Conditions générales d'utilisation des avis clients
chez Gites de France.

Article 1 : Définitions

Chaque terme écrit ci-apres en majuscules a le sens qui lui est donné dans sa définition
qui figure au

présent article:

« CONDITIONS GENERALES D'UTILISATION » (CGU) désigne le présent document.

« CLIENT » designe la personne ayant sejourne dans un hebergement labellise Gites de
France et qui rédige un avis sur celui-ci.

« PROPRIETAIRE » désigne la personne proprietaire d'un hébergement diffuse sur l'un
des sites du réseau Gites de France.

Article 2 : Domaine d'application

Les avis constituent aujourd 'hui un elément majeur dans les processus de recherche
d'informations et de décision de réservation pour les internautes. Ils offrent également
une source d'informations particulierement riche pour les propriétaires dans
l'amélioration continue de la qualité de leurs prestations, ainsi que dans le
développement de la qualité de leur relation client.

Ces Conditions Géneérales d'Utilisation (CGU) portent sur les principes et regles de
collecte, modeération et restitution des avis clients en ligne.

Elles assurent la fiabilité des processus de collecte et définissent 'ensemble des
principes et exigences mis en place par Gites de France, afin de traiter de maniére
transparente et loyale les avis clients.

Le traitement des avis comprend les etapes de leur collecte, leur modération et leur
restitution.

Article 3: Information de l'internaute

Gites de France etablit des principes et regles de collecte, modération et restitution des
avis auxquels les clients doivent se conformer pour que leurs avis puissent étre acceptes
et publiés.

Le dépdt d'avis ne donne lieu a aucun avantage ou aucune contrepartie financiere au
bénéfice du client.

3.1 Indépendance - Les opérations de collecte, modération et restitution des avis sont
totalement

indépendantes des opérations de publicité et de vente de produits et services realisées
sur le site.

3.2 Accessibilité - Les CGU sont affichées au moment de la collecte de l'avis ; leur
validation est effectuée par une case a cocher lors du dépot de L'avis.



3.3 Acceptation - Par validation d'une case a cocher lors du dépdt du premier avis, le
client accepte formellement les CGU. A cette occasion, il certifie également :

- étre une personne physique,

- ne pas étre en situation de conflits d'intéréts,

- avoir eu personnellement l'expérience de consommation du séjour pour lequel il
dépose son avis,

- nejoindre a son avis que des pieces (documents, photos, ...) dont il est effectivement
proprietaire et/ ou detenteur des droits d'utilisation,

- accepter d'étre recontacté a des fins de vérification. Gites de France rejettera les avis
qui ne respectent pas ces principes.

Gites de France s'engage :

- a ce que pour chaque contrat enregistre par Gites de France, le client puisse laisser son
avis apres son sgjour sur l'hébergement qu'il a occupe,

-acequil n'y ait pas de sélection des clients en fonction de la perception de leur
expeéerience (positive ou négative) ou de leurs caractéeristiques (par exemple clients
fréequents),

-acequ’il n'y ait ni présentation inexacte ni tromperie sur 'objet note (la réference de
l'hébergement est reportée sur le formulaire en ligne),

-acequ'unavis ne soit pas publié des lors que l'auteur en a fait la demande (case a
cocher a la fin du formulaire de déepot de L'avis).

3.4 Contact - Gites de France est susceptible de contacter le client a des fins de
vérification de l'authenticité de l'avis. Dans le cas ou ce dernier ne répondrait pas aux
opérations de vérification, sonavis pourra étre supprime.

3.5 Propriété intellectuelle - Le client céde a titre gratuit et exclusif la totalité des droits
de reproduction, de representation, de traduction, le droit d'usage, le droit
d'exploitation, le droit d'adaptation et le droit de distribution des avis qu'il publie.

Article 4 : Processus de collecte

4.1 Principes généraux — L'objectif général de la collecte est de recueillir l'avis des
clients de maniere objective et vérifiable. Elle veille a ce qu'aucun biais ne puisse étre
introduit par aucune partie prenante. Elle permet d'assurer que le client puisse exprimer
son avis sur une expeéerience de sejour qu'il a lui-méme vecue, en toute connaissance des
modalités de depodt et sans que le processus de collecte n'oriente en quoi que ce soit son
opinion.

Afin d'éviter les conflits d'intéréts, les auteurs qui possédent des intéréts en lien avec
'objet évalué sont exclus.

Enfin, les avis sont sollicités aupres des clients ayant séjourné dans des hébergements
labellisés Gites de France, contrats de location dématérialisés a l'appui, réservations
faites via le site www.gites-de-france.com, aupres de nos centrales de réservation ou
dans certains cas directement auprés des propriétaires

4.2 Finalité - Les avis sont recueillis a diverses fins et notamment :
- évaluer la satisfaction des clients suite a leur sejour,
- comparer les avis des clients sur différents logements afin d'aider les internautes dans



leur décision de réservation,
- promouvoir l'offre Gites de France.

4.3 Protection des données personnelles - Gites de France respecte la legislation sur la
protection des données personnelles en vigueur.

Conformément a la Loin°78-17 du 6 janvier 1978, dite Loi Informatique et Liberté, le
client dispose d'un droit d'acces, de modification, de rectification et de dé publication de
son avis et de toute information le concernant en s'adressant a l'adresse suivante : Gites
de France - 40, Avenue de Flandre - 75019 PARIS ou via le formulaire de contact sur
www.gites-de-france.com

4.4 |ldentification de l'auteur de l'avis - Un avis est constitue obligatoirement des
attributs suivants, permettant d'attester de l'expérience de séjour, et qui sont recueillis
lors de la phase de collecte par :

- l'identification du client, auteur de l'avis,

- 'horodatage du depodt de l'avis du client,

- la période du séjour,

- un questionnaire structurée.

Le client accepte également d'étre recontacté a des fins de vérification, complement
d'informations...

4.5 Structuration du contenu des avis lors de la collecte - Gites de France donne la
possibilité au client de décrire son expérience de consommation avec ses mots et son
langage. Toutefois, il est demande :

- de respecter la reglementation notamment en matiere de protection des
consommateurs,

droit de la concurrence, droit de la presse, propriété intellectuelle, etc.,

- de ne pas copier les commentaires ou avis d'autres personnes,

- de déposer un avis lisible, clair et compreéhensible par tous,

- d'éviter le langage SMS, les fautes d'orthographe, le langage grossier ou vulgaire, les
abréviations (Ex: "c" au lieude "c'est”, "ki" au lieude "qui"...),

- de respecter les restrictions de longueur de texte,

- de veiller a ce que les termes employeés soient les plus neutres possible.

4.6 Formulaire de collecte - Gites de France fournit au client un questionnaire couvrant
le séjour. Gites de France n'oriente pas l'avis dans un sens ou un autre. Le client peut
décrire son expérience de séjour avec ses mots et son langage.

4.7 Processus et outils de veérification lors de la collecte - Gites de France a développé
des processus de vérification du contenu collecté pour s'assurer qu'il est bien conforme
aux principes et regles. Ces processus combinent des outils automatises, ainsi que des
processus de vérification manuelle.

Les analyses effectuées s'appuient notamment sur :

- les caractéristiques recueillies pendant le processus d'identification du consommateur
en tant qu'utilisateur du site gestionnaire d'avis,

- le comportement de l'utilisateur,

- la comparaison de la note attribuee par rapport a la moyenne,

- l'examen du langage utilise dans l'avis.

Sur la base de ces analyses, Gites de France enclenche immeédiatement les processus de
modération et de restitution du contenu non problématique. En effet, la rapidité joue un



role primordial dans une expérience positive du client et dans la pertinence du contenu
publié.

Ne sont pas considéerés comme contenu potentiellement problématique les avis faisant
état d'une insatisfaction du client quant a son séjour.

Article 5: Modeération

5.1 Principes géenéraux - La modeération a pour but de s'assurer de la conformite du
contenu collecté au droit francais et aux Conditions Générales d'Utilisation du site, en
vue de publier, rejeter ou supprimer ce contenu.

Tous les contenus relatifs a l'identité du consommateur et aux avis collectés et destines
a étre publiés font l'objet d'une modération. Tous les avis font l'objet du méme
processus de modération sans distinction de leur contenu.

Gites de France utilise une modeération qui est automatique et humaine.

Le méme délai de modération s'applique a l'ensemble des avis, qu'ils soient positifs ou
negatifs. Enfin, la modération est effectuée a priori et a posteriori par des moderateurs.

5.2 Modérateur - Le modérateur est en charge d'appliquer les régles de modeération des
avis clients.

Il peut:

- acceder a l'integralité du contenu de l'avis collecte,

- acceder aux eléments relatifs a l'identité de l'auteur collectés lors du dépdt d'avis pour
pouvoir, le cas echéant, entrer en contact avec celui-ci,

- acceéder a toutes les informations relatives a l'historique du déepot d'avis,

- assister les proprietaires d'héebergement dans la redaction des réponses aux avis
clients,

- repondre aux avis deposes,

- refuser la publication des avis problématiques en les rejetant.

5.3 Caractéristiques de la modeération - La modeération est indépendante du contenu de
'avis (note ou contenu textuel). Elle est effectuée a priori et a posteriori, en référence au
respect du droit, des CGU.

L'avis client est modére dans un délai maximum d'un mois, a compter de la date de
dépdt de l'avis.

5.4 Droit de retrait - L'auteur de l'avis peut faire jouer aupres de Gites de France son droit
de retrait conduisant a l'arrét de la publication de son avis. L'avis restera néanmoins
enregistré dans les bases de données de Gites de France.

D'autre part, il n'est pas possible, pour un auteur davis, de le modifier une fois celui-ci
publie.

5.5 Rejet de l'avis - L'auteur de l'avis est informeé systématiquement du rejet de son avis
et du motif du rejet, le cas échéant. A la suite de cela, Gites de France doit donner la
possibilité au consommateur de rectifier son avis rejeté pour le soumettre a nouveau a la
moderation.

5.6 Motifs derejet d'un avis client - L'avis d'un client peut étre rejete, notamment pour
les motifs
suivants:



- si Gites de France estime que sa responsabilité civile ou pénale peut étre engagée,

- si le contenu textuel comporte des injures ou grossieretes,

- si les eléments relatifs a l'identité de l'auteur comportent des injures ou grossiéretés,
- si le contenu textuel comporte des caractéres aléatoires ou des suites de mots sans
aucune

signification,

- si le contenu (texte, document, image...) est sans rapport avec le sujet noté,

- si les attributs de l'avis comportent des éléments concrets de conflits d'intéréts,

- si le contenu textuel est mal écrit au point d’'en étre inintelligible,

- si un client formule un commentaire inapproprié sur un autre contenu ou son auteur,
- si le contenu textuel destiné a étre publié comporte des informations personnelles,
telles que le nom ou prénom d'individus, un numero de teléphone, une adresse physique
précise ou une adresse email,

- si le contenu textuel comporte un numero de carte de credit, de securité sociale, de
compte bancaire ou toute autre information susceptible d'aboutir a un vol d'identite,
- si le contenu textuel indique que le client n'a pas realisé son expérience de
consommation,

- si le contenu textuel comporte un appel a une action en justice,

- si le contenu mentionne des sites Web, liens hypertexte, URL, adresses email ou
numeros de télephone, y compris ceux du client,

- si le contenu textuel est clairement du spam,

- si les éléements de description de l'expérience de consommation ne sont pas
renseignes.

Gites de France supprimera les images (photo, video, ...) accompagnant les avis si l'auteur
n'a pas les droits d'usage des apports illustrés deposes avec l'avis.

Article 6: Restitution des avis

6.1 Principes généraux — Les avis sont restitues dans un delai maximum d'un mois a
compter de la date de dépdt, modération incluse.

La restitution constitue:

- un affichage de l'ensemble des avis, a l'exception de ceux rejetés par le modeérateur,
- un affichage chronologique par rapport a la date du s€jour,

- une transparence des principes de calcul pour l'agrégation des notes,

- un affichage de l'information sur l'auteur de l'avis a cété de chaque avis.

Gites de France affiche tous les avis, qu'ils soient positifs ou négatifs, du moment qu’ils
sont conformes a ses principes et regles et qu'ils n‘'ont pas été rejetés au cours du
processus de modération.

Gites de France n'est pas sélectif quant aux avis qu'il publie. Chaque avis est également
restitué dans son integralite.

6.2 Notes - L'ensemble des notes globales des avis est agrégé en une note globale de
synthése par hébergement, calculée selon une moyenne mathématique simple,
accompagné du nombre total d'avis qu'elle agrege. Cette note ne tient compte que des
notes des avis déeposés dans un délai inférieur ou €gal au délai de péeremption, qui est de
deux ans.



La note globale est par ailleurs assortie d'un libellé permettant de qualifier la note recue
par l'hébergement.

Voici la correspondance pour les notes globales comprises entre 3.5et 5:

e 3.5a 4 inclus: Bien

e4a4.5inclus: Tres bien

e 4.5a 4.9inclus: Excellent

e 5: Superbe

Gites de France ne mettra pas de libellé pour les notes globales inféerieures a 3.5.

6.3 Information sur l'auteur de l'avis - Gites de France distingue les informations du profil
visibles par le public et 'ensemble des informations fournies par le client lors du dépot
de l'avis:

e le client dispose d'un controle sur la diffusion de ses données personnelles,

e le parameétrage est protecteur de la vie privée du client et de son identite,

e le droit de réponse public du propriétaire est évalué pour chaque avis.

En acceptant ces CGU, le client consent a ce que les informations suivantes soient
publiees:

- son pseudonyme,

- les dates de son séjour dans l'hébergement éevalue,

- le motif de son séjour (s€jour en famille, séjour entre amis, etc.).

6.4 Droit de réponse du propriétaire — Gites de France permet au propriétaire dont
l'hébergement est évalue de réepondre publiquement aux avis afin :

e de remercier le client pour sa contribution,

e de donner sa version des faits,

e d'indiquer les éventuels changements introduits depuis la rédaction de l'avis par le
client.

Les réeponses des propriétaires sont modeérées par Gites de France dans les mémes
conditions que les avis clients et ce, conformément aux principes et regles qui sont
indiqués dans les CGU.

Elles sont publiees dans un délai de sept jours calendaires, a compter du depot de l'avis
par le client, et sont accolées a l'avis en question. Chaque réponse est affichée sur le site
sous l'avis concerne.

Le droit de réponse est accordé gratuitement au propriétaire.

6.5 Critéres de suppression des avis apres publication - A la demande d'un auteur d'avis,
Gites de France offre la possibilite de dé-publier son avis, tout en conservant la
tracabilité a des fins de verification ultérieure.

Gites de France conserve les données a caractere personnel pendant une durée qui
n'‘excede pas la durée nécessaire aux finalités pour lesquelles elles sont collectees,
conformément aux dispositions de la loi du 6 janvier 1978 modifiée par la loi du 6 aout
2004. Gites de France prend en compte les obligations légales de suppression liées a la
durée maximale de conservation de fichiers contenant des données personnelles.

Lors d'un changement de propriétaire et/ ou d'une rénovation complete d'un
etablissement, ou d'une modification des caractéristiques substantielles, ou encore



d'une cessation d'activité, Gites de France peut supprimer et archiver les avis relatifs a
l'hébergement en question.

Gites de France conserve un historique sur les avis supprimeés du site, toutes pieces
rattachées aux avis, et la raison de leur dé publication pendant un délai d'au moins un an
a compter de la date de dé publication de l'avis.

6.6 Délai de péremption des avis - Les avis sont conservés au minimum 2 ans, sauf
exercice de son droit de retrait par l'auteur de l'avis.

6.7 Perte du droit a deposer un avis pour l'auteur d'un avis reconnu comme illicite ou
inapproprie apres moderation - En cas d'identification d'un auteur ayant déposé un ou
des avis reconnus comme illicites ou inappropriés apres modération, et apres avoir
applique les procédures liees au rejet ou a la de publication d'avis clients expliquées
precedemment, Gites de France cessera de solliciter son avis et supprimera l'ensemble
des commentaires liés au client concerne.

Article 7: Diffusion

Le présent document s'applique aux avis collectés par Gites de France pour les sites
Web suivants:

- www.gites-de-france.com

- http:/ /chambredhotes.gites-de-france.com/

- http:/ /ville.gites-de-france.com/

- ainsi que les sites départementaux et regionaux Gites de France.

Le client donne les différents droits a Gites de France de diffuser 'ensemble de ses
commentaires.

Article 8 : Responsabilite

Gites de France met a disposition un outil destiné a recueillir les avis de ses clients. Cet
outil est mis a disposition en l'état. Gites de France n'offre aucune garantie de quelque
nature que ce soit sur cet outil, son contenu, ses performances.

Gites de France ne peut étre tenu de réparer les préjudices directs ou indirects, matériels
ou immatériels subis par l'auteur de l'avis et/ ou des tiers du fait de l'utilisation de cet
outil.

Article 9: Interruption

Gites de France se réserve le droit de mettre fin, sans préavis ni indemnité, a son outil
d'avis clients.

Article 10: Entrée en vigueur

Les CGU sont applicables dés leur acceptation par l'auteur de l'avis.
Gites de France se réserve le droit de modifier a tout moment les présentes CGU.



