PS9894 - NTV-OFFERTE COMMERCIALI
Allegato al provvedimento n. 27810

DICHIARAZIONE DI IMPEGNI

Nell’ambito del procedimento n. PS9894 avviato dall’ Autoritda Garante della Concorrenza e del Mercato in
data 25 settembre 2018 ed avente ad oggetto le condotte commerciali di Italo-Nuovo Trasporto Viaggiatori
S.p.A. in materia di comunicazione inerente alle offerte promozionali di servizi di trasporto passeggeri sulla
rete ferroviaria ad alta velocita, Italo-Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., 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.



FORMULARIO PER LA PRESENTAZIONE DI IMPEGNI
Ai sensi dell’art. 27, comma 7, del Codice del Consumo

VERSIONE PER LA PUBBLICAZIONE

Impegni presentati da Italo - Nuovo Trasporto Viaggiatori S.P.A.

1. Numero del Procedimento e data di ricezione della comunicazione di avvio del procedimento da parte del
professionista

PS/9894 — 5 ottobre 2018.

2. Professionista che presenta gli impegni
Italo - Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A. (“Italo” o la “Societa”)

Viale del Policlinico, 149/B, 00161 Roma (RM); C.F. / P.I. 09247981005.

3. Pratica commerciale oggetto della comunicazione di avvio del procedimento

Con provvedimento comunicato in data 5 ottobre 2018 (il “Provvedimento”), codesta On.le Autorita ha avviato
un’istruttoria nei confronti di Italo per accertare I'esistenza di una pratica commerciale scorretta ex articoli 20, 21, 22
e 23 del Codice del Consumo.

Secondo quanto indicato nel Provvedimento, Italo avrebbe posto in essere un’articolata pratica commerciale
consistente nella definizione, diffusione e applicazione, in via continuativa, di promozioni che presenterebbero i
seguenti profili: (i) opacita informativa sulle offerte promozionali; (ii) innalzamento della tariffa presa a base della
promozione durante il periodo di validita degli sconti pubblicizzati ed accessibilita a percentuale di sconto in media
inferiore a quella massima prospettata come possibile; (iii) annullamento dei titoli di viaggio acquistati in offerta con
annessi ostacoli al riaccredito al consumatore del prezzo pagato.

4. Descrizione degli impegni proposti

Ferma la contestazione degli addebiti, in uno spirito di fattiva collaborazione, di coerenza con la propria linea di
attenzione alle esigenze informative della clientela, e al fine di consentire una rapida conclusione del Procedimento,
Italo ha deciso di proporre i seguenti impegni al fine di rimuovere con effetto immediato le preoccupazioni
manifestate da codesta On.le Autorita nel Provvedimento, eliminando qualsivoglia ipotesi di possibile illegittimita e
rafforzando ulteriormente la tutela dei consumatori (gli “Impegni”).

4.1. Impegno n. 1: Ingrandimento dei caratteri grafici dei “legal” relativi alle promozioni

Italo si impegna a migliorare la visibilita dei “legal” che riportano le condizioni di applicabilita ed i vincoli delle
promozioni che offre nel mercato dei biglietti del trasporto ferroviario passeggeri con I'ingrandimento dei caratteri
grafici e/o il riposizionamento. Le modifiche verranno apportate sull’intero set di comunicazione utilizzato da Italo per
le proprie campagne pubblicitarie, il quale & composto da (i) hero, ossia un banner nella parte superiore della home
page del sito web www.italotreno.it, della sua versione mobile e della App; (ii) notifiche App (ai destinatari che hanno
fornito il consenso per riceverle); (iii) newsletter commerciali (per gli iscritti al programma di fidelizzazione ed al
servizio di newsletter commerciale).

A titolo puramente esemplificativo si allega di seguito un esempio di Hero Page del sito www.italotreno.it
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4.2. Impegno n. 2: Maggiore esaustivita, chiarezza e completezza dei “legal” relativi alle promozioni di Italo

Italo si impegna ad indicare in tutti i mezzi di comunicazione utilizzati (descritti all'lmpegno n. 1), nonché sugli asset a
pagamento (Facebook, Twitter, Bing ed altre inserzioni a pagamento nei motori di ricerca), i “legal” che riportano le
condizioni di applicabilita ed i vincoli attinenti alle promozioni offerte, in modo da consentire ai consumatori di
effettuare una scelta pienamente consapevole riguardo I'acquisto di biglietti di trasporto ferroviario.

In particolare, Italo riportera in ogni mezzo di comunicazione utilizzato per le proprie campagne promozionali almeno
le seguenti informazioni: la percentuale di sconto applicabile al prezzo del biglietto, la classe di tariffa interessata (su
cui si veda infra I'lmpegno n. 5), le tratte eventualmente escluse, il periodo in cui i biglietti possono essere acquistati
ed utilizzati e 'eventuale impossibilita di cambio e/o irrimborsabilita del biglietto. A titolo di esempio si rimanda
all'immagine n.1

Inoltre, verra riportato in adeguata evidenza grafica il numero di posti complessivi disponibili per ciascuna
promozione. Tale numero risultera fisiologicamente superiore al numero totale di biglietti venduti da Italo per la
stessa promozione (ad esempio, qualora un consumatore intenda acquistare un biglietto per la tratta Roma-Veneazia,
occupera automaticamente un posto per ogni singola tratta che il treno percorrera lungo il tragitto da Roma a
Venezia. Quindi, occupera sette posti, ossia il numero di fermate tra la stazione di partenza e di destinazione. Ne
consegue che ad un solo biglietto corrispondera I'utilizzo di sette posti).

Si precisa che, a causa della limitazione degli spazi sugli asset a pagamento (Facebook, Twitter, Bing ed altre inserzioni
a pagamento nei motori di ricerca), i legal riporteranno solo le informazioni principali. Tuttavia, i link utilizzati su tali
asset a pagamento rimanderanno sempre il consumatore alla hero page della promozione del sito web
www.italotreno.it, che conterra I'intera articolazione dei legal, nonché il numero di posti complessivi disponibili per
ogni promozione.

Si precisa inoltre che anche le comunicazioni via direct mailing conterranno la versione completa della promozione,
comprensiva dei legal e del numero dei posti complessivi disponibili.

4.3. Impegno n. 3: Maggiore esaustivita, chiarezza e completezza del processo di acquisto dei Carnet

Italo si impegna a rendere ancora piu esaustive le informazioni relative al prodotto Carnet, con particolare riferimento
a eventuali restrizioni di disponibilita e condizioni di cambio e rimborso. Tali informazioni saranno riportate all’inizio
del processo d’acquisto unitamente al prezzo dell’intero prodotto.

Si precisa inoltre che il processo d’acquisto del Carnet Italo parte sempre e solo dalla pagina di descrizione del
prodotto Carnet e delle sue caratteristiche e non e possibile acquistare il prodotto senza aver preso visione della
pagina informativa.

Vedi all. 1.

4.4. Impegno n. 4: Modifica della struttura delle promozioni con la formula “sconto fino a”

Italo si impegna a modificare la struttura delle promozioni con formula “Sconto fino al (...)%" utilizzando invece la
formula “sconto variabile dal (...)% al (...)%”. In questo modo sara visibile al consumatore la percentuale minima e
massima di sconto applicabile. A titolo di esempio si rimanda all'immagine n.1



4.5. Impegno n. 5: Indicazione di un’unica tariffa Low Cost e maggiore visibilita e chiarezza dell’applicabilita dell’offerta

Impegnon. 5.1

Italo si impegna ad adottare un’unica tariffa “Low Cost” a cui applicare le promozioni, con un unico punto di prezzo, in
modo che sia sempre univocamente individuabile il punto di prezzo originario al quale viene applicato lo sconto.
Per chiarezza, precisiamo che il nome commerciale “Low Cost” potra non corrispondere alla tariffa pit bassa di tutte

[OMISSIS]

ma |'eventuale offerta piu bassa sara denominata differentemente da “Low Cost” cosi da non generare dubbi
sull’applicazione della promozione.

Si specifica inoltre che, se debitamente specificato nelle condizioni della promozione, Italo potrebbe decidere di
scontare anche ulteriori tariffe come Flex o Economy, restando ovviamente fermo che la promozione sara applicata,
nella medesima misura percentuale, su tutti i punti prezzo nell’ambito della stessa tariffa.

Impegnon. 5.2

Premesso quanto sopra, si illustra di seguito il booking flow che ltalo intende adottare al fine di consentire al
consumatore di individuare e prenotare correttamente la promozione reclamizzata, nonché di essere avvisato
dell’eventuale esaurimento dei posti in promozione per le specifiche tratte.

Sulla home page, nell’area dedicata alla comunicazione della promozione, sara presente un bottone (floating button)
recante I'indicazione “Verifica disponibilita della promo” (Fig. 2).
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Una volta cliccato tale bottone, il consumatore atterrera su una pagina di verifica delle disponibilita della promozione
nella quale inserire la stazione di partenza e di arrivo richiesta (Fig. 3).
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Una volta selezionati la stazione di partenza e di arrivo, la data di interesse ed il codice promozionale, il consumatore
atterrera su una pagina con un calendario che riportera, per un orizzonte temporale di 30 giorni (nello specifico 15 gg
precedenti e 15 gg successivi alla data prescelta dal viaggiatore) le giornate in cui sara disponibile la promozione (Fig.
4). Si specifica che I'applicabilita della promozione risulta particolarmente evidente dalla contrapposizione cromatica e
dai prezzi iniziali di partenza barrati e riportati scontati (Fig. 4). Si specifica, inoltre, che il calendario € disponibile per
I'intero periodo di viaggio interessato dalla promozione quindi qualora il Consumatore modificasse la data di viaggio si
aggiornerebbe anche il calendario e, conseguentemente, il relativo orizzonte temporale di 30 giorni.
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Dopo aver scelto il giorno per viaggiare, si aprira la lista dei treni con I'indicazione “PROMO”, dove quest’ultima risulta

disponibile (Fig. 5).
Fig. 5
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Infine, selezionando il treno desiderato dove e presente la promozione, si aprira la matrice prezzi del treno prescelto
indicante chiaramente il prezzo in promozione (con il prezzo originale sbarrato) e — nel caso in cui i posti disponibili
siano in esaurimento o, comunque, in numero inferiore o uguale a cinque - il numero dei posti complessivi ancora
disponibili (Fig. 6).



Fig. 6
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Si precisa, infine, che il percorso sopra descritto si attiva solo nel caso in cui il consumatore parta dal bottone “Verifica
disponibilita della promo”; qualora, invece, clicchi su “Acquista subito”, atterrerebbe direttamente sulla lista dei treni
descritta nella Fig. 5, dalla quale € comunque possibile verificare la presenza della promozione nel giorno prescelto.
Per ulteriore chiarezza, il percorso di acquisto appena illustrato & solo una simulazione grafica a fini illustrativi. Esso,
infatti, non si basa su alcuna informazione reale e non rappresenta il sistema attuale di Italo.

4.6. Impegno n. 6: Pubblicazione degli impegni sul sito per un periodo di un mese con link sulla home page

Entro 5 giorni lavorativi dalla data di notificazione del provvedimento di accettazione degli Impegni, Italo pubblichera
sulla propria home page, per un periodo di un mese, un link che rinviera agli Impegni che saranno assunti dalla
Societa.



5. Periodo di validita degli impegni proposti

Gli Impegni saranno implementati entro 60 giorni dalla data di notificazione del provvedimento di accettazione degli
Impegni, fatta eccezione per I'lmpegno n. 5.2 che sara implementato entro 120 giorni.

Gli Impegni, con le modalita sopra specificate, verranno pubblicati sul sito entro 5 giorni lavorativi dalla data di
notificazione del provvedimento di accettazione degli Impegni.

Tutti gli Impegni avranno una durata indeterminata, ossia per tutto il periodo durante il quale Italo pubblicizzera ed
applichera le proprie promozioni nel corso dello svolgimento dell’attivita commerciale, con la sola eccezione
dell'lmpegno n. 6 che avra una durata di 30 giorni dalla data di pubblicazione degli Impegni sul sito web
www.italotreno.it.

6. Considerazioni circa I'idoneita degli impegni a far venire meno i profili anticoncorrenziali oggetto dell’istruttoria

[OMISSIS]

* k %k k %k

Allegati:
e Allegato n. 1a: Miglioramenti informativi Carnet.



MIGLIORAMENTI INFORMATIVI CARNET



Pagina descrittiva prodotto: Migliore e piu completa proposta commerciale

COME SARA

Wilano - Roma Roma - Venezia Milano - Venezia
10 viaggl a 473€, 47 34€ a tratta 10 viagai a 479€, 47.94€ a tratta 20 viagei a 99€, 4.95€ a tratta

ACQUISTA SUBMD 30

Milane - Firenze
10 viaggi a 269,50€, 26.95€ a tratta

Milano - Torino
20 viaggi a 14%€, 7.45€ a tratta

Roma - Napoli
10 viaggi a 265€, 26.50€ a tratta

ACQUISTA SUBITO D) ACQUISTA SUBITG D) ACQUISTA SUBITD 2D



Pagina descrittiva prodotto: Riorganizzazione delle informazioni

Carnet Italo

s P T

COME SARA: e
7

COME FUNZIONA
= Clicca su “Acquista Camet”
= Scegll le Z cittd tra cul viaggeral

COME 51 UTILIZZA

+ Clicca su “Prenota con Carmet”

« Scegli data e ora del tuo viaggio

Acquista il tuo biglietto utilizzando 1 counon disponibili

VEDI LISTINO COMPLETO

IL CARNET ITALO

Il carnet & nominative valide nella tratta acquistata
(in entrambe le direzioni) e non & rimborsabile. |
singoli viaggi sono modificabili senza limiti e sempre
gratuitamente, fino a 3 minuti dalla partenza,

Il cambio biglietto pud essere effettuato tramite il
sito web, I'App e in stazione.

Il carnet non ¢ disponibile Domenica, festivi e prefestivi.

Il carnet Business (in Prima) permette di accumulare punti Italo Pid.

pd




Pagina acquisto Carnet

Il testo di descrizione del prodotto al di sotto del titolo sara arricchito ed integrato con
maggiori dettagli sulle condizioni di utilizzo.

t LO SELEZIONA CARNET PAGAMENTO CARNET
-| a A_

CONFERMA CARNET
)

ACCEDI
et ¥,

Acquista un Carnet

Con la soluzione Carnet hai la possibilita di acquistare con un'unica transazione un pacchetto di coupon
biglietti per viaggiare con [talo su una delle tratte disponibili. Decidi poi in seguito in
che giorno ed orario viaggiare ed in quale senso, staccando i coupon disponibili.

Da dove vuoi partire?

La tratea yale in senso
b ( v mdireziohale es, Roma-Mitano

Milano-Roma
Qual ¢ la tua destinazione?

W

Seleziona l'ambiente



Acquisto Carnet / Selezione tratta e tipologia carnet: Step 2

Sara aggiunto un nuovo testo con I'esplicitazione delle condizioni del carnet scelto.

t lo SELEZIONA CARNET PAGAMENTO CARNET CONFERMA CARNET
Jal0 <« &

ACCEDI
) s 'S
8 ®,

Acquista un Carnet

Con la soluzione Carnet hai la possibilita di acquistare con un'unica transazione

un pacchetto di coupon biglietti per viaggiare con Italo su una delle tratte disponibili.
Decidi poi in seguito in che giorno ed orario viaggiare ed in quale senso,

staccando i coupon disponibili.

. . La tratea vale in senso

Da dove vuoi partire? Torino P.Nuova b pidireziohale &5, RomaMiiana /

Milano-Roma
Qual ¢ la tua destinazione? o v
: k. .

Seleziona I'ambiente Carnet Special in Smart b
Utilizzabile Numero coupon Valido Prezzo
Lunedi, Martedi, Mercoledi, Giovedi, . . :

! y 99 £

Venerdi, Sabato (escluso festivi e prefestivi) 20 30 giomi I€

IL carnet & nominativo valido nella tratta acquistata (in entrambe le direzioni) e non & rimborsabile. | singoli viaggi sono modificabili senza
limiti e sempre gratuitamente, fino a 3 minuti dalla partenza. Il cambio biglietto puo essere effettuato tramite il sito web, I'App e in stazione.



Acquisto Carnet / Pagamento

Saranno integrate informazioni relative ai giorni di utilizzo e un’area con una nuova
indicazione delle condizioni di prodotto che si sta per pagare

.lta LO ) SE'-EZ'ON: EARHE PAGAMENT.G CARNET CONFERMA CARNET
Pagamento

CARNET DA TORINO P.NUOVA > MILANO CENTRALE

Ambiente: Smart
Tipo di offerta:

Data di attivazione: 03
Valido: 30 giorni
Utilizzabile: Lunedi, Martedi, Mercoledi, Giovedi, Yenerdi, Sabatd (esclusi festivi e prefestivi)
Numero Coupon:

Nome: MAR|A

Cognome: ROSSI

E-mail: mararossi@vopmail rom




Acquisto Carnet / Pagina conferma acquisto

Saranno integrate informazioni relative ai giorni di utilizzo e un’area con una nuova
indicazione delle condizioni di prodotto che si sta per pagare

t l SELEZIONA CARNET PAGAMENTO CARNET CONFERMA CARNET
-I a 0 - 0 ® 0

Conferma acquisto

@ Hai completato il tuo acquisto con successo

L'ordine #1-2409112117 & stato inviato ai nostri sistemi, a breve riceverai una e-mail di conferma
con il Codice Carnet.

Carnet da Torino P.Nuova > Milano Centrale 99 €
Ambiente: Smart
Tipo di Offerta: Carnet Special in Smart
Data di attivazione: 08-Nov-2018
Valido: 30 giorni
Utilizzabile: Lunedi, Martedi, Mercoledi, Giovedi, Venerdi, Sabat$ (escluso festivi e prefestivi)
Numero Coupon: 20
Nome: MARIA
Cognome: ROSSI
E-mail: mariarossi@yopmail.com

quistata (in entramt
C sempre grat
tramite il sito w

e direzioni) e non e rimborsabile. |
amente, fino a 3 minuti dalla partenza
I'App e in stazione




Acquisto Carnet / Email Conferma Acquisto

Saranno integrate informazioni relative ai giorni di utilizzo e un’area con una nuova
indicazione delle condizioni di prodotto.

Jalo =

“onferma acquisto carnet

Gentile ELISABETTA
Grazie per aver scelto di viaggiare con MHapg
Itale, =

Di seguito i dettagli del carnet da te
acquistato,

Il tuo C{lI'I'let Numero carnet 1-2415161528
Intestatario: Valido dal:
ELISABETTA VIOLA 19/11/2018
Data di acquisto: Valide fino:
19/11/2018 18/03/2019
Ambiente di viaggio: S
Prima Lunedi, Martedi, Mercoledi,
Tratta: Giovedi, Venerdi, Sabato
BOLOGHNA - ROMA TERMINI & {escluso festivi e prefestivi)

I carnet & nominative valido nella tratta vaul!l.’.l.! in entrambe le direzioni) & non &
rimborsabile. | singoli viagg! sono modificabili senza limiti e sempre gratuitamente, fino
a 3 minuti dalla partenza. Il cambio biglietto pud eccere effetiuate tramite il sito web,
1"App & in stazione.

Con il carnet che hai acquistato puoi effettuare fino a 10 viaggi nei
120 giorni successivi all'acquisto sulla tratta da te scelta,
Ricordati di prenotare il tuo posto prima di partire!

Per ulteriori informazioni consulta i Termini e le Condizioni di viaggi
cliccando qui.

Ti aspettiamo a bordol
Italo




