Outre ces aménagements purement
formels, le texte introduit une définition
de la prestation aprés-vente, qui s’entend
de « tout service afférent au bien vendu
exécuté par le vendeur ne relevant pas de
la garantie légale et n’étant pas prévu par
une garantie commerciale » (C. consom.
art. L 217-25 nouveau), les dispositions
relatives au service aprés-vente étant ce-
pendant applicables au producteur et aux
professionnels autres que le vendeur, dés
lors qu’ils proposent ce type de presta-
tions (C. consom. art. L 217-27).

En plus de l'information qu’il de-
vrait déja délivrer sur la nature de la
panne et de lintervention, le profes-
sionnel devra désormais informer le
consommateur qu’il ne bénéficie pas de
la garantie légale de conformité pour les
piéces ou fournitures fournies a titre ac-
cessoire dans le cadre de la prestation ef-
fectuée, a moins que celles-ci constituent
I'objet principal du contrat conclu ou
qu’elles aient été acquises par le consom-
mateur dans le cadre d’un contrat de
vente distinct (C. consom. art. L 217-26).

Contrat de fourniture de
contenu et de service numériques

Les dispositions ci-dessus ne sont
en principe pas applicables aux contrats
portant sur des contenus ou des services

numériques et il n’existe pas de dispo-
sition spécifique consacrée au service
apres-vente pour ces contrats.

Lordonnance mentionne, au titre des
critéeres de conformité pour les contrats
de fourniture de contenu ou de service nu-
mérique, « assistance a la clientéle », a la-
quelle le consommateur peut légitimement
sattendre, de sorte que, bien que non obli-
gatoire par principe, lexistence d’'un ser-
vice « aprés-vente » doit pouvoir le devenir
dans certains cas. Comme pour les ventes,
le professionnel est tenu de fournir dans le
contrat des précisions sur les frais relatifs au
service aprés-vente, a la maintenance et a
lassistance a la clientele, le cas échéant, ain-
si que les conditions y afférentes, y compris
les redevances (C. consom. art. L 224-25-
5), en plus de lobligation générale d’infor-
mation précontractuelle.

Par ailleurs, lorsqu’un professionnel
fournissant des contenus numériques
ou des services numériques propose au
consommateur un service aprés-vente,
un service d’assistance technique ou
tout autre service chargé du traitement
des réclamations, accessible par télé-
phone, ce service est soumis a des régles
d’accessibilité et de cott (C. consom.
art. L 224-25-8 nouveau) : il doit étre
accessible depuis le territoire métropoli-
tain, les départements et régions d’outre-
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mer et les collectivités territoriales de
Saint-Barthélemy, Saint-Martin et Saint-
Pierre-et-Miquelon, par un numéro
d’appel non géographique, fixe et non
surtaxé; aucun colt complémentaire

“Le service apres-
vente est soumis
a des regles
d’ accessibilité
etde cotit ”

autre que celui de la communication té-
léphonique ne peut étre facturé pour ces
services au titre de cette communication
téléphonique ; lorsque le consommateur
appelle ces services depuis les territoires
précités, aucune somme ne peut lui étre
facturée a aucun titre que ce soit tant
qu’il n’a pas été mis en relation avec un
interlocuteur prenant en charge le traite-
ment effectif de sa demande

Mise en ceuvre de l'ordonnance relative
a la garantie légale de conformite :
fiche pratique

D’ici au 1* janvier 2022, fabricants et re-
vendeurs vont devoir adapter 'ensemble
de leurs pratiques pour s’assurer de leur
conformité aux dispositions de 'ordon-
nance « Garantie de conformité » (Ord.
2021-1247 du 29-9-2021).

Cette démarche peut passer par un audit :
— des données industrielles liées a la quali-
té. Ces informations permettront d'adapter
les spécifications des produits aux nouvelles
obligations, d'influer contractuellement sur
la définition de la conformité du produit,
daméliorer la formulation déventuelles
exclusions de garantie. Elles pourront aussi
aider a structurer les réponses du SAV ;

- de la documentation contractuelle.
La réforme rend indispensable une vé-
rification de la validité de la documen-
tation remise au consommateur pour
la mettre a niveau des nouvelles obli-
gations et pour préciser les obligations
du vendeur (définition de la confor-
mité subjective, éventuels défauts de
conformité, procédure de réclamation,
etc.) ;

— des pratiques des services aprés-vente.
La réforme rend plus nécessaire que ja-
mais la systématisation et la rationali-
sation des pratiques des services apres-
vente (cadrage des hypotheses de refus
de garantie et de mise en conformité,
réponses motivées, etc.).

=
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. Recenser les pratiques industrielles liées a la qualité produit

I T R R )

Identifier les conditions d'usage du produit, ' . ;
les éventuels critéres de dutah%lhé, D ... respecter | ﬂ‘bhgatl(}n

les conditions de compatibilité, d'interopérabilité, d'information précuntrar: tuelle
les restrictions d’usage.

Identifier les composants essentiels du produit,
les accessoires nécessaires a son utilisation,
les pigces détachées essenfielles a la réparation.

Vérifier i leur preduction est réalisée en interne _D G0 IESPECTEI ] ?hllgﬂtlﬁl’l
ou sous-traitée, si leur approvisionnemeant df cﬂnfﬂfmlte
est pérenne.

Me pas oublier gue la réparabilité
est une caracienstique essentielle du produit

depuis 18 loi AGEC du 10 février 2020,

Cannadive los caises concrfes ds casss - re_d_lge; des instructions
du produit : mauvais usage, fragilités et précautions d’utilisation et structurer

d'usape, les pidces d'usure ; le temps nécessaire _I>
et le colt des réparations. les réponses du SAV

Savoir dans quels cas seule la solufion aux consommateurs faisaﬁt

d'un remplacement est viable. jﬂllEt‘ la garar[tie
(eas de refies, cag ade sead Lo remplacement sera propest, #12,)

Identifier les restrictions d'installation de logiciels,
les modalités de fourniture continue de confenus
numeriques, en particulier la durée de fourniture.

Saveir |a nature, la régularité et incidence sur les

fonctionnalités du bien des mises & jour logiciel, ainsi ... Tespecter les ﬂbligatin ns

que le processus de leur installation :

et désinstallation _D propres aux biens comportant
Vérifior si l'on 2 la maitrise de la fourniture des éléments numériques

des contenus numériques essentiels au fonctionnement
du bien et de leurs misas i jour. 5'ils sont fournis par
des sociétés fierces, verifier si les clauses du contrat
avec ces sochétés garantissent cette maitrise.

Envisager, & défaut de maitrise, de dissocier
contractuellement la fourniture des contenus
numérigues au consemmaleur.

Certaines de ces informations
C i nibles

ions sur les mises
iel,
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. Actualiser la documentation contractuelle

4 m s moE E o4 B4 B4 s S B S 4 8 4B A B A RS EE K S A G B4 A EE AR K S K E 4 E S B S S K S A R4 E A E A RSB S AR A4S R4 EE S S kS a4 A EE

Vérifier que toutes les nouvelles S"assurer qu'elles sont loyales,
infarmations obligatoires sont portées claires, compréhensibles,

sur les différents supports cohérentes entre elles
dlinformation consommateurs - et avec le contenu des CGV.

emballages, PLV, site internet
de la marque, manuels, notices,
guides d'installation.

Vérifier les contrats consommateurs (CGV, garanties commerciales, conditions de leur mise en eeuvre)

* Est-il souhaitable d'intégrer une définition contractuelle * Les garanfies consiructeur soni-elles alignées
de la conformité ? sur la régime de la garantie de conformité 7
* Comment a=t-on défini bes conditions d'obtention -

Toute limitation aux garanties legales a-t-elle

itk @liminde, ainsi que toute imputation Ju consommaleur
de Trais powr la jowssance du been non confor me

avant |a mise an jeu de la garantie ?

du consenternent sur d'éventuelles caracténstigues
s'éloignant de la conformité objective (ex. : version
d'un logiciel qui ne serait pas la plus récente} 7

o Y a-t-il des renvois clairs er compréhensibles vers * Le processus de mise en ceuvre de la garantie est-i clair -
Iz documentation contractuelle propre 3 chague diélals, Formalitds, Eventuels cas de remplacement impasé, efe.
produit/gameme ? A-t-on définl ol figure Iin atiesn & Lot engapements sur délais de vraan
de référance 7 sant-ils conformes 7
* ¥ a-i-il une arficulation claire, compréhensible et valable des = Exisre-1-il des avantages non monétaires procurés
garan’riﬁ entre elles {vices cachés, conformité si vente le consommateur quiil comvient dhexpliciter
irects aux consommateurs, garanfie commerciala) 7 données personnelles, autras 7)

equilibre subtil

(3. Vérifier et mettre & niveau les pratiques aprés-vente

S & 8 B B & B & B B B 4 B B B 8 4 B B B 4 B 4 B S B B B B B B 4 B 4 B S B8 B 8 B B B B S B S B S B A B B A R R R A B A B B A BB S BB R B SR A B S S s B S s oEoa s

Valider la procédure de traiterment des litiges : délais

de traitement, fluidité ?bmce d'inconvanient majeur
pour le consommateur), contenu des réponses (mativation
des refus de procéder selon le choix du consemmateur),
support des réponses (écrit/durable), etc.

Veiller au contenu {harmonisé mais riéévalud au cas par cas
si nécessaire} et 3 la tragabilité des &changes
avec les consommateurs. Il importe d

tomber

Recenser les documents demandés / renvoypés
aux consommateurs, |es frais supportés par ou remboursés
au consommateur,

Définir les critéres dont dépend la décision d'accorder ou non
le bénéfice de la garantie,

Deéfinir les critéres dont dépend la décision de réparation,
de remplacement ou de remboursement.

Verifier que les services en garantie sont adaptés au type
de produit {enlévement, reprise, réinstallation).

Reveoir les contrats avec les prestataires SAV externes pour
les mettre 3 niveau.

Prévoir une formation des services consammateurs, notamment

sur les délais de réparafion & respecter, l'extension des délais

de garantie et les régles de prescription, les conséquences PANTA
du remplacement imposé au consommateur sur les sbligations RHET
de garantie.
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