
PRESA DI POSIZIONE DI CONFORAMA  

 

 

Domande di Patti chiari alla Direzione di Conforama 

 

-Patti chiari: perché avete rifiutato la riparazione in garanzia alla signora Calignano, 

accusandola ripetutamente di aver o di avere fatto sostituire un pezzo originale con uno 

non originale, visto che, in base alle nostre verifiche, e almeno in 5 casi su 5, gli Iphone 

SE gold 16 GB ricondizionati venduti da Conforama contengono già pezzi non originali? 

Conforama: l’ensemble des produits que nous recevons pour réparation est envoyé dans 

un centre technique, comme Mobile Touch ou Remade, agréé par la marque ou directement 

chez la marque en question. Pour ce qui est des iPhones reconditionnés, les centres Apple 

ne prennent pas en charge ce type de produit, c’est pourquoi nous orientons nos clients 

vers le centre agréé avec lequel nous travaillons pour faire réparer leurs articles.  

Dans le cas de l’IPhone de Mme. Calignano, le centre technique nous a communiqué sa 

décision de refuser la réparation sous garantie, en raison d’une intervention extérieure, 

comme le prévoient les conditions de la garantie légale en Suisse. 

Lorsque que notre cliente s’est présentée le 7 février dernier à notre SAV avec son iPhone 

défectueux, nos équipes lui ont proposé un téléphone de remplacement pendant la période 

de réparation, ce que Mme. Calignano n’a pas souhaité. Après avoir été informés de 

problèmes de prise en charge entre le fournisseur et le centre technique, nous avons décidé 

de procéder au remboursement de notre cliente début mai.  

Replica di Patti chiari: La chronologie des faits nous fait penser que le remboursement, 

annoncé par courriel à Madame Calignano le 21 mai, a été décidé après avoir reçu la 

lettre recommandée du 8 mai de la protection juridique de Madame Calignano, lettre qui 

demandait un remboursement, et la lettre recommandée du 17 mai de Madame Calignano 

elle-même avec une intention de poursuite en cas de non-remboursement.      

Conforama: Non, c’est la réclamation client et la demande de Patti Chiari, qui nous a 

permis de re-analyser le cas et nous rendre compte de l’erreur du sous-traitant. C’est suite 

à ceci que nous avons remboursé la cliente. 

-Patti chiari: ritenete che questo modo di agire sia corretto nei confronti del consumatore? 

Conforama: Nous regrettons vivement l’expérience de cette cliente. Dans les faits, le 

centre technique en charge de la réparation reste garant de la prise en charge de la 

garantie, nous contrôlons évidemment la décision rendue par le centre, avant de la 

transmettre à nos clients. Lorsque nous estimons que la décision est injustifiée ou en 

connaissance d’un problème de série reconnu, nous agissons dans le sens de nos clients, 

par le biais d’un remboursement ou d’un échange, nos équipes sont formées et 

particulièrement attentives à la qualité du service offert aux clients.  



 

Replica di Patti chiari: mais alors c’est une faute du centre technique? Il n’était pas au 

courant que les Iphones reconditionnés de Conforama sont déjà vendus avec une 

intervention extérieure et/ou avec des pièces détachées non originales? 

Conforama: oui en grande partie. Comme expliqué, nous avons eu un souci de 

communication avec le centre technique et ce dernier a commis une erreur de traitement 

dans plusieurs cas dont celui de Madame Calignano. Le centre technique est un centre 

agréé par Apple donc il reçoit autant de produits « neufs » Apple que des produits 

reconditionnés. Le centre technique a simplement confondu les produits, en pensant que 

ceux-ci n’étaient pas reconditionnés. Nous avons dès lors rétabli la chose et les produits 

sont traités correctement selon leur provenance ou leur typologie 

-Patti chiari: chi ricondiziona gli Iphone SE gold 16 GB venduti da Conforama? Siete 

informati dalla ditta che li ricondiziona che contengono pezzi non originali? Che garanzie di 

qualità vi ha fornito la stessa ditta visto che i telefoni avevano diversi problemi tecnici?  

Conforama: nous travaillons actuellement avec deux fournisseurs de produits 

reconditionnés reconnus sur le marché, dont la société Remade, connue pour son expertise. 

Conforama a toujours prêté attention à la qualité et à la comptabilité des pièces utilisées. 

De plus, la société Apple ne fournissant pas de pièces détachées, ce système de 

reconditionnement est utilisé par tous les acteurs du domaine. Dès la mise sur le marché 

de notre offre de téléphones reconditionnés, nous avons proposé ces derniers avec le grade 

A+, qui correspond à la gamme Premium dans ce domaine, soit plus de 60 étapes de test 

pour chaque appareil.  

Replica di Patti chiari: en ce qui concerne la qualité des 5 iPhones qu’on a pu examiner, 

ils avaient des problèmes d’écran, de batterie, de vis qui manquaient, de câbles, 

d’humidité. Le classement au grade A+/gamme Premium nous semble bien généreux. 

Conforama: Ce sont des pannes reconnues et qui ont été dénoncées auprès du 

fournisseur. Celui-ci a fait le nécessaire depuis plusieurs mois. Le produit de Madame 

Calignano a sûrement été acheté avant la mise à niveau du fournisseur. Nous effectuons 

des contrôles de qualité de manière sporadique ou sur demande. Il est bien clair que 

lorsqu’un produit ne correspond pas à la qualité attendue, Conforama met tout en œuvre 

avec le fournisseur pour améliorer ceci. Ceci prend simplement du temps.  

 

 

 

 

 

 



-Patti chiari: pensate che oltre 2 mesi di attesa per la diagnosi del guasto e per la 

redazione del preventivo sia un tempo accettabile per un consumatore? Da nostre 

verifiche la vostra officina di riparazione ha esaminato il telefono della signora Calignano 

oltre un mese prima della data di ricezione del preventivo Conforama? Come si spiega 

tutto questo ritardo?  

Conforama: notre département SAV a coordonné de nombreux échanges entre le magasin 

de St Antonino et le centre technique, ce qui explique en partie le délai de traitement de 

l’appareil de Mme Calignano, nous regrettons évidemment cette attente et nous nous en 

excusons auprès de cette cliente. Conforama a été la première enseigne à proposer des 

téléphones reconditionnés Apple en Suisse. Notre collaboration avec les centres techniques 

s’est aujourd’hui fluidifiée et largement améliorée.  

Replica di Patti chiari: il y avait donc pas mal de problèmes avec les produits électroniques 

ces semaines-là ? 

Conforama: comme stipulé, nous avons été les premiers à proposer des Iphones 

reconditionnés, ceci avec le risque que tout ne fonctionne pas toujours parfaitement. Nous 

avons un volume énorme de vente sur ces produits, le volume de retour est en prorata 

avec celui de vente (qu’importe le taux de retour). Nous avons eu un taux de retour plus 

élevé que la moyenne Européenne au départ mais après avoir discuté et travaillé 

conjointement avec le fournisseur, ce taux de retour a énormément baissé pour se 

retrouver dans la moyenne Européenne (8-10% source fournisseur JME) 

 

Cordiali saluti 

La Direzione di Conforama  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 


