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L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA del 19 luglio 2017;
SENTITO il Relatore Professor Michele Ainis;

VISTA la Parte Il, Titolo Ill, del Decreto Legisiab 6 settembre 2005, n.
206, recante Codice del Consumiae successive modificazioni (di seguito,
Codice del Consumo);

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in matetdigoubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commercialirsstte, violazione dei
diritti dei consumatori nei contratti, violazioneslddivieto di discriminazioni
e clausole vessatori€di seguito, Regolamento), adottato dall’ Autordan
delibera del 1° aprile 2015;

VISTO il proprio provvedimento del 9 novembre 20&6n il quale & stato
disposto l'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso le sedi di Trenitalia4S,

VISTO il proprio provvedimento del 1° marzo 201dncil quale e stato
disposto l'accertamento ispettivo, ai sensi ddll'@7, commi 2 e 3, del
Codice del Consumo, presso le sedi di IBM ltalip.A. e delle societa da
essa controllate;

VISTI i propri provvedimenti in data 7 febbraio 20& in data 5 aprile 2017,
con ciascuno dei quali, ai sensi dell'art. 7, conBnalel Regolamento, &
stata disposta una proroga del termine di conahesael procedimento, per
particolari esigenze istruttorie;

VISTI gli atti tutti del procedimento;



|. LE PARTI

1.Trenitalia S.p.A. (di seguito, anche “Trenitalia”), in qualita di
professionistaai sensi dell’art. 18, comma 1, lettebd del Codice del

Consumo. La societa e la principale impresa feamainazionale attiva nel
trasporto passeggeri a media e lunga percorremtdrasporto regionale e
metropolitano e nel trasporto merci. In base al gggiornato documento
contabile disponibile, risulta che nell’esercizio01B, Trenitalia ha

conseguito ricavi pari a 4.858 milioni di eliro

2. Associazione di consumatdfederconsumatoriin qualita di segnalante.
L’associazione ha sede legale in Roma.

Il. LA PRATICA COMMERCIALE

3. Il procedimento concerne il comportamento postessere da Trenitalia
S.p.A. in riferimento alla mancata inclusione dutee soluzioni di viaggio
dai risultati offerti in esito alla consultazionesldsistema telematico di
informazione, ricerca e acquisto di biglietti con@edisposto dal
professionista e accessibile alla clientela sul o sitinternet
www.trenitalia.com, tramite App Trenitalia e preskso Emettittrici Self
Service (di seguito anche ESS) nelle stazioni.

4. In particolare, dalle segnalazioni pervenute, arattraverso I'Autorita di
Regolazione dei Trasporti (di seguito, anche “ARTi)nché da numerose
simulazioni svolte d'ufficio € emerso che la comszibne del sistema di
ricerca sia sul sito aziendale — mediante la batata denominatatutti i
treni” prospettata didefault — sia attraverso gli altri canali telematici di
vendita (biglietterie automatiche e applicazioni gmartphone e tablet, App
Trenitalia) non restituisce, in risposta alla redta per tratta/data/orario
prescelti, alcune delle soluzioni di viaggio in oatdisponibili nella
circolazione ferroviaria.

Nello specifico, senza allertare i consumatori ierito alla limitazione - e
anzi utilizzando, sul sito aziendale, una denomorez omnicomprensiva
per la banca dati di ricerca ttti i treni”) — il sistema esclude
sistematicamente quelle soluzioni che prevedondilifzo di - o la
combinazione con - treni regionali qualora I'oragigpartenza coincida o sia
sostanzialmente sovrapposto con alternative di guagcostituite da,

! “Relazione finanziaria annuale al 31 dicembre 2qD®&c. 84.5 dell'indice del fascicolo istruttorio)
e r-‘%//i/%) (/&;?///I/(' (//// %:wv?)rw,wzrr/‘ ’ //’ir//// 2



unicamente o in combinazione con, treni offertiMarcato” (.e. Frecce e
Intercity).

Le alternative di viaggio omesse itutti treni” restano di assai disagevole
rinvenimento sullo stesso sito aziendale occorreraffsontare i risultati
derivanti dalla consultazione separata delle banldiededicate ai distinti
serviziFreccee Regionalj le stesse alternative omesse non sono, invece, in
alcun modo conoscibili dai consumatori che accedahenotore orario
tramite App o ESS.

lll. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
1) L'iter del procedimento

5. In relazione alla pratica commerciale sopra desgiit15 novembre 2016
e stato comunicato a Trenitalia S.p.A. — nel codstla visita ispettiva
effettuata presso la sede legale del Vettore -lchenovembre 2016 é stato
avviato Il procedimento istruttorio n. PS10578 neonfronti del
professionista per possibile violazione degli &f, 21, co. 1, lett b) e d), 22,
24 e 25 del Codice del Consumo

La medesima comunicazione € stata inviata a Fedewotatori il 16
novembre 2017

6. Durante l'ispezione effettuata il 15 novembre 2@i€sso la sede legale di
Trenitalia, sono stati, altresi, acquisiti alcuacdmenti in plico chiuso che e
stato successivamente aperto presso gli ufficiAldlbrita alla presenza del
professionista al fine della relativa acquisiziomeé fascicolo istruttorid

7. Contestualmente alla comunicazione di avvio, albopo di acquisire
elementi conoscitivi utili alla valutazione dellaapca commerciale in
esame, € stato chiesto al professionista, ai sefigrt. 27, commi 3 e 4, del
Codice del Consumo e dell’'art. 12, comma 1, deldRegento, di fornire
informazioni e relativa documentazione nonché @imo elemento ritenuto
utile alla valutazione del caso in esame.

8. Trenitalia ha avuto accesso agli atti del fascidstouttorio in data 23
novembre 2016, 20 marzo e 19 aprile 2017

2 Doc. 39 dell'indice del fascicolo istruttorio

% Doc. 42 dell'indice del fascicolo istruttorio

“Docc. 44 e dal 46 al 46.5 dell'indice del fasticistruttorio

® Docc. 45.1, 47, 70, 71, 76 e 78 dell'indice dekifaolo istruttorio.
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9. I 5 dicembre2016 sono pervenuti da parte del Vettore riscontri
documentali accompagnati da prime note diferisive

10. I 9 marzo 2017 sono state effettuate contemporas@ezioni presso
alcune sedi, in Roma e Napoli, della societa IBilidt S.p.A. e di sue
controllaté.

11. Il professionista ha presentato una prima propdistapegni in data 23
dicembre 201% poi integrata il successivo 23 gennaio 2017. kesione
consolidata prevedeva alcune misure rimediali dalementarsi a scadenze
variabili, in un periodo compreso tra 15 giorni ieal mesi successivi alla
data di pubblicazione del provvedimento di evert@icoglimentd.

12. Trenitalia & stata sentita in audizione il 6 feln2017°.

13. Nell'adunanza del 7 febbraio 2017, I'Autorita hdilwkrato — dandone
comunicazione al professionista il successivo hbrgio 2017 - il rigetto
di tali impegni per il prevalere dell'interesse’adcertamento dell’eventuale
infrazione Iin considerazione della particolare vdleza e gravita della
condotta contestata: siccome afferente al sistefoamatico di selezione ed
acquisto di titoli di viaggio relativi all'integrah dell’offerta di servizi di
trasporto ferroviario, l'infrazione risultava caetzzata da un alto grado di
offensivita e suscettibile di incidere su un numepotenzialmente
elevatissimo di consumatori.

14. 1l 23 maggio 2017 e stata comunicata alle Partdd& di conclusione
della fase istruttoria ai sensi dell’art. 16, cominadel Regolamento, come
fissata al 12 giugno 2037

15.11 13 giugno 2017, e giunta la documentata memdifiensiva finale di
Trenitalia®.

16. In pari data, € stato richiesto il parere di riipa competenza
all’Autorita per le garanzie per le Comunicaziordi (seguito, anche
“AGCOM”) nonché all’Autorita di Regolazione dei Tporti (di seguito,

® Docc. 48 e 50 dell'indice del fascicolo istruttori

"Docc. 64, 67. 69 e 69.1 dell'indice del fascicisiouttorio.

® Doc. 54 dell'indice del fascicolo istruttorio

° La versione definitiva degli impegni presentati onplava le misure che si riportano di seguito, in
sintesi:

relativamente alle emettitrici self service e aldl@p Trenitalia, [omissis] (Doc. 57 dell'indice del
procedimento istruttorio).

Ei\lella presente versione alcuni dati sono omessiguanto si sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.

9 Doc. 61 dell'indice del fascicolo istruttorio

1 Doc. 63 dell'indice del fascicolo istruttorio

2 Docc. 81 e 82 dell'indice del fascicolo istruttori

3 Docc. dall'85 all’85.4 dell'indice del fascicolstiuttorio.
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anche “ART"). Il parere dellART e pervenuto il 10glio 2017 mentre il
parere reso da AGCOM & pervenuto il 13 lulio

2) Le evidenze acquisite

2.1 Le modalita telematiche di informazione e astuidelle soluzioni di
viaggio

17. Per conoscere le soluzioni di viaggio disponisiliuna certa tratta in un
certo giorno e orario ed eventualmente acquistaleglietto di trasporto
ferroviario, senza recarsi in biglietteria o in uagenzia di viaggio, un
consumatore puo accedere al sistema telematicaspostio da Trenitalia
mediante i cd. canali “diretti”. In particolare:

1) sul sito internet aziendale (www.trenitalia.jt)la consultazione puo
essere attivata all'interno di una banca-dati nligtin tre sezioni: cliccando
su quelle denominatEérecce e Regionalie possibile effettuare una ricerca
circoscritta, rispettivamente, agli omonimi serviferroviari mentre,
cliccando I'opzione denominata - senza alcun’apacifica - tutti i treni”,
vengono restituite soluzioni cd. “miste”, comprefsdi treni e combinazioni
di treni (per tratte caratterizzate da cambi) diedsa tipologi&. A partire
dal 2015 l'opzione tutti i treni” € proposta didefault alla clientela che
accedesse al motore orario del sito aziendale.

4 per il parere di ART, vedansi i docc. 86 e 89; ipgrarere di AGCOM, vedansi i docc. 87 e 90 del
medesimo indice.

> Le complessive risultanze acquisite nella preséstieittoria derivano da: i) le varie segnalazioni
pervenute da parte di consumatori, FederconsumatbART; ii) acquisizioni e simulazioni d’ufficidi

cui ai verbali in data 21 ottobre e 23 novembr&&@ gennaio 2017; iii) i documenti acquisiti wetso
dei distinti accertamenti ispettivi svoltisi, il vembre 2015, presso la sede legale del proféstio-
con relativa prosecuzione in data 21 novembre 2@tésso gli uffici dell’Autorita - nonché, il 9 nar
2017, presso la sede operativa di IBM ltalia Sp&ama, societa affidataria dell’attivita di progetbne,
implementazione e gestione del sistema informatixaito alla clientela, cd. “P.1.C.Q."; iv) i variscontri,
memorie e allegazioni pervenuti, a partire dal edibre 2016 e fino al 13 giugno 2017 da parte del
professionista; v) il verbale dell’ audizione saasi il 6 febbraio 2017 presso gli uffici dell’ Autta.

'8 Frecce (Frecciarossa, Frecciargento, Frecciabjatmtarcity, Regionali, treni notturni ed interriazali.
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FRECCIACORFORATE & AREA RISERVATA
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Fig. 1

La schermata che appare dopo il lancio della recemgpostata dall’utente,
riporta I'insieme delle soluzioni di viaggio propesal consumatore con
I'orario di partenza e di arrivo, il tempo del v@ag, il numero di cambi, la
tipologia e il codice dei treni offerti nonché ilgzzo di acquisto.

Essa, inoltre, reca, in basso, Uink — senza alcun’altra specifica —
denominato altre soluzioni: solo cliccando su di esso, il sistema propone
un numero, variabile, di soluzioni aggiuntive a ligia presentate nella
ricerca precedente (cdstandard).
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2) la ricerca di soluzioni di viaggio effettuata prede emettitrici self
service(ESS) dislocate nelle 3000 stazioni italidrestituisce, per lguery
impostata dall’'utente, una sola serie di proposie @ssendo, in tali canali,
predisposte banche dati distinte per servizio {eare.

3) anche la consultazione del motore orario attravéegplicazione per
smartphonee tablet (app Trenitalia), disponibile peiPhone iPad e
dispositiviAndroid, non consente ricerche circoscritte per tipologiaaho,
offrendo, alla specifica richiesta dell’'utente, swlo ventaglio di soluzioni
miste, dirette o con cambi.

2.2 Canali d’acquisto, volume e valore delle veadit biglietti nei canali
telematici per il periodo 2012-2016.

18. Nel periodo 2012-2016 i canali di vendita telemidteinno registrato una
costante e rapida crescita in termini di numerbiglietti venduti e di ricavi
a discapito delle biglietterie “fisiche” tradizidna

In particolare, il numero di biglietti venduti atrerso tali canali € piu che
raddoppiatd®, superando i [70-80] milioni nel 2016, mentre dsp delle
vendite attraverso i canali telematici € passat¢3fr40]% del 2012 al [40-
50]% del novembre 2015, a fronte di una riduzioekepeéso delle biglietterie
fisiche dal [30-40]% al [20-30]%%.

Tale crescita & destinata a continuare. Infattilenénee programmatiche
individuate per il 2016, Trenitalia evidenziavantenzione di‘consolidare il
ruolo di principale canale di vendita e contattdi Internet e dei “Nuovi
Canali”, nonché diaumentare la penetrazione dell’App gomissis] .

19. Per cid che concerne il peso relativo dei diveesiali telematiér, il
canale piu importante € quello delle ESS (circaq6{¥ nel 2016, a fronte
del [60-70]% circa del 2012), attraverso le quaéngono acquistati
soprattutto biglietti per treni regionali. Il [3@¥o6 circa dei biglietti venduti
telematicamente sono acquistati attraverso il aziendale; i biglietti per le
Freccesono acquistati prevalentemente attraverso questale Poco piu
del [0-5]% dei biglietti &€ acquistata attravers@\|@ per smartphone.

" Doc. 48 dell'indice del fascicolo istruttorio (p&s).

8 Doc 48 dell'indice del fascicolo istruttorio. Leendite attraverso ESS sono aumentate del [80-90]%,
quelle attraverso il sito Internet del [100-120]#tentre il numero di biglietti venduti attraversoAap &
cresciuto esponenzialmente, pit che [omissis] 2812 e il 2016.

9 Doc. 84.1.247 dellindice del fascicolo istrutm(doc. 247 dell'indice ispettivo Trenitalia).

' Doc. 84.1.2 dellindice del fascicolo istruttofidoc. 2 dell'indice ispettivo Trenitalia).

%I Docc. 48 e 84.1.247 dellindice del fascicolaugibrio (doc. 247 dell'indice ispettivo Trenitalia
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20. Il grafico seguente riporta 'andamento delle vendi biglietti per via
telematica per tipologia di treno e di canale teltoo.

Elaborazioni su dati Trenitalia (cfr. doc. 48)
Immagine da riprodurre nella versione da pubblicare

Andamento dei biglietti venduti telematicamente - per
canale e tipo di treno
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Elaborazioni su dati Trenitalia (cfr. doc. 48)

2.3L’omessa 0 parziale prospettazione delle soluzibmaggio afferenti al
trasporto regionale nei canali telematici di ricarc
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a) le segnalazioni

21. Nel periodo 2011-2017, anche successivamentevalbadel presente
procediment®, sono pervenute svariate richieste di intervergopdrte di
consumatori alell’associazione consumeristica Federconsunfatadicune
delle quali trasmesse, per i profili di competenzgll’Autorita di
Regolazione per i Traspdfti | denuncianti hanno lamentato 'omessa o
parziale visualizzazione — in seno ai predetti baleéematici di ricerca e
acquisto - di soluzioni di viaggio relative a traeigionali, piu economici,
rispetto alle proposte di trena“mercatd, ivi invece integralmente riportate
e ordinariamente piu costose.

22.In particolare gffettuando una ricerca attraverso I'opzione pemsehata
“Tutti 1 treni” sulla homepagedel sito aziendale, dal risultato vengono
omesse alcune soluzioni di viaggio con treni regjiorche risultano, invece,
disponibili in corrispondenza dei medesimi datriderca — tratta/data/ora —
consultando la distinta opzionRé&gionali *,

23. Del pari, effettuando linterrogazione tramiégp Trenitalig vengono
restituite opzioni di viaggio parziali a causa @ellessa o ridotta
visualizzazione di treni regionali rispetto al cdegso delle soluzioni
effettivamente disponibili in corrispondenza deti dmmessi® nonché per
via della mancata prospettazione di tariffe scentatcessibili, invece,
effettuando la stessa ricerca sul sito azieriflale

24. Analoghe criticita caratterizzano |'acquisto deiglkatti presso le
emettitrici self servicedi stazione (ESS)oltre all’assenza di una distinta
sezione di ricerca dedicata ai treni regionalisit@ della selezione lanciata
su tali canali non restituisce lintegralita delwoluzioni di viaggio,
risultando, in particolare, omissiva di alcune opzirelative proprio a
convogli onerati di pubblico servizio.

25. Inoltre, la visualizzazione di ulteriori soluziomegionali — in atto
esistenti — e rende possibile solo quando | consumascomponendo

2 Docc. 43, dal 51 al 53, 56, 60, da 72 a 73, da 89.1 dell'indice del fascicolo istruttorio.

% Docc. 1, 3,4 7,9, 10, 12, dal 14 al 24, dald@@3, dal 35 al 35.1, dal 51 al 53, 56, 60, dahl’23, dal
79 all' 80.1 dell'indice del fascicolo istruttorio.

4 Docc. 27, 28, 29 e 33 dell'indice del fascicolmitorio.

% per esempio, per la tratta Bologna — Firenzeefiose Tutti i treni del sito mostrerebbe solo 9ed22
soluzioni di viaggio disponibili con treni regionalisualizzabili nella sezione Regionali del si(Boc. 30
dell'indice del fascicolo istruttorio).

26 Un consumatore lamenta che il sistema di acgsigitApp avrebbe consentito di acquistare, sultér
Brescia — San Martino Buonalbergo (Verona), eseamsente soluzioni che prevedono parte del viaggio
con treni freccia bianca e non quelle piu economiotin treni regionali. (Doc. 16 dell'indice del dalo
istruttorio)

?’Segnalazione pervenuta, tramite ART, il 22 ottd@0&5 ( doc 28 dell'indice del fascicolo istruttdrio
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I'intero percorso desiderato, selezionino separatdenle tratte di interesse
per procedere, quindi, all'acquisto di bigliettstinti, in tal modo, tuttavia,

sostenendo un esborso complessivamente maggiqrettoisa quello in

ipotesi dovuto per un biglietto unitario per l'inbe percorso, come
accessibile presso le biglietterie tradizionali pemsonale Trenitalfa,

b) Le rilevazioni d’ufficio sul sito aziendale

26. Sia in fase preistruttoria che nel corso del pdouento sono state
effettuate numerose rilevazioni d’'ufficio delleoposte ottenibili lanciando
la ricerca di soluzioni di viaggio sull'intera reterroviaria nazionale,
attraverso I'opzionettitti i treni” del sito aziendale nonché mediante la App
Trenitalia. | risultati di tali ricerche sono statjuindi comparati con quelli
ottenuti — in riferimento alla medesintpery — dalla consultazione delle
distinte banche-dati riservate alld-reccé e ai “Regionali sul sito
aziendale.

Da tali simulazioni emerge che, su diverse tfatiénsieme delle proposte
restituite in ‘tutti i treni” difetta di alcune soluzioni di viaggio corrispari

a treni regionalimentre leFreccerisultano, invece, proposte nella stessa
quantita e frequenza indicate anche nell’lomoninmacaalatr®

8 per esempio, con denuncia pervenuta il 28 luglib62(doc. 31 dell'indice del fascicolo istruttdrion
consumatore lamenta, in riferimento alla tratta Rofrermini — Pozzuoli Solfatara (Napoli) che le
biglietterie self-service consentirebbero l'acquigsclusivamente delle soluzioni di viaggio comitre
freccia rossa e intercity via Napoli Centrale adpuezzo di circa 40 euro, omettendo invece la $sohez
con treni regionali e cambio a Villa Literno (Casgrdal costo di circa 11 euro a fronte di un tendpo
percorrenza superiore di circa 30 minuti; il conatome, conoscendo litinerario alternativo, sarebbe
riuscito ad acquistarlo mediante I'acquisto allglibiterie self-service di due biglietti distinteple due
tratte, pagando un costo maggiore di quello cheeldbhe speso acquistando il biglietto in un’unica
soluzione. Una simile problematica é stata risaiatsulla tratta Milano — Padova, per la quale3& Bon
avrebbero restituito le soluzioni di viaggio coartr regionali tra Milano e Padova con cambio aoviar
(note al consumatore in quanto frequentatore dkitdalla tratta), ma solo soluzioni con treni athal
velocita e cambio a Bologna (segnalazione giunt@ igiugno 2015 per il tramite dell’Autorita di
Regolazione dei Trasporti/ART (doc. 27 dell'indidel fascicolo istruttorio); la soluzione di viaggio
desiderata e stata acquistata mediante due dhigtgtti, uno per la tratta Padova — Verona e Itiro goer

la Verona — Milano, ad un prezzo superiore rispattpuello di un unico biglietto.

29 Ancona — Milano, Bologna — Camposampiero (PD)oBok — Firenze, Bologna — Pordenone, Faenza —
Brescia, Milano — Ancona, Milano — Padova, Miland/enezia, Milano — Verona, Verona — Venezia,
Pescara — Padova, Rimini — Torino, Roma — La Spéxiana — Salerno, Treviso — Verona, Venezia —
Milano, Torino — Milano, Padova — San Dona di Pj&®eescia — San Martino Buon Albergo (VR), Foggia
— Brindisi, Roma — Siena, Trento — Padova.

30 Ad esempio, per la tratta Torino (tutte le stadieh Milano (tutte le stazioni) il sistema consente
l'acquisto di 30 regionali nell’'apposita sezionel ddo. Tuttavia, nella sezione Tutti i treni rigo
acquistabili solo 20 soluzioni di viaggio con treeigionali. Viceversa, nella sezione Tutti i treswino
acquistabili tutte le soluzioni con treni ad altelocita che collegano i due capoluoghi, reperibdila
sezione Frecce. Inoltre, anche in relazione algreacdi ritorno Milano (tutte le stazioni) —Torilftutte le
stazioni), nella sezione tutti i treni, risultanmesse 11 soluzioni di viaggio con treni regiondklle 31
presenti nella banca dati “regionali” (rilevaziatiufficio in data 2 novembre 2016). Le rilevazisono
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27. L'omissione riguarda soluzioni di viaggio comungrealisticamente
utilizzabili dai consumatori in alternativa a geefiroposte in “tutti i treni”:

oltre a quelle che hanno durata superiore alle detegengono, altresi,
tralasciate anche soluzioni con treni regionalindverario di partenza e
durata complessiva pressoché sovrapponibili confferte dei servizi AV.

Inoltre, su alcune tratte vengono escluse tuttgolazioni con regionali, se
caratterizzate da un cambio.

Ad esempio, confrontando le ricerche“irutti i treni” e “Regionali” per la

tratta Padova — San Dona di Pidh& ottengono i seguenti risultati:
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Fig. 3

state effettuate confrontando tra loro le seziogli glto Tutti i treni, Regionali e Frecce prenderido
considerazioni le combinazioni possibili in un’irdegiornata (0-24). Docc. da 36 a 36.2 nonché 55.&
dell'indice del fascicolo istruttorio.
¥ Doc. 55.1.
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A paragone con la banca dati “Regionale”, I'insied® risultati restituito
dall'interrogazione effettuata ifTutti i treni” esclude dalla visualizzazione
combinazioni con treni regionali, di costo assal pontenuto e, altresi,
aventi un tempo di percorrenza di poco superioee {d1l0’ fino a 20’) a
quello delle soluzioni composte da Freccia + Regiggh

28. L'omissione di soluzioni di viaggio con treni regali, all’'esito della
ricerca in“Tutti i treni”, appare circostanza non episodica bensi del tutto
ordinaria laddove, per la stessa tratta e orargstano, al contempo,
combinazioni Regionale + Freccia.

Ad esempio, per la tratt@ireviso — Verona®, la ricerca“Tutti i treni”
riporta la seguente soluzione che prevede la cdpma regionale +Freccia:

Treviso Centrale 12:54 Venezia Mestre 13:18 wgle
Veloce 2861

Venezia Mestre 13:32 Verona Porta Nuova 14:30 cé&ebianca
8716

durata viaggio 1h 36’

mentre omette la soluzione composta da due trgromali:

Treviso Centrale 12:54 Venezia Mestre 13:18 agle
Veloce 2861
Venezia Mestre 13:24 Verona Porta Nuova 14:39 idede
Veloce 2712

durata viaggio 1h 45’

Tale situazione si ripete con le combinazioni RV/@¥lle 13:54, 14:54,
17:54, che non sono mostrate nell'insieme dellazohi restituite da “Tutti
I treni”, che contiene, al loro posto, le soluzidRV/Frecciabianca che
impiegano solo 9 minuti in mefb

29. Simili omissioni si riscontrano su tratte che eghno piccoli centri a
grandi citta e che prevedono un cambio: in tali,dasricerca in Tutti i

% pal prospetto sub fig. 3 emerge, ad. es, che utti'Ttreni” manca la soluzione di viaggio con fgaza
alle ore 9.51 e arrivo alle 10.57 (al costo di ogumentre viene mostrata quella con identicoiordr
partenza (con lo stesso regionale) e arrivo akkel@x45 (appena 12 minuti prima) nonostante il zvesia
quasi triplicato (a partire da 17,35 euro in claBase).

33 Cfr. doc. 36.2 (rilevazioni dal n. 132 al n. 14#)l'indice del fascicolo istruttorio. L’'anomalia esame
su tale tratta era stata oggetto di una segnalaziarparte della Regione Veneto a Trenitalia rgtldi2014
(Documento 84.3.10 dell'indice del fascicolo istouito (doc. 10 dell'indice ispettivo Trenitalia).

* |l tempo di interscambio di 6 minuti per la solmé con soli treni regionali & superiore al minimo
previsto per queste stazioni (5 minuti). Cfr. infra
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treni” esclude costantemente le combinazioni di tregiamali — restituite
invece nellomonima banca dati dedicata - laddesmstano alternative di
viaggio che prevedano un cambio tra Freccia e Re¢po

30. Cio accade anche quando il tempo di viaggio indigagr le distinte
combinazioni varia solo di poco, rendendo, pertantealisticamente
sovrapponibili, per molti viaggiatori, le soluziorfrreccia/Regionale a
Regionale/Regionale. Per es, in riferimento al @est Brescia — San
Martino Buonalbergo (VR), la ricerca inTttti i treni’” omette le
combinazioni regionale/regionale che, pur arrivaradla stessa ora della
combinazione Freccia/Regionale — invece, visudlidga hanno un tempo
di percorrenza superiore di circa 20’ ma un prezzevolmente inferiora.

Sulla Bologna-Camposanpiero (PD), risultano escldak risultato della
ricerca con l'opzione “Tutti i treni” diverse commaizioni di Regionali
Veloci, vengono restituite tutte le combinazionieégiaBianca/Regionale
veloce, nonostante le differenze di durata delgimgiano comprese tra 17’
e 35’ (per un viaggio di almeno 2 ore e 30

31. Le simulazioni effettuate mostrano inoltre che adaune tratte (p.es.
Milano — Padova, Bologna — Firenze, Brindisi — Rayjd'opzione “tutti i
treni” di fatto esclude tutte le soluzioni con m@agli, in quanto caratterizzate
da un cambio, mentre le soluzioni con Frecce sotte diretté’.

2.4 1l funzionamento del motore di ricerca delleluzoni di viaggio
accessibile ai consumatori nei canali telematicvelindita

Natura, implementazione, applicazione

32. Come dichiarato a verbale dai dipendenti di Tedt durante
lispezion€®, il sistema di ricerca e offerta delle soluziomivihggio alla
clientela (otore o solutore orarig e parte della piattaforma informatica
P.1.C.O. sviluppata da IBM che, si € aggiudicategéama del 2008 per lo

% Ad esempio, la ricerca “Tutti i treni” consente wdsualizzare la soluzione di viaggio con un treno
regionale ed un treno Frecciabianca, partenzeda8le ed arrivo alle 10.52 (prezzo a partire da3.@2ro)

ma non quella con due treni regionali, con parteaileaore 9.35 ed arrivo alle 10.52 (7,75 euro). @bc.
55.1 (rilevazioni nn. 207 e 208) dell'indice desdécolo istruttorio.

% Doc. 36.2. dell'indice del fascicolo istruttorion simile fenomeno si riscontra sulla Trento — Rade
sulla Foggia — Brindisi (qui in relazione alla emibne di una combinazione in sovrapposizione alla
combinazione IC/Regionale presentata) (cfr. docl 88ll'indice del fascicolo istruttorio).

37 Cfr. docc. 36.2 e 55.1. dell'indice del fascic@tiuttorio

3 All. 3 al verbale ispettivo (doc. 41 dell'indiceldascicolo istruttorio) .
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sviluppo di un sistema sostitutivo della piattafar@IPAX, gia in uso, e
rispondente alle specifiche contenute nel capiidiatnico allegato al bando.
33. La migrazione dal precedente sistema SIPAX al auv.C.O. e
avvenuta progressivamente interessando, dapprinstoi aziendale - nel
2011 e limitatamente alla vendita delle Freccepoiefino a concludersi, nel
2015, con l'adeguamento delle Emettitrici e dellppAin relazione alla
vendita di tutti i vari tipi di servizi ferroviati.

34. Dopo l'aggiudicazione della gara, un team misttuliSiness Trenitalia
ed IBM ha curato una prima fase di “progettaziosecetiva’del P.l.C.O,
nella quale sono state inserite listfuzioni’ - individuate dalle divisioni
passeggerigmissi$ del Vettore - &l fine di definire i criteri da privilegiare
per proporre le soluzioni di viaggio ai consumatori

Attualmente, € la Direzione [omissis] ad occupdssi sistemi informatici a
disposizione dell’'utenza svolgendart ruolo di interfaccia tra le Direzioni
commerciali Passeggeri - che formulano richieste di
funzionalitd/implementazione, nelle quali sono r&di le specifiche che le
funzionalita devono soddisfare - e i fornitori amaterialmente realizzano il
sistema telematicd®.

35. Ad oggi, per la elaborazione e proposta alla tdkendelle soluzioni di
viaggio, Trenitalia utilizza il motore orario [onsis] in tutti indistintamente i
canali di vendita, non soltanto queliretti, qui specificamente attenzionati,
(sito, app, emettitrici) ma anche queétitermediati(biglietterie, agenzie, call
center, altriPVT- Punti Vendita Trenitaligoer es, le tabaccherie)

39 Trenitalia conferma di aver adottato in precedanza diversa piattaforma - SIPAX — la quale postala
I'esistenza e l'interazione di sistemi distinti fate di svolgere le diverse funzionalita di supposilla
vendita. La migrazione verso il P.I.C.O. si sareldma necessaria allo scopo di superare i disaitieati
che venivano talvolta a crearsi tra tali sisterai:nuova piattaforma consente, infatti, strutturaltae
I'integrazione tra sistemi e canali di vendita dsien un’unica architettura di servizi e- grazllaanodalita
centralizzata — rende disponibili, contemporanedeenin modo omogeneo, le stesse funzionalita e gli
stessi prodotti/offerte su diversi canali, elimidaril rischio di difformita.

Il passaggio dal SIPAX al PICO é stato gradualehadprevisto un periodo di parallelismo tra le due
piattaforme.

Il sito aziendale, lanciato nel 2001, & stato sssigamente integrato con le funzionalita del SIPi#k% al
2011. Nel frattempo — a partire dal 2010 - e s#dtivato anche il canale di vendita on line riséovsolo
alle Frecce.

Dal 2012 la vendita on line & stata estesa andbalale tipologie di servizi ferroviari.

11 20.3.12 & stata completata la migrazione déésia di vendita internet a PICO.

L'adeguamento delle Emettitrici self service al PI€ avvenuto con una migrazione iniziata nel novemb
2014 e conclusa nel gennaio 2015. Sulla App Trimitipprima (settembre 2009) € stato offerto swlo
servizio informativo; dal 2011, invece, €& stata lenpentata la funzionalita di vendita e dal 2012atos
possibile comprare sulla App anche i servizi regibrAnche per la App il passaggio definitivo ald@ é
avvenuto solo nel 2015 (Doc. 48 dell'indice dekfaslo istruttorio).

“%All. 3 al verbale ispettivo (doc. 41 dell'indiceldascicolo istruttorio) .
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In particolare, sul sito aziendale, il motore divat dietro interrogazione
dell’utente — che inserisce tratta, data e orarimtgresse -su una delle tre
banche dati accessibili dalla homepage “FrecceggiBnali” e “Tutti i

treni” 4+

Articolazione e funzionamento del motore orario

36. Il motore orario fornisce, in risposta ad una tirggazione del cliente
relativa ad una certa coppaigine-destinazione ad una certa fascia oraria,
alcune soluzioni di viaggio.

In estrema sintesi, il motore di ricerca, mediagitealgoritmi sottostanti,
stato congegnato in modo da restituire all’'uteatsdluzione di viaggi@iu
rapida e non invece quella piu economica, all’esito ddikalata
combinazione dei vari parametri preimpostati.

37. Secondo le impostazioni date, qualora treni dedia qualita (Frecce, IC
e Regionali) dovessero sovrapporsi, nellambito d&$so temporale
considerato, a causa di tempi di percorrenza siralliutente vengono
proposte unicamente le soluzioni piu veloci e soescluse dalla
visualizzazione le meno rapide, ordinariamente a@danti con treni o
combinazioni di treni regionali. In particolarej triteri di selezione
verificano separatamente e sequenzialmente i tispionibili sulla base del
tempo di percorrenza, della presenza di cambi &adbésponibilita di posti.
In particolare, il sistema € stato costruito in naoda non tenere conto dei
prezzi nella costruzione delle soluzioni di viagg@ proporre. Il sistema
seleziona le soluzioni di viaggio innanzitutto aubase della durata del
viaggio, mostrando esclusivamente le soluzioni ttarazate da un tempo di
percorrenza inferiore in caso di competizione trant AV, IC e regionali
che partano entro un certo lasso di tempo. In adissoluzioni con tempo di
percorrenza simile, viene selezionata e mostratiasio la soluzione senza
cambi o con il minor numero di cambf®.

38. Andando nel dettaglio, & emetsohe il motore di ricerca attualmente in
uso combina due tipologie di algoritmi, volti alli@erca del percorso piu

“1 'attuale configurazione delle opzioni di ricersal sito — tripartita in Frecce, Regionali e Tiittieni - &
stata introdotta nel 2013 e Tutti i Treni risultapostata di default, al momento del primo accesdla s
homepage, a far tempo dal 2015.

“2 All. 3 al verbale ispettivo (doc. 41 dell'indiceldascicolo istruttorio) .

43 . . . . .
Il dettaglio del funzionamento del motore orarioeege da documento tecnico (doc. 46.5 dell'indiek
fascicolo istruttorio). Il documento, assieme acual documenti relativi alla progettazione eseautilel

P.I.C.O., & stato acquisito in ispezione in plibiuso e poi “aperto” successivamente in Autoritardvai
rappresentanti di Trenitalia. Proprio nell’'occasipit Responsabile della Direzione [omissis] dsli@ieta,

2 v (77 ,
e r\d/f 2 (/?”””// (//// 6///7 Qerexat e r/‘ //’ir//// 15



breve in termini di tempo nonche della soluzionenenerosa in termini di
tempi di attesa e tempi di cambio treno.

39. L'identificazione delle soluzioni di viaggio pasa#traverso alcune fasi
nel corso delle quali, vengono identificati i pesioe determinate le
soluzioni di viaggio che abbiano i mezzi di tragparhe le soddisfano e che
offrano i servizi richiesti.

Ad ogni soluzione possibile viene assegnato “ur’péshe e funzione della
distanza percorsa, del tempo medio impiegato e ndehero di cambi
necessari a coprire il percorso).

Quindi, viene definito umankingtra le soluzioni che poi vengono filtrate in
base ad una soglia calcolata rispetto al valoreianddi pesi di tutte le
soluzioni trovate.

40. 1l ciclo base di funzionamento del motore orgpie0 essere descritto
sinteticamente come segue:

1) Impostazione del problema l'utente immette i dati di interesse
(origine/destinazione; ora di partenza minimaj akkentuali filtri);

i) Taratura della rete: [omissis];

i) ldentificazione dei percorsi minimi che, sulla rete, collegano origine e
destinazione;

Iv) Ricerca percorsi possibilia partire da quelli a “costo minimo” (in
termini di durata/cambi). In tale fase, I'algoritr@opre-impostato nel senso
di limitare a [omissis], il numero dei percorsi piisli su cui poi basare la
successiva ricerca delle soluzioni di viadgio

v) Determinazione delle soluzioni.Sulla base dei percorsi come sopra
calcolati e tenendo conto dei collegamenti dispérebdei vincoli registrati
durante l'impostazione del problema, sono individude soluzioni che
tendono a ridurre al minimo il tempo di percorrénza

vi) Competizione delle soluzioni. Le soluzioni trovate nella fase
precedente vengono alternativamente selezionaten&oatate seguendo
regole predefinite, dette “criteri di competizioneTali regole sono
molteplici e reciprocamente interattive (ossia paoss venire usati
contemporaneamente piu criteri per confrontare shlazioni). Le regole
includono siacriteri di preferenzasia criteri di protezione(che tendono,
cioe,a preferireoppurea conservaraina soluzione rispetto ad un’altra). Al
termine del ciclo di competizione, le soluzioni prdnvincenti vengono

ha illustrato e fornito alcuni chiarimenti sullmolazione del motore orario. (Doé® dellindice del
fascicolo istruttorio).
44 [omissis].
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marcate come “candidate”, mentre le altre sono nmbameamente
“‘accantonate”.

vii) Validazione delle soluzioni.Ciascuna delle soluzioni emergenti come
“‘candidate” dalla fase precedente, viene sottop@astaalcunicriteri di
validazione volti ad eliminare soluzioni non convenienti onnoonsistenti
con le richieste dell'utente. In questa fase, uidta potrebbero essere
“ripescate”, alcune soluzioni “momentaneamente @tocete” nello step
precedente;

viii) Restituzione delle soluzioni all'utente.Quelle che superano, in tal
modo, la fase di validazione vengono restituiteuahte ‘per essere
processate in modo da determinarne la vendibilitBirssieme dei servizi
disponibili’.

41.In riferimento alle fasi dcompetiziones validazione i criteri — oregole-

ivi utilizzati per affinare progressivamente laetica delle soluzioni di
viaggio appaiono particolarmente significativi,gunanto — per come emerge,
allo stato — e proprio a causa dell’ applicaziomenlsinata degli stessi
(soprattutto di alcuni) che la gamma delle propadterte all’'utente finale
viene limitata escludendo dalla visualizzazionalnall’'utente alcuni treni
(o combinazioni di treni) regionali. Se ne da, diguito, una specifica
descrizione.

| criteri di competizione

42.1 Criteri di competizione® sono:

1y Criterio di protezionevengono protette tutte le soluzioni composte da
un’unica tratta diretta;

2 Ciriterio di esclusione vengono scartate tutte le soluzioni che
necessitano di un tempo di interscambio inferiofenaissis]®

3  Criterio_base di_competizione per soluzioni_simil(le soluzioni
vengono ordinate e selezionate in base al numecardbi, alla durata delle
soluzioni, alla tipologia dei treni e alla distanaailometrica percorsain
presenza di soluzioni simili (ossia tratte in comus) vengono preferite le
soluzioni con meno cambi; a parita di numero di caii, il sistema
privilegia le soluzioni piu rapide.

4 Criterio di qualita in assenza di specifiche indicate dall'utente @g=

il filtro “regionali”), vengono preferite le soluani con treni di qualita

superiore;

“> Doc 46.5 dell'indice del fascicolo istruttorio.
4 [omissis].
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5)  Criterio_di_sovrapposizionese due soluzioni si sovrappongono da un
punto di vista temporale, viene preferita la pipida. Due soluzioni, sono,
di norma, considerate sovrapposte quando rientrail@a stessa finestra
temporale pari a 15 min. (tale finestra temporalsadrapposizione viene
ridotta a 5 min qualora si clicchi sul pulsantetr@lsoluzioni”, in calce alla
pagina web del motore orario, attivando il [omiksliscui si dira meglio piu
avanti)

¢y  Criterio di [omissis].

43. | suddetti criteri base” e di “sovrapposizione” sono quelli principali
per la selezione delle soluzioni di viaggio combengovvero con piu
servizi} ed il secondo si applica sulle soluzioni emerseod@pplicazione
del primo.

44. 1 modo in cui I'applicazione di tali due ultimirieeri preimpostati nel
sistema possano concretamente “condizionare” laseptazione delle
soluzioni di viaggio al passeggero che effettuii¢erca sul motore orario —
nel senso di escludere la visualizzazione di coemimi di soli treni
regionali pur compresenti, nello stesso percorsolagso temporale
considerati, a trerpiu rapidi, con meno cambi e di maggiore qualitsia,
le Frecce) - appare con una grande evidenza, digenei risultati ottenuti
con le simulazionisupra illustraté’ anche nelle seguenti simulazioni
effettuate su tratte gia attenzionate in passatolm@aitalia - a causa di
reclami o all'esito di verifiche interne - propr& causa di tale “anomalia”
del sistema.

45. Si tratta, ad es, della tratfa Bonifacio (Vr) — Milano®, per la quale la
ricerca in“Tutti i treni” riporta la seguente soluzione:

San Bonifacio 19:14 Verona Porta Nuova 19:39 egR
Veloce 2726
Verona Porta Nuova 20:02 Milano Centrale 21:15

Frecciarossa 9758
durata viaggio 2h 01’
mentre_omette la soluzione che combina il primaooregje veloce ad un altro
treno regionale:
San Bonifacio 19:14 Verona Porta Nuova 19:39 egR
Veloce 2726

4" Ossia, Padova-San Dona di Piave, Treviso-Veronlgha Padova e Brescia-San Martino Buonalbergo.
“8 La segnalazione sulla tratta San Bonifacio — Milana stata oggetto di segnalazione interna altée8o
gia nel settembre 2013. Doc. 84.1.25 dell'indicé fascicolo istruttorio (Doc. 25 dell'indice ispiib
Trenitalia).
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Verona Porta Nuova 19:45 Milano Centrale  21:35
Regionale 2028
durata viaggio 2h 21’

In riferimento al percors®iacenza — Pavi&, il prospetto seguente, illustra
le varie soluzioni che le distinte banche dati aheitore di ricerca del sito
aziendale, rilasciano a partire dalle ore 8:00:

“Tutti i treni” “Regionali”

08:09 Piacenza -09:25Pavia
1 cambio (Regionale + Regionale)
durata 1h16’; prezzo € 7,90

08:12 Piacenza 09:33 Pavia
1 cambio (Regionale + Regionale)
durata 1h21’; prezzo € 6,10

08:24 Piacenza -09:25Pavia
1 cambio (Frecciabianca + Regionale)
durata 1h1’; prezzo (a partire da) € 18,50

08:58 Piacenza -10:21 Pavia
1 cambio (Regionale + treno suburbano)
durata 1h23’; prezzo € 7,90

09:11 Piacenza -10:23 Pavia
1 cambio (Intercitynotte+Intercity)
durata 1h12’; prezzo (a partire da) €18,50

09:30Piacenza 40:51 Pavia
1 cambio (Regionale + treno suburbano)
durata 1h21’; prezzo € 7,90

09:37Piacenza -10:51 Pavia
1 cambio (Frecciabianca + treno suburbano)
durata 1h14’; prezzo (a partire da) €18,50

09:50Piacenza -11:21Pavia
1 cambio (Regionale + treno suburbano)
durata 1h31’; prezzo € 7,90

10:41 Piacenza 42:33Pavia
1 cambio (Frecciabianca + Intercity)
durata 1h52’; prezzo (a partire da) €23,50

46. Proprio in questo esempio, € evidente come I'applone del criterio di
sovrapposizione comporti una notevole distorsioebanrappresentazione
delle soluzioni di viaggio disponibili per una teaad un determinato orario.
Infatti, qualora due soluzioni rientrino nella fgte temporale dei 15 minuti,
il TSE scarta sistematicamente una delle due swiyziappresentando cosi
un orario dei treni drasticamente ridotto quantauanero di soluzioni di
viaggio utilizzabili.

47. In altri casi ancora, (per es. per la tratta Sanifacio — Milano, gia
riportata suprg, l'integrale visualizzazione delle alternativenco treni
regionali non puo essere garantita neppure cliacant'ulteriore link ‘altre

49 La tratta era stata oggetto di una segnalazioteznia nel febbraio 2014: doc. 84.1.24 dell'indics d
fascicolo istruttorio (Doc. 24 dell'indice ispettivi renitalia).

> o (7 ,
e h%//&/%) C§//rr///4' (//// 6v//r/v})/'//,w/ e //K ///’)/'r///v 19



soluziont apposto in calce alle pagineebdei risultati della ricerca avviata:
sebbene, con tale link si possa integrare la r@&cer@inaria ¢tandard con
alcune opzioni di viaggio in precedenza non viguzalie, la perfetta
sovrapposizione dell'orario di partenza delle dualumoni preclude
comunque la visualizzazione della soluzione menolocee con
cambio[omissis].

48. Dalle suddette sequenze emerge chiaramente clemtBuche effettua
una ricerca inTutti i treni” — nonostante la denominazione - potra ottenere
solo una visione parziale delle soluzioni di viaggcquistabili per la tratta.

| criteri di validazione

49. Si é dettasuprg che, alla fine deticlo di competizionde soluzioni piu
convincenti vengono marcate cooandidatedal sistema. Esse, quindi, nella
fase successiva, vengono singolarmente sottopastalauni criteri di
validazione, intesi a raffinare ulteriormente la ricerca ehiamdo “soluzioni
incompatibili con i criteri di ricerca inseriti daitente nonché quelli che non
rispettano per durata, chilometraggio e tempi tesat per cambio treno
alcune soglie massime predetermifate

La ricerca “standard” e la possibile attivazione ld@asto “altro soluzioni”
del cd.[omissis]

50. Sia sul sito aziendale che presso le emettagtfiservicela ricerca delle
soluzioni di viaggio pu0O avvenire in due fasi. Taieodalita € stata
asseritamente adottata da Trenitaharagione dell’altissimo numero di
interrogazioni giornaliere (piu di 2 milioni) e paron rallentare troppo il
sistema”.

Accedendo al motore orario, l'utente viene intredot una fasetandarddi
ricerca nella quale i servizi di trasporto vengomsualizzati all’'esito del
processo soprariportato ove, come si e dettayritério di sovrapposizione
agisce infinestre temporali di 15 minutilecorrenti dall’orario di partenza
indicato dal cliente, individuando, quindi - pelascuna di tali fasce
temporali — la soluzione “migliore”, ossia la piiiedta e veloc¥.

51. Qualora l'utente, in calce alla pagimaeb di consultazione, clicchi su
“altre soluzioni”, si attiva una seconda fase derca [omissis] mediante la
quale i risultati visualizzabili vengono determinatilla base degli stessi

>0 Sj tratta specificamente di:. [omissis]

*1 Doc. 48 dell'indice del fascicolo istruttorio

2 Docc. 84.1.5, 84.1.6 e 84.1.26 dell'indice dekfeslo istruttorio. (docc 5, 6 e 26 dell'indice &ffivo
Trenitalia).
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criteri che orientano lindividuazione delle solozi di viaggio nella
precedente fasgtandardcon la sola differenza che la “finestra temporate”
cui agisce ikriterio di sovrapposizionsi riduce da 15 a 5 minuti.
Attraverso il tasto “altre soluzioni” inutti i treni € possibile, quindi, che
vengano visualizzate un maggior numero di soluzcom treni regionali che
sono state omesse nella fagandard Tuttavia l'insieme delle soluzioni
proposte risulta ancora incompleto: come si € \8sfara, nella simulazione
relativa alla tratta S. Bonifacio- Milano, in rag® della coincidenza
dellorario di partenza dei treni [omissis]il sista restituisce la sola
combinazione piu veloce.

52. Appare poi significativo che la modalita di ricarfpmissis]— mirata a
restituire anche soluzioni diverse e non ricompneska standard quindi
tendenzialmente pid favorevole al passegfere- sia attivabile
esclusivamente ad iniziativa dell'utente proprioi peincipali canali di
vendita diretta (sito aziendale ed emettitrici ssgfvice) quando, invece,
risulta attiva didefaultin tutti gli altri canali di vendita (biglietteriggenzie
etc.y”.

53. Sia dalla documentazione tecnica acquidisia da ripetute attestazioni
dei dipendentf, & emerso, altresi, clmel precedente sistema telematico di
ricerca e acquisto (SIPAX), il tast®\ltre soluzioni”, sul sito aziendale,
consentiva, invece;di “raccomand[are]” le soluzioni piu economiche
rispetto a quelle standard, e pertanto di rical@®] le soluzioni
avvantaggiando quelle basate su treni regionali'attuale motore orario
“invece non ha criteri basati sul prezzo che in PI€@o gestiti da un
diverso componente, pertanto non puo effettuarsiderazioni di carattere
economico” .Al riguardo, si e trattata di una scelta effettuatanonte da
Trenitalia®’

Tale ricerca avanzata servirebbe a ridurre la mlzstain tal senso, tra detta
funzionalita del precedente SIPAX e I'attuale metorario®,

*3 Sebbene con i limiti sopradescritti derivanti flaizionamento del criterio di sovrapposizione.

> Doc. 48 dell'indice del fascicolo istruttorio.

* Doc. 46.5 dell'indice del fascicolo istruttorio

% Docc. 84.1.3, 84.1.24 e 84.1. 25 dell'indice @edicolo istruttorio.(docc 3, 4 e 25 dell'indicpéttivo
Trenitalia).

>7 E- mail del da consulente IBM a Trenitalia “Il [nooé orario] € un componente che si basa sulle sole
informazioni di "Orario" e non dispone di informani di "Prezzo", pertanto non pud determinare gual
modo un "viaggio economico” come accade nel cafiphx. Infatti SIPAX ha i dati di orario e di pzer
concentrati nel Motore delle Soluzioni, mentre Pl@©ottemperanza ai requisiti di Trenitalia) hffetienti
componenti con responsabilita diverse ”. (Doc. &k1ldell'indice del fascicolo istruttorio. Doc. 25
dell'indice ispettivo Trenitalia)

Doc. 84.1.25 dell'indice del fascicolo istruttaridoc. 25 dell'indice ispettivo Trenitalia)
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2.5 Emettitrici self-service ed App

54. Si e detto che il motore orario [omissis] operauiti i canali di vendita,
compresi anche Emettitrici ed App.

55. Tali due canali telematici di vendita, richiedent#o presenza di un
hardware per elaborazioni locali, possiedono, pertanto, peuliare
architettura informatica in cui la richiesta deténte (e l'informazione di
ritorno alla sua query) viene veicolata al/dal Pl@®averso uno strumento
informatico di middleware [omissis].

56. A detta di Trenitalia, tutte le soluzioni di viaggio fornite da PICO
vengono analizzate dgniddleware]ed organizzate senza cambiarne ne |l
numero e né le informazioni (es. vendibilita, digpdita, prezzo, etc. (...)
senza I'applicazione di algoritmi e/o filtri diffenziati per canale™,

57. Se la banca dati a cui attingono tutti i candértetici di acquisto (sito
aziendale, app e emettitrici self service) e unlieanpaschere di ricerca e le
modalita di visualizzazione sono diverse in ragiatedle caratteristiche
tecniche di ciascun canale e dell'uso da partadtitentel&".

Rispetto al sito aziendale, App ed Emettitrici sgfvice non consentono la
ricerca in banca dati dedicate a distinti serverdviari, rendendo quindi
impossibile, per un consumatore, conoscere le mrlualternative basate
sui soli treni regionalf.

In base ai riscontri di Trenitalia, la causa di téferenze, rispetto al sito
aziendale, risiede nella necessita di assicuraheain questi diversi canali,
una adeguata velocita di ricerca, a fronte dell® Ipeculiare struttura
informatica e della pluralita di accessi contestadh rete da parte di piu
soggetti.

2.6 Le evidenze ispettive: la consapevolezza detleita della ricerca delle
soluzioni di viaggio da parte di Trenitalia

58. Dalla documentazione acquisita in ispezione — aegnente dallo
scambio di e-mail tra alcuni dipendenti di Tren#&ad tra questi e gli addetti
IBM al progetto PICO - emerge con evidenza la pieoasapevolezza del
Vettore riguardo al carattere omissivo della prttszeone delle soluzioni di

¥ Doc. 48 dell'indice del fascicolo istruttorio.

60 Le emettitrici Self Service si differenziano dal@p per l'interfaccia grafica nonché per: I' utitiz di

un hardware specializzato locale con monitor tosmieen; la presenza di una stampante dedicataie di
lettore POS per pagamenti elettronici e per laigestdel pagamento in contanti.

®1 Trenitalia & perfettamente consapevole di taleleroatica e della necessita di trovare, ancora,oggi
correttivi al problema: doc. 84.1.5 e 84.1.254 oelice del fascicolo istruttorio (docc. 5 e 254lddice
ispettivo Trenitalia).
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viaggio restituite al consumatore nei canali teleonae, in particolare,
dellincompletezza dell'insieme delle soluzionitiesta dalla opziond utti |
treni offerta didefaultalla consultazione sul sito aziendale.

59. Dette acquisizioni fanno luce sull’ intento di fralia — recepito ed
implementato dai consulenti informatici - di confare specificamente |l
proprio motore di ricerca non solo a criteri rataglla minimizzazione della
durata del viaggio ma anche ad ulteriori criteftiv@ presentare una gamma
piu ristretta di proposte, di maggiore valore conuiae.

60. Tale impostazione del sistema — e le differengpetto al precedente
SIPAX — vengono costantemente richiamati dagli &d¢t®&M negli scambi
con gli uffici tecnici e commerciali del Vettore idenziando come - in
riferimento a specifiche “criticita” della ricercagllevate dai predetti uffici
all’'esito di verifiche interne o di reclami di cammeatori ed Enti istituzionali
— | criteri di competizione siano stati specificartee chiesti dal
professionista.

Emerge, altresi, che, pur nella consapevolezzprddlema, il Vettore non
abbia provveduto ad approntare tempestivamenteeidtorrettivi’ alle
lacune della ricerca.

61. Ad esempio, si desume che, almeno a partire dst@@013 e fino a fine
2016, Trenitalia fosse del tutto consapevole ddiftorsioni prodotte dal
motore di ricerca [omissis] nei canali di venditeeb ed emettitriciself-
service Infatti, numerose segnalazioni interne, originatehe a seguito di
reclami pervenuti dai consumatori e, in un casdiadRegione Veneto,
evidenziano come le limitazioni dell'insieme del®luzioni di viaggio
proposte agli utenti, e in particolare la mancatsualizzazione delle
soluzioni di viaggio con treni regionali, fossemgetto di discussioni interne
a Trenitali§”.

62. Ad esempio, nel settembre 2018n funzionario della Divisione
[omissis] Trenitalia si rivolge al principale reéete in IBM relativamente al
[omissis][motore orario] per chiarimenti in  meritalla mancata
visualizzazione di soluzioni di viaggio con treagronali. Nella sua risposta,
il referente evidenzia come la problematica risaat non debba
considerarsi un malfunzionamento bensi una consegu&lel corretto
operare del [motore orario] alla luce dei parameiri funzionamento
impostati sulla base dei requisiti decisi da Tiarat “... la ricerca non si
svolge su tutti i dati, ma solamente su un insipneselezionato dal motore

%2 Docc. 84.1.3, 84.1.5, 84.1.6, 84.1.9, 84.1.241.85, 84.1.26, 84.1.248, 84.1.249, 84.1.252 delitie
del fascicolo istruttorio (Docc 3,5,6,9, 24, 25, 288, 249 e 252 dell'indice ispettivo Trenitalia).
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di ricerca stesso. ... [motore orariole un componente che si basa sulle sole
informazioni di "Orario" e non dispone di informani di "Prezzo", pertanto
non puo determinare in alcun modo un "viaggio ecommo" come accade
nel caso di Sipax. Infatti SIPAX ha i dati di o@e di prezzo concentrati nel
Motore delle Soluzioni, mentre PICO_(in_ottempeeara requisiti di
Trenitalia) ha differenti componenti con respondiédi diverse. _Quindi
poiché il motore delle soluzioni di Sipax e[dimissis][motore orario]di
PICO sono totalmente diversi e [bmissis][motore orariojnon possiede
informazioni "economiche”, & altamente probabil@ c¢ton restituiscano le
stesse soluzioni. Nel caso dell'anomalia segnakita,soluzione di viaggio
Reg + Req viene "preferita" la soluzione miglioregR+ Frecciabianca in
quanto impiega minor tempd>(sottolineatura aggiunta).

63. Da altro documento del 2013 (scambio e-mail treefdone [omissis]
Trenitalia e tecnici IBMY' emerge I'esistenza di un’ anomalia nel sistema
riguardante la circostanza che, in una determitattia, viene mostrata
all’'utente, in un dato orario, solo la combinazidfreccia + Regionale e non
invece la pur esistente combinazione Reg + Regigahrdo, il tecnico IBM
precisa che quest'ultima soluzionech viene visualizzata perché, in base
alla logica richiesta e implementata in PICO, vieseppressa da una
soluzione che utilizza un Frecciabianca e, sullessa tratta, risulta piu
conveniente in quanto il tempo di percorrenza erinfe. L’anomalia puo
essere gestita solo modificando la logica di rieeecdi visualizzazione delle
soluzionf ricorrendo cioé al filtro “regionali”.

64. Rispondendo ad un’ulteriore segnalazione del &bli2014, il referente
IBM precisa che:...per la struttura degli algoritmi, ilfomissis][motore
orario] non pud generare piu soluzioni (con cambi) aveltu i treni in
comune. Cioe, ad esempio, nel caso sottoposto, dajrimo treno
Regionale Veloce 2902 [bmissis][motore orarioterca il modo piu veloce
di raggiungere la destinazione, cioé I'Intercity86& quindi la soluzione con
il regionale R 20264 non viene presa in considenazi Pertanto nel caso di
una ricerca di soluzioni, la seconda dell'esempio nerra proposta perché
viene costruita solo la migliore. ...Sipax e statattato negli anni a varie
esigenze specifiche, a volte forzando anche i riatieicerca (ad esempio
la prevalenza dei treni Alta Velocita). Invecdamissis][motore orariofi

% Doc. 84.1.25 dellindice del fascicolo istruttoridoc. 25 dell'indice ispettivo Trenitalia). La tra
oggetto di segnalazione & San Bonifacio - Milanolgeuale non viene mostrata una soluzione digi@ag
con due treni regionali.

% Doc. 84.1.25 dell'indice del fascicolo istruttofidoc. 25 dell'indice ispettivo Trenitalia).
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PICO é stato disegnato (per preciso requisito) Eoatmi piu aperti e piu
neutri, per cui in casi specifici o casi limitesono delle differenZ&’
65. Il fatto che il [omissis][motore orario], per corimaepostato a monte, porti
ad escludere dal ventaglio finale di proposte tdhte la visualizzazione di
alcune soluzioni con treni regionali, emerge imedsi scambi di mail tra
funzionari Trenitalia. Per esempio, discutendo _aedegnalazione della
Regione Veneto nel luglio 2014 - nella quale vielegunciato che il sito
webnon restituisce soluzioni di viaggio comprensivitdeni Regionali - il
Responsabile [omissis] della Divisione [omissis]Tdenitalia rappresenta al
collega Responsabile [omissis] della Divisione [es8] che“il solutore
orario Pico propone soluzioni di viaggio con algioni che ottimizzano una
serie di variabili tra cui,_una delle piu importané il tempo di percorrenza.
E’ possibile quindi che alcune soluzioni @iggio che su una tratta, si
trovano a partire quasi in contemporanea con sanizpiu rapide, vengano
scartate in prima battuta dal sistema. Prontotreno[la precedentépp di
Trenitalia, n.d.r.Jnon vende treni in connession&’’.

66. Da un altro scambio di e-mail emerge che la probteca suddetta e
oggetto di frequenti reclami e che la sua radicm é&celte di carattere
commerciale.

In particolare, un funzionario dellBirezione [omissis] di Trenitalia, nel
commentare un messaggio ricevuto da collega d&latfura che gestisce |l
trasposto regionalecirca un reclamo pervenuto da un cliente melrzo
2014in merito alla tratta Venezia-Nov&farecisa chénon & la prima volta
che pervengono reclami di questi tipo. Nel passéio,avuto modo di
esaminare problematiche analoghe. Nel caso specittoncordo con le
verifiche effettuate dalla collega [...]: si tratta groblematiche dovute a
“preferenze” dettate da regole commerciali che eswl dalla competenze
[omissisf®.

% Doc. 84.1.24 dell'indice del fascicolo istruttofidoc. 24 dell'indice ispettivo Trenitalia).

% Doc. 84.1.10 del fascicolo istruttorio (doc. 10'dlice ispettivo Trenitalia).

" Nel comunicare il reclamo al collega, un dipendetella [struttura che gestisce il trasposto negjie] di
Trenitalia riporta che “Dalle mie simulazioni dicagsto, infatti, non € possibile acquistare il \gagcon
due regionali, con data partenza alle 15.05; oecfamo con treno successivo, che parte alle 1/G3jl
biglietto acquista validita per le 4 ore successiv&reno scelto, dunque con viaggio, di fatto pgsato ,
arrivando alle ore 19.55 a Novara. E’ vero, attaita non ¢’é un modo, almeno io le ho tentate.tutte
% Doc. 84.1.9 dellindice del fascicolo istruttoiboc. 9 dell'indice ispettivo Trenitalia).
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67.La consapevolezza di tale anomalia del sistenda Joenitalia, gia nel
2014, ad interrogarsi sulla validita del “corretfivDeep Searcln seno alla
ricerca “tutti i treni®

68. L'esistenza della problematica é particolarmemtgtisa dai consumatori
nel caso delle emettitrisielf serviceattraverso le quali viene emesso oltre I
[80-90]% dei biglietti regionali: la Divisionesfruttura che gestisce |l
trasposto regionaledi Trenitalia se ne lamenta con la Direzione [&si8]
nel novembre 2016, rimarcando come la situazioneviddalla scelta
commerciale di privilegiare le soluzioni con le éce.

In particolare, un funzionario della Direzione salgnalla Divisione di
Trenitalia che Sempre piu spesso in questi ultimi tempi ci sogoaazioni

di utenti che lamentano il fatto che sulle SELF mengano visualizzati tutte
le soluzioni di viaggio ma solo quelle “piu veloc{in allegato I'ultimo
reclamo su tratta Pietrasanta-Roma Termini) lamedt il fatto che le
connessioni fra Treni regionali non appaiono ancfuando ci sarebbero. Il
pulsante “Tutte le soluzioni” anche se premuto, nosualizza molte delle
soluzioni prospettate dalla connessione con soknirRegionali . Sarebbe
auspicabile che il tasto “Tutte le Soluzioni” vidirzasse la somma delle
soluzioni risultante dalle interrogazioni “solo ftee” e “solo regionali”.
Inoltre, un funzionario dellasfruttura che gestisce il trasposto regiorjatie
Trenitalia trasmette la segnalazione al Resporesabdilla Direzione
aggiungendo chenbn e ammissibile che il sistema orario che scit@st
canale self prospetti le soluzioni freccia comeopta. E’ un anno che si
chiede di modificare I'impostazione. Anche '’ARTdvadenziato, in passato,
la_non opportunitd che sistemi di vendita propormaprioritariamente

viaqdi di prezzo piu alto.”® .

3) Le argomentazioni difensive della Parte

69. Trenitalia ha formulato varie note difensive netso del procedimentb
che qui di seguito si sintetizzano.

% In una delle varie interlocuzioni via e-mail tra Direzioni interessate di Trenitalia, si dibatteva
sull’oggettiva incompletezza delle soluzioni di gigo (nel senso dellomessa indicazione dei treni
regionali) restituite nello step successivo altzrca standard ed anche della sulla necessit seghalata
da alcune associazioni di consumatori — di migherda modalita di trasmissione di tali informaziagjli
utenti. Vedansi, al riguardo le e-mail contenuté Decc. 84.1.10 e 84.1.248 dell'indice del fascicol
istruttorio(docc 10 e 248 dell'indice ispettivo fir&lia).

O Doc. 84.1.5 dellindice del fascicolo istruttoiboc. 5 dell'indice ispettivo Trenitalia).

™ In particolare, docc. 48, 50 e 85.1 dell'indicé féscicolo istruttorio
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70. In via preliminare, il professionista eccepisdéntempestivita

dell'intervento dell’ Autorita poiché la stessa,\vimlazione dell’'art. 14 della
[. n. 689/1981, ha avviato il presente procedimestdtanto nel 2016
nonostante che, alla luce delle risalenti segnaazagli atti del fascicolo

istruttorio, avesse gia da tempo “piena conoscerd@la pratica qui

contestata: secondo il professionista, le recemiilszioni d’'ufficio sul sito

aziendale non avrebbercadgiunto alcun ulteriore elemento di rilievo
rispetto al quadro fattuale precedentemémtenunciato dai segnalanti.

71. Inoltre, Trenitalia contesta che con l'avvio deégente procedimento,
I'utilizzo della disciplina di cui al Codice del @sumosia suscettibile di
tradursi in un indebito sindacato sulle scelte caenerali dell'impresa
sganciandosi da principi di stretta legalibafatti, le valutazioni compiute
dagli Uffici nella Comunicazione del termine finatk istruttorid® circa
I'architettura del sistema informatico adottato ¥attore, esprimerebbero,
in luogo di un’analisi di scorrettezza della pratiai sensi deCodice del
Consumo un ‘non condivisibile giudizio di merito su aspetti darvizio
reso dal professionista evidentemente ritenuti attifili di miglioramenti
nell'interesse dei consumatori"’Cio soprattutto in merito alla specifica
conformazione del motore orario [omissis] che, sslebimpostato su
modalita e criteri del tuttorazionali e ragionevoli e nell’ambito
dell’autonomia imprenditoriale della societk rivelerebbe comunque meno
vantaggioso per i consumatori a causa dell’omigsidinalcuni risultati con
treni regionali.

72. Nel merito delle censure formulate in avvio, Ttala rivendica, in
generale, I'oggettivita dei criteri prescelti paplerativita delmotore orario
adottato e linsussistenza dei profili di incompleta informativa sulle
soluzioni di viaggio prospettate alla clientela.

73. Il Vettore afferma che il PICO sarebbe un’architet di “servizio” utile
ai consumatori per scegliere e comprare la solezarviaggio tonfacente
alle proprie esigenZe Il componente [omissis][motore orariod stato
impostato utilizzando alcuni “ragionevoli” criterdi selezione delle
informazioni complessivamente disponibili quali darata del viaggio la
distanza percorsa il numero di cambi previstiLa scelta e I'adozione di
siffatti criteri sarebbero state funzionali a garanla reale fruibilita della
banca-dati, ossia per evitare che l'utente fronteggnza alcuna previa

2Doc. 81 dell'indice del fascicolo istruttorio
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scrematura, la totalita delle innumerevoli possibili soluziodi viaggio” in
ipotesi restituibilida un sistema privo di filtri, in relazione allee#ia iniziale

di tratta/giorno/orario del consumatore. In ragia®ed’amplissimo numero
di contatti giornalieri sul sito aziendale (ca. (3@00]mila), il motore di
ricerca ‘tutti i treni” deve necessariamente mediare tra esigenze dgiviag
molteplici e diversificate, offrendo, in tempi adegamente rapidi, un
“numero _ragionevole di risposte sulla base dei argepra accennati”.

74. In ogni caso, Autodeterminazionealel viaggiatore sarebbe comunque
garantita dalla possibilita divisualizzare la totalita delle soluzioni
ragionevolmente disponibili, accedendo alle duaasex<Regionali>> e
<<Frecce>>", ovvero ampliando la ricerca attraverso il tastAltre
soluzioni, nonché ricorrendo dnche ai _molteplici strumenti di
consultazione dell’orario ferroviario (attraversoguadri orario disponibili
anche on line”).

75. L'impostazione del [omissis][motore orariag] base ai suddetti criteri
concorrenti di selezione mirerebbessenzialmente a garantire al cliente |l
viaggio migliore”, ossia quello che, secondo TrenitaliasSicura le migliori
condizioni di trasportth E’ in quest'ottica che non sarebbe stato prdecel
anche il prezzo quale criterio selettivo, in quanto non necessaginte
indicativo del viaggio “migliore”.

76. Trenitalia ammette espressamente che il motoneoopaesente sul sito
(in tutti i treni) sia preordinato allasbluzione maggiormente veloce, piu
diretta e con un percorso piu brévma la circostanza che l'esito di una
ricerca cosi impostata comporti sempre per il vi@gge un onere
economico maggiore non costituisce obiettivo a itumedesimo sistema
sarebbe, del pari, preordinato, bensi risulterabbeffettoindiretto e solo
eventualedell'applicazione dei criteri summenzionati chenedunzione,
come detto, del maggior livello qualitativo della soluzionewdaggio”.
Trenitalia_smentisce che le soluzioni di viaggionme&eloci risultinosempre
in_assoluto le piu economichessendo la gamma dei prezzi dei servizi a
mercato di Trenitalia— autonomamente determinate dalla stessa —
caratterizzate da offerte economicamente vantaggiose possono, in
alcune circostanze, garantire un risparmio allaetitela rispetto all’'utilizzo
di servizi le cui tariffe sono determinate dallegioai”.

77. Quanto alla banca datitutti i treni” presente sul motore orario
accessibile sul sito aziend&leTrenitalia conferma che essa rappresenta alla

3 Introdotta dal 2013 e, dal 2015, impostata di diefal primo accesso al motore orario collocatdlasu
homepage.
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clientela anzitutto le soluzioni dirette in quamttenute “qualitativamente
migliori”. Qualora non disponibili dette soluzioril, sistema restituisce le
“combinazioni con piu servizi, dando priorita allel&ioni che emergano
dal funzionamento deJomissis][motore orarid] Al riguardo, Trenitalia
asserisce che l'utilizzo originario della locuzioftatti i treni” rispondeva
all'obiettivo di evidenziare ai clienti non certadcessibilita concreta a tutte
le soluzioni astrattamente ipotizzabili (in quaniionumerevoli) bensi
soltanto la possibilita di un’opzione terza di \@bnzazione combinata delle
opzioni di viaggio - treni a mercato e treni grawdd pubblico servizio —
partitamente verificabili nelle corrispondenti baaalati denominatErecce
e Regionali.

78. In riferimento alle contestate omissioni informratin seno alla ricerca di
soluzioni di viaggio tramite_App Trenitalia ed emiteti self service, il
professionista si limita ad invocare le differensteutturali tra i predetti
supporti e la rete internet quali ostacoli “techieid una informazione
omogenea nelle diverse maschere di ridéraa particolare, il professionista
considera prevalenti le esigenze di dnazione immediatadel mezzo da
parte dei passeggeri rispetto alla completezzae daiformazioni ivi
accessibiff°.

79. Oltre a rigettare gli addebiti di ingannevolezzamissivita, Trenitalia
eccepisce, altresi — richiamando I orientamentoigprudenziale nazionale
- I'impossibilita di qualificare la condotta contata come &ggressiva a
causa dell’assenza, in seno alla fattispdeigua “dei singoli elementi citati
dagli uffici” a supporto di tale valutazione ossia la situagidn“asimmetria
informativd’ tra consumatore e professionista k& ‘hatura di servizio
pubblico in esclusiva del servizio di trasporto icagale”.

La prima, infatti, sarebbe, anzitutto, configurabikoltanto in settori
merceologici e per servizi specifici, affatto disieda quelli ferroviari, e con
riferimento a beni che per loro natura, richiedano un bagaglio di

" Ad esempio — afferma il professionista — “se ddata il ricorso al sito internet — canale autonomeate
fruibile, senza alcuna limitazione temporale che sia esclusivamente legata alle esigenze delteted il
cui utilizzo non ha alcun impatto sulla contestutilgbilita dello stesso anche da parte di altrpud
permettere la presenza di un novero di soluziomedwsamente pit ampio, dall’altro, per le emetitself
service si impone una razionalizzazione delle pissioluzioni di viaggio, in linea con le esigende
accesso e di utilizzo dello strumento che consentampi di attesa ragionevoli” (Doc. 50 dell'indidel
fascicolo istruttorio, pag. 5).

54(..)) & evidente che i mezzi in questione, propriaagione delle loro limitazioni intrinseche, deeo
essere organizzati in maniera differente rispettoezzi informativi e di acquisto che non scontaald t
limiti” (i.e. il sito aziendale) “e, in particolaresecondo criteri di sintesi al fine di restituirdormazioni
essenziali”. “Le caratteristiche e le esigenzecHiphe a cui risponderebbero tali canali rendeszbb
“ancor piu evidente (...) I'esigenza di razionalizzee delle informazioni” (sottolineature nel testo,
grassetti aggiunti). (Doc. 85.1 dell'indice delda®slo istruttorio, pag. 15).
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conoscenze di cui il consumatore medio normalmente disponé Nel
caso specifico, inoltre, siccome le argomentazobell’Autorita collegano
“'asimmetria informativa alla conformazione del motore di ricerca che
conduce alla rappresentazione parziale delle smuzdi viaggio, tale
argomento “nulla” aggiungerebbe rispetto alla disti valutazione di
ingannevolezza formulata sulla pratica contestata.

Anche il secondo elemento sarebbe inidoneo a snatanla supposta
aggressivita della condotta atteso clerfatura di servizio pubblico svolto
in esclusiva del trasporto regionalgjotrebbe integrare una posizione di
forza del professionista solo qualorgehisse strumentalizzata da Trenitalia
per esercitare indebite pressioni sul consumatoceartare la sua volonta”.
80. Il professionista richiama, infine, che la condoih contestazione &
coerente con le disposizioni di cui al Regolamedto n. 1371/2007 circa
I'informazione sulla tariffa piu bassa da rendelfeit@nza, attesa I'asserita
completezza del set informativo - comunque foraita clientela attraverso
le distinte banche dati presenti sulla homepageil e€djuadro orario”
accessibile sullo stesso sito — in merito alle igetipologie di servizi
disponibili, sempre corredati dei relativi prezzi.

) Eventuali modifiche messaggi/pratiche gia realiezat corso di
istruttoria

81. Nellimminenza della chiusura della fase istrutdorTrenitalia ha
modificato la denominazione dell'opzione di ricerpeeselezionata sulla
homepagedel proprio sito aziendale datutti i treni” a “principali
soluzionf; la medesima modifica e stata replicata anché& quhginaweb
contenente I'elenco dei risultati offerte in rispoallaquerydell’utenté®.
Inoltre ha dichiarato di voler approntare le sezgpecificamente dedicate
alle soluzioni regionali anche nelle EES (entre fottobre 2017) e nell’App
(entro la fine di luglio 2017).

IV. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

82. Poiché la pratica commerciale oggetto del presamevedimento e stata
diffusa attraverso mezzi di telecomunicazione -ligim particolare, il sito

® Trenitalia precisa che I' intervento sulla pagintenente le soluzioni di viaggio & stato intréolat
partire dal 30 maggio u.s. mentre quello sulla hoege € divenuto definitivo nei primi giorni di giugy
Docc. 85.1 e 85.3 dell'indice del fascicolo istounit.
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internet del professionista e la App mobile - inadh3 giugno 2016 e stato
richiesto il parere all’Autorita per le GaranzidlagComunicazioni, ai sensi
dell’art. 27, comma 6, del Codice del Consumo.

83. Con parere pervenuto il 13 luglio 2017, la suddAtitorita ha anzitutto
ritenuto, richiamando l'art. 27, commabis, del Codice del Consumo, di
esprimere le proprie valutazioni con esclusivo aigio all’attitudine del
mezzo di comunicazione specificamente utilizzatiopdafessionistade quo
a diffondere la pratica commerciale contestata hénad amplificarne
I'eventuale ingannevolezza e/o scorrettezza.

84.In generale, il Garante delle Comunicazioni ha wwarato chanternet,
in virtu del carattere di rete globale e della aroapillare accessibilita (tale
da essere divenuto il terzo mezzo di comunicazioihemassa per
penetrazione, dopo TV e radio, secondo il re@RAT- “Cittadini, imprese
e ICT ”- 2016), e in grado di offrire velocemente ai constamaina vasta
sequenza di informazioni per l'acquisto di beniesvii. Cio, altresi, in
ragione di una sempre piu accurata profilaziond’'uiehza che, anche
attraverso la cessione volontaria di informazioaispnalizzate, pud essere
piu facilmente e frequentemente raggiunta da megssagati a specifiche
esigenze consumeristiche

85. E’ stato, altresi, considerato che le comunicazemmmerciali presenti
in rete hanno assunto sempre maggiore rilevanzariproell’ambito dei
servizi di trasporto ferroviario interessando amiaiece di popolazione. In
particolare, le informazioni e le offerte diffuse line da Trenitalia, in
quanto principale impresa ferroviaria nazionale atblighi di pubblico
servizio, costituiscono oggetto di particolare rtene da parte del
consumatore/viaggiatore il qualénfluenzato da una strategia aziendale
fuorviante e parzialmente rappresentativa delle i@pz di viaggio
disponibili, potrebbe preferire i servizi ferroviadella societda de qua
evidenziati sui canali di vendita web (sito intarm@vw.trenitalia.com e App
Trenitalia), sebbene non integrati di tutte le @i di viaggio, ritenendoli
teoricamente in grado di soddisfare esigenze petiserprofessionali

86. Pertanto, attesa l'evidenza della piena potenzigitomozionale e
commerciale della comunicazionan line diramata da Trenitalia, detta
Autorita ha ritenuto nel caso di specie, e sullaebdella documentazione
trasmessa da AGCM, chel ‘mezzo internet sia uno strumento idoneo a

"7 L’Autorita richiama, sul punto, quanto emerso agifopria indagine conoscitiva sul settore deiigerv
internet e sulla pubblicita on line, in particolameseno all’Allegato A alla Delibera n. 19/14/CONSI 21
gennaio 2014.
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influenzare significativamente la realizzazionelalgdratica commerciale”
In esame.

V. PARERE DELL'AUTORITA DI REGOLAZIONE DEl
TRASPORTI

87. Poiché la pratica commerciale oggetto del presemta/vedimento
riguarda il settore dei servizi di trasporto felemo passeggeri, il 13 giugno
2017 ¢ stato richiesto il parere all’Autorita di geéazione dei Trasporti-
ART, ai sensi e per gli effetti di cui all’'art.2€¢opmma 1-bis, del Codice del
Consumo, introdotto dall’art. 1, comma 6, lettejadel Decreto Legislativo.
n. 21/2014.

Il parere & pervenuto il 10 luglio 2017 e recasintesi, le osservazioni e
valutazioni che seguono.

88.L’ART premette che con I'espressione del propaogoe intende:

- formulare considerazioni generali sulle pratichesame ih relazione alla
necessita di assicurare la trasparenza e complataed=le informazioni
relative alle diverse soluzioni di viaggio offerte dei relativi prezzi e
favorire cosi anche il confronto tra le impreseréetiarie in concorrenza o
tra i diversi modi di traporto”;

- individuare la regolazione di settore che risulti applicabile alette
pratiche onde rilevare I'eventuale contrasto detdsse con la prima;

- fornire, se del casogelementi di contesto volti ad una migliore valutema
dello standard di diligenza professionalpretendibile da un’impresa del
settore.

89. Dopo aver richiamato le norme a fondamento dei priogperventi nel
settore del trasporto ferroviaffp’ART precisa che itjuadro normativajui
rilevante comprende, oltre alla legge istitutiva dell’Autasi anche il
Regolamento CE 1371/67 e l'eventuale regolazione applicabile

78 . N . . . T
Nel settore ferroviario, cosi come per il trasposto autobus e per mare e vie navigabili interne,

I’Autorita di regolazione dei trasporti:

1) stabilisce le “condizioni minime di qualita dsrvizi di trasporto nazionale e locali connotatiaheri di
servizio pubblico” (articolo 37, comma 2, letterpddl. 201/2011) e definisce “il contenuto minimegti
specifici diritti, anche di natura risarcitoria, eclgli utenti possono esigere nei confronti dei gesiei
servizi” (articolo 37, comma 2, lettera e) d.|. Z2011);

2) in base al decreto legislativo 17 aprile 2014@).& responsabile dell’accertamento delle violizilelle
disposizioni del regolamento (CE) n. 1371/2007atreb ai diritti e agli obblighi dei passeggeri nel
trasporto ferroviario e dell'irrogazione delle sem previste dal citato decreto legislativo.

& REGOLAMENTO (CE) N. 1371/2007 DEL PARLAMENTO EUREP E DEL CONSIGLIO del 23
ottobre 2007 relativo ai diritti e agli obblighiideasseggeri nel trasporto ferroviario
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accennando, in particolare, a un recentissimo deotondi consultaziofi&
in cui, tra varie proposte regolatorie, e indicatea misura specifica ove
“sono previste le informazioni relative agli orariadle condizioni per il
viaggio piu veloce e per la tariffa piu bassa dii dare diffusione e
pubblicazione attraverso tutti i canali di comurzeane, incluso il sito
internet, applicazioni, mobile site e biglietteself service”.

90. L’ART prosegue individuando le disposizioni del R€J 1371/07 alla
luce delle quali deve essere analizzata la pratcdestata a Trenitalia. In
primo luogo, viene in rilievo il considerando n(gul diritto degli utenti a
ricevere informazioni, prima e durante il viaggsui servizi di trasporto)
sulla cui scia l'art. 8 (paragrafo 1) impone aligrese ferroviarie di fornire
“al passeggero, su richiesta, almeno le informazatincui all’allegato II,
parte I, in relazione ai viaggi per i quali’ impresa medesimadffre un
contratto di trasportd. Tra le informazioni “minime” da rendere ai
passeggeri prima del viaggio, il predetto allegatmntempla orari e
condizioni sia per ilviaggio piu veloceche per latariffa piu bassa Tali
obblighi — assieme a tutti quelli imposti alle amie ferroviarie nell'interesse
dei passeggeri -n'bn possono essere soggetti a limitazioni o eswhiisfart.
6).

91. Tanto premesso, AR&ffermache la consultazione del motore orario
costituisce una delle modalita di accesso alle steldinformazioni
obbligatorie che, pertanto, devono essere resa i siferimento al viaggio
piu veloce sia anche alla tariffa piu bassa — ti@anhisito aziendale egli
altri sistemi remoti di bigliettaziorie

92. Entrando, quindi, nel merito del sistema di ricedmle soluzioni di
viaggio qui allesame, ART afferma che esso, inebalte evidenze raccolte
nell’istruttoria avviata da AGCM anche sulla baseehnalazioni trasmesse
da ART, ‘non sembra garantire al passeggero di ottenerenfermazioni
rilevanti in maniera immediata e facilmente accessj tenuto conto anche
della condizione di asimmetria informativa del comatore, in tema di
conoscenza di prezzi, tracce orarie e tipologidrdni”. In seno a ciascuna
delle banche dati di ricerca presenti sul sito radade {utti i treni, frecce,
regionali), non risulta chevenga fornita una chiara informazione circa la
tipologia di esito “per tempi di percorrenza” dellacerca effettuata, né
sembra possibile ipotizzare che un utente mediosgaado di comprendere
che con la locuzione “altre soluzioni” sia possiiaffinare ulteriormente |l

8 Delibera n. 88/2017.
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criterio di ricerca per selezionare la tariffa phassa, ancorché con tempi di
percorrenza piu elevati e cambi piu numerosi”.

93. Atteso che, prosegue I'Autorita di regolazione,rin@pio consolidato
nella letteratura della pianificazione dei traspaolte la scelta del servizio
specifico da parte dellutente avvenga in baseal&dinativa della
minimizzazione el costo monetarfooppure ‘el tempo di spostamerifo
tali distinti elementi di valutazione non possommnressere esplicitati con
chiarezza all'utentedffinché possa compiere una scelta consapévblel
caso specifico, invece, la diciturgutti i treni” — utilizzata per distinguere
tale banca dati dalle altre due (dedicate, ciascanspecifica tipologia di
servizio offerta) - non appare chiaramente ed ses@mente evocativa, per i
consumatori, di treni piu rapidi e diretti in termidi percorrenza come
pretenderebbe il professionista nelle sue difese.

94.La scelta di Trenitalia di impostare il proprio roa di ricerca e acquisto
biglietti “sui parametri sopra descritti [soluzioni di viaggu rapide e
dirette]”, se potrebbe, in ipotesi, essere ritentr@zionale , in quanto
consente di contenere i tempi di elaborazione dgemi” tuttavia, ‘hon
esime” I'impresa “dall’obbligo, (...) derivante dalle norme, di forrer al
passeggero che ne faccia richiesta, anche tramatecdnsultazione dei
diversi canali informativi messi a disposizione deenitalia (sito web,
Applicazioni, biglietterie self-service) gli orae le condizioni per la tariffa
piu bassa, eventualmente pre-allertandolo del fatie tale tipo di ricerca
richiede al sistema tempi piu lunghi di elaborazdbn

95. In riferimento, altresi, alle maschere di riceraasenti nei canali di
vendita via App ed ESS - che Trenitalia asserisssere state
“primariamente finalizzate a permettere all’utendisstazione I'effettuazione
di acquisti in tempi rapidi, nellimmediata prossiendel viaggio” - 'ART
rileva i limiti a cui soggiace 'utente che intenglaacquistare combinazioni
di viaggio (“per esempio servizi regionali con cambiofjia direttamente
conosciute eppure non restituite dal motore: il stomatore, cioe, €
“comunque costretto ad acquistare i biglietti perdue servizi in modo
separato con la conseguenza dell’allungamento eenpi di emissione
poiché é necessario ripetere la procedura di adguis

96. Alla luce di tutte le precedenti considerazionART esprime l'avviso
che la pratica qui contestata a TrenitaBagone in contrasto con I'obbligo
in capo alle imprese ferroviarie di fornire, su hiesta, informazioni su orari
e condizioni per la tariffa piu bassa”.
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97. A chiusura del parere, I'Autorita di regolaziondegh su ulteriori
ricadute negative per l'utenza collegate al penduraella condotta
esaminata: la predisposizione di un sistema diaacehe privilegia soluzioni
di viaggio ricomprendenti principalmente serviainarcato (ancorché le piu
rapide e con meno cambi) potrebbe costituire, SBt@&RT “un fattore che
“distoglie” la clientela dall'utilizzare treni cherientrano nell’ambito dei
contratti di servizio pubblico ed incidere eventaahte sull’equilibrio di tali
contratti, laddove il numero di passeggeri previstsu cui sono calcolate le
compensazioni e i ricavi da biglietti, subisca urthuzione”.

VI. VALUTAZIONI CONCLUSIVE

a) Le violazioni del Codice del Consumo

98. Il presente provvedimento riguarda la condotta Thenitalia
relativamente alle informazioni rese dai canalenedhtici di acquisto dei
biglietti - sito Internet, Applrenitalia ed ESS — sulle soluzioni di viaggio
disponibili su una certa tratta, in un determinatario di un certo giorno
come restituite all’esito dell'interrogazione densumatori.

In particolare, oggetto di accertamento € unagaatommerciale scorretta di
tipo omissivo ed ingannevole, articolata su duedotte materiali:

(i) 'omissione dai risultati della ricerca dellelgzioni di viaggio disponibili
SuU una certa tratta, per una certa data/ora, @dfettsul sito internet nella
banca dati complessiva e selezionata per defatiit{{“i Treni”) e quella
effettuata sulle ESS e APP, di alcune soluziomiaggio comungque prestate
dal professionista, realisticamente utilizzabill dansumatore e sostituibili
con quelle presentate, con conseguente alterazamliénsieme delle
soluzioni di viaggio all'interno del quale il comsatore puo scegliere quale
servizio di trasporto acquistare sulla base deltpme preferenze in termini
di durata e costo del viaggio;

(i) nella ingannevole prospettazione dell’'opziaheicerca Tutti i treni’ —
l'unica, tra quelle proposte sul sito Internet defitalia in grado di fornire
un insieme di soluzioni di viaggio relative a tutee tipologie di treno
(Frecce, IC, regionali) e a combinazioni di essepme quella in grado di
presentare l'insieme completo delle soluzioni diaggio disponibili,
nonostante essa contenga invece solo parte ddllzimo che potrebbero
essere ottenute interrogando separatamente la datiazlativa ai soli treni
regionali per la stessa combinazione tratta/daa/or
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Non si ritiene che tali condotte presentino invecefili di aggressivita ai
sensi del codice del consumo.

99. Preliminarmente, non puo condividersi I'assuntd @eofessionista
riguardo all’eccepita intempestivita del presentervento.

Al riguardo, e con il conforto di un consolidato iemtamento
giurisprudenzial®, si osserva che i limiti temporali nei quali I'Auita &
tenuta alla eventuale contestazione di una viotzialel Codice del
Consumo sono collegati al presuppostin gia alla data di commissione
dellacondotta illecitabensidella effettiva e piena conoscenza della stessa.
Nel caso di specie, attesa l'elevata complessitaolegica del sistema
telematico di informazione ed acquisto, il proceslmo istruttorio € stato
avviato all’'esito non solo di denunce ma di svarisimulazioni d’ufficio,
opportunamente reiterate nel tempo al fine di supp® I'ipotesi di una
condotta continuativa riconducibile ad una pratocenmerciale e non a meri
disservizi di un complesso sistema informatico.offerma della particolare
natura della pratica in esame va poi consideraardgressiva evoluzione
(secondo quanto via via indicato dai segnalanbrdermato dal Vettore nei
riscontri successivi) del quadro relativo alle tamstiche, al funzionamento
e alla accessibilita alla clientela dei canalitedd¢ici di selezione e acquisto
delle soluzioni di viaggio, nonché le specifichdfidolta di accertamento
testimoniate dalla complessa attivita istruttor@mprensiva di svariati
accertamenti ispettivi e di un’articolata attivitdnoscitiva.

100. Nel merito dalle evidenze raccolte emerge chiaraenehe, per una
pluralita di collegamenti, il sistema telematicosdelta e acquisto dei servizi
di trasporto ferroviario predisposto da Trenitapar la clientela, come
accessibile sul sito internet aziendale - nell’'opei, proposta di defauttjtti

I treni (Principali soluzioni, a partire dal giugno 2017jnediante la App

81 Vedasi, ad es, Cfr. Consiglio di Stato, 22 lugl@l2, n. 3896, PS2940 — Ducato Carta revolving mai
richiesta: “L’arco di tempo entro il quale I'Autddi deve provvedere alla notifica della contestazici
sensi dell’art. 14 della 1.n.689 del 1981 (inveiohiamata di solito per la disciplina della sanzon
pecuniaria e non gia per listruttoria del proceelio) & collegato non gia alla data di commissideka
violazione, ma al tempo di accertamento dell'infoae, da intendersi in una prospettiva teleologieat®
orientata e quindi non gia alla notizia del fattmzonabile nella sua materialita, ma all’acquaia della
piena conoscenza della condotta illecita, implieaihtriscontro della esistenza e della consisteteia
infrazione e dei suoi effetti. Pertanto, i limi@niporali ai quali I'Autorita era tenuta e dovevapredere
alla notifica della contestazione erano colleghpirasupposto della effettiva e completa conclusidelle
attivita di accertamento. In linea di principio,ingi, il fatto che I'Autorita Antitrust deliberi dvvio della
istruttoria a distanza di vari mesi dalla segnalazidella possibile infrazione non puo in alcun medsere
considerato come una violazione dei diritti delfapirese coinvolte, né un superamento dei termini
procedimentali, in quanto la stessa valutazion@aaligenza di avviare o meno l'istruttoria pudsergarsi
complessa.”
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Trenitalia e presso le ESS di stazione, non foenisdcune delle
offerte/combinazioni in atto disponibili in relane allaquerydell’'utente.

101. In particolare, € emerso che vengono esclusergafime di soluzioni
presentato non solo delle soluzioni ipoteticamenttlizzabili dal
consumatore ma che comporterebbero viaggi sigtifeb@ente piu lunghi e
disagevoli?, ma anche soluzioni realisticamente utilizzahilorfostante la
presenza di un cambio e la durata maggiore) enmedelle soluzioni di
viaggio che risulterebbero perfettamente sostiiyibitermini di durata, con
le soluzioni incluse, presentando un tempo di peecaa di poco superiore a
quelle delle soluzioni incluse (talvolta, anchetaaio 7°-10" per viaggi di
circa un’ora), e spesso piu convenienti in termdnicosto del viaggio.
L'esclusione di queste soluzioni di viaggio, retidsmente utilizzabiff e
strette sostitute di quelle incluse, avviene intipalare, quando I'orario di
partenza coincide o e in prossimita di quello da woluzione che si basa
sulle Frecce, che risulta invece regolarmente s&lwvvero se il tempo di
percorrenza e leggermente superiore a quello Bediece.

102.L’ampia documentazione acquisita in ispezionas@ccessivi riscontri e
ammissioni del professionista hanno permesso direge che I'esclusione
di soluzioni di viaggio realisticamente utilizzabiin risposta ad una
interrogazione da parte del consumatore, avviedmamnamente e dipende
dalle modalita di funzionamento del motore di rezerdelle soluzioni di
viaggio — ilmotore orarioo [omissis] — definite da Trenitalia.

103. Il motore orario, infatti, una volta identificatansieme di soluzioni di
viaggio astrattamente disponibili — che includehenmigliaia di possibilita —
procede alla selezione dell’'insieme da presentatersumatore mediante la
articolata e progressiva combinazione di vari driselettivi prescelti a
monte dal professionista, che privilegiano le sioloizdi viaggio che, per la
tratta e la fascia oraria indicata dal consumatoogrono il percorso nel
minor tempo e con il minor numero di cambi e rignti di maggior “qualita
commerciale” per Trenitalia.

104.In particolare, il motore orario, in presenzaaugioni “simili” — ossia
sulla medesima tratta e sovrapposte temporalmeafgphca a tale insieme
di possibili soluzioni un’ulteriore serie di criteh selezione (i c.d. “criteri di
competizione”) definiti in modo tale da produrresiatematica esclusione di

8 In virt della tipologia di treno (nella maggioante dei casi, treno regionale che transita sueline
tradizionali con materiale rotabile meno velocesffdttua pit fermate intermedie) e/o del numeroainbi

e del tempo di attesa tra un treno e l'altro.

8 Come testimoniato dal fatto che verrebbero réila una interrogazione del motore di ricercatéita

ai soli treni regionali.
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diverse soluzioni di viaggio con treni regionaliechnella tratta/data/ora
selezionate, sono in competizione con quelle ¢ogni AV e IC.

105. Precisamente, l'utilizzo détriterio base di competizione per soluzioni
simili” impone al sistema la preferenza delle opzioniidggio con meno
cambi e, a parita di numero di cambi, delle solozmu rapide — che spesso
utilizzano treni AV o IC al posto dei regionali. lapplicazione di tale
criterio, pertanto, le soluzioni sovrapposte mermpide non vengono
presentate come risultato della richiesta del coasore per una data
tratta/ora/giorno.

106. Inoltre, tra i criteri di competizione €& esplicitante previsto un
“criterio di qualitd” che porta a preferire, a pgardi altre condizioni, una
Freccia ad un IC e questo ai Regionali.

107. Infine, in applicazione del “criterio di sovrapmene” qualora due
soluzioni di viaggio siano considerate come “sopegbe” in quanto partenti
nella stessa fascia oraria — di ampiezzdedaultpari a [omissis]- il motore
orario scartera la soluziomeeno rapidaanche se per pochi minuti, a meno
che non si tratti di una soluzione senza cambi.

108. L'introduzione e il funzionamento di questi criteli competizione in
seno al citato motore orarisono quindi la spiegazione e la causa delle
importanti omissioni nelle soluzioni offerte al somatore dal sistema
telematico di informazione e acquisto del profesisia, come illustrate nelle
segnalazioni ricevute e nelle simulazioni riportate precedenza. In
particolare, I'applicazione del criterio di sovraggione € responsabile
dell’esclusione delle soluzioni che utilizzano dagionali con un cambio, a
favore di quelle che utilizzano un regionale ed &neccia (o un IC), pur
essendo la differenza di durata limifatdl “criterio base di competizione
per soluzioni simili”appare invece responsabile dell’esclusione dispis
tutte le soluzioni con Regionali, quando non sianevisti, sulla specifica
tratta, soluzioni senza cambi con Regionali.

109. L'esistenza e I'ampiezza di tali esclusioni rendl@vidente l'effetto
decettivo della denominazionéutti i treni” per I'opzione di ricerca indicata
per default rispetto a quella limitata alle singole banchei daecce e
Regionalinel sistema di prenotaziowa ling in quanto operando sulla base
dei suddetti criteri — della cui esistenza e séadliconsumatore non € in
alcun modo avvertito — sono invece escluse dailémse delle soluzioni

84 . . .

Come gia descritto supra, sub parte lll, I'efiett appalesa chiaramente, ad es. per la tratjnakda da
un consumatore, Padova — San Dona di Piave: |laabdait Regionali propone 30 soluzioni, mentre Tiutti
treni propone 33 soluzioni miste - omettendo, tudaben 11 treni Regionali.
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proposte alcune soluzioni realisticamente utilizizpler percorrere una certa
tratta in una certa data/fascia oraria.

110. Il consumatore € infatti indotto a credere che @bzione di ricerca
restituira tutte le soluzioni realisticamente aihbili, informando sul prezzo
di ciascuna di esse, e permettendogli quindi dylgse, con un’unica ricerca
estesa a tutte le tipologie di treno, senza dovfatteare piu ricerche
separate, la soluzione con la combinazione prafdtata/costo.

111. Al contrario, l'insieme di soluzioni restituito B ricerca in futti i
treni” (oggi, in “Principali Soluzioni”) e, per le ragm esposte, un insieme
incompleto, in quanto selezionato da Trenitalianwdi di cui il consumatore
non € in alcun modo consapevole. Cio non puo ctexaaé la scelta del
consumatore, che, inconsapevole dell’esistenzdtréi soluzioni di viaggio
possibili, &€ indotto a selezionare una soluzion&idggio che — se avesse
avuto accesso allinsieme completo delle soluziamalisticamente
utilizzabili — non avrebbe selezionato sulla bas#iedproprie preferenze
prezzo/durata.

112. Né I'opzioneAltre Soluzioniné la ricerca sulla banca d&egional
appaiono in grado di attenuare gli effetti suddetti

113. Con riferimento all’'utilizzo del tastoAltre soluzionil presente sulla
pagina di presentazione dei risultati della ricemecorre in primo luogo
evidenziare che costituisce comunque step successivo della ricerca
(rispetto alla fase cdstandard), attivabile unicamente su iniziativa del
consumatore; inoltre, la denominazione e il posiamento dello stesso
tasto non sono minimamente in grado di avvertireahsumatore della
possibilitd e dei criteri utilizzati per ampliareisultati della ricerca. Infine,
dagli elementi acquisiti tale funzione incide sada uno dei criteri di
competizione sopradescritti, quello di sovrappasiei permettendo di
ridurre la fascia di sovrapposizione da [omissis].

114. Rileva inoltre che [lintroduzione di tale possitéil € avvenuta
successivamente e sulla base della consapevoletiza“liinitazione” dei
risultati offerti dalla ricerca ordinaria (anche sallecitazioni e reclami).
Infatti, tale “correttivo” del [omissis] e stato tindotto per ampliare il
ventaglio delle proposte offerte nella ricerca sténdard,includendo parte
di quelle originariamente omesse generalmente spmmndente ai treni
regionali.

115. Ma ancor di piu rileva il fatto che tale soluzioge secondo le
informazioni fornite, applicata automaticamentelnalyri canali di vendita,
quali biglietterie e agenzie; e cio conferma che sei sistemi telematici di
informazione e vendita il professionista ha intidoloun criterio di
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competizione cosi penalizzante per le soluzioni aneeloci e di favore
verso le Frecce, riducendo significativamente lezoni offerte in risposta
alla ricerca ordinaria effettuata dal consumatore.

116. Anche la possibilita di effettuare una ricercaamentare limitata ai
soli Regionali non appare sufficiente a bilanciare l'effetto osnis e
decettivo della ricerca effettuata sulla banca datnplessiva. In primo
luogo, il consumatore non e avvertito delle limite dell'insieme restituito
dalla ricerca inTutti i treni — e quindi non ha immediatamente motivo di
effettuare tale ulteriore ricerca — ed, inoltre) anporrebbe comunque al
consumatore il costo implicito di una seconda daercon necessita di
confronto tra i risultati.

117. In particolare nel caso delle soluzioni “mistefpare impossibile o
estremamente difficile per i consumatori la scditaombinazioni diverse da
quelle offerte: la loro individuazione ed acquigtcesuppone infatti la
conoscenza della possibile esistenza di una combima diversa da quella
proposta e l'acquisto separato delle diverse compin

118. Infine, sul punto non possono condividersi le skfedi Trenitalia
secondo cui, onde acquisire una completa inforradiasterebbe accedere al
quadro orario ufficiale  sullo stesso sito aziendale
http://www.trenitalia.com/tcom/Informazioni/Orariefroviario). Va
osservato, infatti, che il consumatore medio acaddeotore di ricerca del
medesimo sito — peraltro direttamente dalla homepa@ndamentalmente
per informarsi sulle soluzioni di viaggio dispoiled acquistare online il
corrispondente biglietto, confidando sull’effettvied esaustivita degli orari
ivi visualizzabili e quindi sulla conseguente pbgga di ottimizzare cosi i
tempi di ricerca e acquisto.

119.L’alterazione della scelta del consumatore — derie dall’omissione di
alcune soluzione sostituibili e realisticamentdiz#abili — si ripete anche
negli altri canali telematici predisposti da Trahd - la App e le emettitrici
self service — con le aggravanti che (i) le omedsnative piu convenienti
con treni regionali non potrebbero, neppure ina@pptessere “recuperate” —
e quindi acquistate dai consumatori — a causa @eltalliare maschera di
ricerca che non consente alcuna indagine miragaledreni regionali e (ii) il
“correttivo” della ricerca avanzata attraversastb “Altre soluzionial fine

di ampliare il ventaglio delle proposte offerte laeficerca cd.standard,
estendendole anche ai servizi “di minor qualita’meoi treni onerati da
pubblico servizio, non opera nelle App — ossia g quel canale di
vendita in cui piu forte sarebbe per il consumat@sigenza di completezza
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dei risultati dellaquery a causa dell’assenza di una distinta banca dati de
treni regionali e dell'imminenza della partenza.

120. Con riferimento a tali sistemi di informazione adquisto, pertanto,
risultano evidenti I'incompletezza delle soluzigroposte, le significative
omissioni di soluzioni realisticamente fruibili adquistabili e per I'effetto la
distorsione della scelta del consumatore rispelt® soluzione preferita
durata/costo, inducendolo a selezionare e acqeistaa soluzione di viaggio
che — se avesse avuto accesso allinsieme compuletie soluzioni
realisticamente utilizzabili — avrebbe anche potstartare sulla base delle
proprie preferenze.

121. Né tale alterazione appare in alcun modo giustiile da eventuali
limitazioni di tempo e di spazio che caratterizzatadi sistemi di
informazione e acquisto. Se ci0 € evidente pertal imternet, ove non vi
sono evidentemente limiti di spazio, anche peritdi&terie e le App basti
considerare che in ogni schermata appaiono gidasgasoluzioni a partire
dall’orario indicato dal consumatore nella mascldiracerca e che appare
agevole ove il consumatore sia interessato acceddee soluzioni
temporalmente successive, gia individuate dal re@téli ricerca, aprendo
con un semplice click la pagina contenente le ptgpsuccessive.

122. Né si puo certamente accogliere la difesa delegsibnista volta a
ritenere che, solo in base alle specifiche tecniifdeterminati supporti, sia
possibile giustificare una significativa alterazowelle soluzioni offerte
guale quella rilevata nel presente procedimentoalf’e, a conferma, lo
stesso professionista ha recentemente ampliatpZiera di ricerca proprio
sulle ESS e APP.

123.In ogni caso, I'informazione sulle soluzioni disyali e realisticamente
acquistabili dal consumatore € un’informazione ahattere essenziale che
non puo essere soggette alle limitazioni dello figeanezzo impiegato.

124. Va rilevato invece che Trenitalia fosse perfettateeconsapevole di
siffatta impostazione del proprio motore di ricereaoprattutto dei criteri di
competizione che erano stati introdotti e degli emb@nti “limiti” che essi
comportavano per i risultati di consultazione (mp&me emerso in via
inequivoca da moltissime e-mail acquisite nelRaté ispettiva).

125. Le evidenze istruttorie attestano come il suddetteccanismo di
ricerca delle opzioni di viaggio sia stato il fauttdi una specifica
progettazione e successiva esecuzione di Trenitala la collaborazione
della societa affidataria del progetto PICO. Sia dizcumenti tecnici che
dalle e-mail acquisite in ispezione, emerge chiargmche il Vettore, al fine
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del passaggio dalla pregressa (SIPAX) alla nuoshitattura informatica (in
particolare, il motore orario) abbia volutamentéab@ per un motore orario
non solo idoneo a restituire le “migliori” soluziaron cio intendendo quelle
di minor durata/numero di cambi e spesso pil cestawa anche
introducendo degli specifici criteri di competizeont cui obiettivo ed effetto
era ed é quello di escludere dal risultato detierda, sulla base della durata
del viaggio, molte soluzioni alternative disponiloibn treni regionali.

126. Le evidenze acquisite testimoniano che la scelt#fdre la soluzione
piu veloce — sebbene astrattamente prospettabile coaggonevole (o
addiritturala migliore per il consumatore} e invero riconducibile a una
precisa strategia commerciale del professionisteer@ quella di escludere
dai risultati della ricerca e quindi dalle soluzioifferte ai consumatori tutte
le soluzioni che, benché sostituibili e comparabénzi in molti casi a minor
costo -, avevano una durata leggermente supericse sBvrapponevano
temporalmente alle Frecce. Tale condotta si calostorrettezza atteso che
ha compromesso una trasparente veicolazione delfaf ha alterato la
scelta dei consumatori orientandoli verso I'acquidit servizi a mercato in
ragione. Del resto, anche recenti documenti diifppca@zione confermano
l'intento di Trenitalia di favorire I'acquisto di servizi a maggior valdré>.
127.Cio posto non € in questa sede in discussionediéascommercialex
se del professionista di adottare un sistema telemali ricerca e vendita
orientato all’individuazione delle soluzioni pitrelite e veloci.

128. La scorrettezza della pratica risiede invece aedli introdotto alcuni
specifici criteri  correttivi  ¢ompetizione/sovrapposizione/esclusionai)
parametri di selezione implementati nabtore orariQ che portavano e
portano ad alterare profondamente il risultatoadalterca tanto da arrivare
ad escludere dalle soluzioni di viaggio presentateuni servizi o
combinazioni realisticamente utilizzabili e sosbtli con quelle invece
incluse — di cui il consumatore avrebbe dovuto @veonoscenza per
effettuare una scelta consapevole della soluziongagigio preferita -, e
nell aver ingannato sulla completezza dell'insieniesoluzioni ottenuto
selezionando I'opzionetdtti i treni” o effettuando una ricerca sulla App e
sulle ESS, prima del luglio 2017.

8 [omissis].
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129. E’ quindi I'esclusione delle soluzioni disponibgulla base dei citati
criteri di competizione che integra una grave omiss e altera i meccanismi
di scelta dei consumatori e non invece il funzioeata di un motore orario
che ordina i risultati della ricerca sulla baselalédinghezza del tragitto e
della durata del viaggio escludendo, come gia aeviesoluzioni
irragionevoli o che oltrepassano determinate satiltelleranza.

130. In questo contesto, la prospettazione dei risudtella ricerca delle
soluzioni di viaggio appare quindi suscettibileedndizionare fortemente, ed
in maniera irrimediabile, le scelte del consumatme riferimento ai tempi
di percorrenza, al tragitto e al numero di cambiatdcosto stesso del
servizio, indipendentemente e ben oltre l'indicaeiaella tariffa piu bassa
(cfr. infra par. 136 e ss.)

131. L’alterazione individuata appare infatti distoreete scelte del
consumatore in virtu dell’asimmetria informativasésnte tra consumatore e
professionista: da un lato, Trenitalia € monopalidell'informazione sui
servizi da essa offerti e il consumatore non her@éitiva agli strumenti resi
disponibili da Trenitalia per informarsi sulle sniloni di viaggio disponibili;
dall’altro lato il consumatore € del tutto ignarelld complessita delle scelte
effettuate da Trenitalia in sede di disegno debaitmo di ricerca e del fatto
che alcune di esse non sono neutrali rispettoséibelella ricerca stessa.
132. Sulla base di queste considerazioni, dunque, d&icar commerciale
nellomissione, dai risultati di ricerca sul sitoternet, attraverso l'opzione
“tutti i treni”, e tramite ESS e App, di soluziodi viaggio realisticamente
utilizzabili e sostituibili con quelle invece rdsite dai suddetti sistemi
telematici, nonché per altro verso, nella stesswiénazione dell’opzione
di ricerca ‘ftutti i treni”, costituisce una pratica commerciale scorretta in
violazione degli artt. 20, 21 comma 1, lettdsp e 22 del Codice del
Consumo.

133. In particolare, I'omissione sistematica dall'inse di soluzioni
prodotto dal notore orarig in risposta ad una interrogazione di alcune
soluzioni di viaggio realisticamente utilizzabilaldconsumatore e spesso
perfettamente sostituibili con quelle offerte agpana condotta omissiva in
grado di alterare l'insieme di scelta del consumatconducendolo a
prendere decisioni commerciali che altrimenti namehbe effettuato, in
violazione dell’ art. 22 del Codice del Consumo.

134. Inoltre, la denominazione dell’opzione di ricer€autti i trent,
lasciando credere al consumatore che il risultetia dicerca sara un insieme
completo delle soluzioni di viaggio realisticamentéizzabili, inclusivo di
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tutte le soluzioni ottenibili dall'interrogazione septralelle due banche dati
Freccee Regionali,appare ingannevole in violazione dell’art. 21, oanl,
lettera b) del Codice del Consumo.

b) In merito al parere reso da ART

135. Nel parere reso ai sensi dell’'art. 27, comma 1 dabk Codice del
Consumo, P'ART rileva che il comportamento di Trtaha risulta in
contrasto con l'art. 8 del Reg. 1371/2007, relaimbbligo delle imprese
ferroviaria di fornire ai passeggeri, tra le inf@zoni minime, I'indicazione
della tariffa pit conveniente.

136. Al riguardo, occorre precisare che la pratica cemmle contestata
dalla scrivente Autorita non afferisce alla manaaticazione della “tariffa
piu bassa” bensi riguarda la piu ampia fattispele@omissione di alcune
alternative in seno alla prospettazione delle sohiai viaggio proposte dal
sistema telematico di informazione ed acquisto mleifessionista, come
accessibile alla clientela nei canali dedicati gliesame. La scorrettezza
della pratica e stata ravvisata nel’omissione Idue delle soluzioni di
viaggio basate sui treni regionali, realisticamentgilizzabili dal
consumatore, i quali possono avere — ma non ne@Esemte hanno —
prezzi “piu bassi”, alla luce delle politiche dindita di posti a prezzi
scontati su Frecce e IC.

137. Quella qui valutata € quindi una pratica ampiatedaata ben distinta
dalla puntuale fattispecie di cui alla suddettanmoicomunitaria, in quanto,
lungi dall’'esaurirsi nellomessa informazione “rmma” sul prezzo piu
conveniente, attiene invece alla prospettazioneptesaiva — a scopo di
vendita — delle proposte di viaggio, risultando angevole (per
'omnicomprensiva dicitura della banca dati)) e ®iMa a causa della
ricorrente esclusione dai risultati della ricedtaspecifici servizi ferroviari
piu lenti, quali i treni regionali.

138. Va, peraltro, osservato che l'istruttoria svoltanrsi € appuntata sulla
disamina puntuale dell’offerta tariffaria sulle gote tratte e sulla presenza o
meno dell’informazione sulla tariffa minima — adpethe secondo le difese
di Trenitalia sarebbe assolto dalla presenza teltewa dati Regionali, ma ha
riguardato i risultati resi dal sistema telematdiaricerca in relazione alla
prospettazione dei risultati in pregiudizio dei somatori con riguardo
all'integralita dei servizi disponibili ed acquibih e non invece
I'informazione relativa al prezzo offerto.
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139. Cio tanto piu in quanto, per come emerso nellsgnte indagine e
richiamato nelle stesse difese del professioniataariabile “prezzo” non é
neppure presa in considerazione dal sistema infaoende quoche opera,
invece, sulla scorta di diversi criteri selettivclee, nel caso in esame, come
gia chiarito, non viene messo in discussione ilaredi ricerca orario ma
solo alcuni criteri di competizione introdotti dalofessionista per escludere
alcune soluzioni possibili e ridurre le scelte dfeal consumatore.

140. Si osserva infine che non sussistono allo staervanti da parte della
stessa ART su tali condotte, mentre e stata |aatadrasmettere a questa
Autoritd segnalazioni per verificare la possibilsiseenza di pratiche
commerciali scorrette. Inoltre, solo con la recetédibera 88/2017 del 27
giugno 2017 'ART ha sottoposto a consultazione pnana bozza delle
modalita di verifica del rispetto degli obblighig@amentari sanciti dal Reg.
1371/2007 e recepiti dal Decreto Legislativo 704201

141. Sulla base di tali considerazioni, e tenuto catebparere dellART, si
ritiene che la pratica commerciale in esame riguané pratica assai piu
complessa e comunque distinta dalla fattispectaidal citato art. 8 del Reg.
1371/2007 e che, pertanto, non possa essere podtdbio la competenza
del’lAGCM ad intervenire nel presente caso.

VII. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

142. Ai sensi dell'art. 27, comma 9, del Codice del Gons, con Il
provvedimento che vieta la pratica commercialerstta, I'Autorita dispone
'applicazione di una sanzione amministrativa péaua da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e dkilata della violazione.
143. In ordine alla quantificazione della sanzione deéseersi conto, in
guanto applicabili, dei criteri individuati dalltarl1 della legge n. 689/81, in
virtu del richiamo previsto all'art. 27, comma I&I| Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, ligdera svolta dall'impresa
per eliminare o attenuare l'infrazione, della peaita dell’agente, nonché
delle condizioni economiche dell'impresa stessa.

144. Al fine dell’apprezzamento della rilevante gravitkella condotta
censurata, va tenuto conto, nella fattispecie ames in primo luogo, della
dimensione economica del professionista che castéycome noto, il piu
importante vettore ferroviario nazionale. Si coesid inoltre, che |l
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professionista appartiene ad un importante gruppoetario attivo nel
settore del trasporto merci e passeggeri su rotaia.

Al medesimo fine, inoltre, vanno considerate si@dasistente limitazione
iImposta ai consumatori nella conoscenza e nelligogudi un ampio
ventaglio di soluzioni di viaggio, soprattutto cdreni regionali - con
conseguente alterazione della scelta commerciako eeni piu veloci e,
ordinariamente piu costosi - sia I'estrema diffuaivlella pratica e l'idoneita
a raggiungere un’amplissima quota di consumatoragione della capillare
accessibilita dei canali di vendita di bigliettiiggsaminati — il sito aziendale,
le ESS dislocate presso le stazioni nonché le egpbini persmartphones
tablet (App Trenitalia) disponibile pgPhone iPad e dispositiviAndroid*®

Va, infine, considerata I'asimetria informativa sente tra professionista e
consumatori che non dispone di strumenti alterngger informarsi sulle
soluzioni di viaggio.

145. Per quanto riguarda lalurata della violazione, dagli elementi
disponibili in atti risulta che la pratica commexe € tuttora in corso atteso
che il cambio di denominazione — datti i treni” a “principali soluzioni” —
dell’opzione di ricerca cd. “mista”, come accedsilalla consultazione sul
sito aziendale, cosi come l'aggiunta della postibdi effettuare la ricerca
anche limitatamente ai Regionali in seno alle ES8' &pp, intervenuta alla
fine di giugno 2017, non eliminano da seé soleoffiprdi scorrettezza — non
solo di ingannevolezza ma anche e soprattutto dsswita - identificati nel
presente provvedimento.

In ogni caso, le violazioni del Codice del Consusmno state poste in
essere, in via continuativa, a far tempo da ma@® allorquando, in base a
guanto emerso da documenti ispettivi e confermatgibfessionista, e stata
definitivamente implementata la nuova architetturdormatica PICO
relativa, tra altro, al servizio di consultazionel dnotore orario per i
passeggetl.

146. Sulla base di tali elementi, si ritiene di detarane I'importo della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile @&nialia S.p.A. nella
misura di 5.000.000 (cinque milioni euro).

147.Deve inoltre considerarsi I'esistenza della cirangh aggravante della
recidiva, in quanto Trenitalia risulta gia destar& di altri provvedimenti

% |n base alle risultanze istruttorie, sono circ@0fF00] milioni allanno i passeggeri che fruiscodei
servizi di Trenitalia (doc. 54 dell'indice del fasalo istruttorio- pag. 5) e sono circa [0-4] milia contatti
giornalieri sul sito internet del professioniste¢d48 dell'indice del fascicolo istruttorio- padlL).

87411 20 marzo 2012, & stata completata la migragidal sistema di vendita Internet verso il sisté@0.
Da tale data, la piattaforma PICO é diventata iata di vendita on line ufficiale di tutti i bigtie
Trenitalia”. (Doc. 48 dell'indice del fascicolo iigttorio- pag. 12).

2 v (77 ,
e r\d/f 2 (/?”””// (//// 6///7 Qerexat e r/‘ //’ir//// 46



adottati dall’Autorita in applicazione delle disposni del Codice del
Consumo in materia di pratiche commerciali scogtéttin ragione del
massimo edittale gia individuato, si conferma l'onp della sanzione
amministrativa pecuniaria nella misura di 5.000.0@6inque milioni) di
euro.

RITENUTO, pertanto, tenuto conto del parere delt@iia per le Garanzie
nelle Comunicazioni e del parere dell’Autorita dgolazione dei Trasporti,
sulla base delle considerazioni suesposte, cherdac® commerciale in
esame risulta scorretta ai sensi degli artt. 20c@fihma 1, lettera b), e 22 del
Codice del Consumo in quanto contraria alla dilggerprofessionale e
idonea a falsare in misura apprezzabile il compogtsto economico del
consumatore medio in relazione ai servizi offedl professionista mediante
una prospettazione sistematicamente parziale edsorai - sui canali di
vendita accessibili sul sito aziendale, tramitpp Trenitalia e presso le
emettitrici self servicedi stazione - delle soluzioni di viaggio offerte e
disponibili con frequente esclusione delle soluzidn viaggio con treni
regionali, nonché ingannevole con riferimento alBnominazione “tutti i
treni” dell’'opzione preselezionata sul sito azidega

RITENUTO, altresi, che, in ragione dei rilevantiedti sui consumatori della
condotta posta in essere da Trenitalia, con pdateoriferimento al
condizionamento della loro scelta commerciale @atie dall’'omissione di
numerose soluzioni di viaggio — relative a prop@stabinazioni con treni
regionali - nella maschera di ricerca preselezmredd offerta su tutti gli
strumenti telematici di acquisto, si rende neceéssadisporre la
pubblicazione di una dichiarazione rettificativa caura e spese del
professionista, ai sensi dell’articolo 27, commaiél, Codice del Consumo,
al fine di impedire il protrarsi di tali effettifb alla cessazione della condotta
medesima. In considerazione delle capillari modaditn cui € stata diffusa
la pratica commerciale, appare necessario e prignato che la
pubblicazione della dichiarazione rettificativa aaga sullahome-pagedel
sito aziendale del professionistavw.trenitalia.com.sulle emettitrici self
service di stazione e sulla App di Trenitalia inrrspondenza con la

88 PS8149- VIAGGIA IN ITALIA A PARTIRE DA 9 € (Delibea n. 23867 in data 06/09/2012 in Boll. N.
36/2012). PS 4656 — TRENITALIA - SANZIONI PER IRRBEARITA DI VIAGGIO (Delibera n.
25175 in data 12/11/2014 in Boll. N. 45/2014).
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maschera di accesso al motore di ricerca ed aoqdeslie soluzioni di
viaggio;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta al punto dBl presente
provvedimento, posta in essere da Trenitalia S,pcAstituisce, per le
ragioni e nei limiti esposti in motivazione, unajta commerciale scorretta
ai sensi degli artt. 20, 21, comma 1, letteyae 22 del Codice del Consumo,
e ne vieta la continuazione;

b) di irrogare a Trenitalia S.p.A. una sanzione amstrativa pecuniaria di
5.000.000 (cinque milioni di euro);

c) che il professionista comunichi all’Autorita, entidermine di 90 giorni
dalla notifica del presente provvedimento, le @ime assunte in
ottemperanza alla diffida di cui al punto a).

La sanzione amministrativa irrogata deve esseratpagntro il termine di
trenta giorni dalla notificazione del presente peximento, utilizzando i
codici tributo indicati nell'allegato modello F24rcelementi identificativi,
di cui al Decreto Legislativo n. 241/1997.

Il pagamento deve essere effettuato telematicanoemt@ddebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraversovigati home-banking e CBI
messi a disposizione dalle banche o da Poste n&li@.p.A., ovvero
utilizzando i servizi telematici dell'Agenzia delmtrate, disponibili sul sito
internetwww.agenziaentrate.gov.it

Decorso il predetto termine, per il periodo dindi@ inferiore a un semestre,
devono essere corrisposti gli interessi di moréamaisura del tasso legale a
decorrere dal giorno successivo alla scadenzaedalirte del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ultentegdo nell’adempimento,

ai sensi dell'art. 27, comma 6, della legge n. 889la somma dovuta per la
sanzione irrogata € maggiorata di un decimo per sgmestre a decorrere
dal giorno successivo alla scadenza del terminepdghmento e sino a
quello in cui il ruolo e trasmesso al concessianger la riscossione; in tal
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caso la maggiorazione assorbe gli interessi di maaturati nel medesimo
periodo.

Dell'avvenuto pagamento deve essere data immedtat@aunicazione
all’Autorita attraverso I'invio della documentazmmttestante il versamento
effettuato.

DISPONE

a) che Trenitalia S.p.A. pubblichi, a sua cura e spasa dichiarazione
rettificativa ai sensi dell’art. 27, comma 8, deldite del Consumo, secondo
le seguenti modalita:

1) il testo della dichiarazione rettificativa eefjo riportato in allegato al
presente provvedimento;

2) la dichiarazione rettificativa riportata in @kio al presente
provvedimento dovra essere pubblicata entro trgnani dall'avvenuta
notificazione dello stesso sui seguenti strumehdnbatici di ricerca:

- sullahomepageadel sito internet aziendale www.trenitalia.contijirgerno

di apposito riquadro collocato accanto alla masxhdr ricerca delle
soluzioni di viaggio e avente, graficamente, din@ms analoga a quella
utilizzata per la medesima maschera ma colore astainte ;

- sulle emettitrici self service di stazione at#eso un’apposita schermata
visibile per almeno 20 secondi (con la possibditahiudere la finestra dopo
I primi 10 secondi), prima dell’accesso alla masahai ricerca e avente,
graficamente, dimensione analoga a quella dellaesisth maschera ma
colore contrastante;

- sulla App Trenitalia mediante collocazione di egip link di rinvio
denominato “comunicazione a tutela del consumatamnetorrispondenza
della maschera di ricerca delle soluzioni di viagdopo aver selezionato
“orari e acquisto”, e avente, graficamente, dimemsi analoga a quella
utilizzata per i caratteri della medesima maschaaolore contrastante.

La pubblicazione della dichiarazione rettificatidavra permanere fino alla
definitiva ottemperanza del professionista allaspnte delibera.
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3) la pubblicazione dovra ricalcam toto impostazione, struttura e aspetto
della dichiarazione rettificativa allegata; i céeatdel testo dovranno essere
del massimo corpo tipografico compatibile con lazp indicato al punto 2
e le modalita di scrittura, di stampa e di diffusonon dovranno essere tali
da vanificare gli effetti della pubblicazione; imricolare, nello spazio di
pubblicazione della dichiarazione rettificativaost come nelle altre pagine
web del sito aziendale e nello spazio ulteriore dgpsuto utilizzato - non
dovranno essere riportati messaggi che si pongancontrasto con |l
contenuto della dichiarazione stessa o che comuteqaano ad attenuarne
la portata e il significato;

b) che la pubblicazione della dichiarazione rettiiica dovra essere
preceduta dalla comunicazione all'Autorita delléadia cui la stessa avra
luogo e dovra essere seguita, entro tre giornlirdad all’Autorita di una
copia originale di tale pubblicazione contenentditdiarazione rettificativa
pubblicata.

Il presente provvedimento sara notificato ai somgeteressati e pubblicato
nel Bollettino dell'Autorita Garante della Concarza e del Mercato.

Ai sensi dellart. 27, comma 12, del Codice del €lano, in caso di
inottemperanza al provvedimento, ['Autorita applicka sanzione
amministrativa pecuniaria da 10.000 a 5.000.000.eNei casi di reiterata
inottemperanza |'Autorita puo disporre la sospearesidell'attivita di impresa
per un periodo non superiore a trenta giorni.
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Avverso il presente provvedimento puo essere ptasericorso al TAR del
Lazio, ai sensi dell'art. 135, comma 1, lettbjadel Codice del processo
amministrativo (Decreto Legislativo 2 luglio 2010, 104), entro sessanta
giorni dalla data di notificazione del provvedimerdgtesso, fatti salvi i
maggiori termini di cui all'art. 41, comma 5, delodice del processo
amministrativo, ovvero pud essere proposto ricosoaordinario al
Presidente della Repubblica ai sensi dell’art. B@ecreto del Presidente
della Repubblica 24 novembre 1971, n. 1199 entterrthine di centoventi
giorni dalla data di notificazione del provvedimestesso.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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