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Ilbusiness delle valutazioni sul web vale 152 miliardi nel mondo ma si muove ancora senzaregole
Da aprile I'ltalia ha una normativa, in arrivo le linee guida: lotta ai commenti falsi e cancellazioni dopo due anni

ILDOSSIER

ANNAMARIA ANGELONE

e nuove norme per le

recensioni online so-

no in dirittura d’arri-

vo. L’Autorita garan-
te della concorrenza e del
mercato, contattata da La
Stampa, spiega che «la stesu-
ra delle linee guida & in cor-
so». L'elaborazione terra
conto delle posizioni del Ga-
rante della privacyedell’Au-
torité per le garanzie nelle te-
lecomunicazioni, oltre che
del “bollino” dei due mini-
steri competenti (Mimit e Tu-
rismo). Con il provvedimen-
to, saranno attuate le regole
in vigore dal 7 aprile e che
hanno provocato i primi mu-
gugni. Gia, perché se molti
plaudono all’iniziativa, pil
di qualcuno storceilnaso.

Le disposizioni, varate nel

contesto delle pmi per contra-
stare le recensioni false (in
rticolare, nel turismo enel-
ristorazione), si incardina-
no su quattro perni. Innanzi-
tutto, stop a qualsiasi forma
di vendita, acquisto o inter-
mediazione di recensioni on-
line, Sarannoilleciti compen-
si e incentivi come sconti,
vantaggi o altri benefit in
cambio di una valutazione
positiva. Equic’&il primosco-
glio: il regolamento europeo,
infatti, non vieta automatica-
mente le recensioni “sponso-
rizzate” ma impone un obbli-
godi trasparenza.

Per essere valide, poi, lere-
censioni vanno pubblicate
entro 30 giomi dall’acquisto
del prodotto o dalla fruizio-
ne del servizio. A riprova
dell’autenticita, inoltre, ser-
ve una documentazione co-
me ricevute fiscali o fatture.
In pratica, ’autore deve esse-

reil reale consumatore e non
pubblicare fake. Qui, i timo-
ri attengono la privacy degli
utenti e ’eventuale aggravio
dei “falsari”: le agenzie spe-
cializzate potrebbero facil-
mente vendere recensioni
ﬁnte complete di scontrini
“taroccati”.

Infine, la scadenza: dopo
due anni dalla pubblicazio-
ne, le valutazioni decadran-
no (si vedra se in automatico
osurichiesta). Un punto cri-
ticato. «Il giudizio dei clienti
haspintoristoratori, alberga-
tori ecommercianti amiglio-
rarema questo sistemanoné
mai piaciuto a molti, come
Federalberghi e Confeser-
cenfti», rimarca Luigi Gabrie-
le, presidente di Consumeri-
smo no profit. «La legge non
scalfiscela “fabbricadellere-
censioni false” né i bot che le
producono.

Se applicata comeé scritta,
di fatto, & la fine delle recen-
sioni libere. Rimuovere indi-
scriminatamente tutto dopo
dueanni, lasciandosolole va-
lutazioni pili recenti, non &
un criterio di merito: se hofat-
to tesoro delle critiche, & cor-
retto cancellare il passato
“brutto”. Masel'offertaé eso-
saolaqualitascadentedaan-
ni & bene informare dello sto-
rico. Al pari di chi ha costrui-
tola sua reputazione con suc-
cessoinannidilavoroy.

Altrosnodo riguarda le as-
sociazioni di categoria che
potranno avere il riconosci-
mentodella qualifica di “se-
gnalatore attendibile”. Ov-
vero, sarebbero legittimate
a avvisare e chiedere alle
grandi piattaforme la rimo-
zione di contenuti ritenuti
non conformi. Ma, per mol-
ti, sbilancerebbe il rapporto
asfavore dei consumatori.

Fra i dettagli da chiarire,
il perimetro dei soggetti

coinvolti. C'& chi & scettico
sul rispetto dellenuove nor-
meitaliane da parte di tutti.
Intanto, perché si entra in
una “zona grigia”. Le gran-
di piattaforme hanno sede
legale all’estero, ognuna ha
una sua policy globale e ope-
ra con un proprio algoritmo
di recensioni. Molti siti
e-commerce si trovano in
paradisi fiscali e potrebbe-
ro non adeguarsi. E poi, ¢’@
chi & in sospeso. «Il provve-
dimento & un’importante
novita a favore di consuma-
tori e aziende», precisa il
presidente di Assoutenti,
Gabriele Melluso. «Recen-
sioni non trasparenti o in-
gannevoli alteranoil corret-
to funzionamento del mer-
cato e la liberta di scelta de-
gli utenti. Ma & necessario
estenderlo anche al mondo
deisocial network e degli in-
fluencer, dove contenuti in
apparenzaspontanei posso-
no nascondere accordi com-
merciali non dichiarati, con
effetti analoghiy.

Del resto, intorno alle “5
stelle”, ruota un business co-
lossale. Secondo una stima
aggiornata, le recensioni on-
line spostano a livello globa-
le un valore di consumi pari
a152 miliardi di dollari’an-
no. Almeno tre quarti dei
consumatori, ormai, le con-
sulta regolarmente prima
di decidere. Una posta mol-
to alta. «Per come & struttu-
rata la natura umana, ten-
diamo a condividere piii fa-
cilmente I'esperienza nega-
tivay, sottolinea I'ingegne-
re Andrea Barchiesi, fonda-
tore di Reputation Mana-
ger e fra i maggiori esperti
di analisi e gestione di re-
putazione online. «La tra-
sparenza e le regole sono
importanti perché, secon-
do la nostra stima, oltre il
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30% delle recensioni sono | punti e e o
false. Va riconosciuto che
le valutazioni degli utenti Puoessere  Lerecensioni Scatta
hanno spinto molti a cam- o necessario  dureranno ildivieto
biare in meglio. Ma il “peso Secondole  Provare dueanni, assolutodi
delle recensioni”, perle pic- nuoveregole, laveridicita  dopoquesta ~ compraven-
cole e medie imprese, pud lerecensioni delle scadenza ditadi
essere forte: puo fare la tua online valutazioni  igiudizi recensioni
fortuna o rovinarti». dovranno chiedendo  deiclienti einterazioni

Una recente indagine di essere documenti  decadranno  online
“The economic value of onli- dalcliente scontrini, nellobliola  potraimporre
nereviews”, rivela chesoloil effettivo fatture reputazione  sanzionifino
4% degli italiani & certo di entro ericevute pitidatata alOmilioni
saper riconoscere tutte le re- 30giorni
censioni false. Eppure, i con- dallacquisto
sumatori sono disposti a pa-
gare di pill per un prodotto
corredato di recensioni onli- IL FENOMENO
ne, tanto piu se “verificate”. I
«Le valutazioni dei consu- Il peso delle recensioni online

matoriincidono in modo di-
retto e quantificabile sulla b 65%
disponibilita a pagare, fun- La quota di italiani che legge i commenti

b 152 miliardi di dollari

Il giro daffari annuo delle recensioni
online al livello mondiale

gendo da moltiplicatore di prima di acquistare un bene o un servizio
fiducia e riduttore del ri-
schio percepito», conferma
Danilo Zatta, senior partner
di Implement Consultin

Group e autore del bestseﬁ
ler Pricing Revolution.
«Una variazione di 0,5-1
stella nelle recensioni me-
die pudspostareil prezzoac-

b 50%

Gli utenti che consuitano le recensioni
online prima di decidere

b 4%

Chi si dichiara sicuro di riconoscere
una recensione “taroccata”

) 280 mila

Le recensioni che riguardano salute
e medicina: & il primo settore
recensito in Italia

p 80mila
| giudizi relativi a moda e shopping.
Seguono alimentari e bevande,

LUSIVO DEL CLIENTE CHE LO RICEVE

~
L

casa e giardino, elettronica e tech

cettato del 5-15% in molte ’ Jsub
categorie retail e servizi, Gli acquisti effettuati senza
con picchi del 20-30%in set- lasciare commenti b 62% - o
tori ad alta incertezza come Le valutazioni su tempi di consegna
hospitality e beauty». b +4% @ pUntBiks
Quest’estate, forse, anco- L'extra prezzo che i consumatori italiani
ra di piu. «In fasi economi- sono disposti a pagare per un prodotto P ~B0%
quando i consumatori ta-
gliano spese non prioritarie
e riallocano il budget verso
soluzioni attente al rappor- !?
to “qualita-prezzo”, le re- i
censioni diventano pil po-
tenti perché lincertezza
economica eleva I'avversio-
neal rischio e spinge a cerca-
re “prove sociali” robuste»,
chiosa Zatta. Insomma, un
punteggio alto attrae in vir-
tudel minorerischio “frega-
tura”. Sempre che non losia
larecensione. —
@ RIPADDUZIONE RISERVATA ’ 23%
La percentuale di insoddisfatti
per inefficienze al servizio clienti
e scarsa affidabilita

) 18 mila

Le risposte alle recensioni

Il tasso di conversione in acquisto
dei prodotti recensiti positivamente
rispetto a senza pareri

Fonte: Altroconsumo, Feedaty
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