REGOLAMENTO DI CONCILIAZIONE
tra

Associuzione dei Consumatori firmatarie Verbale d’Intesa
v
Alitalin — Compagnia Aerea Haliana S.p AL

Premesso che

- Alitalin. — Compagnia Acrea Ualiana SpA (nel prosieguo, “Alitalia™)  persegue
Pobiettivo di accrescere Ia qualita dei servizi offerti ai propri clienti ¢ In soddisfazione
di questi ultimi, anche promuovendo 'adozione di strumenti concilintivi che rendano
pitt semplice la soluzione di eventuali controversie;

- le Associazioni dei consumatori firmataric del presente Regolamento (nel prosieguo, le
Associazioni di consumatori) sono da tempo impegnate nel dare impulso ¢ concreta
attuazione a nuovi meceanismi di tutela dei consumatori, che privilegino In soluzione
extragiudiziale delle veytenze tra aziende e consumatori;

- Alitalia ¢ le Associazioni dei consumatori concordano uel ritencre che introduzione
della concilinzione paritetica possa costituive Ia modalith pio adeguata per I
risoluzione extragindizinle delle controversie insorte con la clientela;

- Alitalin ¢ le Associnzioni dei consumatori condivideno Popportunita di dare massima
informazione ai passeggeri  della procedura di concilinzione, oltre che con i canali
istituzionali di Alitalia, anche mediante iniziative di comunicazione e diffusione di
materiale informative presso i maggiori Acroporti del Pacse ¢ a bordo della propria
flotta, in colluborazione con le Associazioni stesse;

- Alitalin ¢ le Associazioni dei consumatori stabiliscono di applicare il seguente
Regolamento di conciliazione in fase sperimentale per un perjodo di un anno, trascorsu
il quale ed in funzione dei risultati consepuiti sard adottato stabilmente e costitnira
parte integrante defla Carta dei servizi in via di definizione, Carta con cui verra
fornita la pin ampia diffusione dei diritti ¢ degli obblight dei passegeeri anche con
riferimento alle possibilita di aceedere ai reclami ed alla concilinzione.

Articolo 1
Natura ¢ ambito di applicazione

L presente regolamento disciplina la procedura di conciliazione concordata tra le Associazioni
dei consumatori firmataric del Verbale d'Intesa ed Alialia, procedura che sard oggeus
applicazione in via sperimentale per un periodo di un anno ¢ di cui possono avvalersi i clienti di
Alitalia e delle controllate dalla stessa (nel prosieguo, le “societd del Gruppo™ per la risoluzione
extragindiziale delle gontroversice che insorgano tra i passepgeri ¢ le socictia del Gruppo.

2. La procedura appfica il modello della c.d."Conciliazione Pacitetica™, nel rispetto ed in conformita
ai principi sanciti dlke Ruccomandazioni n. 257/98/CE n. 2001/310/CE | nonché in conlinuitd con
@ ormai consolidath ¢ diffusa prassi di risoluzione delle controversie vigente tra prandi imprese ¢
associazioni dei copsymatori, proassi avallata anche dal Codice du/l,ﬁ:‘()fl?ﬁ]ho adottato con D. Lysvo.
200672003 del 6 Setfehbre 2005 ¢ succcsxj e iu(cgm'/aipni, Z /
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3. 11 presente Regolamento ¢ meyso a disposizione del pubblico per via telematica sul sito internet
wwwalitaliait nella sezione “viaggiare/diritti dei pax”, presso la sede legale di - Alitalia. nonché
presso le sedi delle Associnzioni dei Consumatori firmatarie del Regolamento di Conciliazione ¢ sui
refativi siti intermet.

Articolo 2
UfTicio di Conciliazione

1. L UfTicio di Conciliazione, o) quale fanno capo le allivitd disciplinate dal presente Regolamento,
¢ sitato presso la sede legale di Alitalia, in Piazza Almerico da Schio, 00134 Fiumicino (Roma).

2. 1, UlTicio di conciliazione & dotato di una Segreteria che fomisce, ai Conciliatori cd alle parti, il
necessario supporto organizzativo riello svolgimento delle rispettive funzioni cd ativita.

3. Opni attivita della Segreteria ¢ funzionale al regolare svolgimento delle conciliaziont; ¢ garantito
pertanto il rispetto della riservatezza sulle informazioni acquisite e trattate nel corso dell'istruzione
della procedura di conciliazione.

4. La Sepreteria dell’ Ulficio di concilinzione svolge le sepuenti ativita ;

s riceve le domande di attivazione della procedura di conciliazione ¢ ne verifica "ammissibilita
formale ai sensi del presente Regolamento, dandone comunicazione alla Commissione di
Canciliazione;

e tiene ed aggiorna 'elenco dei concifiatori ¢ trasmetie ai conciliatori individuani, sulla base
delle domande di conciliazione, a relativa documentazione:

o predispone 'avviso defla convocazione ¢ lo comunica ulle pani. In tale avviso sono
specificatamente indicatis
) la data ¢ il protocollo di iscrizione della domanda,

b) la data in cui ¢ prevista In discussione della controversiag

¢) 'opuetto delta controversiag

d) P'ufficio addetto alfa ricezione degli atti;

¢) il nominativo dei conciliatori compenenti la Commissione paritetica.

° Conserva copia dei verbali di conciliazione che provvede a inviare alle part alla
conclusione della procedura.




Articolo 3
Commissione di concilinzione

1. La Commissione di Conciliazione ¢ composta da un Conciliatore nominato da Alitalia ¢ da un
coneiliatore nominato da una delle Associazioni dei. Consumalori firmataric designata dal cliente,
2. Al fini della procedura, potranno essere nominali conciliatori solo le persone indicate nel relativo
clenco, che comprende i nominativi designati da Alitalia ¢ dalle Associazioni dei Consumatori
(rmatarie. Per essere iscritti nell’elenco ¢ necessario aver frequentato Papposito corsa di
lormazione per conciliazione paritetica.

3. La Commissione di Conciliazione compone Ja controversia sccondo equitit ¢ con riferimento agli
impegni contrattuali, alla normativa di scttore ed alle norme a tutela dei consumatori, assicurando i
rispetto ¢ [osservanza dei principi di indipendenza, trasparenza, contraddittorio, imparzialita ¢
legalitd, quali contenuti nelle Raccomandazioni n. 98/257/CE (riguardante i principi applicabili agli
organi responsabili per la risaluzione extragiudiziale delle controversic in materia di consumo) e n.
20017310/CE (concernente i principi applicabili agli organi extragivdiziali che partecipano alla
riseluzione consensuale delle controversie in materia di consumo).

4. La Commissione si runisce di norma presso I'ufficio di conciliazione di cui al precedente
articolo 2.

5. La procedura conciliativa di Alitalia, nllo scopo di risolvere in modo rupido ed economico e
controversic, potra svolpersi anche on line su una piattaforma web che sia tale da assicurare al
contempo efficicnza ¢ massimo rispetto degli standard di sicurezza, lasciando ai conciliatori la
possibilita di discutere la domanda de visu o on line. o~
6. Al componenti delle Commissioni di conciliazione non ¢ dovuto aleun compenso da parte dei
consumatort e di Alitalia. {

Articolo 4
Accesso alla procedura di Concilinzione

L La procedura di coneilinzione ¢ applicabile ai reclami relativi a vinggi effetinali a partire dal
19 Juglio 2010 ¢ che indichino uno scostamento tra obblighi e/o impegni assunti da Alitalia ¢ dalle
socicti del Gruppo in documenti ulliciali, olire che derivanti dalla normativa vigente (a tolo
csemplificativo Regolamento (CE) n. 261/2004, Convenzione di Meontreal. Condizioni Generali di
Trasporio. provvedimenti Antitrust, informazioni dispenibili sulsito) ¢ quanto effettivamente fruito
dal cliente.

% La procedurs di conciliazione ¢ gratvita cod attivabile dirctamente dal cliente. o
dall’associazione da lui designata, attraverso la compilazione di apposito modulo reperibiie sui siti
delle Associazioni ¢ di Aliralia, nonghe presso le sedi delle stesse parti,

3. I cliente pud accedere alla procedira sia nell’ipotesi in cui abbia ricevuto da Alitalia unn
risposta al reclamo ritenuta insoddisfacente sia nell'ipotesi in cui non abbin ricevino aleuna risposta
seritta entro il {ermine di 60 giorni datla data di spedizione del reclamo in questione.

4. La domanda di concilinzione deve essere inviata entro 60 giorni lavorativi decoprents Jalin
data di ricevimento della risposta al reclamo ovvero, in caso di mancata risposta entro il prev
wrmine di 60 glomi. entro i suceessivi 60 giomi Javorativi,

5. La domanda di conciliazione, debitamente compilata ¢ sottoseriita, pud essere inviawm per fax
ad un numero verde dedicato o ad un in(ﬂ?xzo di posta clettronica dedicaty dircttamente dal cliente o
ovvero consegnata dal cliente ad unafdelle associazioni Hrmatarie ¢ du questulima inviata
2 utlicio coneiliazioni con le stesse mogdaljia, o
i Pa Qualora il cliente presenti diret@mente la propria domanda di conciliazione ¢ non seanali
{: nella stessi 1" Assnciazione dei consuatbri a cui/?kfuulﬁc(ml'crirc lly!};l!l%]i\ll,\ ladomanda sard
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assegnata, a cura della Segreteria dell"UfTicio di Conciliazione, ad una delle Associazioni firmataric
secondo un criterio turnario consultabile da clasewna associazione in apposito registro tenuto dalla
stessa Sepreteria.

Articolo 5
Progedimento di conciliazione

1. La Procedura si intende instaurata el momento in cui I'Ufficio di conciliozions riceve la
domanda di Concilinzione.

2. Decorsi 7 giomi lavorativi dal ricevimento della domanda, la Segreteria dell’UtTicio di
Conciliazione predispone un fascicolo comunicando all’associazione dei consumatori evenwale
ulteriore documnentazione ¢ concordando la data per la seduta conciliativa, da tenersi non oltre 13
giomi lavorativi dol ricevimento della domanda. Tale termine puo essere derogato per un periodo
non superiore a 15 giomi lavorativi ¢ solo in ragione dell oggettiva complessita per istruzione del
fascicolo.

3. Dal ricevimento dell” avviso per U'espletamento del tentativa di conciliazione fe parti possono
presentare all'Ufficio di Conciliazione le propric argomentazioni con le relative informazioni od
eventuale documentazione utile per fa soluzione deila controversia,

4. La procedura si esaurisce di nonma entro 43 giomi lavorativi dal ricevimento della domanda
da parte dell’Ufficio di Canciliazione. :

Articolo 6
Riuniene dinanzi alla Commissione Paritetica di Conciliszione

FoAla prima seduta conciliotivan la Commissione di Conciliuzione veritica, suila base do
sottoserizione della domanda di conciliazione, che 1 consumatore sin state pienamente informao
del tatto che:

» la Commissione non decide la controversia oggatto delfa domonda ma afuta le part a
raggiungere un accordo soddisfacente per entrambe:

o in ogni momento, ¢ con Je stesse modalita deseritie per la preseatazione, ha dirito di
rifiutare di partecipare alla procedura, di abbandonarla e di adire anche altri meceanismi Ji
risoluzione extragiudiziale della controversia.:

o agni argomentazione, informuzione o proposta relativa alla controversia & coperta da
viservatezzi;

« il risultato della conciliuzione pud essere piti o meno favorevole del risubtato che potrebbe
ottenere con il ricorso ad una procedurn giudiziale:

o pud accettare o rifntave la soluzione convenuta dalla Commissione paritetica cotro il
termine di 10 giorni lavorativi che decorrono daila data di ricevimento defhu stegsa,

2o La Commissione esamina il caso ¢ lu docunfs:nkmimw corrclata od ascolta e raviont del
winmatore, qualora questi ne abbia atto espressn richivsta nel modulo di domanda, Lu
documentazione ed i dati forniti dovranno esscre trdtati come informazieni riservate.

3. La Commissione. di propria iniziativa o su riclligsta, anche di una sola delie pacti, pud fissare
un'ulteriore ciunione di approtpadimento. non olirg fI trentesitio giorno dalla .dm)ﬂ di presentazinne
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della domanda.

4. Dopo aver esaminato il caso la Commissione valuta s sia possibile formulure una proposta
conciliativa transattiva al consumatore.  [n caso di csito positivo, ln Commissione redige un
apposito “verbale di procedura conciliativa™, che indica in modo espresso i tempi di adempimento
delle obbligazioni contenute.

5.1 “verbale di procedura conciliativa™ viene soutoposto al consumatore dal Rappresentanie
dell’ Assaciazione nel caso di conferimento di mandato in tal senso ovvero, in assenza di mandato,
viene inviato dircttamente al consumatore da parte della Sepreteria dell*Ufficio di conciliazione. In
ogni caso, 'accettazione dovra essere comunicata alla Segreteria di Conciliazione, a mezzo fax al
numero verde dedicato © posta elettronica dedicata, entro 15 giomi lavorativi, decorsi i quali si
intende rifiutata.

6. La Commissione pud, dopo aver esaminato il caso, non individuare alcuna ipotesi/proposta di
soluzione.

Articolo 7
Conclusione della procedum di conciliazione

1. Nel caso in col iz Commissione abbia individuato la proposta di seluzione di cui ol presente art. 6
commu 4, la procedura si intende conclusa con la sotloscrizione del verbale di procedura
conciliativa, Ta cui finma pud avvenire anche tramite scambio di lox o posta cletironica, o con
"annotazionc del rifiuto del clivnte da parte dell” Ufficio di Conciliazione.

2. In cuso di accetiazione della proposta da parte del cliente, i} verbale di procedura concilintiva ha
efficacia giuridica di accordo tmansattivo, ai sensi dell'art, 1965 ¢ sepuenti del codice civile.

2 cura della Seereterin consegnare o inviare ad opnuna delle parti una copia del verbale i

i due coneilictari.

4. Nell'ipotesi di coi @)l art. 6, paragrafo 6, la procedura si intende conclusa con la sottoserizione. da
parte dei componenti della Commissione, di un “verbale di mancata concilinzione”. che in alcun
mode pregiudica altre azioni di tatela da pacte del cliente. :

Articolo 8

Alltalia ¢ Jo Associaviont dei Consumatort, Lrmptarie del Regolamento di Conciliazione,
ivitd di Conciliazione svolta nel rispetto del Cor

pubblicano, con cadenza annuale. una relazione sull™af
presente Regolamento. Tale relazione viene resa difponibile sul sito web di Aliwlia e delle
Associaziont Gemataric ¢ viene inviala all’ ENAC edf g1l Autoritd Garante della Concorrenza ¢ del

Mereato.
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Articolo 9
Lisposizioni finali

lI presente Regolamento ¢ soltoposto all'adesione delle associzzioni dei consumatori iseritte al
CNCU ¢ sard rivisto una prima volta entro sei mesi al fine di valutare esito della lage sperimentale
e verificare la volontd delle parti in ordine all’adozione stabile dello stesso.

Tutte le successive ed eventuali modifiche dovmnno essere concordate tra Alitalia e le ussociazioni
firmatarie, ivi comprese quelle che aderiranno suceessivamente.

L Procedura sara operativa a partire dal 20 Juglio 2010,
Fiumicino, 19 luglio 2010

ALITALIA S.p.A
ASSOCIAZIONI DE1 CONSUMATORI
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