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AFNOR publie la premiÃ¨re norme volontaire,  dans le monde, visant Ã  fiabiliser le
traitement des  avis de consommateurs sur Internet. 43 organisations ont su  travailler de
maniÃ¨re collective, pendant 18 mois, pour dÃ©finir des rÃ¨gles  applicables Ã  tous les sites
dâ��avis relatifs aux produits, au tourisme, Ã  la  restauration et aux services en gÃ©nÃ©ral.

PrÃ¨s de 9 franÃ§ais sur 10 consultent les avis de  consommateurs sur Internet et 89%
dâ��entre eux les jugent Â« utiles Â»  ou Â« trÃ¨s utiles Â». Pourtant, un dÃ©faut de confiance est
manifeste : Â¾ des  franÃ§ais pensent que parmi les avis de consommateurs, certains sont faux.

En rÃ©ponse Ã  cette prÃ©occupation, AFNOR publie la toute premiÃ¨re norme  volontaire
dÃ©livrant des rÃ¨gles et des procÃ©dures sur lesquelles 43  organisations se sont accordÃ©es par
consensus (entreprises, acteurs du  e-commerce, associations de consommateurs, fÃ©dÃ©rations
professionnelles,  autoritÃ©s et administrations). Dans une dÃ©marche dâ��autorÃ©gulation, elles
se sont  mobilisÃ©es dâ��elles-mÃªmes et ont rÃ©ussi Ã  dÃ©passer leurs intÃ©rÃªts propres
pour  construire, en 18 mois, un document de rÃ©fÃ©rence -unique au monde- dÃ©finissant  des
principes et des exigences de collecte, modÃ©ration et restitution dâ��avis de  consommateurs de
produits et de services sur Internet.

La norme NF Z74-501 dÃ©livre des solutions applicables  par tous sites qui souhaitent
dÃ©velopper et amÃ©liorer la qualitÃ© de  leur relation client. Pour les internautes, câ��est une
contribution Ã  la  dÃ©finition de repÃ¨res de confiance : les changements de pratiques
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demandÃ©s par  la norme nÃ©cessitent de la transparence de la part du site, fixent lâ��exigence
de  la fraicheur des avis et la vÃ©rification de la preuve de consommation.

Exemples de principes et exigences de la norme : 

Collecte : 

â�¢ Interdiction dâ��acheter des avis.

â�¢ Identification de lâ��auteur de lâ��avis (mais lâ��identitÃ© doit Ãªtre cachÃ©e lors de  la
publication)

â�¢ pour que modÃ©rateur puisse le contacter si besoin. 

â�¢ Fourniture optionnelle de preuve de lâ��expÃ©rience de consommation pour  amÃ©liorer la
crÃ©dibilitÃ©

â�¢ dâ��un avis dÃ©posÃ©. 

ModÃ©ration :

â�¢ Le modÃ©rateur doit maÃ®triser la langue dans laquelle lâ��avis a Ã©tÃ© rÃ©digÃ©

â�¢ ImpossibilitÃ© de modifier un avis en ligne, mais le consommateur a un droit de  retrait.

â�¢ Les rÃ¨gles de modÃ©ration sont indiquÃ©es dans les Conditions GÃ©nÃ©rales  dâ��Utilisation
(motifs de rejet et dÃ©lais

â�¢ sur lequel le site sâ��engage notamment).

Restitution :

â�¢ Affichage en premier des avis les plus rÃ©cents.

â�¢ Transparence sur les mÃ©thodes de calcul des notes globales et les dÃ©lais de  prise en
compte des notes dans la note globale affichÃ©e.

â�¢ Affichage de lâ��ensemble des avis, dans leur intÃ©gralitÃ©.

â�¢ Sâ��engager et afficher un dÃ©lai maximum de restitution des avis.

â�¢ Droit de rÃ©ponse gratuit et publiÃ© sous 7 jours.

Comment utiliser la norme ?

Tout gestionnaire de site traitant des avis de consommateurs Ã  lâ��Ã©gard de  produits ou
services peut dÃ©cider de mettre son site en conformitÃ© avec les  exigences de  la norme NF
Z74-501, qui est dâ��application volontaire. Dans ce cas, il  peut se procurer la norme sur le site
AFNOR afin de faire Ã©voluer ses pratiques  et dÃ©velopper les fonctionnalitÃ©s nÃ©cessaires. Il a
la possibilitÃ© dâ��auto-dÃ©clarer  respecter la norme (sans contrÃ´le extÃ©rieur). Le site engage
alors sa  responsabilitÃ©, en prouvant lui-mÃªme sa conformitÃ© en cas de demande de la part 
dâ��une autoritÃ©. Sâ��il souhaite, ensuite, donner plus de confiance Ã  ses parties  prenantes
(clients, internautes, annonceurs,â�¦), le site pourra faire appel Ã  un  organisme de certification
indÃ©pendant, pour vÃ©rifier la conformitÃ© et en  attester.
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Cette norme pourrait servir de base Ã  lâ��Ã©laboration dâ��une norme internationale,  dans le
cadre de lâ��organisation internationale de normalisation (ISO), dont  AFNOR est le membre
franÃ§ais.
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