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Measures concerning the minimum content of the specific rights that users of air transport services can claim against
service operators and their infrastructure with regard to the handling of complaints

The International Air Transport Association (IATA) welcomes the opportunity to contribute comments to the consultation that
the Autorita di Regolazione dei Trasporti (“ART") presents on proposed Resolution No. 34/2024 titled “Measures concerning
the minimum content of the specific rights that air services users can request from the services and infrastructure managers
with respect to the handling of their claims.”

IATA is the trade association for the world's airlines, representing some 320 airlines and 83% of global air traffic. IATA's
member airlines include many that operate flights to Italy, including ITA as well as many foreign-based airlines that serve the
Italian market.

IATA supports many areas of aviation activity and helps formulate industry policy on critical aviation issues to drive a safe,
secure, and a sustainable industry.

We have three preliminary observations:

e First, airlines are a service industry. As with any other service industry, particularly in a highly competitive market,
the success of our members' business depends on their customer service offering, including complaint
management. Given that clear, market-based incentives exist, we question the rationale for the introduction of
burdensome and bureaucratic measures that do not apply to other, similar service industries.

e Second, we note that the impact assessment accompanying the proposed measures does not contain any
quantitative assessment of the costs and benefits associated with the proposals. Given the lack of a clear policy
rationale for the proposed measures or any obvious expectation that the measures would meaningfully improve
consumer welfare, we would expect the cost-benefit case to be weak at best and negative at worst. For example,
when the UK examined the possibility of introducing measures to regulate complaint handling, including making
Alternative Dispute Resolution (ADR) mandatory, the Net Present Value (NPV) of the proposals was strongly
negative’.

e Third, as we are sure that the ART is aware, the European Commission has tabled a number of proposals around
enforcement of passenger rights and complaint handling, some of which overlap with the measures proposed by
ART. Given that duplication or even contradiction between regulations at European and national levels would cause
confusion for passengers and operators alike, we encourage ART to pause its regulatory initiative pending the
outcome of the European process.

In addition, we would like to make some specific comments on the proposed measures, which are set out in more detail in
the Annex B.

Once again, we appreciate the opportunity to submit these comments.

International Air Transport (IATA)

T https://assets.publishing.service.gov.uk/media/61f3d2a1d3bf7f78dc2cd96d/mandatory-alternative-dispute-resolution-
impact-assessment.pdf
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Traduzione di cortesia

L'Associazione Internazionale del Trasporto Aereo (IATA) accoglie con favore I'opportunita di contribuire con commenti alla
consultazione che I'Autorita di Regolazione dei Trasporti (ART) presenta sulla proposta di Risoluzione n. 34/2024 *“Misure
concernentiil contenuto minimo degli specifici diriitti che gli utenti dei servizi di trasporto aereo possono esigere nei confronti
dei gestori dei servizi e delle relative infrastrutture con riguardo al trattamento dei reclami”

La IATA ¢é l'associazione di categoria delle compagnie aeree a livello mondiale; rappresenta circa 320 compagnie aeree
corrispondenti all'83% del traffico aereo globale. Tra le compagnie aeree associate a IATA, oltre ad ITA Airways, vi sono
numerose compagnie aeree straniere che servono il mercato italiano.

La IATA supporta molte aree dell'attivita aeronautica, contribuendo a formulare politiche di settore su temi fondamentali
dell'aviazione per promuovere un'idustria sicura e sostenibile.

Vorremmo presentare tre osservazioni iniziali:

Prima osservazione: le compagnie aeree operano nell ‘industria di servizi. Come per qualsiasi altra industria di servizi,
soprattutto in un mercato altamente competitivo, il successo delle attivita dei nostri membri dipende dalla qualita
dei servizi offerti alla clientela, compresa la gestione dei reclami. Considerando che esistono incentivi chiari basati
sul mercato, mettiamo in discussione la logica alla base dell'introduzione di misure onerose e burocratiche che non
si applicano ad altre industrie di servizi simili.

Seconda osservazione: notiamo che la valutazione d'impatto che accompagna le misure proposte non contiene
alcuna valutazione quantitativa dei costi e dei benefici associati alle proposte. Considerando l'assenza di una chiara
motivazione politica per le misure proposte o una chiara aspettativa che tali misure migliorino in modo significativo
il benessere dei consumatori, la nostra previsione € che il rapporto costo-beneficio sia debole nella migliore delle
ipotesi, e negativo nella peggiore. Ad esempio, quando il Regno Unito ha esaminato la possibilita di introdurre misure
per regolamentare la gestione dei reclami, inclusa l'obbligatorieta della risoluzione alternativa delle controversie
(ADR), il valore attuale netto (VAN) delle proposte & risultato fortemente negativo.

Terza osservazione: come noto all'Autorita di Regolazione dei Trasporti la Commissione Europea ha presentato una
serie di proposte sull'applicazione dei diritti dei passeggeri e sulla gestione dei reclami, alcune delle quali si
sovrappongono alle misure poste in consultazione. Considerato che la duplicazione o addirittura la contraddizione
tra le normative a livello europeo e nazionale causerebbe confusione sia per i passeggeri che per gli operatori,
incoraggiamo I'Autorita di Regolazione dei Trasporti a sospendere la sua iniziativa regolatoria in attesa dell'esito del
processo europeo.

Desideriamo inoltre formulare alcune osservazioni specifiche sulle misure proposte, illustrate pit in dettaglio nell'Allegato B.
Si ringrazia nuovamente I'Autorita di Regolazione dei Trasporti per I'opportunita di partecipare alla consultazione attraverso

I'invio dei nostri contributi.

International Air Transport (IATA)

i https://assets.publishing.service.gov.uk/media/61f3d2a1d3bf7f78dc2cd96d/mandatory-alternative-dispute-resolution-
impact-assessment.pdf
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