FORMULARIO PER LA PRESENTAZIONE DEGLIIMPLGNI Al SENSI DELL'ART. 27, COMMA 7 DEL CODICE DEL CONSUMO

4) Contenuto testuale degli impegni proposti e eventuale periodo di validita in relazione ai singoli profili

oggetto della comunicazione di avvio del procedimento

Gli timpegni di seguito descritti riguardano il sistema di garanzia previsto da Candy ¢ Zerowatt in relazione ai

grandi elettrodomestici, Detti impegni vengono assunti & tempo indeterminalo.

A)
MISURA A.1
Candy ¢ Zerowatt si impegnano a dare istruzioni ai CAT di non richiedere pit il pagamento del rimborso per
la diagnosi dci teenici, pari a 30 Euro, per le riparazioni di difetti di conformita che si sono manifestati dopo i
primi sei mesi di vita del prodotto per tutta la durata della garanzia legale ¢ convenzionale.
In particolarc, premesso che gia in data 27 aprile 2017 Ic Societd hanno dato istruzionc ai CAT di
interrompere la richiesta delle somme in questione, Candy ¢ Zerowatt invieranno ai CAT una circolare
vincolante per accettazione al fine di informarli della nuova procedura per gli interventi in garanzia, In
particolare, la nuova procedura sara la scguente:
- Una volta ricevuta una richiesta di assistenza, i tecnici del CAT dovranno recarsi presso il domicilio
del consumalore ¢ verificare Porigine del malfunzionamento.
- Laddove il malfunzionamento derivi da un vizio di conformita esistente al momento della consegna,
i tecnici svolgeranno |'intervento senza richiedere alcun esborso al consumatore e addebiteranno il
costo dell’intervente a Candy ¢ Zerowatt.
- Laddove i tecnici accertino che il guasto non dipenda da un vizio di conformita csistente al momento
dclla consegna:

e il consumatore sard tenuto al pagamento di una somma predeterminata a titolo di rimborso
dci costi sostenuti dai teenici per effettuare la verifica sull’ origine del guasto.

¢ | teenici forniranne al consumatore un preventivo dei costi della riparazione ¢ quest’ultimo
potra decidere sc avvalersi dei servizi del CAT o far ripristinare il prodotto da un riparatore
terzo. Qualora il consumatore decida di avvalersi de! CAT per la riparazione, i costi della
riparazione si aggiungeranno al rimborso dovuto per la verifica.

* Qualora il consumatore decida subito di avvalersi dei servizi del CAT per il ripristino, ma la
riparazione non possa cssere effettuata nell’arco della prima visita def tecnici perché risulta
nccessario ordinare una specifica componente, i tecnici dovranno recarsi una seconda volta
presso il domicilio del consumatore. In questo caso, non verra richiesto al consumatore di
versare nuovamente il rimborso per la diagnosi.

- Gli operatori telefonici, al momento della richiesta di intervento da parte del consumatore, dovranne
precisarc che, nel caso in cui i tecnici accertino, a seguito detla verifica, che il guasto non ¢ dovuto a
difetto di conformita csistentc al momento della consegna: (i) il CAT fard un preventivo dei costi

della riparazionc ¢ il consumatore potra decidere sc avvalersi dei servizi del CAT o far ripristinare il
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prodotto da un riparatore terzo; (ii) in ogni caso, il consumatore sard tenuto a pagare una somma a
titolo di rimborso della verifica sull’origine del guasto, di cui verrd indicato I'importo. Talc
procedura dovra esserc preventivamente indicata al consumatore attraverso: (i) I'informativa sul sito
Internet delle Societa (si veda la misura sub C)) ¢ su ogni materiale relativo alla garanzia, che verra
modificato di conseguenza; (ii) comunicazione al telefono al momento della richiesta di intervento;
(iii) comunicazione da parte del rivenditore a cui il consumatore si ¢ rivolto per far valere la garanzia

(si veda di seguito).

MISURA A.2

Lc Socictd si impegnano a migliorare I'informativa diffusa in materia di garanzia, al fine di chiarire Ic
modalita attraverso cui il consumatore pud richiedere assistenza tecnica qualora riscontri la presenza di un
guasto durante i primi 24 mesi di vita di un prodotto. In particolare, i siti Internct delle Socicta (si veda la
misura sub C)) , il Certificato di Garanzia Convenzionale ed ogni altro materiale contenente informazioni
sulla garanzia verranno modificati in modo da chiarire che i prodotti delle Socicta sono coperti dalla garanzia
legale per i diletti di conformitd di cui ¢ responsabile il rivenditore. In proposito, verra chiarito che, per il
periodo di duc anni dall’acquisto, il consumatore pud sempre beneficiare della garanzia legale ¢ che
attualmente quest’ultima ¢ fornita dalle Societd, sulla base di accordi presi con i loro rivenditori. Inoltre,
verrad precisato che Candy e Zerowatt, in qualita di produttori, offrono una garanzia convenzionale, le cui
condizioni cquivalgono a quelle della garanzia legale. In ultimo, verrd precisato che sia la garanzia

convenzionale sia la garanzia legale potranno esscre attivate chiamando il numero di assistenza tecnica.

MISURA A.3

Candy ¢ Zcrowatt si impegnano inoltre a migliorare I'informativa rivolta ai consumatori al finc di chiarire le
modalitad attraverso cui i consumatori possono avvalersi della garanzia legale (si veda la misura sub C)). In
particolare, i servizi di assistenza post-vendita verranno sempre forniti dai CAT autorizzati delle Socicti, ma
verrd ulteriormente chiarito il ruolo del rivenditore nella procedura di assistenza post-vendita, Invero, verra
specificato che i consumatori potranno decidere di richicdere un intervento in garanzia contattando
direttamente i CAT tramite if numero di assistenza forito delle Societa, oppure rivolgersi al rivenditore. Gli
accordi con i rivenditori che regolano il servizio post-vendita in pendenza di garanzia legale verranno
pertanto modificati in modo da migliorare I'interazione tra i rivenditori ¢ i CAT, anche attraverso delle
modifiche che verranno apportate alla gestione del sistema informatico che permette ai CAT di monitorare
gli interventi teenici.

Le modifiche saranno volte a regolare una procedura di assistenza post-vendita in pendenza di garanzia

legale che sara suddivisa nelle seguenti fasi:
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Richiesta di intervento ¢ coinvolgimento dei CAT

If consumatore, al finc di richicdere un intervento in garanzia, pud in ogni momento contattare
dircttamente il numero di assistenza messo a disposizione da Candy. In questo caso, 'operatore
telefonico fissera un appuntamento con i tecnici del CAT .

Qualora il consumatore preferisca rivolgersi al rivenditore al fine di richiedere un intervento in
garanzia a domicilio, il rivenditore, attraverso contatti con le Socictd, dovra fissarc dircttamenic

un appuntamento con il CAT piu vicino.

Intervento dei CAT
Una volta richiesto I’intervento del CAT, si possono verificare tre ipolesi:

Il CAT accerta che il _guasto dipende da difetto di conformita esistente al momento della

consegna: in questo caso, i tecnici ripareranno il prodotto o, nel caso in cui la riparazione
risultassc eccessivamentc onecrosa o oggettivamente impossibile, lo sostituiranno con un
clettrodomestico di qualitd equivalentc o migliore. Il CAT inserira nel sistcma informatico
’aggiornamento sull’avvenuta riparazione o sostituzione, in modo che il rivenditore che
richieda aggiornamenti ne possa venire a conoscenza, anche attraverso le Socicta.

Qualora la riparazione o la sostituzione si rivelassero impossibili o eccessivamente onerose, il
CAT lo riferird prontamente a GIAS S.r.l., per valutare I'attuazione dei rimedi alternativi
previsti dal Codice del Consumo, ovvero una congrua riduzionce dct prezzo o la risoluzione del

contratto,

[l CAT accerta che il guasto deriva da un danno imputabile al rivenditore, come nel case di non

corretta installazione o di danno da trasporto, laddove !'installazione o il trasporto fosscro
ricompresi nel contratto di vendita: in caso di danno di installazione, il CAT cffettucrd la

riparazione scnza richiedere nessuno esborso al consumatore. In caso di danno da trasporto, il
CAT dovra informarc prontamente GIAS S.r.l, che prendera contatto con il rivenditore per

accordarsi sulla riparazione o sostituzionc del prodotto.

Il CAT accerta che il mallunzionamento non deriva da difctto di conformita esistente al

momento dclla consegna, ma, ad cscmpio, da negligenza da parte del consumatore nell’uso del
prodotto: in caso di visita a domicilio, i tecnici procederanno a fare sul momento un preventivo

dei costi dell'intervento ed effettucranno il ripristino solo previo conscnse del consumatore,
Come gia illustrato, in questo caso, oltre ai costi della riparazione, il CAT potra richiedere al
consumatore il pagamento una somma predeterminata a titolo di rimborso dei costi sostenuti per
la verifica delt’origine del guasto cffettuata dei teenici. Qualora invece intenda avvalersi del
servizio di un riparatore terzo, il consumatore sara tenuto a pagarc unicamente il rimborso dei

costi di verifica, Il CAT aggiornerd il sistema, specificando se il consumatore ha deciso di
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avvalersi del scrvizio del CAT o meno, in modo che, anche attraverso le Societd, il rivenditore
possa esserc informato sull’csito detl’intervento.
Le lince guida verranno condivise ¢ negoziate con i singoli rivenditori ed inviate per informazione ai CAT

solto forma di circolari.

B)

Candy ¢ Zerowatt si impegnano a far rientrare tra gli interventi coperti da garanzia legale e convenzionale
anche tutte le componenti dei grandi clettrodomestici clencate al punio B) della Sczione 3, in caso di
presenza di vizi di conformitd al momento della consegna. Anche le componenti che sono destinate a
consumarsi prima dcllo scadere dclla garanzia (quali ad csempio le lampadine) saranno incluse nclla
copertura della garanzia, con |'eccezione dei guasti verificatisi allo scadere dell’aspettativa di vita media di
tali componenti.

In particolare, le Socicta si impegnano a:

(i) modificare quanto riportato sui rispettivi siti Internet (si veda la misura sub C)), sul Certificato di
Garanzia Convenzionale ¢ su ogni altro materiale rilevante al fine di climinare il riferimento
all’esclusionc di tali componenti dalla copertura della garanzia;

(i) inviare una circolare ai CAT, scconde le modalitd previste sub A.1), informandoli che eventuali
interventi per ripristinare difetti di conformita di tali componenti dovranno essere addebitati a
Candy ¢ Zerowalt,

Resta inteso che gli interventi sulle componenti clencate al punto B) della Sczione 3 saranno a carico di
Candy e Zerowatt unicamentc nel caso in cui i tecnici del CAT rilevino che il guasto derivi da difetti di

conformita esistenti al momento della conscgna.

)

Le Socicta si impegnano a modificare le pagine Internet dedicate alla garanzia sui loro rispettivi siti al fine di
riassumere gli impegni sub A.1), A.2), A.3) ¢ B ed illustrare in modo chiaro ed esaustive le modifiche che
sono statc apportate al sistema di garanzia delle Socictd. Per assicurarsi che i consumatori vengano a
conoscenza delle modifiche apportate, verrd predisposto un banner sull’home page dei siti delle Socicta o
nelle sczioni dei siti dedicate alla garanzia. 11 banner, che sard attivo per un periodo di 90 giorni dal
momento della modifica delle pagine dedicate alla garanzia, richiamera ]’attenzione dei consumatori sul fatto

che il sistema di garanzia di Candy ¢ Zerowatt & stato oggetto di alcune modifiche.

D)

Le Societa si impegnano a mettere a disposizione dei consumatori una linea telefonica che non preveda
I"addcebito al consumatore di costi telefonici superiori a quelli previsti dalle tariffe base concordate da
ciascun consumatore con il proprio operatore telefonico, come previsto dalla delibera n. 55/14/CIR

dell’Agcom.
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A questo fine, le Socicta rinegozieranno il contratto con [ R che attvalmente gestisce it servizio
di numero unico oppure concluderanno un nuovo contratto con altro operatore di telefonia.

Candy ¢ Zcrowatt si impegnano a modificare di conscguenza 1informativa presente sui rispettivi siti Internet
ed altri materiali relativi all’assistenza post-vendita, includendo una specificazione in merito al fatto che non

sono previsti costi telefonici aggiuntivi per i consumatori.

E)

Al finc di rimuovcere ogni possibile preoccupazione dell’AGCM, le Socicta si impegnano a mettere in atto
una misura aggiuntiva volta a conferire un vantaggio economico ai consumatori che, tra gennaio 2015 ed i
primi mesi del 2017, hanno richicsto un intervento in garanzia dopo i primi sci mesi di vita del prodotto.

Tali clicnti, indipendentemente dal fatto che abbiano cffettivamente dovuto pagare i 30 Euro (de) cui
versamento non verra richicsta prova), potranno infatti beneficiare di un anno aggiuntivo di garanzia
convenzionale a titolo gratuito.

Candy ¢ Zcrowatt si impegnano a pubblicare un annuncio sui rispettivi siti Internet al finc di informare i
clienti finali, che hanno richiesto un intervento in garanzia tra gennaio 2015 cd i primi mesi del 2017
rclativamente al malfunzionamento di un grande clettrodomestico avente pitl di sei mesi di vita, della
possibilita di usufruirc gratuitamente di un anno aggiuntivo di garanzia convenzionale.

Per i prodotti ancora coperti dai 24 mesi di garanzia legale ¢ convenzionale, I'anno aggiuntivo comincera a
decorrere dopo la scadenza dei 24 mesi, mentre per i prodotti gia fuori garanzia, I’anno decorrera dalla data

di pubblicazione dell’annuncio sui siti Internet delle Socicta.



