento e ne costituiscono parte integrante —
prevedono:

Impegno 1

L’invio — entro il 31 gennaio 2021 - ai passeggeri che abbiano acquistato, in
Italia o attraverso il sito italiano di Alitalia, biglietti poi annullati relativi a
voli previsti dopo il 3 giugno 2020 e che non abbiano esercitato alcuna
opzione per la gestione delle conseguenze ovvero a tutti coloro che abbiano
gia richiesto o ricevuto un voucher (e che potranno dunque rivedere la loro
scelta iniziale), delle comunicazioni individuali, rispettivamente contenenti
Pinvito a consultare la pagina del sito internet cui accedere per gestire la
richiesta secondo le opzioni disponibili e I’invito a contattare un apposito
call center dedicato, del seguente e specifico tenore:
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a) i passeggeri che non risultino aver ancora esercitato alcuna opzione
al viguardo riceveranno la seguente comunicazione:

Gentile Persona: Nome complielo,

U ricordiame chw con riferimento alla canceliazione doia tus prenclavione con Béghielto X0 hat la possipiing &
scegliere fra diverse oprios dispocibili per 12 gettions del 1oo Bigiette, nelisn il rimborsa, comuitabili ciczande g
{vedi tarding page sotto].

Tt ringraziameo deila compreniione.

LARDING PAGE

CANCELLAZIONE YOLI

Se¢ hai un biglietto Alitalia {0%5) per voli che sore stati canceliati, puot in aiternative o Lua sceita;

- conservare il b Biglietto e riutitizeario per volare enteo un anne, dalls data dai volo cancellate, contattande i
nostrn Call Center dati’tatia at numero verde 30C.65.00.55, dail’ estero 3t rueners «39.06.65.64% o 1 nurmedd locatt
consatabii sud nostro sito www._alitatia com. Per wterion informaziont clicea @i,

- chiedere § rimborso integrate ded biglietlo atquislato o ded st valore residuo.
La richiesta verri presa in carico e definita i1 pricia possibite, in conformita cen il Reg, CE 364/2004

Per richisdere il rimborse clicca gui oppure chiama i Calt Conter: dali’Ralia o mamero verde
BOUES00SS5,_dalt'estero of meners + 39 DBL5649 o o numes locall consdisbill .

chiegere un voucheor nominative i importe part af vadore del bighietto acquistato o del su valore residud,
maggiorsto da un smmontare fissg )

15€ se il volo canceiiato era nazionale o intermazwnale d medio ragyio,
60€ s it volo cancedlato era intercontinentate &b lungo raggh.

H voucher ha (e seguenti caratteristiche:

valido 18 mesi dalla data di emissione;

reyrdnativo, ma utilizzabile per emissione di higlietti intestiati a tery;

wtilfzzabiie per votare verso qualsiasi destinarions servita da Alitatia anche oitre | terming §i validits purche la
relativa prenotazione sia effeltuala entro iz scadernza det 18 mesi;

richiagibite entro # 3t marze 2023

i case dt mancats uiilizzo del voucher entro | 18 mest 88 validith verrd rimborsato # valore oniginarke ded teglietio
acquistato, o & valore residue det bighietto In caso di ulitizzo parziate ded voucher. i fimborso polrd edsere inoltre
richiesto, & wcelta del paiseggero, ecorsi 12 mest datia data ai emwissione. In ogni casa # voucher sard rimborsato al
netto delie maggicrazioni wprs indicate,

i*} L3 maggiraTione non @ applicablie a passeggen con el inferinre ai due (2] anni

Clicca quf per richisdere I vouchar

Per uiterion nformaziont s tush diritdi vedi gui.
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Dear Person: Full name,

we remind you that with reference to the cancellation of your booking with ticket 0O you have the possibility to
choose hetween ditferent options available for the management of your ticket, including refund, which can be
consuited by clicking here [see landing page below].

We appreciate your undersianding

LANDING PAGE

CAMCELLATION OF FLIGHTS

if you have an Atitalia ticket (053] for fifghts that have been cancelled, you can alternatively of your thoice:

 keep your ticket and reuse it 1o fly within one year, from the date of the cancetied flight, by contacting cur Call
Center from ltaly at the tolt-free number 806,65.00.55, from abroad at +39.06.65.649 or ipcal numbers available on our
website www.alitatia.com. For more information click here,

- ask for a full refund of the ticket purchased or TS residual vaive,

The request will be deait with and defined as soon as possible, in comptiance with £C Reg. 26172004

To request a refundg click here or call the Cait Center; from {taly al the toll-free number 800630053, from abroad at +39
0665649 or at the local numbers available here.

- ask for a norminat voucher for an amount equat to the value of the Uicket purchased or Its resdual value, increased by
a fixed 2mount (*X

€ 15 if the cancelled ftight was national or mediurn-haul intermationat, € 60 i the cancelled Hight was tong-haut
intercontinental,

The voucher has the foliowing chararteristics:
valid for 18 months from the date of issue;
norinative, but usable for issuing tickets ta third parties:

it can be used to fly to any destination served by Alitalia even after the validity period provided that the relative
booking #s made within the expiry of 18 months;

can be requested by March 31, 2011,

If the voucher Is not used within the 18 months of validity, the eriginal vatue of the ticket purchasad will be refunded,
or the residual value of the ticket in case of partial use of the voucher, The refund may also be requested, at the
passengers choice, after 12 months from the date of ssue. in any case, the voucher will be refunded net of the
surcharges indicsted above,

'3 The surcharge is not applicable to passengers under the age of two (1) years,

{tick hece to reguest the voucher

For more information on your rights seé here,
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b) i passeggeri che abbiano accettato come ristoro un voucher,
riceveranno la seguente comunicazione:

(et iiee Poowma; Nome (omgdets,
1 ndormdam chw con derirmento sl cancellerione della Tua prenotarions Lon bigheito XOOKX | ails hee dedle

moditiche nbrmative tervenate el la Tacoits di sichiodere & rimborso pecuniar® by kiog del vaar ey 63 wreas n,

A tal propofto qualory voless? maolenere § vourher non sant richbeste witerion gitoni da parte oy
S vid ghiedere i Conbuesg, comepiia § form gu appure ehiama # Call Center: dall Halis of aursem verde BO06WAYS,
dalt'prtern 3 mamer + 55 DOASH49 o af et locall conllabitl gul.

T singraziaens dolls romprensiome.

Dear Person: full narme
We inferm you that with reference to the cancetiation of your booking with ticket X000, in Hight of the reguiatory

changes st have occurred, you have the right 10 request a mosetary refunid i place of the already issued voucher n,
XN
i this regard, i you with to keep the voucher, no further action & required on your pan,

H you want Lo request a refund, fill (i the form here or call the Calt Center: from Raty at the toll-free numbers
BOOES005S, from abroad at « 35 B665649 or at the cal numbers svaflable here.

We appreciste your understandging.

Impegno n. 2

[l potenziamento — gia effettuato — del servizio call center con I'impiego di
un’apposita fask force dedicata all’assistenza per le richieste di rimborso, che
rispondera al numero verde 800650055 per chiamate dall’Italia e che restera
attiva finché il numero delle chiamate ritorni ai livelli pre-emergenziali.

Impegno n. 3
L’implementazione e I’inserimento nel proprio sito internet, entro il 31

gennaio 2021, di una “five chat”, per:

(a) evadere domande dei passeggeri circa le modalitd con cui richiedere il
rimborso del biglietto sul sito internet della compagnia;

(b) aggiornare i passeggeri che abbiano gia richiesto il rimborso circa lo
stato di quest’ultimo.

Impegno n. 4

Il mantenimento — sino al 31 dicembre 2020 — dell’autorizzazione alle
agenzie di viaggio ad erogare i rimborsi autonomamente ¢ direttamente,
senza necessita di effettuare alcun accesso presso la compagnia.
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Impegno n. 5
La diffusione — entro il 15 gennaio 2021 — del seguente comunicato stampa

al fine di fornire adeguata informazione delle azioni di cui agli impegni, oltre
che delle opzioni offerte ai passeggeri il cui volo venga cancellato.

COMURNICATO STAMPA

Alitalia: oltre 1 milione di rimborsi, per un valore di oltre 370 mifiont di euro

Task force rinforzata e modalitd semplificate per 'assistenza ai passeggenr

Roma_ 15 gennaio 2021 - Da metd febbraio allo scorso 27 dicembre, Altalia ha eviso 1 milione
o 365 mita richiests di rimborso avanzate dai propri chonti, per un valore di 373,58 miioni di auro
di bighetteria non utilizzata, di cui circa 79,8 milioni di suro & lammoniate degl oltre 362 mils
vouchar amessi, numery che inclide pilh ¢i 47.400 voucher net guali Alitalia ha riconostiulo un
vaiore maggiorsto rspetin 8 quanto orgginacamente pagalo dal passeggens.

L'impatto sul Fasponto sereo generato dalla pandemia da Covid-19 ha fatio si che Altalis abbia
dowvilo riveders pil volte | propri programimi aperativi in funzione dells restrizioni ai collegamenti
serel e dei mutati componiament! di viaggio, adattando la propria offerta di voii 8l signficativo talo
detia domanda che futtorg parsiste. Cid ha genorato un volume ¢ richioste di assislenza ¢
rimborso del tulto eccezionale, mai registrato in precedenza, con piccht di telefonate ai numer
dai servizio chenli quadruplicati napatto alanno precedents.

Nonostante la complessitd dells situanions. Altalia ha messo in campo une satie di azioni per

allentare la preasione al call center & fornire gl contempo ia migliore assisienta possidile. in
particolare, é stala altivats una procodura autorsatizzata per Finvio 8f passeggor della notifica
dalia canceliazions del volo tramile una e-mall che fomisce fulle e indicariont sulle opzioni
proviste daila normativa applicabile, incluse quelie relative alla nichiesta di rimborso, sia monatario
sis atfraverso voucher, metiende | clieal nellas condizione d¢i effstiuare aulonomamente tale
richiasia senza dover contatiare i call centur,

La Compagnia ha ulteriorments rafforzato s task force di personale dedicato alfassislenza per
le richieste di rimborso - che risponde al numero verde 800 650055 e che rimarrd attiva sino @
quando i numero delie chiamate tlomard ai iivell pre-emergenziali ~ al fine di velocizzare lo
lavorazioni defle pratiche arrelrate ed evaderie nel mingt lempo possibile.

Alitahia ha inolire provisto Iinseriments sul proprio sito web di una ive chal’, che sar operativa
nai corso di gennaio 2021, per risponders alle dormande sube modalita per chisders i rimborso e
fornire aggiomarmenti sullo stato di rimborsi gill nchiesti, evitando cosi che | pasgseggen dethanc
ricorrere nuovamente ¢l call center. £ statu pol estesa fino al 31 dicembre 2020 la possibiiita per
le agenzie di viaggio di erogare | rimborsi a1 propr chent in maniera compietamenta auionoma ¢
direfta, senza ia necessita di conlattare la Compagia.

Alitatia ricorda che 1 passeggert di voli cancelfati dal 3 giugno in por hanng dinitto afie forme ¢
assistenzs e rimborso previste daia normativa appicabile, consisient nella modifica senza penali
detia prenoctazione oppure nel rimborsa dal bighetto, a discrezions del chiente, in forma pecuniana
o tramite un voucher & valora pari al bighetto acquistato, maggiorato da un ammonlare fisso,
valido 18 mesidaﬁadaiadiewﬁssmneamwsabﬁe i base alie condizioni apphcabii,
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IV. PARERE DELL’AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

14. Poiché la pratica commerciale oggetto del presente provvedimento € stata
diffusa a mezzo Internet, in data 3 dicembre 2020 é stato richiesto il parere
all’Autoritd per le Garanzie nelle Comunicazioni, ai sensi dell’art. 27,
comma 6, del Codice del Consumo.

15. Con parere pervenuto in data 23 dicembre 2020, la suddetta Autorita ha
espresso il proprio parere nel senso che “con riferimento al caso di specie, il
mezzo di comunicazione utilizzato vrisulta idoneo a sviluppare un
significativo impatto sui consumatori che sulla base delle informazioni
contenute nel sito del professionista potrebbero essere indotti ad assumere
una decisione commerciale che altrimenti non avrebbero preso, cosi
sviluppando in concreto la piena potenzialita promozionale della
comunicazione on line” e che il mezzo Internet risulta essere “uno strumenio
idoneo a influenzare significativamente la realizzazione della pratica
commerciale rispetto alla quale é richiesto parere a questa Autorita”.

V. VALUTAZIONE DEGLI IMPEGNI

16. L’ Autorita ritiene che gli impegni proposti dal professionista siano idonei
a sanare 1 possibili profili di illegittimita della pratica commerciale contestati
nella comunicazione di avvio del 3 luglio 2020.

17. Con specifico riferimento al contenuto degli impegni assunti da Alitalia
e, in particolare all’Impegno n. 1, si osserva che le misure risultano essere
idonee a rimuovere i possibili profili di scorrettezza delineati in sede di avvio
e, altresi, a ristorare gli effetti pregiudizievoli della pratica contestata. Infatti,
tutti i passeggeri che abbiano acquistato, in Italia o attraverso il sito italiano
di Alitalia, biglietti relativi a voli cancellati dopo il 3 giugno 2020 e che, in
seguito all’annullamento di un volo previsto a partire da tale data, non
abbiano ancora esercitato alcuna opzione in merito alla gestione delle
conseguenze della cancellazione, ovvero abbiano gia richiesto o ricevuto il
voucher, riceveranno una comunicazione da parte di Alitalia, contenente
I’indicazione delle modalita attraverso le quali i passeggeri potranno gestire
la propria richiesta di rimborso pecuniario, secondo alcune opzioni
facilmente disponibili. Pit precisamente: (a) ai passeggeri che non hanno
ancora effettuato una scelta tra voucher e rimborso sara offerta la possibilita
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di scegliere tra il rimborso in denaro o un voucher di importo maggiore
rispetto al prezzo corrisposto; (b) ai passeggeri che hanno gia ricevuto il
voucher verra comunicata la possibilita di sostituire lo stesso con il rimborso
in denaro.

Le modalita atiraverso cui viene previsto l’accesso alla possibilita di
richiedere il rimborso pecuniario appaiono chiare e facilmente fruibili, da un
lato mediante 1’utilizzo di un /ink automatico per i passeggeri che non si
siano ancora attivati per scegliere un rimborso o il rilascio di un voucher ¢
dall’altro, per i passeggeri che gia hanno richiesto o ricevuto un voucher,
mediante la chiamata senza addebito di costi ad un numero dedicato per
I’assistenza telefonica.

Alitalia ha gia provveduto a dare corso all’attuazione di tale misura e si ¢
impegnata a portare a compimento le operazioni di gestione delle pratiche di
rimborso entro il 31 gennaio 2021.

18. Inoltre, attraverso le misure di cui agli Impegni n. 2 e n. 3, che prevedono
rispettivamente un ulteriore potenziamento del servizio di call center con
’impiego di una fask force dedicata all’assistenza per le richieste di
rimborso, e ’inserimento nel sito internet della societa di una live chat volta
a fornire risposte ed aggiornamenti ai passeggeri circa lo stato della propria
richiesta, il servizio clienti risulta in grado di assicurare una effettiva
assistenza ed una pit rapida gestione delle pratiche di rimborso dei
passeggeri.

19. Alitalia si impegna, altresi a diffondere un comunicato stampa al fine di
fornire adeguata informazione circa il contenuto delle misure adottate e delle
opzioni offerte ai passeggeri che abbiano subito la cancellazione del volo,
assicurando in tal modo una piu ampia diffusione tra i consumatori della
conoscenza degli impegni assunti e dei diritti dei passeggeri.

20. Occorre inoltre rilevare come, nel corso del procedimento, Alitalia
avesse gia modificato la propria condotta ed avesse adottato azioni idonee ad
interrompere la pratica commerciale contestata attraverso l’attuazione di
nuove modalita di comunicazione e adeguate forme di rimborso in caso di
cancellazione dei voli — applicate per tutte le destinazioni dei voli e non solo
per quelle non pil interessate dalla restrizioni imposte dalle pubbliche
autoritd — in modo da rendere piti agevole la richiesta di rimborso pecuniario
per tutti i possessori dei biglietti mediante la disponibilita e la reperibilita sul
proprio sito internet di appositi moduli utilizzabili online da tutti i
passeggert.
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Alitalia aveva, inoltre, gia provveduto ad eliminare la motivazione legata
all’emergenza sanitaria a giustificazione dell’annullamento del volo e a
potenziare il proprio servizio di call center.

21. Le misure proposte da Alitalia attraverso i presenti Impegni, insieme con
quelle gia adottate nel corso del procedimento, sono da considerarsi idonee a
far venir meno i profili di scorrettezza ipotizzati in sede di avvio del
procedimento e, allo stesso tempo, ad offrire sollecitamente un ristoro
significativo a tutti i consumatori interessati dalla pratica contestata, ben
superiore rispetto alla mera interruzione della pratica contestata.

Appare infatti evidente il vantaggio per i consumatori derivante dalla
possibilita di optare, attraverso una procedura snella, rapida e con il supporto
di un servizio clienti potenziato, per il voucher di valore maggiorato, ovvero
per il rimborso in forma pecuniaria.

E, inoltre, di indubbio rilievo che di tale facolta venga data notizia a tutti i
passeggeri interessati tramite [’invio di una comunicazione individuale e
tramite la diffusione di un comunicato stampa, con particolare rilievo al fatto
che sia prevista anche nei confronti di quei passeggeri che abbiano gia
accettato il rimborso tramite voucher.

22. Alla huce delle suesposte considerazioni, si ritiene che gli impegni
presentati soddisfino i requisiti previsti dall’art. 27, comma 7, del Codice del
Consumo.

RITENUTO, pertanto, che gli impegni presentati dalla societa Alitalia —
Societa Aerea Italiana S.p.A., nei termini sopra esposti, siano idonei a far
venir meno i possibili profili di scorrettezza della pratica commerciale
oggetto di istruttoria;

RITENUTO di disporre 1’obbligatorieta dei suddetti impegni nei confronti
della societa Alitalia — Societa Aerea Italiana S.p.A.;

RITENUTO, pertanto, di poter chiudere il procedimento senza accertare
’infrazione;
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DELIBERA

a) di rendere obbligatori, nei confronti della societa Alitalia — Societa Aerea
Italiana S.p.A., ai sensi dell’art. 27, comma 7, del Codice del Consumo e
dell’art. 9, comma 2, lettera a), del Regolamento, gli impegni dalla stessa
societd proposti in data 4 gennaio 2021, come descritti nella dichiarazione
allegata al presente provvedimento;

b) di chiudere il procedimento senza accertare 1’infrazione, ai sensi dell’art.
27, comma 7, del Codice del Consumo e dell’art. 9, comma 2, lettera a), del
Regolamento;

c) che la societa Alitalia — Societa Aerea Italiana S.p.A., entro sessanta
giorni dalla data di notifica della presente delibera, informi 1’Autorita
dell’avvenuta attuazione degli impegni.

Al sensi dell’articolo 9, comma 3, del Regolamento, il procedimento potra
essere riaperto d'ufficio, laddove:

a} il professionista non dia attuazione agli impegni;

b) si modifichi la situazione di fatto rispetto ad uno o piu elementi su cui si

fonda la decisione;
c¢) la decisione di accettazione di impegni si fondi su informazioni trasmesse
dalle Parti che siano incomplete, inesatte o fuorvianti.

Al sensi dell’art. 27, comma 12, del Codice del Consumo, in caso di
inottemperanza alla presente delibera ['Autorita applica la sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000 euro. Nei casi di reiterata
inottemperanza I'Autorita pud disporre la sospensione dell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.

I1 presente provvedimento sara notificato ai soggetti interessati e pubblicato
nel Bollettino dell’ Autoritd Garante della Concorrenza e del Mercato.

IL PRESIDENTE ff

Gabrjella Muscolo
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ALLEGATO 1
DICHIARAZIONE DI IMPEGNI

Nell’ambito del procedimento n. PS/11820 avviato dall’Autorita Garante
della Concorrenza e del Mercato in data 3 luglio 2020 e avente ad oggetto le
condotte commerciali in materia di rimborso dei voli cancellati da Alitalia —
Societd Aerea Italiana S.p.A., lo stesso professionista Alitalia — Societa
Aerea Italiana S.p.A., ai sensi e per gli effetti dell’art. 27, comma 7, del
“Codice del Consumo” (Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n. 206 e
successive modificazioni) si impegna, a decorrere dalla data di
comunicazione del provvedimento dell’Autorita, a dare attuazione alle
seguenti misure con le modalita e nei tempi di seguito indicati:

IMPE

Alitalia propone i seguenti impegni, ai sensi dell’art. 27, comma 7, del
Codice del Consumo, dell’art. 8, comma 7, del Decreto Legislativo. n.
145/2007 e dell’art. 9 del Regolamento:

1. ai passeggeri che abbiano acquistato, in Italia o attraverso il sito italiano
di Alitalia, biglietti relativi a voli cancellati dopo il 3 giugno 2020 e che non
risultino aver ancora esercitato alcuna opzione per la gestione delle
conseguenze, ovvero che hanno gia richiesto o ricevuto il voucher (e che
potranno dunque rivedere la loro scelta iniziale), Alitalia propone di inviare
una comunicazione, del medesimo tenore e contenuto in maniera omogenea
per qualsiasi modalita utilizzata, nella quale i suddetti passeggeri saranno
invitati a consultare la pagina del sito internet di Alitalia intitolata
“Cambiare i programmi di viaggio e cancellazioni dei voli”, il cui indirizzo:
https.//www.alitalia.com/it_it/volare-alitalia/news-e-attivita/news/info-
passeggeri/cambiare-__i-programmi-di-viaggio.html verra inserito nella
comunicazione di cui sopra, con conseguente possibilitd di accedervi
direttamente ¢ di gestire la richiesta secondo le opzioni ivi disponibili,
ovvero di contattare il call center dedicato alla nuova opzione “info richiesta
rimborso”, disponibile sulla linea telefonica a numero verde 8006500355 per
chiamate dall’Italia.

Si conferma che nelle more della decisione di Codesta Autorita circa gli
impegni presentati, Alitalia ha provveduto a dar corso alla attuazione della

Atits Bt il Comrsomn o Mt 14




misura ed ha gia completato un numero rilevante di pratiche di rimborso
relative ai passeggeri interessati. Pit precisamente:

- 32.920 biglietti sono stati rimborsati;

- 588 biglietti sono stati sostituiti con nuovi titoli di viaggio (c.d. cambio
biglietto);

- 620 biglietti sono stati utilizzati per volare.

Alitalia conferma il completamento dell’impegno entro il 31 gennaio 2021;

2. Alitalia propone, altresi, di potenziare ulteriormente il proprio servizio di
call center, con I'impiego di una apposita fask force composta da 40 risorse
dedicata all’assistenza per le richieste di rimberso, che rispondera al numero
dedicato 800650055 per chiamate dall’italia e che restera attiva sino a
quando il numero delle chiamate ritorni ai livelli pre-emergenziali. Si precisa
che Alitalia ha gia dato esecuzione alla misura di cui sopra;

3. Alitalia propone, inoltre, di implementare ed inserire nel proprio sito
internet una “/ive chat” per: (a) evadere domande dei passeggeri circa le
modalita con cui richiedere i1l rimborso del biglietto sul sito internet della
compagnia; e (b) aggiornare i passeggeri che abbiano gia richiesto il
rimborso circa lo stato di quest’ultimo, anche al fine di evitare che gli stessi,
non avendo contezza della detta tempistica, siano costretti a ricorrere
nuovamente al call center. La misura proposta verra implementata entro il 31
gennaio 2021;

4. Alitalia propone di mantenere ’autorizzazione alle agenzie di viaggio
ad erogare 1 rimborsi autonomamente e direttamente, senza necessitd di
effettuare alcun accesso presso la compagnia, sino a tutto il 31 dicembre
2020. Si conferma che la misura é stata attuata;

5. Alitalia ha fornito adeguata informazione delle azioni di cui sopra,
nonché delle opzioni offerte ai passeggeri il cui volo venga cancellato,
mediante apposito comunicato stampa, che & stato pubblicato e diffuso il 15
gennaio 2021,

In relazione agli impegni presentati, ¢ come gia preannunciato nei propri
precedenti scritti, Alitalia conferma:

- che il proprio sito web ha gia adottato tutte le previsioni relative ai rimborsi
del prezzo dei biglietti sin dallo scorso luglio 2020, in modo visibile, chiaro e
tragparente,

- che a tutti i passeggeri destinatari degli impegni, oltre al diritto_al
rimborso _del prezzo, sono anche attualmente consentite, a loro scelta ¢
discrezione, le seguenti ulteriori opzioni:
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» utilizzare il biglietto riprogrammando il volo entro un anno dalla data del
volo cancellato,

» chiedere, sino a tutto il 31 dicembre 2020 (termine di miglior favore
rispetto a quello del 30 settembre fissato ex lege e che sara esteso oltre il
termine del 31 dicembre 2020 per le cancellazioni piu recenti), I’emissione
di un voucher, con le caratteristiche della legge 17 luglio 2020, n. 77.
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