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1. RESUMEN

Booking.com, tras el dialogo mantenido con la Comisién Europea y las autoridades
nacionales de consumo, se ha comprometido® a efectuar cambios en la forma en que
presenta sus ofertas, descuentos y precios a los consumidores. Este compromiso supone
una mejora dirigida a que los consumidores puedan realizar comparaciones informadas
(se protege la libertad de eleccion del consumidor y la libre competencia, con arreglo a
los requisitos de la legislacion de consumo de la Unidn Europea)?.

* Trabajo realizado bajo la tutela del Profesor Angel Carrasco Perera en el marco del Proyecto de
Investigacion PGC2018-098683-B-100, del Ministerio de Ciencia, Innovacién y Universidades (MCIU) y
la Agencia Estatal de Investigacion (AEI) cofinanciado por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional
(FEDER) titulado “Proteccion de consumidores y riesgo de exclusion social” dirigido por Angel Carrasco
Perera y Encarna Cordero Lobato y en el marco de la Ayuda para la financiacion de actividades de
investigacién dirigidas a grupos de la UCLM Ref.: 2019-GRIN-27198, denominado "Grupo de
Investigacion del Profesor Angel Carrasco" (GIPAC) y a la ayuda para la realizacion de proyectos de
investigacion cientifica y transferencia de tecnologia, de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha
cofinanciadas por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER) para el Proyecto titulado “Proteccion
de consumidores y riesgo de exclusion social en Castilla-La Mancha” (PCRECLM) con Ref.:
SBPLY/19/180501/000333 dirigido por Angel Carrasco Perera'y Ana Isabel Mendoza Losana, en base a la
Propuesta de Resolucidn Provisional de la Consejeria de Educacion, Culturay Deportes, Direccién General
de Universidades, Investigacion e Innovacion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha de 5 de
diciembre de 2019.

1 El ejecutivo de la Unién Europea y la Autoridad Holandesa de Consumidores y Mercados mantuvieron
conversaciones con Booking.com y aceptaron los compromisos asumidos por la compafiia para alinear sus
practicas con la legislacion de consumo de la UE, en beneficio de los consumidores.

2 Se pretende ofrecer al consumidor la adopcion de una decisidn libre e informada que le permita contratar
en unas mejores condiciones frente al empresario que ofrece el servicio.
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2. COMPROMISOS

Entre los cambios que Booking.com adoptara en sus précticas, como fecha limite el 16
de junio de 2020, se encuentran los siguientes:

Vi.

Vii.

Habra de clarificar que manifestaciones como “jultima habitacion disponible!”
vienen referidas exclusivamente a la oferta en su plataforma, en aras de evitar la
confusion al consumidor que podia creer que se estaba haciendo referencia a la
disponibilidad no solo en Booking.com sino también en el propio hotel.

Se abstendra de promocionar “oferta por tiempo limitado” si dicho precio
permanecera disponible tras expirar el limite temporal.

Deberé aclarar el método de clasificacion de los resultados, asi como si los pagos
realizados por el proveedor de alojamiento a Booking.com han influido en su
posicién en la lista de resultados.

Tendrd que dejar claro cuando una comparacion de precios estd basada en
circunstancias diferentes y no presentar esa comparacion como un descuento.

Se asegurara de que las comparaciones de precios presentadas como descuentos
representan un auténtico ahorro.

Mostrard de manera clara y destacada el precio total que los consumidores deberan
pagar (incluyendo los cargos, impuestos y tasas cuando estos puedan calcularse
por adelantado).

Igualmente, tendra que indicar con claridad si el alojamiento es ofrecido por un
anfitrion privado o por un profesional.

3. JUSTIFICACION Y SUPERVISION

Estos cambios, que otorgan respuesta a los aspectos mas cuestionados de la plataforma
de reservas online Booking.com (entre ellos la supuesta manipulacién de los rankings de
recomendaciones, presionar creando plazos ficticios para realizar “reservas exclusivas”y
la tergiversacion de los descuentos), persiguen prevenir (i.) que se induzca a error a los
consumidores, (ii.) se les impida encontrar la mejor oferta y (iii.) la potencial infraccion
de la legislacion en materia de consumo con actos como publicidad engafiosa.

A partir de ahora se espera que la forma de presentar en su portal las ofertas, descuentos
y precios sea mucho més transparente.
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La implementacion de estos compromisos seré evaluada por las autoridades nacionales
de proteccion al consumidor que, en coordinacion con la Comisién Europea, también
analizaran las practicas de otras importantes plataformas de servicios de viajes online para
garantizar un trato justo a los consumidores.
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