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Federalberghi offre ai propri soci

una tutela a 360° che comprende rappresentanza
istituzionale, relazioni sindacali, consulenza, informazione,

opportunita di business, convenzioni per ottenere sconti e
agevolazioni, finanziamenti per la formazione, studi e
ricerche, sicurezza sul lavoro, assistenza sanitaria,
previdenza complementare .. e tanto altro.
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Introduzione

L'Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato (AGCM), con provvedimento n. 25237 del 19
dicembre 2014, ha accertato la scorrettezza della pratica commerciale realizzata da TripAdvisor LLC
e da TripAdvisor Italy srl.

Il provvedimento del’AGCM é stato adottato in seguito alle segnalazioni formulate dall’Unione
Nazionale Consumatori, da Federalberghi e da alcuni consumatori.

Questo volume offre una panoramica delle iniziative assunte e dai risultati raggiunti da
Federalberghi su questo argomento, tra cui una sintesi delle segnalazioni presentate da
Federalberghi all’Autorita, le piu recenti circolari federali, il testo integrale dei principali atti del
procedimento ed una rassegna di commenti pubblicati dagli organi di informazione.

la posizione di Federalberghi

Federalberghi ovviamente non contesta I'importanza e I'utilita delle opinioni espresse dagli utenti
e dei siti che consentono la pubblicazione e la consultazione delle recensioni.

Federalberghi chiede di individuare strumenti e procedure che consentano di combinare il diritto
alla libera espressione delle opinioni con la tutela del diritto ad una corretta informazione, del diritto
al nome, all'immagine, all’'onore, alla reputazione nonché la tutela contro le pratiche commerciali
scorrette, i ricatti, etc.

Ad esempio, una persona che desidera informarsi, quando consulta un sito che afferma di
pubblicare le opinioni di altre persone, ha diritto di conoscere le “vere” opinioni di “vere” persone
che raccontano una “vera” esperienza.

Allo stesso modo, il soggetto al quale si riferisce un determinato commento pubblicato in rete ha
diritto ad essere tutelato contro ogni forma di diffamazione, di concorrenza sleale e di pressione
indebita.

Federalberghi ha portato all’attenzione dell’Autorita un insieme di elementi oggettivi che
ostacolano il rispetto dei suddetti diritti, con particolare riferimento a:

- mancanza di controlli sull’identita di chi si registra;

- inadeguatezza dei controlli sul contenuto delle recensioni;

- difficolta nel rimuovere le recensioni non veritiere;

- difficolta nell’esercizio del diritto di replica e del diritto all’oblio;

- esistenza di un vero e proprio mercato delle recensioni (positive e negative);
- uso delle recensioni come strumento di “pressione” sui titolari degli esercizi;
- arbitraria classificazione delle strutture ricettive;

- opacita dei servizi a pagamento e dei criteri di ranking.

Federalberghi ha pertanto proposto I'adozione di una serie di misure concrete volte ad assicurare
un piu efficiente funzionamento del sistema, offrendo a tutte le parti interessate la necessaria
trasparenza, senza precludere lo svolgimento dell’attivita imprenditoriale da parte di Tripadvisor né
il legittimo svolgimento del diritto di manifestazione dell’opinione degli utenti.




le argomentazioni difensive di Tripadvisor

TripAdvisor asserisce di non poter escludere che “un numero marginale e trascurabile di frodi si
verifichi sul proprio sito”, in quanto “non e possibile impedire ad un utente di scrivere una recensione
inventata”, tuttavia “cio non rende quest’ultimo ‘non affidabile’ o il suo contenuto ‘falso’ o
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‘fuorviante’”.

Per TripAdvisor le recensioni inventate non alterano il comportamento degli utenti, neanche se
reiterate, poiché:

- le altre recensioni rilasciate per la medesima struttura isolerebbero quella falsa;

- lareplica del proprietario sarebbe idonea a neutralizzare la falsa recensione negativa;

- il consumatore potrebbe in ogni caso verificare tutte le altre recensioni di
guell’'utente.

TripAdvisor quindi contesta |'asserita scorrettezza delle proprie pratiche commerciali
argomentando tra I'altro:

- di non rivestire la qualita di professionista ai sensi dell’articolo 18 del Codice del
Consumo (Decreto Legislativo n. 206 del 2005: qualsiasi persona fisica o giuridica che,
nelle pratiche commerciali oggetto del Codice del Consumo agisce nel quadro della
sua attivita commerciale, industriale, artigianale o professionale);

- di qualificarsi come hosting provider (Decreto Legislativo n. 70 del 2003, cosiddetta
Direttiva sul commercio elettronico), ed in quanto tale non sarebbe responsabile delle
recensioni_rilasciate dagli utenti sul proprio sito. | controlli sono effettuati da
TripAdvisor su base volontaria, al solo fine di eliminare i contenuti che potrebbero
minare la sua reputazione.

TripAdvisor contesta infine il contenuto della _memoria di Federalberghi, ritenendo inoltre
inammissibili e infondate le misure richieste, con particolare riferimento a quelle volte ad
identificare gli utenti in fase di registrazione e a far si che gli stessi provino di aver effettivamente
avuto un’esperienza turistica presso le strutture per le guali rilasciano una recensione.

le valutazioni conclusive del’lAGCM

Le condotte di TripAdvisor, accertate dall’AGCM, consistenti nella diffusione di informazioni
ingannevoli sulle fonti delle recensioni pubblicate, correlata alla inidoneita degli strumenti e delle
procedure adottati per contrastare il fenomeno delle false recensioni, integrano una pratica
commerciale scorretta, vietata ai sensi del Codice del Consumo.

TripAdvisor, infatti, pur dichiarando di non controllare i fatti contenuti nelle recensioni ed essendo
a conoscenza che sul predetto sito vengono pubblicate false recensioni, sia di valenza positiva che
negativa, da parte di utenti che non hanno effettivamente fruito dei servizi offerti dalle strutture
presenti nel database, utilizza informazioni particolarmente assertive, come tali idonee ad
accrescere la fiducia dei consumatori sul carattere autentico e genuino delle recensioni pubblicate

dagli utenti.
Le informazioni diffuse da TripAdvisor e ritenute ingannevoli dall’/AGCM sono in particolare le

seguenti : “Non importa se preferisci le catene alberghiere o gli hotel di nicchia: su TripAdvisor puoi
trovare tante recensioni vere e autentiche, di cui ti puoi fidare. Milioni di viaggiatori hanno




pubblicato on-line le proprie opinioni pit sincere su hotel, bed & breakfast, pensioni e molto altro”;
“Vuoi organizzare un viaggio? Passa prima su TripAdvisor. | viaggiatori della community di
TripAdvisor hanno scritto milioni di recensioni sulle loro vacanze migliori e peggiori che ti aiuteranno
a decidere cosa fare. Nelle nostre guide gratuite puoi trovare i preziosi consigli e le foto dei
viaggiatori per guidarti alla scoperta delle pit importanti mete di viaggio”; “Scarica le nostre guide
di viaggio gratuite e scoprirai i consigli dei viaggiatori su attrazioni turistiche, hotel, ristoranti e
luoghi di divertimento”; “TripAdvisor offre consigli di viaggio affidabili, pubblicati da veri
viaggiatori”; “Ottieni le recensioni e le opinioni dei viaggiatori sugli hotel delle citta piu visitate”;
“[numero] persone hanno scritto una recensione su questo hotel”; “Cosa dicono i viaggiatori di
[citta]”.

Le condotte e le comunicazioni commerciali di TripAdvisor assumono, quindi, a parere dell’AGCM,
un ruolo centrale nelle decisioni dei consumatori, i quali, affidandosi all’asserito carattere genuino
e autentico, le utilizzano per orientare le proprie preferenze e scegliere tra i servizi offerti dalle
strutture turistiche presenti sul database.

In realta, TripAdvisor, pur dotandosi di un articolato sistema di controllo delle recensioni e di misure
di contrasto alle attivita collegate con il rilascio delle false recensioni, non & in grado di vagliare
effettivamente, e in maniera efficace, la genuinita del loro contenuto informativo, né I'attendibilita
della valutazione complessiva che con le stesse si rilascia alle strutture.

Dagli accertamenti compiuti e risultato che TripAdvisor non & mai effettivamente in grado di
verificare la veridicita delle informazioni contenute nelle recensioni, in quanto il sistema di controllo
di cui si € dotato non consente di stabilire se le stesse siano il frutto di una reale esperienza turistica
o l'esito di attivita fraudolente o sospette.

Le risorse umane che TripAdvisor destina allo svolgimento di tale attivita sono molto limitate, in
guanto per I'Europa il gruppo di investigazione & composto da 5 dipendenti, dei quali solo 1 conosce
I'italiano.

Tutte le recensioni pubblicate sul sito, comprese quelle false e quelle che TripAdvisor considera
“inventate” o rilasciate “per scherzo”, hanno una diretta incidenza sia sul ranking delle strutture,
che sul rating complessivo che concorre a determinare la posizione delle strutture nell’indice di
popolarita e, per questo motivo, quelle false alterano le scelte dei consumatori.

TripAdvisor consente ai rappresentanti ufficiali delle strutture una_facolta di replica, la quale,
tuttavia, ha natura solo informativa e non incide sugli effetti prodotti dalle recensioni pubblicate
sull’indice di popolarita, né determina automaticamente la rimozione della falsa recensione.

Per I'AGCM, inoltre, TripAdvisor ha la qualifica di “professionista” ai sensi del Codice del Consumo,
in quanto fornisce ai consumatori gratuitamente un database di informazioni turistiche, ma viene
remunerato attraverso la vendita di spazi pubblicitari agli inserzionisti e la sottoscrizione di contratti
per I'attivazione di profili business.

In conclusione, le condotte contestate a TripAdvisor integrano gli estremi di una pratica
commerciale scorretta in violazione degli artt. 20, 21 e 22 del Codice del Consumo, risultando idonee
a indurre in errore una vasta platea di consumatori, in ordine alla natura e alle caratteristiche
principali del prodotto e ad alterarne il comportamento economico.



divieto, sanzione e diffida

L’AGCM ha vietato la diffusione o continuazione della pratica commerciale scorretta, irrogando a
TripAdvisor LLC e a TripAdvisor ltaly S.r.l. una sanzione amministrativa pecuniaria, in solido, di €
500.000. TripAdvisor potra opporsi al provvedimento dellAGCM ricorrendo al Tribunale
Amministrativo del Lazio.

TripAdvisor, entro il termine di 90 giorni dalla notifica del provvedimento, dovra comunicare
all’Autorita le iniziative assunte in ottemperanza alla diffida, idonee a rimuovere l'ingannevolezza
delle informazioni divulgate mediante il sito, con le quali vengono enfatizzate la veridicita e
I'affidabilita delle recensioni dei consumatori.

monitoraggio

Federalberghi invita le aziende a monitorare le condotte future di TripAdvisor, al fine di verificare
I’effettiva cessazione delle pratiche commerciali ritenute scorrette.

Eventuali inottemperanze al provvedimento dell’Autorita, nonché eventuali ulteriori condotte
presumibilmente illegittime da parte di TripAdvisor, potranno essere segnalate alla Federazione,
che provvedera a rappresentarle all’AGCM.
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Roma, 22 dicembre 2014
COMUNICATO STAMPA
L’ANTITRUST SANZIONA TRIPADVISOR PER 500.000 EURO

UN RISULTATO STORICO VOLUTO DALLA FEDERALBERGHI
E DALL’UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI

A conclusione dellistruttoria avviata a maggio nei confronti di Tripadvisor, I'Autorita
Garante della Concorrenza e del Mercato ha sanzionato il portale di recensioni,
accertando infrazioni (pratiche commerciali scorrette) e irrogando sanzioni pecuniarie
amministrative per 500.000 euro.

Il pronunciamento é stato adottato in seguito alle numerose segnalazioni pervenute
da parte di consumatori e di proprietari di strutture turistiche nonché dall’Unione Nazionale
Consumatori e da Federalberghi che avevano evidenziato il dilagare di recensioni
farlocche o diffamatorie che il portale Tripadvisor pubblica senza adeguati controlli.

“Netto apprezzamento per la decisione dell’Antitrust, che si muove nella direzione
giusta, volta ad offrire maggiore tutela ai consumatori ed alle imprese”. E quanto afferma
Alessandro Nucara, Direttore Generale della Federalberghi.

“Una persona che desidera informarsi, -prosegue Nucara- quando consulta un sito
che afferma di pubblicare le opinioni di altre persone, ha il diritto di conoscere le vere
opinioni di vere persone che raccontano una vera esperienza. Allo stesso modo -secondo
Nucara- il soggetto al quale si riferisce un determinato commento pubblicato in rete ha
diritto ad essere tutelato contro ogni forma di diffamazione, di concorrenza sleale e di
pressione indebita.

“‘Non e la prima volta che Tripadvisor viene richiamato all’'ordine dalle autorita che
sorvegliano il funzionamento del mercato. -evidenzia Nucara- Nel febbraio 2012, I'Autorita
britannica per la pubblicita (Advertising Standards Authority) ha imposto a TA di eliminare
dalla descrizione del proprio servizio le espressioni volte a far ritenere che tutte le
recensioni pubblicate sul sito sono rilasciate da veri viaggiatori, sono oneste, reali ed
attendibili. A ottobre 2011, il Tribunale di Parigi aveva condannato Expedia, TripAdvisor ed
Hotels.com a pagare una multa da 430mila Euro per aver messo in atto pratiche sleali e
ingannevoli.

“L’azione di Federalberghi -conclude Nucara - proseguira, in Italia ed a Bruxelles,
con l'obiettivo di porre ulteriori argini alle recensioni fasulle e di modificare la normativa
che consente ai furbetti dell’'anonimato di ledere i diritti altrui godendo di una sostanziale
impunita”.

Z
TLREMS
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Giudizi falsi, multa a TripAdvisor

Dall’ Antitrust ammenda di 500 mila euro. La replica del sito: decisione irragionevole

200

milioni
le recensioni
pubblicate
da TripAdvisor
online
siLANG Prendl Amerigo Capria,
chef con gavetta nelle cucine di
Carlo Cracco, stroncato per un
piatto mai avuto nel suo meni.
{ I'Hotel Regency di Roma, uf-
ficialmente chiuso nel 2007 ma
ancora sottoposto a critiche de-
Hranti nel 2014 per certi «luc-
chetti alle portes,
TripAdvisor, il portale web
che raccoglie olfre 200 miliont
di recensiont su pil i 3,7 mi-
Yioni ¢i attrazioni sparse in tut-
{o il mondo, sta diventando
una maledizione per chiunique
possegga un'atiivitd commer-
ciale sottoposta at giadizio del
web. Un gindizio che pud fra-
sformarsi in un gioco al massa-
tro se fatto da false recensiont
o persino stroncature studiate
ad hoc dalla concorrenza. Eche
possono Influenzare anche il
giro d'affark: sono sempre di
pix infatti gli utent] che, prima
di prenotare o viaggiare, danno
ur'occhiata su Internet alle pa-
geile di TripAdvisor. Pagelle
contro cul iert si & scagliata
F'Antitrust che ha multato il
portale online per «pratica
commerciale scorretia» mpo-
nendo una sanzione da 500 mi-
la euro. «TripAdvisor — ha
seritto Fauthority — pubbliciz-
74 ba propria attivith mediante
claim commercigh che entatiz-
zano il caratiere autentico e ge-
nuinoe delie recensioni indu-

cendo i consumalori a rilenere
che le informarzioni siano sem-
pre attendibill in guanto
espressione ¢ reali esperienze
turistiche». Non semipre é cost,
10 sapno bene gl albergatori,
che inglerne alle associaziont di
consumatori, hanno pit volte
segnalato e distorsioni aif An-
titrust scaturendo Pindagine
che terf si é conclusa con 1a
multa da mezzo milione di eu-
10. «Una decisione non ragio-
nevole. Combattiameo le frodi
con forza — ha fatto sapere Tri-
phAdvisor che ha gl annuncia-
o ricorso — abbiamo team e
sisterni sofisticati per indivi-
duarie & mettiamo in atto fort
penalizzazioni». Ma gl stra-

mientt e le procedure di contra-
sto del fenomeno sono stati va-
futati dallAntitrust «inadegua-
tin.

«Nel 2012 - Spiega Alessan-
dro Nucara, direttore generale
di Federalberghi — PAutoritd
britannica per la pubbliciti ha
opostoa TripAdvisor di elimi-
ngre dalla descrizione del pro-
prio servizio le espressiond vol-
te a far ritenere che tutte ie e~
censioni pubblicate sul sito so-
no rilasciate da verd viaggiatord.
Non abbiamo paura delle re-
censioni - precisa Nucara -
anzi, ¢i aiotano a migliorare.
Sono quelle false che ¢ spaven-
tano. Basterebbe consentire la
pubblicazione del commento
solo dopo aver mostraio larice-
virta Qi pagamento. Lo abbia-
mo chiesto mille volte ai mana-
ger di TripAdvisor, abbiatmo
frovato massima gentilezza ¢
nessin risultatos. Pol ferd é ar-
rivata IAntitrust.

Do Cosare

¥ corinnadecesare
’ & RIPRODUTIONE RISERVATA
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e
Lo scontro

® L'indagine
Antitrust &
partita dauna
segnalazione
dell'Unione
nazionale
consumatori,
Federalberghi
e altri utenti

@ Gli
albergatori da
anni criticano
TripAdvisor

a causa del
dilagare delle
false recensioni
online
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Antitrust «castiga» Tripadvisor
Multa da mezzo milione di euro

Nel mirino le recensioni false. Gli albergatori: vince la trasparenza

TRENTO Multa da mezzo milione
di euro a Tripadvisor. L'ha an-
nunciato ieri I'Antitrust, che ha
agito «per pratica commerciale
scorretta sulle recensioni online
degli alberghi». Esulta Luca Li-
bardi, presidente degli alberga-
tori dell'Asat, che aveva denun-
ciato le false recensioni con Fe-
deralberghi, il cui consiglio
«non ha accettato nemmeno le
proposte di mediazione avanza-
te dal sito di prenotazioni Boo-
king.com».

L’Antitrust «ha accertato la
scorrettezza della pratica com-
merciale realizzata a partire da
scttembre 200 ¢ tuttora in cor-
so, da Tripadvisor Llc (societa
Usa) e da Tripadvisor Italy. 1l no-
do ¢ la «diffusione di informa-
zioni ingannevoli sulle fonti del-
le recensionis. Per dare il giudi-

Leader

Il presidente
degli
albergatori
dell'Asat, Luca
Libardi,
consigliere di
Federlaberghi

zio ad un albergo, infatti, in Tri-
padvisor non € necessario aver
soggiornato, come invece ri-
chiesto da altri siti. 1l portale
«adotta strumenti di controllo
inadeguati a contrastare il feno-
meno delle false recensioni»,
Anzi enfatizza «il carattere au-
tentico e genuino delle recen-
sioni, indicendo i consumatori
a ritenerle sempre attendibili».
Dato che tali scelte «alterano il
comportamento economico»
dei consumatori, I'Antitrust &
intervenuta pesantemente. «En-
tro go giorni le due societa do-
Vranno comunicare le iniziative
assunte per ottemperare al di-
vieto di ulteriore diffusione e
continuazione della pratica
commerciale scorretta. La san-
zione amministrativa dovra es-
sere pagata entro 30 giorni dalla
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notifica del provvedimentos.
«Andiamo nella giusta dire-
zione — dice Libardi — occorre
trasparenza, I'anonimato non ¢
corretto. L'iniziativa si inserisce
in una serie di azioni che si stan-
no conducendo contro i portali.
Ad esempio la recente proposta
di Booking di eliminare il parity
rate (tariffa unica imposta su
tutti isisti, compreso quello del-
I'hotel) solo per i gruppi non ¢
stata accolta dal consiglio nazio-
nale di Federalberghi» di cui Li-
bardi ¢ componente. «Booking
deve fare altre proposte — rilan-
cia l'albergatore — altrimenti
non ci siamo. Prevedo che si
configurera uno scenario parti-
colare per gli alberghi, anche se
non in un tempo troppo breves.
E. Orf.

& RFRODUZICHE RISERVATA

Ex Callers, arrivi la « Is Tochs
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LA VITTORIA DEGLI ALBERGATORI La reazione: «Giudizio irragionevole, faremo ricorso»

«False recensioni», multato Tripadvisor

Dall’Antitrust sanzione di 500mila euro al sito che da i voti a hotel e ristoranti: «<Ingannati i consumatori»

Stefano Zurlo

M Pubblicithiingannevole. Com-
nenti pilotagi spacciati come oro
colate, In definitiva, false recen-
sioni. Eunmito delconsumatore
dicggiches'inerina, B uralyrot-
ta glomata per TripAdvisor, sito
supefrequentatoesopratutioas-
saiautorevole, tanto daorientare
lascehadiunathergopiutiostodi
urtaitro. L Anitrusteolpiscegue-
sta gaida, considerata una sorta
di Bibbia, con ura multa da 508
mila eure. Pesante i ghadizo
def’ Authority: Trip Advisorenfa-
tizza «il carattere autentico e ge-
nuinedelierecensioni, mducen-
do cost i consumatori a ritenere
che le idormayiont sfano sem-
preattendibili, espressionedire-
al esperierze turisticher,
Evidentemente non & cosl.
Quei furisti, apparentemente in-
flessibiie oggettiviche pitiogget-
tivinonsipus,fannoipropriinte-
ressi. Eriesconoametterein rete
recensioni non ali'altezza delle
attese ¢ che deludono 1 lettord,
Prontf a fdarsi df it & cui do-

trip

vrebhero diffidare. Albergbiov-
storantidecantaticomeeccellen-
fieinrealta pessimi. Conpagelle
ravesciate in modo sconcertan-
.

Lescorrettezze, segnalate dal-
PUnionenazionale consumatori
e da Federatherghi, andrebbero
avanfidalsettembre2611.Conri-
suitai che & fin woppo facile im-
maginare: TripAdvisor non &un
siteperiferico, maunodeipitiac-
credizati daun’opinione pubbii-
ca sempre i informata ed esi-
gente. Einveceingquestomomen-
togquelgiudicepermoltiinsinda-
cabile emette anche sentenze di
parte,inducendodifatto«dnerro-
reunavastadateadiconsumato-
rinordineallanaturaeallecaras-
teristiche principal del prodot-
tom. Ecoo, dumngpe, Jamaultadison
mmila estro che viene recapitata a
FrippAdvisor [talyea TripAdvisor
Lic lasocietastatunitensechege-
stisceHsito. Un colpomolte duro
chegliinteressatiprovanocarispe-
direalmittente. «Stiarnoriveden-
do il provvedimento dell’ Ansi-
wust-ribatte TripAdvisor-mada

unesamepreliiminaredeliadeci-
sioneriteniamochenonsiaragio-
nevole, siamo fortemente in di-
saccordo con i suo contenuto e
faremo appellor. Per TripAdvi-
sorfasanziong ésproporzionata,
perchéunerroreubsemreca-
pitare: «La politica di tolleranza
zere del Antitrust significa che
ci avrebbero condannato anche
sesolouna recensione suunmi-
Hone fosse stataconsideratanon
accurata. B stato adottato uno
standard clie non érealistico per
nessunmodello di business».

Opposte il gludizio delf’avvo-
cato Emanuela Dona dell Unig-
ne nazionale Consumatori: «Le
recenstont falsate danneggiano
lestutiuremasoprattuttoiciien-
tir. Comedocurmnentanogliesern-
pi raccolti «f consumatori - pro-
segue Dona - ci segnalavano va-
reanomalie:dauniatoalcunin-
portavano che ristoranti e alber-
ghidescrit come buonissirmi al-
aprovadeifartsirivelavanomol-
t0 difformt dal gindizt esjiressi
dal sito, dali'altro recensioni e
commentinegativivenivanocan-
cellatis.

Pagina 17

12

L'idea di Kaufer

coi soldi dei fondi
Ilsito«Tripadvisor»esta-
to fondato da Stephen
Kaufer nel 2000, finan-
ziato dai fondi «venture»

La cessione

a Expedia

Il sito e stato acquisito
da Interactive corp e ora
fa parte dello stesso
gruppodel sito Expedia

Ly

La recensione
dell’hotel chiuso
Federalberghihadenun-
ciatoconundossierledi-
storsioni:recensitounal-
bergo chiusoda anni

Miglior ristorante
il chiosco di kebab
Polemichepuresuiristo-
ranti: il miglior locale di
Lugano per il sito risulta
unchiosco di kebab
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«(G1udizi mgannevoli sugl hotel»
L’ Antitrust multa TripAdvisor

Sanzione di 500mila euro. La replica della societa: faremo appello

«Una scelta che offre

e ai consumatori»

Che cos’e

TripAdvisor e un portale web di viaggi,
che pubblica le recensioni degli utenti
riguardo hotel, ristoranti e atfrazioni

turistiche. Ogni visitatore puo leggere
i commenti degli altri utenti

FEDERALBERGHI

piu tutele alle imprese

w ROMA

BUE FAZION] contrapposte: chi
la definisce una decisione «stori-
car e ¢hi «irragionevoles. Senza
dubbioc sard una sceita che fara
molio discutere visto anche il faz-
10 che in Talia TripAdvisor € se-
guitissimo ¢ un’utenre italiana é
stata I pifs ativa del mondo nel
2014, L’Ansitrust ha inflitto una
mulsz di 500miia euro a TripAd-
visor Italy Srl e TripAdvisor Llc,
la societd statunitense che gesti-
sce i sito di recensioni per «prati-
¢a commerciale scorrettar suile re.
censioni online degli alberghi.
Nel pubblicizzare fa propria attivi-
ti - secondo PAuthority — Tri-
pAdvisor «enfatizza il carattere
autentico ¢ genuino delle recen-
sioni, inducendo cosi i consuma-
1011 & ritenere che le informaziont
siano sempre attendibili, espres-
sione di reall esperienve turisti-
chex,

¥ indagine parte da una segnala-
zione delf Unione Nazionale Con-
sumatord, di Federalberghi e di a2k
cuni consumatori: 'Autorita gui-
data da Giovanni Pitruzzella ha
accertato la scorrettezza della pra-
tica comnmerciale realizzata, a par-
tire da settembre 2011 etuttorz in
corso, da TripAdvisor 1.1C e da
FripAdvisor haly.

«CON QUESTO provvedimento —
si legge in una nota — I'Antitrust
ha vietato la diffusione e la conti-
nuazione di una pratica commer-
ciale consistente nella «diffusione
di informarioni ingannevoii sulle
fonti delle recensioni», pubblica-
te sulla banca dati telematica de-

13

Guainel 2011 e 2012

L"Autorita britannica per la pubblicita
impone a TripAdvisor di eliminare

le espressioni ambigue. E il tribunale
di Parigi multa Expedia, TripAdvisor

ed Hotels.com per pratiche sleali

Da oggi partenze al via
Roma, previsti 400mila arrivi

Iniziano gli spostamenti per raggiungere
le localita in cui trascorrere le feste. Tra
Natale e Cadodanno, a Roma sono attesi
400mila turisti: segno pill rispetto al 2013

gH operatori, adottando strumen-
ti e procedure di controllo inade-

guati a contrastare il fenomeno
delle false recensioni. Non si 2 at-
tendere la risposta di TripAdvi-
sor, «Stiamo rivedendo i provve-
dimento dell’Antitrust — si legge
in un duro comunicato — ma da
un esame prefiminare della deci-
sione riteniamo che non sia ragio-
nevole, siamo fortemente in disac-
cordo con il suo contenuto ¢ fare-
mo appelion.

E SOTTOLINEA: «Crediamo fer-
masmente che i nostro sito rappre-
senti una forza positiva, sia per i
consumatori sia per Pindusiria
deffospitalitda. Combatttamo le
frodi con forza ¢ abbiamo molia fi-
ducia nei nostrl sistemi ¢ proges-
si». Scende in campo anche Fede-
raiberghi. «ka decisione deil’Anti-
trust offre maggiore tutels ai con-
sumatori ¢ alle imprese. Non & la
prima volta — comamenta i diretto-
re generale Alessandro Nucars —
che FripAdvisor viene richiama-
to alf'ordine dalle autoritd che sor-
vegliano il funzionamento del
mercato, Nel febbmio 2012, 'Au-
torita britannica per la pubblicisa
gli ha imposto di eliminare, dalia
descrizione del servizio, le espres-
sioni volte a far ritenere che tuite
le recensioni pubblicate sul sito
sono rilasciate da verl viaggiator,
sono oneste, realt e attendibili, A
ottobre 2511, il Tribunale di Pari-
gi aveva condannato Expedia, Tri-
pAdvisor ¢ Hotels.com a pagare
una multa da 430mils eurc per
aver messo in atto pratiche sleali
e ingannevoli»,

r.int.

PLANETA TURISMO




23/12/2014

Pagina 16

Schiaffone a TripAdvisor

LANTITRUSTMULTAILPORTALE PER MEZZ0 MILIONE DI EURO
SOTTO ACCUSATPOCHICONTROLLI E LA CREDIBILITA DEL SITO

RECENSIONI

Il portale si difende
“Abbiamo un team
contro i falsi”.

Il garante: “In Europa
su 5 dipendenti solo

uno sa l'italiano”
di Fausto Nicastro

ezzo milione di euro per pra-
tica commerciale scorrettacire
mesi di tempo per rimediare. £ que-

sta la maxi-multa che VAntitrust ha

comminato a TripAdviser, i sito di
recension di hotel, viaggi e ristoran-
ti. L’Antorith garante della concor-
renza € del mercato accusa il portale
di “enfatizzare il carattere antentico e
genuino delle recensioni, inducendo
cost T conswmatosi a ritepere che le
informazioni siano sempre attendi-
bili, espressione di reali esperienze
turistiche”,

Tino schiaffo in faccia alla credibilita

det commenti degli utenti, perno del
successo di quello che si antodeti-
nisce “i sito di viaggi pit grande al
mondo”. Queste cerfezze RO 5000
pracinte all’ Authority che ha fatto
partire un'indagine, con tanto di
ispezione pella sede dell’azienda, che
ha portate alla conclusione che "Tri-
pAdvisor ha diffuso informazioniin-
game\rofi sulle fontd delle recensio-
ni”, H procedimento ¢ stato avviato
su segnalazione dell'Unione Nazio-
nale Consumatori, di Federalberghi
e di alcuni consumatort e bolla come
scorretta Vattivita del sito a partire
dal settembre 2011, TripAdvisor pe-

£ non ci sta e annuncia appello alla

decisione: “Non & ragionevoie, siamo

fortermente in disaccordo con il suo
contenute ¢ faremo appello”, fa sa-
pere it suo ufficio stampa. Poi Faf-
fondo polemico sul metodo di in-
dagine: “La politica di tolleranza zero
dell’ Antitrust significa che cf avreb-
bero condaanato anche se solo una
recensione su un milione fosse stata
considerata non accurata. B stato
adottato uno standard che non & rea-
listico per nessun modello di busi-
ness”. La difesa continua con la de-
scrizione dei metodi messi in atto
contro ke recensiond fraudolente gra-

zie a un team dedicato a individuare
i responsabili e alle penalizzazioni
per dissuadesdi,

QUESTO sistema, perd, non basta al
garante. Nel testo del provvedimento
diffuso dall’Antitrust si pud chiara-
mente leggere che “pur dotandosi di
un sistema di controllo delle recen-
sioni e di misure di contrasto alle fal-
se recensiond, TripAdvisor non ¢ in
grado di vagliare efficacemente la ge-
auinita del loro contenuto informa-
1ivo, ¢ Pattendibilith della
valutazione complessiva
che con le stesse si rilascia
alle strutture”. La polemica
pera ¢ foste, Secondo i de-
stinatari della multa, le
conpclusioni  dell Antitrust
sone ingrustificate son so-
lo verso le societa che sioc-
cupano di contenuti gene-
rati dagli utenti, mala me-
todologia utilizzata “non &
in linea con la realtd com-
merciale di qualungue so-
cietd in qualunque settore”, L'inda-
gine perd va olire e rivela: “Le risorse

wmane che TrlpAd\rzqm destina al
controlli sono mobo lomitate, Per

VEuaropa il gruppo di investigazione &
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composto da 5 dipendent, dei quali
solo | conosce Pitaliano”. Nel mirino
dellautorita di garanzia oltre alle fal-
se recensiont ¢’¢ anche il modo di
presentasle e valorizzarle, per presen-
tare il sito agli occhi del navigatore

modello ¢t credibilith, Cosi, secondo
i controlli, # sito risulta idoneo a in-
dugre in errore i consurmatori ¢ in-
fluenzarne le scelte in ordine alla na-
fura ¢ alle caratteristiche principali
del prodotto. Continua la nota: “Pur
dichiarando di non controllare i con-
tenuti delle recensioni ed essendo a
CONOSCenza Ch€ 51}1 sio \'Eﬂgf}]'}.()
pubblicate false recensiont, sia posi-
tive che nega’five” TripAdvisor le en-
fatizza per “accrescere la fiducia dei
conswmatori sul caratiere anfentico e
genuino delle recensioni pubblicate
daght wtentt”, [ punti critici sono mol-
teplich. Sotto accusa sono anche la
semplicith della procedura di regi-
strazione deglt utenti e Fanonimato
garantito dai sickname non verifica-
{i.
Tra i cast controvers, ¢ emerso dai
rilievi che nell’area di Firenze erano
presenti almeno 10 profili di strut
ture che hanno cessato attivith, Gi
sone anche i casi dellHotel Regency
di Roma che, sebbene fosse chiuso
dal 2007, presentava un profilo an-
cora attivo sul sito e dell Hotel Capo
Caccia di Alghero, chiuso dal 2013,
recensito mediante un account crea-
1o per conto dells Federalberghi e ri-
feribile a un personaggio di fantasia.
“E un risultato storico. Il soggetto al
quale st riferisce un determinato
commento pubblicate in rete ha di-
ritto ad essere tutelato contro ogni
forma di diffamazione, di concorren-
za sleale e di pressione indebita”,
commenta Alessandro Nucara, Di-
rettore Generale Federalberghi,

Eipmsneiens
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Dal Garante sanzione da mezzo milione. «Faremo appello»

Recensioni ingannevoli
'Antitrust multa TripAdvisor

Il famoso sito di recensioni enfatizza la genuinita dei giudizi senza avvertire
che non e detto siano sempre frutto di reali esperienze. Tre mesi per adeguarsi

I ALESSANDRO DELL ORTO

EEE! sospetio avevamo
sempre avizto, 55, insomma,
andaviacenain guelristoran-
e 14 e i chiedevi come fosse
possibile aver leito recensioni
tanto positive ed entusiasti-
che, guando un gualsiasi not-
ferne paninazzo con la sala-
mella del pii hagido baracchi-
no i periferia, in confronio a
cio che # era appena rimasto
sulo stomaco, era roba dastel-
le comete Michelin. E ancora,
#interrogavi sul fatte che ave-
viletto drammaticicommenti
fantozziant syl guellhotel n
centro £ pof, obhbligato ad an-
darciper mancanzadialterna-
tive, tutto sommate tieri rova-
1o mica male. Anzi, a pensarci
hene propric da dio.

Gia, moloo stranoe. Eppure
avevamo preso informazioni
sit TripAdvisor - la hibbia del
viaggiatore pignolo, ke pagine
gialle del turista fai date, il bigi-
no del vacanziere squativina-
t - del quale ne pasdiamo tuttd
male e con supponenza {«Fi-
guriamoci se vado a vedere
quella roba lin}, ma che poitut-
# andiamo a consultare {soli-
tamente i nascosto) con rigo-
rose metodo non appena si
decide di andare in un quel
posta 14 che nessuna cano-
sce. Bl glochino siparte all infi-
nio, come # loop di un brano
rap: analizzl  comment degli
alerd, sperimenti it locale diper-
sona, frovi cose diverse da
quanio avevi letto, maledici le
recensioni fake ipotizzando

amici compiacenti e subdola
e patetica concorrenza sleale,
mandi a guel paese TripAdvi-

50t e pol, appena capita, via
ancora capo. Altro giro, altro
locale, alire recensioni. Se

non fosse che ora, perd, i no-

sty sospert rovano un auore-
vale appoggio. Quello dell'An-
titrust.

Si, perché I'Autorith Garan-
e della Concomrenza e del
Mercaie ha muliate {500 mi-
fioni di eurs) FripAdvisor per
pratica commerciale scometia
suite recensiani aniine deghi al-
berght perché, nel pubbliciz-
zare la propa attivita, «<enfa-
tizza il carattere autenti-
o & genui-
no delle re-
censioni, in-
ducendoco-
siiconsuma-
101} & fiene-
re cheleinfor-
mazioni siano
sempre atftendibil,
espressione di real esperien-
ze turistiche». L'indagine &
partita da una segnalazione
dellUniong Nazionale Consu-
matori, di Federalberghi e di
alcuniconsumatori: ' Autorita
guidata da Glovanni Pithzzel-
la ha accertato la scorretierza
della praticacommenciale rea-
lizzata, a partive da seltembre
2011 e migtora i corso, da -
pAdvisor LLC {societd di dirit-
10 statunitense che gestisce §
sito www.iripadvisor.it) e da
‘FripAdvisor Baly. Con questo
provvedimenio FAntitrust ha
vietato la diffusione e la conti-

15

auazione ¢i una pratica com-
merciale consistente nella
«diffusione di nformazioniin-
gannevoli sulle fonti delle re-
censioni», pubblicate sulla
banca datl {elemmatica

degli opera-

tori, adottan-

do strumenti

e procedure

di congelo

inadeguati a

contrastare il

fenomens delle
false recensioni. Se-
conde PAutoritd, msomma, le
condotte contestate violano i
Codice del Consumao (articoli
20, 21 e 22, per chi fosse inte-
ressato & sapeme di pi), «i-
sultando #onge a indwre in
errore una vasia platea dicon-
sumatori in ordine alla natura
e alle caratteristiche principali
del prodotio e ad alterame il
COMPOTIAIMEnIo  economi-
O,

L'ohietivo dell Antirust &
far siettere di scrivere recen-
sioni eccessivarmenie positive
per questont promozionali
che ci possano condizionare
oingannaze negli acquistt, Ma
come fare? Le due societh
avianno 90 giomi 4 empo
per comunicare le nuove ini-
ziative che risolvane il proble-
ma ¢ 30 giomi (dalla notifica
del provvedimento) per paga-
relasanzions amministrativa,
Dura la reazione di TripAdvi-
sor: «£uesta decisione ritenia-
me non sia ragionevole, si-
mo fortlemente i disaccordo
con il suo contenuto ¢ faremo
appelion,
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=t LASCHEDA

NASCITA

Tripadvisor.com & un portale
webdi viachi. che pubblicale
recensioni degli utenti riguar-
danti hotel, ristoranti e attra-
zioni turistiche. Ogni recen-
sione viene valutata dallo
staff che giudica se & coeren-
te alle linee guida del sito.

VALUTAZIONE
Tripadvisor & stato fondato
da Stephen Kaufer nel febbra-
i0 2000 ed é stato acquistato
da Interactive Corporation
nel 2004: & ora parte di Expe-
dia Inc. Fan:‘ly Travel Com-
pany. L'azienda é partita con
un valore di 4 milioni di dolla-
ri, mentre adesso é statavalu-
tata 12 miliardi.

CONTROVERSIE

Prima di questa sanzione ita-
liana, il sito Tripadvisor nel
2011 é stato condannato in
Francia per alcuni suoi com-
portamenti al pagamento di
una multa. Il problema & sem-
pre quello del cosiddetto fake
account, vale a dire la descri-
zione di un'esperienza positi-
va pet favorire una struttura
amica, oppure negativa per
danneggiare la concorrenza.

16
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LANTITRUST: DOVRA PAGARE 500 MILA EURO. ESULTANO ALBERGATORI E CONSUMATORI

“Recensioni ingannevo

LA STAMPFPA
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axi-multa a 'TripAdvisor

[ sito di turismo: “Sanzione irragionevole, faremo ricorso”

i ANTONIO PITON:
i ROMA

Una stangata da 500 mila eu-
ro. Duitimo viaggio di TripA-
dvisor finisce conun pacec re-
galo salatissimo piazzato sote
to lalbere di Natale diretfa-
mente dallAntitrust che ha
vietato al sito di recension al-
berghiere «ia diffusione di in-
formarioni ingannevoli».
Troppa enfasi

Secondo PAuthority guidata
da Glovanni Pitruzzelia, atti-
vata da una segnalazione i
Federalberghi e dall'Unione
nazionale consumatori, a par-
tire dal settenmbre 2011 TripA-
dvisor Lle (societd di diritto
Usa che gestisce Pomonimo si-
to internety e TripAdvisor
Italy, avrebbero posto in esse-
re una pratica commerciaie
seorretta, enfatizzando «if eav
rattere autentieo e genuino
deile recenstoni» e indueendo
« consumatori a ritenere che
le informazioni siano sempre
attendibili, espressione di re-
alt esperienze turistiche». In-
sommna, nel mirime del garan-
te sono fimite le «false recen-
sioni» idonee «a indurre iner-
rore una vasta piatea di con-
sumatoriz. Una decisione,
queiia dell’Antitrust, volta ad
evitare che | eonsumatori sia-
ne influenzati: nelle proprie
sceite economiche da infor-
mazioni pubblicitarie non ri-
spondenti ai vero. Le due so-
cieth avranno ora 30 giorni,
daiia notifica del provvedi
mento, per pagare la mudta, £
90 m tutto per eomunicare al
Garande le iniziative assunte
per ottemperare al divieto ¢
ulteriore diffusione e contli-
nuazione della pratica eom-
merciale scorretta,
Lareplica della societd
TripAdvisor non ci sta. «Da

un primo esame ritentamo
che le conclusiont deilAnti-
trust siano ingiustificate e
non in linea con la realts com-
merciale e non solo quella di
societh che st occupano di
contenuti generati dagli wten-
ti ma di qualungue societd in
cqualungue settore», replica
con una nota Pazienda prean-
nunciando rieorse. «La politi-
ca di tolleranza zero delf'Anti-
trust signifiea ehe ci avrebbero
condannato anche se solo una
recensione su un milione fosse
stata considerata non accurata
- prosegue -. B sialo adoitato
uno standard ehe non é realisti-
co per nessun modello di busi-
ness, Si dovrebbe giungere alle
stesse conclusioni contro una
bhaneca che utilizza ia parola “si-
curoe” o "protetto” perché un
cliente su 200 miliont ha subito
un tentativo di frode sulla sua
carta di eveditos,

Hotel sul piede di guerra

La questione era stala sollevata
anche dail'Unione nazionale
consumatori. Che tramite i le-
gale Emanuela Dona esprime
«soddisfazione» per ia decisio-
ne dellAuthority. «I consuma-
tori ci segnalavanc varie ano-
malie - spiega Pavvoeato -, Da
un lato alewmi riportavano che
ristoranti o alberghi deseritti
come buonissimi alia prova dei
fatti si rivelavano moito diffor-
mi da giudizi espressi sul sio,
dal’altra ecommenti negativi e
recensioni scadenti venivano
“canceliate” dopo aleune ore e
se reinserite daif'utente rimos-
se ulteriormentey, Soddisfatla,
ovviamente, anche Federalber-
ghi che con it direttore generale
Alessandro Nueara esprime
«netto apprezzamentoy» per ia
decisione».
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Antitrust: Tripadvisor, multa non giustificata faremo appello

(AGI) - Roma, 22 dic. - "Stiamo rivedendo il provvedimento dell'Antitrust, ma da un esame preliminare
della decisione riteniamo che non sia ragionevole, siamo fortemente in disaccordo con il suo contenuto
e faremo appello". Questa la posizione di Tripadvisor dopo la decisione dell'Antitrust che ha multato la
societa' per 500 mila euro. "Crediamo fermamente che TripAdvisor rappresenti una forza positiva, sia
per i consumatori sia per l'industria dell'ospitalita', aggiunge la nota. "Combattiamo le frodi con forza
e abbiamo molta fiducia nei nostri sistemi e processi - aggiunge Tripadvisor - Da un primo esame
riteniamo che le conclusioni dell'Antitrust siano ingiustificate e non in linea con la realta' commerciale
e non solo quella di societa' che si occupano di "contenuti generati dagli utenti" ma di qualunque
societa' in qualunque settore".

"La politica di tolleranza zero dell'Antitrust - continua Tripadvisor - significa che ci avrebbero
condannato anche se solo una recensione su un milione fosse stata considerata non accurata. E' stato
adottato uno standard che non e' realistico per nessuno modello di business. Si dovrebbe giungere alle
stesse conclusioni contro una banca che utilizza la parola "sicuro" o "protetto" perche' 1 cliente su 200
milioni ha subito un tentativo di frode sulla sua carta di credito. O contro una societa' di sicurezza di
internet che utilizza termini simili perche' lo 0.0000005% dei suoi clienti ha preso un virus sul suo
computer. Nessuna organizzazione, business o persona al mondo e' piu' incentivato di TripAdvisor ad
assicurarsi che i contenuti sul sito siano accurati.

Fondamentalmente, se le persone non trovassero utili le recensioni non continuerebbero a tornare
sul nostro sito".

"L'interesse principale di TripAdvisor ' mantenere il sito privo di frodi - prosegue ancora la nota -
infatti, sono piu' di 300 milioni le persone che ogni mese vengono su TripAdvisor perche'lo considerano
un sito di viaggi valido e utile. Ed e' il 98% degli utenti italiani ad aver dichiarato che le recensioni di
TripAdvisor sono precise rispetto all'esperienza che ha poi avuto. | nostri sistemi e processi sono
estremamente efficaci nel proteggere i consumatori dalla piccola minoranza di persone che cerca di
raggirare il nostro sistema. Abbiamo team e sistemi sofisticati per individuare i responsabili di frodi e
mettiamo in atto forti penalizzazioni per dissuaderli.

Le recensioni passano attraverso il nostro sistema di monitoraggio che ne mappa il come, cosa, dove
e quando.

Utilizziamo sofisticati strumenti automatizzati e algoritmi per individuare modelli di attivita',
impiegando le migliori pratiche adottate in vari settori, come le carte di credito e le istituzioni
finanziarie, con un team di oltre 250 specialisti dei contenuti, che lavorano 24 ore su 24, 7 giorni su 7
per mantenere la qualita' delle recensioni". "Milioni di persone utilizzano ogni giorno il nostro sito per
trovare aiuto nel prendere le migliori decisioni ed essere sicuri di ricavare il miglior valore possibile dai
loro soldi guadagnati con fatica. Senza una piattaforma come la nostra milioni di consumatori si
troverebbero in una condizione peggiore. La missione dell'Antitrust e' di proteggere i consumatori
quindi i principi alla base delle nostre due organizzazioni dovrebbero essere allineati. Tuttavia non
possiamo non notare che in questo caso |I'Antitrust ha portato avanti il procedimento sotto I'impulso di
un'associazione di imprenditori e non di consumatori, che invece I'Antitrust ha il potere di tutelare, e
che non e' presente nella documentazione in atti quasi nessun reclamo da parte di consumatori.
Vogliamo rassicurare la nostra community sul fatto che il business di TripAdvisor rimane invariato: la
preziosa risorsa di viaggio che milioni di persone utilizzano ogni settimana continuera' a operare come
sempre, cosi' come porteremo avanti al 100% il nostro impegno verso i sistemi efficaci e aggressivi che
utilizziamo per individuare le frodi", conclude Tripadvisor.(AGl) .
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Roma, 22 dicembre 2014

Circ. n. 257 / 2014 ALLE ASSOCIAZIONI ALBERGATORI
Prot. n. 7569/ FB ALLE UNIONI REGIONALI
Arch. n. Al SINDACATI NAZIONALI

AL CONSIGLIO DIRETTIVO
Al REVISORI DEI CONTI
LORO SEDI

Oggetto: scorrettezza delle pratiche commerciali realizzate da TripAdvisor.

L’Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato, su segnalazione
dell’'Unione Nazionale Consumatori, di Federalberghi e di alcuni consumatori, ha accertato
la scorrettezza della pratica commerciale realizzata, a partire da settembre 2011 e
tuttora in corso, da TripAdvisor LLC (societa di diritto statunitense che gestisce il sito
www.tripadvisor.it) e da TripAdvisor Italy S.r.l., irrogando in solido ai due operatori una
sanzione amministrativa di 500 mila euro.

Con questo provvedimento, I’Antitrust ha vietato la diffusione e Ila
continuazione di una pratica commerciale consistente nella “diffusione di
informazioni ingannevoli sulle fonti delle recensioni”, pubblicate sulla banca dati
telematica degli operatori, adottando strumenti e procedure di controllo inadeguati a
contrastare il fenomeno delle false recensioni. In particolare, TripAdvisor pubblicizza la
propria attivita mediante claim commerciali che, in maniera particolarmente assertiva,
enfatizzano il carattere autentico e genuino delle recensioni, inducendo cosi i consumatori
a ritenere che le informazioni siano sempre attendibili in quanto espressione di reali
esperienze turistiche.

A giudizio dell’Autorita, le condotte contestate violano gli articoli 20, 21 e 22 del
Codice del Consumo, “risultando idonee a indurre in errore una vasta platea di consumatori
in ordine alla natura e alle caratteristiche principali del prodotto e ad alterarne |l
comportamento economico”. L’intervento dell’Antitrust punta a evitare che i
consumatori assumano le proprie scelte economiche, in ordine ai servizi resi dalle
strutture turistiche ricercate sul sito, basandosi anche su informazioni pubblicitarie
non rispondenti al vero. Entro 90 giorni le due societa dovranno comunicare le iniziative
assunte per ottemperare al divieto di ulteriore diffusione e continuazione della pratica
commerciale scorretta. La sanzione amministrativa dovra essere pagata entro 30 giorni
dalla notifica del provvedimento.

Nel fare riserva di tornare ad informarvi sullargomento per i necessari
approfondimenti, inviamo distinti saluti.

Il Direttore Generale
(Dr. Alessandro Massimo Nucara)

allegato

Z
TLREMHC

via Toscana, 1 - 00187 Roma - tel. +39 06 42034610 - fax +39 06 42034690 - e-mail info@federalberghi.it
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L’AUTORITA GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO
NELLA SUA ADUNANZA dd 19 dicembre 2014;
SENTITO il Relatore Dottor Salvatore Rebecchini;

VISTA la Parte |l, Titolo Il1, del Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n.
206, recante “Codice del Consumo” e successive modificazioni (di seguito,
Codice del Consumo);

VISTO I'art.1, comma 6, del Decreto Legislativo 21 febbraio 2014, n 21 in
base ad quae il massimo edittale della sanzione é stato confermato nella
misura di 5.000.000 euro gia stabilito dal’art. 23, comma 12-
quinquiesdecies, del D.L. 6 luglio 2012, n. 95, abrogato dallo stesso Decreto
Legidlativo n. 21/2014;

VISTO il “Regolamento sulle procedure istruttorie in materia di pubblicita
ingannevole e comparativa, pratiche commerciali scorrette, clausole
vessatorie” (di seguito, Regolamento), adottato dall’ Autorita con delibera
dell’8 agosto 2012, successivamente sostituito dal “Regolamento sulle
procedure istruttorie in materia di pubblicita ingannevole e comparativa,
pratiche commerciali scorrette, violazione dei diritti dei consumatori nei
contratti, clausole vessatorie” (di seguito, Nuovo Regolamento), adottato
dall’ Autorita con deliberadel 5 giugno 2014;

VISTO il proprio provvedimento del 13 maggio 2014, con il quale é stato
disposto |’ accertamento ispettivo, ai sensi dell’art. 27, commi 2 e 3, de
Codice dd Consumo, presso le sedi della societa TripAdvisor Italy Sir.l.;

VISTO il proprio provvedimento del 12 novembre 2014, con il quale, ai

sens dell’art. 7, comma 3, del Regolamento, € stata disposta la proroga del
termine di conclusione del procedimento per particolari esigenze istruttorie;
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VISTI gli atti del procedimento;

|.LE PARTI

1. TripAdvisor LLC, societa di diritto statunitense, in qualita di
professionista ai sensi dell’art. 18 let. b) del Codice del Consumo. Tale
societa gestisce il sito www.tripadvisor.it mediante il quale vengono diffuse
informazioni turistiche in generale e vengono raccolte le recensioni che gli
utenti registrati al sito rilasciano sui profili delle strutture ricettive, di
ristorazione e di altra natura presenti nel database. TripAdvisor, inoltre, offre
ad alcune delle predette strutture un servizio in abbonamento a carattere
oneroso per |’ attivazione dei ccdd. profili aziendali. [omissis] ™.

2. TripAdvisor Italy Srl. (di seguito, insleme a TripAdvisor LLC,
“TripAdvisor” in qualita di professionista ai sens dell’art. 18 let. b) del
Codice del Consumo. Tae societa, facente parte del gruppo TripAdvisor,
fornisce servizi di marketing a TripAdvisor Limited UK, societa di diritto
anglosassone del gruppo TripAdvisor che, a sua volta, s occupa dello
sviluppo, la promozione e |la valorizzazione del business di TripAdvisor in
Europa, Medio Oriente e Africa®. [omissig]

3. Unione Nazionale Consumatori, in qudita di associazione
consumeristica segnal ante.

4. Federazione delle Associazioni Italiane Alberghi e Turismo (di seguito
anche “Federalberghi”), in qualita di segnaante.

5. Agriturismo LaVecchia, in qualitadi segnalante.

II.LA PRATICA COMMERCIALE

6. Il procedimento concerne i comportamenti posti in essere da
professionisti, consistenti nella diffusione di informazioni ingannevoli sulle
fonti delle recensioni pubblicate, rispetto ale quali gli strumenti e le
procedure adottati non risultano adeguati per contrastare il fenomeno delle
false recensioni.

7. Sulla scorta delle segnalazioni pervenute a partire dal mese di settembre

! Nella presente versione alcuni dati sono omessi, in quanto S Sono ritenuti sussistenti elementi di
riservatezza o di segretezza delle informazioni.
2 Cfr.doc. n. 212dll. n. 5.
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del 2011, dele informazioni acquisite d'ufficio sul gito internet
www.tripadvisor.it, ai fini dell’ applicazione della disciplina che il Codice di
Consumo dettain materia di pratiche commerciali scorrette, nonché a seguito
della segnalazione dell’ Unione Nazionale Consumatori, pervenutain data 11
marzo 2014° e poi integrata in data 14 novembre 2014 & emerso che
TripAdvisor ha diffuso informazioni ingannevoli sulle fonti delle recensioni.

8. TripAdvisor, infatti, pur dichiarando di non controllare i fatti contenuti
nelle recensioni ed essendo a conoscenza che sul predetto sito vengono
pubblicate false recensioni, sia di valenza positiva che negativa, da parte di
utenti che non hanno effettivamente fruito del servizi offerti dalle strutture
presenti nel database, utilizza informazioni particolarmente assertive, come
tali idonee ad accrescere la fiducia del consumatori sul carattere autentico e
genuino delle recensioni pubblicate dagli utenti.

9. Le informazioni diffuse dai professionisti, in particolare, sono le
seguenti:

a  “Nonimporta se preferisci le catene alberghiere o gli hotel di nicchia:
su TripAdvisor puoi trovare tante recensioni vere e autentiche, di cui ti puoi
fidare. Milioni di viaggiatori hanno pubblicato on-line le proprie opinioni
piu sincere su hotel, bed & breakfast, pensioni e molto altro”;

b. “Vuoi organizzare un viaggio? Passa prima su TripAdvisor. |
viaggiatori della community di TripAdvisor hanno scritto milioni di
recensioni sulle loro vacanze migliori e peggiori che ti aiuteranno a
decidere cosa fare. Nelle nostre guide gratuite puoi trovare i preziosi
consigli e le foto dei viaggiatori per guidarti alla scoperta delle piu
importanti mete di viaggio”;

c. “Scarica le nostre guide di viaggio gratuite e scoprirai i consigli dei
viaggiatori su attrazioni turistiche, hotel, ristoranti e luoghi di
divertimento”;

d. “TripAdvisor offre consigli di viaggio affidabili, pubblicati da veri
viaggiatori”;

e. “Ottieni lerecensioni e le opinioni dei viaggiatori sugli hotel delle citta
piu visitate”;

f.  “[numero] persone hanno scritto una recensione su questo hotel”,
“Cosa diconoi viaggiatori di [citta]”.

3 Cfr. doc. n. 36.
4 Cfr. docc. nn. 190 e 190 dl. n. 1.
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1. LE RISULTANZE DEL PROCEDIMENTO
1) L’iter del procedimento

10. In relazione alle condotte sopra descritte, in data 19 maggio 2014 é stato
comunicato ale Parti ’avvio del procedimento istruttorio n. PS9345° nel
confronti di TripAdvisor per possibile violazione degli artt. 20, 21 e 22 del
Codice del Consumo.

11. Con la comunicazione di avvio del predetto procedimento istruttorio
veniva, in particolare, ipotizzata I'ingannevol ezza delle pratiche commerciali
realizzate, consistenti, da un lato, nella diffusione di informazioni decettive
sulle fonti delle recensioni pubblicate dagli utenti del sito www.tripadvisor.it
ala luce dela inidoneita degli strumenti e delle procedure adottati per
contrastare il fenomeno delle false recensioni e, dall’ atro, nella diffusione di
informazioni non trasparenti circa i) I’esistenza di un rapporto commerciale
tra TripAdvisor e le strutture turistiche che hanno attivato un profilo
aziendale mediante la stipula di un abbonamento a titolo oneroso; ii) i
possibili effetti che i profili aziendali avrebbero sul posizionamento delle
strutture al’ interno dell’indice di popolarita; iii) il significato, le modalita di
rilascio e gli effetti sul calcolo dell’indice di popolarita del “Certificato di
Eccellenza’.

12. In data 19 maggio 2014 veniva effettuata un’ispezione presso la sede di
TripAdvisor Itay Sir.l.°.

13. In data 18 luglio 2014 TripAdvisor faceva pervenire la propria risposta
ala richiesta di informazioni contenuta nella comunicazione di avvio del
procedimento’. In data 13 agosto 2014 venivaformulata ai professionisti una
seconda richiesta di informazioni®, la cui risposta, dopo le proroghe
richieste’ e accordate'®, pervenivain data 9 ottobre 2014

14. Nel corso del procedimento i professionisti formulavano diverse richieste
di riservatezza™, rispetto alle quali veniva disposto il differimento

® Cfr. docc. nn. 40 e 41.

® Cfr. docc. nn. 44 e 45.

" Cfr. docc. nn. 98a, 98b, 98 all.ti nn. da1 a8, 99a, 99b e 100.
8 Cfr. doc. n. 104.

® Cfr. docc. nn. 106, 111 e 119.

19 Cfr. doc. n. 113.
1 Cfr. docc. nn. 120; 120a; 120b; 120 all.ti dan. Lan. 22; 121; 121 dl.tinn. 1 e2;127 dl.tinn. 1, 3,4, 5, 6
el7; 128 dll.ti nn. 20, 21 e 22; 130; 145e1454dl.tinn. 1 e 2.

12 Cfr. docc. nn. 64; 64 dl. n. 1; 101; 125; 125 all.tinn. 1 e 2.
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dell’ accesso™. In data 7 novembre 2014 veniva comunicato ai professionisti
I’ accoglimento parziale di tali richieste™. TripAdvisor faceva pervenire delle
osservazioni in data 14 novembre 2014".

15. Federalberghi, in data 17 giugno 2014, formulava richiesta di
partecipazione a procedimento™, che veniva successivamente accolta dagli
Uffici'”. In data 10 luglio 2014 veniva accolta la richiesta di partecipazione
dell’ Agriturismo La Vecchia®®.

16. Ai professionisti veniva concesso |'accesso agli atti del fascicolo
istruttorio in data 18 giugno e 7 novembre 2014,

17. Gli Uffici concedevano a Federalberghi I'accesso agli atti in data 8
luglio, 24 settembre e 17 ottobre 2014%.

18. In data 31 ottobre 2014 e 4 novembre 2014 TripAdvisor richiedeva di
essere sentito in audizione.

19. Federalberghi, in data 3 novembre 2014, faceva pervenire la propria
memoria ex art. 10 del Regolamento, contestualmente a una richiesta di
riservatezza®. In data 6 novembre 2014 veniva comunicato a Federal berghi
I"accoglimento parziale della predetta richiesta. Federalberghi, in data 7
novembre 2014, faceva pervenire le proprie osservazioni .

20. In data 7 novembre 2014 veniva inviata alle Parti la comunicazione del
termine di conclusione della fase istruttoria, fissando tale termine per il 18
novembre 20147,

21. L’ Autorita, in data 12 novembre 2014, comunicava alle Parti |a proroga
di trentagiorni del termine di conclusione del procedimento®.

22.In data 18 novembre 2014 s svolgeva presso la sede dell’ Autorita
I’ audizione richiesta® da TripAdvisor®.

23. TripAdvisor, in data 19 novembre 2014, faceva pervenire la propria

13 Cfr. docc. nn. 82; 103; 126.
14 Cfr. doc. n. 169.

15 Cfr. docc. nn. 207 e 207 all. n. 1.

16 Cfr. docc. nn. 85e85dl.tinn. 1e2.

17 Cfr. docc. nn. 90 e 91.

18 Cfr. doc. n. 95.

19 Cfr. docc. nn. 88 e 168.

20 Cfr. docc. nn. 94; 115bis; 129.

2L Cfr. docc. nn. 151, 152, 152 dl.tinn. 1 e 2, 153 e 153 dl.tinn. 1 e 2.
22 Cfr. docc. nn. 167 e 167 dl.tinn.dala3
23 Cfr. doc. n. 170.

24 Cfr. doc. n. 174.

% Cfr. docc. nn. 150 e 158.

% Cfr. docc. nn. 207bis e 207bis all. n. 1.

24



memoria®’. In pari data venivarichiesto il parere all’ Autorita per le Garanzie
nelle Comunicazioni?®. Tale richiesta veniva integrata in data 20 novembre
2014%,

2) Le evidenze acquisite

24. Di seguito s riportano gli elementi istruttori acquisiti nel corso del
procedimento.

1) Il modello imprenditoriale di TripAdvisor e i rapporti con i partner
commerciali

25. TripAdvisor presentail proprio sito internet www.tripadvisor.it come “il
sito di viaggi pit grande del mondo, nato per aiutare i viaggiatori a
pianificare la vacanza perfetta. TripAdvisor offre consigli di viaggio
affidabili, pubblicati da veri viaggiatori e un’ampia serie di funzionalita di
ricerca informazioni, con collegamenti diretti agli strumenti di
prenotazione”®. Sul proprio sito internet, inoltre, TripAdvisor dichiara di
essere la piu grande community di viaggiatori del mondo, con quasi 260
milioni di visitatori unici ogni mese e piu di 150 milioni di recensioni e
opinioni relative a oltre 4 milioni di strutture, ristoranti e attrazioni**, nonché
di essere “il sito web di viaggi e la guida per i viaggi online piu grande del
mondo. | nostri siti operano in 34 Paes e in 21 lingue in tutto il mondo. Su
TripAdvisor s possono reperire informazioni, consigli e opinioni
spassionate da chi ha viaggiato dawero”*. Nel corso del procedimento
TripAdvisor ha affermato di essere “un sito di recensioni online tramite il
guale gli utenti possono pubblicare recensioni su hotel, ristoranti e altri
luoghi di interesse turistico” *.

26. TripAdvisor mette a disposizione del consumatori una banca dati
contenente informazioni turistiche relative a strutture di tipo aberghiero,

ristorativo, nonché a quelle ricomprese nella categoria delle “attrazioni

27 Cfr. docc. nn. 208, 208 al.ti nn. dala13, 211 e 211 all. n. 1.
%8 Cfr. doc. n. 209.

2 Cfr. doc. n. 210.

% Cfr. doc. n. 167 all. n. 3, pag. 1.

3 Cfr. doc. n. 167 dl. n. 3, pag. 1.

% Cfr. doc. n. 73, pag. 39.
¥ Cfr. doc. n. 211 dl. n. 1, pag. 11.
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turistiche”®*. | profili delle strutture presenti in tale banca dati contengono sia
informazioni aziendali, piu 0 meno dettagliate a seconda che sia stato
attivato o meno un cd. “profilo aziendale” a pagamento (cfr. infra), che le
recensioni degli utenti registrati (di seguito anche solo gli “utenti”).

27. 1l suddetto database, con particolare riferimento alla categoria delle
strutture aberghiere, rende il sito di TripAdvisor assimilabile a quelli che
svolgono funzioni di cd. metasearch, in quanto consente ai visitatori di
acquisire informazioni turistiche comparative, anche relativamente a prezzo
e alla disponibilita delle camere delle strutture grazie alla presenza del link e
delleinformazioni resi dalle agenzie di viaggio online (“OTA”)®.

28. TripAdvisor adotta un modello imprenditoridle nel quale parte
dell’attivita commerciadle consiste nella vendita di spazi pubblicitari
al’interno del proprio sito internet. Le relazioni commerciali che sorgono in
guesto modo sono regolate da accordi pubblicitari che prevedono forme di
remunerazione basate su schemi ccdd. click-based e display-based®. Il
professionista, riguardo a tale profilo, ha espressamente affermato che la
principale fonte di guadagno della sua attivita commerciale e costituita dalle
entrate generate dai contratti pubblicitari pay per click®. TripAdvisor, in
particolare, in forza dei predetti contratti applica un prezzo ai propri partner
commerciali (i.e. agli inserzionisti)®, il cui ammontare risulta direttamente
relazionato con il volume di click generato dai visitatori sui link pubblicitari
presenti nel sito.

29. La seconda principale fonte di guadagno € costituita dalla vendita di
spazi pubblicitari, cui fanno seguito accordi che prevedono forme di
remunerazione basate sullo schema cd. display-based. TripAdvisor vende
spazi pubblicitari ad un prezzo calcolato, generamente, sulla base di un
numero pari amille visuaizzazioni dei banner collocati sul sito®, collocabili

% Cfr. docc. nn. 73 all. n. 2 e 183, pag. 12.

% Cfr. doc. n. 173 pag. 3 e ss. | visitatori accedono ai siti internet delle OTA attraverso i link pubblicitari,
dove possono prenotare una camera presso la struttura sel ezionata tramite il database.

% Cfr. docc. nn. 98b, pagg. 25 e 26, e 120 all. n. 20.

3 Gli introiti ricavati da TripAdvisor grazie agli accordi pubblicitari basati sul meccanismo di
remunerazione pay per click sono stati i seguenti: 500 milioni di dollari in relazione all’ esercizio
commerciale per I’anno 2011; 588 milioni di dollari in relazione all’ esercizio commerciale per I’anno 2012;
696 milioni di dollari in relazione al’ esercizio commerciale per I'anno 2013 (s tratta di dati aggregati,
relativi a fatturato del gruppo). Cfr. doc. n. 98b, pag. 26.

% Cfr. doc. n. 120 all. n. 18. Trai partner commerciali di TripAdvisor vi sono anche le ccdd. OTA, come
risultadal contenuto dei banner pubblicitari presenti sul sito del professionista (cfr. doc. n. 173), dai
documenti agli atti e dal contenuto della relazione annuale depositata dinanzi alla United States Securities
and Exchange Commission. Cfr. docc. nn. 145 all. n. 2, pag. 34 e 120 dl. n. 21, pag. 13.

¥ Gli introiti generati mediante tali accordi pubblicitari sono stati i seguenti: 86 milioni di dollari in
relazione all’esercizio commerciade per I'anno 2011; 94 milioni di dollari in relazione all’esercizio
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in qualsias pagina senza che sia stata prevista una posizione predefinita™.

30. TripAdvisor presenta i profili aziendali come un potente strumento di
marketing per hotel, che consentono di migliorare lavisibilita e incrementare
le prenotazioni*. [omissis]*.

i) Struttura e funzionamento della piattaforma telematica di TripAdvisor
in ordine alla creazione e gestione del profili proprietari, alla registrazione
degli utenti e al rilascio delle recensioni

31. TripAdvisor mette a disposizione dei visitatori, sul proprio sito internet,
una banca dati costituita da profili che contengono informazioni turistiche
inerenti a strutture di tipo alberghiero® e ristorativo*, nonché alle cd.
attrazioni turistiche. TripAdvisor, in particolare, prevede differenti forme di
creazione del suddetti profili. Infatti, accanto ai cas in cui cio avviene ad
opera di un rappresentante ufficiale della struttura™, vi sono anche le
seguenti possibilita i) utenti che abbiano segnalato o recensito la struttura®;
ii) partner commerciale di TripAdvisor®’; iii) editori di TripAdvisor che
abbiano conosciuto la struttura grazie a un articolo o a una guida®™.

32. TripAdvisor, per cio che concerne il controllo della qualita di
rappresentante ufficiale, nella fase di creazione del profilo proprietario,
richiede una semplice adesione ad una dichiarazione®.

33. In virtu dell’esistenza di differenti modalita di creazione dei profili
proprietari, quindi, la loro gestione non risulta necessariamente collegata, né
in ogni caso immediatamente conseguente alla fase dell’inclusione della
struttura nel database. |l professionista, infatti, consente di gestire un profilo
proprietario solo a rappresentanti ufficiali che abbiano positivamente

commerciale per I'anno 2012; 119 milioni di dollari in relazione all’ esercizio commerciale per I’anno 2013
(sl tratta di dati aggregati, relativi a fatturato del gruppo). Cfr. doc. n. 98b, pag. 26.

“0 Cfr. doc. n. 207bis, pag. 2.

4L Cfr. doc. n. 189, pag. 1.

“2 [omissis]

“3 Cfr. docc. nn. 87 e 173.

“ Cfr. docc. nn. 69, 76 e 78.

“ || professionista considera rappresentante ufficiale: i) il gestore; ii) il proprietario; iii) I'agenzia di
marketing; iv) franchising; v) altro. Cfr. doc. n. 200, pag. 3.

“6 Cfr. doc. n. 183, pagg. 6 e 21.

47 Cfr. doc. n. 73, pag. 56. In questi casi & direttamente il professionistaacrearei profili.

“ |bidem. La sussistenza di diverse modalita di creazione dei profili proprietari & stata confermata dal
professionista anche nel corso dell’ audizione del 18 novembre 2014. Cfr. doc. n. 207bis, pag. 3.

“9 Cfr. doc. n. 200, pagg. 5, 11 e 18.
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espletato la procedura di verifica dell’identitd® e di affiliazione ala
struttura®.

34. Tdl profili contengono sia le informazioni aziendali immesse durante la
fase di creazione del profilo e aggiunte dai rappresentanti ufficiali verificati,
che le informazioni turistiche contenute nelle recensioni degli utenti®’. La
procedura di registrazione degli utenti, necessaria e propedeutica ala
possibilita di rilasciare recensioni, pud essere espletata in due modi
alternativi: i) collegando un preesistente account di Facebook o Googlet+*;
ii) creando direttamente un account utente sul sito di TripAdvisor™.

35. Dai rilievi svolti d'ufficio € emerso che risulta molto facile registrarsi a
sito, anche usando un server proxy> e un servizio di mail temporanea, dato
che il professionista non predispone acun captcha®, né invia acuna e-mail
per verificare la validita dell’indirizzo di posta elettronica utilizzato per la
creazione dell’account utente>. A conforto di tae rilievo, inoltre,
Federalberghi ha dimostrato di aver creato un account utente riferibile ad un
personaggio di fantasia®® ricorrendo alla procedura di registrazione tramite
collegamento di un preesistente account di Google+>. Con tale account,
successivamente, Federalberghi ha provveduto a rilasciare una recensione
inventata su una struttura alberghiera non pit attiva sul mercato®. Dai rilievi
svolti d’ ufficio & emerso che tale recensione risultava ancora pubblicata®.

%0 Cfr. doc. n. 187, pag. 25.
*L Cfr. doc. n. 187, pag. 30.

%2 Cfr. doc. n. 183, pag. 21. Vi @ anche una guida sulla verifica dell’identita dei rappresentanti. Cfr. doc. n.
204.

%% aregistrazione tramite profilo Facebook & disponibile dal 13 aprile 2009, mente quella mediante un
profilo Googlet+ dal 7 aprile 2014. |1 professionista ha dichiarato che dal 1° aprile 2009, [omissis] di utenti
di tutto il mondo, registratisi al sito mediante il collegamento di un preesistente account creato su uno degli
anzidetti social network, hanno rilasciato recensioni sui profili delle strutture italiane. Cfr. doc. n.145 all. n.
2, pagg. 2 e 3.

% Cfr. doc. n. 98b, pag. 3. Intale caso gli utenti sono tenuti ainserire un indirizzo e-mail, il proprio nome e
cognome, I’indicazione di un nickname, cui intendono pubblicamente relazionare le proprie recensioni, e
I'indicazione della citta. Cfr. docc. nn. 98b, pag. 3. e 145 al. n. 2, pag. 3.

% L' utilizzo di un server proxy viene impiegato per mascherare il reale Internet Protocol del dispositivo.

% Un test CAPTCHA tipicamente utilizzato & quello in cui si richiede all'utente di scrivere quali siano le
lettere 0 i numeri presenti in una sequenza, che appare distorta o offuscata sullo schermo.

> Cfr. doc. n. 144.

%8 Cfr. docc. nn. 167 all. n. 1, pag. 11 e 167 al. n. 3, pag. 5.

% | apoliticadi Google per contrastare I’ uso di pseudonimi, soprannomi e nomi reali non standard, che
aveva caratterizzato la prima fase di vita della piattaforma Google+ comportando la sospensione degli
account creati in violazione di tali regole (cd. Nymwar), € cessatain data 15 luglio 2014, come si evince
dalle dichiarazioni ufficiali del professionista, pubblicamente rinvenibili al seguente indirizzo web
https://plus.google.com/+googleplus/posts/V5XKY QY'Y Jay.

% Cfr. doc. n. 167 all. n. 3, pag. 9.

®1 Cfr. doc. n. 166.
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36. Gli utenti che intendono rilasciare una recensione devono selezionare la
struttura e compilare il relativo modulo®. La recensione si compone di una
parte in cui I’ utente € chiamato ad assegnare un punteggio complessivo alla
struttura nell’ ambito di un range che oscillada un minimo di 1 aun massimo
di 5 pdlini e di un’atra relativa ala descrizione dell’ esperienza turistica®™.
Le recensioni non vengono pubblicate immediatamente dopo il loro rilascio,
ma approvate circa 24-48 ore™ dopo I'invio ed effettivamente pubblicate
solo se conformi a regolamento di TripAdvisor —tale processo potrebbe
richiedere tempi piu lunghi se la recensione viene contrassegnata dai sistemi
del professionista e oggetto di un approfondimento®. Gli utenti possono
pubblicare piu recensioni per la medesima struttura, rispettando le cadenze
temporali previste dal regolamento del professionista®, precisando che ai
fini del calcolo dell’indice di popolarita assume valore solo la recensione piu
recente®’.

37. Al momento del rilascio di unarecensione TripAdvisor informagli utenti
sulla politica adottata per contrastare la pubblicazione di recensioni non
veritiere, chiedendo di aderire (opting-in) ad una specifica dichiarazione®.
38. Il professionista assegna agli utenti dei distintivi, che compaiono
sottoforma di icona di fianco a tutte le recensioni pubblicate®™. Tra questi
distintivi vi sono quelli aformadi stelle colorate il cui livello e direttamente
relazionato con il numero di recensioni pubblicate™. Dai rilievi svolti
d ufficio € emerso che svariati utenti hanno rilasciato recensioni per strutture
che presentavano ancora un profilo aperto, pur non essendo piu attive sul

62 Cfr. doc. n. 181, pag. 3.

8 Cfr. doc. n. 181, pag. 11 e 12.
8 Cfr. doc. n. 207his, pag. 4.

8 Cfr. doc. n. 181, pag. 14.

% per gli alloggi e le attrazioni il professionista accetta recensioni per successive visite alla stessa struttura,
solo dopo tre mesi dalla pubblicazione dell'ultima recensione, mentre per i ristoranti dopo un mese dalla
pubblicazione dell’ ultima recensione. Cfr. doc. n. 181, pag. 6.

87 Cfr. doc. n. 207bis, pag. 2.

8 Cfr. docc. nn. 98b, pag. 16 e 179, pag. 1.

% Nella sezione del sito “Navigazione su TripAdvisor — Cosasono i distintivi?” & precisato chei distintivi
ricomprendono: i) i distintivi per i recensori; ii) i distintivi di categoria (relazionati al numero di recensioni
per lamedesimactipologiadi strutture); iii) distintivi per le citta; iv) distintivi passaporto; v) distintivi voto
utile. Cfr. doc. n. 192, pag. 1. Solo gli utenti registrati al sito possono rilasciare voti utili per le recensioni
degli altri utenti. Cfr. doc. n 207bis, pag. 2.

™ livelli dei distintivi relazionati con il numero di recensioni, sono: i) contributore (da 3 a5 recensioni); ii)
contributore esperto (da 6 a 10 recensioni); iii) recensore (da 11 a 20 recensioni); iv) recensore esperto (da
21 a 49 recensioni); v) recensore super (oltre 50 recensioni). Cfr. doc. n. 192, pagg. 5 e 6.
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mercato’.

39. | rappresentanti ufficiali delle strutture hanno la facolta di replicare alle
recensioni pubblicate dagli utenti’”>. Tale replica, se risulta conforme a
regolamento, viene pubblicata entro qualche giorno lavorativo a di sotto
della corrispondente recensione”, TripAdvisor comunque si riservail diritto
di rimuoverla in qualsias momento e a propria discrezione™. Le repliche
della direzione rivestono solo natura informativa e non hanno una diretta
incidenza sul controllo delle recensioni, né sugli effetti che le recensioni
pubblicate producono sul posizionamento delle strutture nell’indice di
popolaritd”™. | rappresentanti ufficiali delle strutture non hanno la possibilita
di moderare o filtrare in maniera diretta le recensioni che vengono
pubblicate™.

i) Gli strumenti di classificazione delle strutture “Popularity Index
Ranking” e “Bubble Rating”

40. S riporta preliminarmente uno screenshot tratto dal sito di TripAdvisor e
concernente il profilo di una struttura di tipo alberghiero. Nell’esempio s
evidenziano le parti che indicano I'indice di popolarita (in rosso) e il
“Bubble Rating” (in blu). Cfr. figuran. 1.

™ Ci s riferisce, in particolare, al ristorante “Don Pedro” sito in Sorrento, sul cui profilo sono state
pubblicate delle recensioni anche successivamente alla chiusura. Cfr. doc. n. 163. Un'analoga situazione si
e verificata anche per un hotel. Cfr. docc. nn. 166, 167 al. n. 1, pag. 18 e 167 all. n 3, pagg. 9 e 10.

72 “ Regolamento per rispondere alle recensioni (proprietari) — Regolamento per |a pubblicazione delle
repliche delladirezione”. Cfr. doc. n. 185, pagg. 2, 3, 4, 5, 15 e 16.

"3 Cfr. doc. n. 98b, pag. 6.

™ Cfr. doc. n. 185, pagg. 2, 3, 4, 5, 15 e 16. Lo stesso vale anche per |e recensioni degli utenti (cfr. doc. n.
181, pagg. 11 e 12).

" Cfr. doc. n. 207his, pag. 4.
"8 Cfr. doc. n. 98b, pag. 31.
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Figuran. 1: Esempio dellapaginadi un profilo del database

a) L’indicedi popolarita

41. La posizione che le strutture ricoprono al’interno dell’ area geografica di
riferimento viene denominata “Popularity Index Ranking” (di seguito anche
“indice di popolarita o “ranking”). Questo strumento serve a confrontare le
strutture ubicate nella medesima localita, offrendo ai viaggiatori una misura
della loro popolarita. L’ algoritmo che il professionista utilizza per cacolare
il ranking’”” delle strutture s basa essenziamente sulla quantita (cioé il
numero di recensioni rilasciate per ogni singola struttura), qualita (cioe il
carattere positivo 0 negativo delle recensioni determinato dal “Bubble
Rating”) e attualita delle recensioni, [omissis] . [omissis] ™ [omissis]®.

42. 1| professionista ha dichiarato che non hanno alcuna rilevanza a fini del
calcolo del ranking i seguenti elementi: i) |'attivazione di un profilo
aziendale; ii) il numero di visualizzazioni della pagina della struttura; iii) la
tipologia di attivita della struttura; iv) I’ appartenenza della struttura ad una
catena™.

43. L’indice di popolarita viene ricalcolato una volta a giorno per ogni area
geografica, sicché le recensioni pubblicate impattano sulla posizione della
struttura entro |e successive 24 ore®. TripAdvisor ha poi affermato che “Una

|| professionista ha dichiarato di considerare anche altri elementi per calcolare Iindice di popolarita delle
strutture. Cfr. docc. nn. 98b, pag. 11 e 145 dll. n. 2, pagg. 4 e 5.

"8 [omissis]

" [omissig]

8 [omissis]

81 Cfr. docc. nn. 98b, pag. 11 e 145 all. n 2, pag. 4.
8 Cfr. doc. n. 145 all. n 2, pag. 6.
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singola recensione in un’area geografica molto ‘affollata’ come Roma avra
con ogni probabilita un impatto piu significativo sull’Indice di Popolarita
rispetto alla stessa recensione riferita a una piccola citta con sole 10

strutture, ognuna delle quali vanti un modesto numero di recensioni” ®.

b) Il “Bubble Rating”

44. 11 “Bubble Rating” di una struttura (di seguito anche “rating” o
“punteggio a pallini”) indica la media dei punteggi a pallini rilasciati dagli
utenti attraverso le recensioni® (cfr. figura n. 1). In sede di rilascio di una
recensione gli utenti, oltre a fornire una descrizione testuale, sono anche
chiamati ad assegnare un punteggio, espresso in palini in un range
ricompreso tra 1 e 5, relativamente al livello generale di soddisfazione della
propria esperienza turistica (“punteggio a palini complessivo”)®.

45. 1l rating esprime solo lamediade “punteggi a palini complessivi” e non
prende in considerazione quelli afferenti alle sotto-categorie®™. Tae
punteggio viene ricalcolato una volta al giorno® ed & collocato in cima a
profilo della struttura insieme al’ indicazione del numero totale di recensioni
ricevute®™.

iv) Il sistemadi controllo delle recensioni

46. TripAdvisor dichiara di avvalers di diversi strumenti di controllo delle
recensioni® che intervengono sia nella fase di rilascio delle recensioni chein
guella successiva alla pubblicazione.

47. Gli utenti che intendono rilasciare una recensione sono tenuti aregistrars
al sito di TripAdvisor®. [omissig]*"%.

8 | bidem.
8 Cfr. doc. n. 145 dl. n. 2, pagg. 8 e 9.

% Gli utenti sono anche tenuti ad assegnare un punteggio a pallini in relazione ad alcune specifiche
caratteristiche delle strutture. Cfr. doc. n. 145 all. n 2, pag. 7.

% Cfr. doc. n. 145 dl. n. 2, pag. 9.
¥ Ibidem.

8 Cfr. doc. n. 145 dll. n. 2, pag. 10.
8 Cfr. doc. n. 98b, pag. 15.

% Vid. supra sub I11.2).ii). Il professionista afferma di includere il monitoraggio della procedura di
registrazione all’interno del sistemadi controllo delle recensioni. Cfr. doc. n. 98b, pag. 3.

°! [omissis]
% [omissig]
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48. TripAdvisor ha dichiarato di avvalers di risorse umane® e tecnologiche
per controllare le recensioni e in una sezione del sito cui s accede attraverso
diverse schermate afferma che: “Non eseguiamo controlli sui fatti riportati
nelle recensioni. Con oltre 100 milioni di recensioni e oltre 1,5 milioni di
hotel, ristoranti e attrazioni, sarebbe impossibile per noi verificare ogni
singolo dettaglio. Riteniamo che I'elevato numero di recensioni (ne
pubblichiamo in media 60 al minuto) consenta ai viaggiatori di individuare
le tendenze e di stabilire se una struttura & adatta alle proprie esigenze” . ||
controllo svolto & sia automatico che manuale™.

a) |l sistema di filtraggio automatico delle recensioni
49. [OmiSSis]96'97’98
50. [omissis]
51. [omissis]
. . 104

52. [omissis]

53. [Oml ssi S] 105,106,107,108
54. [omissis]

99,100
101,102,103

109

b) Il controllo manuale delle recensioni prima della pubblicazione sul sito
55. TripAdvisor ha dichiarato che il controllo manuae delle recensioni
ancora non pubblicate & svolto dai dipendenti del “Content Integrity”'*°

% Cfr. doc. n. 196 pag. 6. TripAdvisor dichiara che il dipartimento [omissis] “Content Integrity”, che
risulterebbe composto da oltre 300 dipendenti. Cfr. doc. n. 145 all. n. 2, pag. 32.

% Cfr. doc. n. 196, pag. 6.

% Cfr. doc. n. 145 dl. n. 2, pag. 17.

% [omissig]

% 1| professionista ha affermato che “Le recensioni rimosse in quanto ‘sospette’ non sono associate a

penalizzazioni e per questa ragione alcune di esse vengono rimosse unicamente tramite il sistema di filtri
automatico, mentre altre richiedono I’ intervento umano”. Cfr. doc. n. 145 al. n. 2, pag. 20.

% [omissis]
® [omissis]
1% [omissig]
[omissig]
[omissig]
[omissig]
104 Tomissig)
1% [omissig)
[omissig]
[omissig]
[omissig]
[omissig]
10 Cfr. doc. n. 145 al. n. 2, pagg. 14, 17, 18 e 20. [omissis]

101
102
103

106
107
108
109
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[omissis]. Sono tali dipendenti che decidono se respingere le recensioni, se
ritenute fraudol ente o sospette, oppure consentirne la pubblicazione™*.

56. Le recensioni respinte vengono poi collocate, all’interno del sistemi
informatici di TripAdvisor in due macrocategorie: “Suspicious Removal” (di
seguito per indicare tali recensioni s utilizzera anche il termine “sospette”) o
“Fraud Removal” (di seguito per indicare tali recensioni s utilizzeranno
anche i termini “false’” e, seguendo la terminologia del professionista,
“fraudolente”). [omissis] 2.

57. Nella fase di controllo manuale le recensioni sono considerate: a) false:
guando esiste una chiara serie di attivita sospette in relazione ad una data
struttura, ad es. optimization™'®; b) sospette: quando non esiste una evidenza
diretta circa la redlizzazione di una frode, ma la recensone mostra
caratteristiche tali da ingenerare un rischio sufficiente a giustificare (sulla
base del filtri antifrode) la sua rimozione; le recensioni sono considerate
sospette anche “nel cas in cui non esiste un collegamento chiaro tra piu
recensioni che giustifichi la rimozione della recensione fraudolenta” .

[omissis] '
¢) |l controllo manuale delle recensioni dopo la pubblicazione sul sito

58. Il controllo manuale che viene svolto sulle recensioni successivamente
ala loro pubblicazione s attiva, nella maggioranza dei casi, in seguito ale
segnalazioni degli utenti e dei proprietari delle strutture. [omissis] 1.

59. Le segnalazioni possono essere fatte da utenti, visitatori oppure dai
proprietari delle strutture tramite la funzione * Segnala un problema con una
recensione”, collocata al di sotto di ogni recensione, e scegliere una delle tre
opzioni disponibili: i) larecensione infrange il regolamento; ii) larecensione
e sospetta; iii) recensione pubblicata nella localita sbagliata. | rappresentanti
ufficiali verificati possono anche usare la procedura di gestione delle proprie

recensioni *® accessibile tramite il “Centro Gestiong” del profilo™®.

11 Cfr. doce. nn. 98b, pagg. 17 e 21, 145 all. n. 2, pag. 20 e 207bis, pag. 4.
12 [omissig]

3 Cfr. doc. n. 145 dl. n. 2, pag. 17.

"4 | bidem.

5 [omissig]

18 Cfr. doc. n. 98b, pag. 24.

Y7 Cfr. doc. n. 98b, pag. 21.

18 Cfr. docc. nn. 98b, pagg. 21-24 e 145 dl. n. 2, pag. 33.

19 || “Centro Gestione” costituisce uno strumento operativo per gestire il profilo della struttura. Si tratta di
unainterfaccia che consente, ad esempio, di dialogare con gli utenti e gestire i widget.
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60. Il professionista ha anche dichiarato che i dati sul numero di reclami
ricevuti da utenti e proprietari in ordine ale false recensioni sono: [omissig|
segnalazioni nel 2012, con rimozione di [omissis] recensioni; [omisSiS|
segnalazioni nel 2013, con rimozione di [omissis] recensioni; [omisSiS|
segnaazioni nel 2014, fino alladatadel 18 luglio, con rimozione di [omissis)
recensioni'®. Di queste segnalazioni quelle che s riferivano alla non
corrispondenza delle strutture turistiche con le valutazioni contenute nelle
recensioni o con le foto pubblicate sul profilo delle strutture ammontavano a
[omissis] nel 2012 ([omissis]); [omissis] nel 2013 (Jomissis]) e [omissis] nel
2014 fino alladatadel 18 luglio ([omissig]).

61. [omissig] 1

V) |l sistema di penalizzazione delle strutture coinvolte nell’attivita di
rilascio di false recensioni

62. TripAdvisor ha dichiarato di non assegnare acuna penalizzazione
sull’indice di popolarita nel caso in cui la recensione, non pubblicata o
rimossa successivamente ala pubblicazione, sia ritenuta meramente

sospetta’®. [omissis]**. Se |a falsa recensione non & ascrivibile ala struttura
+125

non s comminano penalizzazioni~.

63. TripAdvisor ha dichiarato di assegnare ale strutture coinvolte
nell’attivita di rilascio di fase recensioni, ove individuate, una
penalizzazione sull’indice di popolaritd™®. [omissis]™®’. In tali ipotes
TripAdvisor contatta la struttura per notificare che un’attivita contraria al

regolamento e stata riscontrata e che qualora non dovesse cessare potrebbero

essere applicate ulteriori penalizzazioni'?®.

64. Alle strutture gia penalizzate che proseguono le attivita non consentite
viene applicata una penalizzazione piu severa, che consiste nell’ apposizione

120 [omissig)

121 Cfr. docc. nn. 98b, pag. 18 e 145 all. n. 2, pag. 19.

122 Cfr. doc. n. 98b, pag. 18.

123 Cfr. doc. nn. 145 all. n. 2, pag. 20 e 207bis, pag. 5.

124 [omissig]

125 Cfr. doc. n. 145 dl. n. 2, pagg. 19 e 20.

126 Cfr. docc. nn. 145 dl. n. 2, pag. 21 e 207bis, pag. 5.

127 [omissig]

128 Cfr. docc. nn. 98b, pag. 18 e 145 all. n. 2, pag. 21. TripAdvisor, inoltre, adotta anche altre penalizzazioni
consistenti, ad esempio, nella esclusione dai comunicati stampa (“ToplO Lists’), dall’assegnazione del
“Certificato di Eccellenza’ e dai premi “Travellers Choice’. Cfr. docc. nn. 98b, pag. 19 e 145 dl. n. 2,
pagg. 22 e 36.
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129 sul profilo e nella retrocessione della

di un contrassegno (red badge)
posizione ricopertanel ranking pari a40 posizioni**. [omissig] 4%

65. [omissis]
vi) L’attivita investigativa svolta da TripAdvisor

66. All’interno del dipartimento “Content Integrity” opera lo “Investigation
team”, che s occupa di individuare le frodi organizzate™ attraverso:
[omissig] 135,136

67. [omissis]
68. [omissis]
69. [omissis]

137,138,139
140,141
142,143,144,145

vii) Gli ulteriori elementi istruttori

a) Lapresenzadi recensioni non veritiere sul sito di TripAdvisor

70. Nel periodo ricompreso tra il 27 agosto 2014 e il 9 settembre 2014 sono
apparse sul sito di TripAdvisor una serie di recensioni dal carattere
palesemente non veritiero' rilasciate da diversi utenti che, in acuni casi,

129 Cfr. docc. nn. 98b, pag. 19 e 145 dll. n. 2, pag. 21.

30 Cfr. doc. n. 145 all. n. 2, pag. 21.

B! [omissig)

[omissig]

[omissig]

134 Cfr. doc. n. 98b, pag. 21. Il team di investigazione & stato creato nel 2008 come sotto-sezione del
dipartimento anti-frode e poi € stato ufficialmente formato nel 2013. Cfr. doc. n. 145 all. n. 2, pag. 23.

135 [omissig]

[omissig]

[omissig]

[omissig]

[omissig]

[omissig]

[omissig]

[omissig]

[omissig]

1% [omissig)

¥ [omissig)

146 Cfr. doc. n. 122 all. 1, pagg. 188-197, 243-256 e 308. A titolo meramente esemplificativo si riporta il
testo di alcune di tali recensioni: i) “Ci € piaciuto tantissimo!!! Ma non sono sicuro se era questo ristorante o
el kebab che e Ii vicino. | filtri di TA non funzionano... qui s puo scrivere qualsias cosa’, recensione
rilasciata per il ristorante “Combal.zero” di Rivoli e pubblicata in data 6 settembre 2014; ii) “I’ve never
been here!!! This websites has NO filters so | can say anything about this Restaurant and everyone is going

to believe it. Buonanotte”, recensione rilasciata per il ristorante “Osteria francescana’ di Modena e
pubblicata in data 6 settembre 2014; iii) “E senza dubbio il miglior ristorante cinese di Milano. Ottima
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133

136
137
138
139
140
141
142
143
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con il medessimo account hanno recensito diverse strutture collocate in

differenti aree geografiche’.

71. Dai rilievi d'ufficio svolti sul sito internet www.tripadvisor.it € altresi
emerso che nell’ area geografica di Firenze erano presenti almeno 10 profili
di strutture che hanno cessato I attivita commerciale'®. A differenza di cio
che dovrebbe avvenire in tali cas, questi profili non sono indicati come
“Chiuso”*. Solo i rappresentanti ufficiali di strutture chiuse in modo
definitivo possono rimuovere il profilo™. Riguardo a tale aspetto si riporta,

ad esempio, il caso di un utente che recensisce una struttura solo per

informare che risulta chiusa da almeno 9 anni *>.

72. Federalberghi ha riportato alcuni episodi inerenti a rilascio di recensioni
non veritiere, quali: 1) due recensioni rilasciate per I’ Hotel Regency di Roma

che, sebbene fosse chiuso dal 2007, presentava un profilo ancora attivo sul

sito del professionista™®; ii) una recensione rilasciata per I'Hotel Capo

Caccia di Alghero (chiuso dal 2013) mediante un account creato per conto

della stessa Federalberghi e riferibile a un personaggio di fantasia™?; iii) una

recensione pubblicata da un giornalista per un ristorante che non esiste e il
cui profilo era stato appositamente creato dal medesimo giornalista che ha
rilasciato la recensione™; iii) il caso di una struttura ricettiva sul cui profilo,
nel giro di pochi giorni, sono state pubblicate due recensioni esattamente

identiche per titolo, contenuto informativo e punteggio a pallini complessivo
(5 pallini), dagli account di due diversi utenti*; iv) una recensione, con 1

solo palino di rating complessivo, pubblicata sul profilo di una struttura

I’anatra, gran buffet, camerieri gentili. Fantastici filtri sulle recensioni come potete osservare! Cinque palle
verdi”, recensione rilasciata per il ristorante “Pomodoro & basilico” di San Mauro Torinese e pubblicatain
data 4 settembre 2014.

Y7 Cfr. anche doc. n. 144.

148 Cfr. docc. nn. 132 e 138.

9 TripAdvisor, anche quando accerta |a cessazione dell’ attivita d'impresa di una struttura, non rimuove il
profilo dal database, contrassegnandolo solo come “Chiuso”.

150 Cfr. doc. n. 187, pag. 5.

131 Cfr. doc. n. 161, pag. 8.

152 Cfr. docc. nn. 167 al. n. 1, pag. 17 e 167 al. n. 3, pagg. 7 e 8. La recensione del 21 marzo 2013, in
particolare, risulta rilasciata da un recensore esperto (cfr. doc. n. 167 al. n. 3, pag. 8).

153 Cfr. docc. n. 167 dl. n. 1, pag. 18 e 167 al. n. 3, pagg. 9 e 10. Dai rilievi d'ufficio svolti in data 7
novembre 2014 € emerso che tale recensione risultava ancora pubblicata (cfr. doc. n. 166) e sul profilo della
struttura vi erano anche altre recensioni pubblicate da un recensore e un recensore esperto successivamente
al periodo di chiusura. Cfr. doc. n. 166.

154 Cfr. docc. nn. 167 all. n. 1, pagg. 18 e 19 e 167 all. n. 3, pagg. 11 e 40.

155 Cfr. docc. nn. 167 al. n. 1, pag. 19, 167 dl. n. 3, pag. 12. Dai rilievi d ufficio & emerso che tali
recensioni, alla data del 5 novembre 2014, risultavano ancora pubblicate sul profilo della struttura (i rilievi
di Federalberghi risalivano, invece, al 17 settembre 2014). Cfr. docc. nn. 152 all. n. 2, pag. 12, 167 al. n. 3,
pag. 12 e 161, pag. 4.
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alberghiera e riferita ad un periodo durante il quale la stessa risultava

chiusa™®. In questo caso, il gestore del profilo ha anche esercitato la facolta

di replica, ma TripAdvisor non ha mai eliminato la recensione™’; v) il caso

di un abergo chiuso dal 2009 con un profilo ancora attivo sul quale un
“recensore super” harilasciato unarecensione nel 2013™,

73. Federalberghi riporta anche le denominazioni di alcune organizzazioni
che realizzano schemi di ottimizzazione: i) Aumenta TripAdvisor'™®; ii)

agenzia GDG sa'®; iii) Holidadvisor'®; v) agenzia Alder Sr.l.'%% i)

TripAdvisorSuccess'®; vii) Recensioni TripAdvisor'®. Quasi tutte le predette

organizzazioni hanno cercato di instaurare un contatto con i proprietari delle
strutture mediante un’ attivita di mailing, svolta anche affidandosi a presunte
agenzie di promozione online.

3) Le argomentazioni difensive del professionista

74. Di seguito s riportano le difese articolate dal professionista con la
memoria ex art. 16 del Regolamento, prodottain data 19 novembre 2014%.
75. TripAdvisor asserisce che il funzionamento della propria piattaforma non

sarebbe caratterizzato da alcuna lacuna procedurale o informativa che possa

pregiudicare le decisioni economiche dei consumatori’®, come

dimostrerebbe il fatto che il 2,6% delle recensioni rilasciate dagli utenti sono

state bloccate prima della pubblicazione™’; quelle false pubblicate sul sito,

invece, vi permarrebbero solo per pochisssmo tempo grazie ai controlli

138 Cfr. docc. nn. 167 dl. n. 1, pag. 19, 167 al. n. 3, pagg. 16-18 e 161, pagg. 5-7.
7 I bidem.

158 Cfr. docc. nn. 167 all. n. 1, pag. 20 e 167 dl. n. 3, pagg. 41-43.
9 Cfr. docc. nn. 167 . n. 1, pag. 30 e 167 dl. n. 3, pag. 54.

180 Cfr. docc. nn. 167 all. n. 1, pagg. 30 e 31 e 167 all. n. 3, pagg. 55 e 56.

181 Cfr. docc. nn. 167 all. n. 1, pag. 31, 152 all. n. 2, pagg. 60-65 e 167 all. n. 3 pagg. 61-62.
162 Cfr. docc. nn. 167 l. n. 1, pag. 31 e 167 dl. n. 3, pag. 63.

163 Cfr. docc. nn. 167 al. n. 1, pag. 31 e 167 dl. n. 3, pag. 65.

164 Cfr. docc. nn. 167 al. n. 1, pag. 31 e 167 dl. n. 3, pagg. 66 e 67.

1% Cfr. docc. nn. 208, 208 all.ti nn. dala13,211e211al.n. 1.

186 1| professionista richiama alcuni dati dello studio realizzato da PhoCusWright, secondo il quale I’89%
del soggetti intervistati si sentirebbe di consigliare TripAdvisor e il 33% di questi, in particolare, lo
consiglierebbe sicuramente. 11 91% degli intervistati, invece, considererebbe che le recensioni pubblicate sul
sito di TripAdvisor sono accurate e corrispondenti ale reali esperienze turistiche. Cfr. doc. n. 211 al. n. 1

pag. 13.

7 || professionista asserisce anche le false recensioni non rimosse prima della pubblicazione
rappresenterebbero un numero irrilevante e comunque inferiore al’ 1% del volume totale delle recensioni
presenti sul database. TripAdvisor, tuttavia, non ha fornito alcun elemento che suffragasse o confermasse
con esattezza tale dato percentuale. Cfr. docc. nn. 207bise 211 al. n. 1.
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successivi.

76. TripAdvisor ha poi riconosciuto che “anche se non puo escludere che un
numero marginale e trascurabile di frodi s verifichi sul proprio sito, cio non
rende quest'ultimo ‘non affidabile o il suo contenuto ‘falso’ o
‘fuorviante’” **® e che “non & possibile impedire ad un utente di scrivere una
recensione inventata” %

77.11 professionista ha anche affermato che il fatto che |'utente debba
dedicare del tempo per registrars a sito, al fine di rilasciare una recensione,
“ha gia | effetto di evitare la pubblicazione di recensioni fatte ‘per gioco’ o
‘per scherzo' e scoraggia chi non ha intenzione di entrare a far parte della
community di TripAdvisor”*".

78. TripAdvisor rileva che non sarebbe possibile impedire ad un utente di
scrivere una recensione inventata, pur precisando che tale recensione non
risulterebbe idonea ad alterare il comportamento degli utenti di TripAdvisor,
configurandosi come un fenomeno isolato. [omissis]

79. 1l rilascio di siffatte recensioni non avrebbe alcuna rilevanza anche
qualora dovesse essere piu volte reiterato poiché i) le altre recensioni
rilasciate per la medesima struttura isolerebbero quellafalsa; ii) lareplicadel
proprietario sarebbe idonea a neutralizzare |a fal sa recensione negativa; iii) il
consumatore potrebbe in ogni caso verificare tutte le atre recensioni di
guell’ utente.

80. TripAdvisor rileva che le condotte contestate dall’Autorita non
configurerebbero una pratica commerciale scorretta, sostenendo che le
espressioni contestate dall’ Autorita sarebbero impiegate con il solo scopo di
distinguere il proprio servizio da quello di altri professionisti. | consumatori,
comunaue, sarebbero capaci di comprendere tali messaggi*’™* e, pertanto, non
sarebbero portati a percepirli come indici di certezza e atendibilita dei
contenuti del sito. Viene anche rilevato che le condotte contestate s
rivolgerebbero a membro medio del gruppo, cioe ai soli utenti di internet
che frequentano il sito www.tripadvisor.it.

81. TripAdvisor contesta anche di rivestire la quaita di professionista ai
sens dell’art. 18 del Codice del Consumo. TripAdvisor s qualifica come
hosting provider a sens del Decreto Legislativo n.70/2003, attuativo della

188 Cfr. doc. n. 145 dl. n. 2, pag. 14.
19 Cfr. doc. n. 211 al. n. 1, pag. 15.
170 Cfr. doc. n. 98b, pag. 3.

' Alcuni dei claim contestati, come ad esempio quello recante “recensioni vere”, sarebbero collocati a
meta della homepage, sarebbero scritti con un carattere ridotto e risulterebbero privi di una particolare
enfas grafica.
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cd. Direttiva sul commercio elettronico (Direttiva 2000/31/CE). |l
professionista, pertanto, sostiene che non sarebbe responsabile delle
recensioni rilasciate dagli utenti sul proprio sito e che avrebbe deciso di
effettuare i controlli su base volontaria, a solo fine di eliminare i contenuti
che potrebbero minare la sua reputazione'’,

82. TripAdvisor eccepisce anche che le condotte in questione non si
porrebbero in contrasto con il canone della diligenza professionale. A tale
riguardo il professionista precisa che s sarebbe dotato di complesse ed
efficaci misure di controllo delle recensioni*’®, [omissig]

83. 1l professionista contesta in toto il contenuto della memoria di
Federalberghi, eccependo I'inammissibilita e I’ infondatezza di tutte le misure
richieste, con particolare riferimento a quelle volte ad identificare gli utenti
in fase di registrazione™ e a far si che gli stess provino di aver
effettivamente avuto un’esperienza turistica presso le strutture per le qual
rilasciano una recensione.

V. PARERE DELL'AUTORITA PER LE GARANZIE NELLE
COMUNICAZIONI

84. Poiché la pratica commerciale oggetto del presente provvedimento e
stata diffusa a mezzo internet, in data 19 novembre 2014 é stato richiesto il
parere al’ Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni*’™, ai sensi dell’ art.
27, comma 6, del Codice del Consumo, successivamente integrato in data 20
novembre 20147°,
85. Con parere espresso in data 18 dicembre 2014, |a suddetta Autorita ha
ritenuto che la pratica commerciale in esame risulta scorretta ai sensi degli
artt. 20, 21 e 22 del Codice del Consumo, sulla base delle seguenti
considerazioni:

— Tripadvisor, attraverso il propro portale di recensioni, € in grado di
condizionare in modo evidente e tangibile |le scelte del consumatori;

— il comportamento economico del consumatore puo essere aterato
dalla presenza di informazioni non veritiere su di un sito che, prospettandos

172 Cfr. doc. n. 211 al. n. 1, pagg. 35 e 36.
%3 Cfr. doc. n. 211 al. n. 1, pag. 25.

74| professionista asserisce che il prestatore di servizi della societa dell’informazione non & giuridicamente
tenuto aimporre ai destinatari I’ utilizzo pubblico delle loro reali generalita.

175 Cfr. doc. n. 209.
176 Cfr. doc. n. 210.
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come la piu grande community di viaggiatori, Si presume renda un servizio
assol utamente imparziale ed affidabile.

V.VALUTAZIONI CONCLUSIVE

86. Le condotte descritte a punto |1 del presente provvedimento consistenti
nella diffusione di informazioni ingannevoli sulle fonti delle recensioni
pubblicate, correlata alla inidoneita degli strumenti e delle procedure adottati
dal professionista per contrastare il fenomeno delle false recensioni,
Integrano una pratica commerciale scorretta

87. In merito all’eccezione sollevata da TripAdvisor, circa la propria
qualificadi professionista, e sufficiente rilevare che il servizio da questi reso
al consumatori consiste nella messa a disposizione di informazioni turistiche.
Tale servizio viene offerto mettendo a disposizione degli utenti un database
di strutture recettive consultabili gratuitamente attraverso divers criteri di
ricerca, dove la stipula di accordi per la vendita di spazi pubblicitari agli
inserzionisti e la sottoscrizione di contratti per |'attivazione di profili
business costituiscono laremunerazione del professionista.

88. Pertanto, Tripadvisor agendo nel quadro della sua peculiare attivita
commerciale e qualificabile come professionista, ai sensi dell’articolo 18,
lettera b), del Codice del Consumo, e realizza la pratica commerciale in
esame, idonea ad influenzare le determinazioni di un’ampia platea di
consumatori’’,

89. Cio premesso, TripAdvisor offre a consumatori un servizio di
comparazione di strutture turistiche, promuovendolo mediante il ricorso a
slogan finalizzati ad aumentare il grado di attendibilita e affidabilita delle
recensioni pubblicate sul sito www.tripadvisor.it. | claim contestati*’®, infatti,
lasciano intendere ai consumatori che possono fidarsi delle recensioni di
hotel, ristoranti e attrazioni pubblicate sul sito, in quanto le stesse sono vere,
autentiche e corrispondono alle opinioni piu sincere di milioni di viaggiatori.
Veridicita ed autenticita vengono piu volte rimarcate dal professionista, il
quale afferma di offrire consigli di viaggio affidabili, precisando che gli
stessi sono pubblicati da veri viaggiatori. Le condotte e le comunicazioni
commerciali di TripAdvisor assumono, quindi, un ruolo centrale nelle

77 Basti pensare che nel 2013, secondo quanto asserito dal professionista, il sito ha ospitato oltre 260
milioni di visitatori unici al mese.
%8 Cfr. sez. I, par. 9.
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decisioni del consumatori, i quali, affidandos all’ asserito carattere genuino e
autentico, le utilizzano per orientare le proprie preferenze e scegliere tra i
servizi offerti dalle strutture turistiche presenti sul database.

90. In redtad, come verra esaminato nel prosieguo, il professionista, pur
dotandosi di un articolato sistema di controllo delle recensioni e di misure di
contrasto alle attivita collegate con il rilascio delle false recensioni, non € in
grado di vagliare effettivamente, e in maniera efficace, la genuinita del loro
contenuto informativo, né I’ attendibilita della valutazione complessiva che
con le stesse s rilasciaalle strutture.

91. In particolare, dagli accertamenti compiuti € risultato che il
professionista non € mai effettivamente in grado di verificare la veridicita
delle informazioni contenute nelle recensioni, in quanto il sistema di
controllo di cui si € dotato non consente di stabilire se le stesse siano il frutto
di unareae esperienzaturisticao I’ esito di attivita fraudolente o sospette™.
92. Sul punto, infati, TripAdvisor afferma espressamente’® di non
eseguire controlli sui fatti riportati nelle recensioni, in quanto cio sarebbe
reso impossibile dall’ elevatisssmo numero di recensioni rilasciate dagli utenti
(il professionista parla di una recensione a secondo). Ne deriva che
affermazioni quali, ad esempio, “Non importa se preferisci le catene
alberghiere o gli hotel di nicchia: su TripAdvisor puoi trovare tante
recensioni vere e autentiche, di cui ti puoi fidare. Milioni di viaggiatori
hanno pubblicato on-line le proprie opinioni piu sincere su hotel, bed &
breakfast, pensioni e molto altro”, sono ingannevoli perché il sistema di
controllo di TripAdvisor non € intrinsecamente predisposto per redizzare
tale verifica

93. Il controllo sulle recensioni che viene svolto da TripAdvisor, alaluce
delle risultanze istruttorie, si snoda tra un sistema di controllo automatico e
uno manuae™, sia anteriore che successivo alla pubblicazione delle
recensioni, [omissig].

94. [omissis]'®, [omissis]

™ Tali attivita sono riconducibili alle seguenti tipologie: i) boosting: inserimento di false recensioni
positive su una struttura; ii) vandalism: inserimento di false recensioni negative sulla struttura di un
concorrente nel tentativo di danneggiarne la reputazione onling; iii) optimization: sistematica pubblicazione
di recensioni fraudolente, generalmente ad opera di aziende terze a fronte di un pagamento; iv)
incentives/discounts/free treatments: rilascio di false recensioni positive collegate al’ offerta, da parte delle
strutture, di sconti, riduzioni, buoni e altri tipi di incentivi in favore degli utenti.

180 Cfr. par. 48.

18! peraltro la verifica manuale previa alla pubblicazione s attiva solo quando il sistema di filtraggio
considera che larecensione siafalsa o sospetta.
182 [omissig]
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95. Vainoltre osservato che le risorse umane che TripAdvisor destina allo
svolgimento di tale attivita sono molto limitate, in quanto per I'Europa il
gruppo di investigazione € composto da 5 dipendenti, del quali solo 1
conosce |’ italiano™®,

96. [omissig]™®

97. Tutte le recensioni pubblicate sul sito, comprese quelle false e quelle
che il professionista considera “inventate” o rilasciate “per scherzo”*®,
hanno una diretta incidenza, sia sul ranking delle strutture, che sul rating
complessivo che concorre a determinare la posizione delle strutture
nell’indice di popolarita e, per questo motivo, quelle false alterano le scelte
del consumatori. [omissis]. Piu precisamente, s evidenzia che TripAdvisor,
in merito alla penalizzazione delle strutture coinvolte in attivita fraudolente,
afferma che se in una determinata area geografica ci sono molte strutture,
con punteggi simili e ravvicinati nell’indice di popolarita, anche una lieve
riduzione nel punteggio complessivo della struttura potrebbe influire sulla
sua posizione rispetto a quella delle altre'®. Cio posto & ragionevole ritenere
che la medesima alterazione in termini di rating e di ranking s verifichi
anchein caso di pubblicazione di poche false recensioni.

98. Dadlle risultanze istruttorie € altresi emerso che il rilascio di false
recensioni risulta molto facile, a causa della semplicita che caratterizza la
procedura di registrazione degli utenti. A tale riguardo e stato constatato che
il professionista non adopera strumenti quali il captcha, [omissis].
TripAdvisor, inoltre, consente di rilasciare recensioni in maniera anonima
mediante la semplice spendita di un nickname. Tale modus operandi
aumentando sia il numero di recensioni, che quello dei visitatori del sito™®,
risultafunzionale al sistema di remunerazione dell’ attivita di Tripadvisor.

99. Nemmeno il controllo che TripAdvisor dice di effettuare sulle
recensioni gia pubblicate — [omissis]™® — risulta efficace a fine di consentire
a consumatori una scelta consapevole e informata. | meccanismi di
funzionamento del database'®, infatti, consentono una rapida e ipertrofica

diffusione delle informazioni, anche non veritiere, presso una vasta platea di

183 Cfr. doc. n. 145 dl. n. 2, pag. 23.
184 [omissig]
185 Cfr. parr. da70 a 72.
18 Cfr. doc. n. 145 dl. n. 2, pag. 22. [omissis]
87 TripAdvisor ha dichiarato di ricevere quasi 260 milioni di visitatori unici ogni mese e di contenere piui di
150 milioni di recensioni e opinioni relative a oltre 4 milioni di strutture. [omissig]
188 [omissig]
189 Cfr. parr. da31 a45.
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consumatori, a fronte del tempi non prevedibili e della eventuaita dei
controlli operati dal professionista™®. Tali recensioni, quand anche
dovessero permanere sul database per un breve periodo di tempo, sarebbero
in grado di influire sin da subito sulle scelte del consumatori.

100. Da ultimo, si consideri che, rispetto alle recensioni pubblicate dagli
utenti il professionista consente a rappresentanti ufficiali delle strutture una
facolta di replica, la quale, tuttavia, ha natura solo informativa e non incide
sugli effetti prodotti dalle recensioni pubblicate sull’indice di popolarita, né
determina automaticamente la rimozione della falsa recensione ad opera del
professionista. La predetta facolta di replica e poi del tutto irrilevante se il
profilo della struttura non e gestito da un rappresentante ufficiale,
impossibilitato ad intervenire sulle recensioni ™.,

101. TripAdvisor, quindi, nel diffondere i claim contestati, veicola ai
consumatori informazioni di natura decettiva, in quanto |’ articolato sistema
di controllo delle recensioni di cui si avvale non consente di verificare il
carattere genuino e veritiero delle recensioni.

102. Contrariamente a quanto affermato dal professionista, che ritiene che i
consumatori siano implicitamente consapevoli del fenomeno delle false
recensioni e sufficientemente esperti per riconoscerle, va osservato che la
diffusione della pratica commerciale a mezzo internet rafforza il carattere
decettivo delle informazioni diffuse dal professionista, in quanto le stesse
sono suscettibili di investire una vastissima platea di consumatori, non tutti
necessariamente a conoscenza del fenomeno delle false recensioni e, quindi,
non tutti in grado di orientare consapevolmente le proprie scelte di consumo
dinanzi ad un quadro informativo alterato.

103. De resto, I'assertivita delle comunicazioni commerciali del
professionista rende impossibile una diversa decodifica del messaggio da
parte dei consumatori. Gli stessi dinanzi agli slogan in esame, alcuni dei
quali presenti gia sulla homepage del sito internet, quindi in occasione del
primo contatto che s instaura tra i consumatori e TripAdvisor, non possono
che ritenere attendibili le recensioni pubblicate sul database. In questo senso
si pens agli effetti delle false recensioni positive acquistate dalle strutture
presenti sul database, allo scopo di innalzare I'indice di popolarita, del cui
contenuto informativo e della cui veridicitail consumatore non ha ragione di

dubitare!®,

190 Cfr. parr. 58 e 59.
191 Cfr. parr. 31 e 39.
192 Cfr. par. 69.
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104. In conclusione, le condotte contestate a TripAdvisor, con riferimento
ala diffusione delle informazioni relative a carattere autentico, veritiero e
genuino delle recensioni pubblicate sul proprio sito™®, integrano gli estremi
di una pratica commerciae scorretta in violazione degli artt. 20, 21 e 22 del
Codice del Consumo, risultando idonee aindurre in errore una vasta platea di
consumatori, in ordine alla natura e alle caratteristiche principali del prodotto
e ad aterarne il comportamento economico. In particolare, questi affidano le
proprie determinazioni economiche ad un sito comparatore basato su giudizi
asseritamente veridici, genuini e autentici sulle strutture turistiche ricercate,
in presenza di un apparato sistemico di controllo gestito dal professionista
inefficace a soddisfare |e aspettative dei consumatori, formates proprio sulla
base dei claim pubblicati sul sito www.tripadvisor.it.

105. Per guanto riguarda, in particolare, la contrarieta ala diligenza
professionale, nel caso di specie non s riscontra da parte del professionista
quel normale grado di attenzione che ragionevolmente ci S puo attendere,
avuto riguardo adle quaita e alle caratteristiche dell’attivita svolta. La
contrarieta dla diligenza professionale si riscontra soprattutto nel fatto cheil
professionista, pur consapevole del funzionamento del proprio sistema di
controllo delle recensioni e dei suoi limiti intrinsechi, ala luce della scelta
fatta a monte rispetto al tipo di modello di business adottato, € venuto meno
all’ obbligo di mettere a disposizione dei consumatori, fin dal primo contatto,
un quadro informativo chiaro, esaustivo e veritiero in relazione ala
promozione di servizi sottesa alle condotte contestate.

106. Infine, la presunta qualifica di hosting provider che il professionista si
attribuisce per escludere la propria responsabilita in merito alle condotte
contestate e per valorizzare la volontarieta dei controlli effettuati appare
inconferente. Il professionista non s limita ala memorizzazione di
informazioni, ma a causa del modello di business sviluppato svolge anche e
soprattutto un’attivita di  classificazione e sistematizzazione delle
informazioni.

107. Tutto ci0 premesso, la pratica in esame risulta palesemente in
contrasto con gli obblighi di diligenza professionale imposti dal Codice del
Consumo ex articolo 20, comma 2, a ogni operatore economico in relazione
alle modalita di esercizio o di promozione della propria attivita commerciale
nel confronti dei consumatori. Il rispetto di tali obblighi assume rilevanza
ancora maggiore nel caso di servizi fruibili online, In ragione

193 Cfr. par. 9.
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dell’amplissima platea di consumatori potenzial mente coinvolti.

VI. QUANTIFICAZIONE DELLA SANZIONE

108. Ai sens del’art. 27, comma 9, del Codice de Consumo, con il
provvedimento che vieta la pratica commercia e scorretta, I’ Autorita dispone
I"applicazione di una sanzione amministrativa pecuniaria da 5.000 a
5.000.000 euro, tenuto conto della gravita e della durata della viol azione.

109. In ordine ala quantificazione della sanzione deve tenersi conto, in
quanto applicabili, del criteri individuati dall’art. 11 dellalegge n. 689/81, in
virtu del richiamo previsto al’art. 27, comma 13, del Codice del Consumo:
in particolare, della gravita della violazione, dell’ opera svolta dall’impresa
per eiminare o attenuare I’infrazione, della personalita dell’ agente, nonché
delle condizioni economiche dell’ impresa stessa.

110. Con riguardo alagravita della violazione, nella fattispecie in esame si
tiene innanzitutto conto dell’importanza di TripAdvisor che costituisce uno
del principali operatori mondiali del mercato delle recensioni online. Risulta
atresi rilevante considerare, ai fini dell’ apprezzamento della gravita delle
condotte censurate, I’ estrema diffusivita della pratica e la suaidoneita, anche
in ragione del mezzo di comunicazione utilizzato, a raggiungere una quota
molto ampia di consumatori.

111. Per quanto riguarda la durata della violazione, dagli eementi
disponibili in atti risulta che la pratica commerciale e stata postain essere in
via continuativa almeno dal 2011 ed e attualmente in corso.

112. Sulla base di tali elementi, s ritiene di determinare I’'importo della
sanzione amministrativa pecuniaria applicabile a TripAdvisor LLC e
TripAdvisor Italy Sir.l. nellamisura di 500.000 € (cinquecentomila euro).

RITENUTO, pertanto, in conformita a parere dell’ Autorita per le Garanzie
nelle Comunicazioni, sulla base delle considerazioni suesposte, che la pratica
commerciale in esame risulta scorretta a sensi degli artt. 20, 21 e 22 del
Codice del Consumo in quanto contraria ala diligenza professionale e
idonea, mediante la diffusione di informazioni ingannevoli sulle fonti delle
recensioni pubblicate sul sito internet www.tripadvisor.it, in virtu della
inidoneita degli strumenti e delle procedure adottate da TripAdvisor per
contrastare il fenomeno delle false recensioni, a fasare in misura
apprezzabile il comportamento economico del consumatore medio in
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relazione ai servizi promossi dal professionista;

DELIBERA

a) che la pratica commerciale descritta a punto Il del presente
provvedimento, posta in essere da TripAdvisor LLC e TripAdvisor 1Tay
Sr.l., costituisce, per le ragioni e nel limiti esposti in motivazione, una
pratica commerciale scorretta a sensi degli artt. 20, 21 e 22 del Codice del
Consumo, e ne vietala diffusione o continuazione;

b) di irrogare a TripAdvisor LLC e a TripAdvisor Italy Sr.l. una sanzione
amministrativa pecuniaria, in solido, di 500.000 € (cinquecentomila euro);

c) chei professionisti comunichino all’ Autorita, entro il termine di 90 giorni
dala notifica del presente provvedimento, le iniziative assunte in
ottemperanza ala diffida di cui a punto a), idonee a rimuovere
I'ingannevolezza delle informazioni, divulgate mediante il sito, con le quali
vengono enfatizzate la veridicita e l|'affidabilita delle recensioni dei
consumatori.

La sanzione amministrativa di cui alla precedente lettera b) deve essere
pagata entro il termine di trenta giorni dalla notificazione del presente
provvedimento, utilizzando I|'allegato modello F24 con eementi
identificativi, di cui al Decreto Legidativo n. 241/1997. Tale modello puo
essere presentato in formato cartaceo presso gli sportelli delle banche, di
Poste Italiane S.p.A. e degli Agenti della Riscossione. In alternativa, il
modello pud essere presentato telematicamente, con addebito sul proprio
conto corrente bancario o postale, attraverso i servizi di home-banking e CBI
messi a disposizione dalle banche o da Poste Itaiane Sp.A., ovvero
utilizzando 1 servizi telematici dell’Agenzia delle Entrate, disponibili sul sito
Internet www.agenziaentrate.gov.it.

Ai sensi dell'art. 37, comma 49, del decreto-legge n. 223/2006, i soggetti
titolari di partita IVA, sono obbligati a presentare il modello F24 con
modalita telematiche.

Decorso il predetto termine, per il periodo di ritardo inferiore a un semestre,
devono essere corrisposti gli interessi di mora nella misura del tasso legale a
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decorrere da giorno successivo ala scadenza del termine del pagamento e
sino alla data del pagamento. In caso di ulteriore ritardo nell’ adempimento,
a sensl dell’art. 27, comma 6, della legge n. 689/81, la somma dovuta per la
sanzione irrogata € maggiorata di un decimo per ogni semestre a decorrere
dal giorno successivo alla scadenza del termine del pagamento e sino a
quello in cui il ruolo e trasmesso a concessionario per la riscossione; in ta
caso la maggiorazione assorbe gli interessi di mora maturati nel medesimo
periodo.

Dell’avvenuto pagamento deve essere data immediata comunicazione
all’ Autorita attraverso I’invio di copia del modello attestante il versamento
effettuato.

Il presente provvedimento sara notificato ai soggetti interessati e pubblicato

nel Bollettino dell'Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato.

IL SEGRETARIO GENERALE IL PRESIDENTE
Roberto Chieppa Giovanni Pitruzzella
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SINTESI DELLA SEGNALAZIONE CHE FEDERALBERGHI HA INVIATO ALL’AGCM

L’EVOLUZIONE DI INTERNET, TRA NUOVE OPPORTUNITA’ E PROBLEMI ANTICHI

Nella fase iniziale della diffusione di Internet, i siti erano realizzati in maniera statica e i navigatori
ne consultavano i contenuti in forma passiva, unidirezionale.

Con il passare del tempo, I'evoluzione della tecnologia ha reso disponibili nuove modalita di
interazione online, grazie alle quali oggi gli utenti sono coinvolti molto piu intensamente e hanno
anche la possibilita di partecipare alla produzione dei contenuti disponibili in rete.

Per tal via e possibile sviluppare relazioni e forme di comunicazione un tempo molto piu difficili o
addirittura impossibili, che arricchiscono la vita delle persone e le opportunita per le imprese,

Nel contempo, nascono problemi nuovi, connessi alla necessita di regolare I'utilizzo di strumenti cosi
potenti, di chiarire le responsabilita connesse ai danni che un loro utilizzo improprio puo provocare
e, ancor prima, di prevenire il verificarsi di tali danni.

La “Rete” non puo essere infatti intesa come una “zona franca” del diritto: essa altro non e che uno
dei luoghi nei quali I'individuo afferma la propria personalita e come tale reclama rilievo giuridico.

In Internet si ripropongono tutte le problematiche giuridiche che hanno storicamente interessato la
comunicazione e la manifestazione del pensiero, amplificate dal fatto che le caratteristiche dello
strumento consentono che esso venga utilizzato per ledere in maniera dirompente e talvolta
irrimediabile.

Se si considera che, al termine del 2013, gli utenti di Internet erano circa due miliardi e ottocento
milioni, pari a quasi il quaranta per cento della popolazione mondiale?, si comprendono bene le
dimensioni che puo assumere il cosiddetto "passaparola online" nonché gli effetti distorsivi che
possono essere generati da comunicazioni diffamatorie o non veritiere o dalla “semplice” minaccia
che siffatte comunicazioni possano essere diffuse.

Conseguentemente, si rende necessario individuare le modalita piu opportune per combinare il
diritto alla libera espressione delle opinioni con la tutela del diritto ad una corretta informazione,
del diritto al nome, all'immagine, all’'onore, alla reputazione nonché la tutela contro le pratiche
commerciali scorrette, i ricatti, etc.

Ad esempio, una persona che desidera informarsi, quando consulta un sito che afferma di
pubblicare le opinioni di altre persone, ha diritto di conoscere le “vere” opinioni di “vere” persone
che raccontano una “vera” esperienza.

Allo stesso modo, il soggetto al quale si riferisce un determinato commento pubblicato in rete ha
diritto ad essere tutelato contro ogni forma di diffamazione, di concorrenza sleale e di pressione
indebita.

! fonte: www.internetworldstats.com
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Nel settore turismo hanno riscosso particolare successo le applicazioni “social” che consentono
all'utente di condividere le proprie esperienze di viaggio, raccontandole al pubblico della rete ed
esprimendo il proprio giudizio.

SOCIAL NETWORK E TURISMO: IL CASO DI TRIPADVISOR

Diverse indagini hanno confermato che oltre I'80% dei consumatori legge le recensioni prima di
effettuare un acquisto e che oltre il 90% dei viaggiatori ha utilizzato fonti online per la pianificazione
del proprio ultimo viaggio?.

A conclusioni analoghe perviene uno studio dell’lITB e dell’Universita di Scienze Applicate di Wormes,
secondo il quale le persone controllano approfonditamente le recensioni lasciate dai clienti che
dichiarano di essere stati nella struttura. Lo studio, oltre a confermare che il 90% dei clienti utilizza
le recensioni per supportare la propria decisione, rileva che - nel 35% dei casi - se le recensioni sono
anche solo dubbiose gli utenti non prenotano3.

Tra i siti che pubblicano commenti sulle esperienze di viaggio, il piu popolare & Tripadvisor?, che
dichiara di essere <<il sito di viaggi piu grande del mondo>> e che nel mese di luglio 2013 aveva
<<quasi 260 milioni di visitatori unici ogni mese>> e disponeva di <<piu di 150 milioni di recensioni
ed opinioni scritte dai viaggiatori di tutto il mondo>>>.

& hitp:/ www.tripadvisor.it/PressCenter-cd-Fact_Sheet.html - Internet Explorer

O] *7| ) gartrer wosdvior -Cerca con .. | 72 owa7.rassegnestampa.it | & wpsdvisor.t x | ~ e e
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2 fopte-Study-en-Online-ConsumerReviews in the Hotel Sector, European Commission, June 2014

3 fonte: www.hotel.info/it/blog/consigli-per-albergatori; informazioni acquisite il 10 settembre 2014

4 per comodita di esposizione, d’ora in poi Tripadvisor potra essere indicato anche mediante la sigla TA
5 fonte: http://www.tripadvisor.it/PressCenter-c4-Fact_Sheet.html; informazioni e immagine acquisite il 10 settembre
2014; cerchiature in rosso nostre
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In un mondo perfetto, gli utenti dovrebbero postare recensioni su TA solo dopo aver effettivamente
vissuto un’esperienza presso la struttura o I'attrazione turistica che viene recensita, possibilmente
esprimendo un giudizio oggettivo.

Purtroppo, sono sempre piu frequenti i casi in cui tali condizioni di base non si verificano;
conseguentemente, il funzionamento del sistema e la sua credibilita vengono alterati.

Ne & prova il fatto che I'Autorita britannica per la pubblicita (Advertising Standards Authority) ha
imposto a TA di eliminare dalla descrizione del proprio servizio le espressioni volte a far ritenere che
tutte le recensioni pubblicate sul sito sono rilasciate da veri viaggiatori, sono oneste, reali ed
attendibili®.

Per contro, TA dichiara che <<visto il peso di tutte le recensioni, nessuna singola recensione ha un
probabile impatto>>’.

Viene affermata cioe una sorta di legge dei grandi numeri, in base alla quale la disponibilita di milioni
di recensioni azzererebbe il danno provocato dalle singole recensioni non veritiere.

Al riguardo, occorre anzitutto considerare come il fenomeno delle “fake reviews” abbia assunto
dimensioni tutt’altro che trascurabili.

Ad esempio, i ricercatori dell’istituto Gartner hanno calcolato che entro il 2014 una percentuale
delle recensioni compresa tra il 10% e il 15% sara “fake”, pagata dalle societa?.

Anche non volendo considerare altri studi, secondo i quali nel settore del turismo la percentuale di
false recensioni & ancora maggiore e supera il 40%°, se si applicano le stime formulate da Gartner ai
dati pili recenti forniti da TA, si pud ipotizzare che il sistema oggi contenga tra 17 e 25,5 milioni di
recensioni prezzolate o comunque inaffidabili. Non sono certamente poche!

Secondo, ma non meno importante, il singolo episodio che a TA pud sembrare poca cosa assume
una dimensione rilevante per il cittadino vittima di una vacanza rovinata, cosi come per
I'imprenditore che perde clientela e vede compromessa la propria reputazione commerciale.

Il potere di buone recensioni sui servizi di raccomandazione online € stato tradotto in numeri da una
ricerca realizzata all'Universita di Berkeley, in base a cui un punto di differenza nella valutazione di

® ASA Adjudication on TripAdvisor LLC, 1 February 2012; <<Because we considered that the claims implied that
consumers could be assured that all review content on the TripAdvisor site was genuine, when we understood that
might not be the case, we concluded that the claims were misleading. ... The ad must not appear again in its current
form. We told TripAdvisor not to claim or imply that all the reviews that appeared on the website were from real
travellers, or were honest, real or trusted.>>; fonte: www.asa.org.uk/Rulings/Adjudications/2012/2/TripAdvisor-
LLC/SHP_ADJ_166867.aspx#.VBC1XWccRoF, informazioni acquisite il 10 settembre 2014

7 fonte: www.adnkronos.com/soldi/lavoro/2014/08/27/tripadvisor-oltre-specialisti-lavoro-per-qualita-
recensioni wMRdHzgIXCjlIN9Sf2XmZN.html?refresh ce; informazioni acquisite il 5 settembre 2014

8 Jenny Sussin and Ed Thompson, The Consequences of Fake Fans, 'Likes' and Reviews on Social Networks, informazioni
acquisite il 10 settembre 2014 da http://www.gartner.com/newsroom/id/2161315

° Dennis Schaal, HotelMe attracts S3M in funding and USA Today as partner for unique hotel review site; informazioni
acquisite il 10 settembre 2014 da http://skift.com/2012/09/18/usa-today-partners-hotelme-unique-hotel-review-
verifications/

10 Secondo una dichiarazione pubblica rilasciata il 27 agosto 2014, TA contiene 170 milioni di recensioni; fonte:
www.adnkronos.com/soldi/lavoro/2014/08/27/tripadvisor-oltre-specialisti-lavoro-per-qualita-

recensioni wMRdHzgIXCjlIN9Sf2XmZN.html?refresh ce; informazioni acquisite il 5 settembre 2014
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un locale su una scala di uno a cinque puo determinare una differenza delle prenotazioni che sfiora
il 50 per cento'?.

PRINCIPALI PROBLEMATICHE SEGNALATE

Federalberghi ha selezionato una serie di esempi inerenti le problematiche indotte dalle
caratteristiche di TA o da alcune modalita di impiego dello strumento, che possono essere
raggruppati nelle macrocategorie di seguito illustrate.

Si precisa che alcuni esempi vengono illustrati senza la menzione esplicita della struttura o delle
strutture coinvolte, per evitare di esporle al rischio di subire ritorsioni ad opera degli autori dei
comportamenti che vengono denunciati.

Mancanza di controlli sull’identita di chi si registra
Un utente che voglia registrarsi su TA non deve far altro che compilare un modulo on line.

E’ sufficiente indicare un nome, un cognome ed un indirizzo di posta elettronica (oppure utilizzare
le credenziali rilasciate da Facebook o Google) per essere autorizzati ad operare sul sistema??.

Lslx]
g .
@ @ |& hiips: tripadvisar.it/Aegiste: Ox| G| 42| @ Troadvsor -Isarisions x o {
Fle Modific WVisualzza Preferii  Stumenti 2
@@ tripadvisor -

Iscriviti a TripAdvisor

Usa il o social network preferito jsemsigtiats] - Fachd?

~

B

el @2 2 BE EEAS[C BT A g™
U Tha Guardian-Hew-onkinereviews are crucial to a restaurant's takings; informazioni acquisite il 10 settembre 2014 da

www.theguardian.com/lifeandstyle/2012/sep/02/ratings-boost-restaurants
12 fonte: www.tripadvisor.it/Register; informazioni ed immagine acquisite il 13 settembre 2014; cerchiature in rosso
nostre
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TA recepisce qualunque dato in modo acritico: si possono indicare nickname, nomi falsi, nomi di
fantasia, etc., senza che venga effettuato nessun controllo.

Ad esempio, senza alcuna difficolta si & registrato il bugiardo per antonomasia, sig. Pinocchio, che
ha dichiarato di essere nato a Collodi e di aver iniziato a viaggiare da bambino, con una <<prima
escursione al campo dei miracoli>> e poi <<il Grand tour al seguito del teatro di Mangiafuoco>> e
I'apoteosi raggiunta <<con il viaggio nella pancia del Pescecane>>%3,

& Profilo utente - TripAdvisor - Internet Explorer _|=fx]
y @ (& i tripadvisor. it members oindcchi P x| +3| & Profloutente -TrpAdvsor %
Fie Modfica Visszza Prefeit  Stumenti ?

tripadvisor [ Ciao, Pinocchio ~ WEJ  EUR v NN v ~

[
Hotelv Vol Casevacanze Ristoranti~  llmegho del2014 Ituoiamic § P~ Senwviuna recensione ~'

%?mccﬁ?m i ok Amic

i 1 tuo progb 0 contributi
o a tua fofo
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ASIA
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2500 migka 5000 km
b ANT AR Wissh Corporaton ©2014 ik
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[®Rwo% ~
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Il sig. Pinocchio si e registrato utilizzando il proprio account Google pinocchiodellarete@gmail.com,
che a sua volta & stato attivato senza necessita di fornire alcun date,se-non un nome e una data di

nascita fittizil4.

Al momento, dunque, chiunque - anche se privo di particolari competenze tecniche - puo registrarsi
su TA e pubblicare recensioni sul sistema senza che vi sia la possibilita di individuare con certezza la
sua identita®®.

13 informazioni-edimmagine-acguisita su www.tripadvisor.it il 13 settembre 2014; cerchiature in rosso nostre

14 |a procedura di iscrizione a Google prevede anche la possibilita, ma non I'obbligo, di fornire altre informazioni, quali
un numero di telefono e un altro indirizzo di posta elettronica

15 'identificazione dell’'utente non & garantita neanche nel caso in cui venga rilevato I'indirizzo IP (dall'inglese Internet
Protocol address) dal quale I'utente accede a TA per la prima registrazione o per le successive connessioni; infatti, I'IP
rilevato da TA potrebbe corrispondere ad una postazione pubblica o comunque accessibile ad una pluralita di utenti che
non vengono identificati né tracciati (ad. esempio, i pc disponibili in luoghi pubblici, quali biblioteche, scuole, aeroporti,
etc.); anche i controlli volti a monitorare il traffico “sospetto” proveniente da un determinato IP sono facilmente
aggirabili utilizzando IP dinamici, che i provider assegnano di volta in volta all’'uno o all’altro utente; per una disamina
delle diverse tecniche che consentono all’utente di Internet di sottrarsi all’identificazione, si veda il saggio di Giuseppe
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Da tale circostanza derivano tre ordini di problematiche:

- la persona fisica o giuridica che si ritenga danneggiata da un’affermazione pubblicata su
TA, non € posta in condizioni di agire a tutela dei propri diritti, anche nel caso — per nulla
scontato — in cui TA fornisca le scarne informazioni in suo possesso;

- la possibilita di pubblicare commenti sapendo di non dover rispondere delle proprie
affermazioni (e quindi potendo contare su una completa immunita ed impunita)
consente ampia liberta di manovra a chi utilizza TA allo scopo di porre deliberatamente
in essere un comportamento fraudolento (es. pubblicazione di recensioni false positive,
volte ad attirare clienti mediante I’elogio non genuino) o criminoso (es. pubblicazione di
recensioni false negative, volte ad allontanare o sviare i clienti altrui mediante la
denigrazione gratuita);

- tale condizione di “esenzione da responsabilita” inevitabilmente condiziona anche
'utente in buona fede, che pud essere istintivamente indotto a non considerare
adeguatamente le conseguenze delle proprie affermazioni?®.

Inadeguatezza dei controlli sul contenuto delle recensioni

TA asserisce che <<ogni singola recensione passa attraverso il nostro sistema di monitoraggio, che
ne mappa il come, cosa, dove e quando. Utilizziamo sofisticati strumenti automatizzati e algoritmi
per individuare modelli di attivita, impiegando le migliori pratiche adottate in vari settori, come le
carte di credito e le agenzie bancarie, e supportiamo tutto cid con un team di oltre 250 specialisti
dei contenuti, che lavorano 24 ore su 24, 7 giorni su 7 per mantenere la qualita delle nostre
recensioni>>'’,

Analizzando la consistenza del team addetto ai controlli, possono essere sviluppate le seguenti
considerazioni:

- TA dichiara di aver attivato un team di 250 specialisti, impegnati <<24 ore su 24, 7 giorni su 7>>;
anche ipotizzando che tali collaboratori siano tutti impiegati con un rapporto di lavoro a tempo
pieno di 40 ore settimanali per 48 settimane I'anno?® la consistenza effettiva dello staff in servizio

Specchio  Attivita  Investigativa  in  Internet,  pubblicato sul sito dellArma dei  Carabinieri
http://www.carabinieri.it/Internet/Editoria/Rassegna+Arma/2012/1/Studi/02_studi.htm

16 da considerare anche la circostanza che 'utente non ha la possibilita di intervenire autonomamente sul contenuto di
una recensione dopo che questa & stata inserita nel sistema; cio impedisce ad esempio di modificare un proprio
commento anche se emergono elementi che inducono a riconsiderare le affermazioni espresse “a caldo”

7 dichiarazione del 27 agosto 2014; fonte: www.adnkronos.com/soldi/lavoro/2014/08/27/tripadvisor-oltre-specialisti-
lavoro-per-qualita-recensioni wMRdHzgIXCjlIN9Sf2XmZN.html?refresh ce; informazioni acquisite il 5 settembre 2014
18 in realta, TA non chiarisce neanche che tipo di rapporto intrattenga con tali specialisti: se siano propri dipendenti,
lavoratori autonomi, volontari, semplici utenti
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in ciascun turno si riduce a poco meno di 55 persone®®, le quali devono controllare tutte le recensioni
provenienti da tutto il mondo?’;

- secondo le dichiarazioni ufficiali pil recenti, TA contiene circa 170 milioni di recensioni?’; la societa
afferma inoltre che sul sito vengono postati oltre 100 contributi ogni minuto e quasi 2800 discussioni
ogni giorno??, il che significa 144.000 contributi al giorno e oltre 52.560.000 all’anno;

- ciascuno dei 250 specialisti dovrebbe quindi esaminare in media 210.240 contributi ogni anno?%,
con un ritmo serrato di circa 2 verifiche al minuto??; 'attivita & a dir poco impegnativa, ed & resa
ancor piu gravosa e difficile a causa del fatto che le recensioni vengono postate in una miriade di
lingue.

Sono quindi gli stessi numeri dichiarati da TA a dimostrare inequivocabilmente che il team addetto
ai controlli non pud materialmente verificare il contenuto di tutte le recensioni.

| suddetti calcoli sono suffragati dall’esperienza pratica, con tutta una serie di casi che hanno fatto
toccare con mano l'inadeguatezza del sistema dei controlli, basato su algoritmi e automatismi che
possono essere bypassati con estrema facilita.

La falla del sistema, che gli addetti ai lavori segnalano inascoltati da anni, & assurta agli onori delle
cronache internazionali con il caso, verificatosi in Inghilterra, di un ristorante-peschereccio
inesistente, che in pochi mesi ha scalato le classifiche di TA grazie alle recensioni fasulle. Tra i servizi
magnificati online, un cameriere in muta pronto a tuffarsi nella Manica per pescare sul momento il
pesce ordinato dal cliente.

L | presidio-di-una-posiziene—per24 ore al giorno per tutti i giorni dell’anno richiede 8760 ore lavorative (365 x 24 =
8.760); 250 persone impegnate per quaranta ore alla settimana per 48 settimane rendono disponibili 480.000 ore di
lavoro (250 x 40 x 48 = 480.000); conseguentemente, si puo stimare un presidio fisso di circa 55 persone full time
equivalent (480.000 / 8.760 = 54,79); ovviamente, nel caso in cui tali persone non siano impiegate a tempo pieno, la
consistenza effettiva del team risulterebbe ancora piu esigua

20 TA non specifica se tali specialisti siano addetti in via esclusiva all’attivita di controllo delle recensioni; qualora - come
probabile - fossero addetti anche ad altre attivita, la consistenza effettiva del team risulterebbe ulteriormente ridotta
21 dichiarazione del 27 agosto 2014; fonte: www.adnkronos.com/soldi/lavoro/2014/08/27/tripadvisor-oltre-specialisti-
lavoro-per-qualita-recensioni_wMRdHzgIXCjlIN9Sf2XmZN.html?refresh ce; informazioni acquisite il 5 settembre 2014
22 fonte: http://www.tripadvisor.it/PressCenter-c4-Fact Sheet.html; informazioni e immagine acquisite il 10 settembre
2014; cerchiature in rosso nostre

3 considerando 60 minuti ogni ora e 24 ore al giorno si avra, infatti: 100 x 60 x 24 = 144.000; rapportando tale risultato
ai 365 giorni dell’anno si avra: 144.000 x 365 = 52.560.000; infine, considerando il numero di persone che TA dichiara di
adibire alla verifica delle recensioni, si avra: 52.560.000 / 250 = 210.240;

24 considerando 40 ore settimanali di attivita per 48 settimane, un addetto full time assicura una disponibilita teorica di
1.920 ore I'anno e 115.200 minuti I'anno (40 x 48 x 60 = 115.200); pur non volendo considerare che la disponibilita
effettiva € comunque inferiore (per effetto delle varie assenze dovute a malattie, permessi, etc. nonché delle pause e
dei ritmi di lavoro, che nei fatti non comportano un’applicazione meccanica e continuativa) si avra: 210.240 / 115.200 =
1,83; anche in questo, caso, la simulazione é stata elaborata ipotizzando che ciascuno specialista sia impegnato a tempo
pieno, circostanza tutta da verificare
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Scegfiere online In tre mesi era diventato il migliore della zona. La proposta: basta anonimato

Il ristorante che non esiste
e il tramonto di Tripadvisor

La beffa ¢ un nuovo colpo alla credibilita del sito dei viaggiatori

di ELVIRA SERRA

'8 ‘t% isi sarebbe dovuti insospet-
tire alla promessa di came-
rieri in muta pronti a buttar-

Y.’ 8i In acqua, spash!, e a tor-
nar su in un baleno con il pesce ap-
pena ordinato. Ma come non crede-
re a tutte quelle recensioni all'inse-
gna di «un giorno perfetto», «ma co-
me fanno», «semplicemente divi-
no», «incredibile»? Troppo bello
per essere vero. E infatti non esiste-
va, se non nella mente di un im-
prenditore burlene, il ristorante-pe-
schereccio teoricamente ormeggia-
to a Brixham, nel Devon, che per
tre-mesi-tre ha scalato l'elenco di
Tripadvisor dei migliori locali in
quella contea inglese.

L'autore dello scherzetto dice di
essere un ristoratore stufo delle re-
censioni inventate di sana pianta e
pubblicate sul portale della pit
grande comunita virtuale di viaggia-
tori, fondata nel Duemila, duecento
milioni di utenti unici, un fatturato
di 246,9 milioni di doliari nel secon-
do trimestre del 2013 con una cre-
scita del 25% anno su anno. Al Daily
Mail questo signore ha raccontato
di aver organizzato la farsa per di-
mostrare che sul portale non ci so-
no controlli: gli & bastato registrarsi
con nome fasullo, Oscar Parrot, per
inserire Iindirizzo vero di un risto-
rante inesistente, gestito dagh im-
maginari Colette e Alfredo.

Possibile un tale pasticcio? Si,
hanno replicato i dirigenti di Tripa-
@visor: «Con oltre 7o recensioni po-
state ogni minuto su pii di due mij-
lioni e settecentomila strutture in
tutto il mondo, pud succedere che
un commento 0 un’azienda nen

conformi alle nostre linee guida
sfuggano al nostro controllo».

Nel caso specifico, il ristorante
«Qscar’s» e stato rimosso. Il proble-
ma, perd, é che ormai sono sempre
pit frequenti i giudizi inveritieri. B
in Italia I'anno scorso, secondo una
ricerca Nielsen, Connexia e Politec-
nico di Milano, un turista su due ha
prenotato la vacanza proprio dopo
aver letto un parere positivo su In-
ternet. Ecco perché inquietano i nu-
merosi esposti alle associazioni di
categoria che denunciano le nuove
strategie di alcuni fornitori: per un
acquisto non propengono piu lo
sconto, ma la possibilita di avere re-
censieni positive, magari anche in
inglese e giapponese. Inoltre, se da
un lato ci sono esercenti che regala-
no il servizio di accompagnamento
all'aeroporto in cambio di un giudi-
zio favorevole online, dall’altro ci so-~
no anche clienti che pretendono lo
sconto per non scrivere male sul
web.

«Ovvio, non siamo contro j fe-
ed-back, ci mancherebbel», precisa
Alessandro Nucara, direttore gene-
rale di Federalberghi. «I commenti
sono uno strumento indispensabile
per migliorare. Perd bisogna assolu-
tamente affermare il principio di re-
sponsabilita: un giudizio non pud
essere anonimo, Basterebbe chiede-
e a chi lo fa nome, data e numero
di stanza in cui ha alloggiato per ga-
rantire al proprietario del locale il
diritto di verifica e di replica».

Anche il presidente del Fipe Lino
Stoppani, che rappresenta 230 mila
pubblici esercizi e un milione di ad-
detti in tutto il Paese, vorrebbe eli-
minare I'anonimato. «Basterebbe
provare di essere stati in un certo
posto esibendo lo scontrino fisca-
lex,

Tripadvisor pero non ci sente. La
loro obiezione é: «Richiedere una
prova d’acquisto ridurrebbe note-
volmente il numero di recensioni
sul sito, mentre i visitatori danno
valore sia alla quantita che alla qua-
lita dei commenti».

Resta il fatto che aumentano le
societd di marketing specializzate
nel fornire giudizi favorevoli onli-
ne: i prezzi vanno da 25 euro a re-
censione in su. TripAdvisorSuc-
cess.com indica addirittura tutto
un percorso per migliorare le «pre-
stazioni», con tanto di listino dei
«commenti positivi garantiti».

Certo, ci si potrebbe affidare a in-
termediari che chiedono il riscon-
tro direttamente a chi ha acquistato
un servizio e poi lo pubblicano sul-
la pagina web dell’esercente, senza
censure. E quanto fa, per esempio,
Zoorate, che per questo ha messo a
punto un software. «Si chiama Fee-
daty, lo stiamo utilizzando da qual-
che mese sul mercato turistico»,
spiega I'amministratore delegato
Matteo Hertel. Ovviamente non &
gratis: si pagano 12g euro per un an-
no.

Federalberghi ha presentato al
governo un pacchetto di proposte
per assicurare che il diritto di mani-
festare il proprio pensiero, pur ga-
rantito dalla Costituzione, «non si
trasformi nella licenza di offendere
evilipendere senza doverne rispon-
dere». 11 presidente Bernabd Bocca
aggiunge: «Ci stiamo muovendo an-
che a livello europeo con i nostri
omologi per chiedere una direttiva
comune». E risparmiarsi il viaggio
alla ricerca di ristoranti-pescherec-
ci fantasma.

‘wlf @elvira_serra

@ RIPRODUZIONE RISERVATA

L'autore del test € un imprenditore esasperato dalle recensioni fasulle, che ha voluto dimostrare
che sul noto portale non ci sono controlli efficaci®.

Casi simili non sono mancati anche in Italia. Ad esempio I'hotel Regency di Roma, segnalato da
Federalberghi nell’agosto del 2014.

L'hotel & chiuso dal 2007, ma TA ha continuato ad accettare recensioni sulla struttura?®, a conferma
del fatto che il famoso sito americano non effettua nemmeno un controllo minimo, per verificare se
i commenti pubblicati riguardano attivita che esistono veramente.

2 fonte—Corriere-della-Sera—331uglio 2013, pagina 23

26 fonte: www.tripadvisor.it; immagine e informazioni acquisite il 21 agosto 2014
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Per capire che si tratta di una burla, sarebbe bastato uno sguardo al contenuto della recensione:
nonostante il cliente affermi che ci sono i lucchetti alle porte, che non c'é personale, che non ci sono
ospiti, il sito accetta la dichiarazione attestante il soggiorno nel mese di giugno 2014 e pubblica il
relativo giudizio.
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Poiché quando l'albergo fu chiuso si prevedeva di fare del palazzo una sede del consolato greco?’,
chi ha postato la recensione si e divertito ad aggiungere di aver incontrato le mummie degli addetti
consolari. E anche questa affermazione inverosimile e stata bevuta dal sistema.

Un altro cliente, che dichiara di aver soggiornato al Regency nel marzo 2013, commenta le
caratteristiche dell'ascensore, dell'impianto wi-fi, del personale, ed assegna il relativo giudizio®.
Peccato che - a quella data - I'albergo fosse chiuso da quasi sei anni!

escco TIM = 15:22 % 72% W
< ' m tripadvisor.it e () & +
An A ge Hotel - ioni su Regency Hotel, Roma - TripAdvisor

“An Average HoteI

Recensione di Regency Hotel

Regenc
Fririr H
Inserisci le date per i prezzi Malia o ¢

migliori

Arriy Partenz
s i Classific:

gg/mm/aaaa ga/mm/aaaa Roma
@@OX
Mostra prezzi
11 foto
Confronta | prezzi migliori sui siti di viaggio pil importanti
("';: LOGI AMOMA
Hotel co
“An Average Hotel”

®@®@@OO Recensito il 21 marzo 2013 +

.

Questa recensione & stata tradolta dalfinglese con tradultore automatico Info
PrincassY '

Singapore, Singapore Mostra traduzioni automatiche Si O No °

Recensore esperto .
L | have no bad experience on this hotel, so not much to share.

29 ? i : i

* apeaen | did not specially picked this hotel as | booked a tour and they selected
I=() B recensioni di hotel this hotel.

£ Recensioni in 12 citth Pretty much of a tourist hotel and this is my feedback below:

Q 22 voli utili

1. Only 1 lift, so when you travel in group tour, the lift is a killer. They
have only 8 floors though, it is fine for most European culture, but
maybe not the Asian. Of course, this is my optionion.

Cerca ni

2. Wifi is only at ground floor, so a little inconvenient. Hotel (1.268!
VillaB

3. Location wise, still reasonable, it is less than a minute walk from train
station (not central train, those out-of-town trains, where last train is at
abt 10pm), but you need to change a train to the city centre.
4. Not a noisy place, so not really disturbed by the noise downstairs.
5. The staffs are friendly and could speak English, so is fine. ey,

-1 fopter——www-Htempo-it/2007/07/14/di-dario-martini-I-hotel-regency-vicino-a-via-veneto-ha-chiuso-i-battenti-
1.368272; informazioni acquisite il 21 agosto 2014; cfr. allegaton. 1 A

28 fonte: www.tripadvisor.it; immagine e informazioni acquisite il 21 agosto 2014
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Analogo il caso del sig. Pinocchio che, il giorno dopo essersi registrato come un nome falso, ha
postato una recensione sull’hotel Capo Caccia di Alghero, che e chiuso dal 2013 a seguito di un
sequestro operato dalla Guardia di Finanza®.

— N >
tl'lpadVISOI’ Hotel Capo Caccia, Alghero, Sardegna REGISTRATI  ACCEDI EUR v N~

3
Alghero v Hotel v Voli Casevacanze Ristoranti  Attivita |l meglio del 2014  Le tendenzeJPiuv

Europa » ltalia » Sardegna » Provincia di Sassari » Alghero + Hotel Alghero Q

HOtel CapO CaCCia Tutti i 51 hotel a Alghero

Joinkok . Hotel Localita Capo Caccia, 07041 Alghero, Sardegna, talia " Servizi dell'hotel

0 L
45% &
Inserisci le date per i prezzi Classificato al n.42 di 51 hotel a

L Alghero
migliori -
. B @®@@®OQ 131 Recensioni
Arrivo Partenza Una recensione recente

“Molto Buono™

@@@@0 Recensito il 13 aprile 2014
. Mostra prezzi ‘

Ridola L'Aquila, Italia

Confronta | prezzi migliori sui siti di viaggio pit importanti

(('?_ LOGI EJHoteisClick

120 foto dei viaggiatori

131 persone hanno scritto una b i
- . aro Hotel Mostra prezzi |
recensione su questo hotel —

@@@@O 378 recensioni

Alghero, Provincia di Sassari

alutazione ‘edi recensioni su iassunto punteggio i Pini
Valut; Ved Ri t t Dei Pini Hotel | Mostra |
= @@@@0 391 recensioni
Eccellente |l 13 ik Famigle 34 Posizione 00000 Alghero, Provincia di Sassari
Moo [ 42 Qualita del 0O 00®
buono ® dicopp B3 sonno Hotel Punta Negra | Mostra prezzi |
Nella = 29 L Dol 5 Camere [00.008] @@:‘E‘Ql_ﬁ 340 recensioni
media Servizi (m Fertilia, Alghero
Scarso W 2 6  Business 7 Rapporto ®®®00
Pessimo [l 22 qualita/prezzo
Pulizia ®@@@®00

Cerca nei dintorni
5o TS - . S % . Hotel (51) | Ristoranti (263) | Cose da fare (86)
I consigli dei viaggiatori aiutano a scegliere la camera giusta. Consigli sulle camere (5)

Pischina
131 recensioni filtrate per: Data « Punteggio Italiano per primo = Salida p_J

m o T
b o) © 2014 Nokia

“difficile da raggiungere”

@@0O0O Recensito ieri @ MapNa interattiva
Pinocchio d Non & la prima volta che visito questo sistema e mi sembra di capire che
Collodi, talia il sistema di controlli non sia migliorato. Prova ne sia il fatto che io possa 7
1.racensiiria. recensire I'albergo nonostante i sigilli alla porta apposti dal nucleo di Scpri g%bse!ﬁ

polizia tributaria di Sassari. Spero che queste osservazioni siano tenute ~i Lombardia.g
in considerazione dalla direzione.

Cambierai g
punto di vista:

sione & stata utile? E = SN}
P e ———

2 fonter——www-ifattequotidiano.it/2013/08/06/alghero-blitz-della-guardia-di-finanza-sigilli-allhotel-dei-vip-capo-
caccia/677941/; informazioni acquisite il 14 settembre 2014; cfr. allegaton. 2 A
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Pinocchio etichetta I’hotel come <<difficile da raggiungere>> e spiega che il Nucleo di Polizia
Tributaria di Sassari ha apposto i sigilli all’albergo. Nella stessa recensione, si evidenzia come il
sistema dei controlli di TA non sia migliorato e si auspica che la direzione tenga in considerazione la
segnalazione3°,

Il sistema, non contento delle bufale che gli sono state propinate, lo invita a fornire un consiglio agli
altri viaggiatori e Pinocchio lo accontenta prontamente, invitando a preferire le camere piu
silenziose, quelle collocate in posizione opposta alla rumorosa autostrada che collega Palermo ad
Alghero3!.

le camere preferite dai viaggiatori

“sugperisco di prendere k2 sfanze a noed, perche ps distant dalla rumorosa autostrada che cofega
Palermmo ad Alghero” {padcchild)

e 4 61 2014

“Andate slirowe. S2 proprio non potete fame 3 meno, provate a chiedere una stanza Yacht
Style” (YackoG)

T “Chiedets una stanza vists mare” (Barbara1888_T)
vy 25 30 2012 b
“Be proprio venite a Capo Caceia, prendete almenc una Yacht Style e.... buona fortuna.” (Pacliofls)

B0 13 mag 7012

[

“Sconsigiiate ke camere standard, vecchie & malienute. Ho visto una vists mare pill brutta dells
standard” (Kiaretta&E)

4 @O 27 lug 2011

Ma nessuno si cura di verificare quel che viene affermato, nessuno si accorge che ¢ lo stesso autore
del falso ad autodenunciarsi, nessuno scorge questo imponente nastro d’asfalto lungo piu di 500
chilometri, che la fantasia di Pinocchio ha costruito nel bel mezzo del Mediterraneo.

Dopo la segnalazione di Federalberghi, la recensione di Pinocchio & stata oscurata, ma TA continua
ad accettare recensioni sull’albergo: il 19 dicembre 2014, ivankelly di Dublino, qualificato da TA
come “recensore super”, dichiara di aver soggiornato al Capocaccia ad ottobre 2014 e posta una
recensione entusiasta.

30 fonte: www.tripadvisor.it; informazioni ed immagine acquisite il 15 settembre 2014; cerchiature in rosso nostre
31 fonte: www.tripadvisor.it; informazioni ed immagine acquisite il 15 settembre 2014; cerchiatura in rosso nostra
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Recensione di Hotel Resort Capo Caccia

= 5 5 Hotel Resort Capo Caccia. *™*
Non riusciamo a trovare i prezzi per ——

L’elenco di informazioni fantasiose pubblicate su TA potrebbe continuare a lungo.

Esilarante il caso di un ristorante romano partorito dalla fantasia di un giornalista che intendeva
testare il sistema di controlli di TA: oltre ad accettare |'apertura di un profilo per un esercizio che
non esiste, il sito ha pubblicato senza fare una piega una serie di recensioni in cui si descrivevano
hamburger con uova di gallo, trancio di Poseidone cucinato in salsa mitologica, filetto di sirena,
mezze maniche cotte al vapore della luna con pepe fosforescente e molte altre facezie3?.

OTTIMO PER LA PALISA PRANZO"

Oitme hamburgerts Sove e malerie pime sono di guakts. Personsie
gantile & veloce, possibie ofdingre con Mged. Spessa | noslr giormsalis
VEND & Manguare B prares Il Ung volta & hanns portsho e patabs
trappa salake, glisko abiiama tallo natare & o& ta hanno [ofe dal conso
fingla. Abbismo mols spprazzato. Hanno una sofdislacenta roes o
bira artiganall. Molio spprezzels gualla sumera che non sl ava in

G 8 =calta dl cEme COmress
EoiitEmenia un beake da

Cia an e
hambargar con wova di gallo
Eonsglare & gove recars

EcfaEe Crhaaltipresen B Berda
didnEaan Apreslaig R G

-
W) fufls le 13 mesnslon] & Nolroma e Roma

Chindi & Soeoma in meiio a Fam Foly Buiger

Insomma, e evidente che nessuno ha letto queste recensioni e che i sistemi di controllo
automatizzati ai quali TA si affida non riescono a realizzare un filtro efficace per evitare la
pubblicazione di affermazioni non veritiere, neanche quando queste sono completamente prive di

logica e destituite di fondamento.

Altro esempio & dato dal caso di una struttura ricettiva che nel giro di pochi giorni riceve due
recensioni esattamente identiche (stesso titolo, stesso contenuto), una firmata dal sig. theviewpro

32 fonte: www.noiroma.tv/wdp/?p=12240#more-1224; immagine e informazioni acquisite il 10 settembre 2014;
cerchiatura in rosso nostra
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ed una firmata dal sig. Enrico P, che pur iscrivendosi con un nome italiano e dichiarando di abitare
a Milano, scrive in lingua inglese senza che la cosa stuzzichi la curiosita degli addetti ai controlli.

€ Palazzo Maniredi - Relais & Chateaux Hotel (Roma: 218 recensioni#REVIEWS - Internet Explorer ) =]
» (& o tripadvisor. it Hotel_feview-g 1877910 1582458 Aeviews Palazro_Manfred:_Relas_Chateaux-fome L. I=aeve O w| 42| @B palarre Manfred| - Relas & Cha... | @ Palazzo Manfred -Relais &... *

Fle Modfica Visusizza Preferit  Stumenti ?
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o Recessiondin 20ty and extraordinary energy. Breathtaking location with one
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-
IBER'IA’
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oogle Traduttore |
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-\mazmgprop?rfu
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Biagioted Google Traduttore |

Prenota ora e

~

|R00% - 4

La replica del medesimo giudizio, inerente la medesima struttura, ad opera di due utenti
formalmente diversi, nel giro di pochi giorni, avrebbe dovuto quanto meno mettere in allarme i
sistemi di controllo automatici, che evidentemente non sono cosi efficienti come si vuol far
credere33,

| casi segnalati sono ovviamente solo degli esempi, volti a dimostrare l'incapacita di TA di
intercettare le recensioni fasulle, neanche nei casi in cui il falso assume caratteristiche
macroscopiche34,

Dopo che alcuni dei suddetti falsi eclatanti sono divenuti di dominio pubblico, TA ha provveduto a
rimuovere le recensioni fasulle e/o il profilo aziendale.

Tale solerzia, tuttavia, non costituisce la regola. Ad esempio, sono pervenute a Federalberghi
segnalazioni inerenti il fatto che negli elenchi di TA sono presenti esercizi non piu attivi e che,
nonostante le comunicazioni inviate a TA, questo non abbia provveduto a rimuoverle o addirittura
abbia censurato i post con cui gli utenti davano notizia della chiusura®

—fen!ee—www—mpadwser—ﬂ—magme ed informazioni acquisite il 17 settembre 2014; cerchiature in rosso nostre

4 per evitare di provocare danni o disagi di sorta ad imprese o consumatori, sono stati utilizzati dei test effettuati su
imprese inesistenti o che hanno cessato I'attivita.
35 cfr. allegatin. 1B,2Be 3B
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Se & ammissibile il fatto che TA possa non essere al corrente della cessazione di una determinata
attivita, sfuggono alla comprensione le ragioni che inducono lo stesso TA ad ignorare le segnalazioni
di cessata attivita e a rimuovere dalle liste gli esercizi non piu attivi.

Il mercato delle recensioni false
E’ di dominio pubblico la circostanza che esista un vero e proprio mercato di false recensioni.

Ogni giorno le imprese ricevono proposte, che in maniera piu o meno esplicita promettono di
procurare recensioni favorevoli.

La maggior parte di tali proposte arriva da soggetti che offrono i propri servizi in cambio di un
corrispettivo in danaro.

| prezzi rilevati da Federalberghi spaziano da un minimo di 15 euro per una recensione3® o 30 euro
per due recensioni?®’, sino a consentire I’acquisto di 10 recensioni per 135 euro3® o di 20 recensioni
per 269 euro® o 10 recensioni per 3.000 euro®.

C’é anche chi prevede un’assistenza permanente, con un canone mensile anziché un costo per
singola recensione*! e chi offre una settimana di prova gratuita®?.

Quest’ultima azienda evidenzia in modo efficace le buone ragioni che dovrebbero indurre ad
acquistare i servizi offerti: i tuoi competitor possono segnalare le tue recensioni positive come falsi
e TA le cancellera; i tuoi competitor possono postare recensioni negative su di te e TA raramente le
cancellera; a TA non importa se una recensione ¢ vera o falsa; a TA importa se SEMBRA falsa; e cosi
tonnellate di recensioni genuine vengono cancellate e tonnellate di recensioni false non vengono
mai rimosse®3.

Molto diffusa & la proposta formulata da “Recensioni Tripadvisor”#*, che spazia da un minimo di 50
euro per 2 recensioni sino ad un pacchetto di 550 euro per 30 recensioni*.

—36 cfr allegaton—4-B—e-mailinviata da una persona che si presenta come il sig. Antonio Lamberto della Aumenta
Tripadvisor (account: aumenta.tripadvisor@yahoo.it)
37 cfr. allegato n. 5 B - e-mail inviata da una persona che si presenta come il sig. Andrea Deserti (account
tripadvisitors@gmail.com)
38 cfr. allegato n. 6 B - comunicazione inviata da una persona che si presenta come il sig. Roberto Bata della GDG sa
39 cfr. allegato n. 7 B - e-mail inviata da una persona che si presenta come il sig. Luca Perusato della Holidadvisor social
agency di Berlino (account: holidadvisor@gmail.com)
40 cfr. allegato n. 8 B - e-mail inviata da una persona che si presenta come la sig.ra Stefania Lotti della JC (account:
newsletter@mailmarketingcorporation.com)
41 cfr. allegato n. 9 B- e-mail inviata da una persona che si presenta come il sig. Odetto della Alder srl (account:
tripadvisor.europe@gmail.com)
42 cfr. allegato n. 10 B - e-mail inviata da una persona che si presenta come il sig. Marcio Andrade della
TripadvisorSuccess.com di New York (account: tripadvisorSuccess.com@tripadvisorSuccess.com)
43 cfr. allegato n. 10 B - e-mail inviata da una persona che si presenta come il sig. Marcio Andrade della
TripadvisorSuccess.com; traduzione dall’inglese nostra
44 fonte: www.recensionitripadvisor.it; immagini e informazioni acquisite il 7 settembre 2014; cfr. anche allegato n. 11
B
4 al riguardo, si & peraltro rilevato che I'azienda dichiara sul proprio sito di non pubblicare false recensioni
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Sono stati inoltre rilevati casi di recensioni offerte “gratuitamente”, in cambio della disponibilita
dell'impresa ad acquistare beni o servizi da un determinato fornitore.

Emblematico ¢ il caso di una societa che offriva, in cambio dell’acquisto di uno scatolone di ciabatte,
due - false - recensioni a cinque stelle sui principali siti mondiali, come Tripadvisor o Zoover?®.

La proposta dell’azienda non lasciava spazio ad equivoci: <<per chi acquista le ciabatte, il sistema
funziona in questo modo: per ogni cartone di ciabatte acquistate, vi invieremo due recensioni a 5
stelle... Provate il nostro servizio acquistando un solo cartone di ciabatte. Vi invieremo subito 2
recensioni in 2 diverse lingue>>*7,

46 fonte: www.ilsalvagente.it; immagine e informazioni acquisite I8 settembre 2014; cfr. anche allegato n. 12 B
47 fonte: www.sosalbergatori.com/primi-su-tripadvisor-facile-come-comprare-un-paio-di-ciabatte;  informazioni
acquisite I'8 settembre 2014
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In senso analogo, si vedano anche le dichiarazioni rilasciate alla stampa da un imprenditore: <<Non
so se definire questo sistema una nuova forma di estorsione, certamente siamo di fronte a un
ricatto: se mi compri le mie 36 bottiglie di vino per il tuo ristorante ti do in cambio 12 recensioni
positive. E se non accetti questo sistema sei fuori>>.*

La medesima fonte cita il caso di <<Tour operator che pretendono stanze in albergo a prezzo
scontatissimo, pena il massacro in rete a suon di recensioni negative.>>

La compravendita di recensioni non riguarda solo le recensioni positive. E' possibile acquistare
anche le recensioni negative, con |'obiettivo di danneggiare I'attivita altrui.

Non manca poi chi, in puro stile mafioso, offre "protezione" contro le recensioni negative.
Significativa & la comunicazione inviata da tripupvisor@virgilio.it.

I messaggio non ha bisogno di essere commentato: <<Un cliente ci ha commissionato un pacchetto
di recensioni negative nei confronti del Suo hotel ... Le lasciamo 24 ore per pensarci e risponderci,
nel caso non ci rispondesse, daremo seguito al mandato che ci & stato affidato ... Le consigliamo di
essere ragionevole.>>*

La missiva e corredata di spiegazioni tecniche sull'affidabilita del servizio: <<avrebbe almeno 10
recensioni positive, scritte da reali utenti di tripadvisor, con uno storico di recensioni affidabile agli
occhi dei lettori, dove acquisirebbe piu punti in classifica... gestiamo piu di 400 strutture affiliate, e
piu di 1.000 profili tripadvisor come recensori , quindi nel caso una recensione venga rimossa ,
abbiamo I'immediata possibilita di pubblicarne un’altra>> e sulla consueta impunita che caratterizza

48 cfr. allegato n. 3 A - Tripadvisor, ecco le mail che scottano, Panorama del 4 agosto 2012; consultabile anche on line
http://news.panorama.it/cronaca/Tripadvisor-ecco-le-mail-che-scottano; informazioni acquisite I'8 settembre 2014
49 cfr. allegato 22 B —proposta inerente la compravendita di recensioni accompagnata da un’esplicita minaccia
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I'offerente <<Non siamo degli sprovveduti , abbiamo gateway di pagamenti in paradisi fiscali per
proteggere la nostra identita e della societa con la quale operiamo , e ci connettiamo da linee Vps
estere non tracciabili>>.

Impunita totale per i mercanti di recensioni: tu li denunci e loro ti ridono in faccia (o peggio)

L'impunita di cui godono i soggetti che operano su questo mercato € testimoniata in modo
esemplare dalla corrispondenza intercorsa nel mese di giugno 2014 tra un albergo e una web
agency.

A fronte della proposta di acquistare recensioni al prezzo di euro 20 ciascuna, I'azienda reagisce con
sdegno, riservandosi la possibilita di una denuncia, e I'interlocutore risponde, con tono irridente:
<<stiamo gia tremando dalla paura>>°°,

Tale impunita costituisce fonte di preoccupazione per gli operatori, in quanto le medesime abilita
tecniche che vengono poste in vendita con la promessa di migliorare la reputation dell’esercizio
possono essere utilizzate per affibbiare recensioni negative, allo scopo di “invogliare” I'acquisto di
determinati servizi.

Non é vero che le recensioni sono vere e autentiche

Nonostante le evidenze segnalate e nonostante le prescrizioni dettate dall’ASA, la versione italiana
del sito a tutt’oggi contiene in homepage il riferimento a <<recensioni vere e autentiche>>°1,

50 cfr. allegato n. 9 B - corrispondenza intercorsa tra 'azienda e una persona che si presenta come il sig. Odetto della
Alder srl (account: tripadvisor.europe@gmail.com)
>1 fonte: www.tripadvisor; immagine e informazioni acquisite il 10 settembre 2014; cerchiature in rosso nostre
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Perché qualcuno pubblica recensioni negative false?

I motivi che possono indurre una persona che non ha mai visitato un determinato albergo o
ristorante a postare un giudizio negativo non veritiero, in alcuni casi diffamatorio, possono essere

determinati da vari fattori, quali:

- il mancato acquisto di una fornitura cosi come il rifiuto di uno sconto o di una agevolazione

possono scatenare reazioni spietate; la stampa nazionale ha smascherato vere e proprie
forme di ricatto ai danni degli esercenti, ad opera di fornitori e dei clienti®?;

un albergo ha segnalato che un ex dipendente, licenziato per comportamento violento
segnalato anche all’autorita di pubblica sicurezza, nascondendosi sotto una falsa identita ha
pubblicato una sequela di recensioni negative®3; un altro albergo ha segnalato che I'autrice
di una recensione negativa aveva visitato I'albergo senza soggiornarvi, in occasione di un
colloquio di selezione, al quale non era seguita I’assunzione>*;

alcuni esercenti hanno ricevuto esplicite minacce®; altri affermano di aver ricevuto
recensioni negative palesemente false, senza peraltro aver avuto la possibilita di individuare
gli autori, e potendo solamente sospettare che esse siano volte a procurare deliberatamente
un danno o a “convincere” I'albergo ad acquistare beni e servizi vari, incluse le recensioni a
pagamento.

Citiamo, ad esempio, la recensione di una persona che dichiara di aver soggiornato in un
determinato albergo nel mese di novembre (quando I'albergo era chiuso), di aver fatto amicizia con

52 cfr. allegato n. 3 A - Tripadvisor, ecco le mail che scottano, Panorama del 4 agosto 2012; consultabile anche on line
http://news.panorama.it/cronaca/Tripadvisor-ecco-le-mail-che-scottano; informazioni acquisite I'8 settembre 2014

53 cfr. allegato n. 13 B - e-mail con la quale 'azienda descrive "accaduto
54 cfr. allegato n. 14 B - e-mail con la quale I'associazione territoriale degli albergatori segnala I'accaduto a TA
55 cfr. allegato 22 B —proposta inerente la compravendita di recensioni accompagnata da un’esplicita minaccia
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una coppia clienti svizzeri (ma I’albergo non ha avuto clienti svizzeri), che non fornisce nessuna
risposta nonostante gli inviti a chiarire®®; nonostante I’evidenza dei fatti e la documentazione fornita
a TA dalla proprieta dell’albergo, a distanza di 3 anni la recensione negativa continua ad essere
pubblicata.

In un altro caso, la recensione e firmata con nome e cognome da una persona che non risulta mai
aver soggiornato in albergo. |l titolare comunica di essere in grado di dimostrare, documenti ufficiali
alla mano, che il cliente non ha soggiornato in quell’albergo, ma TA considera la recensione
<<conforme al proprio regolamento>> e incoraggia |'albergatore a scrivere una risposta <<perché ci
sono due lati in ogni storia>>°’.

Un ulteriore profilo di problematicita emerge esaminando il caso di un complesso turistico di
proprieta di un gruppo in Amministrazione straordinaria. L'albergo risulta chiuso dal 2009°® >° ma
nel 2013 viene stroncato da un utente che TA classifica come "recensore super" e che annovera nel
proprio carnet piu di 200 recensioni®.

Ovviamente, non & dato conoscere le ragioni che abbiano indotto questa persona ad esprimere il
proprio giudizio su questa specifica azienda. Ma & interessante considerare in astratto come le false
recensioni negative possano essere utilizzate per compromettere |'immagine di un'azienda in
vendita, condizionando negativamente la ricerca di un nuovo proprietario e abbassandone il valore
di mercato.

Si dimostra chiaramente, ove mai ve ne fosse bisogno, che l'interesse pubblico e privato alla corretta
informazione su TA non investe solo la relazione tra i fornitori di servizi turistici ed i loro clienti. Tale
interesse si estende infatti in una dimensione pil ampia, in cui la falsa recensione puo essere
utilizzata anche come strumento per turbare lo svolgimento degli incanti, le trattative commerciali
e, piu in generale, il corretto svolgersi delle relazioni economico sociali.

Merita inoltre segnalare che, nel caso segnalato, il Ministero dello Sviluppo Economico ha concluso
la ricerca dell'acquirente con |'approvazione di un progetto di sviluppo che prevede un investimento
infrastrutturale di circa 100 milioni di euro e l'occupazione di 450 persone®!, opportunita che
avrebbero potuto essere compromesse se eventuali tentativi di disturbare |'approvazione del
progetto stesso fossero andati a buon fine.

%6 cfr. allegato n. 15 B - copia della recensione, della riposta dell’albergo, dellimmagine acquisita su www.tripadvisor.it
il 17 settembre 2014

57 cfr. allegato n. 16 B - comunicazione dell’albergo, copia della recensione e comunicazione di TA

58 cfr. allegato n. 4 A - un giornale online attesta che I'azienda & chiusa dal 2009

39 cfr. allegato n. 3 B - un albergatore segnala che I'albergo & chiuso da diversi anni

80 cfr. allegato n. 4 A - recensione negativa pubblicata nel 2013

61 fonte: Ministero dello Sviluppo Economico, del comunicato stampa del 7 agosto 2014; immagine e informazioni
acquisite il 20 settembre 2014 da www.sviluppoeconomico.gov.it; cerchiatura in rosso nostra

68



: -
8 [ & +
allo sceicco Bin Hamed Alhamed.

aLto coxTRAsTO [

MiINISTERO DELLO SviLurro EconoMico
MINISTRO MINISTERD AREE TEMATICHE B e BB

Homa » Per | media » Comunleat! stampa

PERI MEDIA COMUNICATO STAMPA noe

MISE: VENDUTO COMPLESSO TURISTICO “LA PERLA JONICA" ALLO
SCEICCO BIN HAMED ALHAMED.

' Comunicet stampa

' Mole per la sfampa

Gallerla folografica Previsto investimenta di 100 mitioni

1l contratto di vendita alla sociatd lem sA del complesso wuristico mmobiliare “La Perla Jonkca™ ad
Acireade, & propieth di un gruppe in Amministrazions stracrdinaria, $oito la viglanea del Ministera
dalle Sviluppo Economico, & state soloscritio oggl.

o anche |nwn

Il maggsone arionizia delia 10 SLATRLAS (e irakl Arabl Hamed Ahmed Bin Hamed
Alhamed,

Questi esempi fanno capire chiaramente come la circostanza che chiunque possa accedere ad uno
strumento cosi potente, che puo essere acquisito senza sostenere particolari costi e senza necessita
di particolari competenze tecniche, esponga le strutture recensite su Tripadvisor a forme di
pressione altissima, che possono provenire da ogni parte, senza che al momento siano disponibili
forme di protezione adeguata.

Un paradosso: & possibile danneggiare qualcuno parlandone molto bene

Da qualche tempo, Tripadvisor assegna alle imprese che ricevono recensioni positive "sospette" una
sorta di bollino rosso che avvisa l'utente di possibili manipolazioni. Nel contempo, I'impresa
recensita si vede diminuire il punteggio assegnato e, conseguentemente, retrocede in graduatoria.
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& Messaggio da TripAdvisor: TripAdvisor has
reasonable cause to believe that individuals or
entities associated with or having an interest in this
property may have interfered with traveler reviews
and/or the popularity index for this property. We
make our best efforts to identify suspicious content
and are always working to improve the processes
we use toassess traveler reviews.

Si e gia detto dei dubbi che legittimamente sorgono in relazione alla effettiva capacita di TA di
individuare le recensioni fasulle.

E’ invece certo che questo meccanismo si presta per essere utilizzato in modo molto efficace per
penalizzare un’impresa alla quale si voglia infliggere un danno.

E’ infatti sufficiente postare una serie di recensioni "maldestramente" positive sulla struttura (giudizi
esagerati, smaccatamente promozionali, giudizi plurimi postati da un unico ip dallo stesso utente,
etc.) per ottenere come effetto il cartellino rosso da parte di Tripadvisor.

A quel punto, I'albergatore avrebbe I'onere di dimostrare di non aver “postato” né commissionato
ad altri le recensioni positive.

Ma questa e una prova diabolica! Di fatto, € impossibile essere scagionati, anche a causa della
genericita dell’accusa, con TA che si rifiuta di fornire informazioni dettagliate sulle ragioni che
inducono a dubitare della genuinita delle recensioni positive.

Ad esempio, ad un albergo che chiede chiarimenti sulle ragioni del provvedimento, TA risponde
<<Purtroppo, non mi & consentito fornirLe informazioni dettagliate sul motivo dei nostri sospetti.
Tuttavia, se fosse in grado di fornirmi una spiegazione per questa serie di attivita sospette
riscontrata sulla Sua pagina, potremmo discutere una possibile mitigazione della penalita
assegnata>>. Ed ancora: << Da parte nostra non possiamo fornire ulteriori dettagli e consideriamo
chiuso il caso.>>%?

Difficolta nel rimuovere le recensioni non veritiere

Gli alberghi segnalano che, a fronte delle proprie segnalazioni concernenti recensioni non veritiere,
ricevono da TA risposte generiche di carattere interlocutorio, che non affrontano il problema
segnalato, il quale continua a produrre i propri effetti negativi.

Talvolta la struttura riceve una risposta standard che annuncia il <<completamento della procedura
d'indagine entro 7/9 giorni>> o in <<7/14 giorni>>%3 <<in seguito ai quali le informazioni pubblicate
sul sito verranno rettificate secondo quanto emergera>>.

62 cfr. allegato n. 17 B - corrispondenza tra TA e alberghi
63 cfr. allegato n. 13 B - corrispondenza tra TA e alberghi

70



4

Nel frattempo, I'informazione errata o — peggio ancora — denigratoria continua a produrre i propri
effetti, rivolgendosi ad almeno 260 milioni di persone.

Un'altra risposta standard afferma che la recensione <<la recensione in questione € conforme al
regolamento per la pubblicazione sul nostro sito>> e che conseguentemente non verra rimossa®.

TA afferma che il sito non entra nel merito delle dispute tra I'autore della recensione e I'albergo, ma
nei fatti si schiera dalla parte del cliente (o presunto tale) e non rimuove la recensione neanche nei
casi in cui 'azienda abbia sporto querela® o dimostri inoppugnabilmente che il cliente non ha mai
soggiornato in quella struttura®®.

La “censura” di TA sulla replica del gestore
TA suggerisce al gestore di una struttura di replicare alle singole recensioni.

Tuttavia, TA si riserva di decidere se e quando pubblicare tale replica, arrogandosi il diritto di
decidere se la posizione del gestore meriti di essere conosciuta dal pubblico.

Inoltre, TA <<si riserva il diritto di rimuovere ... una replica della direzione in qualsiasi momento e a
propria discrezione>>%’,

& in che modo i proprietari o gestori possono rispondere a una recensione della struttura? — Trip - Internet Explorer = _(=]%|
) [ s TIDAVISOrSUPOrL.com/he /2 tles /2006 14 O x| 5| +9| 2 Trosdveor e findice i grads | X S
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64 del tutto analoga la versione in lingua inglese, secondo cui <<the review in question ... meet TripAdvisor’s listing
criteria. Therefore it will not be removed.

8 cfr. allegato n. 18 B - corrispondenza tra TA e alberghi

8 cfr. allegato n. 16 B - corrispondenza tra TA e alberghi

67 fonte: https://www.tripadvisorsupport.com/hc/it/articles/200614387; informazioni ed immagine acquisite il 14
settembre 2014; cerchiatura in rosso nostra
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Il diritto all’oblio

Le recensioni e le fotografie pubblicate su TA rimangono visibili a tempo indeterminato. Cio significa
che a distanza di anni, TA continua a diffondere commenti e resoconti inerenti aspetti che nel
frattempo hanno assunto profili completamente diversi.

Si pensi ad esempio ad un’impresa che abbia rinnovato la struttura (che in passato era stata
commentata negativamente) o cambiato la politica tariffaria (praticando tariffe piu competitive) o
attivato un servizio che prima non c’era (mentre anni fa un cliente lamentava I'assenza del wi-fi),
etc.

Il permanere delle vecchie recensioni e delle vecchie immagini, non pil corrispondenti alla realta,
danneggia I'impresa e vanifica gli sforzi compiuti per migliorare il servizio.

Il danno & maggiore per le attivita destinatarie di un minor numero di commenti, per le quali anche
le recensioni di vecchia data continuano a mantenere un’alta visibilita.

Nel momento in cui la situazione di fatto risulta oggettivamente superata, al soggetto che & stato
oggetto di una recensione negativa deve essere riconosciuto il diritto all’oblio, cioe il diritto alla
cancellazione su sua richiesta di commenti non piu attuali, diritto che attualmente TA non riconosce.

I cambi di gestione

Analoga problematica riguarda i cambi di gestione. Quando si viene a costituire un’azienda nuova,
con una direzione diversa, un’organizzazione diversa e spesso anche una struttura completamente
rinnovata, i giudizi espressi dal pubblico in relazione alla precedente gestione dovrebbero essere
rimossi immediatamente.

Al riguardo, viene addirittura segnalato che invece TA continua ad accettare e pubblicare i giudizi
relativi alla precedente gestione, nonostante le segnalazioni dell’azienda®®.

L’arbitraria classificazione delle strutture ricettive

Ogni regione italiana stabilisce quali siano i requisiti necessari affinché un esercizio ricettivo possa
essere inquadrato nella categoria degli alberghi e conseguentemente utilizzare la denominazione
“albergo” o “hotel”®,

68 cfr. allegato n. 19 B

8 |'utilizzo, in alternativa al termine “albergo” del termine “hotel” o, limitatamente agli alberghi contrassegnati con 4 e
5 stelle “grand hotel” o “grande albergo”, € espressamente previsto dalla gran parte delle leggi regionali; cfr. legge
regionale Regione Basilicata, Delibera Giunta Regionale 4 dicembre 2009 n. 2116, articolo 4 comma 2; Regione Emilia
Romagna, Delibera Giunta Regionale 20 luglio 2009 n. 1017, Allegato A; Regione Friuli Venezia Giulia, legge regionale
16 gennaio 2002 n. 2, articolo 64 comma 2; Regione Lombardia, legge regionale 16 luglio 2007 n. 15, articolo 23 comma
2; Regione Marche, Delibera Giunta Regionale 14 maggio 2007 n. 479, articolo 2.3; Regione Piemonte, legge regionale
24 gennaio 1995 n. 14, articolo 6 comma 2; Regione Puglia, legge regionale 11 febbraio 1999 n. 11, articolo 8 comma 3;
Regione Valle d’Aosta, legge regionale 6 luglio 1984 n. 33, articolo 4 comma 5; Regione Veneto, legge regionale 14
giugno 2013 n. 11, articolo 25 comma 1.
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TripAdvisor utilizza dei propri criteri’®, che prescindono da quanto previsto dalle leggi regionali, e
conseguentemente inserisce nella lista degli hotel anche esercizi diversi dagli alberghi.

Da un confronto tra i dati sulle strutture censite dall’Istat, usciti il 10 dicembre di quest’anno, e gli
esercizi presenti su Tripadvisor, relativi alle citta di Roma, Firenze, Milano e Napoli, emerge come
I'lstat complessivamente rilevi 7.606 esercizi tra alberghi, pensioni, B&B, alloggi in affitto e case
vacanza, mentre su Tripadvisor ne risultano ben 15.396.

In dettaglio, a Roma, a fronte delle 5.518 strutture censite dall’Istat, su Tripadvisor ne compaiono
9.740, va ancora peggio a Firenze dove alle 871 riscontrate dall’istituto di statistica ne figurano 3.252
di Tripadvisor. A Milano il rapporto é circa il doppio con 772 regolarmente registrate e 1.448 sul
web; a Napoli dal raffronto risulta che ai 445 esercizi rilevati dall’lstat se ne contano su Tripadvisor
956.

Conseguentemente, chi consulta il sito viene indotto in errore, in quanto & portato a ritenere che la
descrizione e le recensioni degli esercizi qualificati come “hotel” siano riferite ad una struttura in
possesso di determinati requisiti, che in Italia la legge richiede obbligatoriamente agli alberghi/hotel
e che non sono invece previsti per altri tipi di strutture.

Ad esempio, € previsto che un albergo/hotel disponga sempre di una hall, del cambio di biancheria
periodico, del servizio di prima colazione, di un bar o un punto di ristoro, etc. tutte caratteristiche
che un bed and breakfast o un alloggio privato potrebbero non avere.

Il mancato o erroneo riferimento alle categorie ufficiali ha consentito ad un esercizio che non & un
hotel di collocarsi per lungo tempo al primo posto in “classifica su 1.264 hotel”
I’esercizio & collocato al secondo posto).

a Roma’! (oggi

70 per essere inserita nella lista degli Hotel su TA, la struttura deve soddisfare solo quattro condizioni: avere una
reception aperta 24 ore su 24, 7 giorni su 7 e con staff sempre presente; garantire il servizio di pulizia giornaliero incluso
nel prezzo della camera; proporre camere ciascuna con bagno privato; se c'e un periodo minimo obbligatorio di
permanenza, non deve essere superiore a 3 notti; fonte: www.tripadvisor.it/GetListedNew;

71 fonte: www.tripadvisor.it, immagine acquisita il 7 settembre 2014; cerchiatura in rosso nostra
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72 www.060608.it/it/accoglienza/dormire/affittacamere/deko-rome.html; immagine e informazione acquisite I'8

settembre 2014; cerchiatura in rosso nostra
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Analogamente, Tripadvisor pone un take away al primo posto in “classifica su 1.214 ristoranti” di
Venezia’.
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L'utilizzo arbitrario della terminologia ufficiale, oltre ad attribuire una classificazione “superiore” ad
esercizi che non possono essere qualificati come “hotel”, determina talvolta problematiche
opposte, con hotel che vengono classificati impropriamente tra gli esercizi minori.

Citiamo, ad esempio, il caso di un albergo a tre stelle che & stato retrocesso ex abrupto nella
categoria dei bed and breakfast.

Da evidenziare la circostanza che tale decisione non e frutto di una svista, ma di una decisione di
Tripadvisor, assunta d’ufficio, applicata senza preawvviso, che & stata mantenuta ferma nonostante
I'albergo abbia pil volte segnalato e dimostrato che, ai sensi della classificazione ufficiale, & a tutti
gli effetti un hotel”*.

73 fonte: www.tripadvisor.it, immagine acquisita il 7 settembre 2014; cerchiatura in rosso nostra
74 cfr. allegato n. 20 B - corrispondenza intercorsa tra Tripadvisor e I’albergo; 'immagine riportata in questa pagina &
stata estratta da www.tripadvisor.it il 7 settembre 2014; cerchiature in rosso nostre
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Nelle fattispecie illustrate, la circostanza che vengano arbitrariamente utilizzati i termini previsti
dalla classificazione ufficiale determina uno sviamento della clientela, provocando:

- un danno al turista che viene indirizzato verso un esercizio non conforme alle sue
aspettative;

- un danno all'impresa che viene esclusa dall’elenco delle strutture che viene consultato dai
turisti alla ricerca di un vero hotel;

- un danno agli hotel che si vedono retrocessi nella graduatoria degli hotel, a vantaggio di
alloggi che appartengono ad altre categorie.

Va precisato che, ovviamente, non si vuole mettere in discussione la possibilita di esprimere giudizi
o preferenze relativi a formule commerciali che prevedono la fornitura di alloggio o la
somministrazione di alimenti e bevande in forme diverse da quelle tradizionali.

Quel che si contesta e la circostanza che TA, utilizzando impropriamente le categorie legali,
conferisca visibilita prioritaria ad esercizi che non possiedono i requisiti richiesti dagli utenti,
determinando per tal via uno sviamento della clientela, a tutto danno degli stessi clienti nonché
degli esercizi che avrebbero avuto buon diritto ad essere segnalati per primi.

La rimozione di un profilo aziendale
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TA dichiara che <<in ottemperanza alla nostra missione di rappresentare una fonte completa di
informazioni per i viaggiatori, possiamo rimuovere solo i profili delle strutture chiuse in via
definitiva>>">,

In altri termini, una struttura che non desideri essere recensita su TA, € comunque “costretta” ad
apparire sul sito, nonostante il sistema stesso non le garantisca il diritto di pubblicare la propria
posizione in risposta alle opinioni espresse dagli utenti.

ove un profilo? - TripAdvisor - Internet Explorer —|=ix|
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TA e il paradosso dell’irresponsabilita

Al termine di questo excursus, € lecito chiedere che si dia risposta ad una domanda fondamentale:
chi & responsabile per le recensioni pubblicate su TA e per i danni che le stesse possono procurare?

Sul sito si afferma che <<Le opinioni espresse nelle recensioni appartengono ai membri di
TripAdvisor e non a TripAdvisor LLC. TripAdvisor non sottoscrive alcuna opinione espressa dai
recensori o nelle repliche della direzione.>>"®

Si deve conseguentemente ritenere che ogni responsabilita per le opinioni espresse ricada
sull’autore.

Ma, nei fatti, le caratteristiche strutturali di TA fanno si che I'utente si possa sottrarre facilmente
all'identificazione e quindi impediscono al soggetto danneggiato di agire a tutela dei propri diritti.

7> fonte: www.tripadvisorsupport.com/hc/it/articles/200638048-Come-si-rimuove-un-profilo-; informazioni ed

immagine acquisite il 14 settembre 2014; cerchiatura in rosso nostra
76 fonte: https://www.tripadvisorsupport.com/hc/it/articles/200614387; informazioni ed immagine acquisite il 14
settembre 2014; cerchiatura in rosso nostra
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TripAdvisor, s il diritto di rimuovere una recensione o una replica della direzio,
lasi momento e a propria discrezione. Le recensioni pubblicate su TripAdvisor costitulscono
opinioni personali e altamente soggettive. Le opinioni espresse nelie recensioni appartengono ai

membr di TripAdvisor e non a TripAdvisor LLC. TripAdvisor non sottoscrive alcuna opinione
ressa dal recensori o nelle repliche della direzione. TripAdvisor non & affiliata con alcuna

delle si resenti o recensite sul sito web. In conformita alla normativa sulla privacy,
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E’ lecito pertanto domandarsi se TA, rifiutandosi di dar seguito alla richiesta di un utente che -
lamentando un danno subito - chiede la rimozione di una recensione, non stia di fatto condividendo
la paternita della recensione stessa e pertanto non possa essere chiamato a risponderne
solidalmente, in specie nei casi in cui non ponga il richiedente in condizione di individuare,
identificare e perseguire I'autore.

LE PROPOSTE DI FEDERALBERGHI

Federalberghi ha proposto all’Autorita un pacchetto di semplici soluzioni suscettibili di assicurare
un piu efficiente funzionamento del sistema, offrendo a tutte le parti interessate la necessaria
trasparenza, senza precludere lo svolgimento dell’attivita imprenditoriale da parte di Tripadvisor né
il legittimo svolgimento del diritto di manifestazione dell’opinione degli utenti:

1) astenersi, per il futuro, dal pubblicare giudizi espressi da soggetti che si sono registrati utilizzando
canali che non ne consentono l'identificazione;

2) assegnare un termine affinché TA provveda all’identificazione degli autori delle recensioni
attualmente pubblicate e, nei casi in cui tale identificazione non si realizzi, provveda alla loro
rimozione ovvero assuma giuridicamente le relative responsabilita;

3) comunicare immediatamente a chi ne faccia richiesta, ritenendosi denigrato o comunque
danneggiato da una recensione, le generalita della persona che ha immesso la recensione stessa nel
sistema e ogni altro elemento utile alla sua identificazione;
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4) accettare solo giudizi formulati da chi fornisca la prova di aver effettivamente usufruito di un
determinato servizio (ad esempio, chiedendo che venga inviata a TA copia della ricevuta fiscale,
dello scontrino, del biglietto di ingresso, di un codice prenotazione, etc.);

5) chiedere all’'utente di indicare la data esatta in cui ha usufruito del servizio che viene recensito
(oggi viene indicato solo il mese);

6) sino a quando non troveranno concreta applicazione le prescrizioni di cui ai punti precedenti,
assegnare un peso diverso e visibilita prioritaria ai giudizi espressi da chi dimostri di avere
effettivamente soggiornato;

7) sino a quando non troveranno concreta applicazione le prescrizioni di cui ai punti precedenti,
astenersi dall’'uso di termini quali "veri viaggiatori", “vere recensioni”, etc. ed ogni altra espressione
volta a far credere all’'utente che TA & in grado di garantire che le recensioni pubblicate sono

espresse da persone che hanno effettivamente usufruito dei servizi oggetto del commento;

8) sino a quando non troveranno concreta applicazione le prescrizioni di cui ai punti precedenti,
pubblicare su tutte le pagine, in posizione che abbia adeguata visibilita, un annuncio che chiarisca
che il sistema non € in grado di garantire né l'autenticita dell'esperienza né l'identita delle persone
ed avvisi che si sono verificati casi di false recensioni, sia positive sia negative;

9) avvisare tempestivamente il titolare di una determinata attivita del fatto che é stata pubblicata
una recensione (positiva o negativa) che lo riguarda;

10) consentire a chi € oggetto di una recensione un diritto di replica pieno ed immediato, senza
censure e ritardi;

I “"

11) astenersi dal “marchiare” un’azienda sospettata di essersi autorecensita favorevolemente,
senza aver prima instaurato con la stessa un contraddittorio e senza aver fornito alla stessa tutti gli
elementi di prova che suffragano la tesi sostenuta

12) rimuovere immediatamente le recensioni nei casi in cui I'albergo comunichi che nessuna
persona che risponde al nome dell’autore ha soggiornato presso la propria struttura e pertanto il
nominativo non risulta nelle registrazioni di legge né nelle comunicazioni all’autorita di pubblica
sicurezza;

13) pubblicare, conferendo adeguata evidenza, la classificazione ufficiale e la categoria di
appartenenza degli esercizi, per evitare di confondere le case private con gli hotel dotati di tutti i
servizi e i ristoranti con i take away;

14) rendere coerenti i risultati delle ricerche effettuate dai clienti con quanto effettivamente
richiesto, astenendosi ad esempio dal proporre un bed and breakfast a chi ha richiesto un hotel;
inoltre, qualora le risorse presenti in database non consentano di soddisfare le richieste del cliente,
rendere evidente che la risposta fornita costituisce un’alternativa proposta dal sistema;

15) rendere trasparente ed accessibile a tutti I'algoritmo che determina I'elaborazione del voto /
giudizio sintetico; modificarlo al fine di assicurare che la posizione in classifica rispecchi
maggiormente il gradimento degli utenti;
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16) far sapere a chi consulta una recensione se quell'azienda ha pagato Tripadvisor per ottenere
servizi volti a migliorare la propria visibilita;

17) rimuovere un profilo aziendale, se il gestore dell’attivita non acconsente alla pubblicazione;

18) assicurare il diritto all'oblio, ottemperando tempestivamente alle richieste di cancellazione delle
recensioni e delle fotografie dopo che sia trascorso un certo periodo di tempo dalla loro
pubblicazione;

19) cancellare immediatamente le recensioni relative ad una determinata attivita qualora, a seguito
di un cambio di gestione, il nuovo gestore ne faccia richiesta;

20) riconoscere all'autore di una recensione il diritto e la possibilita di modificarla o cancellarla
autonomamente, senza frapporre vincoli di carattere tecnico o procedurale.
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Allegato n. 1 A - articolo de Il Tempo su chiusura Hotel Regency
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Allegato n. 2 A - articolo de Il Fatto Quotidiano su chiusura Capo Caccia di Alghero

Cl uhaca

Alghero, blitz della Guardia di Finanza. Sigilli all’hotel
dei vip ‘Capo Caccia’
Insieme al noto albergo dove fu girata anche una scena di un film di James Bond, sequestrati beni mobili e

immaobili per un valore di 8 milioni di euro. Arrestate anche quattro persone, accusate di aver distratto gran
parte del patrimonio della societa e contraffatto i bilanci

dil Redazrione 1l Fatto Quotidiano | 6 agosto 2013

Questa mattina i militari del Nucleo di Polizia Tributaria delle Fiamme gialle di Sassari hanno apposto i
sigilli al noto Hotel Capo Caccia di Alghero (costruito nel 1961 e che negli anni ha ospitato anche vip e
attori) in esecuzione di un decreto di sequestro emesso dal Gip del Tribunale di Sassari, Carla Altieri, su
richiesta del pm Giovanni Porcheddu. Davanti alle acque dell'albergo nel 1977 venne girata anche una
scena del film di James Bond "La spia che mi amava’. Contemporansamente a Rimini, Roma, San
Benedetto del Tronto ed in Sicilia sono state arrestate quattro persone che, assieme ad un commercialista
algherese, avrebbero determinato, secondo 'accusa, la bancarotta delle societa che nel tempo hanno
avuto la gestione dell’albergo. 1l danno causato alle societa ed all'Erario & stato quantificato in oltre 15
milioni di euro.

In base all'attivita di polizia economico-finanziaria svolta dalla Gdf le cinque perscne avrebbero distratto
gran parte del patrimonio mobiliare e immobiliare della Capo Caccia Resort Srl e della Roden Srl, che
hanno gestito, facendolo confluire in altre societa direttamente o indirettamente a loro riconducibili o gestite
da loro stessi. Secondo gli inquirenti con la complicita del professionista, in particolare, sono state
sopravvalutate alcune poste dei bilanci annuali per far comparire una situazione patrimoniale non reale e
cosi accedere a cospicui finanziamenti che altrimenti gli istituti di credito non avrebbere erogato. |
sequestri eseguiti oggi dai Finanzieri riguardane sia beni mobili (conti correnti bancari) sia immobili (oltre
all'albergo anche due appartamenti ed un capanncne industriale) per un valore complessivo di circa otto
milioni di euro, che dovranno tutelare | soci e coprire parte del debito erariale accumulato negli anni. Gli
arrestati sono Giovanni Marocchi, di 66 anni, di Acquasanta Terme (AP), Daniele Degli Esposti, 51 anni
di Castel San Pietro (BO), Francesco Vizzari, 47 anni di Roma, e Vittorio Casale, 53 anni di Parma. Al
commercialista Andrea Federico Delogu di Itfiri (SS), & stato notificato invece un provvedimenta che lo
interdice dallo svolgimento delle attivita professionali. Alcuni degli arrestati, nel recente passato, sono stati
coinvolti in analoghe indagini condotte da altri Reparti del Corpo in quanto respeonsabili di condotte simili
perpetrate in danno di altre societa dal considerevole patrimonio immabiliare.

L'operazione in una delle pil note localita turistiche della Sardegna arriva allindomani del maxi-blitz con cui,
negli scorsi giorni, gli ispettori dell'Agenzia delle Entrate avevano condotto controlli a tappeto in alcune
delle principali mete balneari italiane, da Capri a Porto Cervo, passando per [a Puglia,
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Allegato n. 3 A - articolo di Panorama su ricatti di fornitori e clienti
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Home - Mews - Cronaca - Tripadvisor, ecco le mail che scottano

Tripadvisar, ecco le mail che scottano

Il mercato di recensioni fasulle creato ad arte da societa di onfine reputation. | ricatti dei
fornitori e dei clienti. Ecco le prove dei ricatti ai danni degli esercenti

082012 BN Miplaca Condiidl < 1 | Tweet {1] K1 5 2

i Claudia Daconto

Tour operator che pretendono stanze in albergo a prezzo
scontatissimo, pena il massacro in rete a suon di recensiani
negative. Produttori di vino che offrono qualche commento positivo
al ristoratore che acquista le loro bottiglie. Agenzie che si
propongono di alzare le quotazioni on line di una struttura in

cambio di denaro TripAdvisor: "Vi spiego io chi
bara"

Stanchi di sottostare al ricatto danunciato in questi ultimi giorni
dalla Fipe, la Federazione dei pubblici esercizi, molti albergatori &
ristoratori hanno iniziato a raccontarci la loro storia e a inviarci le
prove dell'esistenza di un nuovo mercato di scambio, guello delle
recensioni, di cul si ritengono vittime " Chiediamo un sistema di .
certificazione, proponiamo che chi pubblica un giudizio su Turismo, calo anche ad agosto.
TripAdvisor alleghi almeno |a ricevuta del posto dove & stato, che  Non era mai successo

sia tolto 'anonimato e che ¢ sia maggiore controllo”

s i

“C'8 un cistema perverso che sta penalizzanda in modo molto forte
chi opera correttamente sul mercato rispetto a chi si muave con
meno scrupoli — racconta a Panarama i | vicepresidente nazionale §
wicario della Fipe e presidente regionale della Toscana, Aldo
Cursaro - MNon so se definire guesto sistema una nuova forma di
estorsione, certamente siame di fronte @ un ricatto; semicomprile  LINK

mie 36 bottiglie di vino per il o ristorante ti do in cambio 12

recensioni positive. E se non accelt] guesto sistema sei fuori” Il sito di Tripadvisor

Meno ferie, c'@ la crisi
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A confermarlo & anche Amerigo Capria, proprietario del

ristoratore Baccarossa a Firenze e del Baccabianca a Monte Sperteli. “Ci sono delle agenzie di
reputation on fine che ti offrono di migliorare la tua reputazione su TripAdvisor in cambio di soldi, non
meno di 2Zmila eure all'anno. lo stesso ho ricevuto diversi preventivi da gente, che io definisco banditi &
speculatori, che fa lavorare ragazzini di 20 anni per fare questa cosa. Ci sono colleghi albergatori che
sono costretti a dare le loro camere a meta prezzo per non incappare in cattive recensioni da parte dei
clienti. A me hanno offerto recensioni positive produttori di vino che volevano acquistassi in cambio le
loro casse”.

ASCOLTA LA TESTIMONIANZA AUDIO DI AMERIGO CAPRIA IN FONDO ALL'ARTICOLO

Per dimostrare quanto non sia sempre attendibile il giudizio espresso su TripAdvisor da alcuni
recensori, Enrico Passerl, proprietario dell'Hotel City situato nel centro storico di Firenze, ci ha
raccontato di aver ricevuto un commento molto negativo, “Servizio clienti & gestione gruppi orribile”, da
una tour operator americana che non ha mai messo piede nel suo albergo, ma che non ha mandato giu
la cancellazione della sua prenotazione per sei stanze. Fatto avwenuto a fronte del mancato invio
dell'anticipo di pagamento e della lista degli ospiti che le avrebbero occupate. Impossibile per il signor
Passeri ottenere da TripAdvisor la rimozione immediata della recensione. In risposta alla sua mail gli
hanneo scritto che per farlo dovra attendere almeno sei mesi.

Ecco la mail con cui il 20 luglio scorso |a signora Jennifer Vander Lind di womentravelingtheworld.com,
un portale di viaggio della Florida, minaccia il signor Passeri di scrivere una recensione "molto
negativa” su TripAdvisor se il problema non sara risolto:

This is very upsetting and unprofessional. | have had these rooms on hold and was ready to make
payment. | sent you my rooming list yesterday and was wailing for an invoice to make payment today
and you tell me my rooms are gone. | expect to hear from the manager on this as you can {ake the
rooms back and give them to me since | had them holdding and it was you who did not send me an
invoice today fo make the deposit. | will post a very negative review on Trip advisor if this is not
resolved. This is most unprofessional.

Jennifer Vander Lind

hitp:Avww womentravelingtheworld. com

hitp./Avww. Iravelersoftheworid.com

hitps.#twitter.com/#!Avomentraveling1

hitp.Avww. facebook.comil/page sWomen-Traveling-the-World/1 258412075051 61

Questa la risposta con cui il signor Passeri avvisa la donna che dire o scrivere cose false & illegale:

1s more than clear that Hotel City is very very professional and serious. For this reason it will not submit
to threats and blackmails. We would like to remember that the law is very dangerous to not telling the
truth.

Best regards,
Enrico Passeri / Manager

Ed & sempre Enrico Passeri a denunciare il comportamento di alcuni clienti che hanno parlato male del
suo hotel dopo aver ricevuteo il rifiuto di poter ospitare amici nelle stanze da loro occupate.

“Ben vengano le recensioni costruttive del consumatore che con dovizia di particolan valuta
positivamente o negativamente una struttura - commenta Aldo Cursaro - ma quale controllo garantisce
TripAdvisor? Il sistema che si é generato nulla ha a che fare con la realta e danneggia un intero
seftore, quello del turismo italiano e toscano in particolare, che sulla qualita del servizio offerto - dai
prodotti enogastronomici alla capacita recettiva - ha costruito la sua fama".

A questo proposito riceviamo da Tripadvisor il seguente comunicato:

Gentile Dott.ssa Daconto,

In risposta all'articolo “ TripAdvisor ecco le mail che scottano”, pubblicato su Panorama.it il 04 Agosto
2012, TripAdvisor vuole chiarire alcuni punti ed inviarle alcune informazioni approfondite.

La veridicita dei contenuti sul nostro sito & la priorita aziendale numero uno, ci avvaliamo di diversi
metodi per garantire la legittimita dei contenuti presenti sui nostri siti. Se non mettessimo in primo piano
l'integrita dei contenuti presenti sui siti TripAdvisor, non avremmo la fedelta dei 56 milioni di visitatori
che utilizzano il nostro sito ogni mese. Secondo un recente studio PhoCusWright commissionato da
TripAdvisor*, il 88% deqli intervistati ha trovato su TripAdvisor recensioni accurate e basate su
esperienze reali.
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\a inoltre sottolineato che 'alto volume delle recensioni presenti su TripAdvisor e il modo intelligente
con cui i nostri utenti utilizzano queste recensioni per farsi un'opinione equilibrata e consapevole, fanno
sl che sia estremamente improbabile che le recensioni abbiano un impatto significativo sulla
reputazione delle strutture ricettive. | viaggiatori possono, infatti, attingere ad una grande varieta di
opinioni scegliendo cosi in modo sempre informato quale tipo di hotel pué rappresentare la soluzione
ideale per loro. L'utente medio di TripAdvisor legge decine di recensioni, pud visualizzare varie fonti
come ad esempio foto postate da altri viaggiaton, pud visualizzare la cronologia delle recensioni e il
profilo dei viaggiatori per essere in grado di prendere la decisione migliore.

Adottiamo diverse tecniche per gestire |a legittimita delle recensioni su TripAdvisor, inclusi sofisticati
strumenti nel sito e soprattutto un attenta comunita di 56 milioni di viaggiatori che ci segnalano
contenuti sospetti. Per tutti coloro che cercano di manipolare il sistema con tentativi diffusi e multipli, i
nostri strumenti automatizzati sono melto efficaci nella loro identificazione, vengono rimossi e
conseguentemente vengono punite le strutture alberghiere responsabili. E' quindi molto spiacevele per
noi guando un organizzazione cerca di manipolare deliberatamente il nostro sistema per trarre in
inganno i milieni di viaggiatori che utilizzano il nostro sito ogni giomo per attingere a opinioni &
recensioni

Lavoriamo costantemente per far fronte ai vari tentativi di manomissione del sistema. Per questo
motivo TripAdvisor adotta filtri anti-frode molto sofisticati e all'avanguardia: attualmente disponiamo di
cltre 25 filtri per monitorare le recensioni, | commenti sospetti, ma anche gli indirizzi IP. Le attivita
sospette vengono segnalate per maggiori accertamenti al nostro team dedicato che adopera una serie
di metodi investigativi confidenziali progettati per identificare eventuali messaggi fraudolenti.

Incltre TripAdvisor ha al suo interno un team intermazionale dedicato con il compito di analizzare ogni
giorne le recensioni postate. A livello globale la nostra community pué contare su un team dedicato
all'integrita dei messaggi composto da 70 persone delle quali 20 professionisti specializzati nei processi
di verifica dellintegrita dei contenuti & con una formazione ad hoc in materia di frodi.

| tentativi da parte dei proprietari di strutture alberghiere come ad esempio sconti o imborsi in cambio
di recensioni positive rappresentano una violazione delle nostre condizieni d'use, per questo metivo
abbiameo messo in atto delle misure per penalizzare le strutture che agiscone in questo medo. Ogni
azione intrapresa contro attivita sospette si basa su di una serie di modelli ricavati dai filtri anti-frode.

Ci sono aziende che si offrono dinviare recensioni per aumentare l'indice di popolarita di una struttura
ricettiva su TripAdvisor. Conosciamo gia molte di queste aziende. TripAdvisor si oppone fermamente a
qualsiasi azienda o ad offerte individuali che offrono di scrivere false recensioni affermando di poterle
pubblicare su TripAdvisor. In questo modo, non solo si violano le regole del sito, ma & anche controle
leggi di molte giurisdizioni. Le strutture che utilizzeranno questo tipo di servizio saranno incluse in una
lista di enti penalizzati su TripAdvisor.

TripAdvisor rappresenta inoltre una grande opportunita strategica per le strutture alberghiere italiane ed
al momento supporta il settore dell'ospitalita alberghiera per aiutare gli albergatori ad utilizzare questo
potente strumento per promucovere e migliorare la loro attivita economica. Infatti la prova tangibile del
nostro impegno nel voler lavorare insieme ai proprietari delle strutture alberghiere & il recente annuncio
da parte di TripAdvisor della collaborazione con due delle maggiori associazioni degli albergatori
Italiani, Confindustria Aica e Confindustria Alberghi.

Con i migliori saluti,
Lorenzo Brufani
Portavoce in Italia di TripAdvisor

SCARICA:

La testimonianza di Amerigo Capria, amerigo capriamp3
ristoratore di Firenze
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Allegato n. 4 A - un "recensore super" pubblica nel 2013 recensioni false negative inerenti un
albergo in amministrazione straordinaria chiuso dal 2009

professionefinanza.com

@ Da Mps Capital Services 35
ays Xy R i
Fatti trovare conla | Iﬂlll‘l}l'l:’ per il resort “Perla
pubblicita di Google Jonica

L'intervento di finanziamento & rivelto allo sviluppo,
| all'ampliamento e alla rigualificazione in resort di
o lusso della "Perla Jonica”, importante struttura
ConUn Creargm e | ricettiva ad Acireale (CT).
Gogle

= AL
MPS Capital Services, la corporate ed investrnent bank del

Gruppo Montepaschi, si propone nel mercato turistico alberghieros con un importante
finanziamento finalizzato all’ampliamento e alla riqualificazione in resort di lusso della "Peria
Jonica®, importante struttura ricettiva ad Acireale {Catania). Il finanziamento ponte & di circa
21 min di euro, destinato a trasformarsi in un finanziamento sentor di circa 35 min di eurg = a
perfezionamento dell'intera operazione - in favore di ITEM s.rl., societa di investimenti e

sviluppo, a forte vocazione gestionale alberghiera, con sede in [talia.

Linvestimento complessivo mira alia riqualificazione di una struttura alberghiera attualmente
in stato di manutenzione precario, che verra completamente ristrutturata e riadattata
secondo gli standard di eccellenza per un turismo esclusivo e d'elite. Lintera operazione, che
daterd il complesso di 420 camere, di centro congressi, di piscine coperte & scoperte,

ristoranti e caffé, verra eseguita su di una superficie complessiva di 49.000 mag.

L'operazione, stipulata il ¥ agosto, € stata resa possibile anche grazie all'intervento dei
commissari straordinari loyidatori organizzati in una societa, direttamente gestita dal

Ministerg s struttura, ammessa nel 1996 alla legge

"Progil bis”, era stata chiusa nel 2009. Inserito fra% progetti beneficiari del finanziamenti

eyropy che sostengono la realizzazione di inve enti strategici, attraverso Invitalia che

eroghera ativa in base alle previsioni defla ITEM, dovrebbe

accupare a regime 400 persone.

MP5 Capital Services Banca per le Imprese si propone alla clientela attuale e prospettica
come un partner specialistico di alto livello per la soluzione di un‘ampia gamma di
problematiche finanziarie e creditizie, focalizzando il business sui prodotti di credite a medio e
lungo termine e di tipo specialistica, sull’attivitd di corporate finance, sul prodotti di capital

markets e di finanza strutturata.
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Q0 tl'lpf:ld\"l SDr Peccato una volia d nome era - La Pera fonica

g
Acireale v  Hotel v Vol Casevacanze  Risiorantl  Abivith |l meglio del 2014 Le 113n:jnanzf,|| &l Pids =

Europa + lalia » Sicilia « Provincia di Catania » Acireale + Holel Acireale « La Peria lonica

“Peccato una volta il nome era appropriato..

Recensione di La Perla lonica

MNon riusciamo a trovare i prezzi per
questo hotel

| mostn partner & viaggio onling non formiscono i prezzl per questo
haotel, ma possiamo cercarae altre opzioni a Acireals

Hal una foto?
Agglungila, Arrivo Partenza
gg/mmiaaaa ggimm/aaaa

5 foto

“Peccato una velta il nome era appropriato....”
@@ Recansito il 10 aprile 2014

Siamo stati in questa struttura 15 anni fa quando ancora era un villaggio
4 stelle. Siamo ritornati ospiti di amici e con grande delusione |' abbiamao
trovato come allora. Quindi mollo datalo nell arredamento, trasandato e
abbandonato. 15 anni sono tanti mon solo per le persong ma anche per
le cose, Peccato parché bastava poco per manlenerlo. Perché |a
struttura & molio grande e dispone sia di parle dedicata all albergo sia di
appartamenti. Anche il golario costruito sugli scogli, caratteristico da

(;) 175 voli ulii quelle ook @il sniagge bisogna rifalo.

Recensors super
P 207 recension|

1 Reeensioni in 99 citth

a soggiomato in Maggio 2013

EE®EOC Qualithlprezzo
USEE Posizicne

®EO0) Stanza
EEEO0 Pulizia
EEEOC) Sarvizl

Cuesta recensione & stata ulile? B |

Chiedi a cattaTiCosenza in meritd a La Perla lenica
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EEDERAPBERG/HI

Federazione delle Associazioni ltaliane Alberghi e Turismo
Roma, 26 agosto 2014

COMUNICATO STAMPA
ENNESIMA ‘BUFALA’ PUBBLICATA DA TRIPADVISOR
FEDERALBERGHI SOLLECITA L’ANTITRUST A TAPPARE | BUCHI

Le recensioni su Tripadvisor sono veritiere ed affidabili? Basta cliccare sul seguente

link per capire quanto enorme sia la distanza tra la realta e la finzione:
http://www.tripadvisor.it/Hotel Review-g187791-d320366-Reviews-Regency Hotel-Rome Lazio.html

Nella pagina che si apre si parla dell'hotel Regency di Roma, chiuso dal 2007, ma
Tripadvisor continua tranquillamente ad accettare recensioni sulla struttura, a conferma
che il famoso sito americano non effettua nemmeno un controllo minimo.

Per capire che si tratta di una ‘bufala’, sarebbe bastato uno sguardo al contenuto
della recensione: nonostante il cliente affermi che ci sono i lucchetti alle porte, che non c'é
personale, che non ci sono ospiti, il sito accetta la dichiarazione attestante il soggiorno nel
mese di giugno 2014 e pubblica il relativo giudizio.

Un altro cliente, che dichiara di aver soggiornato al Regency nel marzo 2013,
commenta le caratteristiche dell'ascensore, dell'impianto wi-fi, del personale, ed appioppa
il relativo giudizio. Peccato che l'albergo fosse chiuso da quasi sei anni!

Tripadvisor sostiene che le recensioni fasulle riguarderebbero una minoranza dei
casi, ma i ricercatori di Gartner, famoso centro di ricerca americano, stimano che
raggiungano una percentuale tra il 10% ed il 14%. Cio significa che, se Tripadvisor
pubblica piu di cento milioni di recensioni, quasi quindici milioni sono "truccate". In ogni
caso, anche un singolo episodio, che a Tripadvisor pud sembrare poca cosa, assume una
dimensione rilevante per il cliente o per l'impresa che vede compromessa la propria
reputazione.

Come noto Federalberghi si € rivolta all'Autorita Garante della Concorrenza e del
Mercato per chiedere che Tripadvisor adotti con urgenza misure idonee a prevenire gli
abusi a danno dei consumatori.

La raccolta degli elementi di prova che Federalberghi portera all'ulteriore esame
dell'Antitrust si concludera nei prossimi giorni. Chi desidera contribuire, segnalando i
disservizi in cui & incorso da consumatore o da imprenditore, pud inviare una
comunicazione scritta a info@federalberghi.it

Z
TLREMS

via Toscana, 1 - 00187 Roma - tel. +39 06 42034610 - fax +39 06 42034690 - e-mail info@federalberghi.it
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Difficile esprimere un gindizio - B

i su Regency Hotel, Roma - TripAdvisor

tripadVisqr Difficile esprimare un giudizio - Regency Hotal

Roma v Hotel « Vol

Europa Italia Lazio

Case vacanze  Ristoranti  Attivita Letendenze  Pid v

limeglio del 2014

Roma » Hotel Roma » Regency Hotel

“Difficile esprimere un giudizio” eeeco

Recensione di Regency Hotel

11 foto

Giuseppe M
Santo Stefano
o Aspromonte

Contributore
“ 7 3recensionl

27 persone hanno scritto una

Inserisci le date per i prezzi

migliori
Arrivo Partenza
gg/mm/: = ggh

. Mostra prezzi

Cenfronta i prezzi miglion sui siti di viaggio pil importanti

“Difficile esprimere un giudizio”

@®@OC) Recensito 1 settimana fa

Il primo impatto visive non & piacevole, con le catene i lucchett alle
porte e l'intonaco scrostato.

Ma a lungo andare ci si fa I'abitudine. E lo spesso strato di polvere che
si infravede oltre i vetri contribuisce a conferire all'albergo un sapore
romantico, ricordo dei bei tempi andati in cui i cienti soggiomavano in
questa struttura.

L'assoluta mancanza di personale e di altr ospiti lasciano presupporre
che nessuno disturbera i vostri sonni tranquilli nella calda estate
romana.

Mei dintomi della struttura & possibile incontrare le mummie dei
funzionari dell'ufficio consolare greco, commerciale e turistico, che il
sig. Grigoris Karahalios programmava di insediare qui nel 2007,

Ha soggiornate in Giugno 2014, viaggiato con la famiglia

Questa recensione & stata utile ? »

‘edi tutte le 3 recensioni di Giuseppe M su Roma
Chied a Giuseppe M in merito a Regency Hotel

Scrivi una recensione

recensione su questo hotel

Valutazione
Eccellents

Molte I
bucno

Vedi recensioni su Riassunto punteggio

5 ’xi Farigiie 3 Qualita del 0000 @
2 sonno
@  dicoppia 2 Posizione ®@@000

http/www.tripadvi sorit'ShowUserReviews- gl 87791 -d320366-r22269877 1 -Regency _Hotel-Rome_Laziohtml[25/08/2014 16:00:16]

REGISTRATI Accenl [ Eur v~ HE~

1+

Scrivi una recensione v

Salva

Regency Hotel

ik Hotel | Via Romagna 42, 00187 Roma,
Italia +” Servizi dell'hotel

Classificato al n.1.042 di 1.267 hotel a
Roma

@®OO0 27 Recensioni

Hotel correlati...

Hotel Regent Roma
B EEma0 194 racensioni

b Foma, Lazio

| Mostra prezzi |

Clanon Collection Hotel | Mostra prezzi |
Principessa Isabella o—
EEEE0 222 recensiani

Roma, Lazio

Deko Rome
BAENE) S22 recansioni
tome, Lazio

Cerca nei dintorni

Hotel (1.267) | Ristoranti (8.290) | Cose da fare (2.243)

A L = Borghese Gallery "
Aapingico = and Museum K-
(s]
Villa é‘?
i Borghese o
i
r s
@ & %
. | 2 o}
esrile AD 3 @
e S g 5 ap dta €2014 Google

& Mappa interattiva

Hotel visualizzati Cancella tutto

. Regency Hotel
@®OC0) 27 recensiont

Esplora Roma
Regency Hotel
Bed & Breakfasta Roma

Nota: e possibile che Tripadvisor dopo la nostra denuncia abbia gia cancellato la pagina. Di conseguenza
riportiamo la ‘fotografia’ di quanto appariva fino a poche ore or sono cliccando sul link sopra riportato.
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'/6 Profondirnen!i:

http:/ /tinyurl.com/LCTurismo

i si puo fidare delle
‘ recensioni on line di

alberghi, ristoranti e

strutture turistiche?
Se lo chiede 1’ Antitrust
che, su sollecitazione del-
I’ Associazione Unione Na-
zionale Consumatori e di
numerosi esercenti che han-
no denunciato la pubblica-
zione di alcune recensioni
sospette, ha avviato a mag-
gio una procedura istruttoria
nei confronti di TripAdvi-
sor, il celebre portale
web di viaggi, che pubblica
le recensioni degli utenti ri-
guardo hotel, ristoranti e at-
trazioni turistiche.

Una sorta di bussola per i
viaggiatori (non solo del
web), che vogliono confron-
tare le opinioni di chi ha gia
visitato o frequentato un
certo hotel o ristorante, per
scegliere con cognizione di
causa. La credibilita e I’au-
tenticitd di queste recensio-
ni & ovviamente 1’elemento
vitale del portale stesso.

Come recita TripAdvisor
nel sito: «TripAdvisor offre
consigli di viaggio affidabi-

MERCATO E CONCORRENZA

ALBERGHI E RISTORANTI

Le recensioni sospette di TripAdvisor

di Chiara Mandelli

correnti. Come scrive I’ An-
titrust: «Molti segnalanti,
infatti, lamentano che le va-
lutazioni pubblicate non so-
no veritiere. Tali carenze
sembrerebbero confermate
dalla semplicita della proce-
dura di inserimento delle re-
censioni, accessibile anche
a soggetti che, oltre a potere
restare anonimi utilizzando
un nickname, non sono stati
ospiti degli alberghi o dei ri-
storanti valutati.

Recensioni
sospette

A fronte delle descritte la-
mentele, i professionisti
non avrebbero adottato mi-

pletamente inadeguate ri-
spetto alle loro aspettative,
o escludono di soggiornare
in strutture sconsigliate sul-
la base di recensioni negati-
ve che invece sarebbero sta-
te idonee alle loro esigenze
€ meno costose».

Il secondo aspetto preso
in esame dall’autorita ri-
guarda la chiara distinzione
tra recensioni e pubblicita.
Secondo il Garante ci si tro-
va di fronte a «informazioni
non trasparenti fornite ai
consumatori in relazione al-
I’esistenza di un legame
contrattuale tra Tripadvisor
e alcune strutture turistiche
attraverso |’ attivazione a pa-
gamento del profilo azien-

sure idonee a preveni-
re ¢ limitare il rischio
di pubblicazione di

| NUMERI DI TRIPADVISOR:
2014 (in dollari Usa)

false recensioni, né

Recensioni® oltre 150 min

sotto il profilo infor-
mativo né con riguar-

Strutture, ristoranti e attrazioni
recensite® 3,7 min

Valore impresa (04/09/2014); 13,75 mid

do alle procedure di
registrazione. Tale cir-

Ricavi (ttm): 1,07 mid

costanza e idonea a re-

Ricavi per azione (ttm): 7,62

care danno non solo

Utile lordo (ttm): 926,35 min

alle strutture turistiche

EBITDA (ttm): 331,85 min

recensite negativa-

Totale liquidita {mrg): 638,00 min

menie, ma soprattutto

Liquidita totale per azione (mrq): 4,47

ai consumatori che

Flusso di cassa operativo {ttm): 483,52 min

scelgono una destina-

Flusso di cassa disponibile

dale, con possibili effetti sul
loro “indice di popolarita” e
sul loro posizionamento nel
ranking delle strutture re-
censite».

Se gli utenti
tornano...

Da TripAdvisor hanno re-
plicato che la societa «con-
trasta qualunque tentativo di
frode - effettuato attraverso
le recensioni pubblicate sul
sito — con ogni mezzo. Ogni
singola recensione passa at-
traverso il nostro sistema di
monitoraggio che ne mappa
il come, cosa, dove e quando
- ha aggiunto —. Questo si-
stema utilizza algoritmi sofi-
sticati per identificare gli
schemi di attivitd, impiegan-
do le migliori pratiche adot-
tate in vari settori».

Inoltre, scrive 1'ufficio
stampa, Tripadvisor, ha «un
team di pid di 200 speciali-
sti dei contenuti che condu-
cono investigazioni manua-
li su ogni singola recensio-
ne segnalata dai nostri siste-
mi e su ogni segnalazione
ricevuta dai proprietari o
dagli utenti. Adottiamo an-
che forti penalizzazioni per

i, pubblicati da veri viag- zione di viaggio sulla - 53U, scoraggiare i frodatori e la

li, pubblicati d g di viaggio sulla | netto(tm:35003min gg frodat I

giatori e un’ampia serie di  base di false recensio- | Fonte: http//www.tripadvisor.t stessa natura del nostro sito

funzionalita di ricerca infor- ni positive, trovando | Fonte:Capital IQ Largo ci permette di rettificare ve-
£ I Yahoo! Finanza e Consumo P i

mazioni, con collegamenti
diretti agli strumenti di pre-
notazione. I siti a marchio
TripAdvisor rappresentano
la pitt grande community di
viaggiatori del mondo,
con quasi 260 milioni di vi-
sitatori unici ogni mese e
pit di 150 milioni di recen-
sioni e opinioni relative a
pitt di 4 milioni di strutture,
ristoranti e attrazioni. I siti
operano in 40 Paesi, inclusa
la Cina».

Il cardine dell’indagine
sono le false recensioni ne-
gative create ad arte per
screditare le strutture con-

in loco strutture com-

locemente ogni possibile
inesattezza.

Niente & pil importante
per noi di essere certi che i
viaggiatori possano ottenere
una fotografia accurata e
utile delle proprieta e desti-
nazioni che ricercano su
TripAdvisor. Sfortunata-
mente, tutte le pitt importan-
ti compagnie di servizi de-
vono confrontarsi con la sfi-
da delle frodi ma, sostan-
zialmente, se le persone non
considerassero le recensioni
sul nostro sito utili e accura-
te, non continuerebbero a
tornare».

U] data

(] stampa

Monitoraggio Media
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Un botta e risposta a di-
stanza, che ha avuto co-
me protagonisti Fede-
ralberghi e il sito Tri-
pAdvisor. 1l caso degli ulti-
mi giorni riguarda un hotel
di Roma, il Regency, chiuso
dal 2007 ma sul quale gli u-
tenti si sono ugualmente
sbizzarriti in recensioni su
pulizia e servizi, spaccian-
dosi per clienti recenti.

Il problema ¢ che Tri-
pAdvisor ha continuato ad
accettare le opinioni, facen-
do scattare la reazione di
Federalberghi, che si ¢ rivol-
ta all’Autorita Garante del-
la Concorrenza € del Mer-
cato, chiedendo che il sito
rafforzi il controllo e adot-
ti con urgenza misure vol-
te a prevenire gli abusi a
danno dei consumatori.

“TripAdvisor - aggiunge
la nota di Federalberghi - so-
stiene che le recensioni fa-
sulle riguarderebbero una
minoranza dei casi, ma i ri-
cercatori di Gartner, famo-
so centro di ricerca america-
no, stimano che raggiunga-
no una percentuale tra il 10
e il 14 per cento”. Cio, se-

U] data

U

stampa

o
Monitoraggio Media 33,4wm'wr.urfu

Federalberghi

all’attacco
di TripAdvisor

Le recensioni false su TripAdvi-
SOr Non sono una novitia, ma
T'ultimo caso, che ha visto un
hotel di Roma chiuso da 7 anni
ancora recensito, ha fatto esplo-
dere I'ira di Federalberghi, che si
€ rivolta all’Antitrust. Il sito si €
difeso: “Combattiamo le frodi
con ogni forza”.

Hotel contro TripAdvisor

Federalberghi si ¢ rivolta all’Antitrust per denunciare recensioni false

1

Apag. 7

--‘- g ey FaagE e ]
e abew b e Sl e
[ ) T T a————

Il sito ha 170 milioni di recensioni e 100 contributi al minuto

condo Federalberghi, signi-
fica che, se Tripadvisor pub-
blica pit1 di cento milioni di
recensioni, quasi quindici
milioni sono ‘truccate’.
Pronta la contromossa
del sito, che ha eliminato il
link ai commenti. Uno di
questi era di uno pseudo-
cliente che sosteneva di a-
ver alloggiato nell’hotel nel
giugno scorso definendolo
vuoto, senza personale e
con i lucchetti alle porte.
Un altro, invece, parlava del
wi-fi e del servizio dichia-
rando di essere stato nellal-
bergo nel marzo 2013. Pec-

93

cato che la struttura fosse
chiusa da quasi sei anni.

Sulla questione TripAd-
visor ha poi inviato una
nota ufficiale:*Combattiamo
le frodi con ogni forza - di-
chiara - e adottiamo siste-
mi sofisticati e un team de-
dicato per individuare i
truffatori, verso i quali a-
dottiamo delle sanzioni
volte a dissuaderli”.

Il fatto, aggiunge Tri-
pAdvisor, ¢ che il numero
di utenti e recensioni € ta-
le - il sito ha 170 milioni
di recensioni e opinioni €
100 contributi al minuto -

che il controllo ¢ giocofor-
za pil lento di quanto vie-
ne scritto in tempo reale.
L'azienda non accetta la ri-
cerca di Gartner, citata da
Federalberghi, e sostiene
che risalga a due anni fa e
non includa nessun dato
ufficiale o interno.
“Abbiamo investigato lo
stato di questo hotel - pre-
cisa - ed essendo stato
confermato che la struttu-
ra ¢ stata chiusa definiti-
vamente 'abbiamo rimos-
sa dal nostro sito”.
L'azienda difende, poi,
la propria attendibilita:
“Quando riceviamo una
segnalazione del cambio
di informazioni relative a
una struttura, inclusa la sua
chiusura, provvediamo a
verificarne lo stato e ad ag-
giornare o rimuovere la
pagina corrispondente -
conclude lo statement -.
L'integrita dei contenuti
presenti su TripAdvisor ¢
fondamentale per il nostro
successo e la nostra mag-
giore priorita ¢ assicurar-
ci che i contenuti presenti
sul sito siano autentici”.
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Bugie online

«Buon viaggio
tra le bufale»

Tripadvisor
sotto accusa

Lombardi all'interno

B

4

«Tripadvisor, in viaggio tra le bufale»

»Ristoranti inventati, ment fasulli e I'hotel chiuso da anni

»Suggerimenti bizzarri: il panino con le uova di gallo, le alici

consumatori ed esercenti all'attacco: troppe recensioni false nella trattoria senza pesce e il gelato al posto degli spaghetti

U] data

(] stampa

Monitoraggio Media

IL SITO SI DIFENDE:
«SISTEMI SOFISTICATI
E UN TEAM

DI 250 PERSONE

PER SCOPRIRE

| TRUFFATORI»

IL CASO

il miglior ristorante di Roma?
Serve solo geladl, ottimo i pistac-
chio ma niente carbonara. Al se-
condo posto una plazeria al ta-
ghio, postt in piedi e niente alfro.
Per trovare qualcosa che somigh
a 130 Therd {vassal di plastica, ha
pazienza) bisogna atrivare al set-
time posto. i mrista che non ha
mal messo plede in lalia i inter-
roghera su che fine abblano fatto
gh spaghetti e percheé mai iroma-
ni abbiano tradito le mezze mank-
che per i coni. Ma chi caspita le
costrulsce le classifiche &1 Tripa-
dvisor? E soprattutto guesti localt
esistono? H dubbic & inevitabile
dopo Ia bufala denunciata da Fe:

deralberghi: i signor Gluseppe
M., di Santo Stefano & Aspromon-
te. racconta in una recensione i
suo incredibile soggiorno dello
scorso gitgno al Begency hotel &
Homa, tra lacchett! alle porte ¢
catene. Per forza, Palbergo & chiy
so dal 2007, Eppure mantiene un
posto in classifica (& 1 1042 su
1.267y e un altro falso cHente ha
trascorso 1t gualche glorno nel
2013, cosi testimonia sul web. B
stata Passociazione degli alberga-
tori a spedire i comment invenga-
ti per svelare Pinganno: la pi
grande comunita di reviews al
mondo sui viaggi non controlla
an bel niente, qualsiasi cosa seri-
vete viene pubblicata cost com’e.
Il portale assicura che ¢'é un te-
am e un sofisticatoe sistema per
stanare | truffatort,

BLI SCHERZI

Sard. Ma che dire delle nova di
gallo servite su un panine in una
popolare hamburgeria romana?
Le consiglia nn altro utente che

0
..{'4 UL )

ha voglia di giocare. E delle alicd
gratinate gustate da chissh chiin
1R nofo ristorante dove nessuno
ha mal mangiato pesce? Il menis
non o contempla. Se volete per-
dere tempo andate in cerca del -
storante Cacciaballe o del Kasha-
bahl, esistono solo sui Tripadvi-
sor, recensitl sempre dachivuole
siascherare le tante bugle che -
niscono in rete senza controfli
Quel fastfood che qualcuno consi-
glia & chinse da duee anni, inutile
provarch, C'é poco da ridere, 1a
questione & serissimar Tripadvi-
sor rappresenta il 31 per cento del
mercate del fravel online italla-
no, pud contare nel nostro paese
s una media di 5 miliond di visk
tatori unici al mese e una crescita
anno su annc dell’'St per cento.
Una stroncatura ha an peso non
dapoco, pubsegnarelesortidiun
ristorante {a Rorma sono 7.665
guelli recensiti, gelaterie e pizze-
rie comprese) o dinn albergo. Ec-
co perche le bugle scatenano gli
esercenti che hanno ottenuio 'in-
tervento  dellAutorith  garante
della concorrenza e del mercato
per prevenire gli imbrogli.
Gualche recensione fasulla &
inevitabile, si difende Tripadvi-
sor (su Facebook ¢'¢ i gruppo
«Gufo? No, grazies che raccogliie
le tapte denunce). Troppe, reph-
ca Federalberghi, «almeno 15 mi-
Honi sarebberoe truccate», wa il 13
e il 14 per cento. «QOlre 250 spe-
cialisti al lavore, sistemi sofistica-
i, algoritmi e monitoraggic di
ogni singola segnalazione», que-
sea Ia strategia di Tripadvisor per
garangre i contenuti del sito. «l
nostri strumenti possono indivi-
duare | tentativi di frode, cf sono
forti sanzioni per dissuadert».
Ma anche le associazioni dei
consumaiori protestanc, «& ne-
cessario un nuovo intervento del-
VAntitrase». Fidarst oppure no?
Magari una telefonata, giusto per
capire se il miglior ristorante di
Romaesiste.
Maria Lombardi
SREPROGLIEONE RISERYATA
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Ricorso all' Antitrust

Iederalberghi
contro
Tripadvisor
«Troppe bufale»
Federalberghi Ricorso all'Antitrust: «Recensioni per un hotel chiuso dal 2007»

«Segnalatele bufale di Tripadvisor»

Federalberghi contro Tripadvisor,
con v appello aperto a futti: «La rac-
colta degli efementi di prova che porte-
remo allulteriore esarme Gell'Antitrust
si conciudera nei prossimi giorni, Chi
desidera confribuire, segnatando i dis-
servizl in cai & incorso da consumatore
o da imprendifore, pud inviate una co-
municazione scritia s Infog@federal-
berghiis, Motive deli'uitima accusa?
«Neliz pagina in cui si paria defi’hote!
Regency di Roma, chiuso dal 2007, Tri-
Ppadvisor confinugz accettare recensioni,
aconferma che il famoso sito non effet-
tua nemmeno un coptrollo minimon.
«Come note Federalberghi ¢f & rivolta all'Autorita Garante
della Concorrenza e del Mercato per chiedere che Tripadvisor
adotti conurgenza misure idonee a prevenive ghi abusi a danno
dei consumatorir, La denuncia, stavolfa, & per «una bufalar,
cosl viene definita nelia nota, e per questo si invoca ancora una
volta l'intervento dell'Antitrast, «Per capire che si tratta dinna
bufala - continua Federalberghi - sarebbe bastato uno sguardo
alla recensione: nonostanie ii cliente affermiche cisono i
inechett] alie porte, il sifo accetta fa dichiarazione atfestante il
sogeiorno nel glugno 201 4» Per Federalberghi «Tripadvisor
sostiene che le recensioni fasulle rignarderebberc mna
mincranza dei casi, ma i reercatori di Gartner stimano che
raggiungano una percentuale tra il 10 ed il 14%. Un singolo
episodio che assume dimensioni rilevanti perl {'impresa daila
réputazione compromessar, «lombattiamo Ie frodi con ogni
forza e adottiamo sistemi sofisticati e un team dedicato per
mdividuare § traffator verso i quali adottiamo delle sanzioni
volte a dissuaderli», ha ribattuto in una nota Tripadvisor.

Al Cap.

© RIPRODUZICNE RISERVATA
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ILSECOLO XIX

ILCASO
FALSE RECENSIONI
E RICATTI, BUFERA
SU TRIPADVISOR

1l sito pubblica commenti su un

hotel chiuso dal 2007 e gli alber-

gatori insorgono: «E truccato»
SIMONELLI > 9

L’ULTIMO SCANDALO: | MESSAGGI DATATI 2014 PER UNA STRUTTURA CHIUSA SETTE ANNI PRIMA

Tripadvisor,ivotiall'albergo fantasma

La denuncia di Federalberghi: recensioni taroccate. Il sito: combattiamo le frodi

Ricavi

milioni di dallari

o trimestre 2014)

Utili

® +1%

rispetto al

2013

ILCASO

Vv

EEDERICO SIMONELLI

«IL PRIMO impatto visivo non & pia-
eovole, con le catene e  lucchett alle
porie ¢ Vintonaceo serostato, Maa hun-
goandarecisifal’abitudine». Voto: fre
stelle su cinque, data glugno 2014, Pa-
roda di Giuseppe M., da Santo Stefano
&' Aspromonte. Peceato che {come si
poteva evincere dal contenuto sarea-
stico della recensione} Palbergo sia
chinsodal 2007 enessuno sene siaac-
corto. A riaccendere la pluriennale
diatribatraisitidirecensioneonlinee
gh atbergatori & i caso segnalato ieri
daFederalberghi, relativo a una strut-
tura descritta sul popolare portale di
recensioni Tripadvisor. «Nella pagina
che & apre - spiegano gli albergatori -
si parla dell'Hotel Regency di Roma,
chiuso dal 2607, ma Tripadvisor con-
tinua tranguillamenie ad accettare
recensioni sulla struttara, aconferma
che il famoso sio americano non ef
fettua nemumenc un confroflos, La
storia non & nuova: gl albergatorie i
ristoratori, messialle corde daisitidel
turismo online, di eui ormat non pos-
sonefare ameno, da tempo denuncia-
1o le possibili storture di un servizio
che pure nella maggioranza dei casi
pud risultare molto utile ai chenti.

L Antitrust italiono & maggio 2014

©Q

rispetto al

2013

rispetto
al primo trimeste

2013

Giro d’affari annuo oitre

1 miliardo

| visitatori unici mensili
del sito sono 280 milioni
oltre 170 milioni

di recensioni scritte

4,2 milioni le strutture
recensite

1l 50% del traffico proviene da mobile, In Italia 5 milloni | visitatorl unici mensili
del sito. In uno studio del 2012, Gartner sosteneva che nel 2014 tra Il 10% e il
15% delle recensioni online scritte su siti di questo tipo sarebbe stata falsa.

Tripadvisor dice che le sue stime sono decisamente inferiori

ha avviato un'istrutioria contyo i pia
popolari, Booking, Expedia e, appun-
to, Tripadvisor, per valutare se siano
state messe in atto pratiche commes-
ciali scorretie. 1l procedimento do-
vrebbe concludersi nel 2015, ma gh
esiti non sono scontati. I caso di Tri-
padvisorinolire é particolare, percheé,
a differenza di Booking e Expedia, che
come altre Online Travel Agencies,
permettono di effettaare prenotazio-
i, questo servizio invece basa il suo
husiness sullerecensioniesolosecon-
dariamente offre collegamenti, non
diretti, con lestrufture recensite Ela
domanda quindi diventa: come & pos-
sibile controllare che un utente non &i
inventi di sana pianta unarecensione,
o magari son venga pagato per farlo,
promuovendo un determinato locale
o sereditandone un altro? Sicuramen-
te & difficile, tanto che intorno alle re-
censionié sortoun mercato, gestitoda
alcune agenzie che si occupano diweb
reputation, come recenstonitripadvi-
sordt i Iialia, o SponsoredRe-
views.com negli Usa, che offrono un
sepvizio di produzione di falsi, con
tanto di tariffario.

11 ink alla pagina dell Hotel Regen-~
¢y di Roma, segnalato da Federalber-
ghi, e gt statorimossodaTripadvisor,
che o serata con un comunicato sié
difesa: «Combattinmo le frodi con
ogni forza e adottamo sistemi sofist-
cati e un team dedicato perindividua-
re 1 truffatori verso i guali adottiamo
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delle sanzioni volte a dissuaderli. Le
tecniche di individuazioni ¢ le conse-
guentisanzioni rappresentane wn no-
tevole deterrente confro Pinvio dire-
censiont fraudolente. Abhiamo inve-
stigato lo stato di questo hotel ed es-
sendo stato confermato che la
struthira & stata chiusa definitiva-
mente Pabbhiamo rimossa dal nostro
sito», Su Tripadvisor i cast di “fake”,
anche macroscopiel negh anni sono
statbvari nel 20131 pili notofuquello
di Oscar's, un ristorante del Devon,
costruito nello scafo di un pescherec-
clo ormeggiato su una banchina, che
aveva ricevito una valanga di recen-
sioni positive. Peccato che fosse hitta
opera di un nomo che voleva dimo-
strare quanto fosse semplicerompere
lemagliedei controllionkine, el risto-
rante non fosse mai esistito, Perdiver-
sigiorni personeinvogliate dai giudizi
entusiasti cercarono il posto senza
trovarlo. Chissa che anche a Romain
questi glorni qualche turista non ab-
bia suonato invano al campanello del-
FHotel Regency.
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FEDERAPBERGH|I

Federazione delle Associazioni Hfaliane Alberghi e Turismo

Roma, 24 Luglio 2014

Circ. n. 174 / 2014 ALLE ASSOCIAZIONI ALBERGATORI
Prot. n. 493/ FB ALLE UNIONI REGIONALI
Arch. n. Al SINDACATI NAZIONALI

AL CONSIGLIO DIRETTIVO
Al REVISORI DEI CONTI
LORO SEDI

Oggetto: Tripadvisor - istruttoria dell’Antitrust — richiesta informazioni e
documentazione.

L’Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato ha avviato un procedimento
istruttorio nei confronti di Tripadvisor per presunta scorrettezza delle pratiche commerciali
poste in essere (cfr. nostra circolare n. 129 del 2014).

Federalberghi, che sin dal 2009 aveva segnalato all’Antitrust analoghe
problematiche, ha presentato istanza di intervento nel nuovo procedimento, che é stata
accolta dall’Autorita. Pertanto, Federalberghi ha ora facolta di accedere agli atti, di
presentare memorie scritte, documenti, deduzioni e pareri (cfr. nostra circolare n. 154 del
2014).

Al fine di tutelare al meglio gli interessi delle imprese, apportando un contributo
fattivo all'istruttoria, invitiamo le organizzazioni aderenti a fornire alla Federazione, entro il
15 settembre, ogni utile informazione, prova e documento e, in particolare:

1. rintracciare documentazione che dimostri I'esistenza di un mercato parallelo
di false recensioni offerte da imprese “terze”, eventualmente apportando elementi circa la
consapevolezza da parte dei portali di recensioni dell’esistenza di un tale mercato;

2. reperire prove su certificazioni di qualita/miglioramento del rating offerte a
pagamento direttamente dai portali di recensioni (es. in merito ad es. al “Certificato di
Eccellenza 2013” di TripAdvisor), con lo scopo di provare la non trasparente informativa ai
consumatori e la non chiara distinzione tra informazioni rese da viaggiatori e quelle rese
dalle strutture che usufruiscono di un servizio a pagamento;

3. reperire ogni altra informazione in merito allopacita dei criteri di
posizionamento/ranking utilizzati dai portali di recensioni;

4. reperire prove (se possibile recenti) sulla difficolta per la struttura alberghiera
di rimuovere I'informazione diffamatoria o falsa e/o di instaurare un contraddittorio con gli
utenti;

5. reperire informazioni sull’opacita nel verificare I'identita dell’'utente;

6. reperire eventuali casi di ritorsione posti in essere dai portali di recensioni nei
confronti delle strutture alberghiere.

La documentazione potra essere inviata, a mezzo posta elettronica
(info@federalberghi.it), a mezzo fax (0642034690), o a mezzo posta ordinaria
(Federalberghi, via Toscana, 1 — 00187 Roma)

Distinti saluti.

Il Direttore Generale
(Dr. Alessandro Massimo Nucara)
Z
TLREMD

via Toscana, 1 - 00187 Roma - tel. +39 06 42034610 - fax +39 06 42034690 - e-mail info@federalberghi.it
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EEDERAPBERG/HI

Federazione delfe Associazioni Hfaliane Alberghi e Turismo

Roma, 20 maggio 2014

COMUNICATO STAMPA
TURISMO: ANTITRUST SU FALSE RECENSIONI TRIPADVISOR

FEDERALBERGHI: “UN ALTRO FARO
SU DANNI AD IMPRESE E CONSUMATORI”

Dopo [l'ufficializzazione avvenuta ieri dellapertura da parte dell’Antitrust di una
procedura proposta e sollecitata dalla Federalberghi nei confronti di Expedia e
Booking.com in merito alla parity rate, la notizia di oggi di un’altra istruttoria avviata nei
confronti di Tripadvisor sulle false recensioni completa un quadro da vari anni
stigmatizzato dalla Federazione.

Federalberghi esprime apprezzamento per questa ulteriore iniziativa dell'Autorita
Garante della Concorrenza e del Mercato, che dedica al settore quell’attenzione che merita
uno dei pilastri dell’economia italiana.

Il faro acceso sul portale piu famoso a livello mondiale di commenti e recensioni ci
auguriamo che porti in brevissimo tempo a svelare un’altra contraddizione dell’online
che offre a soggetti ‘interessati’ la opportunita di condizionare le scelte di acquisto dei
consumatori e le politiche di marketing delle aziende.

La possibilita di pubblicare commenti in forma anonima consente ai professionisti
della recensione di inquinare il mercato, procurando un danno ai consumatori che hanno
diritto a ricevere informazioni veritiere ed affidabili.

Federalberghi chiede che i sistemi di recensione pubblichino unicamente commenti
inviati da persone ben identificate e che abbiano effettivamente usufruito del servizio su
cui esprimono pubblicamente un giudizio.

Z
TLIREMC
Via Toscana, 1 - 00187 Roma - Tel. 06 42034610 - Fax 06 42034690 - e-mail info@federalberghi.it
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Tripadvisor indagata
per le false recensioni

ripadvisor & finito nel miri-

no dell’/Antitrust per le false

recensioni. Neisuoi confron-
ti YAutorita per la concorrenza
e il mercato ha avviato un pro-
cedimento per pratica commer-
ciate scorreita, perverificare se
fasociet adottamisureidonee
a prevenire e limitare il rischio
dipubbiicazione difalse recen-
sioni, sia sottoil profiicinforma-
tivocherelativamente alle pro-
cedure di registrazione.
La decisione deif'Autorita ga-
rante per la concorrenza e il
mercaio’e stata adotiataalialu-
ce delle numerose segnalazio-
nipervenuteda parte diconsu-
matod, di proprietaridistrottu-
returistiche (atherghi, ristoran-
ti e altriluocghidiritrovo)} edel-
Yassociazione Unione naziona-
ie consumatori”
Hettori del Salvagente conosco-
no bene il problema visto che
da anni denunciamo il mecca-
nismo delie false recensioni. In
un caso che fece molto scalpo-
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g, pacchetti di faise recensio-
ni venivano offerte agli alber-
gatoridi RBimintincambiodiuna
fornitura diciabatiine con il o~
go delialbergo.

Tripadvisor si & sempre difesa
e alio stesso tempo si é sempre

detta contraria a contrastare
I'anonimato delle recension],

Molto critici anche i consuma-
tori. "Apprezziamo Fintervento
delfAntitrust’, ha spiegatoLam-
berto Santini, presidente di
Adoc "Hlfenomena dellerecen-
sioni false sulle strutture turisti-

che va bloccatoimmediatamen-
te perché danneggia sfaglio-
renti che desideranc informar-
sipreventivamente sulia bonta

diun locaie siagiioperatorione-
sti".Come e testimoniatoanche
dalle nostre inchieste, dietro |
falsi commenti, i “fake”, cisono
societa di web marketing che,
sU COMPEnsO @ CoN FeCensiont
scritte ad arte, rendono pil ap-
petibile un certo locale cppure
stroncano il concorrente.
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Dir. Resp.: Gian Marco Chiocci

Imprenditori nel mirino Si muove Federalberghi
La guerra dei furbetti su TripAdvisor
«False recensioni per avere sconti»

Lettori: 228.000 20-MAG-2014

Diffusione: 39.227 dapag. 11

U] data
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Monitoraggio Media

Ladenuncia Antitrust

Unimprenditoreromano  Aperta un'istruttoria

chiede unrisarcimento sulle agenzie on line

di duemila euro Expedia e Booking
Alberto Di Majo sifailpresidente BernabdBoe-  diolegaleCappelleri. Nellalet-
adimaio@iltempe.it ca& ha mandato una letiera ai  tera inviata alla societd ameri-

W ultimadenunciaa TripA-
dvisor & di poche settimanefa.
L'ha presentata un albergato-
re romano, proprietario di un
hatelinviadelCorse. Accusail
sito Internet, in cui chiungue
pud scrivere una recensiong,
di dare spazio a bugie e ripie-
che, ovviamente causando un
danne alle aziende. 1 fronte
degli imprenditori & compat-
o, tanto che il coordinatore
della commissione Ota (On li-
ne Travel Agency), Daniele
Frontoni, lo dice senza mexzi
termini: «Tanti clienti ¢ chie-
dono lo sconto e se non glielo
diamo ci minaceiano, dicono
chescriveranacunarecensio-
nedifuocosu TripAdvisor, Per
chi ha un albergo & un danno
rilevantepercuiallafine gliim-
prenditori preferiscons cede-
e e guadagnare di meno», Ci
sono pure casiin cui i giudizi
messt on line «sono seritti da
dipendentilicenziatiodacon-
correnti». H allora la stovia s
complica. Ma non & Punico
problema. «5u Trip Advisor ri-
sultano pitidi 1.260 alberghia
Romamainmezzocisonoan-
che gli affittacamere che non
vatne messi sullo stesso pia-
no. Ci sono addirittura bed
and breakfast con 30 camere
invecedi3, comedovrebbees-
sere. Ho cliesto al sito di fare
una classificazione corretta -
spiegaFrontoni - mapretendo-
no un decumenio uificiale del
Campidoglio che chiarisca la
differenza tra alberghi e alire
struttures. Ormai st lamenta-
no tantissimi addetti ai lavord,
tantoche laFederazioneitalia-
na degli albergator ha dato i
via ad una profesta formale
controisiti cheraccolgonore-
censioni anoninie. Adlcunime-

gc.
) Anntversario

ministeri del Turismo e delle
Axtivita produttive chiedendo
chesianc approvate norme sy
bleg e siti, tra cui { diritte di
replica, obbligo della firma
comprensivadinome e cogno-
mesulle recensioni o, in alter-
nativa, lapresadiresponsabili-
ta da parte del sito,

Ovviamenteilbersaglio &in-
nanzitutio TripAdvisor che
raccoglie pilt di 40 milioni d
visitatori mensili. Ediproprie-
& di Expedia Inc., la compa-
gnia americana di viaggi, che
gesiisce siti popolari come
Expedia.com, Hotels.com,
Hotwire.com.

Oragualcosa potrebbecam-
biare. Ha aperto lastradail tri-
bunale di Parigi, che ha con-
dannato Expedia, TripAdvisor
e Hotels.com a pagare una
multada43fmilacuroperpra-
tchie commuerciali sleali e in-
gannevoli,

Non solo, I campeo si allar-
ga. Duegioraifal Autorita Ga-
rante della Concorrenza e del
Mercate, proprio dope la se-
gnalazione di Federalberghi,
del gruppo Antitrust del Nu-
cleo Speciale Tutela Mercati
della Guardia di Finanza e Ai-
ca, ha deciso di avviare
un’istruttoria per verificare se
le agenzie turistiche on line,
Bonking ed Expedia, limiting,
attraverse gl accordi con le
strutture alberghiere, la con-
correnzasul prezzoesullecon-
dizionidiprenoiazione traidi-
versicanali divendita, ostaco-
landola possibilita periconsu-
matori di trovare sul mercato
offerie pitt convenienti,

Nelfrattempounalbergato-
re del centro storico di Roma,
FrancoOrecchio, hapresenta-
founadenuncia, tramilelostu-

100

cana si chiede un risarcimen-
todi2milasuroacausadiuna
recensione risultata falsa. La
storia & significativa. A genna-
0 scorso sierano presentaliin
albergo due persone, moglice
marto, e avevano prensiato
unacamera. opo aver passa-
toinstanzaalcune ore, voleva-
noandarsene seNza pPagare, so-
stenendo clie la camera fosse
sporca. I portiere dell'albergo
ghi haspiegaiochelastanzagl
sarebbe stata addebitata. Da
parte suala signora minaccia-
vadiscrivereunabrutiarecen-
sione su TripAdvisor. Cosl ha
fatio. Inolire, tornata nella cit-
t& dove abita, ha presentato
un esposto ai carabinier, che
hanne chiesto ai vigili urbani
diRomadifareunsopralluogo
nell’hotel Lei, ovviamente, la-
mentava gravi carenze igieni-
che. Ma il verbale dei vigili &
chiaro: «Visionavamo la stan-
za interessata dall’esposto
non vitevando perd situaziond
ocondizionidiprecarietaigie-
nicoe-sanitaria, né tantomeno
carenze strutiural, Conglu-
de Franco Orecchio: «Ovvia-
menie nessino vuole limitare
la liberta dei cliemti di poter
esprimere pubblicamenteillo-
ro giudizio manon & possibile
che questi siti internet, ospi-
tande false recension, diventi-
noun armaceniroghialberga-
1otin,




FEDERAPBERGH|I

Federazione delle Associazioni Hfaliane Alberghi e Turismo

Roma, 23 Giugno 2014

Circ. n. 154 / 2014 ALLE ASSOCIAZIONI ALBERGATORI
Prot. n. 429/ FB ALLE UNIONI REGIONALI
Arch. n. Al SINDACATI NAZIONALI

AL CONSIGLIO DIRETTIVO
Al REVISORI DEI CONTI
LORO SEDI

Oggetto: Tripadvisor — Intervento di Federalberghi nell’istruttoria dell’Antitrust

Federalberghi, in quanto soggetto interessato, ha presentato all’Autorita Garante
della Concorrenza e del Mercato istanza di intervento nel procedimento nei confronti di
Tripadvisor, in considerazione del contributo fattivo che pud apportare all’istruttoria.

L’Autorita, con la nota allegata, ha accolto la richiesta di Federalberghi, che ha
ora facolta di accedere agli atti, di presentare memorie scritte, documenti, deduzioni e
pareri.

L’istruttoria dovra accertare la presunta scorrettezza delle pratiche commerciali
poste in essere da Tripadvisor (cfr. nostra circolare n. 129).

Con riserva di tornare ad informarvi sul’argomento, inviamo distinti saluti.

Il Direttore Generale
(Dr. Alessandro Massimo Nucara)

Z
TLREMHC

via Toscana, 1 - 00187 Roma - tel. +39 06 42034610 - fax +39 06 42034690 - e-mail info@federalberghi.it
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EEDERAPBERG/HI

Federazione delfe Associazioni Hfaliane Alberghi e Turismo

Roma, 20 maggio 2014

Circ.n. 129 /2014 ALLE ASSOCIAZIONI ALBERGATORI
Prot. n. 359 /FB ALLE UNIONI REGIONALI
Al SINDACATI NAZIONALI

AL CONSIGLIO DIRETTIVO

Al REVISORI DEI CONTI

LORO SEDI

Oggetto: Tripadvisor - Avvio dell’istruttoria da parte dell’Antitrust per false
recensioni on line

L’Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato, in ragione del numero elevato
di istanze di intervento pervenute, ha avviato un procedimento istruttorio nei confronti di
Tripadvisor per presunta scorrettezza delle pratiche commerciali poste in essere.

L’Antitrust dovra quindi accertare se, come sostenuto da Federalberghi, Tripadvisor
abbia consentito la diffusione sul proprio sito di informazioni ingannevoli, idonee ad
influenzare negativamente le scelte commerciali dei consumatori.

Le pratiche commerciali presumibilmente scorrette che verrebbero in evidenza dalle
informazioni acquisite dall’Antitrust sono le seguenti:

o diffusione di informazioni ingannevoli sulle fonti delle recensioni pubblicate e
inidoneita degli strumenti e delle procedure adottati per contrastare il fenomeno
delle false recensioni;

o informazioni non trasparenti fornite ai consumatori in relazione all’esistenza di un
legame contrattuale tra Tripadvisor ed alcune strutture turistiche attraverso
I'attivazione a pagamento del profilo aziendale, con possibili effetti sul loro “indice
di popolarita” e sul loro posizionamento nel ranking delle strutture recensite.

Distinti saluti.

Il Direttore Generale
Dr. Alessandro Massimo Nucara

Z
TLIREFC

Via Toscana, 1 - 00187 Roma - Tel. 06 42034610 - Fax 06 42034690 - e-mail info@federalberghi.it
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PS9345- TRIPADVISDOR- FALSE RECENSIONI ON LINE
Awiso di awio di procedimento istruttorio

L'AUTORITA” GARANTE DELLA CONCORRENZA E DEL MERCATO

Informativa di avvio dell'istruttoria, in ragione del numero elevato di istanze di intervento pervenute, ai sensi
dell'articolo 6, comma 2, del Regolamento sulle procedure istruttorie in materia di pubblicita ingannevole e
comparativa, pratiche commerciali scorrette, clausole vessatorie (di seguito, Regolamento) in relazione al
procedimento PS9345.

L. LE PARTI

TripAdvisor LLC, societa di diritto statunitense a capo del gruppo Tripadvisor Media Group, in qualita di
professionista, ai sensi dell’articolo 18, lett. b), del Codice del Consumo. La societa gestisce il sito in lingua italiana
www.tripadvisor.it ed altri siti operanti in 34 Paesi nel mondo, attraverso i quali vengono raccolte recensioni su
strutture turistiche e diffuse informazioni turistiche in generale. TripAdvisor LLC e i siti facenti parte del TripAdvisor
Media Group sono societa operative di Expedia Inc.. TripAdvisor LLC comprende anche la divisione TripAdvisor for
Business, per mettere in contatto i professionisti del settore turistico-ricettivo con i milioni di utenti che ogni mese
visitano i siti del gruppo.

TripAdvisor Italy s.r.l. (di seguito, insieme a TripAdvisor LLC, “Tripadvisor”), in qualita di professionista, ai sensi
dell’articolo 18, lett. b), del Codice del Consumo. La societa & controllata da TripAdvisor LLC e svolge attivita di
fornitura di servizi di supporto alla capogruppo e ad altre societa del gruppo Tripadvisor Media Group in relazione alle
attivita online da loro svolte e all'individuazione di soggetti interessati all'inserzione sulla piattaforma Tripadvisor.
Unione Nazionale Consumatori, in qualita di segnalante.

I1. LE PRATICHE COMMERCIALI

Le societa TripAdvisor LLC e TripAdvisor Italy s.r.l., nell’esercizio della propria attivita, avrebbe diffuso, tramite il sito
internet www.tripadvisor.it, informazioni ingannevoli, idonee ad influenzare negativamente le scelte commerciali dei
consumatori. Le pratiche commerciali che verrebbero in evidenza sono le seguenti:

A) Diffusione di informazioni ingannevoli sulle fonti delle recensioni pubblicate e inidoneita degli
strumenti e delle procedure adottati per contrastare il fenomeno delle false recensioni

Sul sito Tripadvisor i professionisti diffondono informazioni, con termini assertivi ed ingannevoli, che vantano la
veridicita delle recensioni pubblicate. Le espressioni utilizzate, quali “TripAdvisor offre consigli di viaggio affidabili,
pubblicati da veri viaggiatori”, “su TripAdvisor puoi trovare tante recensioni vere e autentiche, di cui ti puoi
fidare. Milioni di viaggiatori hanno pubblicato on-line le proprie opinioni pit sincere” ecc. non sarebbero tuttavia
giustificate alla luce delle segnalazioni pervenute e degli accertamenti preistruttori effettuati.

Molti segnalanti, infatti, lamentano che le valutazioni pubblicate non sono veritiere. Tali carenze sembrerebbero
confermate dalla semplicita della procedura di inserimento delle recensioni, accessibile anche a soggetti che, oltre a
poter restare anonimi utilizzando un nickname, non sono stati ospiti degli alberghi o dei ristoranti valutati.

A fronte delle descritte lamentele, i professionisti non avrebbero adottato misure idonee a prevenire e limitare il rischio
di pubblicazione di false recensioni, né sotto il profilo informativo né con riguardo alle procedure di registrazione.

Tale circostanza € idonea a recare danno non solo alle strutture turistiche recensite negativamente, ma soprattutto ai
consumatori che scelgono una destinazione di viaggio sulla base di false recensioni positive, trovando in loco strutture
completamente inadeguate rispetto alle loro aspettative, o escludono di soggiornare in strutture sconsigliate sulla base
di recensioni negative che invece sarebbero state idonee alle loro esigenze e meno costose.

B) Informazioni non trasparenti fornite ai consumatori in relazione all’esistenza di un legame contrattuale
tra Tripadvisor ed alcune strutture turistiche attraverso l’attivazione a pagamento del profilo aziendale,
con possibili effetti sul loro “indice di popolarita” e sul loro posizionamento nel ranking delle strutture
recensite

La seconda pratica commerciale contestata attiene alla non chiara percezione e distinzione, agli occhi dei consumatori,
tra le informazioni rese da altri viaggiatori/asseriti viaggiatori attraverso le recensioni e quelle rese dalle strutture
turistiche che usufruiscono del servizio a pagamento che consente di registrare i “profili aziendali” sulla piattaforma di
Tripadvisor.

In particolare, non risulta trasparente, con potenziale pregiudizio della scelta economica dei consumatori,
I'informazione resa sull’esistenza di un rapporto commerciale tra TripAdvisor e le strutture turistiche contrattualizzate
sotto il “profilo aziendale”. Si fa riferimento, in particolare, alla prospettata maggiore “visibilita” idonea a “incrementare
le prenotazioni” e al meccanismo che guida la pubblicazione delle “Offerte Speciali che garantiranno piu visibilita alla
struttura distinguendola dalla concorrenza”, in connessione con le non chiare modalita di calcolo del rating/indice di
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popolarita che governa l'ordine di inserimento nel ranking delle strutture e con |'attribuzione non meglio qualificata di
un “Certificato di Eccellenza 2013" ad alcune strutture.

II1I. AVVISO

Mediante il presente avviso si informano i soggetti interessati che abbiano presentato istanza di intervento ai sensi
dell’articolo 4 del Regolamento che, con comunicazione del 13/05/2014 , Prot. n. 26250, e stato avviato un
procedimento istruttorio nei confronti dei Professionisti, volto ad accertare I'eventuale violazione degli articoli 20, 21 e
22 del Codice del Consumo.

Si informa, inoltre, che i soggetti interessati hanno facolta di intervenire nel procedimento in corso, inoltrando apposito
atto, debitamente sottoscritto, contenente gli elementi indicati nell’articolo 10 del Regolamento.

Per qualsiasi comunicazione indirizzata all’Autorita, relativa al procedimento in questione, si prega di citare la Direzione
Servizi della Direzione Generale Tutela del Consumatore ed il riferimento PS9345.

PS9345- TRIPADVISDOR- FALSE RECENSIONI ON LINE

Comunicazione di avvio di procedimento istruttorio

Oggetto: Comunicazione di avvio del procedimento ai sensi dell’articolo 27, comma 3, del Decreto Legislativo 6
settembre 2005, n. 206 e successive modificazioni (di seguito, Codice del Consumo), nonché ai sensi dell’articolo 6 del
“Regolamento sulle procedure istruttorie in materia di pubblicita ingannevole e comparativa, pratiche commerciali
scorrette, clausole vessatorie” (di seguito, Regolamento), adottato dall’Autorita con delibera dell’8 agosto 2012 e
contestuale richiesta di informazioni ai sensi dell’articolo 12, comma 1, del Regolamento.

I. Le Parti

1. TripAdvisor LLC, societa di diritto statunitense a capo del gruppo Tripadvisor Media Group, in qualita di
professionista, ai sensi dell’articolo 18, lett. b), del Codice del Consumo. La societa gestisce il sito in lingua italiana
www.tripadvisor.it ed altri siti operanti in 34 Paesi nel mondo, attraverso i quali vengono raccolte recensioni su
strutture turistiche e diffuse informazioni turistiche in generale. TripAdvisor LLC e i siti facenti parte del TripAdvisor
Media Group sono societa operative di Expedia Inc.. TripAdvisor LLC comprende anche la divisione TripAdvisor for
Business, per mettere in contatto i professionisti del settore turistico-ricettivo con i milioni di utenti che ogni mese
visitano i siti del gruppo (fonte: sito della societa).

2. TripAdvisor Italy s.r.l. (di seguito, insieme a TripAdvisor LLC, “Tripadvisor”), in qualita di professionista, ai sensi
dell’articolo 18, lett. b), del Codice del Consumo. La societa & controllata da TripAdvisor LLC e svolge attivita di
fornitura di servizi di supporto alla capogruppo e ad altre societa del gruppo Tripadvisor Media Group in relazione alle
attivita online da loro svolte e all'individuazione di soggetti interessati all'inserzione sulla piattaforma Tripadvisor.

3. Unione Nazionale Consumatori, in qualita di segnalante.

II1. Le pratiche commerciali

4. Secondo informazioni acquisite ai fini dell’applicazione del Codice del Consumo e le segnalazioni pervenute da parte
di consumatori, di proprietari di strutture turistiche (alberghi, ristoranti e altri luoghi di ritrovo) e dell’Associazione
Unione Nazionale Consumatori, i professionisti avrebbero diffuso, tramite il sito internet www.tripadvisor.it,
informazioni ingannevoli, idonee ad influenzare negativamente le scelte commerciali dei consumatori.

5. Le pratiche commerciali che verrebbero in evidenza sono le seguenti:

A) Diffusione di informazioni ingannevoli sulle fonti delle recensioni pubblicate e inidoneita degli
strumenti e delle procedure adottati per contrastare il fenomeno delle false recensioni

6. Tripadvisor avrebbe pubblicato sulla propria piattaforma recensioni di soggetti che, contrariamente al vero, non
avevano usufruito dei servizi della struttura censita.

7. In particolare, I’Associazione Unione Nazionale Consumatori ha comunicato di aver ricevuto numerose segnalazioni
da parte di consumatori che hanno lamentato la scarsa attendibilita dei giudizi positivi riportati sul sito del
professionista, riscontrando sul posto difformita anche gravi rispetto a quanto valutato da presunti precedenti utenti e

viaggiatoril.

8. Sotto diverso profilo, molte delle segnalazioni pervenute sono concordi nel denunciare la non veridicita di numerose
testimonianze negative pubblicate sul sito o delle immagini pubblicate.

9. Nel sito www.tripadvisor.it i professionisti non sembrano tenere conto di tali criticita, diffondendo, al contrario,
informazioni idonee a tranquillizzare i consumatori ed accrescerne la fiducia circa la genuinita dei giudizi pubblicati,
quali:

L poc. 25, prot n. 0018867 del 11/03/2014]
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a. “Non importa se preferisci le catene alberghiere o gli hotel di nicchia: su TripAdvisor puoi trovare tante recensioni
vere e autentiche, di cui ti puoi fidare. Milioni di viaggiatori hanno pubblicato on-line le proprie opinioni pit sincere su
hotel, bed & breakfast, pensioni e molto altro”;

b. “Vuoi organizzare un viaggio? Passa prima su TripAdvisor. I viaggiatori della community di TripAdvisor hanno scritto
milioni di recensioni sulle loro vacanze migliori e peggiori che ti aiuteranno a decidere che cosa fare. Nelle nostre guide
gratuite puoi trovare i preziosi consigli e le foto dei viaggiatori per guidarti alla scoperta delle pit importanti mete di
viaggio”;

c. “Scarica le nostre guide di viaggio gratuite e scoprirai i consigli dei viaggiatori su attrazioni turistiche, hotel,
ristoranti e luoghi di divertimento”;

d. “TripAdvisor offre consigli di viaggio affidabili, pubblicati da veri viaggiatori"”;

e. “Ottieni le recensioni e le opinioni dei viaggiatori sugli hotel delle citta pit visitate”;

f. “xxx persone hanno scritto una recensione su questo hotel”, “Cosa dicono i viaggiatori di Roma"” (enfasi aggiunta).
10. Le predette affermazioni, caratterizzate da toni particolarmente assertivi, sembrano tuttavia contraddette dalla
semplicita della procedura di inserimento delle recensioni, accessibile anche a soggetti che non sono stati ospiti degli
alberghi o dei ristoranti valutati. Pil precisamente, a fronte delle descritte lamentele, presentate anche direttamente ai
professionisti, essi non avrebbero adottato misure idonee a prevenire e limitare il rischio di pubblicazione di false
recensioni, né sotto il profilo informativo né con riguardo alle procedure di registrazione. Linserimento di una
recensione avviene, infatti, in modo estremamente semplice e privo di controlli.

11. Nella pagina che si raggiunge selezionando l'icona “Scrivi una recensione” dalla homepage o in corrispondenza di
una struttura pubblicata, l'utente inserisce la propria recensione fornendo un “giudizio complessivo della struttura”
(voto da 1 a 5 pallini) e un breve testo che descrive la propria esperienza, potendo eventualmente precisare il mese
del viaggio, il tipo di viaggio (affari, di coppia, in famiglia, amici, solo) e indicare il livello di gradimento (votoda 1 a5
pallini) secondo alcuni indicatori (servizio, qualita/prezzo, qualita del sonno, pulizia, posizione, stanze, piscina,
ristorante).

12. Alla fine della pagina € presente una dichiarazione da spuntare a cura dell’'utente che riporta “Dichiaro che questa
recensione € frutto della mia esperienza, che rappresenta la mia opinione sincera di questo hotel e di non avere
relazioni personali o professionali con tale struttura. Non mi sono stati offerti incentivi o pagamenti dalla struttura per
scrivere questa recensione. Comprendo che TripAdvisor attua una politica a tolleranza zero per le recensioni mendaci.”
13. Selezionando un link non obbligatorio corrispondente alla stringa “maggiori informazioni” il professionista dichiara
che “TripAdvisor si impegna ad assicurare l'autenticita delle recensioni pubblicate sul proprio sito. Selezionando questa
casella, attesti di non essere dipendente e di non avere con i proprietari o dipendenti della struttura recensita alcun
legame, né personale né professionale, che potrebbe influenzare la tua opinione su di essa. Oltre ad essere una
violazione dei nostri termini di servizio e una pratica disonesta, le recensioni fraudolente sono proibite e soggette a
sanzioni in diverse giurisdizioni [see (UCP 2005/29/EC) and (FTC 16CFR Part 255)]. Leggi la nostra Procedura di
revisione delle recensioni per maggiori informazioni.”

14. Per completare la procedura di pubblicazione della recensione ¢ sufficiente effettuare una semplice registrazione
online inserendo un nick name (non €& necessario dichiarare nome e cognome), citta e indirizzo e-mail.

15. In tal modo, il professionista attraverso delle semplici “autocertificazioni” di utenti sostanzialmente anonimi sembra
consentire che una struttura turistica sia censita e recensita nella propria piattaforma senza effettuare alcun controllo
preventivo (in fase di registrazione) e senza adottare adeguati strumenti correttivi a posteriori. La “recensione”, infatti,
e eliminabile direttamente e facilmente solo dal soggetto che I'ha inserita. Al contrario, gli esercenti delle strutture
turistiche riscontrano notevoli ostacoli da parte del professionista sia nel rimuovere le testimonianze ritenute non
genuine (in relazione alle quali e limitata anche la possibilita di verifica in considerazione dell’anonimato degli utenti
che le hanno prodotte utilizzando un nome fittizio), sia nell’eliminare, su loro richiesta, la pagina internet dedicata alla

propria struttura dalla piattaformaz. In questo caso i gestori dovrebbero interagire con la piattaforma per richiedere la

rimozione, che non sempre verrebbe accettata3. Risulta agli atti che I'unico modo previsto per cancellare la struttura

dal sito di TripAdvisor sembra essere quello di cessazione di attivita%.

16. Tale evidenza sembra idonea a recare danno non solo alle strutture turistiche recensite negativamente, ma
soprattutto ai consumatori che scelgono una destinazione di viaggio sulla base di false recensioni positive, trovando in
loco strutture completamente inadeguate rispetto alle loro aspettative, o escludono di soggiornare in strutture
sconsigliate sulla base di recensioni negative che invece sarebbero state idonee alle loro esigenze e meno costose.

17. Le lacune informative e procedurali sopra evidenziate assumono specifico rilievo alla luce della finalita che si
prefigge la piattaforma TripAdvisor, che & quella di indirizzare le scelte commerciali dei visitatori del sito sulla base
delle valutazioni (con il “rating” o “indice di popolarita”, che governa anche il posizionamento nella lista dei risultati)

positive 0 negative che organizza, registra, cataloga ed elabora sul proprio sito.
X Xk X

2 [Poce. 11bis e 12.]
3 [In relazione a tale problematica si rimanda al doc. 11, doc. 17, segnalazione del 11/02/2014 (prot. 14875).]
4[Docc. 8e 14.]
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B) Informazioni non trasparenti fornite ai consumatori in relazione all’esistenza di un legame contrattuale
tra Tripadvisor ed alcune strutture turistiche attraverso l’attivazione a pagamento del profilo aziendale,
con possibili effetti sul loro “indice di popolarita” e sul loro posizionamento nel ranking delle strutture
recensite

18. Un ulteriore profilo di scorrettezza e scarsa trasparenza nei confronti dei consumatori sembra derivare dalla non
chiara percezione e distinzione tra le informazioni rese da altri viaggiatori/asseriti viaggiatori attraverso le recensioni e
quelle rese dalle strutture turistiche che usufruiscono del servizio a pagamento che consente di registrare i “profili
aziendali” sulla piattaforma di Tripadvisor.

19. A tale riguardo, il sito pud assimilarsi ad una rubrica internazionale online di strutture turistiche e rappresenta per
esse un importante canale promozionale e pubblicitario, di grande richiamo. Per accrescere tale visibilita, selezionando
il collegamento presente in calce alla homepage del sito www.tripadvisor.it dedicato ai profili aziendali, le strutture
turistiche possono attivare a pagamento (per un importo minimo di €30 al mese) sulla piattaforma di TripAdvisor il
“profilo aziendale” (o profilo Business) attraverso una procedura di registrazione on line. L'adesione a tale servizio
consente agli operatori di inserire ulteriori informazioni inerenti i contatti diretti (il numero di telefono, l'indirizzo di
posta elettronica con un apposito link, il sito internet) e di pubblicizzare promozioni. La pagina del sito che riporta
I'elenco degli alberghi/ristoranti sulla base delle valutazioni ottenute evidenzia tali offerte in una colonna laterale,
secondo una priorita decisa dai professionisti.

20. La sezione del sito dedicata all'abbonamento proposto ai titolari di strutture turistiche € introdotta dalla
intestazione “Profili aziendali di Tripadvisor: un potente strumento di marketing per hotel” ed enfatizza la possibilita di
“migliorare la visibilita e incrementare le prenotazioni” in quanto “Grazie all'abbonamento a Profili Aziendali
permetterete ai milioni di viaggiatori che visitano il portale di viaggi pit grande del mondo di prenotare direttamente
presso la vostra struttura con un semplice clic o una telefonata. In piu, potrete creare Offerte Speciali che
garantiranno pit visibilita alla struttura distinguendola dalla concorrenza” (enfasi aggiunta). Il servizio per gli abbonati
offre la “possibilita di pubblicare i recapiti diretti nella pagina del profilo della struttura e nella pagina per i dispositivi
mobili, permettendo ai viaggiatori a casa, in ufficio o in movimento di contattare direttamente la struttura con un
semplice clic”.

21. Il consumatore, tuttavia, nella ricerca della struttura turistica pil adeguata alle proprie esigenze, non sembra
venire informato del rapporto commerciale esistente tra Tripadvisor e il soggetto che ha attivato il “profilo aziendale”.
Sotto diverso profilo, non appaiono chiare e trasparenti le modalita con le quali la pubblicazione delle offerte permette
alle strutture che hanno pagato I'abbonamento una maggiore visibilita, non “guidata”, come pubblicizzato, dalle pure
recensioni dei veri turisti.

22. Ugualmente fuorviante sembra essere per il consumatore |'assegnazione da parte di Tripadvisor del “Certificato di
Eccellenza 2013" ad alcune strutture, in relazione al quale non verrebbe chiaramente indicato il significato
dell’attestato, le modalita di rilascio e gli effetti sul calcolo del rating. Pit in generale & oscuro il meccanismo di
generazione del “rating” o “indice di popolarita”, anche a fronte dell’esistenza di un rapporto commerciale tra
Tripadvisor e strutture turistiche abbonate, che determina il posizionamento della struttura nella lista dei risultati ed &
quindi idoneo ad indirizzare la scelta del consumatore.

I1I. Possibili profili di scorrettezza della/e pratica/pratiche commerciale/i

23. 1 comportamenti descritti al punto II della presente comunicazione potrebbero integrare una violazione degli
articoli 20, 21 e 22 del Codice del Consumo.

24. In particolare, in relazione alla pratica sub A), vengono in rilievo i termini assertivi ed ingannevoli utilizzati dal
professionista per rassicurare i propri utenti circa la veridicita delle recensioni pubblicate. Espressioni quali “ TripAdvisor
offre consigli di viaggio affidabili, pubblicati da veri viaggiatori”, “su TripAdvisor puoi trovare tante recensioni vere e
autentiche, di cui ti puoi fidare. Milioni di viaggiatori hanno pubblicato on-line le proprie opinioni pitl sincere”, “Ottieni
le recensioni e le opinioni dei viaggiatori sugli hotel delle citta piu visitate” e le numerose altre che costellano il sito del
professionista sono idonee ad indurre in errore il consumatore con riguardo alla struttura turistica su cui indirizzare la
propria scelta, laddove la semplicita e l'omesso controllo sulla procedura di inserimento delle recensioni non
consentirebbe al professionista di garantire tale veridicita. Tale pratica potrebbe risultare scorretta in violazione degli
articoli 20, 21 e 22 del Codice del Consumo.

25. La seconda pratica contestata sub B) attiene al potenziale pregiudizio per i consumatori derivante dalla non
trasparente informazione del rapporto commerciale esistente tra TripAdvisor e le strutture turistiche contrattualizzate
per il servizio a pagamento di registrazione del “profilo aziendale”. La prospettata maggiore “visibilita” idonea a
“incrementare le prenotazioni” ed il meccanismo che guida la pubblicazione delle “Offerte Speciali che garantiranno piu
visibilita alla struttura distinguendola dalla concorrenza”, in connessione con le oscure modalita di calcolo del
rating/indice di popolarita, potrebbero rappresentare una pratica scorretta ai sensi degli articoli 20, 21 e 22 del Codice
del Consumo.

26. Tali condotte sembrano idonee a determinare una consistente distorsione del comportamento economico dei
consumatori in relazione alla scelta del ristorante o della struttura recettiva dei cui servizi intendono avvalersi.
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IV. Modalita e termini istruttori

Sulla base di quanto precede, con la presente si comunica:

a) l'avvio del procedimento, ai sensi dell’articolo 6 del Regolamento, al fine di verificare le ipotesi di violazione
menzionate al punto III;

b) che il responsabile del procedimento & il dott. Luca Biffaro;

c) che il procedimento si concludera entro 210 giorni dalla data di protocollo della presente comunicazione, ai sensi
dell’articolo 7 del Regolamento;

d) che il responsabile del procedimento provvedera a comunicare, ai sensi dell’articolo 16, comma 1, del Regolamento,
la data di conclusione della fase istruttoria;

e) che il responsabile del procedimento richiedera il parere all’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni ai sensi
dell’articolo 16, comma 3 e 4, del Regolamento;

f) che I'ufficio presso cui le Parti possono accedere agli atti del procedimento, previa richiesta scritta e contatto
telefonico per stabilire le modalita dell’accesso, & la Direzione Servizi della Direzione Generale per la Tutela del
Consumatore (tel. 06/85821845). L'accesso potra essere effettuato direttamente dalle Parti o da persona delegata per
iscritto;

g) che le Parti possono presentare memorie scritte e documenti entro 30 giorni dal ricevimento della presente.

V. Richiesta di informazioni

Al fine di acquisire elementi conoscitivi utili alla valutazione della pratica commerciale sopra illustrata, si chiede a
TripAdvisor LLC e TripAdvisor Italy s.r.l.

di voler fornire, entro 30 giorni dal ricevimento della presente, le seguenti informazioni (corredate dalla relativa
documentazione, anche a rilevanza interna):

1. Descrizione della struttura societaria ed organizzativa del gruppo internazionale Tripadvisor;

2. Precisazioni in merito alle relazioni societarie e organizzative alla base dell’affermazione “TripAdvisor and the sites
comprising the TripAdvisor Media Group are operating companies of Expedia, Inc.” riportata sul sito tripadvisor.com;

3. Modalita di calcolo del rating o indice di popolarita;

4. Modalita per determinare il posizionamento di una struttura nella lista dei risultati (ranking);

5. Descrizione degli strumenti adottati dai professionisti per ostacolare I'inserimento di false recensioni;

6. Numero di false recensioni individuate ed eliminate annualmente a partire dal 2012 sul sito www.tripadvisor.it;

7. Descrizione delle misure effettivamente adottate, fornendo riferimenti precisi, a fronte dell'accertamento
dell’esistenza di false recensioni sul sito;

8. Numero di reclami ricevuti annualmente a partire dal 2012 aventi ad oggetto asserite false recensioni pubblicate sul
sito www.tripadvisor.it;

9. Di questi, numero di reclami relativi alla non corrispondenza delle strutture turistiche utilizzate alle valutazioni lette
o alle foto pubblicate sul sito;

10. Organizzazione del servizio aziendale dedicato alla trattazione dei reclami di utenti italiani in relazione alle false
recensioni, specificando la sede, il numero degli addetti, I’eventuale diversificazione della gestione tra consumatori e
albergatori/ristoranti, le diverse modalita di contatto (telefono, mail ecc..);

11. In relazione al punto precedente, fornire copia degli script utilizzati dagli operatori e del materiale di formazione
predisposto;

12. Modalita con le quali una struttura turistica pud dimostrare la falsita di una valutazione pubblicata e cancellarla e
casi in cui tale contraddittorio ha avuto esito positivo;

13. Volume e valore dei contratti relativi all’attivazione del profilo aziendale;

14. Copia del contratto standard del profilo aziendale e precisazioni sull’'oggetto del contratto (servizi resi,
posizionamento sulla pagina, banner e pop-up);

15. Collegamento tra il rating/posizionamento della struttura contrattualizzata nella lista dei risultati e I'esistenza di
promozioni offerte dalla stessa;

16. Descrizione dettagliata delle modalita e dei parametri che consentono I'attribuzione del “Certificato di Eccellenza
2013" ad alcune strutture;

17. Elencare le strutture che hanno ricevuto tale certificato, specificando per ciascuna di esse se si tratta di soggetti
che hanno attivato il profilo aziendale;

18. ogni altro elemento ritenuto utile alla valutazione del caso in esame.

Le informazioni e i documenti richiesti, nonché le eventuali memorie, possono essere trasmessi anche su adeguato
supporto informatico.

Ai sensi dell’articolo 11, comma 7, del Regolamento, & possibile indicare le specifiche informazioni e le parti dei
documenti forniti di cui si chiede di salvaguardare la riservatezza o la segretezza, indicando le motivazioni che
giustificano tale richiesta. A tal fine, si chiede cortesemente di trasmettere anche una versione non confidenziale dei
documenti contenenti informazioni riservate.
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Nell'attesa degli elementi informativi richiesti, si rammenta che, ai sensi dell’articolo 27, comma 4, del Codice del
Consumo, i soggetti interpellati sono sottoposti, con provvedimento dell’Autorita, ad una sanzione amministrativa
pecuniaria da 2.000 a 20.000 euro se rifiutano o omettono senza giustificato motivo di fornire le informazioni o di
esibire i documenti richiesti, ovvero ad una sanzione amministrativa pecuniaria da 4.000 a 40.000 euro se forniscono
informazioni o esibiscono documenti non veritieri.

Ai fini della quantificazione della eventuale sanzione pecuniaria di cui all’articolo 27, comma 9, del Codice del
Consumo, si chiede a TripAdvisor LLC e TripAdvisor Italy s.r.l. di voler fornire copia dell’'ultimo bilancio approvato
ovvero idonea documentazione fiscale da cui emergano i risultati economici relativi all’esercizio considerato.

Per qualsiasi comunicazione indirizzata all'Autorita, relativa al caso in questione, si prega di citare la Direzione DPSE
della Direzione Generale per la Tutela del Consumatore ed il riferimento PS/ 9345. Per eventuali chiarimenti ed
informazioni & possibile rivolgersi al dottor Luca Biffaro, al numero 06/85821574.

Si allega informativa ai sensi dell’articolo 13 del Decreto Legislativo n. 196/2003.

IL RESPONSABILE DEL PROCEDIMENTO

Informativa sul trattamento dei dati personali
(articolo 13 del D.Lgs. 30 giugno 2003, n. 196)

Si informa che i dati personali che la riguardano acquisiti dall’Autorita Garante della Concorrenza e del Mercato (titolare
del trattamento) sono utilizzati solamente per lo svolgimento delle attivita ad essa demandate dalla disciplina della
Parte II, Titolo III, del Decreto Legislativo 6 settembre 2005, n. 206, recante "Codice del Consumo” e successive
modificazioni, nonché del Decreto Legislativo 2 agosto 2007, n. 145 e dalla disciplina del Decreto Legislativo n.
70/2003.

Il conferimento di questi dati € strettamente funzionale allo svolgimento di tali attivita e il relativo trattamento sara
effettuato, anche tramite strumenti informatici, nei modi e nei limiti necessari al perseguimento di dette finalita.

I dati conferiti saranno conosciuti da personale incaricato del trattamento e potranno essere comunicati a soggetti
pubblici sulla base delle disposizioni di legge o regolamento ed eventualmente ai soggetti privati che vi abbiano
interesse in applicazione della disciplina sull’accesso ai documenti amministrativi. I medesimi dati possono essere
diffusi nel bollettino e sul sito istituzionale dell’Autorita (www.agcm.it) nei limiti consentiti dalla legge e dai
regolamenti.

Nei confronti dei dati che lo riguardano l'interessato puo esercitare i diritti di cui all’articolo 7 del Decreto Legislativo n.
196/2003 (ad esempio, il diritto di accedere ai propri dati e di ottenerne la comunicazione in forma intelligibile,
chiederne eventualmente la rettifica o I'aggiornamento), rivolgendo un’istanza all’Autorita Garante della Concorrenza e
del Mercato.
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Presidiare la rete

Roma, marzo 2011: I'Antitrust multa
Expedia, Edreams e Opodo per com-
plessivi 415mila euro.

Parigi, ottobre 2011: il Tribunale con-
danna Expedia, TripAdvisor ed Hotels.
com a pagare una multa da 430mila
Euro.

Londra, febbraio 2012: I'Advertising
Standards Authority censura Tripadvi-
sor.

Londra, luglio 2012: I'Office of Fair Tra-
ding accusa Expedia, Booking.com e
IHG di aver fatto cartello.

California, agosto 2012: class action
contro Expedia, Booking.com, Priceli-
ne, Travelocity e alcune grandi catene.

Le vendite on-line in Italia nel 2011

48%
turismo

52%
altri settori

Secondo l’istituto Gartner, nel 2014
le recensioni prezzolate su Tripadvi-
sor saranno trail 10 e il 14 per cento.

Cresce la pubblicita occulta, serve
una regolamentazione.

Internet ha rivoluzionato il modo di promuovere e vendere i servizi tu-
ristici.

Il 78% dei viaggiatori raccoglie le informazioni sul web prima di partire
e il 41% effettua prenotazioni on-line.

Grandi opportunita si sono aperte, nuovi problemi sono emersi.

Lo strapotere delle grandi OLTA (on line travel agencies) espone gli ope-
ratori all'abuso di posizione dominante, che si traduce in un’esplosione
delle commissioni, che dovrebbero essere calmierate.

| commenti che gli utenti generano e pubblicano su siti internet, blog,
social network possono costituire uno strumento mediante il quale si
realizzano attivita di sviamento della concorrenza e concorrenza sleale.

L'obiettivo

Favorire lo sviluppo del commercio elettronico.

Evitare che, in sequito all'abuso di posizioni dominanti e all’utilizzo inap-
propriato dei social network, venga alterato il funzionamento del mercato.

Ad esempio
Introdurre un vantaggio fiscale per i redditi prodotti mediante commer-
cio elettronico.

Consentire agli alberghi di pubblicare sul proprio sito internet un prezzo
finale di vendita inferiore a quello che viene pubblicato sui siti internet
degliintermediari, prassi di fatto impedita dalle clausole contrattuali im-
poste dai grandi portali.

Impedire che le comunicazioni diffuse in rete in maniera anonima pos-
sano cagionare ad altri un danno ingiusto senza che il responsabile ven-
ga chiamato a risponderne.

Garantire alla struttura ricettiva un diritto di replica effettivo ed imme-
diato su tutti i canali internet.
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CORRIERE DELLA SERA S

del ﬁstorante memstente
di Elvira Sem & pagma 23

liere online In tre mesi era diventato il migliore della zona. La proposta: basta anonimato

Il ristorante che non esiste
e 1l tramonto di Tripadvisor

La beffa ¢ un nuovo colpo alla credibilita del sito dei viaggiatori

41 ELVIRA SERRA

% 181 sarebbe dovuti insospet-
" tire alia promessa di came-
rieri in mufa prondi a buttar-
“ g1 in acqua, spash!, e a tor-
har su in un baleno con il pesce ap-
pena ordinate. Ma come non crede-
Te a tufte quelle recensioni all'inse-
gna di «un giorno perfetior, «ma co-
me fanno», «sempiicemente divi-
no», «ncredibile»? Troppo bello
per essere vero. B infatti non esiste-
va, se non nelia mente di un im-
prenditore burlone, i ristorante-pe-
schereecio teoricamente ormeggia-
to a Brixham, nel Devon, che per
tre-megi-tre ha scalato 'elence 4i
Tripadvisor dei migliceri locali in
quells contea inglese.

1/autore dello scherzetto dice di
essere un ristoratore stufo delie re-
censioni inventate di sana pianta
pubblicate sul portale della pic
grande comunita virtuate 43 viaggia-
tori, fondata nel Duemila, duecento
milioni di utenti unici, un fatturato
di 246, milioni di dollari nel secon-
do frimestre del 2015 con una cre-
scita del 25% anno su anno. Al Daily
Mail questo signore ha raccontato
i aver organizzato la farsa per di-
mostrare che sul porfale non ¢ go-
1o controlil; gli & bastato registrarsi
con nome fasulio, Oscar Pasrot, per
inserire I'indirizeo vero di un risto-
rante inesistente, gestito dagh im-
maginari Colette e Alfredo.

Possibile on tale pasticeio? §i,
hanne repiicato § dirigent di Tripa-
dvisor: «Con oltre 7o recensioni po-
state ogni minato su pih di due mi-
#oni e settecentomila strutture In
tutto i mondo, pud succedere che
un ¢ommento o un'azienda non

conformi alle nostre linee guida
sfzggano gl nostro controlior.

Nel caso specifico, il ristorante
«Dscarss & stato rimosso. Il probie-
ma, perd, e che ormai sono sempre
piit frequent] 1 giudizi inveritiert. E
in Halia I'anno scorso, secondo una
ricerca Nielsen, Connexia e Potitec-
nico di Milane, un turista se due ha
prenctafo la vacanza proprio dopo
aver letio un parere positivo su In-
ternet, Beeo perché fngquietano | pu-
merosi espostl alle associazioni 43
categoria che denunciano le nuove
strategie di alcuni fornitori: per un
acquisto non propoagono pia lo
seonto, ma ka possibilita diavere re-
censioni positive, magart anche in
inglese e glapponese, Incltre, se da
un lato ci sono esercenti che regala-
no il servizio di accompagnamento
alt' aeroporto in cambio 4i un giudi-
zio favorevole online, dali'aitro ci so-
no anche clienti che pretendono lo
sconto per non scrivere male sul
web,

«Qvyvio, non siame contre i fe-
ed-back, ¢l mancherebbel», precisa
Alessandro Nucara, direttore gene-
rale di Federalberghi. «1 commenit
sono une strumento indispensabile
per migHorare, Perd bisogna assolu-
farnente affermare il principio di re-
sponsabilitd: un giudizio non pud
essere anonimo. Basterebbe chiede-
re a chi lo fa nome, data e mumero
di stanza in cui ha adoggiato pey ga-
rantire al proprietario del locale B
diritto i verifica e di replica».

Anche 1l presidente del Fipe Lino
Stoppent, che rappresenta 230 mila
pubbfici esercizi € un milione di ad-
detti in tutto ¥ Pagse, vorrebbe eli-
minare l'anonimato, «Basterehbe
provare di essere statl in un certo
poste esibendo o scontrine fisea-
les.

'Fripadvisor perd noen ¢l sente. La
Ioro oblezione &: «Richiedere una
prova d'acquisto ridurrebbe note-
voimente il numere di recensiond
sul sito, mentre 1 visitatori Ganno
valore sia alia gquantita che alla qua-
Hia del commenti».

Regia il fatto che aumentano le
societa di marketing specializzate
nel fornire giudid favorevoli onii-
ne: 1 prezzi vanno da 25 euro a re-
censione in su. TripAdvisorSuc-
cess.com indica addirittura tutto
Un percorso per migliorare le «pre-
stazioni», con tanto di listino dei
«commentt positivi garantitis,

Certo, ci 51 potrebbe affidare ain-
fermediari che chiedono il riscon-
tro direttamente a chi ha acquistato
un servizio ¢ pol Io pubblicano sul-
ia pagina web dell’esercente, senza
censure, E quanto fa, per esempio,
Zootate, che per questo ha messo &
punto un software. «8i chiama Fee-
daty, lo stiamo utilizzando da qual-
che mese sul mercato turisticos,
spiega Pamministratore delegato
Matteo Hertel. Ovviamente non
gratis: si pagano 129 euro per un an-
noe

Federalberghi ha presentato al
governo usn pacchetio di proposte
per assicurare che i dizitto di mani-
festare i} proprio pensiero, pur ga-
rantfto dalia Costituzione, «non si
{zasformi nefla Heenza di offendere
e vilipendere senza doverne rispon -
dere», I presidente Bernabd Bocea
aggiunge: «(i stiamo muovendoe an-
che a livello europeo con i nostrd
omologi per chiedere una direitive
comune», E visparmiarst il viaggio
alla ricerce di ristoranti-pescheree-
1 fantasma.

(@elvira_serrg
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Tripadvisor & Co., se Ia
recensione é pubblicita

23 settembre 2012

" i ;"Hﬁi;.
TripAdvisor

(e — %9 :

Tripadvisor, il celebre sito di recensioni su alberghi e ristoranti, diventa anche un'applicazione su Facebook.

Secondo un report dell'istituto di ricerca Gartner, nel 2014 il 14% dei
commenti pubblicati sui siti di raccomandazione di hotel potrebbe essere
inserito direttamente dai proprietari e dalle agenzie di comunicazione. Ora
si cerca una regolamentazione

Tweet {32 Consiglia Condividi 413 | + B

di Gabriele De Palma

11 rischio & la pubblicitd oceulta. Vale per Tripadvisor e tutti 1 servizi simili. Il sito & diventato
famoso per le recensioni fatte dagli utenti ad alberghi, pensioni, ristoranti e locali pubblici in
genere. Una guida preziosa per chi deve decidere dove alloggiare o mangiare in posti ignoti
che in alcuni casi assurge all'autorevolezza della Bibbia del turista. E per albergatorie
ristoratori una spada di Damocle della eritica a cui é difficile sfuggire. 11 potere di buone
recensioni sui servizi di raccomandazione online € stato tradotto in numeri da una recente
ricerca realizzata all'Universitd di Berkelev, in base a cui una stella di differenza nella
valutazione diun locale (il punteggio va da 1 a 5 e viene espresso in stelle) pud determinare
una differenza delle prenotazioni che sfiora il 50 per cento.

Purtroppo perd un'altra indagine, condotta dall'istituto di ricerca Gartner, ha scoperto che
parte delle recensioni & tutt'altro che spontanea e disinteressata. Non & animata dallo spirito
collaborative tra turisti, ma pagata direttamente dalle aziende turistiche che vogliono
posizionarsi meglio nella classifica del sito.

Astroturfing - I ticercatori di Gartner hanno stimato che nel 2014 le recensioni prezzolate
raggiungerannouna percentualetrail 10 el 14 per cente {da una su died a una su sette). Una
forma di gstroturfing social che pesa pit di quel che sembra. Il sistema di rating di
Tripadvisor approssima al mezzo punto (stella) e cosl tra due alberghi che nella valutazioni
degli utenti sonc praticamente identici ol pud essere anche mezza stella di differenza (ad
esempic chi ha un rating di 3,74 prende 3 stelle e mezzo; chilo ha di 3,76 ne prende 4). E
mezza stella pud significare molti pit dient], indotti alla scelta propric dai suggerimentl
altrui. Il problema delle finte recensioni non @ nuove, e l'Autoritd britannica perla pubblicitd
{Advertising Standards Agency) ha imposto al sito di eliminare dalla descrizione del propric
servizio la dicitura che le recensioni sono fatte da "veri dienti”.

Anche Tripadvisor sta prendendo provvedimentl, e pur non potendo garantire l'autenticitd e
la buona fede dei recensori ha inizlato a segnalare 1 locali che si scrivone le recensioni da soli
conuna bandiera rossa. Anche perché non ol sarebbe niente di peggic per un sito che vive di
introiti della pubblicitd, di quella alla luce del sole che rappresenta il o1 per cento del
fatturato, che perdere quella credibilita su cui ha fondato il proprio successo. Senza
dimenticare che & anche guotate in Borsa.
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STAMFORD, Conn., September 17, 2012 Wiew Al Press Releases

Gartner Says By 2014, 10-15 Percent of Social Media Reviews
to Be Fake, Paid for By Companies

Analysts to Examine Key Issues Social CRM Issues at Gartner Svmposium/IT=po

Consumers' increased reliance on social media ratings and reviews will see enterprise spending on paid social
media ratings and reviews increase, making up 10 to 15 percent of all reviews by 2014, according to Garner,
Inc, However, analysts predict that increased media attention on fake social media ratings and reviews wll
result in at least two Foriune 500 brands facing litigation from the U.S, Federal Trade Cormmission (FTCY over
the next two years,

“With over half of the Internet's population on social networks, oroanizations are scrambling for new ways to
build bigger follower bases, generate more hits on videos, garner more positive revigws than thelr competitors
and solicit "likes™ on their Facebook pages,” said Jenny Sussin, senior research analy sk at Garther, “Many
marketers have turned to paying for posiive reviews with cash, coupons and promotions including additional
hits on YouTube videos in order to pigue site visitors' interests in the hope of increasing sales, customer loyalty
and customer advocacy through social media  word of mouth” campaigns.”

Organizations who opt to pay for phoney reviews can, and have, faced both public condemnaton as well as
monetary fines, In 2009, the FTC determined that paying for posiive reyiews without disclosing that the
revienwer had been compensated equates to deceptive advertising and would be prosecuted as such,

*Marketing, custormer service and IT social media managers looking to use reviews, fans and ‘likes’ to improve
their brand' s reputation on social media must beware of the potential negative consequences on corporate
reputation and profitability, ™ said BEd Thompson, vice president and distinguished analyst at Gartner, “CMOs will
reed to weigh the longer-term risks of being caught and the associated fines and damage o reputation and
balance them against the short-term potential rewards of increased business and the prevailing common
business practice in their market, often regard ess of ethics.”

&5 the FTC begins to crack down on this practice of fak e reviewsfratings, some reputation managem ent
companies are taking a different approach, not posting new, fake, favorable reviews, but identifying fake and
defaming reviews and requesting the reviewsrs or host site remove them or face legal repercussions, Gartner
analysts said they espect a similar market of companies to emerge specializing in reputation defense versus
reputation creation,

Gartner believes that although consumer trust in social media is currently low, consumer perception of
tightened government regulation and increased media exposure of fake social media ratings and reviews will
ultimately increase consumer trust in new and existing social media ratings and reyiews,

“Organizations engading in social media can help to promote trust by openly embracing both positive and
rnegative reviews and leveraging negative reviews as a way to encourage customers with positive product or
service experiences to share them on review sites as well,” M=, Sussin said."They should also respond to
ratings and reviews inan official capacity o demonstrate willingness to engage in productive conyversaton with
anyone,”

Additional information is available in the Gartner report "The Consequences of Fake Fans, 'Likes' and Reviews
of Social Metworks”, The report is avallable on Gartner’s web site at kttp/ Seeww . garkner. comfresld= 2091515,

Gartner analysts will be further discussing the future of social and the customer experience at Garther
Symposium fIT=po 2012,

About Gartner

Gartner, Inc. (NYSE: IT) is the world's leading information technology research and advisory company. We
deliver the technology-related insight necessary for our clients to make the right decisions, every day. From
CIOs and senior IT leaders in corporations and government agencies, to business leaders in high-tech and
telecom enterprises and professional services firms, to technology investors, we are the valuable partner to
clients in aver 9,000 distinct enterprises worldwide. Through the resources of Gartner Research, Gartner
Executive Programs, Gartner Consulting and Gartner Events, Gartner works with every client to research,
analyze and interpret the business of IT within the context of their individual role. Founded in 1979, Gartner is
headquartered in Stamford, Connecticut, USA, and has 6,400 associates, including more than 1,480 research
analysts and consultants, and clients in 85 countries. For more information, visit www.gartner.com,
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Le guide degli alberghi

Ista, istituto di studi alberghieri intitolato a Giovanni Colombo, compianto presidente di
Federalberghi, elabora analisi, indagini e ricerche sui temi di principale interesse per la categoria,
autonomamente e in partnership con prestigiosi Istituti di ricerca.

L’antitrust sanziona Tripadvisor, 2015

Stop all’abusivismo, 2014 - 2015

Ospitare, servire, ristorare. Storia dei lavoratori di alberghi e ristoranti in Italia dalla fine
dell’Ottocento alla meta del Novecento, 2014

Settimo rapporto sul sistema alberghiero italiano, 2014

L'appalto di servizi nelle aziende alberghiere, 2009 - 2014

@Hotel: digital marketing operations, 2014

L’alternanza scuola-lavoro nel settore turismo, 2014

| contratti a termine nel settore turismo dopo il jobs act, 2014

Il lavoro intermittente nel settore turismo, 2006 - 2014

Datatur, trend e statistiche sull’economia del turismo, 2011 - 2014

| tirocini formativi nel settore turismo, 2014

Agevolazioni fiscali sul gas naturale, 2014

Federalberghi ricorre all’Antitrust contro le on line travel agencies, 2014
Guida al nuovo CCNL Turismo, 2014

L'imposta di soggiorno. Osservatorio sulla fiscalita locale, 2012 - 2014
Riflessioni e proposte per il rinnovo del CCNL Turismo, 2013
Osservatorio sul mercato del lavoro nel settore turismo, 2010 - 2012
Il lavoro delle donne nel settore turismo, 2012

Percorsi formativi in Italia per il settore turismo, 2012

La successione dei contratti a termine nel settore turismo, 2012

Il turismo lavora per I'ltalia, 2012

Il lavoro accessorio nel Turismo, 2009 - 2011

La contrattazione di secondo livello nel settore turismo, 2011
Misure per I'incremento della produttivita del lavoro, 2011

Gli stage nel settore turismo, 2004 - 2011

L'apprendistato stagionale dopo la riforma, 2011

La sicurezza antincendio negli alberghi italiani, 2011

Metodologia di sicurezza antincendio MBS, 2011

Imposta municipale unica, 2011

Guida al mercato russo, 2011

Il lavoro intermittente nel Turismo, 2009 - 2010

Guida al nuovo CCNL Turismo, 2010



L’apprendistato nel settore Turismo, 2010

Sesto rapporto sul sistema alberghiero italiano, 2010
Indagine sui fabbisogni formativi nel settore Turismo, 2010
Agevolazioni fiscali sul gas naturale, 2010

La pulizia professionale delle camere albergo, 2009

Gli ammortizzatori sociali nel settore Turismo, 2009

Il contratto di inserimento nel settore Turismo, 2009
Internet e Turismo, 2009

Guida al nuovo CCNL Turismo, 2007

Quinto rapporto sul sistema alberghiero, 2007

Mercato del lavoro e professioni nel settore Turismo, 2006
Come cambia il lavoro nel Turismo, 2006

Incentivi per le imprese nelle aree sottoutilizzate, 2006
Quarto rapporto sul sistema alberghiero, 2005

Il pronto soccorso nel settore Turismo, 2005

Dimensione dell’azienda turistica e agevolazioni pubbliche, 2005
La nuova disciplina del lavoro extra, 2004 - 2010

Dati essenziali sul movimento turistico, 2004

Dati essenziali sul movimento turistico nazionale ed internazionale, 2004
| contratti part time nel settore Turismo, 2004

| tirocini formativi nel settore Turismo, 2004

| condoni fiscali, 2003

Mercato del lavoro e professioni nel settore turismo, 2003
Repertorio dei percorsi formativi universitari per il settore turismo, 2003
Le attivita di intrattenimento negli alberghi, 2003

La riforma dell’orario di lavoro, 2003

La riforma del part time, 2003

La privacy nell’ospitalita, 2002 - 2004

Terzo rapporto sul sistema alberghiero in Italia, 2002

| congedi parentali, 2002

Il turismo religioso in Italia, 2002

Il nuovo contratto di lavoro a termine, 2001 - 2002

Il nuovo collocamento dei disabili, 2001

Le stagioni dello sviluppo, 2001

Sistema ricettivo termale in Italia, 2001

Indagine sulla domanda turistica nei paesi esteri, 2001
Sistema ricettivo delle localita termali in Italia, 2001

La flessibilita del mercato del lavoro, 2000

Osservatorio sulla fiscalita locale, 2000

Il Turismo lavora per I'ltalia, 2000



Norme per il soggiorno degli stranieri, 2000

Indagine sulla domanda turistica nei paesi esteri, 2000

Secondo rapporto sul sistema alberghiero in Italia, 2000

Il codice del lavoro nel turismo, 1999 - 2003

Primo rapporto sul sistema alberghiero in Italia, 1999

Il collocamento obbligatorio, 1998

Manuale di corretta prassi igienica per la ristorazione, 1998

Diritti d’autore ed imposta spettacoli, 1997

La qualita e la certificazione ISO 9000 nell’azienda alberghiera, 1997
Il lavoro temporaneo, 1997

Analisi degli infortuni nel settore turismo, 1997

La prevenzione incendi negli alberghi: il registro dei controlli, 1996

La prevenzione incendi negli alberghi: come gestire la sicurezza, 1995
Il Turismo nelle politiche strutturali della UE, 1995

Il franchising nel settore alberghiero, 1995

Il finanziamento delle attivita turistiche, 1994

Igiene e sanita negli alberghi, 1994

Linee guida per la costruzione di un modello di analisi del costo del lavoro, 1994
Costo e disciplina dei rapporti di lavoro negli alberghi dei Paesi CEE, 1993
Per una politica del turismo, 1993

Ecologia in albergo, 1993

Quale futuro per I'impresa alberghiera, 1993

La pulizia professionale delle camere d’albergo, 1993

Il turismo culturale in Italia, 1993

Il turismo marino in ltalia, 1993

Serie storica dei minimi retributivi, 1993

Esame comparativo dei criteri di classificazione alberghiera, 1992
L'albergo impresa, 1990
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Bias in TripAdvisor
reviews at epidemic
level, says watchdog

Billy Kenber

The website TripAdvisor has been told
that it cannot claim to offer trustwor-
thy reviews from genuine travellers,

The Advertising Standards Author-
ity (ASA) censured the company after
complaints that fake and misleading
reviews on the travel website had
reached “epidemic levels”.

Industry experts said that it con-
tained large numbers of paid-for re-
views written by agencies or competi-
tors which TripAdvisor’s screening sys-
tems failed to detect. In an adjudication
published today, the ASA ruled that the
website could not “claim or imply that
all the reviews that appeared were from
real travellers, or were honest, real or
trusted” because it failed to verify them.

Chris Emmins of the online reputa-
tion management company Kwik Chex,
which made one of the three com-
plaints that sparked the ASA investi-
gation, said that “real people and their
livelihoods are unquestionably being
hurt very badly”.

Fake reviews have forced restau-
rants and hoteliers out of business and
caused “great distress” to bed and
breakfast owners, he said.

The ASA upheld complaints that
TripAdvisor's claim to offer “trusted

advice from real travellers” was mis-
leading and could not be substantiated.

TripAdvisor argued that it had
“advanced and highly effective fraud
detection systems” and that the effect
of “small numbers of fraudulent
reviews was effectively negligible”.

However, the ASA found that
reviews could be put on the site “with-
out any form of verification™ and fake
reviews posted without being detected.

It banned TripAdvisor from repeat-
ing the claims, saying that consumers
are unable to tell the difference
between real and fake reviews.

The Times revealed in November
that more than 80 hotel and B&B
owners claimed to have been black-
mailed by guests who threatened to
write bad reviews if they didn't get paid.
Good reviews on TripAdvisor can
bring a large increase in bookings.

TripAdvisor said: “We have confi-
dence that the 50 million users who
come to our site every month trust the
reviews.”
= L'Oréal, the cosmetics company, was
censured by the ASA yesterday for us-
ing a retouched image of Rachel Weisz
to promote its Revitalift Repair 10 face
cream. The agency said that the adver-
tisement had “misleadingly exaggtmt»
ed the performance of the product”.






Federalberghi da oltre cento anni e |'organizzazione nazionale
maggiormente rappresentativa degli albergatori italiani.

La federazione rappresenta le esigenze e le proposte delle imprese
alberghiere nei confronti delle istituzioni e delle organizzazioni
politiche, economiche e sindacali.

Aderiscono a Federalberghi 131 Associazioni Territoriali, raggruppate
in 19 Unioni Regionali, e 6 Sindacati Nazionali (Unione Nazionale
Italiana Catene Alberghiere, Sindacato Grandi Alberghi, Sindacato

Villaggi Turistici, Associazione Alberghi per la Gioventu, Federalberghi

Isole Minori, Unihotel Franchising).

In seno a Federalberghi sono costituiti 5 Comitati Nazionali
(Mezzogiorno, Attivita stagionali, Attivita termali, Consorzi alberghieri,
Giovani albergatori)

FAIAT service srl € il braccio operativo di Federalberghi.

Presidente di Federalberghi & Bernabo Bocca.
Il Direttore Generale € Alessandro Massimo Nucara.

Federalberghi aderisce dal 1950 a Confcommercio ove, insieme alle
principali federazioni di categoria che operano nel Turismo, ha dato
vita a Confturismo, I'organizzazione di rappresentanza imprenditoriale
di settore.

Federalberghi & socio fondatore di Hotrec, la Confederazione Europea
degli imprenditori del settore alberghiero e della ristorazione.






