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Pagine a cura
DI ROBERTO FABEN

olete offrire sulla rete un si-
to di qualita? Certificatevi. B
questa la parola d’ordine che si
sta diffondendo in Italia e in Eu-
ropa con lo sviluppo del commer-
cio elettronico business-to-busi-
ness e business-to-consumer.
Dal momento che le resistenze da
parte dei consumatori e delle
stesse ditte ad affidarsi agli ac-
quisti e alle transazioni on-line
continuano a essere abbastanza’
forti (pensiamo per esempio alla
diffidenza nei confronti dell’uti-
lizzo telematico della carta di cre-
dito e della registrazione dei da-
ti anagrafici personali), una del-
le conseguenze piu immediate &
la necessita di costruire sistemi
di legittimazione e credibilita dei
marchi commerciali. Questo sia
per incentivare la fiducia verso
chi fa commercio via Internet sia
per offrire maggiori garanzia di
tutela ai clienti (consumatori pri-
vati o aziende) che scommettono

sugli affari elettronici.
Percio e nato in Ttalia un im-

L
£
g,

portante consorzio di organismi,

riuniti sotto la sigla Isec (Istituto
per lo sviluppo del commercio
elettronico). Questi enti si occu-
pano, attraverso un iter comples-

S0 e puntiglioso di analisi e valu-
tazione, di curare le procedure
necessarie al rilascio di un mar-
chio. Quel marchio in grado di of-
frire al cliente maggiori garanzie
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" DELLA VENDITA WEB

sulla serieta e sull’affidabilita del
venditore che spesso, invece, ap-
pare nell'intrico della rete senza
offrire la fiducia in grado di ras-
sicurare acquirente e di incenti-

varlo ad avviare la transazione.
In altre parole, la certificazione e
un atto che vienerichiestoda una
ditta che si propone come vendi-
trice (di merci, di servizi, di con-
sulenze) via Internet a una terza
parte indipendente (lorganismo
di certifieazione) per sottoporsi a
una serie di verifiche e controlli
che, qualora abbiano esito positi-
vo, attestino, attraverso il rila-
scio di un marchio di qualita, la
sua credibilita e affidabilita. In
nome della tutela degli interessi
dell’acquirente:

~ CRESCE LA DOMANDA

Attualmente non esiste molta
chiarezza legislativa, né in Ita-
lia né in Europa, circa le moda-
lita di rilascio della certificazio-
ne dei siti web e i criteri di va-
lutazione della qualita. Negli ul-
timi anni in Italia sono nati cir-
ca 60 organismi di certificazione
accreditati e riuniti nel Sincert
(Sistema nazionale di certifica-

 continua a pag. 12
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zione), I'organo che sovrainten-
de alla legittimazione degli enti
abilitati a rilasciare il marchio
di qualita. D’altro canto il con-
sorzio Isec, nato nel 1999, sta
operando per invitare tutti i
principali organismi di certifica-
zione sia italiani sia stranieri a
mettersi in un’ottica di coopera-
zione cosi da incentivare e faci-
litare la diffusione della cultura
della certificazione, in attesa che
Jla normativa nazionale e comu-
nitaria in materia sia perfezio-
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"informazione

sui bent in vetrina

nata e sistemata in maniera or-
ganica e precisa. In pratica, le
societa che si occupano di certi-
ficazione stanno operando per
riunire in sinergia le conoscen-
ze ela prassisulrilascio del mar-
chio, dato che & nell’interesse ge-
nerale agire riferendosi a dispo-
sizioni il piu possibile chiare e
unitarie. In questo senso la stra-
da @ in fase di costruzione: esi-
stono varie disposizioni e docu-
menti che forniscono resoconti
circale tappe che un fornitore on-
line deve possedere affinché un
organismo di certificazione pos-

sa conferirgli il marchio di qua-
lita.

Per capirne di pit analizziamo
i punti principali della specifica
sul commercio elettronico per il
rilascio del marchio di qualita
Qweb, utilizzata dall’organismo
di certificazione Rina di Genova
del Gruppo registro italiano na-
vale (consultabile nel sito
www.qwebmark.com), «destina-
ta a chiunque offra la vendita di
beni e/o servizi per mezzo di In-
ternet e/o concluda contratti per
la fornitura on-line di beni e ser-

ta alle attivita che, pur non es-
sendo classificabili come com-
mercio, forniscono informazioni,
promuovono beni e servizi o rac-
colgono dati dagli utenti, attra-
verso un sito web)». I requisiti
che un.sito deve possedere per
ottenere il certificato di qualita
riguardano innanzitutto le sue
possibilita diidentificazione. Per
essere identificabile un fornito-
re on-line deve essere registrato
presso gli organismi di compe-
tenza (Rea, Cciaa o equivalente)
e, nel caso si tratti di professio-
ni regolate, deve essere indicato

Pordine professionale e il titolo
rilasciato dallo stato in cui l'in-
teressato opera (inoltre, se il for-
nitore esercita un’attivita sotto-
posta a Iva, deve riportare il nu-
mero di partita Iva o altre auto-
rizzazioni).

Le informazioni che devono
assolutamente essere presenti
sul sito web sono i dati princi-
pali dell'impresa (nome, ragio-
ne sociale, nomi completi delle
persone fisiche, indirizzo della
sede legale e operativa, recapi-

vizi (puo inoltre essere applica-

area di
stampa

- Primiin Italia
con il sito doc

«Noi vendiamo on-line libri e riviste che si occu-
pano di qualita: non potevamo esimerci dal richie-
dere di sottoporeci al procedimento di valutazione per
ottenere il certificato». 2

A parlare & Edoardo Scaramuzza, del Nuovo stu-
dio Tecna di Roma (www.nstecna.com), la prima so-
cieta italiana che ha ottenuto il marchio di qualita.
«Nonostante la certificazione dei siti web non sia an-
cora molto diffusa, per noi era un passo obbligato ri-
chiedere il rilascio del certificato», sottolinea Sca-
ramuzza. «Oltre a occuparci di pubblicazioni in ma-
teria, abbiamo curato a Parma l'organizzazione
dell’Expo-qualita (www.expoqualita.com)»>.

1l procedimento avviene in questo modo: 'organi-
smo di certificazione invia degli ispettori per verifi-
care se le procedure di commercio effettuate dai va-
ri uffici sono a norma, attraverso processi costanti
di verifica, per esempio della regolarita di smalti-
mento degli ordini, o per controllare se il rapporto
prezzo-qualita risponda a criteri di legittimita. «An-
che se le procedure di certificazione non sono anco-
ra coperte da norme ufficiali», afferma Scaramuzza,
«con il marchio si offre una garanzia in piu al clien-
te e da questo traggono vantaggio non soltanto le
grandi ditte, ma anche le piccole, che, non essendo
molto visibili sul mercato, possono far nascere in-
terrogativi sull’appropriatezza del loro sistema di
commercio e sulla correttezza della transazione con
il cliente».
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A destra, la home

page del sito
www.qwebmark.com, il
cui marchio di qualita &
utilizzato dal Rina di
Genova. Nella pagina
accanto, il sito della
societa Nuovo studio
tecna di Roma

ti per i contatti, orari lavorati-
vi), i-dati completi e accurati
sui beni e servizi pubblicizzati
-e offerti in vendita sul sito (de-
scrizione dettagliata dei beni,
prezzo; condizioni di consegna,
resa e trasporto, tempi di con-
segna, costi di spedizione, in-
dicazioni piu specifiche in rela-
zione alle varie aree geografi-
che di consegna, fattori di ri-
schio...), le condizioni di paga-
mento e di garanzia, le moda-
lita per l'assistenza post ven-
dita e di cancellazione degli or-
dini, le modalita di esercizio del
diritto di recesso, le offerte pro-

mozionali e gli sconti con chia--

rezza identificativa. Circa la ge-
stione della transazione, il for-
nitore deve dare la possibilita
al cliente di controllare, prima
diemettere 'ordine, tutti gli ele-
menti che lo costituiscono, di
uscire dal sito web certificato
senza aver acquistato nessun
prodotto, di controllare che i be-
ni e servizi forniti corrisponda-
no effettivamente a quanto or-
dinato, di essere sicuro che i be-
ni siano forniti attraverso un
sistema affidabile e nel rispet-
to dei tempi, di disporre delle
informazioni sullo stato di avan-
zamento dell’ordine e sulle con-
dizioni di fatturazione.

LA SICUREZZA

Un capitolo importante & poi
dedicato al trattamento dei da-
ti personali degli utenti: le mi-
sure di controllo devono preve-
dere una dichiarazione sulla pri-
vacy del sito che si riferisca al-
la normativa, le modalita per
ottenere il consenso dell’utente
affinché i suoi dati siano uti-
lizzati per finalita diverse da
quelle necessarie per la tran-
sazione. A questo riguardo il for-
nitore on-line deve offrire ga-
ranzie anche sulla sicurezza del-
la rete e degli archivi cartacei,
sulle possibilita di salvataggio
edirecupero dei dati e sull’even-
tuale ricorso a subfornitori (out-
sourcing). Queste norme di-si-

| CERTIFIED SITE

I marchio di qualita per i siti web di commercio elettronico

The quality mark for electronic commercé web sites

Per migliorare la fiducia di chi acquista su Internet abbiamo messo a punto
un sistema di certificazione dei siti di commercio elettronico

curezza assumono un’impor-
tanza cruciale quando inizia la
fase del pagamento: soprattut-
to se la transazione economica
avviene on-line, attraverso la
carta di credito, il sito certifi-
cato deve offrire garanzie circa
Paffidabilita del sistema di ac-
cettazione dei pagamenti. Il si-
to deve poi prevedere un siste-
ma di raccolta e di risposta agli
eventuali reclami dei clienti per
rispondere entro tempi ragio-
nevoli a rimostranze motivate
inoltrate dagli acquirenti. Esi-
ste poi, a compendio di questo
insieme di norme, un dovere di
responsabilita sociale generale
del fornitore on-line certificato,
che prevede la promozione di
attivita pubblicitarie prive di
informazioni false o fuorvianti,
l’astensione dalla pubblicazio-
ne di dati personali di minori e
la loro tutela, evitando di pro-
muovere prodotti con la pro-
messa per esempio di premi.
La normazione dell’etica
dell’e-commerce e dei re-
quisiti di affidabilita dei si-
ti & dunque un passo non
semplice ma fondamenta-
le per la regolamentazio-
ne di un settore che,
avendo avuto una cre-
scita esponenziale, ha }
aperto uno spettro di
problemi legati alla si-
curezza delle transa-
zioni dalla’ cui risolu-
zione dipendono gli
ulteriori sviluppi
dell’economia on-li-
ne: se la new eco-.
nomy sta andando
Verso un cammino
sempre piu spedi-
to di normalizza-
zione e di diffu-
sione, lo sviluppo
di una serie di re-
gole facilmente ap-
plicabili e operati-
vamente efficaci,
che consentano di
ridurre i margini di
incertezza del busi-

- Fxrdnorn,
www.sgsonsite.com

ness elettronico, rappresenta
un guadagno sia per i vendito-
risia per gli acquirenti. Per que-
sto, anche se i siti certificati al
momento sono soltanto una pic-
cola percentuale dell’insieme
dei player della rete, nel futu-
ro prossimo la garanzia della
qualita, manifestata attraver-
soil marchio, rappresentera uno
dei vincoli essenziali dell’eco-
nomia Internet. (ri-
produziome riser-
vata) ;

Mariella Pozzoli
di Sgs Italia

Intervista a Mariella Pozzoli di Sgs
Quanto costa
la certificazione

Mariella Pozzoli, 41 anni, laureata in ingegneria nucleare, ¢ la
responsabile dei progetti di e-commerce della Sgs Italia, la filia-
le milanese del gruppo Sgs. Si tratta della maggiore organizza-
zione mondiale nel settore del controllo e della certificazione di
beni e servizi: nata nel 1878 a Rouen, in Francia, come organiz-
zazione di ispettori in grado di controllare la qualita in tuttii set-
tori merceologici, attualmente & presente con 335 societa con-
trollate in 1.200 uffici, 365 laboratori e oltre 30 mila dipendenti a
tempo pieno in 140 paesi. In Italia vi sono 15 uffici operativi, ot-
to laboratori e un centro di formazione.

Domanda. Che cosa deve fare un’impresa per richiedere la
certificazione del proprio sito?

Risposta. L’azienda deve scegliere un organismo socio di Isec
e chiedere che le sia preparato un preventivo. Dopo la stipula del
contratto inizia liter di analisi e valutazione della conformita. Il
primo passo € 'analisi del sito, che puo avvenire, attraverso dei
processi di simulazione di acquisto da parte dell'organismo certi-
ficatore, sia presso lo stesso sia presso 'azienda. Successivamen-
te ¢’ una verifica sul campo, ossia presso la sede fisica dell’azien-
da: questa prassi serve per esempio a controllare la conformita
dei sistemi di archiviazione dei dati o di registrazione dei recla-
mi ai requisiti stabiliti. Quando il procedimento di verifica & con-
cluso, qualora Iesito sia positivo, 'organismo rilascia il certifica-
to, emesso in forma virtuale e, quindi, all’azienda & consentito
apporre il marchio «e-commerce-quality-mark» sul suo si-
to, con un link che rinvia alle specifiche di Isec a disposi-
zione dei visitatori.

D. 11 percorso dell’'organismo certificatore si ferma
a questo punto? :
R. No, naturalmente. L'organismo controlla co-
stantemente il corretto uso del sito. Le verifiche
avvengono semestralmente e, passati tre anni, il
certificato rilasciato dall’organismo socio di Isec
scade e I'azienda, se intende riottenere il mar-
chio aggiornato, deve sottoporsi nuovamente
all’analisi di qualita.
D. Quanto deve spendere un’azienda per ri-
chiedere la certificazione?

R. Per un sito molto semplice il costo & di cir-
ca 5-6 milioni di lire. Quando le procedure di ana-

lisi della qualita sono pit complesse, come puo ac-
cadere nel caso di un supermercato virtuale, ov-
viamente i costi salgono (per esempio del

doppio o del triplo). Le tariffe applicate dagli
organismi di certificazione si basano sul
tempo necessario a compiere le operazioni
di verifica. -

D. Che cosa ci guadagna un’azienda?

R. Il guadagno deriva fondamentalmente
dai miglioramenti in termini di credibilita e
di immagine: quanto piu il servizio di com-
mercio elettronico ¢ credibile, tanto piti sara

utilizzato e diffuso. E questo il significato cru-
ciale del sistema di certificazione della qua-
lita dei siti web, il quale, a differenza di Iso
9000 che si riferisce alla qualita del sistema di
organizzazione e di gestione aziendale, riguarda
specificamente il servizio di commercio elettroni-
co svolto dal sito e, dunque, & direttamente rivolto
alla tutela degli interessi del cliente. E il cliente &
sia il privato cittadino sia 'azienda. Nel campo del
business-to-business, in particolare, la possibilita di
ottenere informazioni sicure circa la credibilita di un
fornitore che & poco conosciuto oppure si trova in un
luogo remoto del mondo, assume un’importanza enor-
me per Poperativita immediata dell’azienda. Anche per
sfatare dubbi molto pratici del tipo: il fornitore esiste
davvero? La merce arrivera davvero? E quando?
i D. Lei coordina anche alcuni progetti di partnership
in questo senso...

R. Per fare in modo che la fiducia nei confronti dei
fornitori sia potenziata e affinché la legittimazione del
commercio elettronico come punto di incontro fra
commerecio fisico e commercio virtuale aumenti, il

gruppo Sgs, oltre a partecipare a Isec in qualita di so-
cio fondatore, ha avviato un’autonoma iniziativa che.
comprende una serie di servizi on-line, proponendosi
come trust partner ai grandi portali business-to-business
e alle piattaforme di e-business per aumentare i sistemi di-
sicurezza e di qualita dell’'ambiente di commercio in Inter-
net, attraverso un progetto chiamato SgsOnSite, dove Site
significa Safe Internet trading environment. A riguardo &
possibile consultare il sito www.sgsonsite.com.




