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LAUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SLIA ADUNANZA del 27 apeile 2021,
SENTITO |l Relatore, Professor Michele Alnis;

VISTA |a Parte 1], Tliolo I, del Deeretor Legislativo 6 settembre 2005, n. 206,
e successive modificucioni (di seguito, Codice del Consumo};

VISTD il “Regodaments sulle procedure irwtiorie in materio of pubbiicing
ingummevele ¢ compurativ, pratiche commerciali scorreie, vielazione del
livinri el eompumior] nel cordrarrl, violezione el drviein ai diserimirazion
¢ clntole verxatorfe” (di seguits, Hegolsmento), mlottuto dall” Autoriid con
delibera del 17 apeile 2015, n. 25411,

VISTO il proprio provvedimento del 38 loghio 2020, con |1 quale & stain
deliberals |a non adorsons dells misurs cautedare, ai sensl dell’articolo 27,
cemma 3, del Codice del Conaumer;

VISTI | progri provvedimenti del 19 genniio 2021 ¢ del 3 mardo 2021, ¢on |
queali, a2 senxi dell’articélo T, comma 3, del Regolamento, ¢ stutn disposza fa
protogn del termine df conclusione del procedimenta, per particolan etigense
iatruttorie;

VIST] ghi atti del procedimento;

L LE FARTI

1. Volelea SL.. (di segulio, anche “"Volales™ ¢ “Professionlan™ o
“Bocied™), in qualith di Professionista, ai sensi dell*orticalo 18, lettern &), del
Cosfice ded Consumo. La societn & attiva nei servizi fove cost di trasporto neren,



i totle narionall @ internaxiopald, In base all'ulttme documents cortabile
disponibile, relativo all ‘esercizio finanriario del 2019, Ia Societa ha realizzate
e fiiteirato parl o cirea 400 miliond di suro,

2. & amsmoclarloni & consumaten ADUC, Assoclariont Cemtre for
Inrermanional Development, Assoclardone Consumatori 24, in quallis &
segnalanti & e mssociazioni ALTROCONSUMO, CODICI, in qualith &
intervenienti.

IL LE PRATICHE COMMERCIALIL

3. Il procesfimente concerne ulcune condottr poste in exsre dalla Societ
dal mese dl maguio 2020, connesse alle [imitozioni alla circolazione
conseguenti afl'epidemin dao Covid-19 ¢ concernenti "offerta di servizr di
trasporto aceed nonchd le compleasive maodalith di assisterizz post-vendita resn
& seguito di cancellaxione unilatersle, dn parte del medesimo Vettore, di viaggl
it prenatat & regolnrmente pagati dalla clientel

4. In particolare, le condotie contestate al professionista consistono k]

a]  mver reso informazion — rivolte sia alln generalith dei oonsumatord, sla &
singoli utenti - lacunoss & smbigue (i) sulle cause di cancellazione dei voll
dopo | 3 giugno 020, giusificendo, in particolars, tali cancellnzioni con
motivi lepati all"emergenea epidemicy, pur nop sussistends pid Hmitasion
alln circolagions, & fomendo informazioni inadegoate circa le medesime
cancelbuzioni; {i7) sl dirittl efftivamente speltomtl per | passegeen inclsl
dulla concellarione dlapueis dal medesimo Vettore, omettendo i prospettare
in adeguata ¢ principale oviderza ln possibititd di imborso in deniiro - comtie
previnta dal Reg. (CE)n. 261/2004 - ed anxi proponends, in vie éschasiva, un
voucher spstitutivo qualke possibile ¢ dovuto nistoro; _
b} aver cremls noleveli difficolia & contatto con | servizi di pssistenza alls
clientela, propeio nel periodo in cui procedeva ml affettusre un mumeno
significativo di cancellaziond, won fspondenido alte richisste & informerionl e
mon fornendo adeguate informaziond sl wtilizzo dei voucher,

g) aver oslacolato il rlconosciments dei loro dintn, mon consentenco
I'usilizzo integrale del voucher, non prevedendo agevoll forme & rimborso
mlle scoddenzn deflo stesso e, specificamente, per | woucher emessi nel perioda
emergenziale non provedendo una dursts di 18 mes: come previsto dall*ar. 83
by del DUL 182020 c.d, Curs lealin),

d) anche dope il & rovembre 2020, aver continunts & frapporre ostagoli o



cotisttmalos] non fieoposoends uw ristero per gH annullamenti dei voli nchiest
degli stessi, I contrusto con quanto diaposto dalkn pertinente disciplina
emergeiiale & ponetudo Hmitazion! ed onerd all'utilizze del vouchor gid
rilasciaki

1L LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO

I3 Liver del procedimento

5 In hass o numerose sapnalerioni giunie 3 partire da givgno 2020, in
relnzione alle pratiche commercisli sopra descritte, |n dala 3 luglio 2020 &
stutn comupicato al Professionista 'avvio del procedimento istrutiorio n,
P511821 per presunta violazione degli artt, 20, 21, comma |, |etlere a) & &),
22,13, commn |, leteera g, 34 & 25 del Ceaxlice del Consurmio.

6, Conteansalmente alls comunicazione oi svvio del procedimento
istruttorio, Vololes & stala inviiate, ol sensi deli"articolo 8. comma 2, del
Regolamento, 8 presentare memorie & documenti utili alls valutarione de
presuppotl per 'evertusls sospenalone provvisorin delle condotte. 1vi, al
contempa, & staso chiesto ol professionista, al sena dell"articolo 27, commi 3
¢ 4, dz| Codioe del Comsumo ¢ dell’srticals 12, comma 1, del Regolamento,
di fomire informazioni e relotiva dooumentuxione wlili alls veluturione dei
comporiamenti coplestul:,

7. 116 tuglio 2020 il Professionists ha prasentato istansa di secesso agli attl
del fascicolo istruttorio, pol &Tettuato il successivo 8 luglio. Inoltre, o seguito
d| altrettante richicste, la Sovietd ha svulo aceesss ol medesimo fascivolo
anche nelle date dal 22 luglio, del 10 settembre 2020, del 27 gennaio, del 3 2
el 17 mareo 2021,

B Tn data 24 luglio 2020 Volotea ha prodotto und mota volta a fomire
abpment] utill per la valunzions dell'eventuale sospeniione provvisoria dells
pratica of seénsi dell"articolo B, comnma 2, del Regolamenda.

g9, 1 6 luglio 2020 & ghmin, da parte dell'ssociazione di consumator
CODILCL Onlus, un'istanza Ji partecipazfone al procedimento. truttorio,
I"sccoglimento della quale & stato comumiceto alle Parti in dats 8 lugtio 2070,
i1 Induta 10 14 Joghie 2020, seno ghentd | dsconr documentali di Vlotes
alle richiests di informozioni, formulate in sede di gvvio, unitamente sd une
memoria difensiva. In dasts 23 Juglle 2020, ln Socichd & sials senlits in
sudizione
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1. 1131 luglio 2020 & stato trasmesao alla Societd il provvedimento con cul
I" Antoeith, nell" smbunanza del 78 luglio 2024, ha rtenuto di non adoiare aleuna
misurn cautelaee nel confronti del professionista, in mgione della mvvisai
insussisténzga del pericwlini in mova 10 considerazions dell"adozions, da parie
delle Societ, delle minre compartumentali indicute nells cemunicazione del
23 Jughiy 2020,

12. 11 3 agosto 2020 & ghonta, da parte dell"assoclazions di conmmaton
Altroconsumo, un'istanza &l partecipaxione al protedimento istnitorfe.
L'sccoglimento della stesza € stato comunicato ud Altroconsumo € wlle alire
Pert] de! procedisvento || successive b agosto 2020,

13, In data 19 gemnaio 2021 @ in data 3 marzo 2021, 3 sensi dell"articolo 7,
corma 3, del Regolamepto, sono statl adotial) distindi proveedimenti di
proroga del termine di conclusione del procedimento, per particolnri esigenze
istruttorie.

14. In dsta 26 febbrmio’ 2021 ¢é smtn comunionta alle Porti, al =ensi
dell'articalo 16, comma 1, del Regolimento, |2 dota di conclusione dells fase
istrutiorie

15, In datn 13 marze 2021 s societd ba presentato un’(sinren di prorogs del
termine per il deposito delle tnemarie, alla quals & stata dato nscontro pasitive
eon comunicoxione del |5 marzo 2021, con conteatuale proroge del terming &
chinsurn dells fmee ixtndtorin

16, 11 23 maren 2021 Vololes ha depositato une memoria conclusiva,

2) Le evidenge niqunizite
g) Cancellazions di voli

17, Dial dati forniti diel Vettore con | fsposta ally rehiesia di informrioni’
gmetge che Volotes nel periodo glugno-dicembre 2020 ha venduto pit
240,000 biglistth, 1] Viettore ha cancellato cirea 3,500 vali relofivi al mese di
glugno 2020, 3.000 nel mese di leglio e 2.100 nel mese di agosto, la stragrande
muggioranea del quali a partire dal 13 maggio 2020,

18. Dalle pemeross segnalazioni acquisite ngli atti & pervenute durante tutto
il corso del procedimento, fino al mese & mareo 2021, emerge che molie
ennicelluzlonl di voll eperate dal professionists oo state glustificate con
meotivi legati all emergensa epldamica Covid-19 ¢ ha quindi reso informazioni
— rivolte sis alln penerafitd del consumatori, sta 4l singol utenti - [acunoge e
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nmbigue sl dirtitd elfestivemente spettantt al consumatord in temas & rimborsi
per i casi di cancellamone del viaggio dizpostn dnl medesimo Vettore,
omettendo i prospettire in annlogs evidenza "alernativa possibile tra
rimbarsn in denare ¢ riprolezions, cost come prevista dal Reg. (CE) 261/04,
mi affrendo invece un voucher sostimtive, penilto in altuni casi in misurs
ridotta rispetto o quanio effertivamenie pagato dal consumntore”,

19, In particolare; dopo il 3 giogne 2020, Violoten ha cancelinto memerosi
voli in mgione dell'emergenza sanitaria Covid-19, anche per destinaxiont
regolarmente operate, per le quall non sissiseva una specifica limitaxsone agli
spostamenti 4 causn dell'emergenzn sanitarip, orentondo | consumatori al
Aeonoscimento i un wacher, snxichd &l rimborso m demmro del costo
imteprale biglietto acreo moquistuto e peevedendo, al comlempo, che wmle
principabe formi di ristoed foass esperibile atiraverso una specifica forma di
recinmo.

0, Le mumernse segnolaxioni pervenute descrivono imiformemeénte e
concordemente la oondotin del professioniata. A tiolo di esemnpio si ripora i
caso di tm consumatore che Inmenta che Lo societd avrebbe messn in vemdita
Hmmmwiﬂlﬂmb@m|p:rwhﬂ!hpﬁmm
Ueaisa Covid”. Sempre seconds guants affermuin dal segnalunte, sl
tratterebbe dl voll progmmmati per (o fine di hglio 2020, [a col cancellazions,
gulln base della chlsta mothvarione, sarchbe stutn evidentemente prematyrs &
ingiustificata. In gquestl casi &l consummtore € staln offerta |alternativa. di
acquistare un altro bighetto per un volo pili costoso o accettare || voucher
offerio dalls compapnia come unic forma di ristore per la cancelinzone
asseritnmente rigonnesss alla pandemis Covid-1%,

Voo Cancallato, ma non ho
eyl NessLIna
comunilcazione, Cosa devo fare

pEr Olttensre L mbhorsos
Perche e clikko su Flex/
Aannullara mi viene. proposto un
rimbor=sg dirsoll 220 32 aluro a
frante del 288,168 pagati?

1) Sgpulo cinftiena e (20 seEaal BT £ CORSETEET £ amsuann) & LTI, e @ wgam
Ctnt il e dib prorvedUTeme 1o0s rigonen ¢ maerg (fein di seepa Fra b noie, ofr segnalas da)
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21, Un alto consumntore ha segnalato che chrea un mese prima della
partenza, il veitore comunicava bn cancellazione di un volo per genenche cause
di forzs meggiore dovute all'emergenis Covid-19 ¢ offriva solo un voucher
corrispondents al prezzo pagito ovvers ln nprogrammanone per altro vola,
proprmmmato per lo sledse glomia, [ consummtore procedevn, sllom,
all"acquisto di altri voli, pagondao la differsnea di 2uro 14,97, Successivaments
Vololea comunienva la cancellizione snche del nuovi voli & pér entrambi
vemiva offerto solo il voscher i titalo di ristor®,

bl Servizd ff osrivienng allo cliemiela

12. Suila base delle informmazioni fornite dal Vettore, | clienti harmo potuto
Achisdere assistenza contattando |1 servigo clienti attraverso § seglisnti canil:
) telefona; i) el andine dispenibile sul sitn web Valoten, 1§} canali sock
medin d Vaolotea, come Facebook, Twitter o Instogram; iv) WhatsApp {solo
per | alienti Megavolotea); ¥} invio di tme e-madl atiraverso |l sito web
www, voloteacom/ioontantl/emnil; vi) compilazions di un reclamo (alieim)
pirraverse | modulo  disponibile sl seguente  indirirmo  oweb
wiwwy, valoles com/ilreclamay.

Per richiedere il Aimborso del prezen pagato § chentt sono =afl nvim a
campilare ut reclnmo attraverse agiposiio modulo disponibile ondine,

23, Numerosi consumatori homno lnmentato |'assena di comunicanone da
patte del vettore in ardine alls concelluzione dei vuli, o differenza di guania
affermato nelle comumicarioni pubblicate sul sitn, ¢ ancor phil frequentements
| eonsumatarn hamno segnalato le notevoll difficolid nsoontrate per ricevens
gssistenrn, in quanto la compagnin fon ha risposto al supparto via chr e al
tedefong’, cost come emerge dai solleciti che i consumatori henno nviato al
vettore (cfr, figum succesriva),

E comungue non ho ricevuto

teanche comunicazlione della
cancellaziang. Per fortuna ho
guardato da solo

OB amgremTons pron. 88134 del 11 grogea 21 £ enadege sepaalissese prov s 1788 8 £ auglin JO0
iCh sagraviszions prol, 47006 deb 18 pugne JTH ¢ segpaaliziesss pews 8- AV dat T plugne 10
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24. Le difficohi di comtato con | servid di assistenza olls clionteln,
riscontrafe dii consumator), sarcbbero svyalorale anche dalls assenza di
informaziond rilevanti sulle caratteristiche, sulls validitd, sulls possibiliti di
obtenere, in cpao di non otilizzo del vowchar, il imbooo dello stesso, posto
chit nel site della secistd non compriong indicarioni o lnk dl finvie & pagine
[hastrative delle condbzioni di utiliom del woucher, Whonee a vanificare
"esereizio dei diriti posr-vendite derivanti dal contratto di tmsporto ¢ dal
cltutn Reg. (CE) 5. 2612004,

Ricomorcimente uad vwouicksr & modlalits o wtilton

25, Sempre sulls base del dati fomit] dal professionists cisulia che, per i voli
cancellati dal 3 all'1] giugno 2020, Vaolotea ba offerto ai clienti le seguenti
malalita i ristoro e protezione altermntive;

] possibilitd di cambiore gratuitimerde itinerrie e data del volo (plane
“Flex™;

i) poasibilith di ottenere [l rimborso parf &l 100% deli“imparto della
prenolazionz in credite Volotea;

i) eroparione di un voucker di imporio minimo part sl 120% dell"importo
dellin prenotazione con validitd manimi &1 12 mest

6. Peri voli cancellati dal 12 giugne af 1% luglio 2020 Veloten ha offerto ai
clienti fe seguenti modulith di ristoro & profezions alternative:

i) possibilith di combiare gretuitsmente ftinerario & data del wolo (piano
“Flex™},

i) poasibilid di ottencre il imborso minimo par al 100% dell'importo defla
prenotazione in creditn Voloten;

i) poasibiliid di richiedere un youcher di imporie minime pon ol 120%
defl"impoite della prenotazione & con validith minima 12 mesi;

iv) poasibilitd di richieders |1 rimborso in denwro medinnte [“apposito
modulo di reclamo compilakile anline.

27, Drlle segnndpxiond ded eqnsumaeton eamerge che, in caso di cancgllazione
dei voli causa Covid-19, Volotes comumicava ln cancellpdone del volo e
olfrva, In prima battutn 10 voweher, subordinando |1 rimborso in denaro ad
una specifica richiesty del consumators stesan®,

8. Un consumatore ha segnabate che, avendo ricevuio da Volotea ln notizks
dells cancetlazione di un volo caess Covid-19 £ |a contestusle proposta di un
veuscher, i pid volie richiesto il Himborso in dermrs, ricevendo pero da

" O mgraitesions dell" 1 hglio 1030 praln 54234

-:i‘l-ﬁ g—ld L-nui{lﬂl—l L



Vokea sempre un rifiuto ol fmborso |n base alla motivazions & aver
canfermato 11 voneher”, cosl come emerge dalln seguents figura®,
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29. In caso di cancellazione del volo, infatt, il ssiema Voloted generaya
sutomaticnmente un wowcher do foviere ol passeggero subordinando i
Heanoscimento del rimborso monetario solo o specifica richiesta®. Al rigunrda
un consumntore ha segnalato & aver ricevorn 1l 6 loglio 2020 do Volotes una
e-mil oo la quide i comunicave 1'annuilamente del velo causs Covid-19.
La mail recitavn: “Cligeando sl lnk gul soito e verranmns moatrat! § dettagli
del rtio beomo speciale™. Cliccundo per visiohars, € gquindi, decidere se
richiedere 0 menio il voucher, quest'ultimo veniva generato sulomaticomente
dal simema. 1] consomatore quindl telefonnva pitlh volte al call cenfer ¢, tramite
bettern mocomandata, inviave melomi e richieste i rimborso ma Aceveva
sempre Hepoate sscondo be quali il buono emesso ern irrevocabile

30, Per i voli cancellatl con duts i partenza & partire dal 2 lughio 2020,
Volotes ha offerto ai clienti le sepventi modnling & ristoro & protezions

'Ok segumErnas pew n AT del 11 aprwie S12.

TN, e Fran da iniegrarens 5% pesta il sichocats @) bfoeeeesere pot 33835 del 1 huglie
il

O rinpesin alls richiess dl siomarewe pree. $4E39 del LU haylio 3508 ¢ segralasione proi. i 63700 del
11 g PERD
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nltermative:

1) posdblldd di cambiare gratuitamente itinerario e data del volo (plamo
“Flex"),

) possibilitk & omemare [ rimbarso pord al 100% dell'imparto della
prenotasones in credilo Volotes;

i) possibilith di rchbedere un wischer di Emporto minimo pard =) 120%
del!"importo dells prenotaione & con validitd minima di 12 mesi;

rv) possibilita di fichiedere || rimbomso in densro meodiante 1'eppostio modulo
di reclame compilabile online

3. Sempre secondo quanto rappresemisto da moltd segnalant], Yelotes, =
sepuito della cancellnzione del wolo, avrebbe prospettato I"altemntiva tra
I"scquisio di un sltro biglietto nerea phic aneroso per la medesioma. tratte o

rioanoecimenta df un voucher™,
VULUIEA ~
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32, Anche gli soript intemi a disposizions degli addatt al servizio client (il
cul testo 8l rporta qui di seguito) hanno conformoto che il wetiore ha
contitiuato ad wtillzrare la motivaeione dell entergenzs sanitria per ritordare
il imborso ol passegpéro e prevedare come masura compensative, i vousher
anche rei canj in e avrebbe dovite riconoscere il rimbaorso monetario'':
Centile cllente,

Come conumicate melle nostre precedenti e-mail, la igformiamo che ( juo
cars & ilie preso in carice. Twaviy, e preghiame ol considerare che o
ritirinne derfvain dal COVID-I hn avido wh sestakedole imparto sul norine
servizio o gestione reclami e potrebbe mim fornare alle normalid fimo o
quando non finivca la eriti, il che potrebbe richizdere diveral mesi filtee, Lo
g richierts sord roppenia alle raccomandaziond finali che le awtoritd
potrebbero emetters divante guerio periodo, che somo pivstasko ewtevoli ¢
[patrebbire combiane.
Mﬂ“lfmhnﬁhﬂhﬂpﬂtfpﬂeiﬂmﬂrﬁ#hmm
socipfaoenmte cor nol, nonostante gresia sitvesiony diffiotle, e ricoradlame
et 1 wonichar fmato medfe comnicasiont precedenli Fimane valide, Prd
artivarite facemdo clie ml link o cofitrma del voucier rloevido aell" g-maill
[Pracedenre.

el caso bn ewl abbis confermato il rimborse sotfa forme o credifo o buono
v qpuaadiiized procedienne commmicariong ricevita in merito alla cancellasions
del riod velod, senga prevemte che queris aniome & freeverribile @ non @

TEW . rivpimie alle vichiess 0 efnmsime prot S8 ded U0 foglln 2009
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poaxibile ereguire altuna richlerta & rimberso aggieiiva per guel vola
specific,

Se non ka ricevute mexruna nedifica df cancellazione fime ou org, eld vl dire
che non prevedlamo cambl per i kuo volo @ verranmo apgpiicarn | iermind e fe
condizion! abluall. S alla fine il swo volo siblice wna cocellasions, o
irformereme via emul! @ agpiungeremo aufowmalicamente e grafuildmente |l
pitng Flex afla s premodaszione fre settinane primg delle dane of partenss
33, Altn  conssmaton  hanno  lementsto, fnvecs, che & seguilo
dell"anmullamenio def volo do parte i Voloten, la compagnis avrebbe offerto
un voucher, non compreasivoe deil"intero mporio comisposte dal visggiatore.
Un consumatore ks fstio presente che, dope aver acquistato un bigliettn aereo
per la Grecia per un viaggio du effoiupee nel mese @) huglho 2020 (per un
unporio pari 4 47284 gure) e aver gvulo potizie della dechsione dells
compagnie di sespenders | voli per 1ale destinnzione per ity 'estate, ha
ricevutn dalls societd | propostn di un vomsher pani 4 330 etm, che, 4 dettn
dells societh stessa sarchbe comispondenie al | 20% del prezza del biglistio,
pur essendo  infedore 8 quans effettivamente pagsic”, Inoltre, W
consmmatore ha lamentato che il vetore non svrebbe considerato al moments
del rilnacio del vomcher importo che || consumatore ha pagato per | servizl &
vendits e per |'lserizione ol sistermn di fideliznasions di Megavalotés, in
miodo eragnndo un veucher di fporto inferior a quanto effeltivaments speso;
parimenti, wn consumatore ha chiesto il rimborso della quota pagata per
I"adlesione a Megavolotea non avendo potuto usilizrare per tutio "anne 20207,
M, Da uliimo, ancors un consumators b sepnalato che nel miese dil giugno
2020 Volotes ha cunicellato un valo per il quele sgli aveva sequisisie qusitno
biglhertl. Ad egito delly cancellarhone |l consumstore nmenta di aver ricesisto
solo dei wucher, che tultavia non avevn mai chiesto & di non essere rlizecito
ad attenere || rimborse in denaro, anche s= ha sempre - ¢ in piu oceasioni -
reiternto una richiesta in fal senso alla compagnin. '

38, Ulterion scgnalagioni df consumatorl, pervenute a partire dal mese &
novermbre 2020, hemo evidenziato che YVoloiea non ha nconosciute g
condumaton un estor in caso di anmullamento del volo, ala nel caso in cul
tude pnnullamento sa stato =ffefunto dal Vettore, sin nel caso in cw il
consumatore abbia rimmnciato al volo, o ceusa delle restrizioni alls circolazione
nuevamente tmposte & seguio della recrudescenzn dell’epidemia da Covid-
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|9, Tale condotia & stutn posta in essere anche dopo che ENAL ha nchinmalo
le compagiile acree che operano dis @ per il (zritorio masionale & rispettare
“I'obblien di rimborsare | pxreregeer! con voll programmati sugll seroport
pitwati melle Tone rame £ arancioni € che, per monlvl indipemulentt dalla lara
velamid, mon potion irafrudre del vala™",

36, In parmicobsre, sleuni conmenuton hanno segnalate cle, wovandos! in
reglonl dove, successivamente al & novembre 2020, sono statl Dmitati gh
spostament] non necessart quale mimen di conteniments dell’epidemia, non
potendo uttlizzare || biglietto a cousa &i detie restrizioni e avendo quindi
dowvito rinameiare al volo, non hanno ottermato da Valotea quanto previsto dalla
normtiva emergenziale a tinlo di ristore. Al consumaton che hanno richiesto
il rimbarso del proprio bighetto, Volotea avrebbe risposto con il seguents
measagphe: “non avendo cancellats il volo mn ¢ previse alcun pimborse o
solir fa posxibilitg df cambiare data dt parfemsa™®,

gl Unilizzo del eretito rappresemiar dal voucher

37. Alin consumsior che hanno ofterute un vemcher & seguito di
vancollazion| dei voll, comprese quelle avvenute nel perlodo febbraio -
maggio 2030, in caso di wilizzo del vancher in modo pareinle, avrebbero perso
Il wakore rimmnenty; infuit Voloten, alls rchlesta di ulilezsire i credito residus
del voucher, avrebbe risposto che cit non era possibile peschs il weicher em
gih stnte utilizanto, essende “meonoso™'”,

38. A titolo di esempio s riports il caso di un conmaumstore che, avendo
piecetntn | proposta di oitenere il imborso trambte woucler dell’impono &
70 eoro, nel mese di agosto decideva dl riprogrammare (] visggio
precedentemente annullsto &, in dsta 14 sgosto 2020, procodeva alla
prenotazione del volo del volore di 21 ewro, utilizzando correttamente il
voresher soutitutive, Noen potende, per question personali € orgunizzative,
acguisisre [ biglietto di ritomo comessusimente all’andata, il consumaiore ne
posticipava "scquiso, sl presugpodlo di poters svvalere del residuo del
eredilo non utilizealo par a 49 euro, In data 71 agosto 2020 effettusve il
tentutive di sogulsto del bighetto di rtomo, wilizzinde enche in tal caso |
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veuichaer, secondo ls procedura ghh esperita. All'atto di acquisto em 1utiavia
negatn 8 possibilith dl wtilizzare {| buone i oggeitn con I mothazions che ko
Elesio esa gl “provedentements riscaitate”™ e, oprendo la finestra illustrative
delle regole dl wtilizze de! vowrher ém indicstn ln condizione, mai
precedeniemeénte menzionata, secondo la quale "/ buoni possowo earere
srhilizzari role wma volta ¢ qualsiar parte aon wllzen del valore del b
ervlrdy poraa™,

39, Altn consematori, ancors, hanno cormtestato che Volates avrebbe negato
n colore che hanno sccettnto un voucher, di poterio siccesnivamente cambinre
con il Amborse monestano, Un consumatore, in particolare, ha lsmentato che
In prosimits della scadenza del woucher ha richicsto ancora una volta lu
restifuzione «f quanto pegato per | voli, non velendo ricevere il "creding
Vploteo™ pnche se sumentato sudomaticamente del 2084, & di noa sver rficevitto
dalls societd alcuns [ndicazione in merito alls procedirn da seguire per
ottenere | fimborsa'. Un alire comumatore ha segnalate che, svends un
veriicher in scadenzs e non potendo wilizzardo per il proseguire dell 'emergenzs
sanitaria, ha chlesto || nmborso monetario ma ha ricevuto dn Volotes un rifioks
tramite e-mail, nelln guale veniva offerta solo la possibilita di una nuova
prevotutions ¢ non invees quella del imborse motetario'.
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4. Un altro consumatiore ka segnainto che avendo acquisimio mel 2024
bigheiti perei con il vettore per un importo pari & 390E, » segulio
dell’ snnullaments dei voll o |'impoasibilith di volare o cass delln pandemia
in coran, ha sccettso da Voloten il rimborso dei voli pers com: sccredito di
|LE nell’aecaisnt & buonl per | 70E. 1 connumstone, dopo aver ricevuto dalla
sixcieth ln comunicorions che accredito e buoni erano i scadensn, ha chiesto
di prorogare |& scadenra o di avere Il imborse monetario dell imponio, vista
| sktuarione di emergenss sanitania ancom in essere, mi Volotes ha respinto
mli richieste consentendo solo di codere  buoni o prenotare alrd voli™.

4) Modifiche delle condotre pid reafizziore in corso ol [siruttoria

41. Nella nunione dal 28 lugfie 2020 1" Autorid ke deliberato di non adottore
misure cantelnri ad esity delle modifiche alle condotte adottate dal
professioutists & far deta dad 31 Jughie 2020, consistent] b

i} evitare di menzionare nelle comunicazioni con | consumator bn sltuszione
emérgenziale da Covid-19 come motivo alla base della decisione di cancellare
un volo, loddove e cancellazione non dipendn da obieftive restrizoni
imposte o livello notionale o locale;

b} modificare il madelio e il testo delle minll standasd inviate m passeggen ¢
affrire loro lu seeltn tri: () la prenotuslone gramite di un aliro voleg () un
wouciner; (0 un integrale rimborse i denaro;

e} semplificare (| peocesso di sceltn & richlosts defle modalith alemative di
ristoro e protegione (cambio volo, rimborse sotto forma di voisther, tmbaorso
In denoro) dando |a possibilitk o cheme di gestire "oprione prescelts
nutonaemamesnte;

d) merementars |l sevizio di assistenza alls cliemela aumentandoe il mmeno
degli sddetti al call center per consentire i pussegger di avere risponte pid
irmmedinte;

g) ridurre i tempi | @i venpono processatl | rimborsl, stmverse
I"implementarione & inkaure volls nconsentire la conelusione della procedira

in 7 glami.

31 Le wrgnmentaciond difermsive del Professiomivia
41, Prelmimarmente, Vololea ha evidenznto che In qualificarions giuridics
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delle condotte aserltte alla stessa come praliche commesciall scorreste
penalizzerebbe ingiustamente il Vettors che s & trovato & dover frontegginre
umg  situaziome imprevediblle ¢ di  eccezionple gravita, Imputsbile
esclunivamente al dilagare della pandemin da Covid-19, Infatti, |"emergenss
sanitarin bk neseito una crisl del sefiore del trasporio sired senra precedentl,
tuttorn in corso, ¢ durante la quule | Ooverni nazionall hanno smanato
disposizion di thpo emergenzinle valte a limilare fortemente |a lberd d)
movimenio delle persone, a lhvello nagonale ed imtemasionabe. In tale
contesto fittoale o giuridico, Volotes ritiens di sver agito in modoe leglttimo o
conforme alls norrmativa posta & tulela det conmumataort & che, pertanto, noa
posss esserle fondntaments szcritta alcuna condotis contrars alle diligenea
professionle.

43, Inoltre, il professionista rileva la plena applicobilits deli’art. 88-hir ded
Decreto Cura Madin od 1| suo mon trascumbtle rlievo rspetto alla corretta
pusfificarione giuridica delle condotte e cib softo il profilo della non
imputabilith & della qualificazions delfe stesse in termind di non antiglurdicitd
con lg Inevitabili consegisenze anche sotto il profilo dells non sanzionabilith.
Take norena ha infatts ingenerato in Volotea (2 negll operuton dél settore asrso
oporenti in lalia) I'afidemento legittimo & poter offire 1 rimbarso . dal
prezzo del biglietto in voucher fine al 30 settemiwe 2020, senza Wsogno di
richiedere nleuns forma & sccettuzione da parte del destinutario, quande le
prestazéoni non fossero state rese o casa degli affetti derivant dallo stato &
emergenza spideminlogica da Covid-19.

44, 11 professionista, incltre, contestn ln fondaiezea dei it descrinl nelle
segnalarioni gl eni del fascieolo, riconducendo gfi stessi n dlsguidi
occasionali, erron tecnicl, ovvers 8 sempiici ritasdl nel deonoaciments del
rimborse manednrio causati dallelevato numero di nichieste ricevite.

45, La Sociedd fiu presente di aver riconosciuto 1] rinthorso in denaro anche
alle cancellazioni & datn precedente qualora il cliente ne abbia fatte nchicsta
ma, dopo b precisszione fomitn da ENAC con riferimefsto & busth | vall con
data di partenss successiva gl ] ghogno 2020, Yoloies ha cessaio i epplicare
alle cancellariond ["ant. 88-hir ¢ offerio, nel processo di atteneione ab cliente,
miet | fmedi previstl dal Regolumento (CE) 26172004 {in particolare il
rimborso in denaro e, ove posarbile, In n=protexione sy altro volo). Per (ali
cuncellaziond, Volotes erogava [ veucher solo nel casi in cui il clienes ovesse
confermutn di sccettarlo ¢ fo avesss generato chictando sull"spposito link
wondenito nelln e-mail i cancellezlione del volo,

46. Al riguarde Volotea sotinlinen che né 1] citnto wrt 38-biv né |
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Regolnmento (CE) 26172004 presciivono che | wucher offertt come
alternativa al rimborsa in denaro debbano essere “multluso” e, peraliro, =
caratieristiche del woucher vengono chiaramente rmppreseniate &l
conaumalone,

47. Peranto, Volotes afferma che, af sensi del Codice dal Consumo, la
diligenza professionule deve certuments essere parametrata fispetio al quadno
normativeo rarlase fespords gpplicabile al setiore, purche tale condotts sin
cancretaments esiibile nelle circostanze del caso concrelo, secondo um
principio di proporzionelit,

48, Inolre, || professtonista affermn che appare destituils di fordamento
anche la pretesa “aggressivitd” della condotta swb ) ol sensi degll articoli 24
e 25 del Codlee del Consurno, fondandost I"mtero implamo logico ed
srgomeniutive su- segnalazioni che, se meglho approfondite, evidensnno
Vinsesssiensa dl comdotte “idonee o vanjficare ['esercizis dei diritl pesi-
vendina derhanti dal contranto & trazporio g ok citats Reg. (CE) . 261/2004
¢ dirllar diigeipling emergenzinis”.

4%9. Seconde il professioniswe; nel prospetiare I"naseritn "aggressivied”™ della
pratica commercials, oltre ad ignomre =i fompi™, *la mafura™ € li " perairiemesa™
dell"ssseritn condotia {d cut 1"art. 25 del Codice del Consume mpone di tener
conto) nom & Hene In aessunas consideroione | circostaney che, come noto,
g sensd dell'ar. 25 del Codice del Consumo, ipotesi dif “indehito
condizionaments™ derivante da una impoxizgions & un oatacolo all esercizio
di un diritts del consumputone & integrats da un ostacole "non condrattusle™, e
qpuindt, da una forma df ostruzioné diversa do inbdatve fondate sulls discipling
legale o partiris del negoxio (in questo caso, sills nermstiva di sstone e sulla
normotiva emergenziale appiicabile &l trasporio agreo),

&0, De ultimo, Volotea osserva di aver dimostrato che il propric medie
opramati, temito conto di tutte le ciroostnnme, sia nato compatibile con i canonid
di sosisnriale diligenza professionnle che o si poleva aftendere nello
strucwdinarin contesio fattuale ¢ regolementare in cul i sono svolti i fatt
aggetto di analisi @ che quindi non sia passibile di censura pé di alouna
Elaka ol

51 Infine, il professionista ritisne che 1"Autorith dovrebbe fspirami, dal
punto i vista sanzionotorio, sd wna particolsre moderazione € che una
eveéniuale sanzione doviebbe tener conto delle circostanae & filto in cuj sl
sarebbe svolta In condotia conlestata & speciflcaments: 1) dell’opera svalia
dull'agente per |'eliminazione o stiemmzions delle conseguenze della
violozione e @) deil"assenza di gravitd dells condots contestaty.
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V. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

51. Poiché ia prutice commerciale oggetio del presente provvedumento ¢ s1i
diffisa anche vid frtwrned, in data 24 mareo 2021 & stato richiesto | parere
M Autorith per I Clarangie pelle Comumicazioni, & sensi doll'srticolo 27,
ciomma 6, del Codice del Consmimo.

53 Con comunicarlone pervens il 23 aprile 2021, la suddetta Autoritd ha
espresso il parere richiesto, limitimido le proprie valutidond all"attihsdine dalls
specifico mexeo dl comunieaxione utilizzsto per diffondere le pratiche
commerciali a ingidere ¢ mmplificars Meventuale ingannevelerzan efo
scorreitezza delle medesima pratica.

24. NMel parere, dopo aver rilevato che Motilizzn quotidiano di frrermer tra e
popalarions ltaliama & in costante crescita cosl come [ nuemero di persone che
fanno acquisti omlise; con oltre 20 milioni di cittadind che pel 2419 hanno
compratn tramite i wab, @ 9% in pitrspetto all"iono precedente (Tstut, Report
"Citracdind lmprese ¢ 1CTT, amo 2019) o che, quindi, Mmternel ha assunlo una
vitleniea sempre inuggiore per i cittading pell'arivich di aoquisto di beni &
servizd, |' Autoritd ha considerato il mezro di comunicarione wiilixeato idoneo
n aviluppare un significative impatto sul consumstori, che, sulls buee delle
informazioni contenute nel Aite del Proftssionisia, potrebbers esdere indott ad
assumers unn decinione commernciabe che altrimenti non avrebbero preso, cosi
sviluppands in oonereto |8 piend  potenzialilda  promozionale  della
comumicasione am Jime

55, Permamto, I"Autorith ha ritenute che “il meze informef 2ig im0 Sirumento
om0 Agluerzare righifonivamente fa reolimarione” delle prtiche

commerciall oggetio di parere.

V. VALUTAZION] CONCLUSIVE
Premieng

56, 11 provvedimento in esame concerne ln valuterione del comportament
post] in egsere da Volotes o partire dal 3 givgno 2020, & seguito della
cancellazdone di vell ad In particolare, nellinformutive neas ol consumaton
tisalari di bighenl aerel in medio ai diritd agli stessi spettanti e alle
motivazioni sottese nlle cancellagiond. Infuttl, in un periodo el quale la
gircolarione del troffice aeree 2 npresa, il professionistn ba givatificate le
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eatcellazion del voll, neopducibill & legattime scelte & stralegls azicndals,
alkn supposta persistenza di limitazion alla circolazione. Partment! sond sinte
nscontrate criticltd in ordine all'informativa e e diriitl nconosciut el
consumntori in caso & rinuncia ol volo per motivi legnti all'emergena
sanitars successivaments al & novembre 2020, quando sono state introdotte
limimzioni alla circolagione ¢ [ wvettore avrebbe dovuto gamntlee ol
consurnator] quanto previsto dalls normativa emergenziale nazionale ar. &
B8-dviy, comumi, 1 & 3,

57. Con riferimento alls cancellagione unllsterale df voll da parte del
professionista, suocessivamente al 3 giugno 1020, 2 bene précesare che,
contrariaments & quanta sostemuto dal vettore nelle proprie memarie difensive,
il prosente provvedimento non he ad oggetto la decisione di Voloten di
cattoellare | voli nel periodo in questione, né attiene alln fase di messs in
vendita dei voli, benal riguandn unicamente {a valutarione del comportamenta
de| vettore In merrio alle informadont fomite sl consumstard, ol diritd agh
stessi riconoscinti od esito delle cancellazioni, ally pestione delie piccessive
richieste dei passepgeri volie nd attenere il rimborso & quanto paguto &'o glle
corrette modalith di utilizzo del vewcher,

S8, P nallo specifico, i presente provvedimento rigunnda le condotte del
professionisia o seguito delle cancellazloni dei voli la cui partenza era provista
sucogas|vamete il 3 glugno 2020, daita p partire dalla quale il DL, n. 33 del
16 maggio 2020 ha nuovamenle consenlito gli spostamentl gl mermno &
all"esterno del territorio nuzkmnale dopo un periodo i limit alla circolazione
atabiliti dai provvedimenti governativi ¢ contemimentn dell’epidermin da
Covid-19.

L discipling emurgensiale falians (D.L 1872020 c.d. Cum Italin) prevedeva
infuith I possibilitd per | vettorl serel di rimborsare o emettere voucher &
favore dei consumatori per | voli concellsti dal vettori medesiml, in prosenza
dl mna riconosciuta situerions pandemica che impediva "esecuzione della
preatazione, in ragione del prosvedimenti di mitudone: della cineoldons
adottets ds sutocith sazionali, internazionall o Stati esteri ovvero quando le
prestadionl non erano rese o onusa degli effeni derivanti dallo stato &
emergenza epidemiologica da Covid <19 fofr. art. #8-bis, commi, 4 ¢ 11}

%9, Con riguardo alla eancellazione dei voll da parte del vetton acred per
rugioni connesse wll’epidemia, n Commismone, con comunicazione del 18
marzo 2020, ha espressaments affermato che *Quexts sitweione [To rinuncia
el visggio da parte del consumatore n.dor | v dftinga da guedla in cud i veffore
armudla i viaggio @ afffe sodo un duong ancleld fo possifiling df veeglione tro
Fimbors ¢ servizie alfermative of trasporn. L aferds df um bwono da parte
del vettore non pud pregimdicare U oieitte del parsegpern dF optare, in
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alternativa, per il vimberra”, sggiungenda che, al sénsi del Regolamento CF
. 2612008 v eare of cancellazione df wr vale da parte delle compapniy
warge [indipendentements dalla caura), artiesdo 5 impane al vettorsd oereo
opermiiva df offFive of patseggero la reella e a)  Fimborsa; &) Uimbarco
s oun wolo allermaitve non appena postibile, o ) imbareo fu un volo
alternbiva od wna date sroersniva df o grodipest™ . Successivaments,
oot Raccomundazions del 13 maggtio 2020, lu Commissione ha chisraments
indicate che "a morma dilla legislazione dell'Uniome, i rimborso pad essore
affettirto in deraro o sotio forme ! buowo, [l rimborsoe mediznte bpono ¢
powibile turtavia sole s i passegmere aecerna™=.

Al fine di garantire adegusia tutela al vinggiatori a fronte del dschio di
insalvenzn da parte dei Veror & nell'ottlca di un comemperamento ded dirici
del consurmatori con le esigenze di liquidish del Profeasionistl nel periodo
pandemico, s Commissione ha, aliresi, individusto [e carsteniatiche
raccomandate affinché | booni possano éssers conplderati dal passegg=n quale
vialids e affidabile alternativa &l imborso in dennro, tra le quali il diritto al
rimborso in denaro se alls scaderon del vewshar il consumators non avrd
uaufruito dello stessa™,

Chigste asservasiond i state riprese e spprofondite anche da questa Autoritd
nella propria segralazione al Parlnmento & ol Govemno del 28 maggto J000°,
60, A completamento della pertinente disciplinia, st deve infine evidensiare
che il D.P.C.M. del 3 novembre 2020, recante Clteriors disporizion alitwitive
del decreto-legpe 15 marso 2020, w19, comertito, com modificazion dalle
legipe 25 maggio 2000, w35, recante «Mixure wrgenti per fromisgeiare
l'emergenzn epldeiologivn de COFID-104, & del decreto-legpe 6 maggio
SO0 w, 33, convertito, con pundificaions, dallo legge 14 leglio 2000 n. 74,

M Chieraanem errereiater sehiive & eegnbimem VR sl deres dei pemeeggen vzl codeve dellicwstvanl
idulia simemaieuw commensy & Covld-10, in GO L3020 B8 LD

= Raszurrandaaione dells Commimions seripaa del 13 maggie 2000, seletin il ol ulfeed & pasepge ¢
Vg oo Eimmaiiva 6 o e prochetll furisnc w servlel di mpeny sl ben ottt
dutia perderem o Cowld- 10, CI20200 3129 dnal, pusio §,

B In partsbie, nollh Recorandermm dells Caehimms dal 115 HO0 dbeses al bl @Ml &
[N ESET B CRERANTIN ST alemreaceey ol rnbomn per prechett el e actvie di ropore asaulie el
coniaww deils prdenmia o) Covid-1%, m cul vesn preddamie | Hogidestrss aiturdsrie o 2517004, o
Irgpd che = Frriwel @ g v pesd g dereplhamy aun e Serioraey ol paleg e = YT
Mg de) Paivro e eEmians amea [F proes dale reiormmi dem ol scodferol s ol Sicnd Aoed § i
ravanan ol vl ke pe ) dsboesy deCiepoem surdie ded deown e juanioees el oo £ am
ruﬂﬂimmﬂhmhihmlh——nﬁﬂﬂ!ﬂlwlﬂﬂld
Baneppwr! @ upgianen depniteru ere of dintio 8 ofdeterr U Aomboren by ey et [ f dinfu
Auw N e e bt mogeeicme. Doversbéern arere fo thooe deiio i giaalidon) s Seciesifn
Jap vy le dmvastme prrtaohe appricztd) o ol d Do oo™

HCh LIS, ST, Sepealeroes of Pailmirin § ol Goverso el 21 upu]ﬂ;ﬂ'hmlu-'ﬁ'lluu.li
e dhciplee demerprmsa @ eul el art M-l o’ docoreie g T e 200 B 1, soesTio oos
ke gl =t |, couvowy 1 el dagge 2 agpedls JOM, & 27, 0 Boletine AGOM n 2200000, seomsisle
il firdy bt dewss gere iDdoiciideralipet: news /S T1T_megralarioss pdl



recante o Lifteriow]  mirure  Grgenti  per  fromfegplare  [emergensa
spidemifologiva da COVID-10s, (pubblicars bt GL Serle Generald 0,275 del
O 1 1-2020 - Suppd. Oralimiirie 5 41), ha ibvidusto ulterior] mizuse 2
limiturionl agl] spostamiend) per contrastare la diffusiones dol Covid-19, snirats
in vigore il successivo & novembre 20240,

61. Alla luce di quanto sopre, Volotea non pud invocare wloun begittimo
affidamenta basato sulla disciplina itullana vigents, tanto prima quanto
successivaments al 3 ghugno 2020 {né peraltre dopa |1 6 novembre 2020}, per
giustifieare il proprie comporiamento in érdine olla mancsta prospettazione
del rimborsp e dell'attribuzione di wn voncher pl consumator! n assenzn
loeo esplicito consenso per & voli dalla stessa annullati o canceflsti.

62. Peraltro, la disciplina nazbonale non imponeve ai vettord di emetiers an
vowcher o (wvore dei consumator], sabilendo unicomente la fscoltd per §
vettori di altributre un vowcher, non gia un obbligo per gl stessi di proceders
in tal semso,

63, Un opertore economico di primaris imporianza nel sciore aereo
europeo quale Yalotea, non pud ignomare che, per costanle giurisprodenim
della Corte di giustizia UE, le dispoaizion) nazlonall non posseno derogare
wlle norme ewroimitenie, in vitd del principio i primaeis del diritne europeo e
the le norme indeme devono essere inderpretate . senan conforme alle
disposiziont europee,

64. DN conseguenza, i] Professionists, anche in osservansa dei prope
obblighi di diligenza, svrebbe dovuly interpretare |a fcolih fascinty dalli
nosmativa nazionake alla luce & in coerenza con il diritto europeo, net termin
rlcordatl anche dalla Commissiote con le comuricizioni sopira cimte, in
prertionlnre offrendo in caso di cancellaziong del volo per quatungue mative il
rimborss ovvero I"imbirco st un volo allermativo € solo i presenzs df un
espresso consenso del consumatore stiribuire un vewcher in luogo del
Fimborsa

65, Peralitro, al evidenzis che con riferimento af fetti contestatuti nel presente
provvedimenta, successivi al 3 glugne 2020, non essendoei pid lmiturioni
gl spostamenti per I"emergenm epidemiologics, la norenutiva iablans non
poteva in ogni case affrine una coperturn o un affidamenta in ordine al
componiamentn del professionista, il quale svrebbere dovulo, In ogni caso, a
seguito della cancellazione dal valo offrire al consumaton ["aktemativa tm un
nuove valo ¢ un rimborso In denare (contante o trumite altro mezzo d
pagsmento] ovveny, solo previo secordo del passsggero, buoni viaggio oo
mltrd serviel

66. In conclusione, & dungue del tutto prive di pregio |'eccezione della
eompagnin asred secondo cul ko stratificazions dells normntiva emergenciale
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nazionale e gl - orientamenti  contraddittori  provenienti  dalle  auatonta
repolatorie Malinne avrebbero cresto ums sitiarione di incerterzs del contesto

wharidice
Falutazione delle condote

67. Svolta questn doveross premessa, af  deve osservars  come |
eomponnmenti oggetto del presente provvedimento, pur presentundn distinti
profili & scorrettezza, come rilevate in sede di svvio, oppaiono futtavia
connotath do una valensa mitaria, volts a osmcolare | consumatori nel loro
dirstto & rdoevere il rmborso |n denaro per |'imponto pagato per I"scquisto del
biglistto sereo poi cancellsto. In particolsre, si trama delln complessiva attivit
di masistenan  post-vendita fornita dalla Societh alla proprin clienigda,
successivimente al 3 glugno 1020, amicolstasi i molteplici condotie
concementl, nello specifice: {) omissions o la diffusione di informative
lacunoss o nmbigus sulle cancellarion] operate e su diritti/ristori spettunti =i
passeppeti, anche kb occasione, sisccessivamente al 6 novemnbee 2020, delly
rinvumicis wl volo da pare dei consimntor per motivi legatt all’emergenen
sanituria ¢ wlla reintroduzions di mitngion| alls cireolasione; 1) le medalied
disomogenes ¢ incongruenti & intsmpestive adottate nelle suddetie evenienie,
pet |a pestione delle istanze di rimborss, in particolare, s proposts - e
diretta correspanaions — di un veucher sostitutivo quale esclusiva o pricrtars
rsoaclnl e i ristoro per 1] biglistto pnullato rspetio al imborso in denam; i)
il mancato ticonasctmento fnegrale dell'importo pagato per "acquisto ded
biglietro; iv) le difficolta dscontrate dal cotsyenutan pell "wtiiizmo integrale del
veuciner,

68, Infaeti, l¢ diverse condotte sopra descritte riguardano futte ln flse
soccesziva bl scguHato, ed in particolare ottengono alln complestiva nasistenzn
astleurnts dal Veltare |n cuso di cancelluzions wniluterale del vinggl € al
reonossimento def diritti dei consumatori come declinati dalin normativa
commitarin ¢ nazionale sopra rchinmate, non erogendo la controprestuzione
promessa @ restituendo solo successivomente ¢ quisl sistematicaments wio
forma df voweher le somme gii incassate.

69. NMello specifico, i deve ocsservare come le mumerose segnalazioni,
concordemente ¢ uniformemente, hanno messo In hsce che la complessiva
wntivitd di asslatenen post-vendita, resa nel perbodo successivo al 3 glugne 2020
di parte di Voloten ai consumator] incisi dalle cancellezioni del vimggi con
rsotivntiond begnie alle limitodonl olln eircolszbone dovote al Covid-19, &f &
priicolnta, coms gid detio in precedenss, in avariate condolle consistent! pella
diffusione di informorioni lacunose = intempestive I relaxons alls
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cancellazione dei propet servizi e ai diritti spettanti alla elienicla in caso di
cancellazione dei voli, nelln proposts immediata di un voucher sostitutive 4
prioritorio ed esclusive ristoro del visgeistore inciso dalle cancellazione
unikaterale del vinggio, nelle difficoltd di contatto con Pasalstenza clienli ¢, in
partivolare, sulluthlizeo succensive dal wucher.

70, Dulla decumentuzione in uttl risudta, anzitietin, che |l professionista ha
aggite con modalith ingannevoli ed omissive, in violazione dal Codice def
Consums, laddove, sin nei confronti della generaliti deghi utents sia verso |
gingaoli clenti, ha trelasciato informazioni, o le ha rese in modo lacunoso,
nenbiguo e spesss nlemipeative, In meritn alle cancellarione dei propri servizi
i trasparto, a dirinl e prérogative spetianti ai consumatord, |n hase alla vigente
rbarmativa a tutedn del passeggen, in i casi,

1. Al riguardo, il professionista ha ecosphio ¢he § fattl descrittl nelle
somnalazioni del consumntori non sisno rilevanti al finl delln ricostrezione di
una fettispecie di pruzica commerciale scorretta in quanto tutti riconducibili a
aitmrionl specifiche e a condotte jsolate. Tole eccezione mon pud essere
condivisa. In prime luago, moelt conmumatod hanno sllegato le schermaite @ le
rmsatil ricevuts da Volotes n seguito delly cancellarione del volo dalle quali in
chinra evidenza [ modalita per richieders il woucher (cfr. schénmate riporiate
nel paragmio dedicato alle risulianze istrutiorie), mentre pon compore alcuna
idicazione in merite alls possibilita i richiedere il nmborso monetano, In
secondo Juogn, | numero elevato di segnulazioni che lmnentano um
comporiaments del professionists volte a Indurre ingannevolmente |
copsumatore & rcevere || wcher fonché & creare osscoli ned riconoacere il
rimborsn motietano & | sintomo di une condotis & fass che ha Aguardato
i consumntori che hanno visto cancellsto il valo di Volotea per il quale
svevano acquistato | biglistti serei,

72, Pertanto, i guadro fattuale che emerge dall"insieme delle segnalnzioni &
clve, nel perbodo considerato, || Vettore nop ha adotisio un comporamento
idonen & adegunto nd informare 1 consumator] cirea le poasibilitd foro offierte
i sepuito dell"avvenula cancellazione del volo, Inolire, iF veliore ha adedtute
modaliti & comunicazione idonee a far “preferre™ o scelta del voucher
anziché il rimborso in densro. E evidente, infaiti, che s il professionisia a
froste dells cancellazione del volo offre un vowcher, senza indicure la
possibilith di oitenere i Amberse io densro determing, di fto, uns mitszione
lka libertd di scelln dei consumator], inducendo §l consumatore sd una sechia
comamerciale che altriment: non avrebbe effeltusto.

7Y Inmerito alls valenza delle segnalaziond fbeva lo giurtsprodenza costante
dei grudici amminissmativl § quall hanno pil volte Aallermato il principio
secondo i quale “mok occorre individuare wr concreto preghuilizie delle



rrzpricrend dad conmpumatord, in quendo @ la yieso potenzialing lesiva, &f fine of
wviture anche sols in astratte condizioncamenti &'o. orieniament decetiid, che
conzente o arcrivere la condotia nel mmdre dell'ilfeciio & "mere pericole”™
9 guianto brrinsecomente Lionse o configurdre le comzepumns che i codice
defl covtinme ha Invece [nteso scomgiarors™s,

. Le Informuasion| complessive rese in merito alle modalith di assistenra
post-vendits e, sopruttutio le modalitd per il nlascio di ratorl ¢ rimborsi
spettieit In restitudone el preszo del bighelto cancellasty sond risulise
gravemente omissive Risula, infutti, che Voloten ha omesso di evidensimne
adeguatnments alla chentels tutte le altemutive di fstoro cormengpue spettanti,
kn Base alla vigenbe normative comumitoria o tuteln dei divitti del consumator,
n cuso di soppresslone del servid di trusporte; nd, del pari, & stuis
rappresentata chisraments In possibilith di scelta che dev'essero rimessa al
consumatore circe |a mosdalith &t rimborse per il laglietto del velo cabcellato.
Infstti, Volotea proponeva al consumbtore 1] vowder ¢come prima e il
mmediata forma & ristoro per & volo dalla stessa cancellsto, nmettendo la
podaibilith i chiedere 11 rimborso monesario ad una succedsiva o specifica
nchiegts da parte &2l consumatone

75. In bass alle evidensze maccolte, la corretta ed esanstiva Informazione s
tutti | diriiti des client incwi dalla cancelluzione undlaternle dei woll & stata
assicuratn solo da wltimo dal Vettore, sttmverso alcune miswre migliormive
introdette: nel corso dell’istrustoria ¢ specificaments nel comp del aub-
procedimemo cauielare.

Th. Risultm infatti che, in patente violuxione dells diligenza professionale
ordinaripmente attendibile dalle impeese def setiore, Vololea ha addotto la
grave situntions emesgenzinle da Covid-19, in pasticolare sottolincando le
cannesse my non pit vigent imitoriond alls circolacione, 4 motvo (e vincolo)
dei comportmsenti contestati quando, &l contrario, le cnncellariont hanmo
constitubn decixionl commeeciali assunte in suwtionomis dal professioniasta
Volotea ha in goesto modo indebitamente ¢ strumentalmems slruftato la
complestive situszione emergenzinle 4 proprio yemaggio ed in continuative e
diffuso danno del consunator, L adsumo & supportato dalle varie evidenze
[strattorie supra riportate (le demines dei consumtibel) i base alle quali il
Wetiore risubia invece aver costaniements addatio la circostunss emergensiale
& sistermatica giustifcazione delle cuncellizioni operate & dell'erogaziane del
voreher invece del rimborso in deparo,

77, In tle conlesto slsults particolamente rilevante ls compresshone della
libertl dil scelts che deve essers Hconosciuts ai consumatord in merio al tipo
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di rlatorp/rinsborso per il biglistto cancellato dal Vieuore, In mgione snche
dell'oggettiva  asimmetnin del mpporto & comsume & |8 posizions
siruttumaimente sperequata del consumntore individuale rspetio all'impress,
Infniti, l¢ modalitn di assistenz post-vendita adotitate do Yeloles sssuanons
carstierisfiche aggressive, in guamto idonee eod sftuasre un  indebito
eotufizionamento delle seelte ded mmu.tmlln-] migdinete bn frapposizons degli
ostacoli  soprarichiamnti  all’eserdizio dei  diriti  contrattmall  relstivi
all"onenimento del dmbearso in denaro spettanie in esso di cancellnzlone
untlsterale del vioggio da parte del Vettore, comportando, per la generalit dei
consumaton, |8 sosmnziale imposizions di tma modalith specifica &l ristorn,
noasostante appunto 1 doverosa prospetiazions -ed erogazone delle altemative
previste dalls discipline comunimris.

78, VYa nlevata, a riprova dell’sggressivity della (itspecie in esame,
|"esisteniza doll’elemento strulturale dell'indebite condizionameno (ossla gl
ostacoll non comtratiundt postl all"esercizio dei diritth scaturenti dal contratia),
nonché dell’elemento. funzrionale, costituito, nel caso i specie, dall'effetio
distoesive sulla Hbertd di scelia del consumatore in merito all’opzions di
timborso preferta.

79. L scorretteren e gravitd delle condotte emerge anche in ragione del
soslanziale vantaggio conseguifo dall'impresa (ossia |'anticipato pagemento
di prestazioni non pit erogate) & dal o che | comiumator] sono st indotel
A sopporiare uwn eacrificio non dovuto, osain |'scceliaxione del vowcher
sostitutivo, pur di pon perders il valore economico del biglietts gt pugato.
Infatii - e diversamente da quunto sddotto s proprin difesa dal Professsonista -
& proprio 1l corattere ampio e “unilaterale™ del beneficio economice derivinte
alls Socied dn 1ali condowe che non pub rendetle “glustificabili™ nemmeno
nefl'stiusle contingenen & crisi economicy generale

B0, Valutazioni analoghe di nggressivith possono essére svalie m merito alla
fruizione dei vowcher, Infutti, molti consmumaton: che hanno cercate df
utilizzare il voucher - emesso sulomaticemente o sumMstlrinments in
sostituglone del rimbeorso monetatio — 80 oo vist decurtnre una parie del
valore dello sesso qualons non usalo integralmente per ncquisto di nuovi
voll, Quest"altims comportamento appare particolarmiente lesivo dei dirng ded
ponsumatori, in quanto idoneo a vanificere 1"esercizio pieno dei dinitti post-
vendits, creando un impedimento concreto @ o glustificate da ragionevall
obiettivi commerciaii del Vettore,

BL I voucher, quale misure compemntiva dell"importo pagito per wn volo
pal cungeflatn dal vettore, deve poter essers utilizrato nelln sua interegza,
anche in pi valte, qualors |l consumatore non riesca con W AcqEsts
sucpesive ad utllizsarlo nterumente. La nufura “monouse” del vousher
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afformata (e non contestats) dal vetion: contrasta con | canoni di diligenza ¢
porrettorss che dovrebbero contraddistinguere Ioperato dl un professionisia
Tale pringipto, che dovrebbe svers valenm genesabe, trove in uns situnzione
coene guells derivante dall’emeryenza saniteris ancora maggior fondsterss,
stante fa naturs mrinuncithile ded diriy cconosciutl al gonsumatori ds paste
dells normntive vigente o da tuttl glf obblighi dally stedss impostl & carico del
vettori ed 3 favore dei consumatori™.,

B2, Perunto, & evidente che, anche in tale ulima ipotesi, Volotes non abbin
Aepettato e vigendi preserizionl di riferimento a hnela dei consummtori-
viaggintorl pella panie in cul viehe imposta alle imprese In restituzions
dell importo integrale dei biglistto “senzo ulterioed oner™ per il passegper
whe abbia cormmmsjue subito s soppressions del valp &d opera def Vettore
83, Sempre in merito all wilizzo del voucher, sppoiono ingiestificat] e quindi
gereasivi | rifiutl di ricorsscere i rimborio monetario ally scadenra del
relative periodo di validith,

84, Infine, unaloghe considerarion in merito all wggressivith possono exsens
svolie snche per lu suceessiva condolia posta in essere dal Vettore al
ringgravarsi della sitvazione sanitaria ¢ alla necensith per moltl consumatord di
pruilare | biglietti serel In quunto imposubilitatl 2 recarsi in zome del
territorio nazionale o extranazionale interdetto per le resirizion! sanitare
locall. lafisttl, come risultn dalle segnalazioni ncquisite ngli st del fascicalo,
moltl consurmator non haano deevute alcuna forma di fstoro & seguito
dell"annullnmento del valo, cosl violando altresl quanto peevisto dall’an. B8
bix, comam 13 del DL, n. 1R2020, 0 senn del qoale il professinista & tenato
a ristornre il consumatore nel caso in cul questultime rirunci al vole per |
motivi legat all'emergenza sanitariag indrvidunti pells previione nommativa,
8%, MNel caso in esame, pertanto, rlevano le condotte commerciall adottate da
Volotea ptinenti alla complessiva attivish di assistenen post-vendita formita
dalls Societh alls propria clientels, nel medesimo periodo, o seguito delln
soppressione  dei voli, In particolare, il professionista b implementato
malteplici condotte, consistenti nella fomiwra di informarioni lacunose ¢
intempestive sulla canceflazione dei servizd  sui dimiit spedtnan alln clientels
in caso i soppressione delle voli, fella proposta immediote del woucher
sostitutivo in hssio del rimbarso in denaro, nell"applicazione di onert ulterion
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ed imprevisti oslacoli all'utilizze successive del woucher, le quali hanno
determinato una mitasione ¢ rdursone dei dintt spettantt p conaumator.

Cuitcfusioni

B&. Per huttn guanto sin qul osservato, non sl fscontes, nel caso di specle, il
normale grdo & diligenss professionale richiesto dall’erticelo 20, comma 2,
del Codice del Consumo, ossia quel grado i specifica competetiza ed
atlenzione che ragionevolmente ¢ 51 pud atiendere svudo riguando alls qualita
del Professionista e alle carutteristiche dell'sttivita svolta, con niferimento alle
mvedlaling [nsdegnate con cul ha gestito 1o caompliessiva pssistenza poat-venditn
allh clientals inclss dally cancellanone unilutersle del viagglo scguistie
ovvero che vi he dovuto rinuncisce per mothvi legatt all’emergenza sanitario e
alle limitamoni alla circolaztone. Le condotte sopra emaminsde Wppadono
configurare, pertanto, una prafica scorretta in oocesiome defla guale
professionistn  ha  sfrottato  indebitamente  |a  gustificarions  molative
all‘emergenza epidermdologica per limitare | dirit] del consumator, i quadi
avrebbero dovito essere adegmraments informati ed assistiti nonché
prontamente rimborsatl in coso di cancellazione del wvolo. Innlire, il
professionista ha posto in essere una sere di comportament] volti ad osscalare
|s suscessiva fruizione del medesimi wiicher, ché hanno detarminato, di fstio,
s perdite del ristoro economice precedeniemente nicevuio. Perianio, come
sopra ampismente lustrato, 5 trafin i una pratica non solo ingannevole ed
omissiva mn anche connotats da specificl profili df aggressivitd, in violazione
degli artt. 20, 21, comma |, letvere a) & &), 22, 24 0 25 del Codice del Consumao,

VL QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

N7, Al sensi dell'srticolo 27, comma 9, del Codice del Consumno, con il
provvediinenso che vieta by pratlon commercinle scarretin, |* Autonti dispone
I"sppticazions di wna sanzione amministrativa pecunizria da 3.000 o 3.000.000
eurn, teiute conte della gravitd e della durats dells violaxione.

BR. [Inonding alls quantificazions detle sanzione deve lenersd conbo, in quanto
applicabili, dei eriteri individunti dall'articolo 11 dells Jegge . 68X, in vird
del dehiame previsto all"articole 27, comma 13, del Codice del Cansuma: in
partionlare, delln gravith dells violerions, dell"opers svolta dall'ingpress per
eltminare o nttemsre infradone, dells personalith dell’agente, nonché delle
condldioni economiche dellimpress stassn.

B2 Al fini defla graviuk dell’infrazions si tene sempre conto della i)
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dimensione economics del Profestionista; if) dell’ampia diffusione dells
pratics commerclale — idonea » ledere | diritth o tuttl | passeggeri che hanno
soquistato un biglietto aereo da Volotea) 1) dell’entith del pregiudizio
economico deriianie s consummon, con rigusrdo dl moncato vieggha,
nil"esborso pur sostenuto per il pegemento del relative biglietto ¢ alle
limitizioni previsie per 'utilizze del youcher; 1v) la pluralich di profili di
[Hiceith riscantrati nells pratics eedesimes, v) aver sfrutisto indebitaments 1a
enntingenle dnmzione df emergerea sanilaria, prospettandols & svternatica
givstiflcazions delle cincelliziont sumtonomamente opernte.

90, Per quanto riguanda In dumata delin violazione, daghl efementi acquinis
pgli atti risultn che la pratics commerciale ¢ satn posta in essere dal mese di
gingno ¢ fino al 31 luglio 2020 avwo riferimento al compormmentd relativi
wlle cormamicazbond inviste ai passegged per lo cancellazion] unilsterall det voll
conterentl la proposta del solo woucher quale modalith di istoro e agli ostacoli
alle richieste &i rimborso, mentre |a condotta che ai & goncretizeatn nelln
frapposizione i ostacoll wll"utilizzo del vareher - consistent] nelle modulita,
curatieristiche ¢ tempistica di wilizzo dello stesso nonché nel mancato
rimborso alls sun scadenza - fsulis ancors in corsa, come evidenxisto dalle
pill rocentt segnalushon] del consunator™,

91 Sulls base di wli elementi, s ntiens di determinare |'importe dells
austzlone denmimistrativi pecuniaria applicshile 4 Veloted 5.1 nells missira
2000 0090 € {dvemiliom di euro).

92, Tultuvin, I considernrione della presenza i sloune  clecostunne
attenaanti,; quali: i) la grave perdita economica refative all'esercizio chivso nel
2020, e la perdurante ridenone del ricavi nel perindo successive™; @) il
cantesio — operativo ad sconombco - eccexbonile in ¢ la Societd & venuils sd
operare per effetto del diffondersi, nel périodo in comfestizione, dell eprlemia
da Covig-19; iil) I'implementazione anticipat, nel corso dell’istruttoria, di
alcuse misure migliortive, |donee nd  stetuowre le  conssguenze
pregivdizievoli delle condotie illecite nel confronti ded consumator - # ntiene
congiruo di determinare "importo dells ssnrione amministrstive pecuinlaria
applicabile a2 Vololes 3S1. oella misum di 1300000 €
(umenilhoRequattrocentomils eurn),

RITENLUTO, altresi, sulla base dad parere dell" Avtorita per e Garmnzie nelle
Comunicazioni e delle considemzionl suesposte, che ln pratica commerciale
risultn scorretta, ol sensi degli ant. 20, 21, comma |, lettere ) & b), 22,24 ¢

" Sagrainniots el 9 febrbealo LT . 2 15611 ¢ agrefenane 4051 smm MO prot n. TR Da utams
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23 @l Codice del Conzumo, in quanto contrarin alla diligenza professionale e
iduinen, medinnte adozione & modalinl ingannevoll & aggressive, 4 outacalere
'assistenea post-vendits al passggperi o seguito defls cuncellxrione unilaterale
di servizl i trasporie offert], in mado dn falsure |n misurm epprerzsbile il
compottaments cconomico del consummlore medio in relazions ol servin
efTertt dal Professlonista;

DELTBERA

a) che |n pratica commerciale descrina ol punto [, del presente
provvedimento, posta in essere dalls societd Volotea 8.1, costiftusce, per le
ragiond ¢ net limill esposti in motivazione, una pratica commerciale scorretia
e aggressiva ai sensi degli ant. 20, 21, comma |, lettere o) e 8), 22, 24 & 25 ded
Coddice del Consump, ¢ ne viets |2 diffusions o confinusrione;

b} di irrogarealla socied Volowea 5.1 s sancione aimimin|strativa pecunsaris
di 1,400,000 € {unmitionequettrocemions s eurn);

) che il Professionists comumichi all’ Awtoritd, entro il termine di sedsanty
piomi dalla notifica del presente provvedimento, e inizistive sssune in
msemperuien afls diffida df col nl punto a),

L& sanzione amministrativa imogatn deve essere pagnts entro il termine di
tremn glhornl dalls notificuzione del presente provvedimento, tramite boniflco
(in euro) a favore dellErario, utiizmodo | codice [BAN
ITOAADIOBMIA24S34R01R359214 (eodfice BIC: BITAITRRENT) che
corr{apande alls tema contabile |23592714,

Decorse il predetto termine, per il perioda &i ritards inferiore & un semesire,
devono essere corrispostl gl imteressi di mom nells mistirs del tssn legule a
decarrere dal giomo successivo alla scadenza del termine del pagamento e
ino wlia data del pagamento. In caso i ulteriore ritardo nell"adempimento, o
eend dell"articolo 27, comma &, della legge n. 6851, la somma doviata per Ia
sanxione trrogatn & maggiosnta di un declmo per ogni semsentre 8 decorrere dal
giomo succeasivo olly scadenan ded termine del pagamento e sino o quelio in
e il ruofo & trosmesso ol concessionario per ln riscossione; in tol caso |a

T rl_f—.uﬂ-‘ El--uli.il'r.-‘--l 12



maggiorezione assocbe gll imereaul & marn matusati n2l medesuno periodo,
Dell'avvemno pagamento deve emere data  mmediaby | comunidnzions
all* Autoritd attraverso 1"invio delln documentarmions attestante 1] versamenso
effeatiante,

Nl presente provvedimento sard notificato al sogpett interessati ¢ pubhlizate
el Bolleitino del|' Aulorith Garande della Coneorrsnza ¢ del Mercato,

Al gensd deil*anbcalo 27, comma 12, del Codice del Consuma, in casn &

Inattemperanza al  provvedimento, U'Autorith  applica la  smzione
amministrativa pecurlars da 10.000 & 5.000.000 ewro. Net casi di redternta
incttermnperanzs PAutorith pob disporre [a sospensione dell'attivitd i impresa
per un periodo nan superiose & trentn giomi.

Avverso [l présente provvedimento pud essere presentato feorso al TAR del
Lazio, ai sensi deilarticolo 135, comma 1, lettera b}, del Codice del prcesso
mrtinkstrativo (Decrsto Legistativo 2 luglio 2010, n. 104), entro séssanta
ghorn! dalla dats di potificazione ool provvedimento stesso, fatti salvi |
mapglorl terminl 3 cul all'srticolo 41, comma 5 del Codice del processo
amminisralivo, ovven pub essere proposto roorse stroordinario i Presidente
defla Repubblica, ai senai dell'articolo ¥ del Decreto del Presidente dells
Repobbiica 24 novembre 1971, 0. 1199, entro il termine <H cemoventl ghomi
dalla dats di notificazions del provvedimento stesao,

IL. PRESIDENTE

P any
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