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Allegato al provvedimento n. 29950
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PS11948 - ALLEGATO al Formulario degli Impegni (punto C.3)  

Sintesi degli Impegni destinata alla pubblicazione sul sito web della Società 

L’Autorità Garante della Concorrenza e del Mercato (“AGCM”) con proprio procedimento n: 

PS11948 ha contestato a IRIS/Mondo Convenienza (“MC” o la “Società”) alcune condotte 

lesive dei diritti dei consumatori. Per ovviare a tali censure, senza alcun riconoscimento di 

responsabilità, MC si è impegnata con l’AGCM a intraprendere, inter-alia, le seguenti azioni. 

Impegni relativi alla trasparenza informativa del servizio “Trasporto e montaggio”. 

1 MC indicherà agli utenti, con adeguata evidenza in tutte le pagine del sito web dove 

si presentano il servizio “Trasporto e montaggio” (https://www.mondoconv.it/consegna-

montaggio/trasporto-e-montaggio) e gli elettrodomestici che: (i) il servizio in questione non 

include mai l’allaccio alle utenze (gas, acqua ed energia elettrica), servizio specializzato che 

può essere acquistato separatamente dal cliente, e (ii) nel caso di acquisto dei soli 

elettrodomestici, il servizio in parola non include il loro montaggio nella cucina pre-esistente 

o reperita autonomamente dal cliente, ma esclusivamente la loro consegna al piano. 

Impegni relativi al servizio di “Consegna Gold”. 

2 In caso di mancato rispetto della fascia oraria concordata nella consegna  per causa 

imputabile a sé stessa o ai suoi partner commerciali, inclusi gli spedizionieri, MC abbuonerà 

completamente il sovrapprezzo versato dal cliente per la “Consegna Gold”, riconoscendogli 

un ulteriore importo di pari valore (e, quindi, complessivamente €38).  

3 In caso di acquisto del servizio “Gold” e consegna parziale per fatto della Società o 

dei suoi partner, il cliente beneficerà gratuitamente della modalità di “Consegna Gold” 

anche per i successivi appuntamenti necessari a completare l’installazione di quell’ordine. 

In caso di mancato rispetto della fascia oraria concordata per la consegna nei successivi 

appuntamenti, il cliente avrà diritto ad un importo pari a €38.  

4 Qualora il cliente non abbia già versato l’intero corrispettivo, MC procederà alla 

compensazione, riducendo automaticamente il saldo residuo dallo stesso cliente. Qualora il 

cliente abbia, invece, già integralmente saldato il corrispettivo ovvero il saldo residuo sia 

insufficiente per la compensazione, in alternativa al rilascio di un buono di acquisto, il cliente 

potrà chiedere la restituzione dell’importo versato per il servizio di “Consegna Gold”, 

nonché il riaccredito dell’ulteriore importo mediante bonifico bancario.  

https://www.mondoconv.it/consegna-montaggio/trasporto-e-montaggio
https://www.mondoconv.it/consegna-montaggio/trasporto-e-montaggio
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5 I summenzionati diritti del cliente saranno indicati con evidenza nelle sezioni del sito 

web dove si illustrano le modalità di “Consegna Gold” 

(https://www.mondoconv.it/consegna-montaggio/trasporto-e-montaggio). Il cliente sarà 

reso edotto di essi anche in fase di consegna parziale e/o di ritardo per mezzo di e-mail 

oppure sms oppure telefono.  

Impegni relativi alla trasparenza del sito web. 

6 MC introdurrà significativi miglioramenti nella struttura del sito web al fine di 

rendere più facilmente accessibili e fruibili le informazioni necessarie all’utente per 

migliorare la sua esperienza di acquisto. In particolare, non solo prima della “chiusura del 

carrello”, ma già al momento di visionare il prodotto, una volta inserito il CAP, il cliente 

saprà: (i) se il prodotto è disponibile  in magazzino o necessita di eventuale realizzazione e/o 

personalizzazione “in approvvigionamento”; (ii) informazioni sulle procedure di gestione 

degli ordini in ragione della scelta dell’utente (consegna a domicilio con trasporto e 

montaggio, corriere, ritiro in magazzino); (iii) informazioni sulle principali caratteristiche dei 

servizi “Trasporto e montaggio” e “Consegna Gold”; e (iv) indicazione dei vari canali di 

customer-care per l’assistenza post-vendita e dell’indirizzo della sezione “fai da te” dove il 

cliente può autonomamente gestire la fase della consegna. Inoltre, per dare una più precisa 

informazione sulla data di disponibilità del prodotto prima dell’acquisto, la procedura web 

inviterà il cliente ad inserire il CAP di destinazione della consegna per identificare il 

magazzino di partenza e la più corretta data di disponibilità.  

7 MC potenzierà il proprio sistema di monitoraggio, verificando, con cadenza 

giornaliera, l’effettiva disponibilità dei prodotti che risultano sul sito web come 

immediatamente disponibili in magazzino, ad esclusione di quelli che, per richiesta del 

cliente, necessitano di personalizzazioni.  

Impegni relativi alla consegna. 

8 In deroga al termine di 90 giorni attualmente previsto al §3 delle condizioni generali 

di vendita, MC comunicherà all’utente al 30° giorno alla data di conclusione del contratto o 

o il giorno stesso convenuto dalle parti per la consegna del bene se inferiore o superiore ai 

30 giorni, salvi i casi imputabili al cliente ovvero a eventi di forza maggiore, la seguente 

opzione: (i) la possibilità di risolvere il contratto con rimborso, entro 7 giorni, del doppio 

https://www.mondoconv.it/consegna-montaggio/trasporto-e-montaggio
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della caparra confirmatoria ex art. 1385 c.c. eventualmente versata, ovvero, in assenza del 

versamento della caparra, oltre alla possibilità di risolvere il contratto, di beneficiare di un 

ristoro pari al 10% del valore dell’ordine in ritardo; (ii) se ancora interessato alla consegna, 

di beneficiare di uno sconto pari al 10% del valore di acquisto del bene consegnato in ritardo. 

9 La Società darà adeguata trasparenza sulla misura mediante apposite FAQ, 

direttamente e facilmente accessibili dalla home-page, intitolate “I tuoi diritti in caso di 

ritardo nella consegna”. Il consumatore troverà un link con questo titolo posizionato vicino 

a quello relativo alle “consegne e montaggio” e “le nostre garanzie”.  

Impegni relativi alla assistenza post-vendita. 

10 MC prevederà negli accordi con i partner, che gestiscono call-center esterni di cui si 

avvale per fornire servizi di customer care, adeguati KPI di servizio nonché penali in caso di 

loro violazione. 

11 MC fornirà al personale dei call-center, che prestano servizi di assistenza ai clienti, 

script aggiornati per rispondere in modo adeguato alle richieste di informazioni, con 

particolare riferimento ai servizi “Trasporto e montaggio”, “Consegna Gold” e ai tempi di 

consegna (ad esempio, suggerendo al cliente di verificare e/o modificare lo stato di 

lavorazione mediante il sito https://servizi.mondoconv.it/Ordini/). 

12 MC continuerà a monitorare, con cadenza mensile, l’andamento dei servizi di 

customer-care, con particolare riferimento almeno ai seguenti parametri: (i) tasso di 

chiamate inevase; (ii) tempo di attesa telefonica; (iii) tasso di soddisfazione del canale chat.  

13  MC rafforzerà ulteriormente il sistema di monitoraggio delle performance del 

servizio di customer care in essere con e-mail/sms personalizzati ai clienti o messaggi push 

a tutti i clienti in caso di ritardo anche solo parziale dell’ordine. Tutti i clienti che avranno 

segnalato disservizi, saranno prontamente ricontattati per comprendere la natura delle 

contestazioni avanzate e porvi rimedio. 

14 La Società manterrà gli esistenti sistemi di contatto (telefonico e via e-mail) dei clienti 

che subiscono ritardo nella fornitura dei prodotti “make to order” e “make to stock”.  

Impegni relativi all’elaborazione di adeguati strumenti di compliance. 

https://servizi.mondoconv.it/Ordini/
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15 MC sensibilizzerà le funzioni apicali delle aree preposte alla gestione commerciale e 

del marketing sulla necessità di rispettare la normativa a tutela dei consumatori, come 

interpretata nella prassi decisionale dell’AGCM. MC adotterà specifiche linee-guida (“LG”) e 

nominerà un Compliance Officer. Nelle LG, oltre a un’introduzione generale sulla materia 

consumeristica, si imporrà ai dipendenti di rendere sempre evidente il reale perimetro dei 

servizi proposti ai clienti, avendo in ciò a mente standard informativi adeguati non solo al 

consumatore medio, bensì a quello sprovveduto. Un estratto delle LG, con le prescrizioni 

vincolanti per i dipendenti sotto forma di bullet points, costituirà parte integrante del 

materiale che la Società distribuirà ai suoi dipendenti.  

***** 

16 Infine, MC contatterà i consumatori che hanno trasmesso le loro segnalazioni 

all’AGCM, offrendogli (i) nel caso di contestazioni relative all’applicazione della garanzia, il 

rimborso del prezzo del prodotto contestato; (ii) negli altri casi, un abbuono monetario con 

valore pari al 10% dell’ammontare dell’ordine cui si riferisce la segnalazione. Lo stesso varrà 

per tutte le segnalazioni pervenute all’Autorità fino alla data di adozione del provvedimento 

di accettazione degli impegni. 
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