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AFNOR publie la premiA "re norme volontaire, dans le monde, visant A fiabiliser le
traitement des avis de consommateurs sur Internet. 43 organisations ont su travailler de
maniA-re collective, pendant 18 mois, pour dA©finir des rA"gles applicables A tous les sites
da[[Javis relatifs aux produits, au tourisme, A la restauration et aux services en gA©nA®©ral.

PrA"s de 9 franA8ais sur 10 con§ulten!: les avis de consommateurs sur Internet et 89%
da[j0entre eux les jugent A« utiles A» ou A« trA’s utiles A». Pourtant, un dA©faut de confiance est
manifeste : A% des franA8ais pensent que parmi les avis de consommateurs, certains sont faux.

En rAOponse A cette prA©occupation, AFNOR publie la toute premiA“re norme volontaire
dA©livrant des rA"gles et des procA©dures sur lesquelles 43 organisations se sont accordA©es par
consensus (entreprises, acteurs du e-commerce, associations de consommateurs, fA©dA©rations
professionnelles, autoritA©s et administrations). Dans une dA©marche da[j[JautorA©gulation, elles
se sont mobilisA©es da[JJelles-mA2mes et ont rA©ussi A dA©passer leurs intA©rA2ts propres
pour construire, en 18 mois, un document de rA©fA©rence -unique au monde- dA©finissant des
principes et des exigences de collecte, modA®©ration et restitution da[J[Javis de consommateurs de
produits et de services sur Internet.

Nno

NORMALISA

La norme NF Z74-501 dAo©livre des solutions applicables par tous sites qui souhaitent
dA©velopper et amA®liorer la qualitA© de leur relation client. Pour les internautes, ca[J[Jest une
contribution A la dA®©finition de repA”res de confiance : les changements de pratiques
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demandA®©s par la norme nAchssitent de la transparence de la part du site, fixent la[JJexigence
de la fraicheur des avis et la vA©rification de la preuve de consommation.

Exemples de principes et exigences de la norme :
Collecte :
a[l¢ Interdiction da[J[Jacheter des avis.

a[]¢ ldentification de 1a[JJauteur de la[JJavis (mais la[JJidentitA© doit A2tre cachA©e lors de la
publication)

a[]¢ pour que modA®©rateur puisse le contacter si besoin.

éD~¢ Fourniture optionnelle de preuve de la[J[jexpA©rience de consommation pour amA®liorer la
crA©dibilitA©

a[J¢ dajJun avis dA©posA©.

ModAo©ration :

a[J¢ Le modA©rateur doit maA®triser la langue dans laquelle 1a[JJavis a AOtA© rA©digA©
a[]¢ ImpossibilitA© de modifier un avis en ligne, mais le consommateur a un droit de retrait.

a[¢ Les rA"gles de modA®©ration sont indiquA©es dans les Conditions GA©nA®©rales dafUtilisation
(motifs de rejet et dA®©lais

af¢ sur lequel le site sa[lengage notamment).
Restitution :
a[J¢ Affichage en premier des avis les plus rA©cents.

a[]¢ Transparence sur les mA©thodes de calcul des notes globales et les dA®©lais de prise en
compte des notes dans la note globale affichA©e.

a[]¢ Affichage de Ia[JJensemble des avis, dans leur intA©gralitA©.

a[]¢ Sa[jJengager et afficher un dA©lai maximum de restitution des avis.
a[J¢ Droit de rA©ponse gratuit et publiA© sous 7 jours.

Comment utiliser la norme ?

Tout gestionnaire de site traitant des avis de consommateurs A 1a[JJA©gard de produits ou
services peut dA©cider de mettre son site en conformitA© avec les exigences de _a norme NF
Z74-501, qui est da[JJapplication volontaire. Dans ce cas, il peut se procurer la norme sur le site
AFNOR afin de faire A©voluer ses pratiques et dA©velopper les fonctionnalitA©s nA©cessaires. Il a
la possibilitA© da[[Jauto-dA©clarer respecter la norme (sans contrA’le extA©rieur). Le site engage
alors sa responsabilitA©, en prouvant lui-mA2me sa conformitA© en cas de demande de la part
da[[June autoritA©. Sa[]Jil souhaite, ensuite, donner plus de confiance A ses parties prenantes
(clients, internautes, annonceurs,a[]!), le site pourra faire appel A un organisme de certification
indA©pendant, pour vA©rifier la conformitA© et en attester.
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Cette norme pourrait servir de base A 1a[JJA©laboration da[J[June norme internationale, dans le
cadre de la[JfJorganisation internationale de normalisation (1SO), dont AFNOR est le membre
franAsais.
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