
CO MSU M I 

Quando si compra una macchina nuova 

ci scino mille incognite, anche perche 

i cosiddetti contratti sono molto ambigui 

e non tutto viene chiarito a chi acquista 

IM politica dell'auto e comunque in mano 

alte grandi case, che si dichiarano 

dalla parte dell utente Ma i prezzi 

e i tempi di consegna non sono mai (erti 
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Auto, frenetica passione 
Acquistare un'automobile è spesso "rischioso": il consumatore non è tutelato da nessuno. 
Che cosa propongono le case automobilistiche in difesa dei clienti lasciati nelle mani 
dei concessionari? Ecco le risposte Fiat, Citroen, Volkswagen, Opel, Peugeot e Renault. 
• zi n t o nel I a \l ar r o n e 

lire ventotto milioni di vet­
ture circolanti, trentotto mi­
lioni di patentati in Italia 

l'amore per le automobili sembra in 
crollatile Eppure sulle riviste specia­
lizzate piovono ogni giorno centinaia 
ili lettere di automobilisti delusi Le 
vetture non arrivano mai quando arri­
vano il prezzo e cambiato gli accessori 
gratuiti sono diventati a pagamento e 

obbligatori Ouando poi il concessio­
nario tallisce si corre il serio rischio di 
non riuscire ad avere neanche la mac­
china 

I consigli che arrivano dalle associa­
zioni lonsumeristichc riguardano so­
prattutto il buon senso dell'acquirente 
(controllare tutte le lirme sulla lettera 
d ordine, rivolgersi agli autosaloni 
maggiori) e una grande attenzione alle 
clausole del 'contratto . Icagendo 
tutto per Il io e per segno e ingag­

giando se necessario una vera e pro­
pria battaglia contrattuale per ottene­
re il più possibile Per esempio una 
clausola che subordini l'inizio del pa­
gamento delle rate alla consegna della 
vettura Non fidatevi, poi. della dicitu­
ra modello base in genere 
questi modelli non 
si trovano mai. 

ce sempie qualche accessorio dell'ul-
tim'ora e il prezzo aumenta a suon di 
centinaia di migliaia di lire 

Ma prima del e sopi.i al eonecssiona 
rio ci sono le case automobilistiche che 

dovrebbero aveie un u r l o rispetto per 
i clienti e tutelali], eventualmente nei 
conlronti di concessionarie truffaldine 
e troppo allaristiehc A loro ahnia-
imi rivolto alcune domande Se vi capi­
tassi, qualche contrattempo' potrete 

sempre ncoidare loro quanto 
hanno dichiarato 

I tempi 
i prezzi 
i concession 
N el rapporto con i vostri conces­

sionari quali "precauzioni" 
adottate perché il cliente sia in 

malche modo tutelalo contro eventuali 
aggiri e fallimenti dell'azienda che ri-
ponde direttamente a voi.' 

Fiat La Fiat Auto ha istituito da anni un 
jrvizio di Custumer Care dedicato a luc­
ere le segnalazioni e gestire rapporti con i 
lienti finali che abbiano a lamentare atteg 
lamenti non corretti da parte della conces 
onanc fiat Alle segnalazioni in nostro 
IfiL'io Custumer Care da puntualmente sc­
atto Le concessionarie vengono quindi n-
namate di volta in volta e per quanto ne­
rvata a porre nmedio o correggere i loro 
importamcnti La correttezza verso la 
icntela non costituisce inoltre solo pnnei-
o deontologico di comportamento di cia-
una concessionaria, ma e anche espressa-
ente prevista fra le obbligazioni che le 
ncessionane assumono contrattualmente 
i confronti della fiat Auto Agendo in 
tonomia giuridica e di latto, le società 
ncessionane di vendita di autovetture 
ssono talora rendersi autrici di compor-
nenti anche fraudolenti che sfuggono al-
possihilita di controllo e intervento della 
>a costruttnee e che possono risolversi in 
nno per i loro clienti Nel limitatissimo 
mero di casi in cui ciò si e verificato per 
"onees.Mon.ine Fiat la Fiat Auto ha rea-
) anche con denunzie all'autorità giudi-
na e. per correttezza commerciale, e an-
a incontro ai clienti delle concessionane 
endosi anche carico nelle torme e nei 
di suggeriti dalle circostanze dei loro 
Memi II medesimo approccio e stato 
ittato nei casi di ingresso di concessiona-
in procedure lalhmentan che del resto 
onaono la casa costruttnee e i dienti a 

conseguenze che sono le stesse che vengo­
no eausate dal fallimento di qualsiasi opera­
tore commerciale 

Citroen: Questo tema va v isto, per quan­
to ci riguarda, alla luce dell'alto tasso di fe­
deltà alla marca che caratterizza la nostra 
rete nonché dal rapporto ' lorte' della rete 
stessa con la clientela Sono due elementi 
interagenti che costituiscono garanzia di so­
lidità e corrette/za h vero d'altronde che 
Otrocn ha operato (e opera), in sede di 
scelta dei concessionari, secondo precisi cri­
teri di garanzie finanziane e commerciali , 
in collaborazione con C itroen Finanziaria 
Inoltre durante il mandato del concessiona­
rio quest'ultimo e sottoposto a un periodi­
co monitoraggio da parte delle strutture fi­
nanziarie e commerciali dell'azienda e da 
parte della Finanziaria Nel caso in cui co­
munque un concessionario si trovasse in 
dillicolta e quindi lo lusserò i suoi clienti 
Citroen e pronta a intervenire garantendo 
la consegna della vettura prenotata Negli 
ultimi dieci anni, in Italia, si sono dati solo 
due casi di C oncessionan in dilfiiolta in en­
trambi i casi Citroen e intervenuta diretta­
mente a salvaguardia dei diritti dei Jienti 

Volksnagen-Audi Nel caso della 
nostra organizzazione, desidenamo 
segnalare che il 60 per cento 
dei nostri concessionari e 
con noi da oltre 2s anni 
Questo vuol dire che esiste 
un rapporto di estrema 
correttezza e fiducia e 
che le possibilità di 
raggiri e fallimenti 
sono limitatissime In­
tatti, negli ultimi 30 anni, 
nella nostra rete sono stati 
segnalati solo 3 casi di fallimen­

to (dopo la cessione) e in tutti e tre 
gli episodi il nuovo concessionario 
che ha 'coperto" Li zona di quello fal­
lito ha avuto l'incarico da Autogcnna di 
rimediare in maniera positiva a eventuali e 
giustificati danni subiti dai clienti 

Opel (Cenerai Motors Italia) l..i miglio 
re garanzia per il cliente e la serietà e la so­
lidità finanziaria della concessionaria cui si 
rivolge per l'acquisto Su questi aspetti la 
Cieneral motori Italia esercita un controllo 
molto attento sia in lase di selezione che di 
gestione successiva 

Peugeot: Nei nostri contratti con le Con­
cessionarie c'è un apposito articolo che 
prevede, in caso di risoluzione del contratto 
(e il fallimento e il caso limite), il diritto 
della Peugeot di consegnare le vetture già 
oidmate dai clienti I questo non vale solo 
per le vetture ma per tutta la nostra rete di 
ricambi e accessori. 

Renault Abbiamo in atto un controllo 
continuo e sistematico sullo stato di capita­
lizzazione della rete attraverso analisi dei 
bilanci, integrata da uno "sconng che tiene 
conto della regolarità del concessionario 
ncll'ellettuare i vari pagamenti in modo da 
poter venlicare ogni indicatore di rischio 
Sulle concessionarie a rischio finanziano e 
in atto un controllo su portafoglio clienti, 
termini di consegna, anticipi acquisiti In ca­
so di "improvviso" lallimento, per una prc-

iha si sostituisce 
il concessiona­

rio nella gestio­
ne degli impegni assunti nei 

confronti della clientela e non onorali 
Quale "potere" avete sui concessionari 

per quanto riguarda la politica dei prezzi e 
dei tempi di consegna'.' 

Fiat: I rapporti fra fiat Auto e le proprie 
concessionarie sono stati costruii! e vengo­
no sviluppali in conformità con i principi 
della cosiddetta distribuzione selettiva di 
cui al Regolamento Cee 12W Pertanto le 
concessionarie Fiat sono libere di lissare i 
propn prcvyi al pubblico con il solo divieto 
di praticarli oltre il ' listino" che Fiat rende 
pubblico Quanto ai tempi di consegna pre 
osiamo in ogni caso che le concessionarie 
partecipano a un sistema di programmazio­
ne dei loro acquisii dalla nostra società che 
consente loro di avere conoscenza dei tem­
pi di evasione degli ordini conienti e quindi 
di poter prevedere quelli della consegna al 
cliente finale 

Citroen Per quanto riguarda la politica 
dei prezzi, va sottolineato che Citroen e sla­
ta una delle primissime marche in Italia a 
praticare (e a praticare tuttora) il ' prezzo 
chiavi in mano'. valido su tutto il ternlono 
nazionale e presso tutti i concessionari II li­
stino e lo stesso ovunque Sulla questione 
della disponibilità ricambi, la nostra Dire­
zione ricambi assicura la consegna di un 

pezzo eventualmente mancante su 
tutto il territorio nazionale, 

nell'arco di 24 ore Pei 
quanto riguarda ali ac­

cessori essi sono nor­
malmente disponibili 

presso i punti vendita, 
oppure ottenibili negli 

stessi tempi e attraverso 
ali stessi canali dei ncanibi 

Diverso e il discorso sulle op­
zioni (condizionatore, tetto apribile 

ecc ) che investono invece la pioduzionc 
della vettura e che possono nehiederc tempi 

'consegna più lunghi, che noi mal-
mente comunque il ( oncev.ion.ino comuni­
ca al cliente 

Volkswagcn-Audi Riteniamo di avere 
più di un potere' ma i diruti e i doveri di 
ambedue le parti sono inequivocabilmente 
definiti in tutti i dettagli dal contratto di 
concessione tra questi anche i prezzi e i 
tempi di consegna 

Opel (General Motors): La General Mo­
tors Italia rende pubblici i listini chiavi in 
mano suageiili ' questo da la possibilità al 
cliente, qualora ve ne fosse bisogno, di fare 
i debiti controlli Per ciò che concerne con­
segne disponibilità di accessori ecc il no­
stro sistema di ordini via computer, collega­
to con le fabbriche da una parte e i conces­
sionari dall'altra, consente di poter operare 
salvo casi di lor/a maggiore o molto parti­
colari, con assoluta tranquillità e con molte 
poche informazioni lasciate al caso. " ' 

Peugeot: La nostra politica dei prezzi è 
molto chiara e definita .Se il cliente fa un or­
dine sa che pagheia la vcltura al prezzo di 
consegna Non può essere altrimenti poiché 
la produzione di un'automobile e vincolata 
ai processi economici e finanziari della so­
cietà (inflazione, ad esempio) I tempi lun­
ghi dipendono dal latto ihe e molto difficile 
slare dietro alle richieste di mercato p%. 

Renault 11 concessionario e tenuto, a 
norma di contratto, ad applicare il listino 
prezzi su strada definito da Renault Italia. 
Cili ordini clienti inseriti nel sistema intor­
niatici) possono essere controllati in termini 
di anzianità e dare il via in caso di anomalia 
a contiolli più accurati Per la garanzia del 
prezzo. Renault Italia garantisce al ebente, 
per tre mesi dalla data di sottoscrizione 
dell ordine, il prezzo pattuito. Questa ga­
ranzia e recepita sul mandato di concessio­
ne e diventa quindi obbligo contrattuale per 
il concessionario Tre mesi costituiscono un 
periodo ampiamente sufficiente a soddisfa­
re, in pratica la totalità degli ordini 
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