Riktlinjer for innehall
Uppdaterades senast: 5 februari 2024

Vi vet att vara resendrer vardesdtter recensioner och innehall som
har skapats av andra resendrer och vara partner. Dérfér ar det viktigt
for oss och for vara resendrer att innehallet pa var webbplats och i
var app ar sanningsenligt, anvdndbart och sékert.

Allt innehall som du och andra anvandare skickar in eller pa annat satt bidrar
med, inklusive recensioner, bilder, kommentarer och annonser, maste félja
dessa riktlinjer sa vi uppmanar dig att l1dsa dem noggrant. Dessa riktlinjer &r en
del av vara bredare policyer och villkor, inklusive vara Anvandarvillkor och vart
Sekretessmeddelande, som mer i detalj anger villkoren som galler nar du ger
oss en licens att anvénda inskickat innehall.

Dessa riktlinjer uppdateras da och da, och det senaste revideringsdatumet
anges hogst upp pa denna sida.

Recensioner

Oversikt

Vi forstar hur viktiga tillforlitliga recensioner ar for vara resenarer. Recensioner
som du skickar in till var webbplats ska vara sanningsenliga, innehalla relevant
information som aterspeglar din faktiska upplevelse och félja dessa riktlinjer
for innehall.

Vi modererar alla recensioner som skickas till oss och vi vidtar rimliga atgarder
for att se till att endast de som har bokat eller tillhandahallit en resetjanst, till
exempel ett flyg, en vistelse, en hyrbil eller en aktivitet, kan lagga upp en
recension om sin upplevelse.

Vi publicerar och visar alla recensioner (bade positiva och negativa), sa lange
de foljer dessa riktlinjer.

Alla recensioner som inte har skickats till oss och verifierats direkt av oss ar
tydligt markta.

| vissa fall kan du lamna feedback i realtid - det innebar att du har méjlighet
att lamna omedelbar feedback om ditt hotell, ditt flyg, din hyrbil eller andra
aktiviteter som har bokats via var webbplats eller app.

Moderering av recensioner

Vi anvander automatiseringsverktyg for att moderera recensioner som har
skickats in av resenarer och for att identifiera innehall som inte efterlever
dessa riktlinjer. | vissa fall da dessa verktyg har identifierat potentiella
overtradelser kommer innehallet att skickas till manskliga moderatorer for



ytterligare manuell granskning. Recensioner som bryter mot dessa riktlinjer
kommer inte att publiceras pa var webbplats eller i var app. Om en recension
avvisas genom vara modereringsprocesser informeras forfattaren om detta via
e-post, med specifika orsaker i forekommande fall. | vissa fall har recensenten
ocksa mojlighet att skicka in sin recension pa nytt for en ny granskning.

Behorighet och borttagande av recensioner

Behorighetsvillkor

Alla recensioner som publiceras pa var webbplats eller i var app maste uppfylla
foljande behorighetskriterier, och vi kan avvisa eller ta bort alla recensioner
som inte uppfyller dessa kriterier:

e Recensionerna maste skickas in inom sex manader efter vistelsen,
biluthyrningen eller aktiviteten. Om du skickar in mer an en recension
for samma boende kommer vi att anvanda den senaste recensionen.

e Du far inte recensera ett boende som du ager, forvaltar eller pa annat
satt ar knuten till.

¢ Din recension maste relatera till en verklig upplevelse. Pa begaran
maste du forse oss med tillfredsstallande bevis for detta (till exempel
bevis pa din vistelse pa boendet som du recenserar eller bevis pa att du
inte kunde genomfora en vistelse pa grund av den andra partens sena
agerande).

Borttagande av recensioner
Vi kan avvisa eller ta bort recensioner under féljande omstandigheter:

e Recensionen innehaller personuppgifter om en annan person, till
exempel hens fullstandiga namn eller adress.

e Recensionen ar bevisligen falsk eller har tillhandahallits pa bedragligt
satt.

e Recensionen ar stotande eller olaglig eller innehaller férbjudet innehall
enligt vad som anges i dessa riktlinjer.

Vi tar inte bort recensioner bara for att de har negativt innehall. Vi tar inte bort
recensioner av boenden dar en resenar forsdokte bo men inte erbjods ett rum,
eller dar en resenar lamnade boendet tidigare &n pa den berdknade
avresedagen.

Recensioner av resetjanster

Recension av boendet

Om du har bokat boende kommer vi att skicka ett e-postmeddelande eller en
pushnotis till dig dar vi uppmanar dig att recensera din vistelse. Om du valjer
att skicka en recension kommer varje ifyllt avsnitt (till exempel delbetyg for
renlighet eller service) att skickas till oss automatiskt efterhand.



Incitament

Ibland kan vi erbjuda vara resenarer incitament for att skriva recensioner, till
exempel en rabatt eller en kupong med bonuspoadng som kan anvandas pa en
framtida resa. Eftersom det ar viktigt for oss att recensionerna ar opartiska och
arliga erbjuds dessa incitament oavsett om du skickar in en positiv eller en
negativ recension.

Betyg

Resenarer kan ge ett 6vergripande betyg fér boendet som de recenserar pa en
enkel skala pa antingen ett till fem eller ett till tio. For att komma fram till
recensionsbetyget som vi visar konverterar vi alla mottagna betygq till en skala
pa upp till tio och lagger sedan ihop alla publicerade recensioner och delar
summan med det totala antalet publicerade recensioner.

Resenarer kan ocksa ange delbetyg for ett boendes eller en vistelses specifika
aspekter och egenskaper, till exempel for renlighet, personal, frukost eller lage.
De overgripande betygen och dessa delbetyg skickas in av resenarerna
separat, sa de kan skilja sig at.

FOr att sakerstalla att recensionerna ar relevanta och hjalpsamma for
resenarerna tar vi bort recensioner av boenden efter tre ar (utom i de fall da
ett boende endast har ett begransat antal recensioner).

Svar fran partner

Boendepartner kan svara pa recensioner. Detta gor det mojligt for
boendepartner att bemota eventuella problem som har tagits upp och lyfta
fram eventuella atgarder eller forbattringar som har gjorts pa boendet. Vi
mojliggor inte direktkontakt mellan boendepartner och recensenter.

Om en boendepartner verkligen anser att en recension inte uppfyller de
kriterier och krav som anges i dessa riktlinjer kan boendepartnern antingen
skicka in ett formular for att bestrida recensionen till oss via sina
partnerverktyg eller kontakta kundtjanst. Vi kan ocksa 6vervaga forfragningar
fran boendepartner om att ta bort recensioner i samband med &garbyte eller
storre renoveringar.

Vi delar inte personligt identifierbar information om recensenter eller deras
transaktioner med boendepartner.

Vrbo

Nar det galler recensioner av semesterboenden som skickas in via vara Vrbo-
webbplatser eller var Vrbo-app har var modereringsprocess nagra specifika
egenskaper. Vi tillampar ett "system for tvasidiga recensioner” dar féljande
galler:

e Nar antingen resenaren eller partnern skickar in sin recension har den
andra parten 14 dagar pa sig att skicka in en recension.



e Vi publicerar bada recensionerna (férutsatt att de efterlever vara
overgripande riktlinjer for innehall) samtidigt.

e Om den andra parten inte har skickat in nagon egen recension efter
14 dagar fran det att den forsta recensionen skickades in, kommer vi att
publicera den inskickade recensionen (och inga ytterligare recensioner
kan skickas in avseende vistelsen).

Recensioner av hyrbilar

Om du har bokat en hyrbil kommer vi att skicka ett e-postmeddelande eller en
pushnotis till dig dar vi uppmanar dig att recensera hyrbilen.

Vi fragar resenarerna om de hade en positiv eller negativ upplevelse av
hamtningen och fordonet. Vi skapar sedan ett kumulativt betyg baserat pa
positiv/negativ feedback rérande bada dessa punkter.

Resenarer kan ocksa skicka in ett positivt eller negativt betyg pa specifika
aspekter av hyrbilsupplevelsen, sdsom hamtningsplatsen, hamtningstiden och
fordonets skick. De overgripande betygen och dessa delbetyg skickas in av
resenarerna separat, sa de kan skilja sig at.

Vi visar i allmanhet en dvergripande procentandel av positiva kundbetyg for
hyrbilsfirmor, baserat pa biluthyrningar som har gjorts med foretaget i fraga.
FOr att sakerstalla att recensionerna ar relevanta och hjalpsamma for
resendrerna tar vi bort recensioner av hyrbilar efter tolv manader.

Recension av lokala aktiviteter och sevardheter

Om du har bokat en aktivitet kommer vi att skicka ett e-postmeddelande eller
en pushnotis till dig dar vi uppmanar dig att recensera din upplevelse.

Overgripande betyg eller betyg i rubriker ar ett enkelt genomsnitt av alla
relaterade slutbetyg fran publicerade recensioner.

Ej verifierade recensioner

Ibland kan vi ocksa visa recensioner och betyg som inte har skickats direkt till
0ss och som inte har verifierats av oss.

Vrbo

Vissa Vrbo-recensioner kommer fran resenarer som har skickat en recension
direkt till en av vara boendepartner, utanfér var webbplats eller vara
processer, eller som har skickat en recension till Vrbo i enlighet med en
tidigare modereringsprocess. Dessa recensioner verifieras inte genom de
modereringsprocesser som beskrivs i dessa riktlinjer. Vi kan fortfarande visa
dessa recensioner, men for att publicering ska godkdnnas maste recensionerna
antingen:

e komma fran en boendepartner, som ar skyldig att endast dela
verifierade recensioner med oss som uppfyller vara 6vergripande



riktlinjer for innehall

e ha skickats till Vrbo i enlighet med var tidigare modereringsprocess,
vilken krévde en giltig bokningskod fran en bokning som har gjorts med
en av vara boendepartner.

Alla dessa typer av Vrbo-recensioner ar tydligt markerade i var visning av
recensioner.

Aktivitetsrecensioner fran Viator och Get Your Guide

Utover vara verifierade aktivitetsrecensioner visar vi nagra
aktivitetsrecensioner som har samlats in i samarbete med de valkanda
resewebbsidorna Viator och Get Your Guide. Vi verifierar inte recensioner fran
Viator eller Get Your Guide, men recensionerna maste efterleva vara
overgripande riktlinjer for innehall for att fa publiceras pa var webbplats eller i
var app.

Dessa recensioner som kommer fran Viator eller Get Your Guide markeras
tydligt som sadana i var visning av recensioner.

Betyqg fran andra resewebbplatser

Vissa boenden har annu inga recensioner fran vara resenarer, till exempel de
som ar nya pa var sida. For dessa boenden visar vi ett genomsnittligt betyg
baserat pa recensioner fran andra valkanda resesidor fran tredje part endast
fram tills vi far en recension pa var sida. Vi visar inte nagot skriftligt innehall
fran recensioner fran dessa andra webbplatser.

Vi kan inte verifiera recensioner fran andra webbplatser for att bekréafta att de
uppfyller vara granskningskriterier, men dessa recensioner importeras fran
valkédnda resewebbplatser fran tredje part. Om ett betyg i en recension anges i
en skala pa upp till fem kan vi dubblera det for att det ska 6verensstémma
med betygen pa vara webbsidor.

Alla recensioner som har importerats fran en resewebbplats fran tredje part ar
tydligt markerade i var visning av recensioner.

Allméanna riktlinjer fér innehall

Forbjudet innehall

Vi tilldter inte innehall som ar vilseledande, skadligt eller stétande pa var
webbplats eller i vara appar. Innehall som du skickar in fér publicering far inte
innehalla féljande:

e innehall som inte &r direkt relaterat till dess syfte (till exempel far
boendeannonser endast relatera till det aktuella boendet,
boendeannonser far inte leda anvandare till webbplatser fran tredje part
och din profilbeskrivning far endast relatera till dig)



marknadsforing till andra anvandare (till exempel uppmaningar att boka
alternativa boenden)

olagliga uttalanden (inklusive drekréankande innehall) eller ndgot annat
innehall som du inte har laglig ratt att publicera

svordomar eller annat stétande innehall (till exempel innehall som &r
pornografiskt, obscent, hadiskt, olagligt, stotande, forolampande,
diskriminerande, férargelsevackande eller hotfullt eller innehall som
framjar vald eller skada, visar nakenhet eller sexuell aktivitet eller pa
annat satt ar "icke-familjevanligt”)

bilder pa eller information om barn eller tredje parter utan deras
medgivande (eller en foralders eller malsmans medgivande for barn
under 18 ar)

personuppgifter, till exempel telefonnummer, kreditkortsuppgifter,
fysiska adresser, e-postadresser eller information som kan kopplas till en
Viss person

boendepriser, prisintervall eller annan prisinformation i recensioner
HTML-taggar, webbadresser eller #hashtaggar

citerat material fran webbplatser, bocker, tidskrifter, dagstidningar eller
andra kallor

innehall som ar olagligt eller gor intrang pa nagon annan persons
upphovsratt, varumarke eller andra immateriella rattigheter eller
aganderatter.

Observera att vi forbehaller oss ratten att efter eget gottfinnande besluta om
innehallets [dmplighet i samtliga fall. Vi kan vaélja att inte publicera eller att ta
bort innehall som inte uppfyller kraven i dessa riktlinjer (eller som vi av nagon
anledning anser vara olampligt).

Vagledning for att skapa innehall

Nedan féljer ndgra anvandbara tips att tdnka pa nar du skapar och skickar in
innehall:

Fokusera pa din upplevelse. Var arlig, tydlig, personlig och detaljerad.
Anvand korrekt stavning och grammatik samt sunt fornuft.

Fragor om hjalp och klagomal pa oss och vara tjanster hér inte hemma i
recensioner och kommentarer. Ga i stallet till var kundtjanstsida om du
behover hjalp.

Anvand dig inte av plagierat innehall eller andras upplevelser. Du far
inte kopiera fran andra resesidor eller webbplatser med recensioner.

Riktlinjer for att skicka in bilder

Det finns nagra tekniska aspekter som du bor tanka pa nar du skickar in bilder:

Bilder maste laddas upp i nagot av formaten BMP, PNG, GIF eller JPEG.
Storleken pa filen far inte 6verstiga 5 MB.

Minst 60 pixlar i hojd.

Bilden maste vara minst 60 pixlar i bredd.

Logotyper, titlar, varumarken, marknadsforingsmaterial och annat



material som ar amnat for kommersiella andamal tilldts inte.

Anmala innehall

Innehall pa vara webbplatser

Det ar vara partners ansvar att se till att informationen om boenden, hyrbilar
eller aktiviteter som har lamnats till oss for visning alltid ar fullstandig, korrekt
och uppdaterad. Om vi blir medvetna om att informationen som en partner har
[amnat till oss ar felaktig, ofullstandig eller inaktuell kan vi be partnern att
korrigera informationen. Om partnern underlater att gora detta kan vi sluta
tillhandahalla vara tjanster till partnern fram tills informationen har korrigerats.

Hur du anmaler innehall pa vara webbplatser

Vi arbetar hart for att sakerstalla att innehallet pa vara webbplatser ar
autentiskt och lampligt, sa vi uppskattar verkligen den feedback du ger oss.

Om du tror att innehall som publiceras pa vara webbplatser kan vara olagligt
eller kan bryta mot dessa riktlinjer kan du anmala innehallet med hjalp av
knappen ” Rapportera annons”, som du hittar langst ner pa annonsernas
informationssidor pa vara webbplatser eller i var app. Du kan ocksa anmala
innehallet genom att skicka ett e-postmeddelande till oss pa ,
eller , beroende pa i
vilken av vara appar eller pa vilken av vara webbplatser du har sett innehallet.

Inkludera foljande information i meddelandet:

e ditt namn och din e-postadress

e de specifika webbadresserna till annonserna i fraga, for att hjalpa oss att
identifiera innehallet

e en detaljerad forklaring till varfér du tror att innehallet kan vara olagligt

e ett uttalande dar du bekraftar att informationen som du har lamnat ar
korrekt och fullstandig.

Nagra exempel pa olagligt innehall kan vara upphovsrattsintrang, bedrageri,
olaglig webbannonsering, olagliga boendeannonser, olaglig hatpropaganda,
olagligt diskriminerande innehall och sa vidare.

Vad hander harnast?

En bekraftelse pa att din anmaélan har tagits emot kommer att skickas till dig.
Vart team kommer sedan att granska informationen som du har lamnat och
aterkomma till dig nar vi har beslutat hur vi ska ga vidare. Hur lang tid det tar
att granska din anmalan kan variera fran fall till fall, men generellt sett stravar
vi efter att aterkomma till dig sa snart som mojligt.

Du kommer att meddelas om vart beslut skriftligen via e-post. Om du vill klaga
pa beslutet som fattades behdver du bara svara pa e-postmeddelandet som


mailto:legal@vrbo.com
mailto:eunotifications@expedia.com
mailto:eu-notifications@hotels.com

skickades till dig, s& kommer vart team att granska ditt klagomal (las mer om
detta under "Hur du klagar” nedan).

Om vi anser att det anmalda innehallet inte efterlever dessa riktlinjer och/eller
tillampliga lagar kommer innehallet att tas bort fran vara webbplatser och var
app, och i de flesta fall kommer den tredje part som ansvarar fér innehallet att
meddelas.

Vilka verktyg anvander vi for innehallsmoderering?

Vart team kommer att granska alla anmalningar som gors via flaggan
"rapportera annons” och/eller som skickas till oss via de e-postadresser som
anges ovan. Vi anvander till exempel ocksa automatiserade verktyg for att
hitta nyckelord som hjalper oss att identifiera skrapinnehall och vissa
kategorier av olagligt innehall.

Betrodda anmalare

"Betrodd anmalare” ar en status som tilldelas (av ett tillsynsorgan som kallas
samordnare for digitala tjanster) sarskilt utsedda organ, som innehar sarskild
expertis och kompetens nar det galler att hantera olagligt innehall. Vi arbetar
for att hjalpa regionala, nationella och EU-baserade myndigheter som har
utsetts till "betrodda anmalare” i den mening som avses i forordningen om
digitala tjanster. Vi kommer att prioritera granskning av anmalningar som har
skickats in av betrodda anmalare.

Restriktioner (inklusive avstangning av tjanster)

Alla som upprepade ganger bryter mot vara riktlinjer fér innehall och/eller
tillampliga lagar kan bli féremal for atgarder, vilka kan inkludera att
betalningar stélls in, att tillhandahallna tjanster sténgs av och/eller att konton
stangs. Vi beslutar fran fall till fall vilka atgarder som ska vidtas, och vi
informerar den berérda parten om de atgarder som vi beslutar att vidta i detta
avseende.

Exempel pa Overtradelser for vilka avstangning kan vara lamplig inkluderar
men ar inte begransade till:

offlinebokning

framtvingande av recensioner fran resenarer

inskickande av falska recensioner

dalig annonskvalitet

underlatelse av en partner att tillhandahalla korrekt eller fullstandig
information som kravs av relevanta lagar (och/eller underlatelse att
korrigera felaktig, ofullstandig eller inaktuell information efter en
begaran fran oss).

Under en avstangning kan resenarer inte gora nya bokningar eller skicka in
recensioner, och partner kan inte ta emot nya bokningar eftersom deras
annonser antingen doljs eller visas som ej bokningsbara, baserat pa
situationen som ledde till avstangningen.



Vi avgor fran fall till fall om partnern férvantas behalla aktuella och kommande
bokningar under sin avstangning. Vi forbehaller oss ratten att avboka och
omplacera kommande bokningar om det finns en potentiell halso- eller
sakerhetsrisk for resenarerna. En partners tillgang till sitt konto eller sina
annonsuppgifter kommer inte att begransas under eller efter en avstangning,
savida inte avstangningen uppstod till foljd av bedrageri eller nagon annan
allvarlig ekonomisk eller sakerhetsrelaterad overtradelse.

Avstangningens langd bestams av tiden det tar for kontot eller annonsen att
aterga till efterlevnad, tillhandahalla en rimlig plan for att aterga till
efterlevnad eller framgangsrikt 6verklaga. Sa snart en férbattringsplan (eller
ett bevis pa att problemet har 16sts) har tillhandahallits kan parten kontakta
oss for att informera oss om detta och begara att kontot eller annonsen
ateraktiveras.

Ateraktiveringen kommer att évervagas fran fall till fall och meddelas
skriftligen.

Borttagning

Om ett konto eller en annons har drabbats av upprepade avstangningar enligt
denna policy kan vi ta bort kontot eller annonsen. Vi kan ocksa ta bort ett
konto av orsaker som inkluderar men inte ar begransade till foljande:

e innehall som aventyrar sakerheten for resenarer och/eller anstallda

e nar enbart avstangning inte skulle vara tillrackligt for att hantera risken
som anvandarens beteende utgor

e avtalsbrott

e bedrageri.

Hur du klagar

Om parten som har skickat in anmalan, eller mot vilken en restriktion har
riktats, ar missnojd med vart beslut kan hen i regel lamna in ett klagomal. Vi
kommer att granska klagomalet och besluta om vart beslut ska upphévas. Om
sa ar fallet kommer det relevanta innehallet att aterstallas pa vara webbplatser
och i vara appar.

Du kan ocksa 6verklaga en avstangning eller en borttagning av en annons eller
ett konto genom att kontakta oss direkt och tillhandahalla bevis som motsager
de uppgifter som ledde till beslutet. Vid provningen av overklaganden kommer
vi att beakta samtliga omstandigheter, inklusive eventuella ytterligare
uppgifter som parten [dmnar.

Om en tillsynsmyndighet utreder innehall som ar foremal for ett klagomal,
kommer var granskningsprocess att pausas fram tills myndighetens utredning
har slutforts.

Tvistlosning utanfor domstol

Om du vill bestrida ett beslut som vi har fattat angaende olagligt innehall



(inklusive efter att ha Idmnat in ett klagomal) kan du valja ett organ for
tvistlosning utanfor domstol for att I6sa din tvist. Beslut av tvistlosningsorgan
utanfor domstol ar inte bindande for dig eller for oss.

Atgérder mot missbruk

Vi kommer till slut att under en period pa sex manader avbryta behandlingen
av anmalningar och/eller klagomal som har skickats in av personer som
upprepade ganger har skickat in ogrundade anmalningar eller klagomal.

Vi kommer att utvardera varje fall av missbruk fran fall till fall, men nar vi gér
det kommer vi att ta hansyn till alla relevanta fakta och omstandigheter som
framgar av den information som vi har tillganglig. Detta kan omfatta, men ar
inte begransat till, antalet ogrundade anmalningar och/eller klagomal som har
skickats in under en viss period och hur allvarligt missbruket ar.

Om vi konstaterar att missbruk har agt rum kommer vi att skicka en varning till
personen i fraga innan vi agerar.



