PS11826 - GRANDI NAVI VELOCI-CANCELLAZIONE POST COVID
Allegato al provvedimento n. 29690

DICHIARAZIONE DI IMPEGNI

Nell’ambito del procedimento n. PS11826 avviato dall’ Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato in
data 20 ottobre 2020 e avente ad oggetto le condotte commerciali poste in essere da Grandi Navi Veloci S.p.A.
in materia di trattamento delle richieste di ristoro per cancellazioni unilaterali o rinuncia volontaria relativa a
viaggi che avrebbero dovuto essere effettuati nel contesto emergenziale dell’epidemia da Covid-19, il
medesimo Professionista, ai sensi e per gli effetti dell’art. 27, comma 7, del “Codice del Consumo” (Decreto
Legislativo 6 settembre 2005, n. 206 e successive modificazioni) si impegna, a decorrere dalla data di
comunicazione del provvedimento dell’Autorita, a dare attuazione alle seguenti misure con le modalita e nei
tempi di seguito indicati:



GattiPavesiBianchiLudovici

Plazza Borromeo 8, 20123 440
Cod. Pisc. s Part. IVA 11832970184

FORMULARIO PER LA PRESENTAZIONE DEGLI IMPEGNI

Al SENSI DELL’ART, 27, COMMA 7 DEL CODICE DEL CONSUMO, DELL’ART 8 COMMA 7 DEL
D.LGS.145/2007 E DELL'ART. 9 DEL REGOLAMENTO SULLE PROCEDURE ISTRUTTORIE

VERSIONE CONSOLIDATA - AGGIORNATA AL 5.3.2021(%)

#4k

(1) NUMERQ DEL PROCEDIMENTO E DATA Di RICEZIONE DELLA COMUNICAZIONE DI AVVIO

Procedimento PS/11826

Atto di awio del procedimento ricevuto in data 28 ottobre 2020.

{2) PROFESSIONISTA CHE PRESENTA GLI IMPEGNI

Grandi Navi Veloci $,p.A., con sede In Calata Marinal d'ltalia, 90133 Palermo (PA).

(3) PUBBLICITA / PRATICA COMMERCIALE OGGETTO DELLA COMUNICAZIONE DI AVWIG

|’atto di avvlo ipotizza la viclazione, da parte di GNV, degli art. 20, 21, 22, 23, 24 e 25 del Codice
del Consumo, relativamente ad alcune condotte commerclall inerenti ai servizl di trasporto
marlttimo, su tratte internazionali {collegamentl tra Marocco, Halia, Francia e Spagna) e nazionall,
programmat! da magglo 2020 e nel successivo perlodo estlvo; in particolare, si tratta di condotte
relative alle rotte esercite da GNV sulle tratte da/per TangerMed, Nador, Genova, Barcellona,
Sete, oltre a Genova, Civitavecchia, Napoli, Palermo, Termini Imerese, Porto Torres, Olbia {"Rotte
Esercite”).

Pili in dettagllo, I'atto di avvio ipotizza che:
(a) sui collegamenti Internazionali delle Rotte Esercite {Marocco, Francla, Spagna e ltalia):

- a magglo 2020, GNV avrebbe messo in vendita una serie di viaggi da effettuarsi nello
stesso mese e nel mesi successivi, nonostante le limitazioni imposte dalle competenti
autoritad marocchine, francesl o spagnole a causa dell’epidemia di coronavirus, note alla
stessa GNV. La socletd avrebbe inoltre continuato a vendere biglietti per diverse date di
magglo e giugno nonostante il governo marocchino avesse autorizzato solo il trasporto
merci, e non quello passeggeri. GNV avrebbe pol cancellato unilateralmente la magglor

() Come indicato nella lettera di accompagnamento al presente Formulario, il contenuto degli Impegni
qui offerti & stato rivisto e aggiornato dalla societa a seguito del chiariment richlest! dagit Ufficl nel
corso dellaudizione tenutasl In data 26.2.2021. Questa verslone Incorpora tutte le modifiche
apportate.




parte dl quest! viaggl, senza dare preawiso o con preawlsc tardivo nel confronti del
passeggert (punto 3 dell'atto di awia);

- la palicy di cancellazlone di GNV non prevedeva la possibilita per It cllente di ottenere i
rimborse, ma solo I'offerta di un voucher dl valore pari al viagglo e connotato da rigide
condizlonl duso {punto 4 deli’atto di awvlo);

- pittin generale, ll set informativo predisposto da GNV In ordine alla operativita delle corse
e al diritt] dei passegget! In caso dl cancellazlone del viaggio sarebbe caratterizzato da
opacith, e I'assistenza post-vendita offerta dalla compagnla tramite [l suo customer care
< sarebbe rivelata Inadeguata (punto 5 dell'atto di awio);

{b) sul collegarent] nazlonali dells Rotte Esercite;

-GNV avrebbe cancellatc svariati viaggl da effettuarsi a partire dal mese di magglo e per
tutto Il successivo perledo estivo, ossta In un ambito temporale non pitt soggetto alle
restrizloni disposte a causa dellemergenze epldemiologica; e, anche In questi casl, |
consumator! non sarebbero statl tempestivamente informati della soppresslone del
viagglo e non avrebbero ottenuto Il rimborso {punto 6 dell'atto di avvio};

- . coh rli’erlmento, pol, alllpotes! di rinuncla al viagglo da parte del passeggero a causa
dell'emergenza epldemiologica, GNV avrebbe adottato una politica di rimborse non del
tutto conforme alla leglslaziona nazlonale, sia con riferimento al periodo di utillzzabllita
del voucher (un anno anziché 18 mesl) sla con riferimento alla convertlbilita del voucher
in denaro (esclusa da GNV ma ammessa dalle norme nazionall}. tn ogni caso, |
consumatorl non avrebbero avuto adeguate Informazionl al riguardo sul sito di GNV
{punto 7 dell'atto di avvio).

(4) CONTENUTO DEGLI IMPEGNI E LORO PERIODO DI VALIDITA

A fronte delle criticith sollevate nell’atto di awlo, senza alcun rlconosclmento di responsabllita e
nella sola prospettiva dl definire ['istruttorla nella comune volontd di una massima tutela del
consumatore, GNV Intende qui formulare talune proposte di Impegnl, che sl ritengone idonal a
risolvere tutte Je criticitd Ipotizzate dagll Ufficl,

Tall lmpagnl consistono in un duplice ordine di misure, volte

- perun verso, a ristorare | clienttin relazione al viaggl da effettuars! nel perlodo 11.3.2020
- 30.9.2020 ed oggetto di cancellazione da parte di GNV o rinuncia da parte del
passepggerc stesso nel contesto emergenziale Covid-19;

- peraltroverso, a garantire in via definitiva |a piti ampla trasparenza posstblie nei confront!
del consumatorl nellarco di tutte le ‘'fasl’ che caratterlzzano le relazlont
professlonista/consumatore nell’ambito della vendlta di servizl di trasporio marlttima,
slano esse legate all’attivith ordinarla di vendita di biglletti o, come nel caso di specle




accade, connesse ad una situazlone d! oggettiva emergenza e Incertezza anche sotto |l
profilo hormativo,

S| tratta, quindi, di Impegnl sia di natura compansativa (cfr. para. {A), ifra), che di haturs
strutturale (cfr. para, (B), Infra).

sk kR R

{A) IMPEGN! DI NATURA COMPENSATIVA

Latto di avvio Ipotizza che GNV st sia resa colpevole di diverse Inademplenze nef confrontd del
suol cllentl. Secondo la ricestruzlone degll Ufficl, Infatti, GNV avrebbe:

- messo In vendita bigllett! relativi a viaggl non esercihill a causa delle disposizionl
adottate dalle autorita n conseguenza dell'emergenza epldemicloglca;

- cancellato unllateralmente la grande maggioranza dl quest! viaggl, senza awvisare o
avisando tardivamente | clientl interessat] dalla cancellazione;

mancato d} offrire a questi clienti un rimbarso in relazione al viagglo cancellato;

- nella diversa Ipotest dl rinuncla al viagglo da parte del passeggero, mancato di garantire
la glusta durata di valldith del voucher e omesso di prevedere la sua convertibilitd In
denaro.

Preso atto di tali contestazionl, e al fine di risolvere le criticltd e i disagi che possano
eventualmente esserne scaturlt In capo al suol clientl, GNV intende proporre unaserle di misure
compensative a favore del passeggert Interessati dalle cancellazioni o dalle rinunce ai viaggl
ogeetio dell’istruttoria,

Al fine di garantire |a massima efflcacla e comunque la necessaria proporzionalitd delle misure
qui proposte, st ritlene opportuno diversificare le stesse a seconda del fatto che, a causa delle
disposlzioni restrittive adottate dalle competent] autorita, (1) li viagglo sla stato cancellato da parte
dl GNV, oppure (1) il viagglo sla stato oggetto dl rinuncla da parte de! passeggero.

*

(I} Rlstor] in caso dl CANCELLAZIONE def viagglo da parte di GNV

Con riferimento all'lpotesl di cancellazlone del viaggio, GNV si Impegna a rimborsare
Integralmente in denaro tutti | passegger! interessat! dalla cancellazione, offrendo aftempo stesso
la possibllits - per coloro che preferiscano optare per tale soluzlone alternatlva - di accettare un
voucher di Importo ‘magglorato’, parl al 120% del prezzo del biglietto pagato.

Di segulto & descritta innanzitutto Vlpotesl di rimborso monetarlo (nel paragrafo “Opzlone A:
timborso monetaria”); e, successlvamente, la modalith alternativa di rimborso a mezzo voucher
al 120% del prezzo pagato dal cllente (nel paragrafo “Opzlone B: rimborso tramite voucher}. In
sepuito, sl IHustreranno le misure che GNV intende adottare per garantire la pili ampla diffuslone




delle possibilita offerte dalla compagnia In tema di ststorl {tramlte rimborso monetario o vaucher)
e le procedure per accedervl (cfr. paragrafo "Misure attuative”),

- Opzione {a) imbarso monetario -

Il rimborso monetario sara gestlto nel terminl che seguono:

L

GNV rimborsera 'Intero prezzo del bigletto (come meglio precisato al punto 3 infra} pagato
dal consumatore per I'acquisto di un passagglo sulle Rotte Esercite (Indipendentemente dalla
direziona del viagglo, se da o per I'ltalia) In relazione a tutt! | viagel canceliati su tall Rotte da
GNV che avrebbero dovuto effettuars! tra la data del 11,3.2020 e quella del 30,9,2020;

il rimborso s! applichera a tutti [ consumatori che, nef periodo compreso tra '11.3.2020 e |
30.9,2020, avrebbero dovuto effettuare un viagglo pol oggetto di cancellazione,
Indipendentermente dalla data nella quale |l titolo di viagglo sla stato acquistato — o la
prenotazione fatta - dal cliente {se durante o prima del predetto lasso temporale);

il fimborso sard Integrale ed Incondizionato, e sl applicherd con riferimento al prezzo
corrisposta per tutte le voci del contratto di trasporto e quindf anche per servizl accessorl,
servizlo auto/animall, ristorante, tasse e dirlitl portuali, costl amministrativi, costi per
Facquisto di eventuall polizze asslcurative(?}, oltre ad VA; cld, Indlpendentemente dalla
sistemazione a bordo o dalla dasse tariffarla prescelta e/o della qualifica dl cittadina
comunitario del passeggero'e/o del fatto che |a tratta annullata riguardi un porto UE o extra-
UE;

nel caso In cul i cansumatore avesse medio tempore g ricevuto da GNV un voucher {*) non
ancora utilizzato, Fmpegno st applicherd nella misura resldualmente possibile (ad es.
integrando 1 voucher con le condizion| economiche qul contemplate e corrispondendo al
consumatore una somma pari al prezzo pagato per [ viagglo annullato se cosl indicato dal
consumatore);

nel caso di blgliett] A/R rispetto al quall Fannullamente del viagglo rlguardi solo una tratta {ad
as, tratta di ritorna di un viagglo A/R gl effettuato dal consumatore In andata), I'impegno si
applichera considerando |l prezzo indicate nel biglietto per la tratta annullata;

| fimborso avverrd In eslto alla compliazione, da parte del cliente Interessato, dell'apposito
form predisposto da GNV sul proprio sito internet, e sara riconoscluto - In maniera automatlca
allaverifica del requisit] - entra e non oftre Il termine d1 14 glorni dalla compllazione completa

)

()

Le previsiont di questl Impegn! sono ovvlamente refte da rispetto del principio-cardine del nostro
ordinamenta dl divieto dl cumulo tra Indennizzi assicurativi e risarciment! clvilistici a fronte df un
medesimao evento di danno.

Come sl {lustrerd nella Sezlone Datg df adozione delle misure compensative, GNV sta comungue
gestendo le domande dl rimborso avanzate dal consumatod], secondo le modalitd dl cul all’art. 88-bis
del Decreto ‘Cura ltalla’,




del form da parte del passeggero(*);

| imborso avversd tramite bonifico bancario sul conto corrente indicato dal cliente{®). Nel
caso dl gruppl famiffarl, il rimborso sard erogato In unica soluzicne al soggetto {padre/madre)
che Hsulti come ‘capofamigha’,

- Opzione {bY: rimborso tramite voucher al 120% -

GNV offrlra 2] tempo stesso la possibllitd di ottenere, in luogo del rimborso monetarla, il ristoro
delviagglo cancellato tramite emissione di un voucher per un controvalore pari al 120% del prezzo
del biglietto,

Detto vaucher:

1,

sard tleonosciuto nei confrontl del consumatorl che abblano pagato un corrispettivo per
I'acquisto di un passagglo sulie Rotte Esercite {indlpendentemente dalla direzione del
viaggio, se da o per l'ltalla) in relazlone a tutt! [ viaggl cancellat! su tall Rotte da GNV e con
riferimento a viaggl cancellati che avrebbero dovuto effettuarsi tra la data del 11,3.2020 e
quella del 30.9,2020;

sarh emesso nel confronti di tuttl | consumator) che, nel periodo sopra indicato (11.3,2020 -
30.9.2020), avrebbero dovuto affettuare un viagglo pol oggetto di cancellaziohe da parte di
GNV, Indipendentemente quindi dalla data in cul It titolo di viagglo sla stato acquistato —o la
prenotazione effettuata - dal cliente {se durante o prima del predetto lasso temporale);

sarh emesso In misura parl al 120% del prezzo complessive del biglietto pagato dal
consumatore, comprensivo di servizl accessorl, eventuale servizio autofanimali, ristorante,
tasse e diritti portuali, costi amministrativl, costl per Facquisto di eventuall polizze
assicurative, oltre ad IVA; e cid, Indipendentemente dalla sistemazione a berdo o dalla classe
tariffaria dI appartenenza, e/o della qualifica di cittadino comunitarlo del passeggero efo del
fatto che la tratta annullata riguardl un porto UE o extra-UE;

net caso dl bigliettl A/R rlspetto al quall la cancellazione del viagglo riguardi solo una tratta
{ad es. tratta di riterno dl un viaggio A/R gl effettuato dal consumatore in andata), Il voucher
sarh emesso nella misura del 120% dellImporto della tratta reslidua considerando Il prezzo
indicato nel biglietto per fa tratta annullata;

sard valido per prenotazioni da effettuarsl nel 18 mes| dalla sua emissione, con la
precisazione che sard valldo anche per viaggl da effettuars| successivamente al 18 mesl,

"

(%)

GNV Intende esplorare la possibilitd di ulteriorha/utomatismt. /

'

Lt

Anche in eslto a verlfiche effettuate con Istituti di credito, la soluzione del rimborso tramite bonifico
bhancaric sU conto corrente & rlsultata la piit Indlcata ! fine di garantire massima raplditd e puntualltd
del rimbaorsl,




10.

1L

12,

13,

purché |a relativa prenotazlone sla avvenuta nel termine dl 18 mesi;

sard convertlto In denaro, ove non utiiizzato, alla scadenza del 18 mes}, Potra inoltre essere
convertito In denaro gld dalla scadenza del 12° mese, su richlesta del titolare, In tutte le
Ipotes di converslona del voucher, sia essa automatica (dopo it 18° mese) owvero su Flehiesta
del cliente {dopo Il 12° mese), essa avverrd nel termine dl 14 glornl, e saré riconoscluta in
misura pati al valore del biglletto inlzlalmente acquistato {e quindl In misura del 100% del
prezzo e non del 120%);

sard utllizzabile per acquisto di un servizio di trasporto e/o degli eventuall servizi accessord
e altre vocl di costo, sy qualslasl rotta servita da GNV;

sard utilizzablle In manlera parzale, e sard quindi possibile per il cllente chledere [a
converslone in denaro della parte non utilizzata;

sard utillzzablle anche per V'acquisto di viaggl superlori al suo valore, ferma restando la
necessith di Integrare la parte residua del pagamento da parte del consumatore;

sar} cediblle a terzi, e da questi utllizzablle alle stesse condizion| previste per Il titolare;
sard cumudablle con altri buonifvoucher di cuf eventualmente il consumatore sla titolare;

nel caso In cul il consumatore avesse gla ricevuto da GNV un voucher per cancellazione non
ancora utllizzato, questo sari Integrato con le nuove caratteristiche economiche sopra
fllustrate;

Permisstone de! voucher avverrd in eslto alfa compliazione, da parte del cllente Interessato,
dell’apposite form predisposto da GNV sul proprio sito internet, e sard riconosciuto - in
manlera automatlca alla verifica del requlsiti - entro e non oltre i termine di 14 glorn! dalla
compllazione completa del form da parte dal passeggero, I voucher sara Inviato af cliente In
formato elettronico allindirlzzo e-mall comunicato dallo stesso In sede di compllazione del
form.

GNV si impegna ad informare puntualmente | clienti delle possibllita e modalita di rimborso
tramite voucher appena descritte, attivandosl al fine dl contattare Individualmente | cllenti
potenzlalmente Interassatl dalle misure in questione, come descritto nel paragrafo “Misure
Informative in caso di cancellozione” qul sotto,

- Misure Informative In caso di cancellazlone -

Al fine di agevolare la procedura dl rimbarso - sig con riferimento alla scelta del timborso
monetario, sla qualora Il cllenta opt! per {'emisslone del voucher al 120% ~ GNV provvedera alla
predisposizione di un apposlto form accessiblle attraverso [l proprio slto Internet, tramite il quale
[ clienti Interessatt dalla canceliazions possano tichledere it rimborso Indicando:

] noma e coghome;
{i) data del viagglo & rotta;




{ilh conferma del numero di telefono e/o Indirizzo mall;

{v) scelta tra rimborso monetarlo o emissiona del voucher al 120%;

(v} numero del c/c (IBAN) sul quale effettuare Il rimborso {Indicazlone necessarla sla per
Iipotes! di scelta del rimborso monetario, sia per 'lpotesl dl successiva converslone
del voucher);

{vi) nel caso di nucle! famlliari, dichlarazlone di essere Il capofamiglia;

(vil)  nel caso di pagamento del biglietto da parte di terz soggetti dlversl, apposita
iiberatorla(®).

il form online sard accessibile tramite un |ink posto all'Interno di un “Avviso Importante” collocato
hella hore page del sito internet dl GNV, che dard altres! al cllente la possibilita di avere ognl
Informazione relativa al nuovo sistema di rimbarst In una paglna web dedicata, ovvero di ottenere
ognl Informazione chiamando Il humero dedicato o Infine chattando In tempo reale con un
operatore,

Il messaggio, adeguatamente evidenzlato all'interno della home page del sito e tradotto In lingua
francese & inglese, avra ll seguente tenore:

AVISO IMPORTANTE - RIMBORSI PER CANCELLAZIONE

Con riferimento al viaggi cancellat! nel perlodo 11.3,2020-30.9.2020, & relativi alle rotte [+], GNV
riconosce a tutt) | passegger Interessatl dalla canceliaziona di un viaggic Il rimborso Integrale
del prezzo del biglietto ¢, In alternativa, Iemisslone dt un voucher dl Importo pari al 120% de!
prezzo del biglletto stesso, Tali dirlitl sono riconoscluti anche al client! gia titolar| di voucher per
canceltaziona che non slano gl statt utilizzatl, La poss/ollits di ottenere Il rimborso in forma
monetaria /o tramlte vounher saré offerta sino alla data deI [12 MESI DOPO L’ACCE]'!‘AZIONE
DEGLI IMPEGNI] : : -

Ogni uiterlore lnformarlone relativa alle forme di rimbotso sopra Indicate & dispenibile nella
paginia web dedicata al rimbors! (cllccare gul), Per chaltara in terpo reale con un operatore del
servizo dient] dedlcato al nuovo sistema di rimborsi, cllcca gu g_i Se Inveca des derl parlare con

Per procedere con la presentazlone dell'istanza di rimborso, & Indicare le modalita dello stesso |
{rimborso monetario o in forma di voucher al 120%), dliccare gul. '

GNV sl impegna ad attivarsi direttamante presso ! cllenti Interessatl, garantendo che quest| siano
tempestivamente informati del sistema di ristorl sopra indlcato. Cio avverra nelle seguenti forme:

. GNV invierd una comunlcazione Individuale a tuttl t suol cllentl tramite SMS al numero di
cellulare e/a via emall, al fine di Inforrnare il cliente dell'entrata In vigore del nuovo sistemna

{%)  Nel caso In cul Il blglietto fosse stato pagato da terzi soggetll diverst dal titolare del contratto di
traparto, al momento della compilazione del form |l richiedente dovra dichlarare Fassenza di pretese
ulterior! da parte del terzo rlspetto alle somme rimborsate.




di rimbors| per cancellazione, invitandolo ad attivare la procedura di richlesta, In questi casl,
I'SMS o e-mall Inviata al cliente conterranno_direttamente If link al form per | fimborsl. |
messagglo Inviato al clienti sara |l seguente:

“Gentlle Cllente, ci preglama di Informart che, In segulto afla cancelfazione del Tuo
viagglo, GNV Ti offre la possibifite - anchie qualoro Tu sla gla Htolare di un voucher
non ancora utilizzato, ricevuto a ristoro d! tale canceflozlone - di ottenere, in vie
alternativa, Il rimborse monetarlo Integrale del prezzo del blghetto oggetto di
cancellazlone oppure 'emisstone df un voucher per un Importo parl al 120% del
prezzo del biglletto, Questa possibliitd sart offerta sino afla data [12 MESI DOFO
ACCETTAZIONE DEGLHMPEGNI]. Per agnl ulteriore informazlone e per nrocedere con
Vattivazione della richiesta, val sul sfto gav.it o dicca gui”

-GNV Invierd inoltre una comunlcazione a tutte le agenzie {fisiche e OLTA), Invitandole a
ricontattare Individualmente, tramite SMS efo via emall, tutti | cllenti che hanno prenatato
Jorc tramite, cos} da awvisarli della possibilita di ottenere rimborsl per cancellazione, tramite
compllazione del form posta sul sito Internet della compagnla;

-GNV pubblicher4 Infine un analogo avviso su tuttl i proprl account sui soclal network.

L

(1) Ristor! I caso dl RINUNCIA al viagglo da parte del consumatore

Con riferimento all'ipotesi di rinuncia, da parte del cllente, a viaggl da effettuarsl nel periodo
11,3.2020 - 30.9.2020, Indipendentemente dal momento In cul & avvenuta I'acquisto del biglietto
e/o la prenotazione a la relativa rinuncla (se durante o prima del predetto fasso temporale), GNV
st impegna a corrispondars un voucher dl valore pari al 120% del prezzo del blglletto pagato dal
cliente, convertibile In denaro alla scadenza e flessibile nell'utlllzzo; e cid, a prescindere dal motiva
per Il quale Il cliente abbia rinunciato a viaggiare {e quindi anche al d! 13 dell'ipotesi di rinuncia per
motivi connessl alfemergenza epidemiologlca).

PIll in dettagllo, Il voucher:

1. sarh riconoscluto nel confront del consumatori che abblanc pagato un corrispettiva per
I'acquisto dl un passagglo sulle Rotte Fsercite {Indipendentemente dalla direzione del
vlagglo, se da o per ['ltalla) In relazione a tuttl { viaggl oggetto di rinuncla su tall Rotte e
compres! tra la data de! 11.3,2020 e quella del 30.9.2020;

2 sarh emesso nel confront! df tuttl | consumator che, nel perlodo sopra Indicato (11.3.2020 -
30,9,2020), avrebbero dovuto effettuare un viaggio sulle Rotte Esercite e vi abblano pol
rnunclato; Indipendentemente, come anticipato, dalla data nella quale 1 titolo di viagglo sia
stato acquistato dal cllente o la rinuncla formallzzata {s¢ durante o prima del predetto lasso
temporale), I! voucher verra riconoscluto a prescindere dalla causa che ha spinto i
consumatore a deslstere dal viagglo, e quindi non solo a beneficio d! coloro che harnno
rinunciato per motivi legati all’emergenza epidemiologica {ad es. perché la cltta di partenza
/o destinazione del viaggle sl trovava In quel momento in una zona soggetta a misure
restrittlve della circolazione, parché |l viaggiatore sl trovava In quarantena, atc.);




1o,
11,

12,

13,

sarh emesso In misura parl al 120% del prezzo complessivo del biglletto pagato dal
consumatore, comprensivo  dl serviel accessorl, eventuale servizo auto/animall,
prenotazione pastl, tasse e diritti portuall, costi amministrativi, cost! per acquisto di
eventuall pollzze assicurative, oltre ad IVA; Indipendentemente dalla sistemazione bordo o
dalla classe tariffarla di appartenenza efo dalla quallfica di cittadino comunitario del
passeggero efo del fatto che la tratta oggetto di rinuncla riguardi un porto UE o extra-UE;

nel caso di blgliett! A/R rispetto al quall la rinuncia al viagglo rlguardi solo una tratta (ad es.
tratta di ritorno di un viagglo A/R gt effettuato dal consumatore in andata), il voucher sara
emesso nella misura del 120% dellimporto della tratta restdua, considerando Il prezze
Indicato nel biglletto per la tratta oggetto di rinuncia;

sard valido per prenotazioni da effettuarst nel 18 mesl dalla sua emissione, con |a
precisazione che sard valido anche per viagg! da effettuarsl successlvamente al 18 mes,
purché la relativa prenotazione sfa avvenuta nel termine di 18 mesf;

sara utlilzzablle per 'acquisto dI un servizio di trasporto, comprensivo dei servizl accessort
/o eventuall attre vocl di costo, su gualstas! rotta servita da GNV;

sard convertito in denaro, ove non utlllzzato, alla scadenza del 18 mesi, Potra Inoltre essere
convertito In denaro gid dalla scadenza del 12° mese, su richiesta del titolare, In queste due
ipotesi (conversione automatica dopo il 18" mese o conversione su richiesta del cllente dopo
Il 12° mese), la converslone avverra entro 14 glorni, e sard riconoscluta in misura pari al
valore del blgletto inizialmente acquistato (quind nefla misura del 100% e non del 120%);

sard utillzzabile in manlera parziale, e sara quindi posstbile per il cliente chiedere la
conversione In denaro della parte non utilizzata {In quel caso prendendo a riferimento |l
100% del prezzo e non 1l 120%);

sard utilizzablle anche per Pacquisto di viaggl superlorl al suo valore, ferma restando la
necessith di Integrare [a parte resldua del pagamento da parte del consumatore;

sar cedibile a terzl, e da quest] utilizzabile alle stesse condizionl previste per il titolare;
sard cumulabile con altrl buoni/voucher di cul eventualmente Il consumatcre sla titolare;

nel caso In cul |l consumatore avesse gli rlcevuto da GNV un voucher non ancora utllizzato
a fronte della rinuncia al Viagglo, questo sard questo sard integrato con le condizionl
economliche sopra lllustrate;

I'emissione del voucher avverra in esito alla compilazione, da parte del cllente interessato,
dell'apposlto form predisposto da GNV sul proprio sito Internet, e sara riconosciuto - In
manlera automnatica alia verifica del requistt] - entro il termine di 14 glorn| dalla compllazicne
completa del form da parte del passeggero. I voucher sard inviato al cllente in formato
elettronico all'indirlzzo e-mall camunicato dallo stesso In sede di compilazione del form.

Anche In relazione allipotesi dl rimborso per rinuncla, GNV sl Impegna ad Informare




puntualmente | client! delle possibllita e modalita di rimborso tramite voucher appena descritte,
attivandos! al fine di contattare Individualmente | cilent] potenzialmente interessat! dalle misure
Ir: questione, come descritto nel paragrafo "Misure infarmative in caso df rinuncla® qul sotto.

s

- Misure Informative In caso dl rinuncla -

Al fine di agevolare la procedura di emlssione del voucher In caso di rinuncla, GNV provvaderd
anche In questo caso alla predisposlzione di un distinto e separato form agcessibile attraverso |
nroprio slto Internet, tramite if quale | client! possano richledere 1l rimborse tramite voucher
semplicemente Indicando:

(1) nome & cognorme;

{1 data del viaggio e rotta;

(1) conferma dell'indirlzzo mall al quale Inviare It voucher;

{Iv) per Vipotes! di cenversione In denaro alla scadenza del voucher, numero del ¢fc
{[BAN) sul quale effettuare Il rimborso;

) nel caso di nuclel familiar), dichlarazione di essere |l capofamiglia;

{vi) nel caso di pagamento del biglietto da parte di terzi soggett! diversi, apposita
[iberatoria,

Anche In questo case, It form online sara accessibile tramite un link posto In_un "Awlso
Importante” sulla home page del sito tnternet di GNV, che dara altres) al cllente la possibilita di
avere ogni Informazione refativa all’utllizzo del voucher In una pagina web dedicata, oppure dl
ottenere Informazlon! chiamando i numero dedicatg a Infine chattando in tempo reale con un
operatore,

Il messagglo, adeguatamente evldenziato all'Interno della home page de! sito e tradotto in lingua
francese e Inglese, avra Il seguenta tenore:

AWESO IMPORTANTE VOUCHER PER RINUNGIA AL VIAGGIO

Cen rlferlmento al vlaggl da effettuarsl nel perlado 11.3.2020 30 9,2020, e relativl alla rctte [+, .
GNY rlconosce a tuttl t passeggerl, lndipendantemente dafle ragton! della joro rinuncia, un
voucher dl valore aqualente al 120% del prezzo del htgllatto L’emlsslane del oyl voucher al

L'ACCETI’AZIONE DEGLI lMPEGNI]

Dgni ulterlore: Informazione relatlva all'emlsslone a all’utillzzo del vOuaher ai 12(]% & disponlhl!a,
nella paglna we_ dedicata (cllccara aul). Par chattara fn fempo. reaia con un oparatora dej
servlzlc clienti, cllcca SLJ Se |nVGGa desiderl parlare con un operatore, puoi ch}ama H numero.
verds dedlcato [#] S A ‘ :
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fPer procedera con la richlesta def voucher, dicca gul.

GNV, come anticipato, silmpegna ad attivarsi direttamente presso | client] Interessatl, garantendo
che quest] slano tempestivamente Informati della possibliith sopra descrltta. Cio ayverra nelie

seguenti forme:

-GNV Invierd una comunicazione individuale a tuttl | suol clientl al fine di informare Il cliente
della possibilltd di ottenere un voucher al 120%, invitandolo ad attivare la procedura di
richlesta, In questi casl, 'SMS o mall Inviata al cliente conterranno direttarnente || link a form
per 'emissione del voucher. Il messaggio Inviato in questo caso al clientf sara Il seguente:

“Gentile Cliente, ¢l preglamo di informart! che, In seguito alla Tua rinuncia of viagglo
acquistato da GNV, Tl viene offerta lo possibilitt - anche qualora Tu sl gl titolare
dl un voucher non ancora utlfizzato - di ottenere un nuovo voucher per un valore pari
al 120% del prezzo del blghetto orlginariamente acqulstato. Questa possibifits sard
offerty sino alla data del [12 MES! DOPO LIACCETTAZIONE DEGLI IMPEGNI]. Per ognl
wlteriore Informazlone e per procedere con attivazione della richiesty, val suf sito

gnv.it o clicca gul”

-GNV Invierd Inoltre una comunicazione a tutte le agenzie (fisiche e OLTA), invitandole a
Heontattare Individualmente, tramite SMS e/o via emall, tutti | client] che hanno prenotato
loro tramite, cos! da avvisarll della possibilita di ottenere Il voucher, tramite compliazione del
form posto sul sito Internet deila compagnia;

-GNV pubbiichera infine un analogo avviso su tutt} | proprl account sul social network.

Hok ¥

Bravi conslderazioni sull’efflcacia delle misure compensative

Gli lmpegni sopra rappresentat] appalono [n tutti { casl largamente migllorativl, e di magglor tutela
per | consumatorl, rispetto agll obblighi che Il quadro normativo vigente pone In capo al vettore
in caso di ristort per viaggl annullati o fnunciat!’ dat cllente.
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Data di adczlone delle misure compensative

Quanto all’entrata In vigore delle misure sopra rappresentate, si segnala quanto segue.

Allo stato attuale, GNV - dando seguite ad un ‘impegno’ spontaneamente assunto e dichlarato
agll Uffict nel corso defla fase Istruttorla del presente procedimento - gestisce tutte le Istanze di
rimborso pervenute dal cllentl, tanto In caso di cancellazlone guanto in caso di rinuncla, nel
rlgoroso rispetic delle norme contenute all'art, B8-bis del DL 18/2020 (ed, ‘Cura-italla), nella
verslone da ultimo emendata e oggl In vigere, Su tall basl, la compagnia riconosce gla oggl, nel
termini previst! dalla hormativa, 'emissione di voucher par] al valore del biglietto, convertiblli alla
scadenza, al client! che ne facciano richlesta e possiedano | requisitl stabliitd dalle norme,

In questo quadro, glt Impegnl compensativl sopra rappresentat! (e le condizion! dl magglor favore
che ess| prevedono nel confront! del consumatori} si prevede entrine In vigore entro 15 glorni dal
momenta della notifica della loro accettazione da parie di codesta Autorita.

Cid, con la preclsazione (gia evidenziata neila descrizione delle singole misure} che coloro che,
medio tempore, abblano ricevuto & non ancora utillzzate un voucher parl al 100% del prezzo del
higlietto, In linea con quanto previsto dall’art, 88-bis, depo Fentrata In vigore degll Impegnl
potranno ottenere la sostituzione di tale vaucher con le huove misure sopra rappresentate, ossla
- a seconda deaf casl - il rimborso in forma monetaria /o 'emissione di un voucher dl valore parl
al 120%.

ek ik

Durata delle mlsure compensative

Con riferimento, pal, alla durata degll Impegnl qul sopra, GNV - anche In questo caso consentendo
facoltd pltt ample rispetto al terminl decadenziall previsti dalla disclplina di settore {cfr. Codice
della Navigazione, art, 418) - Intende garantlre al propti client! che non vl abblano gla avuto
accesso la possibilitd di ottenere | ristori sino allo scadere del 12° mese successivo all’entrata In
vigore del presenti impegni {(ossia entro un anna a partire dal 15° glorno succassivo alla notifica
deli'accettazione degli impegnl da parte di codesta Autorltd).

L'attuaziona di tall misure sard comunque oggetto di un report perfodico da Inviare a codesta
Autoritd a cadenza bimestrale slno alla data del 31,12.2021, If primo report sard Inviato nel 50
{sessanta) giorni successivi alla netifica dell’accoglimento del present] Impegnl,
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(B) IMPEGN] DI NATURA STRUTTURALE

Oltre alle anzidette misure compensative, GNV intende proporre una serie di misure strutturali,
tutte complessivamente volte a migliorare | flussl informativi nel confront! del clienti In caso di
modifiche che possano Intervenire tra It momenta della prenotazlone e quello della partenza,

Le misure sopra indlcate saranno realizzate nei termini di segulte indicati,

() Ja trasparenza Informativa

Quanto all'evento dl cancellazione del viagglo, o medifica di un elemento essenziale delio stesso
(es, ritardo nella partenza), GNV sl impegna ad Includere nella propria poliey informativa le misure
che seguono;

fnvio a tuttl | passeggert dluna comunlcazlione personale, Inviata tramite SMS ed emall,
con la quale si informa della cancellazlione o della modifica del viaggio, si offre al dlientl
la possibllith di riprogrammare Il viagglo contattando il Custorer Care ovvero di
accedere, se del casg, alle altre opzioni offerte dalla compagnia {incluso 'eventuale
rimborso del bighetto, secondo le modalltd gia descritte al para. {a), qui supra);

modifica del slto Internet, tramite predisposizione di appositl messaggl nella homepage
con rinvio, tramite link Ipertestuale, ad una pagina esclusivamente dedicata alle
“Informazion! Importanti per [ passeggerl: cambiament! nel programma di viagglo,
cancellazionl e rimbarsl”, contenente tutte Je informazioni e I docurent! utlli a chtedere
if rimborso a/c | voucher;

revisione Integrale della sezlone 'FAQY del sito Internet, con Inclusione di sezione di
‘0BA' relative alle opzlonl a disposizione del cllente In segulto a cancellazione efo
modifica del viagglo,

{1} fa riforma del Customer Care

GNV sl Impegna a procedere ad una revisione strutturale del propric Customer Care e dei servizl
da questo arogati nel confrontl del client!, In particolare, GNV Intende:

In linea generale, gestire Il maggior numero di richleste possibili nelle modalita sopra
Indlcate {SMS, emall, pagina dedicata del sito internet), riducendo cos! [ numero delle
richleste che raggiungono if Customer Care, e riservando | suol servizl a quelle per le
guall appala indispensablie Il colnvalgimento dl personale dedlcato;

al tempo stesso, migliorare Pefflclenza de! Customer Care con {'implego di personale
{diretto o dl terzl soggettl) specificamente dedicato afl’assistenza per le richleste di
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rimborso per cancellazione, rinuncla efo modifica di un elemento sostanzlale del
viaggio, garantendo in ogni caso fa frulbilith del servizio, entro terminl temporall
dafiniti, sla tramite | canall di contatto via Internat (emalf, chat online, soclal media)
sta tramite predispesizione di un apposito numero dedlcato, gratulto per le chiamate
dall'ltalla,

(i} creazlone deila huova funzlone aziendale (‘Consumer Protection Officer’)

GNV si Impegna ad istltuire una nuova funzione aziendale, diversa dalla funzione di Customer
Care, denominata Consumer Protection Officer {CPO), deputata al controllo sul rispetto della
hormativa a tutela del consumatore e ¢ quella a tutela del diritt del passegger, La composizione
del CPO ne garantlra la pigna Indipendenza rispetto agli organi di gestione delia compagnla. La
huova funzione sard Istitulta tramite delibera del Conslglio di Amminlstrazione. I suo
funzionamento sara disciplinato da un Regolamenta interno, Il cul contenuto verra previamente
condiviso con codesta Autorits e seottoposto alla sua approvazione,

Il CPO disporrd di tuttl | poter! necessart allo svolgimento delle sue funzionl, sard chiamato a
segnalare agll organl dl amministrazione e controllo df GNV eventuall carenze In matera di tutela
del consumatore riscontrate nelfa gestlone delle relazionl con 1 clienti, adoperandos! per
prevenire I'insorgere di eventuall criticlty, anche In considerazione delle segnalazionl che possano
giungere a GNV dal suol cllent| efo dalle altre funzloni azlendall, 11 CPO sard Inoltre responsabile
del corretto svolgimento del Programma di Compliance (cfr. impegno qul sotto},

{iv) formaziona perlodica e adozlone di un programma di compllance

GNV sl Impegna Infine a Istituire, sotto 1a supervisione del CPO, corsi di formaziona perlodica del
proprio personale, con particolare riguardo agll operatorl del servizio di Customer Care e al
personale con funzioni commerclall, colnvolgendo, ove possibile, anche una a pil assoclazioni del
consumatorl. Tale attivith di formazione sara rivolta anche al verticl aziendall di GNV,

GNV, Inoltre, sl Impegna anche a adottare un programma dl compliance delle norme in materla
di tutela del consumatore e di quelle a tutela del dirliti de! passeggerl, strutturato secondo |
modelll e le Indlcazionl, mutatis mutandis, delle Linee Gulda per la Compllance Antitrust elaborate
da codasta Autorita,

LRk

Data di adozlone delle misure strutturali

GNV prevede che le misure di natura strutturale qul sopra illustrate siano adottate entro Il
termine di 60 (sessania) glorni dalla notifica dell’accoglimento del presentl impegni da parte d
codesta Autorlta,

Hkok

Durats delle misure struttural]
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Le misure qul sopra lllustrate sono di natura strutturale.

VVattuazlone di tall misure sard comunque oggetto dl un report perlodico da Inviare a codesta
Autorlt? a cadenza bimestrale stho alla data del 31,12,2021, {] ptImo repart sara invlato hei 60
{sessanta) giorni stccessivi alla notifica dell’accoglimento def present! Impegnl. ‘

% el

(5) CONSIDERAZION| CIRCA LAMMISSIBIFSTA E L'IDONE[TA DEGLI IMPEGN| A RIMUOVERE |
PROFILI I'ILLEGITTIMITA CONTESTATI IN AVVIO DELLISTRUTTORIA

Gli impegnl proposti nella presente memoria, tutt] pacificamente ammissblll, appalono capac di
rlsolvere tuttl | profill di criticlta riscontratl nell’atta di avvio.

b

Wl

Y e

LR

Per tutte le ragloni qui sopra esposte, GNV ritlene che gll Impegnl sopra rappresentat! slano idonet
a_disslpare_definltlvamente le criticits sollevate dallatto dl awio telativamente alla propria
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condotta, Clenondimeno, la socleth rimane a disposizlona degll Ufflol e dell’Autorith per discutere
Il contenuto degli impegni lllustrati,-se del caso anche comparendo In audizione,

®ikk

*h

Distinti salut];

Ay, Stefano Grassani
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