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;

VISTO il proprio provvedimento del 6 febbraio 20k&n il quale é stato
disposto l'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@&7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso le sedi della societA Kfernational S.A. —
Rappresentanza Generale per I'ltalia;

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

VISTI gli atti del procedimento;



l. LA PARTE

1. Easyjet Airline Company Ltd (di seguito, anche “fat), compagnia
aeredow cost di diritto britannico, in qualita di professiotasé una societa
con sede legale nel Regno Unito, che ha per oggétioipale I'esercizio di
linee e collegamenti aerei per il trasporto di peese cose fra I'ltalia e Paesi
esteri e in Paesi esteri. La societa, in baselwitia bilancio consolidato
chiuso al 31 dicembre 201 2ha realizzato un fatturato pari a 3.854 milioni
di sterline, registrando un significativo incrememntispetto all’esercizio
precedente. Nel corso del 2012 il numero di passeg@gsportati da Easyjet
ha raggiunto quota 58.4 milioni (di cui circa 11liomi in ltalia)’, con un
incremento del 7.1% rispetto all'anno precedente.

Il. LA PRATICA COMMERCIALE

2. Secondo informazioni acquisite ai fini dell'appicme del Codice del
Consumo nel mese di gennaio/febbraio 204 8lue segnalazioni pervenute,
da parte di consumatori, rispettivamente in da@ugno e 15 novembre
2017, & emerso che il professionista avrebbe postcs@ere una pratica
commerciale scorretta concernente le modalita vaitse le quali ha
proposto sul sitoweb www.Easyjet.com/itdurante il processo di
prenotazione, la polizza di assicurazione viaggioltativa, in particolare
rendendo in modo insufficiente e inadeguato infaior@ essenziali circa |l
servizio assicurativo proposto, in particolare tueklativo ai rischi di
annullamento/rinuncia al volo, il cui costo varigartire da 8-9 € circa a
persona; inoltre risultava scorretta la procedwevipta per l'esercizio di
detto servizio assicurativo.

3. Nel corso della procedura di prenotazioor line dei servizi di
trasporto aereo, Easyjet propone ai consumatorglugsamente in

L Cfr. all. 3 al doc. n. 19 di cui all'indice delsiicolo.

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

% Cfr. verbale del 6 febbraio 2013, doc. n. 6 di aliiindice del fascicolo. Si tratta, in particodardi
complessive n. 244 pagine web, rilevate nel peri@dgennaio - 6 febbraio 2013, nonché di un fileiaud
relativo alle informazioni rilasciate dalla segréeelefonica attivabile chiamando il call cenkasyJet al
numero 199201840, acquisiti agli atti del fascioodm verbale del 6 febbraio 2013.

4 Cfr. docc. nn. 1 e 3 di cui allindice del fasdimoNel corso dell'istruttoria sono pervenute Liteir
segnalazioni, sempre da parte di consumatori, ia 8aaprile e 26 giugno 2013. Cfr. docc. nn. 2@alB
cui all'indice del fascicolo.



abbinamento al servizio di trasporto (prodotto @paley, I'acquisto di
ulteriori servizi (prodotti ancillari) tra i qualper cio che rileva ai fini del
presente provvedimento, diverse tipologie di p@idzassicurazione viaggio
di AGA (Easyjet annullamento; Easyjet all inclusive; Eatygk inclusive
solo andata; Easyjet all inclusive sport invernaliasyjet all inclusive
Italia; Easyjet business travel insurance; Easwe&tggio sicuro; Easyjet
luggage plu¥.

4. Nelle successive Immagini nn. 1 e 2 vengono ragpites | riquadri
che compaiono nel corso del processo di prenotazdinun volo e che
presentano i rischi assicurati da alcune delle rdere polizze
commercializzate sul sitointernet di Easyjet, quali Assicurazione
Annullamentbd e “Assicurazione All-Inclusive

Immagine n.1 —Rappresentazione del riquadro relativo all’offeAasicurazione Annullamento,
prezzo € 10.24, proposta nel corso della simulazidnun volo A/R Palermo — Roma del 30
gennaio 2013

Assicurazione Annullamento

- Rinuncia al viaggio fino a € 1.250

. Un imprevisto ti impedisce di partire?
Proteggi il tuo acquisto

. Comincia a rilassarti al momento della

prenotazione

Prezzo Finale€ 882

T pe—

® Tale condizione & essenziale ai fini della stipdilaun contratto di assicurazione. Tutte le tipadodi
polizze commercializzate sul sitoternetdi EasyJet, devono essere stipulate a garanzim diiaggio
EasyJet e, specificamente nel caso di rinunciaiagio, riportano l'avvertenza secondo la quale la
garanzia €& valida esclusivamente se la polizza ata sstipulata contestualmente alla data di
prenotazione del biglietto aereo EasyJet. Si nbé, dalla documentazione disponibile in atti, rigul
che fino al 8 gennaio 2013, sul sito EasyJet erpresenti polizze assicurative proposte dalla
compagnia AGA International S.A. con il marchio Mia Assistance. Dal 11 gennaio 2013, il
marchio presente sul medesimo sito & stato moddficaAllianz — Global Assistance.

® Secondo quanto affermato dal professionista naensemorie difensive, non tutte le tipologie diipzé
vengono offerte sul sito italiano di EasyJet (agl. la polizza assicurativa EasyJet all — incluspert
invernali in quanto non considerata un prodotteriggsante per i consumatori italiani).



Immagine n. 2 —Rappresentazione del riquadro relativo all’'offeAasicurazione All Inclusive,
prezzo € 12.10, proposta nel corso della simulazidnun volo solo andata Roma Fiumicino —
Londra Gatwick del 30 gennaio 2013
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Assicurazione All-Inclusive
. Spese mediche all'estero fino a € 150.000 e -
. Annullamento e bagaglio fino a € 1.250
. Ritardo Aereo, Responsabilita civile
. Copertura speciale Golf

o Faeras Paere was o a
§——
- w08 Sehbe w2043

R el ——

2 Assicurazione di Viagglo

Assicuragione Allinciusive
tqrree et o - 3 -

CArrebmierte - Fegegte (bee o 43 2un o

B e -y

Ctegerne e g tbe e

Comnn & annb bt

e CarR B e B s an arma.

=
€174 Pranota ornt Fino a NESSUN COSTO AGGIUNTIVO

o temreane Meta prezzo TULLE 10 LariTo ChuTono « o vizs

Sconto online!

5. Cliccando sullink “Cosa € assicurato, presente all’interno di detti
riquadri, il livello del dettaglio informativo ciecle caratteristiche, la natura e
la consistenza dei rischi assicurati non muta (gedcessiva immagine n. 3,
relativa alla tipologia di assicurazioAd Inclusive.

Immagine n. 3 - Rappresentazione del riquadro “Cosa € assicurat@lativo all’offerta
Assicurazione All Inclusive, prezzo € 12.10, prégoel corso della simulazione di un volo solo
andata Roma Fiumicino — Londra Gatwick del 30 gemi2813

%) easylet - Fase 2 - Opzioni di volo - Mozilla Firefox

Eile  Modfica Visualizza Cronclegia  Segnalibri  Strumenti  Aidte

[ P — L+
€ | @ s asylek.com/IT Booking.mvc/Step2 # SeatsPanel <[ (8-
(B Pity visitati [ Uk izie &% posta hotm posta tesara [Vi] Servi arie cons... «* GRUPPO CARIGE - Se.. |y Libero WE Dizionario Italiano-Ingl.. 0 Autorits Garante della... 38 Sisal - Portale Scomme... &3 As:
easyJet
Volii - Opzionidivolo > Hutel auto Conferm.
Aggiungi le opzioni per il volo Carrello +
uta in| Euros v
L. seleziona i posti NOVITA 4 @ 3. DaRoma Flumicino a =
Prenota i posti desiderali s potral avers Da € 41 ' #if \ Londis Gatwick
FParwen, 01 febbraio 2013
- a .ABC DEF 7.40
- 5i n i tuoi compagni di visggio Perpasie J N Arrven, 01 febbraio 2013
- Otti No spazio extra per le gambe —r— — ot
: e i i = . - Volo 5252
Speedy boarding ¢ sbarco pill veloce — 1 adultof 1% €12555
S k. Posti Aggiungi pasti
- Come funzianaz R |
x Nessun bagaglio
Ricorda che ciascun passegaero puo
E3 Assicurazione di Viaggio trasportare un solo bagaglio & mano di
dimensione standard
easylet offre massimali di alto livello ad un prezzo estremamente conveniente. La prenotazione anticipata del bagaglio
cos i =
'M addebitato in asroporto, ed &
" " " decisamente pil semplice.
Assicurazione All-Inclusive € 1 210 fi Agglungi bagagiio
* Spese mediche all’estera fino a €150.000 B
- Subtotale dei voli e delle € 125,55
+Annullamento & Bi| , gimborse della penale per larinunciaal 4 “ opzioni per tut | passegger:
 Ritardo Acreo,Re: USG0I0 € Spese di riprotezione del viaggio
| .5 ., chirurgiche, mediche o .
oot Prezzo Finale€ 12565
Cosa & assicuratc A istes 24H , rimpatrio sanitario, viaggio
di un familiare, rientro salma (<} Paga 6on carta di creditor € 125,55
) . et oectiah O Sconto Paga con carta di dekito: €122,49
- Bagaglio ed effetti persanali, inclusi acchiali ¢
~ Garanzie e Condizi lenti a contatto
+ Ritardo Acreo, R. Civile € copertura speciale o B Gl ‘ C F »
L'assicurazions di viac Golf rogyetta slle condizioni di o o y con nua
polizza. Tale assicurs = le condizioni di applicakilta ),
Le modifiche alle date ain parte
| NESSUN COSTO AGGIUNTIVO
Tutte le tariffe includono i servizi
Bagaglio amministrativi. Quello che vedi é
- quello che paghi.
€ 1742 Prenota ora! Finoa...

mercoledi 30 gennaio 2013
. 6.57

M 3 Esplora,.. - | B 7 Meroson.. = | B MiciosaftE...




6. A seconda della polizza commercializzata, le caoperpreviste dfr.
precedenti immagini nn. 1 e 2) vengono descrittenmdo estremamente
sintetico, cosi come il dettaglio dei rischi aseatu (cfr. precedente
immagine n.3), senza rendere chiaro l'oggetto eolasistenza del servizio
proposto e senza evidenziare le numerose escluksiitazioni e franchigie
presenti nel contesto dei diversi contratti assitr.

7. Nelle condizioni generali di assicurazione vieneete precisato il reale
rischio coperto e le altre condizioni e limitaziodel servizio offerto.
Specificamente, con riferimento alla polizEasyjet annullamentmella
sezione denominat&Rinuncia al viaggio”, si indica che Allianz Global
Assistance rimborsa, nel limite di € 1.250,00 perspna, la penale per la
rinuncia al viaggio, esclusi i costi di gestioneapca e le tasse aeroportuali,
applicata contrattualmente da Easyj@t conseguenza di rinunce dovute a:
a) malattia grave improvvisa (o recidiva imprevaldip certificata da un
medico; b) patologie della gravidanza, se accertatecessivamente alla
prenotazione; c) intolleranza alle vaccinazioni; djfortunio o decesso,
verificatisi successivamente alla prenotazione;l'asdicurato o di un
familiare o di una persona anche non familiare tata in polizza
(compagno di viaggio); e) danni materiali allab#i@ne a seguito di
calamita naturali o furto, che richiedano la pregandell’assicurato; f)
licenziamento o sospensione dal lavoro (cassa taggne, mobilita)
dell'Assicuratd. La stessa descrizione si trova nella polizzas{get All-
Inclusive”, sezione 2, Rinuncia al viaggio.

8. Inoltre, le varie tipologie di assicurazione premed specifiche
esclusioni e limitazioni (ad es., la polizza nompreoil rimborso delle tasse
aeroportuali e le spese di gestione della pratida)e franchigie elevate
(quali quellapari a 25 euro prevista nel caso di rinuncia ajgia), elementi
che non sono rappresentati dal professionista aedocdel processo di
prenotazione ed indicate soltanto nelBaranzie e Condizioni di
Assicurazione alle quali il professionista rimanda attraverso Llink
ipertestuale; ci0 che viene rappresentato nel catsb processo di
prenotazione e, invece, l'importo del massimalebarsabile, pari ad €
1.250,00.

" Cfr. doc. n. 11 di cui all'indice del fascicolm particolare i diversi contratti assicurativi (jzak) acquisiti

in sede di ispezione presso AGA.

8 L'articolo 6.2 (Cancellazione entro 24 ore dal&fuazione della prenotazione) del documento Tiirmi
Condizioni pubblicato sul sitmternetdel professionista, prevede, tra I'altro, che €addebitato un costo
di cancellazione per passeggero e per volo in conifa con i costi indicati in Costi ed Oneri”. Tatesto

di cancellazione é pari a 36 euro, come si rilegpradando alla pagina dei Costi ed Oneri tramite
I'appositolink ipertestuale inserito nel contesto dell’articold.6



9. Awvuto riguardo, poi, alle modalita previste perrihiesta di rimborso
nel caso di realizzazione dell’evento assicurdtprofessionista richiede ai
consumatorunafeeaggiuntiva, di importo elevato, anche superioreoasito
del servizio stesso pari a 12 eUrger procedere al rilascio della
certificazione (cd. lettera di penale) che attdatamancata fruizione del
servizio di trasporto e il dettaglio del costo Oéjlietto non utilizzato. Del
costo di tale certificazione non vi € traccia cdieail processo di
prenotazione, nel momento in cui il professionistata il consumatore ad
acquistare la polizza - in particolare quella etatall’annullamento del
volo™.

10. Oltre alla corresponsione della citatae amministrativa, Easyjet
prevede anche la necessita di contattare un nuielefonico non geografico
a sovrapprezzol10920184y"* per effettuare il relativo pagamento tramite
carta di credito e quindi ricevere, a mezzo postpepemail la lettera
richiesta. La telefonata ahll centerrappresenta I'unica modalita mediante la
quale Easyjepuo effettuare le operazioni necessarie per ikcia della
lettera; infatti, anche il consumatore che abbifizmato la email o il fax
viene invitato a chiamare il caltenter Tale procedura risulta quindi
indispensabile per esercitare il proprio dirittaiaiborso.

lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO

1) L’iter del procedimento

11. In relazione alla pratica commerciale sopra ddsgchim data 6 febbraio
2013 e stato avviato il procedimento istruttorioPR&7488 nei confronti di

Easyjet per possibile violazione degli artt. 20, 22 e 25 del Codice del
Consumd®.

° Cfr. docc. nn. 1 e. 3 di cui all'indice del fasmio.

1% Tale tipologia di “rischio” risulta presente preské in tutte le tipologie di polizze commerciaditz sul
sito di EasyJet nelle apposite sezioni intitoldéntincia al viaggio”.

111’199 & una numerazione la cui tariffazione & jredidente dalla localizzazione geografica del aient
chiamante. Nel caso di specie, si tratta del nurt®8201840 (costo 0,06 euro/minuto di scatto #dlaosta

e 0,12 euro/minuto). Cfr. doc. n. 1 di cui all'indidel fascicolo, nonché la registrazione audietefata in
data 14 gennaio 2013 del messaggio preregistratmileicchiamando il citato numero 199201840 ed
acquisita agli atti con verbale del 6 febbraio 2Qd@ata 1 min, 50 sec); cfr. doc. n. 6 di cuiiadice del
fascicolo.

12 |n sede di avvio, veniva in particolare ipotizzitascorrettezza della condotta posta in essefeadglet
che ometterebbe di fornire ai consumatori, o regfolee in modo assolutamente insufficiente e inadegua
informazioni essenziali circa il servizio assicuratproposto e necessarie per valutare I'effettigtura e
convenienza del servizio offerto. Inoltre, la prdge prevista per l'esercizio del diritto di rimbor(con
particolare riferimento all'ipotesi di rinunciaéhggio), strutturata sulla necessaria richiestardi lettera



12. L’'avvio del procedimento e stato comunicato allat®an data 14
febbraio 201%, contestualmente all’effettuazione di un accertatme
ispettivo presso la sede di AGA International SRappresentanza Generale
per I'ltalia (di seqguito, anche, AGA o Allianz), mpagnia assicurativa
offerente le polizze commercializzate sul sitdernet del professionista
www.Easyjet.com/ih abbinamento all'acquisto di un biglietto aereo.

13. In data 14 febbraio 2013, nel corso dell'ispezigmesso la sede di
AGA International SA — Rappresentanza Generale lfjdia, € stata
acquisita documentazione inerente alla pratica cewtiale oggetto del
procedimentty, successivamente integrata dalla compagnia ditasgione
in data 5 marzo 2013

14. 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 for Business, Innovation and Skal all'Office
Fair Trading inglesi.

15. In data 2 aprile 2013 e pervenuta una memoriansiva del
professionista, con allegata la documentazione ftemazioni richieste
nella comunicazione di avvio del procedimento istmio. Contestualmente
Easyjet ha presentato istanza di assunzione impegnsensi dell’articolo
27, comma 7, del Codice del Consumo e dell’artiédldel Regolamento -
volti a rimuovere i profili di scorrettezza dellaatica commerciale oggetto
di contestazione. Tali impegni sono stati rigetw@dil'Autorita nella sua
adunanza del 23 aprile 2013 con decisione comuniedia Parte il
successivo 2 maggio 2043

16. In data 13 maggio 2013 é stata avanzata una riahéiksnformazioni
all'lstituto per la Vigilanza sulle AssicurazioniVIASS) la cui risposta €
pervenuta il successivo 27 maggio 2613

di penale allo stesso vettore dal costo pari autd, eeraltro attraverso l'obbligo di contattarerwmero
telefonico non geografico per l'attivazione deltagedura stessa, unitamente all'importo della fieyia e
all'assoluta indeterminatezza delle tasse govemnathe non sono oggetto di rimborso da parte della
compagnia di assicurazione, potrebbe integrare stacolo di natura non contrattuale, oneroso e
sproporzionato rispetto allo stesso costo del servimposto dal professionista qualora il consuret
volesse esercitare i propri diritti derivanti daintratto stipulato con la compagnia di assicurazipar il
tramite di EasyJet, tale da annullare o ridurréasmsalmente il rimborso stesso.

nce.r. doc. n. 7 di cui all'indice del fascicolo.

14 Cfr. doc. n. 11 di cui allindice del fascicolo.

15 Cfr. doc. n. 16 di cui all'indice del fascicolo.

18 Cfr. docc. nn. 19 e 24 di cui all'indice del fasuo.

7 Cfr. docc. nn. 26 e 29 di cui all'indice del fasuo.



17. 11 10 giugno 2013 il professionista & stato serititaudizioné®,

18. In data 3 luglio e 18 settembre 2013 I'Autoritad®diberato la proroga
del termine di conclusione del procedimento, damaltfissandolo al 2

gennaio 2014. Le comunicazioni sono state inoltratka Parte

rispettivamente in data 5 luglio e 23 settembre3201

19. In data 18 ottobre 2013 e stata comunicata alldePla data di

conclusione della fase istruttoria, ai sensi ddltalo 16, comma 1, del
Regolamento, fissata al 31 ottobre 2913

20. Alla stessa data (18 ottobre 2013), Easyjet hagmtato una memoria
conclusiva.

21. Il 4 novembre 2013 e stato richiesto il parere Aaltorita per le

Garanzie nelle Comunicazioni, successivamente patgein data 9

dicembre 2013.

22. 1l 15 novembre 2013 l'Autorita ha notificato allarBzione Generale
Mercato Interno della Commissione Europea, al Diepamt for Business,
Innovation and Skills britannico e all’Office Faifrading la propria

intenzione di adottare provvedimenti inibitori neonfronti della societa
Easyjet.

2) Le evidenze acquisite

a) La proposta di vendita della polizza assicuratiia particolare la
garanzia “Rinuncia al viaggio”). Modalita di pres¢swzione, pricing e dati
quantitativi

23. Easyjet, sulla base di un contratto stipulato atadomissis] (e la
successivad etter of Variationdel [omissis] con Mondial Assistance Europe
N.V., AGA International SA (di seguito, AGA o Alle), ospita sul proprio
sito internet durante ilbooking processli un volo, un’apposita sezione
dedicata alla pubblicizzazione/offerta di prodesisicurativi.

24. L’oggetto delle polizze proposte sul sito del pssienista riguarda
garanzie diverse a seconda delle diverse tipoldgjerodotto offert&. La
seguente scheda, riassume le caratteristiche delperture assicurative
riscontrabili nelle diverse polizzeEasyjet Annullamento(immagine 4) e

18 Cfr. il verbale dell'audizione, doc. n. 31 di @ifindice del fascicolo.

19 Cfr. docc. nn. 34 e 38 di cui allindice del fasalo.

20 Cfr. doc. n. 40 di cui all'indice del fascicolo.

2 Easyjet annullamento; Easyjet all inclusive; Easgll inclusive solo andata; Easyjet all inclusive
sport invernali, Easyjet all inclusive Italia; Egslybusiness travel insurance; Easyjet viaggio reicu
Easyjet luggage plus



“Easyjet All-Inclusivé(immagine 5).

Immagine n. 4

| CARATTERISTICHE DEL PRODOTTO ASSICURATIVO

e L'assicurazione pud essere acquistata per servizi di durata massima di 31 giorni.

e Nessun limite di eta per I'acquisto della polizza.
e La polizza é riservata alle persone residenti o domiciliate in Italia.

[ SCHEDA SINTETICA DELLE GARANZIE E DEI MASSIMALI(®)

B

] Massimali (fino a) [

[Garanzie

franchigia]

| #.€1.250,00]

[Rinuncia al viaggio

€ 25,00

*) . T . . .. - .
(*)1 massimali indicati si intendono per ogni persona assicurata

Immagine n. 5

CARATTERISTICHE DEL PRODOTTO ASSICURATIVO

. La polizza copré¢utta la durata del servizio prenotato con EASYJET.
. L’assicurazione puo essere acquistata per senvhchta massima di

31 giorni.

- Nessun limite di etaper I'acquisto della polizza.

. Lapolizza e riservata alfgersone residenti o domiciliate in Italia

. Copertura fino a € 1.250 in casoAhnullamento.

. Assistenza Sanitaria 24H.
. Spese Medichdino a € 150.000

. Fino a € 1.250 in caso di furto, smarrimento o @ggmamento del

Bagaglio

SCHEDA SINTETICA DELLE GARANZIE E DEI MASSIMALI( )

Garanzie

Massimali (fino a)

franchigia

Annullamento viaggio € 1.250,0

€ 25,0(

Viaggio sicuro — Assistenza in viaggio e spese ofedi Vedi dettaglio

Vedi dettaglio

Pagamento diretto spese mediche e ospedaliere aRrib0.000,00 NO
Spese di riprotezione del viaggio € 400,0( € 30,0(
Bagaglio ed effetti personali € 1.250,0 NO
Bagaglio - Massimale per oggetto € 150,0( NO
Anticipo spese in caso di ritardo nella riconsegagaglic€ 150,01t NO

Assicurazione Golf Vedi dettaglio

Vedi dettaglio

Assicurazione ritardo aereo Vedi dettaglio

NO

Responsabilita civile terzi € 200.000,0 € ZSO’OC.
per danni a cose
Assicurazione Sports invernali Vedi dettaglio Vdditaglio

25. Tutte le citate garanzie prevedono specifiche sgmhi e limitazioni



che vengono indicate all'interno dei diversi cotitra

26. A titolo esemplificativo, con riferimento alla tifmmia di polizza
maggiormente rilevante ai fini del presente provweshto - Easyjet
annullamento— dopo aver specificato le tassative cause deifaurice al
viaggio” (cfr. par. 7) - ad integrazione delle Esibni Comuni a tutte le
garanzie assicurative, di cui all’Art.6 della Notiva Comuné&’, Allianz
precisa ancora di non rimborsare la penale relafda annullamenti
determinati da: d) infortuni e malattie preesistenti a carattere exnlo e
loro complicanze o qualora al momento della preamae sussistano gia le
condizioni o gli eventi che potrebbero provocaemtiullamento, sempreche
non sia stata certificata da un medico I'abilita@aggiare; b) patologie
della gravidanza iniziata e nota antecedentemenl@ jarenotazione;c)
motivi professionali, salvo quanto disposto al geente art. 2.1/f".

27. In relazione apricing dei prodotti assicurativi proposti nel corso della
procedura di prenotazione di un volo Easyjet,leva che esso € variabile e

2 Esclusioni comuni a tutte le garanzie - Sono esdliall'assicurazione ogni indennizzo, prestazione,
conseguenza e/o evento derivante direttamentedigitamente da: a) danni causati da, accadudivattso

0 in conseguenza di guerre, incidenti dovuti agniddi guerra, invasioni, azioni di nemici stramni@stilita
(sia in caso di guerra dichiarata o no), guerrdegisituazioni di conflitto armato, ribellioni, wbluzioni,
insurrezioni, ammutinamento, legge marziale, poteiktare o usurpato o tentativo di usurpazione di
potere; b) scioperi, sommosse, tumulti popolari; agprifuoco, blocco delle frontiere, embargo,
rappresaglie, sabotaggio; d) confisca, nazionatioree, sequestro, disposizioni restrittive, detengi
appropriazione, requisizione per proprio titolo wgb da parte o su ordine di qualsiasi Governo gs&o
civile, militare o “de facto”) o altra autorita riamale o locale; e) atti di terrorismo, intenderidmy atto di
terrorismo un qualsivoglia atto che includa ma s@nlimitato all’'uso della forza o violenza e/o @itia
da parte di qualsiasi persona o gruppo/i di persdreagiscano da sole o dietro o in collegamento co
qualsiasi organizzatore o governo commesso perogitopolitici, religiosi, ideologici o simili comgsa
l'intenzione di influenzare qualsiasi governo e/ocoqurare allarme all’'opinione pubblica e/o nella
collettivita o in parte di essa; f) viaggio intrapo verso un territorio ove sia operativo un dovietuna
limitazione (anche temporanei) emessi da un’Audopitibblica competente, viaggi estremi in zone remot
raggiungibili solo con I'utilizzo di mezzi di socs® speciali; g) trombe d’aria, uragani, terremetyzioni
vulcaniche, inondazioni, alluvioni ed altri scongiohenti della natura; h) esplosioni nucleari e,hensolo
parzialmente, radiazioni ionizzanti o contaminaeioadioattiva sviluppata da combustibili nuclearila
scorie nucleari o da armamenti nucleari, o derivdatfenomeni di trasmutazione del nucleo dell'atam
da proprieta radioattive, tossiche, esplosive, altta caratteristiche pericolose di apparecchéaturcleari

0 sue componenti; i) materiali, sostanze, comgmstogici e/o chimici, utilizzati allo scopo di rate danno
alla vita umana o di diffondere il panico; j) ingaimento di qualsiasi natura, infiltrazioni, contaagioni
dell'aria, dell'acqua, del suolo, del sottosuologurlsiasi danno ambientale; k) fallimento del ¥etto di
qualsiasi fornitore; I) dolo o colpa grave dell@ssato o di persone delle quali deve rispondergatti
illegali posti in essere dall’Assicurato o0 sua camtenzione a norme o proibizioni di qualsiasi goee n)
errori od omissioni in fase di prenotazione o ingdoisita di ottenere il visto o il passaporto; djuso di
alcolici e psicofarmaci, uso non terapeutico dipsfacenti od allucinogeni; p) infermita mentali,
schizofrenia, forme maniacodepressive, psicosiredsione maggiore in fase acuta; g) suicidio cateutt

di suicidio; r) Virus da Immunodeficienza Umana il Sindrome da Immunodeficienza Acquisita (AIDS)
e patologie sessualmente trasmissibili; s) guideeitoli per i quali € prescritta una patente diegaria
superiore alla B e di natanti a motore per uso pvato; t) epidemie aventi caratteristica di pande
(dichiarata da OMS), di gravita e virulenza talecdaportare una elevata mortalita ovvero da rigied
misure restrittive al fine di ridurre il rischio drasmissione alla popolazione civile. A solo fitol
esemplificativo e non limitativo: chiusura di scei@d aree pubbliche, limitazione di trasporti putibin
citta, limitazione al trasporto aereo; u) quaraeten

10



puo esserdlat in assoluto oppurdlat all'interno di fasce di prezzo del
servizio di trasporto acquistato. pkicing al consumatore e descritto nelle
tabelle allegate al contratto tra Easyjet e la cagnpa di assicurazione,
distinto per tipologia di prodott§Omissisf>.

28. Secondo quanto affermato da Easyjet, Allianz, athso la societa
Fusion (societa nata nel giugno 2012 qusdm offdi Allianz) si occupa di
gestire materialmente la struttura informatica ctiesente l'interconnessione
tra i sistemi di Allianz e di Easyjet, selezionadelizze assicurative da
offrire sul sito della compagnia, sulla base diualccriteri, quali: i)
preferenze dei passeggeri italiaifji;tipologia di volo sceltaiji) richiesta di
mercato;iv) prezzo del bigliettoy) funzionalita del prodottoyi) esperienza
maturata. Detta societa compie periodicamentepdee tesf mediante |
quali verifica la congruita del premio richiesta pma determinata tipologia
di assicurazione e propone ad Easyjet la modifedgpcezzo praticato. test
sono effettuati con il consenso di Easyjet, eultasi sono condivisi tra le due
compagnie (aerea e assicurativa).

29. Una volta che il consumatore ha completato la prifase della
prenotazione, il programma riceve le caratterigtidel volo prescelto (es.
viaggio solo andata tra l'ltalia e una destinazieneopea) e seleziona, in
base a criteri prestabiliti, I'assicurazione rit@npiu adatta al passeggero con
il relativo prezzo.

30. Di sequito (Tabella n. 1) si riportano i prezziateli ai prodotti
assicurativi offerti ai passeggeri italiani tramiltsito di Easyjet’.

Tab.n.1
Voli One Way| Voli A/R | Voli A/R ltalia | Voli A/R ltalia | Voli A/R ltalia
Italia e Europa Europa &ll | (all inclusivex il | (Easyjet (Easyijet
(all inclusive inclusive [omissis] dei | annullamentox il | annullamentox il
passeggeri) [omissis] dei | [omissis] dei
passeggeri) passeggeri
Costo €11,80 €19,50 €14,60 Prezzo  polizzéPrezzo  polizza
polizza da €7.80 a €49.00| da €7.99 a €49.99

* A seconda della variabilita del prezzo del bigbetra 0 e 300.000 eurcPrice testeffettuati dalla societa
Fusion nei mesi di maggio e agosto 2012.

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

24 EasyJet ha reso noto che il prezzo offerto ai wonasori risulta leggermente pit alto di quelli icatii in
quanto il sistema di prenotazione aggiunge alldéfdadei costi amministrativi che sono comunquelusc
nel prezzo visualizzato fin dal principio al consatore.
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31. La commissione per Easyjet su ogni polizza vendutasito e pari al
[omissisP6 sul prezzo/premio dei diversi prod&ttimentre il valore dei
contratti di assicurazione stipulati in Italia tréenil sito web di Easyjet e
stato difomissis]euro nel 2011 e domissis]euro nel 2012

32. Nella seguente Tabella n. 2 e riportato, per ghi&011 e 2012, il
numero dei contratti di assicurazione stipulati egpasseggeri italiani di
Easyjet ed il totale dei biglietti venduti da quaisima nel mercato italiarft

Tab. n.2
2011 2012

Contattidi | puorietti | 0 Corirati i Biglietti %

assicurazione assicurazione
\Voli nazionali [omissis] [omissis] | [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]
Voli tra [llitalia e [omissis] [omissis] | [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]
lestero
Totale [omissis] [omissis] | [omissis] [omissis] [omissis] [omissis]

33. Dalla precedente Tabella n. 2 risulta che il ciddite di conversiorie
ovvero la percentuale di polizze assicurative tigpal numero di biglietti
venduti, & di circa i[1-10]% per voli con origine e destinazione in Italiaie d
circa il[1-10]% per voli con origine Italia e destinazione estera.

b) La procedura prevista da Easyijet per il rilascidlddettera di penale; i
ricavi conseguiti da Easyjet.

34. L’introduzione della procedura richiesta dal vettaereo per il rilascio
della lettera di penale risale al 15 aprile 201aleTprocedura, descritta al
punto Il del presente provvedimento, € confermathaddocumentazione
acquisita agli atti nel corso dellistruttoria, particolare da unanail del
servizio Assistenza clienti Easyjehe, in risposta alla sollecitazione di un
consumatorg, cosi testualmente rispond&entile Sig.ra (....). Le scrivo
per comunicarLe che I'invio di una lettera di peaal Lei e direttamente a
Mondial Assistanc® prevede il pagamento di una commissione
amministrativa di 12.00 €. Qualora volesse procedswn la Sua richiesta di
documentazione, Le chiedo quindi gentilmente diattare il nostro Call
Center al numero 199.201.840 (costo della chiang&atal2 al minuto, dal

%5 || contratto tra EasyJet e la compagnia di asairione prevede anche ulteriori compensi a favore di
EasyJet quali, ad egamissis] Cfr. il verbale dell'ispezione effettuata presasede di AGA International
SA — Rappresentanza Generale per ['ltalia,, edii allegati, di cui al doc. n. 11 dell'indice dalscicolo.

26 Cfr. doc. n. 19 di cui all'indice del fascicolo.

2" Cfr. doc. n. 1 di cui allindice del fascicolo.

% Ora AGA International S.A. — cfr. precedente nuot&.
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Lunedi alla Domenica dalle ore 08.00 alle ore 20.@@r effettuare il
pagamento tramite carta di credito e ricevere lalrdasiderata. (.. %

35. Le informazioni circa il corrispettivo richiesto mpiérilascio della lettera

di penale, sono rinvenibili unicamente nel docuroéirdrmini e Condizioni

di contratto del vettore aereo, il dink &€ presente in fondo allbme page
del sitointernetwww.Easyjet.com/iattraverso un collegamento ipertestuale,
denominatoCosti ed Oneri Tale collegamento, posto all'interno di diversi
articoli del medesimo documentdrficoli: 4: Prenotazioni; 5: Tariffe; 6:
Costi di Cancellazione e Rimborsi; 7: Prenotazid®i;Modifiche Nome; 9 :
Trasferimenti Volo e Tariffe Flessibili (“Easyjetléxi”’) e 20: Bagagliq,
conduce ad una paginveeb in cui sono elencati tutta una serie di costi, a
carico dei consumatori, legati principalmente @getto degli articoli sopra
citatii, ma anche alla richiesta di eventuali senaggiuntivi, ai costi
amministrativi, alle eccedenze bagagli, ecc.. Stwo questa pagina,
l'ultima voce in fondo riguarda proprio @osto amministrativo per lettere di
assicurazione e conferme del volo stampate

36. Il numero e i ricavi derivanti dalle certificazioniasciate in seguito alle
richieste avanzate dai consumatori italiani, re&tiente al periodo 15
aprile 2011 — 31 dicembre 2012, sono quelli inéigatlla seguente Tabella
n. 3 e rappresentano una stima fornita dalla Parte

Tab. n.3
Stima dei ricavi da rilascio Stima del numero
Periodo della certificazione di non di lettere inviate
volo (in euro)
15/4/2011 — 31/12/2012 [40-50.000] [3-5.000]

37. Sulla base della seguente Tabella n. 4, riportéintporto medio del

prezzo di un biglietto (solo andata e a/r) conrinfiento a tutte le rotte
operate da Easyijet su tratte con partenza o arriltalia, per gli anni 2011 e
2012, si rileva che il costo amministrativo richeesl consumatore per il
rilascio della lettera di penale € pari a circforhissisPbo del prezzo medio
dei biglietti e, in alcuni casi, € persino supezioral costo del servizio
assicurativo stessaf(. precedente Tab. n. 1).

29 Cfr. anche la registrazione audio della chiamé#ftaata al numero 199201840 di cui al doc. di 6ui
allindice del fascicolo.

%0 EasyJet non & in grado di fornire il numero esdétite lettere inviate ai consumatori italiani é dgativi
ricavi, in quanto tali dati sono raccolti solo sasb europea.
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Tab. n.4

Prezzo medio di un biglietto per
voli in partenza dall'ltalia

Prezzo medio di un biglietto
per voli in arrivo in ltalia

2011

[omissis] GBP[omissisjeuro)

[omissis|GBP (omissisjeuro)

2012

[omissis] GBP{omissisjeuro)

[omissis|GBP(omissisleuro)

38. Per cio che concerne, invece, l'obbligo di contattain numero
telefonico a sovrapprezzo per la richiesta deltteda di penale, nessuna
informazione é rinvenibile su sitnternetdi Easyjet.

39. Secondo le stime fornite dalla Parte la durata endduna chiamata alla
numerazione non geografica sarebbe pari a 322 decdtertanto,
considerando che il costo delle chiamate dei coasormtaliani verso ikcall
centere pari a 0,06 euro di scatto alla risposta e 0@ @l minuto,
considerando il tempo di attesa di un operatorpoibile, il professionista
ha affermato che, in media, una chiamata costareznatore circa 1 euro.
40. Infine, dalle evidenze agli atttff. successiva Tabella n.*5Yisulta che
per gli anni 2011 e 2012 il numero di richiesteridiborso avanzate dai
consumatori sulla base della gararemmullamento viaggi@ stato pari a n.
[omissis] delle quali nJomissis]non hanno ricevuto alcun rimborso (pari a
circa il 35%)° Dalla stessa Tabella n. 5 emerge come tale tjmldi
rischiosia, rispetto alle altre previste, quella oggettbrdaggior numero di
richieste di risarcimento.

Tab. n.5* Anni 2011 — 2012

Garanzia Nr. Sinistro (Richieste di rimborso) Totale Pagato
Annullamento Viaggio [omissis] [omissis]
Assistenza [omissis] [omissis]
Bagaglio [omissis] [omissis]
Responsabilita’ Civile [omissis] [omissis]
Rimborso Spese Garanzia Assistenza [omissis] [omissis]
Ritardo Aereo [omissis] [omissis]
Servizi Non Usufruiti [omissis] [omissis]
Spese Di Riprotezione Viaggio [omissis] [omissis]
Spese Mediche [omissis] [omissis]
Totale complessivo [omissis] [omissis]

31 Elaborazione tratta dai documenti in formato ebeiico acquisiti nel corso dell’accertamento ispett
presso AGA International S.A.. e allegati al veebdkll'ispezione (cfr. doc. n. 11 di cui all'indiatel
fascicolo).

%2 Nell'anno 2011, le pratiche rimborsate sono spatg a n.[omissis] per un totale di circa ®missis]
nell’anno 2012, le pratiche rimborsate sono staté g n.[omissis] per un totale di circa pmissis]. Totale
nel biennio n[omissis] pratiche rimborsate per un totale di circo®issis].

% Secondo quanto riportato nel verbale ispettivo[daella n.5 comprende anche gli indennizzi reilativ
costi sopportati dai consumatori per i servizi idie acquistati contestualmente al volo, qualiesgmpio
noleggio autovettura o prestazioni alberghiere. AGwl corso dellistruttoria, ha trasmesso ultexior
documentazione integrativa dalla quale si evince itnumero di sinistri per i quali si € procedwb
rimborso della quota riferibile al “solo volo” nekcondo semestre 2012 & pari a circpmissis], per un
totale di €[omissis].

Cfr. doc. nn. 11 e 16 di cui all'indice del fasdizo
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c) Le informazioni rese dall'lVASS

41. In data 27 maggio 2013, a sequito di specificaiegta di informazioni

avanzata dall’Autoritd, I'lstituto per la Vigilanza sulle Assicurazioni
(IVASS) ha reso noto che la compagnia aerea Easgjetisulta iscritta nel

Registro Unico degli Intermediari assicurativi assicurativi né nell'elenco
degli intermediari comunitari, che svolgono atévidi intermediazione in
territorio italiano, annesso al suddetto Registro

3) Le argomentazioni difensive della Parte

a) L’eccezione di Easyjet sullincompetenza dell’Agoel settore della
vendita dei prodotti assicurativi

42. Nel corso dell'istruttoria Easyjet ha formulato ate osservazioni in
merito alla presunta incompetenza dell’Autorita &de della Concorrenza e
del Mercato (di seguito, anche, Agcm) nello speoifsettore della vendita
dei prodotti assicuratii. In particolare, Easyjet ha richiamato le sentenze
delllAdunanza Plenaria del Consiglio di Stato secole quali il principio di
specialita, sancito dall'art. 19, comma 3 del Cedizl Consumo, non
consentirebbe l'applicazione di due differenti dspioni normative che
disciplinano la stessa fattispecie, ove una delke gresenti tutti gli elementi
dell'altra e aggiunga un ulteriore elemento di Himia®".

43. Easyjet ha evidenziato, altresi, come il Tar Laadibia recentemente
riconosciuto I'esistenza di una normativa speciabgppresentata dal Codice
delle Assicurazioni privat® - che attribuisce competenza esclusiva
all'lstituto per la Vigilanza sulle AssicurazioniVASS, gia ISVAP) in
materia di tutela del consumatdtedisciplina che osterebbe all'Autorita di

% In particolare, & stato chiesto all'lVASS di famiinformazioni relativamente all’avvenuta iscrizéodi
EasyJet al registro unico degli intermediari agsitvi e riassicurativi tenuto dall’lstituto, o camque
circa la possibilita per la compagnia di esercitattivita di intermediazione assicurativa in gl

% Cfr. docc. nn. 26 e 29 di cui all'indice del fasuo.

% Cfr. doc. n. 19 (risposta alla richiesta di infazioni contenuta nella comunicazione di avvio del
procedimento), doc. n. 31 (verbale dell’audizioeé XD giugno 2013) e doc. n. 40 (memoria concludigla
professionista), di cui all'indice del fascicolo.

37|l professionista ha sottolineato come, nella siecie dell'’Adunanza Plenaria del 11 maggio 20121n.
§ 5, relativa al settore delle telecomunicazidngiudice amministrativo ha richiamato il consideaa 10
della direttiva 2005/29/CE, secondo il quale lsste(...) si applica soltanto qualora non esistammedli
diritto comunitario specifiche che disciplinino a#p specifici delle pratiche commerciali sleali .Essa ,
offre una tutela ai consumatori ove a livello cortanio non esista una specifica legislazione dioset

¥ Decreto legislativo 7 settembre 2005, n. 209 (Gedielle Assicurazioni private).

3911 riferimento & alla sentenza del Tar Lazio, sezdel 17 gennaio 2013, n. 535. In particolarepsdo il
giudice amministrativo, l'articolo 3 del Codice ldefssicurazioni private, nell'elencazione delleafita di
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occuparsi dei medesimi profili, e quindi adottareywedimenti sanzionatori.
44. Secondo il professionista, talger logico-argomentativo sarebbe
dirimente anche nella presente fattispecie, in u&asyjet e iscritta dal 2
aprile 2008 nel registro degli intermediari assatwr tenuto dallaFinancial
Services Authority(FSAY°, quale agente di Mondial Assistance (ora
Allianz). Pertanto, Easyjet, in relazione alla viémdli assicurazioni viaggio,
sarebbe a tutti gli effetti un intermediario assativo, ai sensi della direttiva
n. 2002/92/CE, del 9 dicembre 2002, sulla intermedne assicurativg
soggetta in via esclusiva al controllo della Finah&ervices Authority e
dell'lVASS

45. Il Codice delle Assicurazioni private, al fine ddmfrapporre ostacoli al
regime di libera circolazione degli intermediareyisto dalla citata direttiva
n. 2002/92/CE, prevede che gli intermediari assittvirche hanno residenza
0 sede legale nel territorio di un altro Stato meampossano esercitare
I'attivitd in regime di stabilimento o di liberagstazione di servizi nel
territorio italiand®.

46. A tale conclusione non osterebbe la risposta ¥&BS dal momento
che [llstituto si e limitato a precisare che Easyjen risulta iscritta nel
Registro Unico degli intermediari assicurativi asgicurativi, né nell'elenco
degli intermediari comunitari, che svolgono atévidi intermediazione in
territorio italiano, annesso al suddetto Registemza pronunciarsi in merito
alla competenza. La circostanza relativa all'isone sarebbe, al piu, una
mera questione amministrativa, la quale non assalown rilievo in merito
alla competenza dell'lVASS nel presente caso.

b) Le difese nel merito

47. Easyjet, nonostante I'eccezione di incompetenza, domunque

vigilanza dell'lVASS, chiarisce che la stessa “.fher scopo [...] la trasparenza e la correttezza de
comportamenti delle imprese, degli intermediari egjld altri operatori del settore assicurativo, al@n
riguardo [...] alla tutela degli assicurati e dedtri aventi diritto a prestazioni assicurativéjrformazione

ed alla protezione dei consumatori”. Parimenti,sansi del successivo articolo 5 del Codice delle
Assicurazioni private, I''VASS “svolge le funziodi vigilanza sul settore assicurativo medianteefeigio

dei poteri di natura autorizzativa, prescrittivacertativa, cautelare e repressiva previsti dapasizioni

del presente codice ... " ed in particolare "fet&fia le attivita necessarie per promuovere umr@pato
grado di protezione del consumatore”.

“0'La FSA & un‘autorita indipendente del Regno Unlie ha compiti di vigilanza sui mercati finanziari
definiti dal Financial Services and Markets Act @06he ne determina anche i poteri sanzionatori.

! Tale circostanza sarebbe peraltro espressamafiiamiata nel contratto stipulato con Allianz per la
commercializzazione delle polizze viaggio, laddo#asyJet si € impegnata a mantenere detta
autorizzazione a intermediare prodotti assicuratbdme rappresentante della Mondial Assistance (ora
Allianz).

21| riferimento & all'articolo 116 del decreto Isgitivo 7 settembre 2005, n. 209.
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partecipato attivamente al procedimento e mantemutoatteggiamento
collaborativo, fornendo sia le risposte alle risléedi informazioni avanzate
dall’Autorita, sia depositando proprie memorie dée.

48. In via preliminare, il professionista ha affermatee la pratica in esame
non sarebbe né contraria alla diligenza profesibhaé idonea ad alterare
in misura apprezzabile il comportamento econom@acdnsumatore medio,
evidenziando, altresi, la circostanza per cui lzdotta in esame ha alla base
un contratto pan-europeo tra EasylJet ed Allianmdjyosta in essere in
numerosi Paesi europei senza che le competentritausbbiano mosso
alcun addebito in merito.

49. In ogni caso, qualora I'Autoritd dovesse accer@rgussistenza di una
pratica commerciale scorretta, la responsabilitdaté condotta dovrebbe
ricadere principalmente su Allianz, cosi come se&mgu Allianz dovrebbe
imputarsi, qualora accertata, la natura aggresi@ita condotta in esame dal
momento che la maggior parte degli addebiti samebl@scrivibili alla
compagnia di assicurazione (su tutte, la necegstail consumatore di
ottenere una lettera di non volo e l'importo détachigiaj”.

50. In base al contratto con la compagnia di assican&zilo sviluppo e la
gestione del sito dedicato ai prodotti assicuratifferti ai passeggeri di
Easyijet, ivi inclusa la selezione edpilicing dei prodotti, rientrano tra gli
obblighi in capo ad AlliariZ, rispetto ad essi Easyjet ha affermato di non
avere un vero e proprio ruolo nella scelta del tgoassicurazione da
proporre ai passeggeri, nonché di svolgere, traigeo sitoweh soltanto
una funzione di mera vetrina.

51. Per quanto riguarda leee imposta per il rilascio della cd. lettera di
penale, Easyjet ha rilevato che | consumatori $emeb stati informati
dell'esistenza di talfee e che non avrebbero potuto essere scoraggiaéi dall
procedura adottata per il rilascio della stessguiemto il documentdermini

e Condizionicontiene urink alla paginaCosti ed Onerinella quale viene
specificata I'esistenza e I'ammontare dieéper il rilascio della lettera.

52. La necessita di ottenere tale certificazione aidiel rimborso € parte
integrante di una procedura determinata da Allarerichiede la lettera per

“3 Basterebbero ad escluderlo da un lato, gli atieditapprezzamento ricevuti nel corso degli armiparte

dei consumatori; dall'altro, I'esiguo numero dis&@zioni pervenute in Autorita.

4 Secondo il vettore aereo la pratica commercialegyuie non sarebbe aggressiva in quanto le ipotesi
considerate dal legislatore per addivenire ad umdes qualificazione si fondano su condotte materia
(ricorso alla forza fisica, ecc.) o indebito condimmento, determinanti per I'assunzione di unaréib
decisione di natura commerciale da parte dei coatanrma non rilevabili nella fattispecie in esame.

4> Easyjet non gestisce neanche la sezione dedid&ssigurazione viaggi che, pur facendo parte del
proprio sitointernet viene curata dalla societa Fusion.
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motivi legati al principio generale per cui sul daggiato incombe 'onere di
provare il danno. Per altro verso, Easyjet nongtdtte fornire informazioni
personali (nella specie, riguardanti il mancatoanab) ad Allianz senza |l
consenso dell'interessato.

53. In relazione alguantumdi tale feg il vettore aereo ha evidenziato che
essa viene richiesta a copertura dei costi ammatisgt sostenuti e che nel
Regno Unito viene consideratagionevoleuna commissione pari a 10
pound(circa 12 euro) per il rilascio di informazioni @onsumatori. Inoltre,
I'esiguita di quanto incamerato da Easyjet in quhg anni per il rilascio
delle lettere di penal@ dovrebbe eliminare qualsiasi sospetto circa pitésun
intenti lucrativi a danno dei consumatori.

54. Sempre con riferimento alla procedura per il rilasdella lettera di
penale, Easyjet ha precisato di non trarre alcoftfar dalle chiamate atall
centereffettuate dai consumatori italiani. Il ricavatelld telefonate, la cui
tariffa non & paragonabile ad un numero a tariiaei premiuni, viene
utilizzato unicamente per coprire i costi del sevi Alla luce della tariffa
applicata, Easyjet ritiene che il consumatore meaabm sia scoraggiato
dall'esercitare il proprio diritto di rimborSo

55. Relativamente agli ulteriori profili di contestanm Easyjet osserva che
le tasse governative (cd. APD) vengono automaticéeneimborsate nel
momento in cui il consumatore avanza la richiesféadettera di penale per
mancata fruizione del servizio di traspéftdn definitiva, il consumatore
non subisce alcun pregiudizio economico, in quaiteve l'intero importo
pagato per il biglietto (le APD direttamente da \B@is mentre 'ammontare
rimanente da parte della societa di assicurazione).

56. Per quanto riguarda le franchigie previste in cdsaimborso e le
carenze informative relative al loro ammontare, yigasafferma che le
Condizioni di Assicurazioneichiamabili dal consumatore mediante lumk
ipertestuale posto nel riguadro dedicato all'asa@ane, riportano gia nella
prima pagina una scheda sintetica delle garanziei enassimali, con gli
importi delle franchigie.

46 Cfr. precedente Tabella n. 3

" Dalla fine del 2010 EasyJet ha ridotto la tarifel call center (199201840), oggi pari a 6 centesim
euro di scatto alla risposta e 12 centesimi di elirainuto.

8 Se limporto delle tasse aeroportuali da rimbersarsuperiore a 12 euro, Easyjet deduce la fee
amministrativa da tale ammontare. Le APD (Air Pagse Duty) rappresentano le tasse che il vettoreoae
deve versare alla societa aeroportuale per effetiligervizio di trasporto passeggeri e che eratata a
richiedere ai consumatori al momento della prenotez Tuttavia, nel caso in cui il passeggero niirzzi

il biglietto, EasyJet non & tenuta a versare &as¢ alla societa di gestione aeroportuale; diegprenza il
passeggero ha diritto a ricevere il rimborso detésse versate al momento della prenotazioneingmito
delle APD e inferiore a 12 euro, EasylJet deducéadfe amministrativa tale importo e chiede al
passeggero il pagamento della differenza.
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c) Le modifiche alla pratica realizzate in corsoigtruttoria®

57. In corso di istruttoria, sono state apportate ueaesdi modifiche,
integrative degli impegni che erano stati preserdat Easyjet e rigettati
dall’Autorita, idonee ad eliminare ognuna delleticiia evidenziate nella
comunicazione d'avvio del procedimento.

58. In primo luogo, Easyjet ha eliminato definitivamergia in sede di
presentazione degli impegni (aprile 2013)fé®e di 12 euro richiesta ai
consumatori per il rilascio della lettera di penale

59. Per cio che concerne la presentazione dell'asgiome viaggio sul sito
internetdel professionista, Easyjet ha reso noto quantaeségil prodotto
Assicurazione annullamento € adesso chiamassiturazione annullamento
biglietto’, in modo che non vi possa essere incertezza alcuna l'oggetto
della copertura assicurativaj) la Franchigia Cancellazione € stata
rinominata Franchigia rimborso bigliettd e 'ammontare applicabile viene
sempre indicato nel riquadro del sito dedicat@sdicurazione viaggioi)

in sostituzione dell'espressioneintincia al viaggid, e chiarito che |l
passeggero assicurato avra diritto al rimborso liglietto nei casi di
"impedimento obiettivo e sopravvertifpiv) sempre nel riquadro dedicato
all'assicurazione, viene chiarito che questa nqmecte tasse aeroportuali, in
quanto esse sono rimborsate direttamente da Easyjgttesto contenuto
nelle finestre di pop-up attivabili dal riquadro del sito dedicato
all'assicurazione e stato modificato ed integrataconformita con quanto
proposto sul), iii) e iv); vi) le modifiche testuali sono recepite anche nella
versione in inglese del sito italiano (vedi sucoastmmaginin. 6 e n. 7).

“9 Easyjet ha pill volte rilevato che Allianz, diretiente o tramite il subfornitore Fusion, controllgestisce
la sezione del sitanternet di Easyjet dedicata alla presentazione dell'assiione viaggio. Tutte le
proposte di modifica presentate a seguito delladeél procedimento sono state solo sollecitate akyjgt,
mentre la loro formulazione e attuazione resterablmmpetenza di Allianz. Cido premesso, a seguito
rigetto degli impegni, il professionista ha soltath Allianz ad effettuare alcune modifiche checsstate
integralmente attuate (vedi infra).

0 Cliccando sullink "Cosa & assicurato?", posto nei riquadro del ditdicato all'assicurazione, il
consumatore ha a disposizione ogni utile informagigirca gli eventi coperti dal prodotto assicwati
offerto.
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Immagine n. 6
8 Assicurazione di Viaggio

easyJdet ofre massimali di aito livello ad un prezzo estremamente conveniente

Assicurazione Annullamento Biglietto € 51 24

- Rimborso biglietto per i <t to obiettivo
e sopravwvenuvto, firnto a € “l -250

Per adulto
€ 51 .24 in totale per 1 adulitos

= 1 rimborso avverra al nette delie tasse, Ty
Amng
Easvict
rismnborsate dircettamente da assicurazione

- Franchigia rimmborso biglictto - € 25 per persons

Cosa € assicurato?

Immagine n. 7
3 Assicurazione di Viaggio

easylet offre massimali di allo livello ad un prezzo estremamente conveniente

Assicurazione All-inclusive € 1 999

- Spese mediche all"estero fino a € 150,000

Bagagliio fino a € 1,250, Assistenza 244 Per aduito

€ 16.80 in totale per 1 adunols
- Rimborso biglietteo per impeadimento P e v
obicttiveo ¢ sopravvenuto, fino a € 1.250 SR S S

Franchigia rimborso biglictto € 28 per persona,
tanse rimborsate direttamente da Easyjet

Cosa & assicurato?

60. Relativamente all'indicazione delle tasse aerabit Easyjet ha
implementato una modifica al sistema di prenotaziom line in modo da
rendere i consumatori edotti dellammontare delksé aeroportuali prima

che essi effettuino l'acquisto del biglietto (vedccessiva Immagine n. 8).

Immagine n. 8
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61. Inoltre, riguardo alle modalita per richiedere ktéra di mancato
imbarco, Easyjet ha introdotto una nuova procedcina@ consente ai
passeggeri di richiedere la lettera inviando umapdiee e-mail al servizio

clienti di Easyjet.

62. Infine, a conferma della volonta della compagniamtiare incontro alle
esigenze di trasparenza, Easyjet ha reso notoedigaa aggiunto neliome

pagedel proprio sitovebun link denominato Costi ed Onefiche riporta le

informazioni relative a tutti i costi e oneri apgabili relativi alla vendita dei
servizi Easyjet.

63. Da ultimo, il professionista ha rappresentato legiaa che

imporrebbero, in ogni caso, una sanzione pari alimo edittale o di
ammontare assolutamente modesto in consideraziefle ohodicita del
danno procurato ai consumatori, nonché, in padreoldel ravvedimento
operoso di Easyjet la quale ha attuato gli impegmioposti

indipendentemente dal rigetto degli stessi da paetEAutorita apportando
tutte le modifiche necessarie alla rimozione deofipr di presunta

scorrettezza della pratica commerciale posta ieress

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

64. Poiché la pratica commerciale oggetto del prespmevedimento e
stata diffusa a mezzaternet in data 4 novembre 2013 € stato richiesto |l
parere all’Autorita per le Garanzie nelle Comunicag ai sensi dell'art. 27,
comma 6, del Codice del Consumo.

65. Con parere pervenuto in data 6 dicembre 2013,ddeita Autorita ha
ritenuto che la pratica commerciale in esame asstiorretta ai sensi degli
artt. 20, 22, 24 e 25 del Codice del Consumo, shbidlae delle seguenti
considerazioni:

- Easyjet ha omesso di fornire ai consumatori, o caqua fornisce in
modo non adeguato, informazioni essenziali relaiverodotto assicurativo
proposto nel corso della procedura di prenotaztbnm biglietto aereo, sulle
pagine web del sitmternetdella compagnia, quali I'esistenza di una fee di
12 euro per il rilascio della lettera che attdsthancato utilizzo del biglietto,
'ammontare della franchigia, I'indicazione cheriimborso non copre le
tasse unita alla scomposizione degli elementi siccdel biglietto;

- tali omissioni, notizie fuorvianti non sono idonee informare |
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consumatori sulle effettiva caratteristiche delso offerto, pregiudicando

il loro comportamento economico e inducendoli anglere una decisione
commerciali che non avrebbero altrimenti preso;

- non hanno efficacia sanante le informazioni forsitecessivamente al
primo contatto;

- la scomposizione degli elementi di costo € prevastahe 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) Sulla competenza dell’Autorita

66. Nel corso dellistruttoria, Easyjet ha sollevato 'aatezione di
incompetenza dell’Autorita ad adottare provvedimesanzionatori in
applicazione dell'articolo 19, comma 3, del Coda® Consumo nello
specifico settore della vendita di prodotti assatiur.

67. In proposito, si rileva che la polizza di assicimag viaggio,
indipendentemente dalla titolarita del soggetto dfre realmente la
copertura assicurativa (nel caso di specie, AllanvzEene presentata nel
corso del processo di prenotazione sul kiternetdi Easyjet (il negozio di
vendita) quale bene accessorio del servizio diptnds aereo offerto dal
professionista ed a questo inscindibilmente legata.

68. Tale condizione, infatti, € essenziale ai fini @elfuisto del prodotto
assicurativo. Al riguardo, si rileva che tutte ilgotogie di polizze proposte
sul sitointernetdel professionistadevono essere stipulate a garanzia di un
viaggio Easyjete, specificamente nel caso di rinuncia al viagd#,
garanzia e valida esclusivamente se la polizza ataststipulata
contestualmente alla data di prenotazione del biti aereo Easyjet.

69. Il servizio assicurativo di cui trattasi, peraltieg natura facoltativa al
pari di altri servizi (quali lospeedy boardingil bagaglio da stiva, ecc.
proposti sempre nel corso del processo di prermtaarenditeon linedi un
volo) che il consumatore, secondo una logicapl-in, puo scegliere di
acquistare (sempre in abbinamento al servizio jpabke, per I'appunto, il
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volo aereo).

70. Pertanto, essendo indiscutibile la circostanzaalpeatica commerciale
in contestazione si svolga, come sopra specificate]’ambito della
principale attivita esercitata da Easyjet, cioseitvizio di trasporto aereo, e
che la polizza assicurativa (il cui acquisto e fativo per il consumatore)
sia un servizio meramente accessorio proposto owslocdel processo di
prenotazione di un volo, non risulta che, nellaastanza specifica, Easyjet
possa ritenersi un intermediario assicurativo; Ipera lo stesso
professionista sostiene nelle proprie memorie tisea ruolo, nella pratica
in esame, sarebbe soltanto quellondira vetrinadei prodotti di Allianz.

71. In ogni caso, si osserva che TMITOLO I[X - Intermediari di
assicurazione e di riassicurazionedel Codice delle assicurazioni private,
nel disciplinare le condizioni di accesso e di eiger dellattivita di
intermediazione assicurativa e riassicurativa avalt titolo oneroso nel
territorio della Repubblica, prevede specifichelesoni nell’applicazione
della disciplina al verificarsi di determinate cardni, tra le quali quella che
l'assicurazione sia accessoria ad un prodotto \ozgeoppure, nel caso di
viaggi prenotati, garantisca la perdita o il dargiamento del bagaglio o
copra i rischi del ramo vita e della responsabiiiidle connessi al viaggio
stesso’.

72. Coerentemente con tale ricostruzione, si osserea sfcondo quanto
emerso nel corso dellistruttoria(.”.) la compagnia aerea Easyjet Airline
Company Ltd non risulta iscritta nel Registro Unidegli Intermediari
assicurativi e riassicurativi né nell’elenco degitermediari comunitari, che
svolgono attivita di intermediazione nel territoridaliano, annesso al
suddetto Registfo”,

L Cfr. sentenza n. 14 del 2012 dell’Adunanza Plenaiél Consiglio di Stato richiamate anche dal
professionista nelle sue memorie difensive.

*2|n particolare, I'art. 107 (Ambito di applicaziopeomma 2, prevede: “Sono escluse dalla discipliela
presente titolo: (...); c) le attivita di intermediaze assicurativa quando ricorrono congiuntameate |
seguenti condizioni: 1) il contratto di assicuramaichiede soltanto conoscenze sulla coperturstéor?)
salvo il caso di cui al numero 4), non si trattaidicontratto di assicurazione sulla vita o comtrischi di
responsabilita civile; 3) l'intermediazione nonvelta professionalmente; 4) I'assicurazione & amesad
un prodotto o servizio e ne copre i rischi di pexdi deterioramento oppure, nel caso di viaggi qieh
garantisce la perdita o il danneggiamento del bagamyvero copre i rischi del ramo vita e della
responsabilita civile connessi al viaggio stesgofifiporto del premio annuale non eccede cinquicen
euro e la durata complessiva del contratto di assaione, compresi eventuali rinnovi, non € superm
cinque anni.

%3 Cfr. la nota pervenuta dall'lVASS in data 27 maggD13 - doc. n. 29 di cui all'indice del fascicoln
proposito, si richiama il comma 2 dell’art. 116 @=ldice delle Assicurazioni Private (d.lgs. 7/9/65209),
rubricato Attivita in regime di stabilimento e digstazione di servizi, il quale, tra I'altro, preleeche “Gli
intermediari assicurativi e riassicurativi che hamasidenza o sede legale nel territorio di uroaBtato
membro, possono esercitare l'attivita in regimstalbilimento o di libera prestazione di servizi tegtitorio
della Repubblica, a decorrere dal trentesimo gi®uccessivo all'apposita comunicazione che I''SVAP
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2) Valutazioni di merito

73. 1l procedimento in esame concerne le modalita\astso le quali viene
proposta la polizza di assicurazione viaggio fatoa, tramite il sitoweb
www.easyjet.com/it in particolare quella relativa ai rischi di
annullamento/rinuncia al volo, nonché relativameaite procedura prevista
per I'esercizio di detto servizio assicurativo.

74. Per | motivi che di seqguito si esporranno, si méeche la pratica
commerciale posta in essere da Easyjet, desctitpardo Il del presente
provvedimento, sia idonea ad integrare la violazidagli articoli 20, 22, 24
e 25 del Codice del Consumo, in quanto il professta omette di fornire, o
rende in modo assolutamente insufficiente e inaa@guinformazioni
essenziali circa il servizio assicurativo propostooltre, la procedura
prevista per I'esercizio del diritto di rimborsooft particolare riferimento
all'ipotesi di rinuncia al viaggio), appare strutita in modo tale da integrare
un ostacolo di natura non contrattuale, onerogur@psrzionato rispetto allo
stesso costo del servizio, tale da annullare ormedgostanzialmente il
rimborso stesso.

75. In via preliminare, si rappresenta come la Parfgmep oggettivamente
responsabile rispetto alla commercializzazione/itanahe si realizzaul
proprio sitoweh di un prodotto accessorio rispetto al principsdevizio 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 rispekt@dllianz, nonché
acconsente e partecipa alla determinazione delofimde del pricing
proposto da Allianz.

76. Nel merito, si rileva come il professionista, nebmento in cui
propone ai consumatori la polizza di assicurazimaggio, in abbinamento
al servizio di trasporto aereo, omette di forniogo] o rende in modo
assolutamente insufficiente e inadeguato, tutta sevée di informazioni
rilevanti ai fini di una valutazione compiuta cirda natura dei rischi
assicurati, delle condizioni della stessa e quimglla convenienza

riceva dall'autorita di vigilanza dello Stato memlgii origine. (...)". Cio al fine di far si, secondalettato
dei successivi commi 3 e 4, che I'ISVAP renda tetdisposizioni che disciplinano lo svolgimentoldel
attivita di intermediazione che, nellinteresse agale, devono essere osservate sul territorioartali
nonché adottare, nei confronti dell'intermediati@ eon osservi tali disposizioni, appositi provvaenti.
(sottolineature aggiunte)
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economica all'acquisto del prodotto assicurativo.

77. In particolare, la descrizione dei prodotti € fteinin modo omissivo e
fuorviante, mettendo in risalto o aspetti legatinaassimali di rimborso
(Rinuncia al viaggio fino a € 1250 Annullamento e bagaglio fino a € 1250
ecc.) o informazioni enfatiche prive di reale tdiliper il consumatore
(Proteggi il tuo acquisto; Comincia a rilassarti amomento della
prenotazioneecc.j* senza, al contempo, indicare e dare adeguatdorisal
comunque rendere facilmente conoscibili ai consamajuegli elementi
effettivamente utili e determinanti per assumer@ wecisione di natura
commerciale consapevole, quali il rischio effetthnemte coperto, le
franchigie e le principali limitazioni.

78. Come emerso dalle risultanze istruttorie, infd#i varie tipologie di
prodotti assicurativi prevedono specifiche condigiolimitazioni e/o
esclusioni relative, ad esempio, al rimborso d&dlese aeroportuali, alle
spese di gestione pratica e, in particolare, atbndhigie (di importo
apprezzabil®) che non vengono rappresentate dal professionit@orso
del processo di prenotazioran ling limitandosi quest'ultimo a fornire
informazioni incomplete ai consumatori e a rimafidattraverso unink
ipertestuale, allé&aranzie e Condizioni di Assicurazigre®si rendendo loro
di non facile accessibilita e reperibilita indicazi ed elementi essenziali per
una razionale scelta di acquisto.

79. Con particolare riguardo, alla polizAgasyjet annullamente alle
sezioni denominatéRinuncia al viaggio” presente nella polizza Easyjet All-
Inclusive e nelle altre tipologie di coperture prsi®®, le evidenze acquisite
hanno messo in luce come la compagnia di assiaum@aziconosca il diritto
al rimborso al consumatore soltanto al verificadsi alcune particolari
circostanze esterne che impediscono al consumstesso di volare (ad es.
malattie, infortuni, eccﬁ, mentre non contempli alcun indennizzo,
contrariamente a quanto il consumatore potrebbaare dallo stesstomen
(Annullamento/rinuncia al viaggio) ma soprattuttalla presentazione del
servizio (ad esempiouh imprevisto di impedisce di partire? Proteggiub
acquistd), in tutti quei casi in cui la decisione di noruite del biglietto
aereo dipenda da una libera scelta del consumdtreante da personal
impedimenti.

% Cfr. precedenti immagininn. 1 e 2.

%5 Ad es., la franchigia prevista in caso di rinunaiaviaggio & pari ad € 25, altre franchigie somevjste
nelle diverse sezioni dell'assicurazione Easyjeinalusive - Assicurazione Golf - Assicurazionedgaaglio,
ecc.

% Vedi precedente punto 3.

*"Vedi precedente punto n. 7.
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80. 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, spingendoli ad assumere una ideeisdi natura
commerciale che non avrebbero altrimenti preso.

81. Con specifico riferimento alle tasse aeroportugtie come detto non
sono oggetto di rimborso in tutte le tipologie diipze commercializzate sul
sito del professionista, si consideri, altresi, nlancata indicazione, al
momento dell’'offerta del prodotto assicurativo, detakdowrdel prezzo del
biglietto — peraltro previsto dall’articolo 23 dBleg. CE 1008/2008 sulla
trasparenza dei prezzi dei biglietti aerei - cdsicd consumatore non e
neppure messo in grado di avere contezza dellaitmidenza sul prezzo
pagato.

82. Tutte le circostanze e le omissioni informative rsopevidenziate
impediscono al consumatore, nella sostanza, dieappre esattamente |
servizio assicurativo offerto, nonché di avere epesolezza a priori
dellammontare e della consistenza del rimborso ridthiedere alla
compagnia al verificarsi dell'evento assicurato.

83. Oltre alle omissioni di elementi essenziali coneatnla reale natura e
il contenuto del servizio assicurativo offerto galizza in senso stretto), la
pratica in esame si caratterizza anche per alspetti di aggressivita legati
alla procedura prevista dal professionista nei roonif di coloro che
vogliano avanzare richiesta di rimborso, in patdo® per la sua specifica ed
elevata onerosita.

84. Le evidenze acquisite, infatti, hanno evidenziate d professionista
richiede unafee aggiuntiva, pari a 12 euro, per procedere al aitaslella
certificazione (cd. lettera di penale) attestardenmiancata fruizione del
servizio di trasporto, documento che risulta indrggabile per i consumatori
che vogliano chiedere il rimborso in caso di rinarad viaggio.

85. In particolare, il consumatore scopre I'esistedzquest’'onere proprio
nel momento in cui si rivolge alla compagnia agreqil rilascio della lettera
di penale chiesta da Allianz. Tale informaziondatin, non viene fornita né
al momento dell’offerta della polizza assicuratsea sitointernetdi Easyjet,
né all'interno delleCondizioni Generali di Assicurazion@gaggiungibili
tramite appositdink posto nei riquadri di cui alle precedenti immagini 1,

2 e 3) le quali, tra la documentazione da fornitex @ompagnia di
assicurazione in caso di rinuncia al viaggio, iadim, tra le altre, la
lettera/email di penale rilasciata dal vettorena omettono di indicare il
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costo da sostenersi a carico del consumatore.ifdanazione era infatti
inserita in una diversa pagina, di difficilissimgperibilitd, denominata Costi
ed Oneri, raggiungibile attraverso link posto nel documento Termini e
Condizionr®,

86. Tale condotta assume particolare rilievo ove sisw@ri che lafee
amministrativa richiesta al consumatore, fonte gprazzabili introiti per il
professionista dfr. precedente Tabella n. 3), in alcuni casi € superar
costo del servizio assicurativo stessfr.(precedente Tab. n. 1); essa € pari a
circa il [omissisPo del prezzo medio di un biglietto aereo Easygt. (
precedente Tab. n. 4) e ad una percentuale malteelpvata dell’'importo
rimborsabile, stimabile in circa il 30%, se si adesa |'effettivo importo
rimborsabil .

87. Da una diversa prospettiva, dal momento che larii@scertificazione
e indispensabile ai fini del rimborso da parte aletompagnia di
assicurazione, si rileva che e il prezzo stessopdadotto assicurativo ad
essere occultato dal professionista per un import@lcuni casi pari o
addirittura superiore al 100% di quello evidenziaéb corso del processo di
prenotazione di un volo Easyjet.

88. La natura di ostacolo oneroso e sproporzionat@dsihdotta posta in
essere dal vettore aereo si apprezza ulteriormienémdo conto dell’obbligo
di contattare un numero telefoniomn geograficoper I'attivazione della
procedura, ovvero un ulteriore costo a carico delsamatore per ottenere
il rimborso oggetto del contratto di assicuraziorsdferto dal
professionista. In altri termini, lBeee il costo dekall centerimposti da
Easyjet ai consumatori appaiono ridurre sostanaate se non finanche
annullare il diritto al rimborso derivante dal caaito stipulato con
Allianz per il tramite del professionista stesso.

89. Al riguardo, si rileva come le evidenze agli attinho fatto emergere
che circa iljomissisPo delle richieste di rimborso avanzate dai consamat
sulla base della garanziannullamento viaggionon abbia avuto esito

%8 |nfatti, il link Costi e Oneri, oltre ad essere estremamente generhon specificamente ricollegabile
all'onere di cui trattasi, & posto all'internodiversi articoli del citato documento Termini e @arioni dal
diverso oggetto . Del resto, anche cliccando stodiek, la pagina alla quale si approda elenca tutta una
serie di costi amministrativi di vario genere etaolo all'ultima voce viene indicato il “Costo
amministrativo per lettere di assicurazione e conédel volo stampate”, in relazione al quale nessu
cenno viene invece fatto all'interno del pertineatécolo 29 — Assicurazione, né nella pagina dER&€)
(Frequently Asked Questions) del sito del professia.

% Infatti, da un prezzo medio del biglietto (cfrepedente Tab. n.4), detraendo la franchigia, leetasle
spese di gestione della pratica si perviene adnpoito rimborsabile stimabile in un importo infegaal
50% del prezzo medio di un biglietto Easyjet coesiido sia i voli in partenza dall’ltalia che imiao in
Italia.
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positivo. (Vedi precedente punto n. 40)

90. Ai fini della connotazione di aggressivita dellaica rileva anche che
la feerichiesta per il rilascio della lettera di penaliene ad un evento - la
mancata fruizione del volo - la cui informazionegi@ nella disponibilita
della compagnia aerea che presta il servizio diptveto 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 con la congalinassicurazione
senza gravare sul consumatore.

91. In proposito, si ritiene scorretta qualsiasi ingfumata imposizione di
oneri o frapposizione di ostacoli all’esercizioud diritto (anche dal punto di
vista della farraginosita e complessita della pdoca richiesta), quale quello
inerente al rimborso di somme legate all’acquistai titolo di viaggio,
specie quando questi impongano ai consumatori dgii significativi in
grado di vanificare I'esercizio del diritto stesdtel caso di specie, infatti, i
comportamenti descritti appaiono proprio preordinat scoraggiare |l
consumatore nellavanzare la richiesta o0 comunqueerdere vano
I'esercizio di tale diritto.

92. 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 vettorecaqreale Easyjet ritenuto
affidabile e molto noto sul mercato - fornire ansamatori, in modo chiaro
e trasparente, tutte le informazioni di cui nedessi al fine di poter
effettuare una scelta commerciale consapevole,h#asercitare un proprio
diritto (il rimborso) derivante dall'acquisto dallpolizza viaggio dal
professionista. Pertanto, la pratica oggetto dmesalescritta al punto 1l del
presente provvedimento, € da ritenersi contraf@diligenza professionale
dal momento che, non si riscontra da parte delegsabnista, il normale
grado di competenza e attenzione che ragionevoémangi puo attendere,
avuto riguardo alla qualita del professionista stes alle caratteristiche
dell’attivita svolta.

93. La condotta posta in essere da Easyjet, non mettiécdnsumatore in
condizione di conoscere, sin dal momento dellatsgcaltti gli elementi di
cui necessita al fine di determinare correttaménpeoprio comportamento
economico e, in particolare, non informandolo sestce sulle condizioni
legate al prodotto che limitano I'esercizio del sdioitto o ne riducono
considerevolmente la consistenza, € da consideoansssiva e tale da
indurlo ad effettuare una scelta commerciale che aerebbe altrimenti
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preso, cosi violando l'articolo 22 del Codice debn€umo. Inoltre, la
medesima condotta, in quanto frappone degli ostaavlerosi e
sproporzionati all’esercizio del medesimo dirittol @mborso del
consumatore, si pone in violazione degli articali € 25, letterad), del
Codice del Consumo.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

94. Ai sensi del combinato disposto dell’art. 27, cominalel Codice del
Consumo e dell'art. 23, comma @@mnquiesdeciesdel D.L. 6 luglio 2012,
n. 95, come modificato dalla legge 7 agosto 2012,185, con |l
provvedimento che vieta la pratica commercialerstt, 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.
95. In ordine alla quantificazione della sanzione de®eersi 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 peaiia dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.

96. 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 rilevantsm eondizioni economiche
positive, nonché dell'idoneitd della pratica a raggere un numero
considerevole di consumatori in ragione del mezdzzato (il sitointernet
della societa) e dellampia diffusione delle prasesbn-linedi prenotazione
e acquisto dei voli, in particolar modo in relaaczle compagnie aeréawv
cost; cio trova conferma nel considerevole numero di goregori che hanno
acquistato il servizio assicurativo accessorio, eg@mdo quindi rilevanti
ricavi per il professionista che trattiene una @adsolutamente prevalente di
tali importi. La gravita della pratica si apprezm#ieriormente per gli
elementi di aggressivita in essa ravvisati, contiggare riguardo agli
ostacoli onerosi e sproporzionati imposti ai constam che vogliano
esercitare il proprio diritto al rimborso in virtdella polizza assicurativa
sottoscritta, che apportano ancora una volta alieicavi al professionista.
97. Per quanto riguarda la durata della violazione|iddgmenti disponibili
in atti risulta che la pratica commerciale e sfaata in essere dal mese di
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giugno 2011 ed e proseguita fino al mese di gigpi3, momento in cui il
professionista ha parzialmente attuato gli impeggmEsentati in corso di
istruttoria eliminando ldeeprevista per il rilascio della lettera di penake; |
pratica € comunque cessata prima della conclugiefta fase istruttoria in
ragione delle misure adottate dal professionista.

98. Sulla base di tali elementi, si ritiene di deteranenl'importo base della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile ayfea Airline Company
Ltd nella misura di 250.000 € (duecentocinquantamilro).

99. Dal momento che, nel caso di specie, sussistogostanze attenuanti
in quanto il professionista ha gia posto in esseiire volte a eliminare le
conseguenze pregiudizievoli della condotta illeciti@i confronti dei
consumatori, dettagliatamente descritte al prededaumnto I, n. 3), lettera
c), del presente provvedimento, si ritiene di riddtiraporto della sanzione
nella misura di 75.000 € (settantacinquemila euro).

100.Deve infine considerarsi 'esistenza della circozgaaggravante della
recidiva, in quanto Easyjet Airline Company Ltdutia gia destinataria di
altri provvedimenti adottati dall’Autorita in apphzione delle disposizioni
del Codice del Consumo in materia di pratiche corsiak scorretté.
Tenuto conto di questi aspetti si ritiene pertastingruo determinare
'importo della sanzione amministrativa pecuniangla misura di 200.000
(duecentomila euro).

RITENUTO, pertanto, in conformita glarere dell’Autorita per le Garanzie
nelle Comunicazioni, sulla base delle considerazoasposte, che la pratica
commerciale in esame risulta scorretta ai sendi degy 20, 22, 24 e 25 del
Codice del Consumo in quanto contraria alla dilggerprofessionale e
idonea a falsare in misura apprezzabile il compaetato economico del
consumatore in quanto omette informazioni rilevargcessarie a valutare
I'effettiva natura e convenienza del servizio assittivo offerto, nonché
frappone ostacoli onerosi e sproporzionati all'eizev del diritto al rimborso
del consumatore in relazione al prodotto/servitferto dal professionista;

60 Cfr. delibera n. 20956 del 30 marzo 2010 sul daS@915 - EASYJET-MANCATO RIMBORSO, in
Bollettino n.13/2010 del 19/04/2010; delibera n42@ del 24 maggio 2011 sul caso PS6147 - EASYJET-
COMMISSIONI CARTE DI CREDITO, in Bollettino n.21/20 del 13/06/2011 e delibera di
inottemperanza n. 23615 del 30 maggio 2012 (IPIBASYJET-COMMISSIONI CARTE DI CREDITO),

in Bollettino n.22/2012 del 20/06/2012.
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DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al punto d#l presente
provvedimento, posta in essere dalla societa BHagyjitne Company Ltd,

costituisce, per le ragioni e nei limiti esposti nmtivazione, una pratica
commerciale scorretta ai sensi degli artt. 20, 22,e 25 del Codice del
Consumo, e ne vieta la diffusione o continuazione;

b) di irrogare alla societa Easyjet Airline Compabid una sanzione
amministrativa pecuniaria di 200.000 € (duecentarailro).

La sanzione amministrativa di cui alla precedemtiteta 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 presergaill modello F24 con
modalita telematiche.

Decorso il predetto termine, per il periodo dingkainferiore a un semestre,
devono essere corrisposti gli interessi di moréanaisura del tasso legale a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedalirte del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ultenideedo 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 terminepdghmento 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.
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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.

Ai sensi del combinato disposto dell’'art. 27, comffy 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 provvedimergtesso, 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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