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Tribunal de Roma anula sangao de 500.000€ aplicada pela autoridade italiana da concorréncia a TripAdvisor

Tribunal de Roma anula sangdo de 500.000€ aplicada pela autoridade italiana da concorréncia a TripAdvisor L.
Receba as noticias no seu

1) Introdugdo email
A queixa apresentada pela Federazione Associazioni Italiane Alberghi e Turismo (Federalberghi) e uma pequena unidade de alojamento Nome *
denominada Agriturismo LaVecchia, determinou a abertura de um procedimento pela autoridade da concorréncia italiana — Autorita
Garante della Concorrenza e del Mercato (AGCM) — tendo, no seu ambito, sido inspeccionada a sede da TripAdvisor Italy srl, ouvidas as
partes e recolhido um conjunto de provas.

Email *
Depois de ouvir as partes, a AGCM entendeu que tais condutas consubstanciavam informagdes enganadoras sobre as fontes dos
comentarios publicados, associadas a inidoneidade dos instrumentos para controlar a falsidade dos comentarios, influenciando, assim, um
vasto conjunto de consumidores que confiando no seu caracter genuino e auténtico os levaram em consideragdo nas suas decisGes.

Subscrever

Embora reconhecendo que a TripAdvisor dispde de um sistema de controlo de falsos comentarios, a autoridade da concorréncia salientou
que a empresa ndo foi eficaz.

A AGCM entendeu que se estava perante uma pratica comercial desleal, violadora dos artigos 20° (proibicdo de praticas comerciais
desleais), 21° (acgGes enganosas) e 22° (omissdes enganosas) do Codice del Consumo, proibindo a continuagdo desse comportamento
pela TripAdvisor e impondo-lhe uma pesada sangdo pecuniaria.

A empresa interpds recurso para o tribunal regional administrativo de Lazio (12 Secgdo, processo n® 9355), tendo, em 13 de Julho Ultimo,
sido proferida sentenca favoravel a TripAdvisor, que se analisa de seguida.

2) A existéncia de comentarios ndo verdadeiros

(http://www.lufthansa.com/pt/pt/Premium-

A AGCM entendeu que era divulgada informagdo enganadora sobre as fontes dos comentarios, referindo que a * Tripadvisor apesar de economy-class)

declarar que ndo exerce qualquer controlo sobre os factos descritos pelos utilizadores, admite que existem comentarios ndo verdadeiros,
de caracter positivo ou negativo, feitos por quem ndo utilizou efectivamente os servigos oferecidos pelas empresas que constam da sua
base de dados, divulgando, apesar disso, informagdo particularmente assertiva que aumenta a confianga dos consumidores na
autenticidade e genuinidade dos comentarios publicados.”

O caracter assertivo decorre, no entender da autoridade, de cinco afirmacBes constantes do site (claims A a E, infra referidos).

3) A possibilidade de contraditério relativamente a comentarios infundados ou inveridicos. Falsos utilizadores e Golden Bahfa de Tossa &
estabelecimentos encerrados na data do comentario Spa 4*Sup, Tossa de Mar -

64.24 €MP
Apesar de, no momento da publicagdo de um comentario, a TripAdvisor informar os utilizadores sobre a sua politica para obstar a
afirmagBes ndo verdadeiras, pedindo para aderir (“opting-in”) a uma declaragdo especifica, a AGCM refere a existéncia de comentarios (http://www.rhodasol.es/inicio_pt/_U_D87sEBk
sobre empresas que ja ndo estavam a operar. dPimd6s4TpAOF5CB_rAg210A2YWLGIhfTGKiNW

Um aspecto importante é o da possibilidade de contraditério: os representantes dos estabelecimentos tém o direito de responder aos
comentarios postados pelos utilizadores, decorridos alguns dias €, sem afectar diretamente o indice de popularidade. Ptomog('ies

Figuram no processo um conjunto de comentarios inveridicos, publicados entre 27 de Agosto e 9 de Setembro de 2014, uns relativos a
estabelecimentos que ha muito ndo funcionavam, outros elaborados por falsos utilizadores ou ainda num periodo em que a unidade se
encontrava encerrada.

> Cruzeiros
(http://www.turisver.com/cruzeiros/)

Sucede que nem a possibilidade de resposta concedida aos estabelecimentos pareceu relevante para a AGCM, dado o seu caracter

) ) R L ; > Operadores
meramente informativo e ndo influindo sobre o indice de popularidade. b

(http://www.turisver.com/operadores/)

4) Falta de controlo sobre a veracidade dos comentarios e escassez de recursos humanos

O elevado nimero de comenta’ri(z‘a 30, permite s%%undo AGCM, os indispensaveis controlos, destacando uma das citagdes do site para
) 5/ www. firisyer.com . . . . . . A

€, 1apolar a natureza enganosa: Importa se prefere cadeias hoteleiras ou hotéis de nicho, no Tripadvisor vocé pode encontrar

m it s 2.0 me Y i - L enticos nos quais pode confiar. MilhGes de pessoas tém publicado on-line suas mais sinceras opinides sobre

hcéi, sel8 b, ukfcst, , _a<3es e muito mais.”.
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A divulgagdo através da internet reforgava, no entender da AGCM, esse caracter engan~ad0r pelo elevado nimero de consumidores,
ErRIBARR S AR ASBIREVER CSHRAR © PrERVRE YE TR MAtEHS Bt g REMsORRARGHS I Loirrieir™

Outra deficiéncia respeitaria a escassez de recursos humanos para o controlo — apenas 5 funcionarios na Europa, apenas um deles
conhecendo a lingua italiana — bem como a dos utilizadores no site.

Quem Somos (http://www.turisver.com/quem-somos/) Contactos (http://www.turisver.com/contactos/)

No entanto, segundo os juizes, a TripAdvisor demonstrou que dispde de uma pool de 300 pessoas — 30 das quais compreendem a lingua
italiana — divididas em 6 departamentos, ndo tendo por outra lado a AGCM, como lhe competia, indicado qual o sistema que, do seu
ponto de vista, poderia garantir a autenticidade dos comentarios.

5) Ilegitimidade da TripAdvisor Italia

Sendo o site inteiramente da TripAdvisor LLC, uma empresa com sede nos Estados Unidos, a filial italiana invocou ndo ter qualquer poder
de decisdo, de harmonia com a pratica das multinacionais que operam no sector on-line. Argumentou ainda que, numa situagdo idéntica,
o tribunal de Paris considerou a sociedade francesa da TripAdvisor parte ilegitima, pedindo idéntica declaragdo por parte do tribunal
italiano.

Os juizes romanos ndo acolheram este argumento, considerando que as praticas alegadamente ilicitas decorreram em solo italiano, em
lingua italiana e dirigida ao publico italiano, trazendo vantagens a todo o grupo, ndo valendo no caso a decisdo do tribunal de Paris que
aplicou diferente legislagdo.

6) Actuagdo oficiosa da autoridade da concorréncia

Ndo tendo ocorrido nenhuma denuncia por parte de consumidores, isso bastaria no entender da recorrente para ndo ser aplicavel o
Codice del Consumo, sendo também alegada violagdo no plano regulamentar ndo sé quanto a fixagdo da data da audiéncia mas também
da sua ndo prorrogagdo.

O tribunal entendeu, porém, que ndo é necessario para a aplicagdo dos artigos 24° e 26° do Codice del Consumo demonstrar um
concreto prejuizo, bastando o mero perigo dessa lesdo, ndo sendo também necessaria a dentincia de consumidores podendo a AGCM
actuar oficiosamente.

7) A posicdo dos juizes relativamente a questdo central da informacédo enganosa

No essencial, a AGCM sustentou que a TripAdvisor divulgou informagdo enganosa sobre as fontes dos comentarios, embora admitindo
ndo controlar os factos neles descritos, existindo, assim, comentarios ndo verdadeiros, seja de caracter positivo ou negativo e “utiliza
informagdo particularmente assertiva, criando confianga nos consumidores sobre o caracter genuino e auténtico dos comentarios
publicados pelos utentes.”.

O caracter assertivo e enganador flui, no entender da AGCM, das seguintes afirmagdes no site:

Claim 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”;

Claim B. "Vuoi organizzare un viaggio? Passa prima su TripAdvisor. I viaggiatori della community di TriAdvisor 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”;

Claim C. "Scarica le nostre guide di viaggio gratuite e scoprirai i consigli dei viaggiatori su attrazioni turistiche, hotel, ristoranti e luoghi di

divertimento”;

Claim D. "TripAdvisor offre consigli di viaggio affidabili, pubblicati da veri viaggiatori”;

Claim E. "Ottieni le recensioni e le opinioni dei viaggiatori sugli hotel delle citta pit visitate”;

Claim F. “(numero) persone hanno scritto una recensione su questo hotel’, “Cosa dicono i viaggiatori di (Citta)”.

Como foi evidenciado pela sociedade italiana — e ndo contrariado pela AGCM — o que esta fundamentalmente em causa sdo os
comentarios, as opinides expressas pelos utilizadores do site, as quais tém naturalmente um caracter subjectivo.

Trata-se, assim, de publicidade admitida e ndo sancionada pela propria AGCM, como se demostrou no caso de sites bancarios por ela
tolerados em que se afirma site seguro, site controlado e pagamentos seguros.

N&o se descortina, com efeito, o caracter enganador quando a adverténcia constante do site faz referéncia a “tantos” comentarios
“verdadeiros e auténticos”. O que seria enganador era afirmar-se que “todos” os comentarios sdo verdadeiros e auténticos. Por outro
lado, tais afirmagGes ndo sdo colocadas num local destinado a atrair a atengdo primaria do visitante do site, mas em trés paginas em
subsecgdes distintas.

Perante o elevado nimero de comentarios, as referidas frases (claims) funcionam como uma espécie de instrugbes de uso para os
utentes, que devem ater-se, ndo a uma opinido isolada mas ao maior nimero de comentarios que figurem no site, sejam de caracter
positivo ou negativo, formando a sua propria opinido.

A presenca de comentdrios sobre estabelecimentos fechados ou inexistentes foi considerada neutra para o consumidor final, porquanto
segundo uma normal diligéncia teria essa percepgdo quando procedesse a reserva.

Em suma, a TripAdvisor nunca comunicou ou inseriu no site que todos os comentarios sdo verdadeiros e auténticos, invoca a
impossibilidade de um controlo capilar e convida ao controlo das tendéncias dos comentarios e ndo a contributos isolados.

8) Um caso isolado ndo releva
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Por dltimo, o tribunal de Roma, invocando a jurisprudéncia da mais alta jurisdigdo italiana, considerou que as mensagens publicitarias

que se apresentem como um caso isolado, ndo constituem uma pratica comercial de caracter enganador e como tal ndo relevam. Rt o tros X coe scum R 1‘_

Desvalorizando, assim, os casos que Federalberghi apresentou relativos a estabelecimentos que ha muito ndo funcionavam, os o, LHNENTRQ

comentarios inseridos por falsos utilizadores ou numa altura em que a unidade se encontrava encerrada. e St I n e S aﬁ%m
i

= . AT

Em resumo:

— N&o se verificam os pressupostos dos artigos 20°-22° do Codice del Consumo, porquanto das seis frases referidas pela autoridade
italiana, apenas duas continham referéncias a veracidade / fiabilidade dos comentarios, estando numa posigdo de pouco destaque no
site.

— Deste modo, ndo existia, qualquer influéncia sobre as escolhas dos consumidores, devendo entender-se a expressdo “verdadeiras” no
sentido que constituem a opinido de pessoas comuns e ndo de profissionais remunerados para o efeito.

— As expressdes analisadas sdo semelhantes as de outros sites, designadamente os bancarios e enquadram-se numa pratica publicitaria
normal, admitida pela Directiva 2005/29/CE e pelo art.° 20°9/3 do Codice del Consumo.

Europcar

— A AGCM ndo demonstrou qualquer decisdo de consumidores que tivesse sido negativamente influenciada pela forma como o site se (https://www.facebook.com/jornalDestinos)
apresenta. A propria Unione Nazionale Consumatori, ndo pode garantir que 100% dos comentérios provenham efectivamente de Veja a pagina do Destinos no Facebook
consumidores e ndo de profissionais com a finalidade de desacreditar um concorrente, pelo que apenas uma percentagem infima dos (https://www.facebook.com/jornalDestinos)

comentarios tem um caracter ndo genuino, sendo que os utentes podem verificar a resposta do proprietario do estabelecimento e os
antecedentes do comentario.
Edicdo n°13 j4 nas bancas
— Diversamente do afirmado nos autos, a TripAdvisor esta dotada do melhor sistema antifraude disponivel, seja automatico ou manual,
equiparavel ao existente no sector bancario e no dos cartdes de crédito e débito. Leia nesta edigdo

- Portugal de exceléncia
- Por Porto de Galinhas
- Mitos e Lendas de Sintra

— Quando é detectada uma anormalidade em termos estatisticos, a TripAdvisor procede a remogdo do comentario, comunicando-o em
aproximadamente 48 horas ao estabelecimento visado.

-E ilogica a conclusdo da AGCM de que basta um comentério falso para por em causa a fiabilidade do sistema, de acordo com um
padrdo de perfeigdo completamente irrealista e contrario aos principios gerais do Codice del Consumo e da Directiva 2005/29/CE, relativa

as praticas comerciais desleais das empresas face aos consumidores no mercado interno. Arqm‘ 0
— O tribunal ndo valorizou particularmente a grande facilidade de inscrigdo no site, alegada pela AGCM, porquanto o maior controlo das

inscrigdes, designadamente através do teste “captcha”, ndo erradicaria os falsos comentarios (“boosting”, “vandalism” e “optimization

services”). Ver

Por: Carlos Torres
Advogado
http://carlosmtorres.blogspot.com (http://carlosmtorres.blogspot.com)

Por Turisver (http://www.turisver.com/author/turisver/) | 6 Agosto 2015 | Categorias: Opinido (http://www.turisver.com/categoria/opiniao/)

f (http://www.facebook.com/sharer.php?m2w&s=100&p[url]=http://www.turisver.com/tribunal-de-roma-ani
¥ (https://twitter.com/share ?text=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%

Partilhe P (http://pinterest.com/pin/create/button/?url=http%3A%2F%2Fwww.turisver.com%2Ftribunal-de-roma-anula
100!
ESte ArUZO® i1 - dvisorvs2F &name=Tribunal%20de%20Roma%20anulad20san%Ca%A7%C3%A30%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada
Escolha a .
IN (http://linkedin.com/shareArticle ?mini=true&url=http://www.turisver.com/trit
sua & (http://reddit.com/submit?url=http://www.turisver.com/trit
plataforma!

tripadvisor%2F &title=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A30%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada

Deixe o seu comentario

PUBLICAR COMENTARIO

http://www.turisver.com/tribunal-de-roma-anula-sancao-de-500-000e-aplicada-pela-autoridade-italiana-da-concorrencia-a-tripadvisor/ Page 3 of 4


http://www.facebook.com/sharer.php?m2w&s=100&p%5Burl%5D=http://www.turisver.com/tribunal-de-roma-anula-sancao-de-500-000e-aplicada-pela-autoridade-italiana-da-concorrencia-a-tripadvisor/&p%5Bimages%5D%5B0%5D=&p%5Btitle%5D=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A3o%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada%20pela%20autoridade%20italiana%20da%20concorr%C3%AAncia%20%C3%A0%20TripAdvisor
https://twitter.com/share?text=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A3o%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada%20pela%20autoridade%20italiana%20da%20concorr%C3%AAncia%20%C3%A0%20TripAdvisor&url=http%3A%2F%2Fwww.turisver.com%2Ftribunal-de-roma-anula-sancao-de-500-000e-aplicada-pela-autoridade-italiana-da-concorrencia-a-tripadvisor%2F
http://pinterest.com/pin/create/button/?url=http%3A%2F%2Fwww.turisver.com%2Ftribunal-de-roma-anula-sancao-de-500-000e-aplicada-pela-autoridade-italiana-da-concorrencia-a-tripadvisor%2F&description=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A3o%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada%20pela%20autoridade%20italiana%20da%20concorr%C3%AAncia%20%C3%A0%20TripAdvisor&media=
http://www.tumblr.com/share/link?url=http%3A%2F%2Fwww.turisver.com%2Ftribunal-de-roma-anula-sancao-de-500-000e-aplicada-pela-autoridade-italiana-da-concorrencia-a-tripadvisor%2F&name=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A3o%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada%20pela%20autoridade%20italiana%20da%20concorr%C3%AAncia%20%C3%A0%20TripAdvisor&description=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A3o%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada%20pela%20autoridade%20italiana%20da%20concorr%C3%AAncia%20%C3%A0%20TripAdvisor
http://linkedin.com/shareArticle?mini=true&url=http://www.turisver.com/tribunal-de-roma-anula-sancao-de-500-000e-aplicada-pela-autoridade-italiana-da-concorrencia-a-tripadvisor/&title=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A3o%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada%20pela%20autoridade%20italiana%20da%20concorr%C3%AAncia%20%C3%A0%20TripAdvisor
http://reddit.com/submit?url=http://www.turisver.com/tribunal-de-roma-anula-sancao-de-500-000e-aplicada-pela-autoridade-italiana-da-concorrencia-a-tripadvisor/&title=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A3o%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada%20pela%20autoridade%20italiana%20da%20concorr%C3%AAncia%20%C3%A0%20TripAdvisor
http://vkontakte.ru/share.php?url=http%3A%2F%2Fwww.turisver.com%2Ftribunal-de-roma-anula-sancao-de-500-000e-aplicada-pela-autoridade-italiana-da-concorrencia-a-tripadvisor%2F&title=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A3o%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada%20pela%20autoridade%20italiana%20da%20concorr%C3%AAncia%20%C3%A0%20TripAdvisor&description=Tribunal%20de%20Roma%20anula%20san%C3%A7%C3%A3o%20de%20500.000%E2%82%AC%20aplicada%20pela%20autoridade%20italiana%20da%20concorr%C3%AAncia%20%C3%A0%20TripAdvisor
http://carlosmtorres.blogspot.com/
http://www.turisver.com/author/turisver/
http://www.turisver.com/categoria/opiniao/
https://www.facebook.com/jornalDestinos
https://www.facebook.com/jornalDestinos

Tribunal de Roma anula sangdo de 500.000€ aplicada pela autoridade italiana da concorréncia a TripAdvisor - Turisver 20/08/15, 20:49

Publicidade (http://designlisboa.pt/turisver/publicidade/) Assinaturas
(http://designlisboa.pt/turisver/assinaturas/) Termos & Condigdes (http://designlisboa.pt/turisver/termos-
condicoes/)

© 2015 Turisver | Todos os Direitos Reservados
(http://toquedemidas.pt/agencia-web-design-lisboa/)

http://www.turisver.com/tribunal-de-roma-anula-sancao-de-500-000e-aplicada-pela-autoridade-italiana-da-concorrencia-a-tripadvisor/ Page 4 of 4


http://toquedemidas.pt/agencia-web-design-lisboa/
http://designlisboa.pt/turisver/publicidade/
http://designlisboa.pt/turisver/assinaturas/
http://designlisboa.pt/turisver/termos-condicoes/

