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Turismo e ristoranti,
stop alle false
recensioni online

Verso il Cdm. Vietato il commercio tra broker e imprese. Commenti entro 15 giorni

solo da utenti identificati e senza incentivi. Diritto all'oblio sui giudizi negativi

Riccardo Ferrazza
Carmine Fotina
ROMA

Ilmercato liquido dei falsi post, a cui
sparute sentenze dei Tribunaliere-
gole deboli sulle pratiche ingannevo-
li finora hanno fatto il solletico, ri-
chiede unastretta normativa. £la tesi
del ministero delle Imprese e del ma-
de in Italy e del ministero del Turi-
smo cheinserirannol'intervento nel
Ddl annuale per le Pmi, atteso lunedi
23 dicembrein consiglio dei ministri
per un primo esame.

1 G7 e le stime del fenomeno

L’articolo dispone espressamente il
divieto di «acquisto e cessione a
qualsiasi titolo, anche traimprendi-
tori e intermediari, di recensioni, ap-
prezzamenti ointerazioni, indipen-
dentemente dallaloro successiva dif-
fusione». Vietata anche la promozio-
ne di commenti mediante incentivi.
Datempole associazioni di categoria
del settore alberghiero, extralber-
ghiero, del turismo organizzato e
dellaristorazione - tra cui ad esem-
pio Federalberghi e Fipe-Confcom-
mercio - chiedonouninasprimento
delle regole. Un tema affrontato dal
ministero guidato da Daniela San-
tanche che a febbraio aveva convocato
un tavolo di lavoro con le principali
sigle del comparto turistico allo sco-
podiarrivare auna proposta norma-
tiva. E di false recensionisiera patla-
to anche al G7 Turismo presieduto
dall’Italiaa novembre a Firenze: nel
documento finale C’era I'impegno a
«creareundialogo per monitorare gli
sviluppi dell’Intelligenza artificiale»
nell’industria deiviaggie trai“rischi
tecnici” venivano citate le “fake re-
view”.Che, secondole stimedelle ca-
tegorie, possono avere un impatto
sul fatturato che vadal 6al 30%inba-
se al grado di fidelizzazione della
clientela. Secondo unarecente anali-

si del Centro studi del Mimit, le re-
censioniinfluenzano’82% delle pre-
notazioni di alloggi e il 70% delle
scelte nei ristoranti. Naturalmente la
recensione nonveritiera nelle sue va-
rie forme (tra cuil’autopromozione,
la pagella negativa per danneggiare
unconcorrente o quelle a pagamen-
to) non e un fenomeno nuovo, anche
se da qualche anno é stato fortemen-
teamplificato dall’'utilizzo mirato de-
glialgoritmi diintelligenza artificiale
sia nei servizi sia in tuttii principali
settori di consumo. Uninquinamen-
to del mercato che danneggia gli ope-
ratorionesti. Nel suo piurecente Re-
view transparencyreport, Tripadvi-
sor dichiara chenel 2022 le recensio-
ni sul proprio portale ticonosciute
come false sono state 1,3 milioni (in
crescitarispettoalle 943mila scovate
nel2020) conun’incidenzadel 4,3%
sul totale.I parerimanipolati perché
apagamento sono stati pero appena
24.500.Quasilameta proveniente da
soliseipaesi, tra cui'Italia (al quinto
postotra Turchia e Vietnam).

Nel 2022 Amazon fu tra i primi
grandi marketplaceasollevareil caso
deibroker direcensionifalse, inter-
mediari che costruisconounarete di
persone disposte a comprare prodot-
ti sulla piattaforma e a pubblicare
commenti a 5 stelle in cambio di un
rimborso completo deiloro acquisti.
Lo scorso marzoil Tribunale civile di
Milanoha ordinatoinvia d’'urgenza
lachiusura diunsito - RealReviews.it
- cherisultava operate come unafab-
brica di falsi post.

Le nuove norme

Inrealtd, le maglie dellanormativa -
aggiornate conunDlgsdel 2023 inri-
ferimento soprattutto alla fattispecie
delle pratiche commerciali inganne-
voli - sembrano essere ancora troppo
larghe. Diquil’idea diunintervento
nellalegge per le Pmi, ampliandoil

raggiod’azione dell’Antitrust, chein
questi anni in effetti & intervenutain
rare occasioni (si vedanoicasi Tripa-
dvisor eFacile Ristrutturare spa). Ol-
tre adisporreil divieto prima citato si
prevede che, fermalaresponsabilita
penale in casodi violazione, ’Autho-
rity per la concorrenza esercitii pote-
riprevisti dal Codice del consumo in
materia di pratiche commerciali
scorrette, con possibilisanzioniche
vanno da smilaeuroaiomilioni. Ma
sivaancheoltre. Il Ddl dispone cheil
consumatore puo pubblicare una re-
censione «motivata» e «sufficiente-
mente dettagliata», comungque non
oltre 15 giorni, solo se dimostra la
propriaidentita e Peffettivo utilizzo
di servizi o prestazionidellaristora-
zione o del turismo in generale (al-
berghi, altre tipologie di alloggio, ter-
me e qualsiasi forma di attrazione tu-
ristica). Inoltre, in base alla bozza,
Iimprenditore interessato ha diritto
diottenerela cancellazione diunare-
censione sel’autore non ha effettiva-
mente usufruito del prodotto o del
servizio oppure (maresta il dubbiosu
come lo si attesti) se il commento &
ingannevole, non veritiero o eccessi-
vo.Eancora: c’¢il diritto allacancel-
lazione se lareviewnon é pitiattuale,
trascorsi due anni, ocppure documen-
tandodiaver adottato misureidonee
amitigare oasuperare leragionidel
giudizio negativo. Le novita non si
applicheranno alle recensioni gia
pubblicate-alla data di entrata in vi-
gore dellalegge.

Linee guida e codici di condotta
Mentre altri Paesisimuovononella
stessa direzione (lo scorso agosto
negli Stati Uniti la Federal trade
commission ha adottato nuove re-
gole stringenti sull’'uso dellerecen-
sionie delle testimonianze dei con-
sumatori) sivedra se in Italia questo
tipo di stretta supererale perplessita
di chi in queste situazioni e solito
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appellarsialla piena liberta di giudi-
zioonline e a evocare aria di censu-
ra. Per prevenire obiezioni, il Mimit
demanda all’Antitrustil compito di
stilare linee guida che orientino le
piattaforme online nell’adozione di
accorgimenti perassicurare «la ge-
nuinita delle recensioni» e funzioni
di monitoraggio «nel rispetto dei
principiditrasparenza, non discri-
minazione e proporzionalita».

Aum’altra Authority, quella perle
comunicazioni, spettera invece il
compitodi promuovere forme dico-
regolamentazione conle piattaforme
internet attraverso codicidicondotta
perridurre, «anche con mezzi tecno-
logicamente adeguati, la distorsione
dell’informazione fornita ai consu-
matori», garantendo chele recensio-
ni pubblicate siano gestite con im-
parzialita e che provengano effetti-
vamente da consumatoriche hanno
usufruito del servizio o utilizzato il
prodotto, impedendol’associazione
dei commenti con contenuti promo-
zionali non dichiarati ed evitando
l'utilizzo di punteggi basati su criteri
poco chiari o non esplicitati.

© RIPRODUZIONE RISERVATA

L'EFFETTO FAKE REVIEW

0-30%

Impatto sul fatturato
Secondo le stime delle
principaliassociazioni dei
servizidialloggio e
ristorazione, le false
recensioni possono avere un
impatto sul fatturato che va
dal 6 al 30% in base al grado
di fidelizzazione della
clientela.

327

Influenza sulle scelte
Secondo una recente analisi
del Centro studi del ministero
delle Imprese e del made in
Italy, le recensioni
influenzano I'82% delle
prenotazioni di alloggi eil
70% delle scelte nei
ristoranti.

Nuove regole contro le fake reviews.
Inarrivo norme per proteggere i consu-
matori dai rischi e dai condizionamenti
derivantida recensionifalse
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