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Milano, 12 aprile 2024

Spett.le

Autorita di Regolazione dei Trasporti
Via Nizza, n. 230

10125 Torino

ltalia

c.a. Dott.ssa Katia Gallo
Via PEC
pec@pec.autorita-trasporti.it

Oggetto:  Osservazioni in merito al Documento di Consultazione relativo a

““Misure concernenti il contenuto minimo degli specifici diritti che gli utenti
dei servizi di trasporto aereo possono esigere nei confronti dei gestori dei
servizi e delle relative infrastrutiure con riguardo al trattamento dei
reclami” di cui all’Allegato A alla Delibera n. 34/2024

Premesso che:

con deliberan. 21 /2023 dell'8 febbraio 2023, I'Autoritd di Regolazione dei
Trasporti (di seguito, “ART” o “Autorita”) ha approvato la “Disciplina, in
prima atfuazione, delle modalita per la soluzione non giurisdizionale delle
confroversie tra gli operatori economici che gestiscono refi, infrastrutture e
servizi di frasporto e gli utenti o i consumatori, ai sensi dell’articolo 10 della
legge 5 agosto 2022, n. 118" (“Delibera ART 21/2023") applicabile alle
istanze di conciliazione presentate successivamente al 27 febbraio 2023;

tale delibera prevede all'articolo 3 che “Per le sole controversie di cui
all’articolo 2, comma 1, fino a che non sia esperito il tentativo obbligatorio di
conciliazione ai sensi della presente Disciplina, il ricorso in sede giurisdizionale

é improcedibile. | termini per agire in sede giurisdizionale sono sospesi fino alla
scadenza del termine per la conclusione del procedimento di conciliazione.”;

dall’analisi della gestione delle procedure di risoluzione non giurisdizionale
delle controversie per il tramite del “Servizio Conciliazioni ART”, nonché
dall’attivitad di monitoraggio svolta dagli Uffici, ART ha rilevato alcune
criticita che, nell'lambito del trasporto aereo, presentano una significativa
rilevanza per quanto attiene al trattamento dei reclami di prima istanza;

con delibera ART n. 169/2023 del 9 novembre 2023, I'Autoritd ha avviato
un procedimento per la definizione delle misure concernenti il contenuto
minimo degli specifici diritti che gli utenti possono esigere nei confronti dei
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gestori dei servizi di trasporto aereo e delle relative infrastrutture
aeroportuali con riguardo al trattamento dei reclami (“Delibera ART
169/2023");

— con delibera ART n. 34/2024 del 7 marzo 2024, I'Autoritd ha avviato una
consultazione pubblica sullo schema di atto di regolazione recante “Misure
concernenti il contenuto minimo degli specifici diritti 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” (“Documento di
Consultazione”); '

— con la suddetta delibera, ART ha disposto che i soggetti interessati possono
presentare osservazioni e proposte al Documento di Consultazione entro e
non oltre le ore 24 del 12 aprile 2024;
con la presente nota, lo Studio Pirola Pennuto Zei & Associati (lo “Studio”) intende
fornire alcuni commenti ed osservazioni sulle misure proposte da ART per il
trattamento dei reclami dei passeggeri nei confronti degli operatori del trasporto
aereo.

Lo Studio desidera, peraltro, esprimere apprezzamento per l'iniziativa e le modalita
con le quali ART ha avviato la consultazione pubblica che consente il pit ampio
coinvolgimento sia delle societd direttamente coinvolte nel rapporto con l'utente
finale, che del settore professionale dedito all’assistenza degli utenti ovvero degli
operatori economici che gestiscono reti, infrastrutture e servizi di trasporto.

* %k k¥

Nato come associazione professionale indipendente negli anni '80, lo Studio, leader
nella consulenza fiscale e legale, ha ampliato nel tempo le sue aree di
specializzazione, tra le quali rientra la “Practice Shipping, Aviation and Transport” di
comprovata esperienza pluriventennale.

In particolare, lo Studio ha maturato una significativa esperienza in materia di
trasporto aereo, persone, bagagli e merci (cargo), con particolare riguardo alla
gestione del contenzioso ordinario e straordinario, anche in ambito di disastri aerei
che coinvolgono diverse giurisdizioni, avanti tutte le Corti e Autoritd, nonché
assistenza (givdiziale e/o stragiudiziale) a societd di gestione aeroportuale, Tour
Operator ed agenzie viaggi, anche con riferimento a questioni contrattuali e di
conformité avanti le competenti Autoritd di regolamentazione e fiscali, revisione delle
Condizioni Generali, procedure antitrust e di tutela dei consumatori, diritto del lavoro
e rapporti coi sindacati.
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In relazione al trasporto aereo, con 'applicazione della Convenzione di Varsavia del
1929 prima, dei Protocolli di modifica poi, fino alla ratifica della Convenzione di
Montreal del 1999, nonché dall'introduzione del Regolamento CE 261/04 ad oggi,
lo Studio ha assistito ad un importante cambiamento ed evoluzione di tale settore,
alimentato dal proliferare del contenzioso civile in materia di diritti dei passeggeri -
frequentemente per il tramite di societd di rappresentanza e/o di cessione del
credito - con ingenti costi e notevole impiego di risorse da parte delle compagnie
aeree.

Accade oramai di frequente che il passeggero non contatti direttamente la
compagnia aerea per richiedere la compensazione pecuniaria e/o il rimborso delle
spese sostenute a causa di un disservizio del trasporto aereo, ma si avvalga
dell’opera di soggetti terzi, tramite un mandato con rappresentanza ovvero cessione
del credito, per attivare direttamente il contenzioso civile nei confronti delle
compagnie aeree, senza aver prima esperito il tentativo obbligatorio di conciliazione
di cui alla Delibera ART 21 /2023 e /o aver semplicemente inviato un reclamo tramite
gli appositi canali, anche on-line, presenti sui siti dei vettori.

Su tale punto, si ritornera in seguito poiché si ritiene utile porre all’attenzione
dell’Autorita casi pratici di applicazione di quanto previsto dalla normativa
regolamentare.

Ad ogni modo, non & noto allo scrivente Studio se il suddetto fenomeno dipenda da
criticitd e /o inadeguatezza dei sistemi di reclamo utilizzati dagli operatori aerei o
da altri fattori che esulano dalla mera gestione dei reclami (ad esempio, una
aspettativa maggiore di ottenere risposta se a contattare il vettore sia un avvocato
o una agenzia), tuttavia si accoglie con favore l'intervento di ART volto a introdurre
una specifica disciplina di presentazione dei reclami da parte degli utenti, siano essi
passeggeri o societd da questi ultimi incaricati o delegati, anche nell’ottica di una
rapida composizione delle controversie che sia “cost-effective” per entrambe le parti
della disputa.

Lo Studio ha scrupolosamente esaminato le misure proposte da ART e fornito le
proprie osservazioni, proposte di modifica e commenti al Documento di Consultazione
in un file excel qui allegato, sub Allegato A.

Da una prima analisi della proposta, emerge il disallineamento tra lo svolgimento in
concreto del complesso settore del trasporto aereo (vettori, gestori aeroportuali,
piattaforme digitali che offrono biglietteria online etc.) e le misure proposte che,
parametrate inizialmente su altre tipologie di trasporto (ferroviario, marittimo, o via
terra, i.e. autobus etc.), sono state trasposte nel settore aereo senza tenere in
considerazione la complessita del sistema, la velocitd delle operazioni di volo per
quel che concerne la preparazione al volo, la sosta presso gli aeroporti etc., e, infine,
gli aspetti internazionalistici e transfrontalieri di tale trasporto.
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E, infatti, proprio il carattere internazionale del trasporto aereo dovrebbe essere il
leitmotiv per una semplificazione delle procedure, senza tuttavia dimenticare la
regolamentazione comunitaria ed internazionale, costituente legge speciale, di rango
superiore, nel nostro ordinamento.

Lo Studio ritiene che

- differenziare i canali di trasmissione dei reclami (anche tramite soggetti che
non sono rappresentanti del vettore) allorquando la maggior parte dei vettori aerei
operanti in Italia sono stranieri e non hanno sede legale in ltalia possa essere
controproducente per una proficua gestione del problema oltre che per la tutela dei
diritti di privacy dei passeggeri.

Al contrario, si ritiene preferibile focalizzare I'attenzione su pochi e specifici metodi
di presentazione del reclamo per efficientare la gestione e permettere al vettore di
fornire proprio quelle risposte esaustive e comprensibili richieste dall’ Autoritd;

- prevedere un termine di 30 giorni per fornire una risposta motivata al
passeggero sia svantaggioso per lo scopo prefissato da ART, oltre ad essere in
contrasto con le normative comunitarie e /o internazionali attualmente vigenti.

Al contrario, si ritiene preferibile assegnare un termine piU lungo al vettore per (i)
una migliore e approfondita analisi investigativa del singolo caso, (ii) una motivata e
completa risposta al passeggero;

- richiedere ai vettori aerei di diffondere informazioni sulle modalita di
trasmissione dei reclami sia in aeroporto che a bordo degli aeromobili possa
ostacolare le procedure di registrazione dei passeggeri e di operativitd a bordo
degli aerei, cosi come stabilite a livello internazionale da ICAO e IATA.

Occorre, infatti, mantenere salda ed invariata la centralitd della procedura di
imbarco, che deve essere veloce ed essenziale, e di volo, che deve essere finalizzata
allo svolgimento delle attivitd e degli annunci strettamente necessari, per evitare
interferenze, ritardi e /o distrazioni del passeggero;

- pubblicizzare le informazioni sulle azioni che potrebbe intraprendere il
passeggero in caso di mancata o non esaustiva risposta mal si concilia con I'esigenza
di deflazionare il contenzioso e di risolvere in via stragiudiziale il reclamo.

Sara compito dell’'utente, sia esso persona fisica o suo delegato o societa, verificare,
valutare e scegliere gli strumenti piv utili alla tutela dei propri diritti;

- prevedere delle misure di indennizzo, in percentuali diverse a seconda dei
giorni di mancata risposta al reclamo del passeggero, potrebbe non solo violare
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principi costituzionalmente garantiti, ma anche impattare sull’'intero sistema
concorrenziale del trasporto aereo.

Infatti, non si esclude che eventuali misure di indennizzo calcolate sul prezzo del
biglietto (apparentemente inclusivo di diritti aeroportuali e di eventuali molteplici
tratte di volo) possano comportare un innalzamento del costo del biglietto aereo per
il passeggero in volo da e per [ltalia e una rivalutazione del business di una
compagnia aerea che potrebbe decidere di operare i voli da e verso altri scali
dell’'Unione Europea che non prevedono tali misure, con rilevanti impatti, soprattutto
per quanto concerne i voli stagionali verso mete turistiche italiane e/o insistenti nel

Mar Mediterraneo, anche a livello di concorrenza e di libero mercato.

L'analisi dettagliata delle singole misure evidenzia profili di criticita sia a livello
giuridico che nell'attuazione in concreto delle stesse e si confida che ART possa
tenerne conto per una riformulazione piv allineata con il sistema del trasporto aereo.

* % ok

Come sopra anticipato, nonostante I'espressa previsione normativa del tentativo
obbligatorio di conciliazione, a pena di improcedibilitd dell’azione, sia a nostro
avviso utile per deflazionare il contenzioso ed incentivare le conciliazioni
stragivdiziali, si sta assistende ad una distorsione interpretativa e finanche
applicativa di tale norma, laddove cid che rileva non é il diritto fatto valere nella
controversia (se rientrante nella materia per la quale ART ha previsto il tentativo
obbligatorio di conciliazione), ma la qualifica giuridica di chi agisce in giudizio, con
la conseguenza che I'eccezione di improcedibilitd dell’azione, anche qualora
validamente sollevata dal vettore per il mancato tentativo obbligatorio di
conciliazione, viene disattesa.

A tal proposito, si condivide in questa sede un estratto di una sentenza del Giudice
di Pace di Catania del 18 dicembre 2023:

(i) “... poiché la controversia verte fra due soggetti professionisti, in tal caso
le procedure di risoluzione alternativa delle controversie (ADR) sono
espressamente escluse ai sensi dell'art 2 comma 2 della 2013/11/UE
(Direttiva ADR) ..."; ;

(ii) “...l'art. 10 della L.n. 118 del 2022 in tema di conciliazione obbligatoria
si applica anche (e non solo) alle controversie aventi ad oggetto la
compensazione pecuniaria ex Reg. CE n. 261/04. Sotto un profilo
soggettivo la stessa disposizione deve essere applicata solo alle
controversie tra operatori economici ed utenti (con esclusione di alcune
controversie fra soggetti differenti da quelli riguardanti il caso de quo),
fermo restando che lo stesso tentativo obbligatorio di conciliazione é pur
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(iii)

sempre in una fase di sperimentazione (punto 2. della Delibera n. 21/23
dell' ART).”;

“... [Omissis] non é dunque né utente né consumatore, cosi come definito
dalla nuova disciplina introdotta per effetto della L. n. 118/2022, non
essendo il soggetto che ha subito il disservizio aereo per cui si chiede il
ristoro economico mediante I'attivazione della procedura conciliativa,
essendo un soggetto che interviene successivamente alla conclusione del
contratto di trasporto aereo ed agisce a seguito di intervenuta cessione del
credito, rientrando nella categoria “professionista”, non ricompresa tra i
soggetti tenuti obbligatoriamente alla disciplina invocata dalla convenuta,
disciplina peraltro in fase di sperimentazione”.

Poiché il sistema di risoluzione delle controversie in via stragiudiziale — e ancora

prima un sistema efficace di gestione dei reclami — dovrebbe avere un effetto

deflattivo sul contenzioso, si invita I'Autoritd ad adottare provvedimenti chiarificatori
necessari ad eliminare qualsivoglia dubbio interpretativo che possa dare adito ad
applicazioni distorsive della ratio del provvedimento.

* ok ok

Ringraziando per 'opportunitd offerta da ART di presentare le proprie osservazioni
e suggerimenti al Documento di Consultazione, lo Studio rimane a disposizione

qualora sia utile e/o opportuno approfondire una o pit delle questioni sopra

rappresentate.

Distinti saluti,

Allegato A

V4
. L A
Ce N 008 )
/PY(‘V d&b e Bricchi vv. Lugid Secchiaroli Avv. Alessia Molteni

Foglio excel contenente le osservazioni e proposte al Documento di Consultazione di
cui alla Delibera n. 34/2024.
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