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1. NUMERO DEL PROCEDIMENTO, DATA DI RICEZIONE DELILA
COMUNICAZIONE DI AVVIO DEL PROCEDIMENTO DA PARTE DEL
PROFESSIONISTA

1.1 Procedimento: PS12674, avviato con provvedimento notificato per posta elettronica certificata e

ricevuto in data 8 novembre 2023 (“Avvio”).

1.2 Gli impegni vanno letti alla luce dei riscontri alla richiesta di informazioni del 26.03.2024 che

dimostrano che la pratica commerciale contestata non ¢ scorretta.

2. PROFESSIONISTA CHE PRESENTA GLI IMPEGNI

Wizz Air Hungary Ltd.

3. PUBBLICITA O PRATICA COMMERCIALE OGGETTO DELLA
COMUNICAZIONE DI AVVIO DEL PROCEDIMENTO

Questa On.e Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato (“AGCM” o “Autorita”) ha
comunicato, con provvedimento prot. 0091066 dell’8 novembre 2023 (“Provvedimento” o “Avvio”),
'avvio del procedimento PS/12674 (“Procedimento”), deliberato ai sensi dell'att. 27, comma 3, del
Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n. 206 e successive modificazioni (“Codice del Consumo”),
nonché ai sensi dell’art. 6 del “Regolamento sulle procedure istruttorie in materia di pubblicita ingannevole e
comparativa, pratiche commerciali scorrette, violazione dei diritti dei consumatori nei contratti, violazione del divieto di
discriminazioni e clausole vessatorie” (di seguito, Regolamento) adottato dall’Autorita con delibera del 10
aprile 2015 e contestuale richiesta di informazioni ai sensi dell’art. 12, comma 1, del Regolamento.

Nell’Avvio sono state individuate le due condotte della Societa oggetto di indagine, nello specifico:

1) Wizz Air avrebbe omesso di indicare esaustivamente che, nel caso in cui il passeggero non
effettui il check-in online entro 3 ore dalla partenza del volo, va incontro ad oneri aggiuntivi.
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Non sarebbe stata indicata in maniera adeguata la scadenza delle “3 ore dalla partenza del volo”
nella pagina di prenotazione;

2) nella procedura di acquisto online del biglietto, non sarebbe presentato in maniera trasparente
il prezzo del servizio della polizza di assicurazione proposta in abbinamento con i voli.

Per quanto concerne la condotta s#b 1), stando a quanto riportato dall’Autorita, “durante il processo di
prenotazione on line, il Sito si limita ad avvertire che in caso di mancato acquisto del posto a sedere, il passeggero potra
fare il check-in solo nelle 24 ore dalla partenza, senza indicare che il check-in on line non sara pin disponibile decorse
le 3 ore dalla partenza e che, in tal caso, potra essere fatto unicamente in aeroporto con un aggravio significativo dei costi
a carico del consumatore, per un importo di 40 euro.” ed inoltre che “z/ Sito potrebbe risultare ingannevole in quanto
le informazioni fornite al consumatore non sarebbero immediatamente disponibili nel loro complesso e risulterebbero

inidonee a consentirgli di comprendere adeguatamente il prezzo del servizio.”

Nel caso della condotta sub 2), invece, “/7ngannevolezza scaturirebbe dal fatto che nella pagina di prenotazione,
al momento della selezione dell'opzione assicurativa, il vettore suddivide le informazioni, mostrando nel checkbox di
selezione il prezzo unitario per “/ persona”, senzga che sia immediatamente percepibile che detto pregzo sara calcolato

anche in base al numero di passeggeri inclusi nella prenotazione e di giorni intercorrenti tra l'andata e il ritorno (in caso

di volo A/R).”

L’ Avvio ipotizza, pertanto, una violazione degli articoli 21 e 22 del Codice del Consumo.

4. CONTENUTO TESTUALE DEGLI IMPEGNI PROPOSTI ED EVENTUALE
PERIODO DI VALIDITA IN RELAZIONE AI SINGOLI PROFILI OGGETTO
DELLA COMUNICAZIONE DI AVVIO DEL PROCEDIMENTO

La Societa ha dimostrato, nel suo riscontro del 14.12.2023, e successivamente nel suo riscontro del
25.03.2024, come il consumatore venga reso edotto delle specifiche modalita di check-in online e di
check-in in aeroporto e delle relative tempistiche sin dalla prima pagina del percorso di prenotazione.
Durante il c.d. booking flow, infatti, Wizz Air specifica ripetutamente le tempistiche per effettuare il
check-in online (in base alla scelta del pacchetto di prenotazione del volo, 30 giorni o 24 ore prima della
partenza), le modalita di check-in automatico ed in aeroporto — tramite Wizz Air (entrambe presenti
nella sezione “servizi aggiuntivi”’, corredate dalla spiegazione del servizio tramite il menu a tendina).
Inoltre, tutte le informazioni riguardanti il check-in e 'imbarco sono facilmente reperibili al link:
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https://wizzair.com/it-it/info-servizi/informazioni-prenotazione/check-in-e-imbarco .

La Societa ha peraltro fatto presente che al consumatore viene inviata sistematicamente una e-mail di
reminder per il check-in online almeno 24 ore prima della partenza del volo acquistato.

Inoltre, Wizz Air ha evidenziato come il prezzo mostrato per I’assicurazione ¢ specificato essere “per
persona, al giorno, tasse incluse”. I.a menzionata specifica non risulta fuorviante, poiché, essendo
posizionata alla fine delle tre opzioni (assicurazione annullamento, multirischi e nessuna
assicurazione), ¢ facilmente comprensibile per il consumatore medio che la dicitura sia riferita alle due
tipologie di assicurazione a pagamento.

E altrettanto facilmente comprensibile che entrambi i prezzi mostrati per le rispettive assicurazioni
siano da considerarsi per persona.

Tuttavia, al solo scopo di eliminare ogni dubbio di criticita consumieristiche, Wizz Air propone i
seguenti impegni.

ook

a. Impegno n. 1:
La Societa si impegna ad implementare I'inserimento di una specifica riguardante le tariffe per:
a) il check-in in aeroporto tramite Wizz Air; e

b) il check-in in acroporto per tutti i passeggeri che non hanno effettuato il check-in
online entro le 3 ore dalla partenza del volo acquistato;

gia dalla schermata di scelta del volo, per poi ribadirla ulteriormente al momento della scelta dei
servizi aggiuntivi, cosi come presentato in questo primo ock-up in inglese:
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11 testo in italiano, che corrispondera alla traduzione del testo in inglese mostrato nello screenshot,
avra questo tenore: “ Check-in online gratuito fra 24 ¢ 3 ore prima della partenza” ¢ “Check-in online gratuito
fra 24 ¢ 3 ore prima della partenza con Wiz Basic. 1] check-in in aeroporto potra essere acquistato sul sito
durante la fase di prenotazione al prezzo di 13 EUR. Senza questo servizio, una penale di 40 EUR sara

applicata in aeroporto.”
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Nello screenshot sono mostrate quattro tipologie di tariffe: a) Wizg Basic; b) Wizg Smart (attualmente
non presente sul sito); ¢) Wizg Plus e d) Wigz Go. 11 Team IT di Wizz Air sta attualmente testando
il layout del sito sia con queste quattro tariffe, sia con le tre tariffe classiche attualmente offerte sul
sito dalla Societa (Wizg Basic, Wizz Plus ¢ Wizz Go).

L’inserimento della tariffa “Wizz Smarf’ ¢ ancora in fase di approvazione definitiva. Nel caso venisse
implementata, le specifiche riguardanti le tempistiche per il check-in online, come sopra presentate,

non subiranno alcuna modifica.

In questo modo, gia dalla prima schermata del booking flow, le modalita di a) check-in online gratuito,
con la tariffa Wizz Basic — o se implementata anche con la tariffa Wizz Smart — a partire dalle 24
ore a 3 ore' prima della partenza; b) check-in automatico (disponibile per 2,99 euro al momento della

prenotazione); c) check-in in aeroporto — tramite Wizzair.com (al costo di 13 euro) e d) check-in in
aeroporto — se non effettuato altrimenti prima delle 3 ore dalla partenza (costo di 40 euro), verranno
rese chiare e di immediata comprensione per il consumatore, evitando cosi ogni asserito difetto di

informativa.

Inoltre, le tempistiche concernenti le diverse modalita di check-in saranno mostrate in maniera chiara:
Le. la “finestra” temporale per effettuare il check-in gratuito, scegliendo la tariffa Wizz Basic (oppure
Wizz Smart), che sara mostrata al consumatore gia dal primo passaggio dell’iter di prenotazione.

Questa nuova presentazione delle modalita e tempistiche di check-in presenti sul sito di Wizz Air
permettera dunque ulteriormente ai passeggeri di essere informati adeguatamente ed evitare
I'applicazione della penale di 40 euro in aeroporto.

b. Impegno n. 2

Wizz Air siimpegna, altresi, a rimborsare i 2181 passeggeri che, avendo dichiarato di aver riscontrato
asseriti malfunzionamenti del sito e dell’app durante la fase di check-in online, non sono riusciti ad
effettuare il check-in 3 ore prima della partenza del volo, vedendosi addebitato il costo del check-in in
aeroporto. Il rimborso sara effettuato nonostante la mancanza di ogni riscontro sull’asserito
malfunzionamento (evidentemente, continuato nel tempo) sia del sito web che dell’app della
compagnia; circostanza sulla cui veridicita si dubita fortemente.

! L’indicazione di questa specifica “finestra” temporale per il check-in online ¢ dovuta a ragioni tecniche per la gestione del volo da
parte di Wizz Air in ogni aeroporto.
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A partire dal 2019 fino al 2023, i reclami - con conseguenti richieste di rimborso del supplemento
- inviati dai consumatori italiani, afferenti a tali “malfunzionamenti” del sito o dell’app, sono stati
1063.

Con riferimento a questi 1063 reclami, il numero totale di passeggeri ai quali ¢ stato addebitato il
supplemento per il check-in in aeroporto, poiché non sono riusciti ad effettuare il check-in online - entro
le tempistiche indicate, ovvero entro 3 ore dalla partenza del volo - a causa dei sopracitati asseriti
malfunzionamenti, & stato 2294°. Ad oggi, solamente 113 passeggeri sono stati rimborsati dalla
Societa, poiché solo i loro reclami sono risultati fondati ed idonei all’avere diritto al rimborso.

Si evidenzia, infatti, come nella stragrande maggioranza dei reclami, i consumatori non forniscano
prove dell’asserito malfunzionamento del sito e/o dell’app di Wizz Air durante la fase di check-in e

pertanto non avrebbero diritto ad un rimborso della check-in fee pagata in aeroporto.

Ciononostante, in un’ottica di massima collaborazione con gli Uffici, la Societa ha deciso di
procedere al rimborso dei 21817 passeggeri.

Pertanto, Wizz Air si impegna ad offrire ai 2181 consumatori la scelta per le modalita del rimborso
che riterranno piu congrua tra:

a)ristoro tramite Wigz Credit del 120% della cifra pagata da ogni passeggero® per il check-in in

AErOPOTto;

b)rimborso monetario integrale del 100% della cifra pagata da ogni passeggero per il check-in in
aeroporto.

I passeggeri riceveranno una e-mail che li avvertira della presenza del Wigz Credit sul loro account.

Nel caso in cui scegliessero di mantenere il voucher, esso sara spendibile entro due anni dal
ricevimento della comunicazione. Se, invece, debitamente informati, vorranno optare per annullare
il Wizz Credit e richiedere invece il rimborso monetario integrale del 100% della cifra pagata, bastera
rivolgersi al contact center di Wizz Air per procedere all’annullamento del Wizz Credit e all’emissione
del rimborso monetatio.

25i precisa che il numero totale dei passeggeri (2294) ¢ piu alto rispetto al numero dei reclami (1063) poiché ogni singolo reclamo puo
essere riferito ad uno o piu passeggeri.

30vvero 2294 meno i 113 gia rimborsati.

“Durante il periodo di riferimento, il supplemento pagato dai passeggeri per il check-in in aeroporto ¢ passato da 30 Euro (2015 —
2021) a 35 Euro (Marzo 2021 — Ottobre 2022) e da ultimo a 40 Euro (Nov. 2022-presente).
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c. Impegnon.3

Relativamente alla condotta n. 2, Wizz Air si impegna a rendere ancora piu immediata e trasparente
la presentazione ed il layout del servizio aggiuntivo dell’assicurazione viaggio, prenotabile alla
conclusione dell’iter di acquisto del volo:

=

== "
= Assicurazione di viaggio
-

Assicurazione Annullamento

Copertura per cancellazione 7,26¢
f ) dei costi del volo e fino a € 500 per costi di viaggio Ir 0 di malattia o decesso. Sono escluse le restrizioni pe

Assicurazione Multirischi con Annullamento
Copertura per cancellazione
fine ) Jei costl del volo & fino a € 500 per costl di viagglo ir o di malattia o decesso. Sono escluse le restrizionl per |
28| imposte dal goverr
i !
Spese mediche all'estero Scegli un‘opzione v

ino a € 250,0
Perdita o furto del bagaglio
fino a € 1.500

Mancata partenza

Nessuna
assicurazione

Nessuna assicurazione

ondizior Polizza - A razione Annullamento  Documento informativo del prodotto as rativo (assicurazione per cancellazione) Termini e condizi
ell'assicurazione (assicurazione di viaggio e cancellazione ocumento informat el prodotto assicurativo (assicurazione di via

La scritta “I/ prezzo mostrato ¢ per persona al giorno, tasse incluse. Per il prezzo totale, fare riferimento alla casella
riepilogativa mostrata a destra” eliminera ogni confusione relativa all’effettivo costo della polizza

assicurativa.

5. CONSIDERAZIONI CIRCA I’AMMISSIBILITA E I’2IDONEITA DEGLI
IMPEGNI A RIMUOVEREI PROFILI DI ILLEGITTIMITA CONTESTATI
NELI’AVVIO DELL’ISTRUTTORIA
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LLa Societa ¢ fermamente convinta che I'informativa fornita durante tutto il booking flow riguardante
a) le tempistiche e costi dei servizi di check-in online e b) il costo del servizio aggiuntivo per
’assicurazione sia assolutamente chiara e trasparente, e lo sia sempre stata.

Gli impegni, dunque, rappresentano un ulteriore miglioramento della trasparenza della presentazione
di tali informazioni, e non sotto intendono in alcun modo un riconoscimento, diretto o indiretto, di
una pratica scorretta.

Con riferimento al’Impegno 1: 'impegno offre una soluzione per evitare ogni tipo di confusione
circa Pammontare del supplemento per il check-in in acroporto e per rendere ulteriormente piu chiare
le tempistiche concernenti il check-zn online gratuito. Il consumatore ¢ altresi reso edotto — svariate
volte durante I'iter di prenotazione — della finestra temporale che va dalle 24 alle 3 ore prima della
partenza del volo per poter effettuare il check-in online gratuito.

Con riferimento all’Impegno n. 2: 'impegno offre una soluzione di carattere eccezionale, poiché
1 passeggeri che riceveranno il Wiz credit o che decideranno di richiedere I'annullamento del Wigz
Credit con conseguente richiesta del rimborso monetario sono coloro che non hanno diritto ad alcun
risarcimento/timborso. Cionondimeno, in un’ottica di massima e continua collaborazione con gli
Uffici e in un orientamento sempre volto a garantire ai consumatori la miglior esperienza possibile
con il booking flow e con 1 voli di Wizz Air, la Societa ha deciso di fornire le due opzioni di rimborso
sopracitate.

Con riferimento all’Impegno n. 3: I'impegno chiarisce e specifica che il costo del servizio
aggiuntivo della polizza assicurativa ¢ calcolato in base al numero di passeggeri inclusi nella
prenotazione e di giorni intercorrenti tra 'andata e il ritorno, eliminando ogni tipo di confusione per
il consumatore, invero improbabile.

6. DURATA

Gli impegni, per come sono strutturati, non hanno una particolare scadenza.

Essi non sono sottoposti a condizioni sospensive.

Rk

Con osservanza
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j 2

Simone Gambuto
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