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L’associazione indipendente di consumatori ha visitato 300 punti 
vendita in otto città: Bari, Bologna, Genova, Milano, Napoli, Roma, 
Torino, Verona. Obiettivo: conoscere quali informazioni siano fornite 
ai clienti sia dal personale in negozio che attraverso cartelli esposti al 
pubblico sulla durata minima della garanzia e sull’assistenza fornita in 
caso di guasto. 

Sulla durata della garanzia le informazioni corrette sono state fornite 
nel 90% dei casi. A Torino e Napoli la risposta data è stata sempre 
corretta: la garanzia dura 24 mesi. Una particolare propensione ad 
ignorare la norma si è registrata presso i negozi di telefonia cellulare, 
dove spesso si dichiarava che la garanzia copre solo 12 mesi. 
Sull’assistenza, purtroppo, i negozianti hanno dimostrato più spesso 
negligenza: nel 63% dei casi è stato detto di rivolgersi direttamente 
al centro di assistenza del produttore. C’è anche chi pretende una 
somma, 10 o 15 euro, per occuparsi di riparazioni, mentre la legge è 
chiara: il cliente ha diritto di ottenere la riparazione del prodotto 
senza farsi carico delle difficoltà logistiche, e senza doversi sobbarcare 
ulteriori spese.  

Alcune frasi raccolte durante l’indagine testimoniano la convinzione – 
errata – tra molti addetti alle vendite che sia il produttore a decidere 
se prestare la garanzia e i suoi termini. 
“Questo modello è garantito solo per dodici mesi, non ci posso fare 
niente”, “Gli elettrodomestici grandi sono garantiti per 24 mesi, quelli 
piccoli per 12”, “La garanzia dipende dalla marca” sono solo alcune 
delle perle raccolte durante l’indagine. 

Anche gli avvisi sull’obbligatorietà di riportare lo scontrino fiscale sono 
fuori legge: il consumatore può provare anche con altri mezzi, come 
con le ricevute del bancomat o della carta di credito, di aver 
acquistato il prodotto in quel negozio. 

Siamo, ancora una volta, di fronte a diffusi comportamenti elusivi 
della normativa vigente. Questo pone i consumatori italiani in una 
situazione di deficit di tutela rispetto agli altri Paesi Membri. Quando 
rimane sulla carta la legge non serve a nulla, ci aspettiamo quindi 
interventi sanzionatori e una ulteriore campagna di informazione 
rivolta a negozianti e consumatori da parte del Governo. 
Altroconsumo ricorda, inoltre, che sul fronte della garanzia del 
prodotto vi sono ancora margini di miglioramento e chiede al 



legislatore di raddrizzare tali storture: 

- la legge permette al produttore di inserire negli accordi con il 
venditore clausole d’esonero, che impediscono al venditore qualsiasi 
rivalsa; 

- il produttore non può essere chiamato in causa direttamente dal 
consumatore ma solo dal venditore;  

- negli acquisti transfrontalieri il consumatore, una volta rientrato nel 
proprio Paese, è ancora costretto a interfacciarsi con il venditore, 
mentre sarebbe più pratico che si rivolgesse ad un centro assistenza 
del produttore sul territorio. 

DIRITTO DI GARANZIA NEI NEGOZI: L'INDAGINE 
ALTROCONSUMO  

Città Negozi 
visitati  

Cartelli 
esposti  

Informazioni sbagliate sulla durata della 
garanzia 

“Dove posso chiedere la 
riparazione?” 

    “Qui” “Presso il centro di 
assistenza” 

Bari  50 3 9 3 47 

Bologna 20 0 1 7 13 

Genova 26 1 4 18 8 

Milano 74 4 9 41 33 

Napoli  33 1 0 5 28 

Roma 20 7 1 5 15 

Torino 22 6 0 5 17 

Verona 47 2 6 25 22 

Totale 292 24 30 (10%) 109 
(37%) 183 (63%) 

  

 
 

 


