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Internet : creation par ’AFNOR d'une norme
flabilisant les avis mis en ligne par les
consommateurs
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Le 4 juillet 2013, 'AFNOR a publié la premiere norme volontaire afin de garantir la véracité
des avis clients mis en ligne par les internautes, les clients ou les consommateurs.

Si prés de neuf francais sur dix ont recours aux sites d’avis avant de prendre leurs décisions et
89% d’entre eux jugent les avis de consommateurs utiles ou trés utiles, trois-
quarts des francais ne leur font pourtant pas confiance et pensent que certains avis sont faux.

Un tel manque de confiance aux avis de consommateurs s’expligue notamment par les méthodes malhon

En effet, certaines entreprises ont tendance a recourir a la technique du baronnage qui consiste a poster ¢
mémes.

D’autres entreprises n’hésitent pas a dénigrer leurs concurrentes en publiant des avis ou des commentaire

C’est ainsi que le
directeur de la communication du groupe hételier francais Accor a été réecemment sanctionné pour avoir p

Dans le méme sens, le 19 mars 2008, la Cour d'appel de Paris a sanctionné un concurrent au titre du dén
En I'espece, la société DDI a publié sur son site internet des avis exclusivement négatifs sur les produits ¢
La Cour a considéré que la société DDI avait jeté le discrédit sur la qualité des produits commercialisés pe
Face a ce phénomeéne, I'’Association Francaise de Normalisation, (AFNOR),

a publié le 4 juillet 2013 la premiére norme volontaire

« définissant des principes et des exigences de collecte, modération et restitution d’avis de conso
Cette nouvelle norme est le fruit d’'un travail collectif mené depuis prés de 18 mois par 43 organisations te
Elle vise concrétement a définir les régles applicables a tous les sites internet d’avis relatifs aux produits, |
Cette norme est dénommée norme NF Z74-501 et «

délivre des solutions applicables par tous les sites qui souhaitent développer et améliorer la qualit
».

Le projet de norme a été initié sur proposition du site gestionnaire d’avis de consommateurs, Testntrust, a
Aprés veérification qu’aucun document de référence traitant du méme sujet n’existait en France, en

Europe ou dans le monde, une commission de normalisation a été formée pour rassembler
tous les acteurs intéressés par ce sujet, parmi lesquels figuraient des entreprises, des acteurs du
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e-commerce, des associations de consommateurs, des fédérations professionnelles, des autorités
et des administrations.

Ces derniers ont rédigé de maniere collégiale et par consensus la norme volontaire référencée NF Z74-
501.

Cette norme comporte un ensemble de principes et exigences que devront respecter les professionnels q

L’ensemble de ces regles sont regroupées en trois volets correspondant aux processus de Collecte, Mode
Au volet Collecte, la norme interdit d’acheter des avis et exige que I'auteur de l'avis soit  identifié
pour que le modérateur puisse le contacter si besoin.

La norme demande aussi a ce que celui qui publie le commentaire s'engage a avoir vécu l'expérience de

Cette preuve de I'expérience de consommation peut consister en la fourniture de photos ou de factures pe
Concernant la Modération, le modérateur doit maitriser la langue dans laquelle 'avis a été rédigé.

En outre, si le consommateur conserve un droit de retrait, il ne doit pas pouvoir modifier I'avis en
ligne.

Enfin, le site qui publie les avis doit faire figurer les regles de modération dans les Conditions
Générales d'Utilisation (CGU).

Pour ce qui est de la Restitution, les avis les plus récents doivent étre affichés en premier.

La norme prévoit également que les avis soient affichés dans leur intégralité et que la plateforme fasse pr
les méthodes de calcul des notes globales et les délais de prise en compte des notes dans la note global

En outre, le site internet qui publie les avis doit s’engager a afficher un délai maximum de restitution des a

La norme NF Z74-
501 étant volontaire, les gestionnaires de sites traitant des avis de consommateurs ont toute liberté de dé

Pour les gestionnaires de sites internet qui décideront d’appliquer volontairement la norme, trois options s
- Modifier leurs pratiques en ligne et implémenter sur le site web les fonctionnalités
nécessaires afin d’étre compatible aux principes et exigences de la norme ;

- Se déclarer conforme a la norme sans avoir recours a un contréle extérieur imposant
alors au gestionnaire de pouvoir justifier de cette conformité ;

- Appliquer la norme et avoir recours a un organisme de certification indépendant
attestant du bon respect des pratiques par le gestionnaire.
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Les recommandations contenues dans la norme volontaire semblent judicieuses dans leur ensemble et be

L’application de la norme serait également bénéfique aux professionnels du secteur de I'hétellerie et de la
méme.

Je suis a votre disposition pour toute information ou action.

PS : Pour une recherche facile et rapide des articles rédigés sur ces themes, vous pouvez taper vos "mots
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