L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 20 dicembre 2013;
SENTITO il Relatore Professor Piero Barucci;

VISTA la Parte Il, Titolo Ill, del Decreto Legisiab 6 settembre 2005, n.
206, recante Codice del Consumiae successive modificazioni (di seguito,
Codice del Consumo);

VISTO lart. 23, comma 12winquiesdeciesdel D.L. 6 luglio 2012, n. 95,
come modificato dalla legge 7 agosto 2012, n. IBfe ha aumentato il
massimo edittale della sanzione a 5.000.000 euro;

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in matatigoubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commerciali restte, clausole
vessatorié (di seguito, Regolamento), adottato dall’Autorican delibera
dell’8 agosto 2012;

VISTE le proprie delibere del 3 luglio e del 18tsetbre 2013, con le quali,
ai sensi dell'art. 7, comma 3, del Regolamentdataglisposta la proroga del
termine di conclusione del procedimento, per paldic esigenze istruttorie;

VISTI gli atti del procedimento;

|. LE PARTI

1. Ryanair Ltd (di seguito anche “Ryanair”) in qualda professionista,
con sede legale nella Repubblica d’'lrlanda. La etaciha per oggetto
principale I'esercizio di linee e collegamenti ager il trasporto di persone
e cose in ltalia, fra I'ltalia e Paesi esteri d’aesi esteri. Ryanair opera con



piu di 1.600 voli al giorno (circa 500.000 allannda 57 basi e 180
destinazioni in 29 Paesi, ed ha trasportato ofrenilioni di passeggeri nel
2012 (di cui circa 23 milioni in Italig) Dai dati contabili pubblicati sul sito
internetdella compagnia aergaisulta che il professionista, nel periodo 31
marzo 2012 — 31 marzo 2013, ha realizzato un &ttiypari a 4.884 milioni
di euro ed un utile di 569 milioni di euro.

2. Adiconsum Sicilia — Adiconsum € un'associazioneaisumatori con
oltre 149.375 associati costituita nel 1987, presesu tutto il territorio
nazionale, con sedi locali, provinciali e regionale fornisce assistenza e
tutela individuale e collettiva ai consumatori dié gamiglie’.

3. Un consumatore, in qualita di segnalante.

II. LA PRATICA COMMERCIALE

4. Secondo informazioni acquisite ai fini dell'appimmne del Codice del
Consumo nel mese di febbraio 20E3segnalazioni pervenute, sia da parte
di Adiconsum Sicilia che di numerosi consumatos| periodo novembre
2010 - dicembre 2012, € emerso che il profess@apigipone sul proprio sito
web www.ryanair.com/it durante il processo di prenotazione di un vao, |
polizza facoltativa di “Assicurazione Viaggio” c@pondente alla polizza
UND TRAVEL PLUSI cui costo ammonta a 17,69 euro.

5. In particolare, nel corso della procedura di pranmne/acquisto di un
volo, il professionista propone, in abbinamentealizio di trasporto aereo,
I'acquisto della “Assicurazione Viaggio”, senza degre, o descrivendo in
modo estremamente sintetico, le coperture/garapmiste in caso di
annullamento/interruzione/rinuncia al viaggio, eqadendo soltanto ad una
sommaria elencazione dei rischi assicurati — AssrEt medica,
cancellazioni, ritardi, bagaglio e incidente diggé, Rimborso Biglietto
Aereo, etc. - senza rendere chiaro I'oggetto eolasistenza del servizio

! Cfr. paginaweb http://www.ryanair.com/it/aboutel sito del professionista rilevata in data 2¥embre
2013.

2 Cfr. pag. 60 del documento intitolato “Dati di Tieo” rilevato sul sito Internet dellENAC
(www.enac.it

% Cfr. http://www.ryanair.com/it/investor/download/2013

4 Cfr. http://lwww.adiconsum.it/chi_siamo/mission.php

® Si tratta, in particolare, di complessive n. 25gjipeweh rilevate nel periodo aprile 2011 — febbraio
2013, a partirelal'home pagelel sitointernetdel professionistavww.ryanair.com/itacquisite agli atti del
procedimento PS7245 con verbale del 8 febbraio 20fr3doc. n. 40 di cui all'indice del fascicolo.

® L'assicurazione di viaggio Ryanair & sottoscrittdla UK General Insurance Limited, sede legale in
Dublino, Ireland.



assicurativo proposfdVedi successiva Immagine n. 1).

Immagine n. 1

|Acqui5ta I' Assicurazione di Viaggio

Se hai bisogno di cure mediche o rimpatrio con la nostra assicurazione di viaggio puoi risparmiare €18,000% o
pit { *recente risarcimento)

MSSIE URAZIONE DI ¥IAGGID

ASSICURAZIONE DI ¥IAGGID PLUS

Leggi la polizza

Assistenza medica, cancellazioni, ritardi,
bagaglio e incidente di viaggio

Rimborso Biglietto Aereo {(Fallimento
Finanziario Compagnia Aerea)

Garanzia "riportami a casa” in caso di
fallimento fimanziario della compagnia
aerea.

Passeggero 1 Italy | 17.69 EUR |:| Aggiungi Assicurazione di viaggio PLUS 2Z.99 EUR

=e sei gid assicurato puoi selezionare "Mon mi assicurare” dal menu a elencato

6. A titolo esemplificativo, di seguito si riportanacontenuti essenziali e
le condizioni al verificarsi delle quali la compaamli assicurazione procede
effettivamente al rimborso ai consumatori con rigvaad alcune delle
sezioni (garanzie) previste dal prodotto assicupati esamé 1) SEZIONE
A: ANNULLAMENTO E INTERRUZIONE VIAGGIO - Copertura
“L'Assicuratore corrispondera fino all'importo mas& indicato nel
prospetto della polizza, per la parte dei costi dnnullamento
dell'Assicurato, o costi d'interruzione che sonatistpagati o che
contrattualmente I'Assicurato € tenuto a pagaréne igon sono recuperabili,
se l'annullamento o l'interruzione del viaggio slanecessari e inevitabili
come risultato dia) decesso, gravi infortuni personali o malattia dote il
periodo coperto dall'assicurazione di: Assicuratopersona in viaggio con
I'Assicurato, o un parente, o (..[.)) L'Assicurato, o la persona in viaggio
con I'Assicurato: convocato in qualita di giuratot@stimone in tribunale, o
posto in quarantena obbligatoria, o richiesta aificurato da parte delle
Autorita di Polizia, di essere presente al propdomicilio (...), in seguito a
furto (...), (0) in seqguito a danni accidentali all'abitazione d&#isicurato

" Le informazioni sono infatti disponibili soltan#dl'interno delle condizioni di polizza di non imutiata
fruibilita per i consumatori.

® La polizza Und Travel Plus di Ryanair sottoscritta UK General Insurance Limited prevede specifiche
garanzie, distinte nelle seguenti sezioni che wostiono la polizza: Sezione A Annullamento /
Interruzione; Sezione B1 Spese Mediche; Sezione&Spa@se Mediche Domestiche; Sezione C-Diaria da
ricovero; Sezione D Effetti personali, documentaeidli viaggio e ritardata consegna del bagagliaicde

E1 Denaro Proprio; Sezione E2 Rapina ed aggressit®dM; Sezione FlPartenza Ritardata; Sezione
F2Rinuncia al viaggio; Sezione G Mancata Parter&egzione H Interruzione del viaggio; Sezione |
Responsabilita Personale; Sezione J Spese legalgr# K Incidente di viaggio.

Cfr. il documento COPERTURE ASSICURATIVE DI VIAGGIOND TRAVEL PLUS, allegato 1 e his

al verbale di acquisizione agli atti del 8 febbra@i3, doc. n. 40 di cui all'indice del fascicolo.



(...), (0 a causa difondizione di disoccupazione, (..() essere inviati
all'estero o revoca del congedo per i membri dizéoArmate, Polizia, (.)
2) SEZIONE F2 RINUNCIA AL VIAGGIO — Copertura “L'Assicuratore
corrispondera fino all'importo massimo indicato mpebspetto della polizza,
per le spese di viaggio e di alloggio, che sonotisfmagati o che
contrattualmente I'Assicurato € tenuto a pagar&e ion sono recuperabili:
a) se la vacanza o il viaggio viene annullato comeseguenza di un ritardo
di 24 ore o piu dell'orario di partenza programmatdovuto a: sciopero, o
agitazioni sindacali o condizioni meteo avversegguasto meccanico di, o
problema tecnico del trasporto pubblico programmaper il quale
I'Assicurato  possieda una prenotazione”;3) SEZIONE  H:
INTERRUZIONE DEL _VIAGGIO - Copertura: “La compagnia
assicuratrice corrispondera all'Assicurato I'importiportato nel prospetto
della polizza. Se Ryanair o un suo agente autazzgorma I'Assicurato
che il suo primo o ultimo volo di andata verra caltato a causa di un
ritardo del volo superiore alle quattro ore, all'disurato sara da noi
corrisposto un indennizzo il cui importo massimajuello indicato nel
prospetto della polizza, per ogni spesa di viagegiorelativo alloggio
sostenuta dall'Assicurato per acquistare un viaggiaun mezzo di trasporto
alternativo, aereo, marittimo, ferroviario o straéa e completare
I'itinerario in questione”.

7. Le varie garanzie, oltre allEsclusioni generali, applicate a tutte le
sezioni dell’assicuraziofie prevedono inoltre specifiche esclusioni e
limitazioni quali, ad esempio, il fatto che I'agsiatore non corrispondera
alcun importo per leasse aeroportuali o tasse similiapplicazione di
consistenti franchigie (pari a 15 euro in caso mhulamento/interruzione
del viaggio, a 50 euro in caso di rinuncia al viaggecc.J; anche tali
elementi non sono rappresentati dal professiomistacorso del processo di
prenotazione ma vengono indicate soltanto all’mtedella polizza o nel
Prospetto della coperturalle quali il professionista rimanda attraverso un
link ipertestuale. Cio che viene rappresentato nelggsmdi prenotazione e,
invece, I'ammontare di un ipotetiatsparmio, pari a 18.000 €, in caso di
sottoscrizione, nonché il riferimento edhcellazioni, ritardi e bagagdliche
sono oggetto di specifiche normative di protezianitela dei consumatori
(Vedi successiva Immagine n. 2).

° Vedi infra, successivo punto 29.
19 sj consideri, peraltro, che le franchigie previsteaso di annullamento/interruzione del viaggiouncia
al viaggio e spese mediche raddoppiano se gliwssidianno piu di 65 anni.



Immagine n. 2

e

Acquista | Assicurazione di Yiaggio

Se hai bisogno di cure mediche o rimpatrio con{la nostra assicurazione di viaggio puoi risparmiare €18,000* o
pitl { *recente risarcimento)

ASSICURAZIONE DI ¥IAGGLID
PLUS

ASSICURAZIONE DI YIAGGIO
Leqaqi la polizza

Assist#hza medica, cancellazioni, ritardi,

bagaNjo e incidente di viaggio ‘/ ‘/
Rimborso Biglietto K

Finanziario Compagnia Aerea) X ‘/
Garanzia "riportami a casa” in caso di

fallimento finanziario della compagnia X \/

aerea.

Passeggero 1 | Ity v[17.69 EUR [ | Aggiungi Assicurazione di viaggio PLUS 2.99 EUR

S sei gid assicurato puoi selezionare "Mon mi assicurare” dal menu a elencato

8. Per quanto riguarda, poi, le modalita di proposiei@l pubblico della
polizza assicurativa, numerose segnalazioni - waquali quella di
Adiconsum Sicilia — hanno evidenziato la difficolidcontrata da parte di
diversi consumatori nel proseguire nel processopminotazione senza
acquistare tale servizio: infatti, a tal fine ogeondividuare l'apposita voce
"Non mi assicurare posta all'interno di un menu a tendina intitolato
"Seleziona il paese di residetizadel quale & comunque necessario
selezionare wuna delle opzioni indicate per prosegunelliter di
prenotazione; in particolare, la vocddn mi assicurarée inserita tra i 21
Paesi ivi indicati, specificamente posizionataNetherlands e Norway (vedi
successiva Immagine n.'3)

9. Nel caso di selezione di ltaly, scelta indotta ralmente dalla
richiesta, inserita nella procedura, di selezionngaese di residenza, il
consumatore acquista il servizio assicurativo fatiob (vedi successiva
immagine 4).

1 precedentemente fra Latvia e Lithuania.




Immagine n. 3

o)

File Modifica  Visualizza  Cronologia  Segnalibri  Strumenti

| # Services - Ryanair.com
€ @ hiy

Pily visitati (5] Ultime notizie £ posts hotmail | posta tesoro

Eeitde=it = Services c||(B- al |

Autorits Garsnte della... B3 Sisal - Portale Scomme .. &8 Assicurazions sanitari

1/ fervi bookryanair,

Serwvizi bancari e cons... «% GRUPPO CARIGE - Se... [ Libero WL Dizionario taliano-Ingl

RYANAIRHOTELS. COMI|2=m, ORA DISPONEBILE AL TERMINE

Vola e Dormi a Prezzi Incredibili DELLA FASE DI PRENOTAZIONE
Cerca » Seleziona » Servizi » Noleggio auto » Pagamento » Itinerario
Dettagli si Tutti i nomi dei devono corri e ai nomi presenti sui ‘@ Volo
passeggeri - passaporti/documenti di viaggio accettati
1 nomi dei passeggeri non devono essere inseriti due volte ? ¥olo-diandata ESANZr20 S
Roma (Cismpine) » Trapsn
Romic Cogmommie N Tariffa 10.74 EUR
1 ) [ anome ] O bagagl I 0,00 EUR Tassa EU2E1 ! 2.00 EUR
Conquista la fila, compra la tua priorita’ d'imbarco 5i Ono O 0,00 EUR | [Zheckn online « soocon
Spese Amminstrative:
0.00 EUR
= > = = s - 4,08 EUR
[Acquista I'Assicurazione di Viaggio St

Se hai bisagno di cure mediche o rimpatrio con la nostra assicurazione di viaggio puei risparmiare €18,000% o 23.63 EUR

pia ( *recente risarcimento)

totale
ASSICURAZIONE D
Legai la pol

~

x

29.63 EUR

Assistenza medica, cancellazion
bagaglio e incidente di viaggio

O seonto pa
debito: 29.05 EUR
@ Paga con carta di credito: 29.63 EUR

Rimborso Biglietto Aereo (Fal
Finanziario Compagnia Aerea)

Garanzia "riportami a casa” in caso
falli 0 iario della

> ~

Passeggero 1

Paese di residenza |

N RYANAIRHOTELS.COM
. Vola e Dormi a Prezzi | redibili

D> ] |

Se sei i3 assicur

Bustiia
Eelgiumn
Czech Republic bino o piG passeggerigfesiderino riservare
Denmark b L 29

Finland

ORA DISPONIBILE AL TERMINE
ipostosi. [ DELLA FASE DI PRENOTAZIONE

DI PREN&ZIONE EDETTAGLI DEL YOLO

¢ Clicsa par infarmazioni ) 0,00 EUR

SMS DI CONI

si prega di sele;

opzioni.

Monway

Foland

Portugal
I

O pesidero r del volo.

O riceviun s

la con il numero della mia prenctazione e i dettagl

I'smis di conferma.
-

O Non ma con

della mia p i e i del volo.

1l numera di csllulare verra inssrito nella pagina successiva, s sard utilizzato esclusivamente per linvio di importanti informazioni
relstive ai voli acquistati

Fie Modfica Visualizza Cronologia  Segnalibri  Strumenti  Aiuto
| # services - Ryanair.com +
€ | @ hitps:jfva. bookryan: eulbure—it-itadc—it: G Services < || B~ F -

| Pit) wisitati (5] Ultime notizie &7 posta hotmail {} posts tesoro

A| Servizi bancari e cons... % GRUPPO CARIGE - Se... |4 Libera WH Dizionario Italiano-Ingl .. A3 Autorits Garante della... B3 Sisal - portale Scomme .. €3 Assicurazione sanitari

RYANAIRHOTELS.COM|2==, ORA DISPONBILE AL TERMINE

Vola e Dormi a Prezzi Incredibili DELLA FASE DI PRENOTAZIONE

Cerca » Sele

ona » Servizi » Noleggio auta » F

Dettagli sui ai nomi pi i sui (5> volo
passeggeri - 5
I nomi dei passeggeri non devono essere inseriti due volte ? Nolodiandats BSOSO S0
= < oma (Ciampine) » Trapant
g Lognome . _ Tariffa: 0.74 EUR
1 ~1[ a ] 0 bagagii 0,00 EUR | [Tasss Euzer z.00 EUR
Conquista la fila, compra la tua priorita’ dimbarco si ONe O 0,00 EUR | |Zpogein onine Ly
Spese Amminstrative 00 EuR
Tasse
z 3 5 5 TRFT = 408 EUR
[Acauista I' Assicurazione di Viaggio | SioaEDR

29.63 EUR|

17.89 EUR

Se hai bisogno di cure mediche o rimpatrio con la nostra assicurazione di viaggio puoi risparmiare €18,000* o

pil ( *recente risarcimento)
ASSICURAZIONE DI YIAGGIO
I ¥iaGsIo e

~

ASSICURAZION
Legai Iof

Assicurazions di viaggio

ritardi,

Costo totale |

bagaglio e incidente di viaggio

i iglietto Acreo (Falli Costo t 47.67 EUR
Finanziario Compagnia Aerea) ~ =

© sconto pag s di
Garanzia "riportami a casa" in caso di debito: 46.74 EUR
300 £ jEEioidetls : ~= @ Paga con carta di credito: 47.67 EUR L
Passeagere 1 [ltal ~]17.69 EUR [ Aggiungi Assicurazione di viaggio PLUS 2.99 EUR

S e e R e et Y

[Posto riservato |

RYANA IRHOTﬁLS. C(?M

O Vola e Dormi a Prezzi Incredib

Controlla questa sezione nel caso uno o piG passeggeri desiderino riservare il/i posto,
Clic i per maggiori informazioni

ORA DISPONIBILE AL TERMINE
[SMS DI CONFERMA CON NUMERG DI PRENOTAZIONE E DETTAGLI DEL VOLO ] DELLA FASE DI PRENOTAZIONE
Si prega di [ e una delle i i ¢ Clicoa per infarmaziani ) 0,00 EUR

O pesidero ricevere un SMS di conferma con il della mia pi i ei i del volo.

© ricewi un sms "Preparati al volo® con I'sms di conferma.
3 Non desidero ricevere un SMS di conferma con il

i del vola.

della mia pi

1l numers di cellulare verra inserito nella pagins successiva, = sara utilizzato esclusivaments per
relative ai vali acquistati.

invio di importanti informazioni

10. Ancora, avuto riguardo alle modalita previste par richiesta di
rimborso nel caso di realizzazione dell’evento@assito, (ad es., la rinuncia
al viaggio), la compagnia di assicurazione richiealeconsumatori di
produrre una specifickettera di assenzeemessa dal vettore aereo, in cui si
attesti la “(...) ragione del ritardo o cancellazione del viaggi



dell’assicurato, (...)"?, cosi da poter certificare la mancata fruizioné de

servizio di trasporto. In particolare, per il ricgs di tale certificazione,

Ryanair richiede il pagamento di ufeepari a 20 euro.

11. Dalla documentazione acquisita agli atti del praoedito € emerso che
guando il professionista, nel corso della procediifarenotazione, invita ad

acquistare la polizza assicurativa, hon avvisansamatori della necessita di
corrispondere il citato onere aggiuntivo, limitasda rimandare, attraverso

un link ipertestuale, alle condizioni di polizza (Vedi sessiva Immagine n.

5).

Immagine n. 5

) Services - Ryanair.com - Mozilla Firefox

Ele  Modfica

| T Services - Ryanair.co

& | @ hitps:/fwem.bookryanair.com/Sky Sales/booking, aspxreulby

[B] pib visitati | =

x Trova:

74 start

12. Oltre alla corresponsione della citdée amministrativa, la procedura
imposta da Ryanair ai consumatori che vogliono a&en richiesta di

visudlizza  Cronologia  Segnalibri  Strumenti  Ajuto

.com e

Ultime rotizie £ posta hotmail {} posta tesora

RYANAIR com

Cerca » Seleziona » Servizi » Noleggio auto

Je=it-itiempid2=Google# Services

iecons... «* GRUPPO CARIGE - Se.. L Libero Wi Dizionario Ital

» Pagamento » Itinerario

RYANAIRHOTELS.COM lu=,

Vola e Dormi a Prezzi Incredibili

aE

jano-Tngl.. S Autarita Garante della . E38 Sisal - Portale Scomme . €3 Assicurszione sanitari

ORA DISPONIBILE AL TERMINE
DELLA FASE DI PRENOTAZIONE

Dott.. 5 Merlino ;ltaly

Se sei gid assicurato puoi

" iv|17.69 EUR  [] Aggiungi Assicurazione di viaggio PLUS 2.99 EUR
i assicurare” dal menu a elencato

\Posto riservato

Controlla questa sezione nel caso uno o pit passeggeri desiderino riservare ilfi postofi. [
Clicca qui per magagiori informazioni

‘SMS DI CONFERMA CON NUMERO DI PRENOTAZIONE E DETTAGLT DEL VYOLO

C pesider
O ricevi u

O Non deside

Preparati al volo®

1l numero di cellulare verra

Snem® oD@ [ acm- asoracare..,

Si prega di selezionare una delle seguenti apzioni. { Clicca per informazioni 3

I"sm ma.

] Maiuscole/rinuscols

iwa, & sara utilizzato esclus

nair.co... | @0 Sergia Merlng - Pasta, .,

0,00 EUR

ere un SMS di conferma con il numero della mia prenotazione e i dettagli del volo.

o della mia prenotazione e i dettagli del valo.

ivamente per I'invio di importanti informazioni

Dettagli sui Tutti i nomi dei i devono corri dere ai nomi presenti sui |@ Volo
passeggeri - passaporti/documenti di viaggio accettati -
1 nomi dei passeggeri non devono essere inseriti due volte ! ¥olo di andata 28/02/2013 08.05
X Roma (Ciampino) » Mitano (Bergamo)
Tits N [
L L . Jeognome _ _ Tariffa: 16.00 EUR
1 [Dott | | sergio | [mering 0 bagali [ 0,00 EUR | |Spese Ammins trative: .00 EUR
Conquista la fila, compra la tua priorita’ d’imbarco 5i ONe @ 0.00 EUR | |T3ssE SiuELh
4 ' ° . Ttalian Domestic VAT 286 EUR
Tasss Carta of credito: 0.50 EUR
- - - - e - Costa totale: 25.36 EUR|
‘Acqulsta I' Assicurazione di Viaggio
L . . . . . . N . . n |(i|) Extra ‘
Se hai bisogno di cure mediche o rimpatrio con la nostra assicurazione di viaggio pusi risparmiare €18,000% o e
pill ( “recente risarcimento) 1 x Assicurazione di viaggio 17.69 EUR
RS ICURAZ IO e DI TAE I ASSICURAZIONE DI YIAGGIO |@ Tnioioas ‘
Leagi la polizza
Assi medica, cancellazioni, ritardi, / s ==
bagaglio e incidente di viaggio © Ssconto paga con carta di
Rimnboren Bialieto Acreo (Ealliments = debito: 42.55 EUR
Finanziaric Compagnia Aerea @ paga con carta di credita: 43.40 EUR
aran. portal
fallimento finanziari x v
aerea,

S
RYANAIRHOTELS.COM

Vola e Dormi a Prezzi Incredibili

ORA DISPONIBILE AL TERMINE
DELLA FASE DI PRENOTAZIONE

|2 pag web sim vola 6 Fe,

rimborso al verificarsi dell’evento assicurato, y@ée anche la necessita di
contattare il propricall centera pagamento. Si tratta del numero telefonico

non geografico 899 55 25 89, il cui costo é pdiji® € per chiamata + 0,97

2 Cfr. il documento COPERTURE ASSICURATIVE DI VIAGGI UND TRAVEL PLUS, sezione F2:
Rinuncia al viaggio — La polizza non copre, allegate 1bis, al verbale di acquisizione agli atti del 8

febbraio 2013, doc. n. 40 di cui all'indice delda®slo.



€ al minuto per telefonate dall'ltafta

13. Infine, un’ulteriore segnalazione ha evidenziatee dh consumatori
italiani non possono cancellare la polizza di assizione una volta
effettuato il pagamento.

lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
1) L'iter del procedimento

14. In relazione alla pratica commerciale sopra descin data 21 febbraio
2013 e stato comunicato alla Parte l'avvio del pddmento istruttorio n.

PS7245 per possibile violazione degli artt. 20,18ttereb) ed), 22, 24 e 25

del Codice del Consurfib

15. In data 22 febbraio 2013 & stata avanzata unaesthdi informazioni

ad UK General Insurance Limited, la cui rispostaeévenuta il successivo

13 Cfr. verbale di acquisizione agli atti del 8 fehior 2013, doc. n. 40 di cui all'indice del fascizoDa
ulteriori segnalazioni pervenute da consumatoriameso dellanno 2011, emerge che i numeri, semapre
pagamento, da contattare per il rilascio delleefattno show fossero diversi (ad. es., 8955000026.-
docc. nn. 4, 9 e 11 di cui all'indice del fascicola numerazione 895 &€ una numerazione a tariff@zio
speciale, indipendente dalla localizzazione gedgaafel cliente chiamante). Tali segnalazioni eniano,
altresi, I'impossibilita di contattare il professista ai numeri indicati.

% In tale sede veniva in particolare ipotizzatadareettezza della condotta posta in essere da Ryeima
ometterebbe di fornire ai consumatori, o renderelbbeodo assolutamente insufficiente e inadeguato,
informazioni essenziali circa il servizio assiciratproposto e specificamente: i) l'esistenza da fee
aggiuntiva, di importo addirittura superiore altoodel servizio stesso, richiesta dal vettore pecgdere al
rilascio della certificazione utile all'esercizielgroprio diritto a venire rimborsati per I'evemqter il quale i
consumatori si sono assicurati al momento dell'stguel servizio di trasporto Ryanair (ad esrjnancia
al viaggio); ii) 'ammontare della franchigia prsta in caso di rimborso spettante in virtt, ad ggem
dell'annullamento e/o della rinuncia al viaggio psy spese mediche, ecc.; iii) I'indicazione chr@mborso
non copre le tasse e i diritti aeroportuali (adiesaso di annullamento e interruzione del viajjgio) la
sommaria indicazione dei rischi effettivamente ctpdal contratto di assicurazione, inidonea a ezad
comprensibile la portata del servizio offerto, analragione dell'indicazione di rischi quali "catiazioni,
ritardi e bagagli" che ricadono sul vettore e soggetto di specifiche normative di protezione altudei
consumatori. Inoltre, la procedura prevista pesefeizio del diritto di rimborso (con particolargerimento
all'ipotesi di rinuncia e/o interruzione del viaggi strutturata appunto sulla descritta necessatizesta di
una lettera di assenza allo stesso vettore al @hs20 euro, peraltro attraverso l'obbligo di cdistae un
numero telefonico non geografico per l'attivazidiedla procedura stessa, potrebbe integrare unadstedc
natura non contrattuale, oneroso e sproporzionspetto alla fruizione del servizio acquistato, onf dal
professionista qualora il consumatore intenda é@seeci diritti derivanti dal contratto stipulatmm la
compagnia di assicurazione per il tramite del m®ifnista, tale da annullare o ridurre sostanziatenéd
rimborso stesso. Anche la modalita attraverso Eegil professionista presenta ai consumatori, mterd
processo di prenotazione, l'opzione di acquistoAajuisto della polizza assicurativa, celandonédiino di
un elenco di voci relative ai vari Paesi europapgosita dicitura Non mi assicurare, potrebbe teasel
ambigua e non trasparente ai fini di una scelta@eica commerciale consapevole e, in quanto Edmea
ad indurre in errore i consumatori. In particoldeecollocazione della casella all'interno di unnmén cui
si chiede di selezionare il paese di residenzaepb# indurre in errore i consumatori ritenendo sitteatti
di una richiesta di inserimento dello Stato didesza del passeggero, e quindi inducendolo a sela la
voce ltaly, e ad acquistare inconsapevolmente umizé® ulteriore il cui corrispettivo si aggiunge
automaticamente al prezzo del biglietto.



12 aprile 2013 ed integrata il 16 maggio 2013

16. Il 15 marzo 2013 €& pervenuta un’istanza di partmgne al
procedimento ai sensi dell'articolo 10 del Regolatoeda parte di un
consumatore segnalante, successivamente accolimunata alle Parti in
data 25 marzo 2013.

17. Il 26 marzo 2013 e stata richiesta assistenza,easisdel Decreto
Legislativo 9 aprile 2003, n. 70 - recantétttazione della direttiva
2000/31/CE relativa a taluni aspetti giuridici deervizi della societa di
informazione nel mercato interno, con particolarernmento al commercio
elettronicd, al Department of Enterprise, Trade Employmentegprise,
Sectoral and eBusiness Unit e alla Competition At} irlandest’.

18. In data 5 aprile 2013 e pervenuta la risposta alihiesta di
informazioni di cui alla comunicazione di avvio dgrocedimento
istruttorio™®.

19. Il successivo 8 aprile 2013 Ryanair ha presentttnza di assunzione
impegni - ai sensi dell'articolo 27, comma 7, deldi€e del Consumo e
dell’articolo 8 del Regolamento - volti a rimuovarerofili di scorrettezza
della pratica commerciale oggetto di contestazidradi. impegni sono stati
rigettati dall’Autorita nella sua adunanza del 28ila 2013 con decisione
comunicata alla Parte il successivo 2 maggio 013

20. 1l 14 maggio 2013 €& pervenuta un’ulteriore istanzeassunzione di
nuovi impegni da parte del professionftail 17 giugno 2013 il
professionista & stato quindi sentito in audiztan€ali impegni sono stati
rigettati dall’Autoritd in data 3 luglio 20£3 con contestuale proroga del
procedimento, decisione comunicata alle Parti ta 89 luglio 2015,

21. In data 18 settembre 2013 I'Autorita ha quindi lbletato un’ulteriore la
proroga del termine di conclusione del procedimerftesandolo al 17
gennaio 2014. La comunicazioni sono state inoltedke Parti in data 23
settembre 2073

22. In data 22 ottobre 2013 & stata comunicata allgi Fa data di
conclusione della fase istruttoria, ai sensi ddltalo 16, comma 1, del

15 Cfr. docc. nn. 60, 74 e 83 di cui all'indice daséicolo.

16 Cfr. docc. nn. 63 e 65 di cui all'indice del fasaip.

17 Cfr. doc. n. 67 di cui allindice del fascicolo.

18 Cfr. docc. nn. 69 e 70 di cui all'indice del fasaip.

19 Cfr. docc. nn. 72 e 77 di cui all'indice del fasaip.

20 Cfr. doc. n. 82 di cui all'indice del fascicolo.

2L Cfr. il verbale dell’audizione, doc. n. 93 di @lfindice del fascicolo.
22 Cfr. doc. n. 97 di cui all'indice del fascicolo.

2 Cfr. docc. nn. 96 e 97di cui allindice del fasuliz.

24 Cfr. docc. nn. 100 e 101di cui all'indice del fasdo.



Regolamento, fissata al 4 novembre 2013

23. In data 24 ottobre 2013 sono state acquisite atjlidel fascicolo
PS7245 3 ulteriori pagineeb rilevate sul sitolnternet del professionista
www.ryanair.com/ft.

24. 1l 5 novembre 2013 € pervenuta la memoria congdusii Ryanair,
datata 30 ottobre 20173

25. Alla stessa data (5 novembre 2013) e stato riahiaktparere
allAutorita per le Garanzie nelle Comunicazioniucsessivamente
pervenuto in data 6 dicembre 26313

26. 1l 22 novembre 2013 I'Autorita ha notificato allarézione Generale
Mercato Interno della Commissione Europea, al Diepamt of Enterprise,
Trade Employment Enterprise, Sectoral and eBusitkstg alla National
Consumer Agency e alla Competition Authority irleed la propria
intenzione di adottare provvedimenti inibitori neonfronti della societa
Ryanaif®.

2) Le evidenze acquisite

a) La proposta di vendita della polizza assicurativislodalita di
presentazione, pricing e dati quantitativi.

27. Ryanair, sulla base di un contratto stipulatoatefomissisf°® con UK
General Insurance Limited (di seguito, anche, UK@&3)pita sul proprio sito
internet durante ilbooking processi un volo, un’apposita sezione dedicata
alla pubblicizzazione/offerta del prodotto assitiva denominatoUND
TRAVEL PLUS.

28. La polizza proposta sul sito del professionistaaigla garanzie diverse,
le cui caratteristiche sono riassunte nella segusctied¥.

2% Cfr. doc. n. 102 di cui allindice del fascicolo.

26 Cfr. doc. n. 103 di cui allindice del fascicolo.

27 Cfr. doc. n. 105 di cui all'indice del fascicolo.

28 Cfr. docc. n. 106 e 111 di cui allindice del fasdo.

29 Cfr. doc. n. 109 di cui all'indice del fascicolo.

% Nella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.

%1 Nel mese di gennaio 2011 non era ancora in vidarentratto con UKG ed il prodotto era offerto dal
Gruppo assicurativo Axa.

32 Cfr. allegato 1 e 1 bis al verbale di acquisiziagé atti del 8 febbraio 2013, doc. n. 40 di clliiradice
del fascicolo.
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Immagine 6

RYANAIR

COPERTURE ASSICURATIVE DI VIAGGIO UND TRAVEL PLUS*
Prospetto della copertura

v Franchigia Annullamento SOLO €15 v Documenti di Viaggio Rubati o Smarriti

v Assistenza Sanitaria 24 Ore al Giorno v Com pensazione per Ritardata Consegna dei Bagagli
v Spese Mediche fino a €150,000 v" Perdita o Danniagli Effetti Personali

*Soggetto a Termini e Condizioni

Prospetto delle Indennita

Sezione Descrizione Limite (per persona) Franchigia
B1 Spese Mediche €150,000 € 50*x*
Cure dentarie d'urgenza €200 €50
B2 Spese Mediche Domestiche €10,000 €50
Spese per il rimpatrio - Domestiche €10,000
C Diaria da ricovero (massimo) €125
Diaria da ricovero (al giorno) €25
D Bagaglio (massim o) €1,500 €50
Bagaglio limite per singolo oggetto €300
Bagaglio limite per oggettidi valore €300
Sm arrimento / furto passaporto /
documento d'identita o visto £400 £50
Ritardata consegna del bagaglio €200
El Denaro Proprio €500 €50
Contanti €100
Contanti (se minorenne) €50
E2 Rapina ed aggressione all'ATM €350
F1 R itardata Partenza (massimo) €240
Ritardata Partenza (fino a 12 ore) €20
F2 Rinuncia alviaggio €500 € 50%**
G Mancata Partenza €150
H Interruzione del viaggio €150 —
1 R esponsabilita Personale €100,000 €350
J Spese legali €2,000 €100
K Infortunio di viaggio — Solo Viaggi Ryanair
Perdita di arti o della vista €250,000
Invalidita totale e permanente €250,000
Decesso (eta 18+) €100,000
Decesso (eta inferiore ai 18 anni) €60,000 —

**NB. SE GLI ASSICURATI HANNO 65 ANNIO PIU'AL MOMENTO DELLA PRENOTAZIONE SONO
SOGGETTI AL RADDOPPIO DELLA FRANCHIGIA

Beneficiassicurativi di Ryanair Travel Plus* (se wete acquistato Travel Plus)
4 Assicurazione per fallimento della com pagnia aerea fino € 2,000 *
Prospetto delle Inden nita

Limiti Territoriali

Area 2:IlContinente Europeo ad ovestdegli Urali, Madera, Isole Canarie, Islanda, Azzorre,
Isole del Mediterraneo e paesi non Europei confinanti con il Mediterraneo (ad eccezione di
Algeria, Israele, Libano e Libia).

29. Tutte le diverse tipologie di coperture previstdlen@liverse sezioni
costituenti la polizza prevedono specifiche esohisé limitazioni® le quali

%3 Con riferimento alle sezioni descritte nel testedj precedente punto 6), si rileva che per la SBH A:
ANNULLAMENTO E INTERRUZIONE VIAGGIO - la polizza no copre: “L'Assicuratore non
corrispondera alcun importo per le voci seguentiaggiunta alle Esclusioni Generali, in relaziotie a
richieste d'indennizzo fatte ai sensi della Sezidne a) Franchigia indicata nel Prospetto dellperture;

b) qualsiasi richiesta d'indennizzo per interrugiaie non sia stata approvata dal Servizio di fsss
medica d'emergenza prima del ritorno al paese sideaza; c) Tasse Aeroportuali, o tasse simili, ove
separatamente indicato d) qualsiasi richiesta efindzzo non giustificato da un certificato medicoitt
(...); e) qualsiasi costo che I'Assicurato ha pagathe contrattualmente & obbligato a pagare,\saghio
viene annullato per le seguenti ragioni: indenniigiivanti direttamente o indirettamente da unalcoone
medica preesistente dell'Assicurato, (...); L'Assaomon si € sottoposto alle vaccinazioni, (...); &oim
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si aggiungono alle numerog&ssclusioni generali, applicate a tutte le sezioni
dell’assicurazion®.

possesso di passaporto valido o visto; Sono inpaticedimenti investigativi a carico dell'Assicurdt..);
licenziamento, (...); avversione al viaggio da paféd'Assicurato per qualsiasi ragione (...); situaegio
finanziaria dell'Assicurato, (...); arrivo in ritardal'aeroporto (...); f) qualsiasi costo in relaziot@n cio
che segue: qualsiasi richiesta d'indennizzo detvalirettamente o indirettamente dall'annullamemto
interruzione degli accordi di viaggio, (...); perddalla condizione di passeggero; (...); multiprogriabn
utilizzata, (...); mancato godimento del viaggio dartp dell'Assicurato, per qualsiasi ragione; per la
SEZIONE F2 RINUNCIA AL VIAGGIO - la polizza non cog: “L'Assicuratore non corrispondera alcun
importo per le voci seguenti, in aggiunta alle Hsini Generali, in relazione alle richieste d'imdizzo
fatte ai sensi della Sezione F1 & F2: a) Franchigidicata nel Prospetto delle coperture; b) evdntua
rimborsi se I'Assicurato non ha ottenuto conferrodtta da parte della compagnia aerea, ferroviaria
portuale o relativi agenti, con la quale si attdatiragione del ritardo o cancellazione del viaggio
dell'Assicurato, l'orario di partenza previsto, '@drio di partenza attuale del volo, treno o naveg
applicabile; c) eventuali richieste d'indennizzaivlnti dal mancato check-in per litinerario pr&ai d)
eventuali ritardi dovuti a scioperi 0 agitazionhdacali che hanno avuto inizio, o sono stati aniatinc
pubblicamente alla data di stipula della presemtiézza; e) rimborso ai sensi sia della sezioneegvad
ritardata che della sezione rinuncia al viaggigutsta polizza; f) qualsiasi richiesta d'indennidedvante
direttamente, o indirettamente dalle modalita diggio, causate in qualsiasi modo, o indirettameiate
qualsiasi ordinanza o raccomandazione emesse davenno, autorita pubbliche o locali. (...); g) eveait
rimborsi ai sensi della Sezione G; per la SEZIONHNTERRUZIONE DEL VIAGGIO - la polizza non
copre: L'Assicuratore non corrispondera alcun irgpqrer le voci seguenti, in aggiunta alle Esclusion
Generali presenti sulla pagina, in relazione aitdieste d'indennizzo fatte: a) Qualsiasi risarcitoe
relativo a modalita di viaggio, se I'Assicurato nba ricevuto una conferma scritta da Ryanair o da
un'agente autorizzato, che includa i motivi dedrdb, l'orario di partenza previsto, la durata jatavdel
ritardo del volo dell'Assicurato o i dettagli corapldi qualunque rimborso emesso in relazione & wnon
utilizzato; b) Qualsiasi risarcimento se I'Assidorha scelto di utilizzare il biglietto aereo deinpo o
dell'ultimo volo di andata che é stato cancellatouna data successiva per un viaggio completamente
separato; c) Qualsiasi ritardo dovuto a sciopeaitazioni sindacali che hanno avuto inizio, o setati
annunciati pubblicamente alla data di stipula degliasente polizza; d) Qualsiasi risarcimento per la
cancellazione di un volo non dovuta a un ritardpesiore alle quattro ore; e) Rimborso ai sensiidig
una della seguenti sezioni della polizza: "ParteRizardata”, "Interruzione del Viaggio" e "Rinuncié
Viaggio"; f) Mancato passaggio al check-in in bali&inerario fornito all'Assicurato; g) Qualsiasthiesta
d'indennizzo derivante direttamente, o indirettatmelalle modalita di viaggio, causate in qualsiasdo, o
indirettamente da qualsiasi ordinanza o raccomandazmesse da un governo, autorita pubblichealiloc
(...). Nel calcolo di qualsiasi risarcimento liquidlabai sensi della presente sezione in materiapgéecura,
verranno presi in considerazione tutti i rimborgeouti da Ryanair o da un agente autorizzatoglezione

a qualunque volo non utilizzato.

% Le ESCLUSIONI GENERALI, APPLICATE A TUTTE LE SEZI® DELL'ASSICURAZIONE
riguardano: 1) qualsiasi richiesta d'indennizzo piaggi fuori dal paese di residenza dell'Assicurat
derivanti direttamente o indirettamente da una oide medica preesistente 2) Richieste d'indeon{az
prescindere dalla destinazione), derivanti direttai® o indirettamente dall'Assicurato o da qualsitis|a
persona dalla quale dipenda il viaggio dellAssitor a. viaggi o azioni intraprese nonostante fepa
negativo di un medico b. in attesa di un refertesimi clinici. c. & iscritto in una lista d'attggasso una
struttura ospedaliera per un trattamento d. hasuiceuna prognosi di malato terminale e. soffraia,
stress o depressione (a meno che ammesso comeragdvomissione di un fatto materiale, al momento
cui la polizza ha inizio e per tutto il periodoalisicurazione. 3) Richieste d'indennizzo che sansate o
contribuite da: a. guasto di o b. paura di un guat o c. l'incapacita di qualsiasi apparecchitar
programma informatico di riconoscere, interpretzmarettamente o processare qualsiasi data comeddata
calendario o di continuare a funzionare correttamenccessivamente a quella data per cause digdarse
smarrimento, danneggiamento, spese o consegueiditgapeon altrimenti esclusa che derivi dalla gt

di una causa assicurata. 4) Eventuali richiestelefinizzo direttamente o indirettamente causaté dg,a.

atti di Terrorismo; (...). 5) Qualsiasi richiestandlennizzo derivante direttamente o indirettamerske d
viaggio intrapreso dall'Assicurato contro le didpim#i del Ministero degli Esteri (o qualsiasi
organizzazione governativa) o nel caso in cui vi@ggsia considerato pericoloso. 6. Qualsiasi eista
d'indennizzo derivante direttamente o indirettametal viaggio intrapreso dall'Assicurato in cortivason

i requisiti sanitari previsti dal vettore, o quadue altra azienda di trasporto pubblico o gesforQualsiasi
richiesta d'indennizzo derivante direttamente ar@ithmente dalla perdita o distruzione o danneggi#o
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di qualsiasi bene, o qualsiasi perdita o spesaalsiasi tipo risultanti in o derivanti da, quasSiperdita o
qualsiasi responsabilita legale di qualsiasi natdii@ttamente o indirettamente causato o contabaj o
derivanti da: a. radiazioni ionizzanti o contamioae da radioattivita provenienti da combustibilicteari

o0 da scorie nucleari della combustione di combilstiucleare, b. o elementi radioattivi, tossispkesivi o
comungue pericolosi di qualsiasi apparecchio esmlogucleare o componente nucleare dello stesso. 8.
Qualsiasi richiesta d'indennizzo derivante direttata o indirettamente dall'avvio di qualsiasi dtegale o
criminale da parte dell'Assicurato. 9. Qualsiasthiesta d'indennizzo derivante direttamente o
indirettamente da qualsiasi atto illecito o prooseiito penale nei confronti dell'Assicurato, o giaaisaltra
persona da cui dipende il viaggio, questa esclaesioon si applica nel caso in cui I'Assicurato siave
obbligato a partecipare ad una Corte di Giustiniaitazione come testimone, salvo che tale obhtigo
partecipazione rientri nell'ambito della capacitafessionale, lavorativa o altri simili dell'Assiatio. 10.
Qualsiasi richiesta d'indennizzo derivante direttata o indirettamente da qualsiasi perdita consgguda
qualsiasi motivo (le richieste d'indennizzo saranpagate solamente per quelle perdite che sono
specificatamente indicate ai sensi dei termini desia polizza, ad eccezione di quanto previstcadall
sezione D, in relazione con la perdita di documeintiviaggio). 11. Qualsiasi richiesta d'indennizzo
derivante direttamente o indirettamente da incapdaianziaria diversa dal licenziamento. 12. Qaals
richiesta d'indennizzo che, ad eccezione di quedtaza, € coperta da qualsiasi altra polizza asatva. a.
assicurazione sanitaria privata; b. o pagamentiTa@ssera Europea di Assicurazione Malattia (TEAd);
gualsiasi accordo bilaterale; o d. compagnie aere=; hotel; o f. Assicuratori proprieta domesticbey.
eventuali altre forme recuperate dall'Assicuratia, lzase della richiesta. h. esercitare i propiittdin base
alla normativa della UE o simili. 13. Qualsiasi hiesta d'indennizzo derivante direttamente o
indirettamente dalla condizione d'insolvenza o isgilnlita o non volonta da parte del tour operator,
compagnia aerea o qualsiasi altra societa, aziempdasona di adempiere a qualsiasi parte dei lobdighi.

14. Qualsiasi richiesta d'indennizzo derivante ttiraente o indirettamente dal decesso dell'Asdicura
infortuni gravi o malattia risultanti dalla partpazione in attivita durante il viaggio non comprese
nell'elenco delle Attivita Sportive Accettabili écneative 15. Qualsiasi richiesta d'indennizzo erte
direttamente o indirettamente da: a. malattia orinhi auto-inflitte volontariamente; o b. suiciddadentato
suicidio; o c. esposizione a pericoli inutili, sennnel tentativo di salvare una vita umana; o disabdi
solventi; o e. essere sotto gli effetti di alcoalrega, tranne quelle prescritte da un medico ¢erahilitato
alla professione e non le droghe prescritte pesi¢odipendenza; o f. mancata assunzione dei vaccini
consigliati, vaccinazioni o farmaci prima della feaza da parte dell'Assicurato; o g. malattie sdssente
trasmissibili; o AIDS; o h. HIV e/o HIV malattie omlate e/o di derivati da mutazioni delle stes<.
Qualsiasi richiesta d'indennizzo derivante diredata o indirettamente da ansia, stress o depression
tranne se non precedentemente diagnosticate dltsssizione di questa polizza da parte dell' Assitu

17. Qualsiasi richiesta d'indennizzo derivantettiiraente o indirettamente dall'entrata o uscitaraereo
da parte dell'Assicurato, che non sia un velivaa ticenza trasporto aereo di passeggeri in cuiagjgia
come passeggero o un membro dell'equipaggio aldiiigraprendere qualsiasi operazione commerdale
tecnica o ivi al riguardo. entrata o uscita da area da parte dell'Assicurato, che non sia un eklicon
licenza trasporto aereo di passeggeri in cui ggimcome passeggero o un membro dell'equipagdineal

di intraprendere qualsiasi operazione commercialeeanica o ivi al riguardo. 18. Qualsiasi richiesta
d'indennizzo derivante direttamente o indirettaresdh esposizione volontaria al pericolo. L'Assitura
deve agire con attenzione in modo da prevenire ttigglancidenti o perdite o furti o danni alle sue
proprieta, come se non fosse Assicurato. 19. Qasilsichiesta d'indennizzo derivante direttamente o
indirettamente dall'impegno dell’Assicurato in un#alsiasi occupazione durante il viaggio, salvotnaos
autorizzazione e di sovrapprezzo pagato. 20 Qualsizhiesta d'indennizzo non provata, e l'impattd
rimborso non approvato. 21. Qualsiasi richiestadd¢'nnizzo per mancato godimento del viaggio daepart
dell'Assicurato, per qualsiasi ragione. 22. Qualgierdita per cui ogni periodo d’invalidita o piadche
vengono aumentate a causa di un'azione dell'Asd@wr omissione. 23.1 diritti di una terza partélie
nessun’altra parte all'infuori dell'Assicurato pss chiedere contemporaneamente lindennizzo ai sensi
della presente assicurazione. 24. Differenze nefj&zione del percorso prenotato inclusi errorijssiani

o inadempienze da parte del fornitore di qualsiasiizio che fa parte del percorso prenotato. 2&l$asi
richiesta d'indennizzo derivante direttamente or@tthmente dalla pratica di lavori manuali da eart
dell'Assicurato, ad eccezione di quelli indicatillmesezione Attivita Sportive Accettabili & Attivat
ricreative. 26.Qualsiasi richiesta d'indennizzawdarte da un trattamento di routine o di cure cbhyano
essere previste durante il periodo di assicurazi@ie Qualsiasi richiesta d'indennizzo derivantdada
chiusura degli spazi aerei dovuti a cenere vul@rn@fr. il documento COPERTURE ASSICURATIVE DI
VIAGGIO UND TRAVEL PLUS - allegato 1 e 1 bis, alnmle di acquisizione agli atti del 8 febbraio 2013
- doc. n. 40 di cui all'indice del fascicolo.
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30. Il costo della polizza per il consumatore ammonte7 %9 eurc”. Per
ogni polizza venduta sul sito del professionistgaiir retrocede a UKG il
Net Travel InsurancePremium corrispondente alla somma fbmissis]
eurc®, trattenendo quindi una percentuale di cirf@missisPo sul
prezzo/premio del singolo prodotto assicurativo dega (Gross Travel
Insurance Premiuin In particolare, secondo l'articolo 7.1 del ceio,
[omissis]

31. Per quanto concerne il numero e valore dei conualathssicurazione,
per gli anni 2011 e 2012, stipulati con i consumataliani, il professionista
ha fornito la tabella seguerife

Tabella 1

ITALIA 2011 2012 TOTALE
Numero polizze [omissis] [omissis] [omissis]
Premi € [omissis] [omissis] [omissis]

32. Sulla base dei dati di cui alla precedente Taldelk rileva che Ryanair
ha introitato oltre[10-20] milioni di euro {omissis) dalla vendita della
polizza assicurativa tramite il proprio sito netitmio 2011/2012. Tenuto poi
conto del numero totale dei passeggeri in trardat@eroporti italianiglias
biglietti venduti) pari dgomissis] nel 2011 domissis] nel 2012, lindice di
conversioneovvero la percentuale di polizze assicurativpeatt® al numero
di biglietti venduti, risulta pari a circa [L-10]% nel 2011 e &J1-10]% nel
2012 per voli con origine e/o destinazione in #all

b) La procedura prevista da Ryanair per il rilasciollddettera no show;
I ricavi conseguiti da Ryanair.

33. Larichiesta da parte del vettore aereo di un spettivo per il rilascio
della lettera dino show attraverso I'obbligo di contattare un numero
telefonico a sovrapprezzo, risale almeno al mesetidibre 2010. Tale
procedura, descritta al punto Il del presente pediwmento, € confermata
anche dalla documentazione acquisita agli atticoeso dellistruttoria, in
particolare da una mail del servizio ryanairclaims.italia@axa-

% Alla data dell'avvio del procedimento. Attualmenteme é rilevabile dal sito Internet del professita,
la polizza ha un costo di 18,69 euro.

% A questo importo deve aggiungersofifissi’. Cfr. Schedule 5 — Payment Terms/Methodologie$ d
contratto tra Ryanair e UKG.

37 Cfr. doc. n. 69 di cui all'indice del fascicolonaloghi dati sono stati forniti da UKG nella risposilla
richiesta di informazioni avanzata dall’Autorital merso del procedimento istruttorio. Cfr. doc.7d.di cui
all'indice del fascicolo.
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assistance.cordel 8 ottobre 2018 che, in risposta alla sollecitazione di un
consumatore, cosi testualmente reci@entile Sig. (....), la informiamo che
per poter procedere alla definizione della pratimacessitiamo dell'invio del
certificato di annullamento viaggio da richiederaaRyanair al numero
899.018.880 come prova del vostro mancato imbarca. invitiamo
cortesemente ad inviarcelo in allegato ad una miaal.informiamo, inoltre,
che il costo di € 20,00 per la richiesta di talatdeazione non rientra nel
rimborso™”.

34. Per qualsiasi richiesta di indennizzo l'assicugatenuto ad inviare per
iscritto a UKG i dati del viaggio dell'assicuratogk originali dei biglietti
aerei, la fattura della prenotazione e ltinerativiaggio®.

35. Nelle condizioni generali applicabili alla polizz alla richiesta di
indennizz8' si prevede in particolare che I'assicurato delobaire tutte le
informazioni e le prove necessarie e nel formatbiesto dalla compagrifa
36. Per provare il mancato utilizzo del servizio disparto al fine di
ottenere un indennizzo e richiesto, alle paginee2® delle condizioni di
assicurazione, una lettera che attesta il coswmld&ib show ovvero
evidenzia che il servizio di viaggio non € statdliazato e che il
consumatore non si & imbarcato sul proprio vologiao, non utilizzando il
posto acquistato. Cio e richiesto sia in caso dceklazione del volo sia per
guanto riguarda i voli di andata e ritorno in cdsoterruzione.

37. Diversamente, l'informazione circa il corrispettivachiesto per il
rilascio della lettera dino show cosi come quella relativa alla necessita di
contattare un numero telefonico a sovrapprezzo gievare la relativa
procedura di rilascio (Vedi successive Immagini &ire 7), sono rinvenibili
unicamente nella pagina delle FAGréquently Asked Questiprlel sito
Internet del professionista, pagine che non risultano di @udiEta
accessibilita per i consumatori al momento dellaltac di acquisto
dell’assicurazione. Peraltro, nulla viene riportatd documentolermini e

¥ Cfr. doc. n. 1 di cui all'indice del fascicolo.

%9 Si rammenta che nel mese di gennaio 2011 nonre@ra in vigore il contratto con UKG e la polizza
veniva offerta dal Gruppo Assicurativo Axa.

40 per ciascun tipo di copertura assicurativa le pagla 27 a 29 delle condizioni di polizza di cui al
Fascicolo Informativo prevedono una lista dei doenth necessari per sottoporre una richiesta di
indennizzo a UKG. Cfr. doc. n. 74 di cui all'indidel fascicolo.

4L Cfr. pagina 24 del Fascicolo Informativo

2 Con riferimento alla procedura per la richiestairdiennizzo, l'articolo 10 delle suddette condizion
generali prevede che sia necessario notificares@sal richiesta di indennizzo entro 31 giorni dopo
l'incidente che ha dato luogo al danno o alla pardiche la compagnia si riserva il diritto di diesmte
qualsiasi responsabilita per richieste notificadpalil suddetto periodo. Si ribadisce che tuttbcdmenti, i
certificati e le prove mediche necessarie per stppmo una richiesta d'indennizzo devono esserétiforn
all'assicuratore a spese dell'assicurato.
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Condizionj il cui link € presente in fondo allbme pagedel sitoInternet
www.ryanair.com/it,mentre, nelle Condizioni di polizza, alla pagina 24
punto 7, delleCondizioni generali applicate alla polizza nella auotalita,

si rinviene un mero rimando alla sezione domaneeguienti del sito Ryanair
per i dettagli delle spese amministrative in casoa@hcata partenza.

Imaglne n. 7 Paglna deIIe FAQ (Frequently Asked Questioaprile 2011.
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38. Ryanair ha dichiarato di essere in grado di foraokanto una stima del
numero di richieste di lettere di certificazion®o“show nel biennio 2011-
2012 riferibili al mercato italiano (sulla base ldetjuota di tale mercato -
pari a circa il[omissisPs - sul totale dei ricavi della compagnia).
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Tabella 2. Numero e valore delle richieste di ceffitazione no show ltalia — stima

. Stima Ryanair del numero Stima Agcm dei ricavi da rilascio
Periodo : L
di lettere no showinviate lettere no show(euro)
2011 [1-5.000] [40-80.000]
2012 [1-5.000] [40-80.000]
TOTALE [5-10.000] [80-120.000]

39. Sulla base della seguente Tabella n. 3, riportiawvaéori dei ricavi medi
per passeggero nei periodi ivi indicati, si rilesfge il costo amministrativo
richiesto al consumatore per il rilascio delladedtdi penale € pari a circa il
[omissisPa di tali ricavi medi e risulta essesempresuperiore al costo del
servizio assicurativo stessocfi( precedente punto 30 del presente
provvedimento).

Tabella 3. - Ricavi medi per passeggero43

Gennaio 2011 — Marzo 2011 [omissis] €
Aprile 2011 — Marzo 2012 [omissis] €
Aprile 2012 a Dicembre 2012 [omissis] €

40. Per cio che concerne, invece, il numero telefoaisovrapprezzo per la
richiesta della lettera dio show le tabelle seguenti evidenziano le tariffe
applicate dal professionista a partire dal meggednaio 2011.

Tabella 4. — numeri servizi clienti italiani Ryanar da gennaio a ottobre 2011

Numero Tipologia Assistenza Costo alla risposta tariffa al minuto
899 898 241 Priority Assistance 0,12€+1,21€

895 500 0020 Reservation 0,12€+0,97€

899 545 506 Special Assistance 0,12€ + 0,60 €

199 201 040 Special Assistance 0,12€+0

Tabella 5. — numeri servizi clienti italiani Ryanar da ottobre 2011 a dicembre 2012

Numero Tipologia Assistenza Costo alla risposta tariffa al minuto
899 482 424 Priority Assistance 0,00€+121€

899 552 589 Reservation 0,12€+0,97 €

899 200 000 Special Assistance 0,12€+0,31€

41. Secondo le stime fornite dalla Parte, la durataiandduna chiamata
alla numerazione non geografica sarebbe pari @ dreninuti e quindi il
ricavo medio derivante da una telefonata di richiek un certificato difio
show ammonterebbe ppmissis]euro.

42. Infine, le successive Tabelle nn. 6, 7 & &iportano le informazioni

“3 | valori riportati in Tabella 3 includono: corrisfiivo per bagaglicheck-in feginsurance levyets fee

supporto promozionalayheelchaire oneri Reg. UE 261. | valori sopra riportati riaoludono invece le
tasse aeroportuali.

4 gj tratta di dati forniti dal professionista canrisposta alla richiesta di informazioni di cuidac. n. 69
dell'indice del fascicolo.
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fornite da Ryanair e UKG in merito alle richiesterignborso, per gli anni
2011 e 2012, in riferimento @nuncia/interruzione/annullamento del volo
dette richieste di rimborso, in ogni caso, sontestdiutate in circa il[10-
20]% dei casi segnalati dal professionista (Vedi sssiga Tab. n. 9 -
Totali).

Tabella 6 - Rinuncia

Anno Risarcimenti Valore in euro Risarcimenti Totale richieste risarcimenti
pagati rifiutati

2011 [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

2012 [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

Totali [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

Tabella 7 - Cancellazione

Anno Risarcimenti Valore in euro Risarcimenti Totale richieste risarcimenti
pagati rifiutati

2011 [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

2012 [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

Totali [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

Tabella 8 - Interruzione

Anno Risarcimenti Valore in euro Risarcimenti Totale richieste risarcimenti
pagati rifiutati

2011 [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

2012 [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

Totali [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

Tabella 9 - Totali

Anno Risarcimenti Valore in euro Risarcimenti Totale richieste risarcimenti
pagati rifiutati

2011 [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

2012 [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

Totali [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

43. Si tratta di un numero di richieste molto bassderiore allo 0,1%

rispetto al totale delle polizze commercializzat®. (precedente Tabella 1),
nonché non coerente con il numero di lettere diife@&zione no show

richieste dai consumatori e rilasciate dal profassia (cfr. Tabella 2) e con
il numero di passeggeri che hanno acquistato llazashma non usufruito del
biglietto aereo (pari g50.000-100.000]unita)f">; se si considerano tali
diversi dati, il numero dei risarcimenti pagatiutia nettamente inferiore,
ovvero pari a circa il 14% delle lettere di penali@sciate dal professionista
nello stesso periodo, nonché pari a circa I'1% g@eaisseggeri che,
astrattamente, avrebbero avuto titolo a chiedererigarcimento per

rinuncia/cancellazione/interruzione del volo.

45 Cfr. doc. n. 82 di cui all'indice del fascicolo.
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3) Le argomentazioni difensive della Parte
a) Questioni procedurali

44. Nelle memorie conclusive presentate da Ryanaiomacdi istruttoria,

il professionista si € ampiamente dilungato supresyviolazioni del diritto
alla difesa, in particolare in relazione all’'impisiga di produrre documenti
utili*® in conseguenza defhprovviso abbreviarsi dei termini istruttodel
procedimento a causa, a suo dire, del venir mehe ‘tarticolari esigenze
istruttorie che avevano indotto la stessa Autorita a prorogaee ben due
volte il temine conclusivo delle proprie indagifif

45. Inoltre, il professionista ritiene che i diritti diifesa di Ryanair siano
stati gravemente violati anche dall'immotivato tige degli impegni
presentati in data 8 aprile 20%3n quanto essi erano stati predisposti in
modo da rispondereptinto per puntb alle contestazioni dell’Avvio,
venendo incontro alle preoccupazioni esplicitatéAl#orita, senza alcuna
omissione. Tali impegni sarebbero stati oggettosdccessivarettifica
migliorativain data 14 maggio 2013e non potrebbero in alcun modo essere
considerati “nuovi” rispetto ai prirl

b) Le difese nel merito

46. In via preliminare, il professionista ha affermatbe la normativa
applicabile alla tutela del consumatore non sareibéi@a violata nel caso di
specie per le ragioni di seguito esposte.

47. Avuto riguardo alle modalita di presentazione dpléizza assicurativa
sul sito web di Ryanair, in particolare relativamente alla idiffta per il
consumatore di individuare I'opzion®&6n mi assicurareposta all'interno
di un menu a tendina intitolatd&Seéleziona il Paese di residefiza celata

6 Si tratterebbe, in particolare, di un elaboratdlade@omplessa definizione che dimostra, in ottica
comparata, come nessun dato economico possa famdetigli effetti decettivi dalla pratica in ogget

“"In conclusione, Ryanair ritiene che I'Autorita elsbe dovuto riaprire la fase istruttoria fino al112013,
consentendo l'ulteriore produzione documentalesd@drti del procedimento.

“8 In ogni caso, gli impegni proposti in data 8 agrisarebbero stati implementati spontaneamenta dall
compagnia in data 13 giugno 2013. In particolargariir, con I'lmpegno numero 3), aveva proposto di
[omissis]. Inoltre, Ryanair ha sostituito la formulaziondl'deiso “Se sei gia assicurato puoi selezionare
"Non mi assicurare" dal menu elencato”, prima aifiormulazione fomissis]’ e successivamente con la
formulazione fomissis]'.

9 Entrambi i set di impegni sono stati rigettati ldaltorita. Vedi precedente punto Il del presente
provvedimento

> In conclusione, il professionista ha chiesto ¢Aatbrita riesamini gli impegni consolidati presatitil 13
maggio 2013 da Ryanair ed adotti un provvedimeintalé di accoglimento degli impegni stessi ai sensi
dell'art. 17 del Regolamento.
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all'interno dell’elenco dei Paesi europei, il predeonista ritiene che le
contestazioni mosse dai consumatori e da ADICONSW&NO
anacronistiche cio in quanto il sistema di presaatee proposto da Ryanair
con gli impegni presentava connotati diversi rigpet quelli lamentati nelle
segnalazioni e oggi ulteriormente aggiornati.

48. Infatti, la presenza di un messaggio al di sottonasenu a tendina che
recita “Se sei gia assicurato scegli “Non mi assicurare’aldmenu a
elenco™’, sarebbe sufficiente a chiarire al consumatoreionetie I'opzione
“Non mi assicurareé presente all'interno del menu a tendina; |astevoce
era stata opportunamente ricollocata teetherlands e “Norway' secondo
un classico criterio alfabetico di ordine tra |leigapzioni.

49. Per quanto riguarda la voce relativa al servizgcagativo facoltativo,
essa sarebbe chiaramente inserita all'interno @ oraschera intitolata
“Assicurazione di viaggiced il relativo costo, una volta selezionato ieBa,
annotato immediatamente nel dettaglio-costi (tradEKTRA”), mantenendo
la schermata riepilogativa nei successivi passaggino al momento del
pagamento. Inoltre, il servizio & chiaramente prege con modalitadpt-
in”, tali da consentire la libera e piena autodetaanione nelle scelte da
parte del consumatore.

50. A conferma di cio, infatti, nel caso in cui I'acgemte non selezioni
alcuna opzione tra quelle disponibili (perché nomemde acquistare il
servizio), la procedura di acquisto del bigliettere (ed evidentemente
anche quella dell’assicurazione viaggio) vieneitar

51. Secondo Ryanair, & altresi innegabile che l'utiliziello strumento
dell’e-commerce ha come naturale destinatario wiilprdi consumatore
medio “tecnicizzato”; ne consegue che, a livellondirmativa, la tutela
collettiva nell'ambito di utilizzo di pratiche conarciali come quelle oggetto
del procedimento, non pud che riferirsi ad una g@ia di consumatore
medio piu “elevata”.

52. Per quanto concerne, poi, le preoccupazioni espiefidutorita al
punto 8) dell’Avvio, Ryanair ha implementato unadiica delle modalita
di presentazione della propria offerta, da un latminando il riferimento a
“€ 18000 o piti e sostituendolo con la cifra000, dall’altro lato,
aggiungendo un asterisco all’elencazione dei risdperti dalla Polizza,

* || valore dell’'espressionest sei gia assicurato puoi scegliere Non mi assialr significa la possibilita
alternativa di non assicurarsi se si ha gia unaertop assicurativa, ma non nel senso di una scelta
attivabile ‘sold’ nel caso in cui si sia gia assicurati.

*2 || messaggio di avviso, infatti, recita testualigerfPasseggero 1 (Assicurazione di viaggio): Per favore
selezionare un’opzione dalla lista
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“Assistenza medica, cancellazioni, ritardi, bagagiancidente di viaggio
con il quale rinviare alla specificazione che Igp@&dura offerta riguarda
rischi non tutelati dalla legislazione applicabile. il Regolamento EU261
e/o la Convenzione di Montreal 1999.

53. In relazione al profilo di scorrettezza relativdaatichiesta di undee
per il rilascio del certificat;mo show(tramite un numero diall cente}, il
professionista ha precisato che la somma previsthiesta da Ryanair nelle
sole ipotesi in cui la causa della mancata frueialel viaggio non sia
addebitabile direttamente alla compagnia ma ahtdieln tali ipotesi, infatti,
viene a giustificarsi un corrispettivo di copertutai costi di elaborazione
della richiesta di rilascio del certificato da m@ardi Ryanair. Tale
informazione, al pari di altre, non potrebbe esseserita direttamente
durante il procedimento di acquisto della polizrauttaneamente a quello
del biglietto aereo, potendo generare confusionscarsa fluidita nella
prenotazione in danno dei consumatori

54. Inoltre, le condizioni generali di contratto deltizale compagnia
assicurativa UKG chiariscono che il rimborso spe#f#aal consumatore
comprende anche la tariffa amministrativa corrispafai consumatori per
I'emissione della certificazione in questiéhe

55. Infine, Ryanair ottempererebbe alle disposizioninmative di settore
all'onere informativo sul costo aggiuntivo del seiv di assicurazione. Tutti
I costi, le tariffe ed i corrispettivi per i serviacoltativi e non obbligatori
sono pubblicati e disponibili per la consultaziakee parte dei consumatori
direttamente dallahome page di Ryanair alla sezione Tariffe e
supplementi Ugualmente, nella medesimhome pagge viene altresi
destinata una sezione riservata esclusivamentealizza di assicurazione
viaggi.

56. Inoltre, nel corso della procedura di acquistoluglietto aereo, la fase
in cui al consumatore vengono proposti i servigiagtivi, tra cui la polizza

3 La compagnia aerea, dunque, racchiude tali utieiidormazioni in sezioni distinte, come le FAQ
(Frequently Asked Questions).

*In corso d'istruttoria, la compagnia di assicuragidJKG ha tenuto a precisare che le ragioni peuki
tale documentazione deve provenire dai clienti B d@ Ryanair € dovuta alla prassi standard di nerca
secondo la quale sono gli assicurati/consumataei dgvono fornire la documentazione a supporto della
propria richiesta di indennizzo al fine di esendta diritti derivanti dalla polizza e non un terfcome
Ryanair in tal caso). Inoltre, la documentazion@daizza (Cfr. pag. 24, punto 7, Polizza UND TRAVEL
PLUS) chiaramente indica che qualsiasi costo kelatilla lettera per mancata partenzao("showy
sostenuto dal ricorrente come parte di una richidstrimborso, sara totalmente risarcita dal respbite
della richiesta di rimborso per qualsiasi proceditoeandato a buon fine (sottolineatura aggiuntaltie,
nel Fascicolo Informativo si invita il cliente agmdere visione della sezione "Domande FrequentiSitie
Ryanair per i dettagli delle spese amministratiegulle in caso di mancata partenza. Lo stesso imvito
indicato nel sito di Ryanair.
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di assicurazione viaggi, € antecedente rispettomamento in cui al
consumatore viene chiesto di concludere I'acquilgtiobiglietto aereo e dei
servizi ancillari. Pertanto, le caratteristiche @elrvizio di assicurazione
vengono comunicate in tempo piu che utile, ossiaum momento
decisamente anteriore rispetto alla conclusioneaiairatto a distanza.

57. Ryanair osserva, infine, come sarebbe impossibiletepdere di
pubblicare direttamente sulleome pagealel sito i prezzi e le tariffe di tutti i
servizi (facoltativi) offerti in combinazione conl ibiglietto aereo.
L'impossibilita € dovuta allo spazio che sarebbeupato sullahome page
da tale pubblicazione e dal fatto che i prezzi etedminati servizi possono
differire da paese a paése

58. Con riferimento alla contestazione relativa all'mspibilita per il
consumatore italiano (rispetto ai cittadini di @ltnazionalita) di recedere
dalla polizza assicurativa stipulata, il professtm ha evidenziato come,
I'art. 67 duodecies, c. 5, del Codice del Consurontiene un elenco di
servizi nei confronti dei quali il consumatore nomo esercitare il diritto di
recesso di cui al comma 1 della medesima normagliesti, al comma 5,
lettera b), il legislatore annovera I@dlizze di assicurazione viaggio e
bagagli o le analoghe polizze assicurative a brégemine di durata
inferiore ad un mese

59. La differenza nel trattamento dei cittadini si gifusa pertanto sulle
diverse scelte normative operate dai legislataziorelr®.

60. In chiusura e in aggiunta alle considerazioni sogvalte, Ryanair
evidenzia come la non decettivita delle modalitprésentazione dell’'offerta
commerciale sono dimostrate anche dalla bassariaate [omissisPb) dei
clienti Ryanair che hanno concluso l'acquisto diliglietto aereo sul sito
della compagnia acquistando anche l'assicuraziongeadgio proposta sul
sito del vettore irlandese.

c) Le modifiche alla pratica realizzate in corsoigiruttoria

61. Facendo seguito alle proposte di impegni, il preifassta, in corso di
procedimento, ha apportato alcune parziali modiclalla pratica
commerciale.

62. Con riferimento alla presentazione del serviziostato eliminato |l

*® Gli impegni che la compagnia aveva proposto eraropndo il professionista, idonei a rimuovere in
radice tali preoccupazione perché prevedevpmissis]

*In ogni caso, gli impegni offerti dal professiomisin quanto spontaneamente implementati, sarebbero
idonei a rimuovere in radice le preoccupazioni’detiorita in quanto prevedon@missis]

22



riferimento all'ipotetico rimborso erogabildifo a 18000% con una cifra
pari al valore medio di risarcimento effettivameiiguidato nei casi di
rimpatrio o trattamento medico, adesso indicata laeocifra “000”, nonché
I'aggiunta di un asterico all’elencazione dei rischperti dalla Polizza con il
quale rinviare alla specificazione che la copertffarta riguarda rischi non
tutelati dalla legislazione applicabile

63. Con riferimento alla procedura di selezione deliger assicurativo,
sotto al menu a tendina nel quale il consumatagaerinvitato a indicare il
proprio Paese di residenza, ha modificato la scffte sei gia assicurato
puoi selezionare "Non mi assicurare" dal menu edoiccon I'inciso “Se

non vuoi acquistare l'assicurazione viaggio, preggegliere "No Grazie"
dal menu a elencatdVedi successiva Immagine n.>9)

Immaglne n. 9 — Rilevazione sul sitavww.ryanair.comdel 24 ottobre 2013
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64. Con riferimento alla procedura per la richiestaimtiennizzo, si é
eliminato il corrispettivo richiesto per il rilagcidella certificazione rfo
show nei confronti di tutti i consumatori acquirentiellh Polizza,
consentendo loro di scaricare, gratuitamente, dal d¢i Ryanair detta
certificazione, nonché la specificazione - siasmetndizioni generalilerms
& Conditiong della Polizza, sia nelle domande frequenti (FAQhe tale
corrispettivo e richiesto solo per i passeggerirRyache non acquistano la
Polizza proposta sul sito.

65. Infine si e riconosciuto ai consumatori italiangagenti della Polizza il
diritto di recedere entro il termine di 14 giormlduo acquisto.

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

66. Poiché la pratica commerciale oggetto del prespnd@vedimento é
stata diffusa a mezzimternet in data 5 novembre 2013 é stato richiesto il
parere all’Autorita per le Garanzie nelle Comunicag ai sensi dell’'art. 27,
comma 6, del Codice del Consumo.

67. Con parere pervenuto in data 6 dicembre 2013,ddetta Autorita ha
ritenuto che la pratica commerciale in esame assitiorretta ai sensi degli
artt. 20, 21, letterd) e d), 22, 24 e 25 del Codice del Consumo, sulla base
delle seguenti considerazioni:

- Ryanair ha omesso di fornire ai consumatori, o0 aujue fornisce in
modo insufficiente e non adeguato, informazionieaggli relative al
prodotto assicurativo proposto, quali I'esistenzauia fee aggiuntiva, di
importo addirittura superiore al costo del servigiesso, per procedere al
rilascio della certificazione utile all’eserciziceldproprio diritto a venire
rimborsati per I'evento per il quale i consumatesri sono assicurati al
momento dell’acquisto;

- la procedura prevista per I'esercizio del dirittioridnborso, strutturata
sulla richiesta della certificazione, nonché at#rao I'obbligo di contattare
un numero telefonico non geografico a pagamentamente all'importo
delle franchigie previste e delle tasse e dirigroportuali non oggetto di
rimborso, integrano un ostacolo di natura non atttale, oneroso e
sproporzionato rispetto alla fruizione del serviaemuistato;

- la modalita attraverso la quale viene presentat@m@sumatori, durante il
processo di prenotazione, I'opzione di acquisto/acqguisto della polizza
assicurativa che cela all’interno di un elenco dcivrelative ai vari Paesi
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europei l'apposita dicituraNon mi Assicurarge risulta ambigua e non
trasparente ai fini di una scelta economica comimaerconsapevole, idonea
ad indurre in errore i consumatorti;

- Ryanair ha omesso di fornire ai consumatori, o augne fornisce in
modo non adeguato, informazioni essenziali relaivierodotto assicurativo
proposto nel corso del processo di prenotazionm dhiglietto aereo, quali le
condizioni economiche di offerta, non potendo \algrrinvio ad ulteriori
fonti informative cui il consumatore € invitatoiaalgersi;

- tali omissioni e notizie fuorvianti non sono idonee informare |
consumatori sulle effettive caratteristiche delso offerto, pregiudicando
il loro comportamento economico e inducendoli angexe una decisione
commerciale che non avrebbero altrimenti preso;

- la scomposizione degli elementi di costo e previstahe dal Reg. CE
1008/2008, all'art. 23;

- la pratica commerciale aggressiva implica qualsiastacolo non
contrattuale, oneroso e sproporzionato, impostopdafessionista, nel caso
in cui il consumatore intenda esercitare dirittncattuali.

V. VALUTAZIONI CONCLUSIVE
1) Questioni procedurali

68. In via preliminare, avuto riguardo alla presuntalazione del diritto di
difesa del professionista, in particolare circéatto di averridotto Ryanair
nellimpossibilita di organizzare la propria dife€anon consentendogli, in
conseguenza delhprovviso abbreviarsi dei termini istruttoridel
procedimento, di produrre documenti utili all'igharia stessa, ci si limita in
guesta sede ad osservare chg:l procedimento € iniziato in data 21
febbraio 2013 e, anche in conseguenza delle prerdghfase istruttoria ha
avuto una durata complessiva di oltre 250 giohji;dalla data in cui |l
professionista & stato ascoltato in audizione [Ligrp 2013)° e fino alla
data di comunicazione del termine di chiusura dédlse istruttoria (22
ottobre 2013), non soltanto nessun documento & giag¢sentato dal
professionista (0 dai suoi procuratori), ma nemmgnofessionista (o i

%8 Cfr. doc. n.105 di cui all'indice del fascicolo.

9 E contrariamente a quanto affermato nelle menmmielusive in cui si afferma ché.“) I'’Autorita non
ha neppure ritenuto necessario fissare un’audizipee meglio comprendere la natura e la portata degl
interventi proposti dalla compagnia, (’..)
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suoi procuratori) hanno mai segnalato neppure laameatenzione di
produrrepro futurg in corso di procedimento, qualsivoglia documeiotaez,

c) nella stessa memoria finale, non sono state rapptate chiare e
circostanziate esigenze istruttorie che avrebberwstiicato un
prolungamento dei termini.

69. Per quanto riguarda, invece, la presunta violaziaede norme
procedurali relative alla presentazione, valutezi@u accoglimento degli
impegni che sarebbero stati - a parere del prafeissa - immotivatamente
rigettati, si rammenta che ['Autorita ha piena aotoia e discrezionalita
nella valutazione degli impegni, tenendo conto amb#ll'eventuale interesse
ad accertare l'infrazione per statuire principi gh@ssano diventare un
riferimento per l'intero mercato, soprattutto nasicche presentino elementi
di novita rispetto alla prassi applicativa dell'drita stessa come, appunto,
nel caso di specie.

70. Infine, non vi & dubbio sul fatto che gli impegmepentati il 14 maggio
fossero Nuovi Impegri atteso il loro diverso contenuto e la stessa
qualificazione effettuata dal professionfSta

2) Valutazioni di merito

71. 1l procedimento in esame concerne le modalita\stso le quali viene
proposta la polizza di assicurazione viaggio fatoa, tramite il sitoweb
www.ryanair.com/it,nonché la procedura prevista per lI'esercizio diadet
servizio assicurativo.

72. Per | motivi che di seqguito si esporranno, si méeche la pratica
commerciale posta in essere da Ryanair, desctipurgo Il del presente
provvedimento, sia idonea ad integrare la violazidegli articoli 20, 21,
lettera b) e d), 22, 24 e 25 del Codice del Consumoquanto Il
professionista omette di fornire, o rende in mosisolutamente insufficiente
e inadeguato, informazioni essenziali circa il s@ovassicurativo proposto e
specificamentei) la sommaria indicazione dei rischi effettivamentgerti
dal contratto di assicurazione, inidonea a rendeneprensibile la portata del
servizio offerto, anche in ragione dell'indicaziordi rischi quali
"cancellazioni, ritardi e bagadliche ricadono sul vettore e sono oggetto di

% Lo stesso professionista intitolava: 1) 'oggettdla nota di trasmissione Nuovi impegni ai sersiat.

27, comma 7 del codice del consumo e dell’art. 8beea AGCM 8 agosto 2012, n.23788; 2) il punto 2
della medesima nota (Professionista che presems@\vi impegni) e; 3) ogni punto del documento come
Nuovo impegno n. 1, Nuovo impegno n. 2, ecc.).t@ioeature aggiunte). Cfr. doc. n. 82 di cui aldlice

del fascicolo.
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specifiche normative di protezione a tutela deiscwnatori;ii) l'ammontare
della franchigia prevista in caso di rimborso sp&t in virtu, ad esempio,
dell'annullamento/interruzione e/o della rinuncilaveaggio e/o per spese
mediche domestiche, e/o per il bagaglio, ®rdii) lindicazione che il
rimborso non copre le tasse e i diritti aeroportyad es. in caso di
annullamento e interruzione del viaggioy) l'indicazione di un presunto
vantaggio della polizza in termini diiSparmid’ attraverso I'evidenziazione
di una somma di assoluta rilevanza che corrisp@ten singolo caso di
risarcimento. Si tratta di informazioni rilevangip consumatori necessarie a
valutare [|'effettiva natura e convenienza del zen\offerto.

73. Rilevano inoltre, quale elemento distintivo dellatca in esamey) la
modalita attraverso la quale il professionista, adte il processo di
prenotazione, prevede che il consumatore effedtgicklta di non acquistare
la polizza assicurativa: in particolare, il professsta richiede che |l
consumatore individui l'apposita diciturBlon mi assicurare- voce
posizionata fra i paedietherlandse Norwayall'interno di un menu a tendina
in cui si chiede di selezionare il paese di residenfra le 21 voci relative ai
vari Paesi europei e, quindi, proceda alla suzzgmie.

74. Inoltre, la pratica in esame si caratterizzaper la procedura prevista
per I'esercizio del diritto di rimborso (con pasl@re riferimento all'ipotesi
di rinuncia e/o interruzione del viaggio), struttta sullaa) necessaria
richiesta di una lettera dno show allo stesso vettore al costo di 20 eurp,
attraverso l'obbligo di contattare un numero telefo non geografico per
I'attivazione della procedura stessa, ovvero suiliprche integrano un
ostacolo di natura non contrattuale, oneroso epsgprmnato rispetto alla
fruizione del servizio acquistato, che viene impostal professionista
gualora il consumatore intenda esercitare i diderivanti dal contratto
stipulato con la compagnia di assicurazione pearite del professionista,
tale da annullare o ridurre sostanzialmente il dreb stess@.

75. In via preliminare, si rappresenta come la Parselta responsabile

®1 |n materia di franchigie, la polizza assicuratim@vede Secondo la maggioranza delle sezioni della
polizza, le richieste d'indennizzo sono soggetteund franchigia. La franchigia si applica ad ogni
Assicurato, ad ogni sezione e a seconda dell'imt@per il quale viene fatta richiesta d'indenniz@uesto
significa che I'Assicurato € responsabile per lan@ parte dellindennizzo. L'importo da pagare
corrisponde alla franchigia. Inoltre, “SE GLI ASSURATI HANNO 65 ANNI O PIU" AL MOMENTO
DELLA PRENOTAZIONE SONO SOGGETTI AL RADDOPPIO DEERANCHIGIA. Cfr. pag. 5 della
Polizza UND TRAVEL PLUS e il prospetto delle copeg, all. 1 e Dis al doc. n. 40 di cui all'indice del
fascicolo.

%2 per cid che concerne lulteriore profilo di pregunscorrettezza della condotta indicato nella
comunicazione di avvio del procedimento, consister@l non riconoscere ai consumatori italiani ritat

di recedere dal contratto di assicurazione acdoistantestualmente ad un volo Ryanair, in corso di
istruttoria il professionista ha dichiarato di avémplementato gli impegni proposti prevedefaimissis]
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rispetto alla commercializzazione/vendita, che esilizzasul proprio sito
wel di un prodotto accessorio rispetto a quello ppale, il servizio di
trasporto aereo offerto ai consumatori, le cui ttarstiche e le relative
modalita di presentazione al pubblico rientrandanglia piena conoscibilita;
inoltre, come emerso nel corso dell'istruttoria, professionista trae
consistenti ricavi dalla commercializzazione dejmlizza, in misura
assolutamente e percentualmente prevalente rispeft@nto retrocesso alla
stessa compagnia assicurativa UKG.

76. Nel merito, si rileva come il professionista, nemento in cui propone
ai consumatori la polizza di assicurazione viagd@coltativa, in
abbinamento al servizio di trasporto aereo, onuitternire loro, o rende in
modo assolutamente insufficiente e inadeguato,a tutha serie di
informazioni rilevanti ai fini di una valutazion®mpiuta circa la natura dei
rischi assicurati, delle condizioni e limitazionel stessa e quindi della
convenienza economica all’acquisto del prodottecasativo.

77. In particolare, tali informazioni vengono fornite modo ambiguo (o
guanto meno fuorviante), mettendo in risalto ris€iAssistenza medica,
cancellazioni, ritardi, bagaglio e incidente di g@gio’) la cui copertura
riguarda aspetti gia tutelati dalla legislazionelegabile, i.e. il Regolamento
EU261 — per i casi di cancellazione e ritardo - EoConvenzione di
Montreal 1999 — per i bagagli - o aspetti di scatgdita e palese
confusorieta per il consumatore - il riferimentalia Garanzia riportami a
casa in caso di fallimento della compagnia aereavero il rischio di
fallimento della stessa Ryanair proponente e maggieneficiaria della
polizza -, 0 ancora evidenziando presunti vantag¢ermini di “risparmio”
legati a singoli casi di risarcimenti eccezionghe(hai bisogno di cure
mediche o rimpatrio con la nostra assicurazion&idggio puoi risparmiare
€ 18.000 o pit) (*recente risarciment®} senza al contempo indicare, dare
adeguato risalto e/o rendere facilmente conoscailconsumatori quegli
elementi effettivamente utili e determinanti peswasere una decisione di
natura commerciale consapevole.

78. Come emerso dalle risultanze istruttorie, infédtivarie sezioni presenti
allinterno del prodotto assicurativo commerciasizz da Ryanair
prevedono, in aggiunta alle numerdssclusioni generali, applicate a tutte
le sezioni dell'assicurazionspecifiche condizioni, limitazioni e/o esclusioni
relative, ad esempio, al rimborso delle tasse aetogli e, in particolare,

83 Cfr. precedenti immagini nn. 1 e 2.
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alle franchigie (di importo apprezzalSfieche non vengono rappresentate dal
professionista nel corso del processo di prenatazom ling limitandosi
quest’ultimo a fornire informazioni incomplete eriaviare, attraverso un
link ipertestuale, alla polizza assicurativa di viaggiosi rendendo loro di
non facile accessibilita e reperibilita indicazied elementi essenziali per
una razionale scelta di acquisto.

79. L'omissione o la non agevole reperibilita di talfarmazioni (anche in
questo caso presenti solo all'interno delle comdizidi polizza) appare
pertanto idonea ad indurre in errore i consumagolia natura stessa della
garanzia offerta, in quanto li priva della conoditdb di elementi
fondamentali, concernenti la polizza in senso ttrespingendoli ad
assumere una decisione di natura commerciale ah@vrebbero altrimenti
preso.

80. Tutte le circostanze e le omissioni informative rsopevidenziate
impediscono al consumatore, nella sostanza, diezppre esattamente la
reale natura del prodotto assicurativo offerto eindju del rischio
effettivamente coperto, nonché di avere consaperalea priori
dellammontare e della consistenza del rimborso razniedere alla
compagnia al verificarsi dell’'evento assicurato.

81. Si consideri, con particolare riguardo alle sezioheénominate
“Annullamento/Interruzione/Rinuncia al viaggip”’che la compagnia di
assicurazione riconosce il diritto al rimborso @nsumatore soltanto al
verificarsi di alcune particolari circostanze ese&rche impediscono al
consumatore stesso di volare (ad es. decesso, graviuni personali
malattie, ecc. nel caso di annullamento e inteoneidel viaggidy, mentre
non contempla alcun indennizzo, contrariamente antguil consumatore
potrebbe ritenere dalomendel prodotto (Assicurazione Viaggio) e delle
corrispondenti sezioni della polizza (Annullamesttnterruzione; Rinuncia
al viaggio; Interruzione del viaggio), nei casicu la decisione di non fruire
del biglietto aereo dipenda semplicemente da Wediscelta derivante da
personali impedimenti.

82. Parimenti scorretta € da valutarsi l'indicazionecai il presunto
vantaggio della polizza in termini diriSparmid’ che viene evidenziato
attraverso l'enfatizzazione di una somma di asaolutevanza che

% Ad es., la franchigia prevista in caso di rinunaiaviaggio & pari ad € 50, altre franchigie somevjste
nelle diverse sezioni dell'assicurazione UND TRAVELUS e raddoppiano se gli assicurati hanno 65 anni
0 piu.

% Vedi precedente punto n. 6.
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corrisponde ad ipotetici 0 quanto meno rari casisgircimenté®.

83. Oltre ai profili omissivi ed ingannevoli nella pergazione del prodotto
assicurativo fin qui descritti, la pratica in esasne&aratterizza anche per le
ambigue ed ingannevoli modalita di selezione ppextite dal professionista
per I'acquisto del prodotto assicurativo.

84. Le risultanze istruttorie, infatti, hanno mostratome |'opzione di
acquisto/non acquistalella polizza assicurativa nel corso del procediso
prenotazione di un volo, data la sua collocazidiimtarno di un menuin
cui si chiede dselezionare il paese di residenzelata tra le voci relative ai
PaesiNetherlandse Norway, risulti idonea ad ingenerare confusione nei
consumatori portandoli a ritenere che si trattula richiesta di inserimento
dello Stato di residenza del passeggero— specifiotanla voceltaly -
acquistando in modo del tutto inconsapevole unizerwlteriore il cui
corrispettivo - di assoluta rilevanza se si considé target di clienti
Ryanair, generalmente del tipoice sensitive si aggiunge automaticamente
al prezzo del biglietto.

85. In particolare, appare altamente decettivo prewedlepzione di non
acquisto del servizio assicurativo in un menu n&datalla richiesta di
inserimento dello Stato di residenza del passeg@ermaltro una variabile di
immediata rilevanza ed attinenza al servizio digato che il consumatore e
in procinto di acquistare; proprio tale richiesgpare idonea, nel contesto
nel quale é inserita, a creare confusione nel coatue dal momento che
segue immediatamente la sezidiixettagli Passeggeri”- dove vengono
riportate con particolare enfasi istruzioni su coimeire in modo corretto
alcuni dati sensibili (i nomi dei passeggeri) —icda far sembrare che tale
richiesta sia strettamente connessa a questo tiponfdrmazioni e
assolutamente indispensabile da fornire (vedi Ssre@ immagine).

% Secondo quanto rappresentato dallo stesso proféstsi in corso di istruttoria. Cfr. la rispostdaal
richiesta di informazioni del professionista, doc69 di cui all'indice del fascicolo, in cui vengm soltanto
elencati, senza alcuna documentazione a supportsingbli casi di polizze che hanno comportato
risarcimenti nell'ordine di migliaia di euro.
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86. Il principio secondo il quale l'acquisto deve realirsi mediante una
scelta pienamente consapevole viene espressamelitato dall’articolo 23
del Reg. CE n. 1008/2008 dove si precisa chd ‘supplementi di prezzo
opzionali sono comunicati in modo chiaro, traspdesre non ambiguo
all'inizio di qualsiasi processo di prenotazionela loro accettazione da
parte del passeggero deve avvenire sulla base desplicito consenso
dell'interessato (opt-ir)

87. A ben vedere, nel caso che ci occupa, e contrangma quanto
ritenuto nelle memorie difensive del professionitdgarticolare modalita di
selezione architettata da Ryanair non appare t@pele condizioni di
manifestazione di un esplicito consenspt{in) trattandosi invece di in un
meccanismo complesso caratterizzato da moltepligpetd di
ingannevolezza, che rendono altamente difficilesdalta di non acquisto,

7 Reg. CE n. 1008/2008 del Parlamento Europeo é€dskiglio, del 24 settembre 2008, recante norme
comuni per la prestazione di servizi aerei nellan@nita (rifusione), in GUCE L 293 del 31 ottobred20
art. 23, p. 1.
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assimilabile, a un meccanismoagt-out

88. Si consideri, infatti, che il consumatore e obliiganella favorevole
circostanza in cui abbia compreso la necessitavkrdcompiere una qualche
azione per proseguire nd#r di prenotazione, a ricercare e selezionare
I'apposita voceNon mi assicurare all'interno del menu a tendina intitolato,
in maniera fuorvianteéSeleziona il paese di residenza quindi ad effettuare
una sostanzialdeselezionealel servizio accessorio proposto attraverso tale
procedura.

89. L’esplicito consenso dell'interessatall’acquisto di un servizio
opzionale previsto dalla normativa di riferimenitat si tramuta, nel caso
di specie, in modo subdolo e ingannevole, in unligbbimposto al
consumatore di esplicitare un consemsoontrario, ovverossia a ricercare
una voce dnon acquistadella polizza assicurativa in una tendina avente u
oggetto ed un contenuto sostanzialmente diverso.

90. Peraltro, assolutamente inconferente appare |laaldiel professionista
laddove tenta di giustificare la collocazione delizace Non mi assicurare
all'interno del menutendina invocandone l'opportunita sulla baseudi
classico criterio alfabeticoSul punto, da un lato non appare logico, né
guanto meno appartenere al buon senso, inserue ordine alfabetico una
voce assolutamente disomogenea dal resto degli edémenti (i Paesi
europei che attestano la residenza del passegg#atrltro, il criterio
invocato € smentito dal fatto che la stessa \WWoe mi assicurarealmeno
fino al mese di agosto 2012, era posizionata, semimterno di un menu a
tendina denominatoSelezionare il paese di resideizaa le voci relative ai
PaesiLatvia e Lithuania in una posizione neppure corrispondente all’adin
letterale delle vo€y.

91. Del resto, la natura ingannevole della pratica gast essere dal
professionista appare confermata dalle numerosesssegnalazioni al
fascicolo, tra le quali spiccano quelle di impottaassociazioni di
consumatori come Adiconsum Sicilia - parte del pobment&®.

92. La pratica in esame viene in rilievo, altresi, @écuni aspetti di
aggressivita legati alla procedura prevista dalgasionista nei confronti di
coloro che vogliano avanzare richiesta di rimboms@articolare per la sua
specifica ed elevata onerosita.

93. Le evidenze acquisite, infatti, hanno sottolineelte il professionista

8 Cfr., in particolare tra le altre segnalazionijdic. n. 30, di cui all'indice del fascicolo.
%9 Cfr., anche le segnalazioni pervenute da CodaeoAsoc di cui ai docc. nn. 80 e 98 dellindice del
fascicolo.
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applica unaee aggiuntiva, pari a 20 eufh per rilasciare la certificazione
(cd. lettera dino show attestante la mancata fruizione del servizio di
trasporto, documento che risulta indispensabile ip@&onsumatori che
vogliano esercitare il proprio diritto al rimborsmn l'assicurazione, in
particolare in caso di rinuncia al viaggio.

94. Soltanto, nel momento in cui ci si rivolge allangmagnia aerea per |l
rilascio della lettera di assenza chiesta da UK&ahsumatore scopre
I'esistenza di questo rilevante onere. Tale infamae, infatti, non viene
fornita al momento dell'offerta della polizza assativa sul sitdnternetdi
Ryanair, né e di facile reperibilita all'interno lide Policy Wording
(raggiungibili tramite illink leggi la polizzaposto nei riquadri di cui alle
precedenti immagini nn. 1 e 2) le quali, tra lauwtoentazione da fornire alla
compagnia di assicurazione in caso, ad esempigindncia al viaggio,
indicano, tra le altre, la lettera da rilasciargiusa del vettore, senza alcuna
informazione circa il relativo costo da sostenereaaco del consumatore.
Specificamente, tale informazione e rinvenibileosotlla pagina delle FAQ,
quindi in una sezione diversa rispetto a quellap¥etiotto assicurativo in
guestione.

95. In proposito, priva di pregio appare la difesa pleifessionista quando
afferma che tale informazione non potrebbe esseserita direttamente
durante il procedimento di acquisto della polizrauttaneamente a quello
del biglietto aereo, potendo generare confusionscarsa fluidita nella
prenotazione in danno dei consumatori.

96. Al riguardo, si rileva che qualsiasi onere, present futuro, da
sostenersi a carico del consumatore, in quantdtestiente legato ad una
decisione di natura economica che gli si richiedeassumere in una
determinata fase deltaattativa commerciale ed in grado di incidere sul suo
processo di scelta deve essere debitamente e roeiai®@ rappresentato a
cura del professionista, specie in un contestoleqgaello di una pagina
weh in cui vi € ampia possibilita di fornire informani rilevanti che sono
basilari per il consumatore e la cui ostensionatrgetra i piu elementari
canoni di diligenza richiesti ad un operatore comuiade del calibro di
Ryanair.

97. Tale condotta assume connotati di particolarevidlie aggressivita ove
si consideri che ldee amministrativa richiesta al consumatore, fonte di
apprezzabili introiti per il professionistaf(. precedente Tabella n. 2) e pari

" In corso di istruttoria il professionista ha dafsito che gli impegni che la compagnia ha proposto
prevedono: iJomissis},
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a circa il [omissisPo del ricavo medio per passeggero Ryanair. (
precedente Tab. n. 3) ed e addirittura superiorecasito del servizio
assicurativo stesso.

98. Di per sé, infatti, la condotta di Ryanair appateniea a scoraggiare |l
consumatore proprio dall’avviare la stessa praticamborso e cio, da un
lato, per I'eccessiva onerosita della proceduradsto rappresentato dalla
fee amministrativa), dall'altro proprio per lincertezzcirca 'esito stesso
della richiesta di rimborso che, in caso di riftdt@omporterebbe I'ulteriore
pregiudizio economico al consumatore rappresentgppunto, dal costo
della commissione e dalle spese telefoniche.

99. La natura di ostacolo oneroso e sproporzionat@dsihdotta posta in
essere dal vettore aereo irlandese si apprezzaouttente tenendo conto
dell’obbligo di contattare un numero telefonigmon geograficoper
I'attivazione della procedura, ovvero un ulteriozesto a carico del
consumatore per ottenere il rimborso oggetto dentratto di
assicurazione offerto dal professionista che haalase e notevole effetto
deterrente.

100.Qualora, poi, il consumatore, in virtu della gaiarrmuncia al viaggio,
intendesse richiedere il rimborso del solo costd laglietto (spese di
viaggio) - peraltro al verificarsi delle condizionpreviste nella
corrispondente sezione della poliZzavedrebbe del tutto vanificato il suo
diritto in considerazione dell'importo della frangia applicabile (50 €, nel
caso specifico, per passeggender 65, il doppio in caso dbver 65) e del
mancato rimborso delle tasse governative.

101.In altri termini, lafee e il costo dekall centerimposti da Ryanair ai
consumatori appaiono ridurre sostanzialmente, sefmanche annullare
del tutto il diritto al rimborso derivante dal coatto stipulato con UKG
per il tramite del professionista stesso.

102.Quanto sopra appare idoneo a spiegare il numeingnifisante di
richieste di risarcimento andate a buon fine nehbio 2011/2012 (vedi
precedenti Tabelle da n. 6 a n. 9), a fronte siandmero di passeggeri che
hanno acquistato la polizza ma non usufruito dglidito aereo e che quindi,
astrattamente, avrebbero avuto titolo a chiedererigarcimento per
rinuncia/cancellazione/interruzione del volo, oweavendo presente il

> Si consideri, altresi, che nei casi di rifiuto dishborso & il prezzo stesso del prodotto assiuraid
essere occultato dal professionista per un impattbirittura superiore al 100% di quello evidenzipéw il
prodotto assicurativo nel corso del processo digazione di un volo Ryanair.

2 Ritardo di 24 ore o piu dell’'orario di partenzaausa di scioperi, agitazioni sindacali, ecc. S&zione
F2 della polizza UND TRAVEL PLUS, allegata al doc40 di cui allindice del fascicolo.
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rilevante numero di lettere do showrilasciate nel biennio 2011/2012 (vedi
precedente paragrafo 43).

103.Al riguardo si osserva, altresi, lincongruenza dati forniti dal
professionista con riferimento alle richieste di sarcimento
complessivamente presentate dai consumatori regbdtiennio, in quanto
trattasi di un dato non compatibile con il corasdente dato delle lettere di
no showrilasciate.

104.Per tale motivo appare irrilevante ai fini dellagca in questione che
'importo della lettera dino showvenga poi restituito dalla compagnia
assicuratrice UKG in caso di ogni richiesta di rordoandata a buon fine
In quanto queste ultime risultano, sulla base d&ifdrniti dai professionisti,
pari a circa il 14% delle lettere rilasciate da Ryjia

105.Ai fini della connotazione di aggressivita dellafica, rileva anche che
la feerichiesta per il rilascio della lettera di assea#tgene ad un evento - la
mancata fruizione del volo - la cui informazionggi@ nella disponibilita
della compagnia aerea che presta il servizio dptveto e che, proprio per
ragioni di sicurezza, verifica quali consumatoruidcono del servizio
acquistato accedendo all’'aeromobile: si tratta djuilh un’informazione che
potrebbe facilmente essere scambiata tra le duegpagme (aerea e di
assicurazione) senza gravare sul consumatore.

106.Si ritiene pertanto scorretta l'ingiustificata ing@one di oneri o
frapposizione di ostacoli all’esercizio di un dwit(anche dal punto di vista
della farraginosita e complessita della proceduchigsta), quale quello
inerente al rimborso di somme legate all’acquistaim titolo di viaggio,
specie quando questi impongano ai consumatori ogii significativi in
grado di vanificare l'esercizio del diritto stessdel caso di specie, |
comportamenti descritti appaiono preordinati a aggrare il consumatore
nellavanzare la richiesta o comunque a rendereo M@sercizio di tale
diritto.

107.Alla luce di quanto esposto, in conformita al pardell’ Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni, si ritiene che riemella diligenza del
professionista nel caso di specie un vettore aquede Ryanair ritenuto
affidabile e molto noto sul mercato fornire ai comstori, in modo chiaro e
trasparente, tutte le informazioni di cui necessital fine di poter effettuare
una scelta commerciale consapevole, nonché eseraitaproprio diritto (il
rimborso della polizza viaggio). Pertanto, la pmatioggetto di esame,
descritta al punto Il del presente provvedimentda&itenersi contraria alla
diligenza professionale dal momento che, non sionga da parte del
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professionista, il normale grado di competenza ¢enaione che
ragionevolmente ci si puo attendere, avuto riguasda qualita del
professionista stesso e alle caratteristiche dlit svolta.

108.La condotta posta in essere da Ryanair €, in csiocia, scorretta sotto
diversi profili. Essa, in quanto non consente alstonatore, a causa delle
sue ambigue modalita di presentazione al pubblitbagevole e chiara
scelta circa l'acquisto o la rinuncia ad un seovifacoltativo (la polizza
viaggio) abbinato al biglietto aereo, appare ingaote quanto al prezzo del
servizio effettivamente offerto ai sensi dell’dt., lettera b) e d) del Codice
del Consumo e tale da indurlo ad assumere una ialeeidi natura
commerciale che non avrebbe altrimenti preso.

109.Inoltre il professionista, non mettendo il consumnatin condizione di
conoscere, sin dal momento della scelta, tuttelgimenti di cui necessita al
fine di determinare correttamente il proprio contaorento economico e, in
particolare, non informandolo sulla natura dei hiscsui costi e sulle
limitazioni del prodotto che riducono 'esercizielguo diritto o ne riducono
considerevolmente la consistenza, risulta tale asiderarsi omissiva ed
indurlo ad effettuare una scelta commerciale che aerebbe altrimenti
preso, in violazione dell'articolo 22 del Codicd @G®nsumo.

110.Infine, la medesima condotta, in quanto frapporgi destacoli onerosi
e sproporzionati all'esercizio del diritto al rimiso del consumatore, viola
gli articoli 24 e 25, letterd), del Codice del Consumo.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

111.Ai sensi del combinato disposto dell’art. 27, com®alel Codice del
Consumo e dell'art. 23, comma 12-quinquiesdecieB de 6 luglio 2012, n.
95, come modificato dalla Legge 7 agosto 2012, B85,1con il
provvedimento che vieta la pratica commercialerstta, I'Autorita dispone
'applicazione di una sanzione amministrativa péaua da 5.000 a
5.000.000 di euro, tenuto conto della gravita éaddirata della violazione.
112.In ordine alla quantificazione della sanzione déeeersi conto, in
guanto applicabili, dei criteri individuati dalltarl1 della legge n. 689/81, in
virtu del richiamo previsto all'art. 27, comma I&I| Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, lagdera svolta dall'impresa
per eliminare o attenuare l'infrazione, della peaita dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.
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113.Con riguardo alla gravita della violazione, si #@ertonto nella
fattispecie in esame della dimensione del professi® uno dei principali
vettori aerei europei, con un fatturato rilevantm eondizioni economiche
positive, nonché dell'idoneitd della pratica a raggere un numero
considerevole di consumatori in ragione del mezdizzato (il sito Internet
della societa) e dellampia diffusione delle prasesbn-linedi prenotazione
e acquisto dei voli, in particolar modo in relaacale compagnie aeréawv
Cost.

114.La gravita della pratica si apprezza ulteriormeptr gli ampi e
specifici elementi di ingannevolezza riscontratillangpresentazione del
prodotto nel corso della procedura di selezionesaeVizio, nonché per i
profili di aggressivita ravvisati ovvero per gli tasoli onerosi e
sproporzionati imposti ai consumatori che vogliaggercitare il proprio
diritto all'indennizzo in ragione della polizza azgativa sottoscritta. Tali
aspetti si apprezzano in particolare in relaziodnele/antissimo numero di
consumatori che hanno acquistato il servizio assiuo accessorio che
proprio attraverso tale condotta del professiorsstao stati indotti in errore
nella scelta di acquisto - di cui si ricorda latpasissolutamente prevalente
dellimporto viene trattenuta dal professionistangnché in relazione a
guell'altrettanto rilevante numero di consumatdreca fronte del verificarsi
dell’evento per il quale pensavano di dover essedennizzati, hanno
iniziato le relative procedure sopportando ultermrconsiderevoli costi —
guesta volta interamente incamerati da Ryanaimgee superiori al costo
stesso della polizza -, senza trovare infine alastoro se non in un
marginalissimo numero di casi.

115.Per quanto riguarda la durata della violazione|iddgmenti disponibili
in atti risulta che la pratica commerciale e sfaata in essere dal mese di
novembre 2010 ed é tuttora in corso. A tal fineesie conto che dal mese di
aprile 2013 il professionista ha parzialmente modib la sua condotta in
attuazione degli impegni che aveva presentatonutedo alcuni aspetti dei
diversi profili di ingannevolezza e scorrettezzageitp di accertamento
senza tuttavia procedere all’eliminazione di alcdnessi (cfr. punto Ill, n.
3, lettera c).

116.Sulla base di tali elementi, si ritiene di deteranenl'importo base della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile arRRyr Ltd nella misura di
800.000 € (ottocentomila euro).

117.Dal momento che, nel caso di specie, sussistedastanza aggravante
della recidiva, in quanto Ryanair Ltd risulta gidstinataria di altri
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provvedimenti adottati dall’Autorita in applicazerdelle disposizioni del
Codice del Consumo in materia di pratiche commérsiarretté®, si ritiene
congruo determinare I'importo della sanzione amstrativa pecuniaria
nella misura di 850.000 € (ottocentocinquantamila

RITENUTO, pertanto, in conformita al parere delltAtita per le Garanzie
nelle Comunicazioni, sulla base delle considerazoasposte, che la pratica
commerciale in esame risulta scorretta ai sendi deigy 20, 21, letterd) e
d), 22, 24 e 25 del Codice del Consumo in quantoraaatalla diligenza
professionale e idonea a falsare in misura appbdezd comportamento
economico del consumatore perché ingannevole quahtprezzo del
servizio/servizi offerti e omissiva avuto riguardd informazioni rilevanti
necessarie a valutare l'effettiva natura e conveaielel servizio assicurativo
proposto ai consumatori, nonché idonea a frappostcoli onerosi e
sproporzionati all’'esercizio del diritto al rimborsdel consumatore in
relazione al prodotto/servizio offerto dal professsta;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al punto d#l presente
provvedimento, posta in essere dalla societa Ryamdj costituisce, per le
ragioni e nei limiti esposti in motivazione, unafca commerciale scorretta
ai sensi degli artt. 20, 21, lettdysged), 22, 24 e 25 del Codice del Consumo,
e ne vieta la diffusione o continuazione;

b) di irrogare alla societa Ryanair Ltd una sangicamministrativa
pecuniaria di 850.000 € (ottocentocinquantamilakur

c) che il professionista comunichi all’Autorita, tem il termine di trenta
giorni dalla notifica del presente provvedimente, ihiziative assunte in
ottemperanza alla diffida di cui al punto a)

3 Cfr. delibera n. 22511 del 15 giugno 2011 sul d@S892 -RYANAIR,n Boll. n.24/2011 e delibere di
inottemperanza n. 23613 del 30 maggio, IP11IRYANAIRIn Boll. n.22/2012 e delibera IP117B -
RYANAIRNn. 24290 del 27 marzo 2013, in Boll. n. 15/2013.
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La sanzione amministrativa di cui alla precedemtteta b) deve essere
pagata entro il termine di trenta giorni dalla ficéizione del presente
provvedimento, utilizzando l'allegato modello F24onc elementi

identificativi, di cui al Decreto Legislativo n. 24.997. Tale modello puo
essere presentato in formato cartaceo presso gitedip delle banche, di

Poste Italiane S.p.A. e degli Agenti della Risomssi In alternativa, il

modello puo essere presentato telematicamente,addebito sul proprio

conto corrente bancario o postale, attraversovigati home-banking e CBI

messi a disposizione dalle banche o da Poste n&li@.p.A., ovvero

utilizzando i servizi telematici dell'Agenzia delmtrate, disponibili sul sito
internet www.agenziaentrate.gov.it

Ai sensi dell'art. 37, comma 49, del decreto-legge23/2006, i soggetti
titolari di partita IVA, sono obbligati a presergarl modello F24 con

modalita telematiche.

Decorso il predetto termine, per il periodo dindi@ainferiore a un semestre,
devono essere corrisposti gli interessi di moréanmaisura del tasso legale a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedmiirte del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ultenteedo nell’adempimento,
ai sensi dell'art. 27, comma 6, della legge n. 889la somma dovuta per la
sanzione irrogata € maggiorata di un decimo per sgmestre a decorrere
dal giorno successivo alla scadenza del terminepdgbmento e sino a
quello in cui il ruolo e trasmesso al concessianger la riscossione; in tal
caso la maggiorazione assorbe gli interessi di mmaturati nel medesimo
periodo.

Dell'avvenuto pagamento deve essere data immedtat@aunicazione
all’Autorita attraverso I'invio di copia del modellattestante il versamento
effettuato.

Il presente provvedimento verra notificato ai sdtjgeteressati e pubblicato
nel Bollettino dell'Autorita Garante della Concarza e del Mercato.
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Ai sensi del combinato disposto dell’'art. 27, comff del Codice del
Consumo e dell’art. 23, comma gRinquiesdeciesdel D.L. 6 luglio 2012,
n. 95, come modificato dalla legge 7 agosto 201213b, in caso di
inottemperanza al provvedimento ['‘Autorita applicea sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza |'Autorita puo disporre la sospearesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.

Avverso il presente provvedimento puo essere ptasericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettbjadel Codice del processo
amministrativo (Decreto Legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdgtesso, fatti salvi i
maggiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero pud essere proposto ricosoaordinario al
Presidente della Repubblica ai sensi dell’art. B@ecreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entterrthine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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