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F
ranco ha un ristorante a Cagliari.
Lavora tutto il giorno come chef in
cucina, anche quando la temperatu-
ra è insopportabile. Poi, a notte fon-
da, torna a casa. «Mi faccio una doc-
cia e accendo il computer. Per con-

trollare». Controlla Tripadvisor, il “portale di
viaggi più grande del mondo”. «Sto lì col cuore in
gola a vedere se c'è qualche commento contro il
mio locale. C'è gente che per questo motivo ha
chiuso. Anche se si tratta di opinioni anonime».
Possibile? Pare di sì. Tanto che Federalberghi e
Fipe (la Federazione che rappresenta i pubblici
esercizi) da tempo sono sul piede di guerra e chie-
dono al ministero del Turismo e governo stru-
menti idonei per tutelare i loro associati. Ad esem-
pio la tracciabilità dei commenti. Perché l’anoni-
mato è una gran brutta bestia, soprattutto se die-
tro la critica al vetriolo o il disappunto non c’è un
semplice consumatore, ma un soggetto intenzio-
nato a creare danno per i più svariati motivi: dal
ristoratore/albergatore concorrente al vicino di
casa che ci detesta, dall’ex partner al parente ser-
pente.

O addirittura peggio: «pacchetti» di critiche po-
sitive comprati per farsi pubblicità e messi addirit-
tura a bilancio, soprattutto dalle strutture più
nuove, che hanno bisogno di farsi conoscere. Da
una ricerca realizzata da Confcommercio Tosca-
na e da Italia a Tavola è risultato che il 35% delle
recensioni in positivo su Tripadvisor (e siti simili)
è falso, proviene dai medesimi server, usa un lin-
guaggio codificato e riconoscibile. Un danno non
solo per i commercianti ma soprattutto per gli
utenti, presi per il naso, abbindolati, raggirati.

È da qualche anno che la guida turistica on line
viene contestata sistematicamente. L'ultima gra-
na per Tripadvisor è stata ordita da un ristorato-
re inglese, stanco, appunto, di subire false recen-
sioni. Ha inventato un locale su un peschereccio
nel Devon con tanto di camerieri in muta pronti a
tuffarsi in acqua per catturare pesce freschissi-
mo. In tre mesi il ristorante fantasma ha scalato

la classifica di Tripadvisor. Segno che qualcosa
non funziona. Segno che ci sono buchi, talvolta
voragini, nella celebre democrazia della rete e
nella indipendenza dell'informazione dal basso, o
presunta tale. Perché Tripadvisor non è propria-
mente un blog.

Si tratta di un gigante quotato in Borsa, con
200 milioni di utenti unici e circa 700 milioni di
dollari di fatturato. In 13 anni il portale è diventa-
to un impero e il successo nel nostro Paese è in
costante ascesa (dall'anno dello sbarco - nel 2008
- a oggi quasi un milione e mezzo di italiani clicca
e commenta). In un'intervista a Wired, Lorenzo
Brufani portavoce di Tripadvisor in Italia ha riba-
dito la necessità di tutelare la privacy dei propri
utenti grazie all'anonimato. In realtà c’è chi so-
stiene che l’identità certa dei frequentatori fareb-
be calare (e di molto) l’appeal del sito.

Ma almeno all’estero c'è chi non ci sta. Il Tribu-
nale di Parigi, dopo le denunce di Synhorcat (l’as-
sociazione francese degli albergatori) ha condan-
nato Expedia, Tripadvisor e Hotels.com a pagare
una multa di 430mila euro per aver messo in atto
«pratiche sleali e ingannevoli». In sostanza il por-
tale Expedia è stato accusato di aver fornito infor-
mazioni sbagliate sulla disponibilità di alloggio in
taluni hotel, indirizzando gli utenti verso altri al-
berghi. Idem è accaduto in Gran Bretagna dove
l’Asa, l’Advertising Standard Authority, (l’autori-
tà di controllo sulla pubblicità) ha censurato Tri-
padvisor dopo aver rilevato che le recensioni pos-

sono essere pubblicate senza nessuna for-
ma di verifica. Secondo l'Autorità,

la guida on line non può pertan-
to affermare di offrire consigli

affidabili formulati da viag-
giatori reali.

In Italia a combattere
la battaglia contro i com-
mentatori anonimi è da
anni la testata giornalisti-
ca ItaliaaTavola (italiaata-
vola.net) che in collabora-

zione con Oraviaggiando
è diventata una sorta di

sportello on line per com-
mercianti e consumatori. Il

direttore Alberto Lupini, tra i pri-
mi a segnalare il problema, spiega:

«Dapprima abbiamo cercato di capire in
che modo tutelare chi fa ospitalità nel nostro Pae-
se. Perché le regole di concorrenza in molti, trop-
pi casi, vengono falsate. Poi ci siamo resi conto
che i primi ad essere danneggiati sono i consuma-
tori. Non vogliamo certo sollecitare una sorta di
censura preventiva o che venga messo il bavaglio
a chi vuole esprimere il suo giudizio su un locale.
Ci mancherebbe altro. Evitando interventi dei
Tribunali, sarebbe utile regolamentare la situa-
zione imponendo almeno che chi esprime dei giu-
dizi sul web che possono avere valenze economi-
che (su qualunque tema) debba qualificarsi. E
nel caso ad esempio di valutazioni su ristoranti o
alberghi dimostri di aver pagato il conto esiben-
dolo, anche solo per avere una data certa della
visita».

Nomi e cognomi e tracciabilità del commento.
Tanto chiedono da ItaliaaTavola che ospita e rac-
coglie anche lamentele di ristoratori e albergato-
ri vessati. C’è un campionario vastissimo di sto-
rie, queste sì spesso firmate, che racconta una
realtà sommersa e paradossale. Come ad esem-
pio quanto accaduto ad un’osteria a Madonna di
Campiglio che pur di far rimuovere due commen-
ti ingiuriosi è dovuta ricorrere a un avvocato. E
non è sempre è detto che basti. Perché per comu-
nicazioni legali l’indirizzo a cui far riferimento è
questo; TripAdvisor LLC, Attn: Legal Depart-
ment, 141 Needham Street, Newton, MA 02464,
Usa. Avete lamentele da fare? Buona fortuna.

SUPERENALOTTO

ILCOLOSSOONLINE
. . .

Il sito è nato nel 2000
ed è quotato in Borsa
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In frantumi il mito
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LEGALI IN FRANCIA E IN INGHILTERRA. E ORA
GLI UTENTI E I COMMERCIANTI SI RIBELLANO
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