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PROCEDURA PER WEB RESI 

La presente procedura per i Web Resi si applica alle fattispecie di seguito indicate, e costituiscono un 

ampliamento ed approfondimento di quanto previsto al punto “8) Reso” delle “Condizioni Generali di vendita” 

Baxi – integralmente pubblicate e liberamente accessibili sul sito Baxi www.baxi.it. 

L’obiettivo della seguente procedura è di: 

• Gestire il processo di reso di prodotti finiti non installati tramite l’inserimento delle richieste sul portale 

Web Resi Baxi da parte delle Agenzie di riferimento. 

• Definire le regole operative per la gestione dei resi in base alle aree di competenza Baxi coinvolte 

(Commerciale, Logistica e Qualità).  

• Garantire criteri di valutazione e approvazione dei resi, prevedendo che le richieste siano prese in 

carico dal personale autorizzato Baxi e competente per ciascuna area di riferimento. 

Al momento dell’inserimento di una richiesta di reso sull’apposita sezione del sito Baxi, si ritengono noti ed 

accettati i punti della seguente procedura da parte del richiedente o del suo incaricato. 

1. RESO DIRETTO A MAGAZZINO BAXI 

1.1. Al momento dell’inserimento della richiesta di reso sul portale Web Resi Baxi, il Cliente dovrà 

obbligatoriamente allegare alla stessa n. 3 (tre) fotografie dei prodotti interessati. Dette fotografie 

dovranno dimostrare l’integrità dell’imballaggio originale Baxi – condizione necessaria per 

l’autorizzazione del reso – e costituiranno una documentazione fotografica dello stato della merce al 

momento della richiesta. Due fotografie dovranno contenere un’inquadratura “d’angolo” dei prodotti, 

presentando ciascuna due lati dell’imballaggio. La terza foto dovrà contenere il Codice Prodotto e – 

quando presente – il Numero Seriale dello stesso.  

1.2.  Successivamente alla comunicazione di avvenuta autorizzazione della richiesta di reso, il Cliente verrà 

contattato telefonicamente o per via telematica da Baxi. Gli addetti al rientro dei resi concorderanno 

con il Cliente la data e le modalità del ritiro. Dalla data di autorizzazione della richiesta di reso, il Cliente 

avrà a disposizione 30 (trenta) giorni di calendario per confermare, agli addetti Baxi incaricati al ritiro, 

la disponibilità dei prodotti – restando intesa la responsabilità degli addetti sopra citati a contattare il 

Cliente nel tempo più breve consentito dal processo di reso. Trascorso il termine indicato, la richiesta 

di reso verrà considerata annullata d’ufficio. 

1.3. Al momento della consegna dei prodotti al Vettore concordato, quest’ultimo realizzerà delle fotografie 

della merce che ne attestino le condizioni al momento del ritiro, le quali saranno inviate all’indirizzo di 

posta elettronica: ritiroresi@baxi.it (specificando nella nominazione il numero di protocollo della 

pratica di reso, es: W.R. 11565).  

1.4. Una volta che la merce oggetto di reso sarà consegnata presso il magazzino Baxi, il Controllo Qualità 

provvederà a verificare lo stato del materiale, a valutare la richiesta di reso e stabilirne le modalità di 

gestione e di chiusura della pratica con relativa documentazione tecnica fotografica. 
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1.5. Il riconoscimento dell’accredito relativo alla merce resa è subordinato alla verifica e valutazione dello 

stato del prodotto da parte del Controllo Qualità. A seguito di tale verifica, la pratica di reso potrà 

essere chiusa secondo una delle seguenti modalità: 

1.5.1. Imballo e prodotto conformi: qualora sia l’imballo sia il prodotto risultino integri e conformi, 

il reso sarà accettato con riconoscimento dell’accredito pari al 100% del valore della merce 

resa, mediante emissione di una nota di accredito pari al 100% del valore della merce resa, 

oltre IVA se applicabile. 

1.5.2. Imballo danneggiato e prodotto conforme: qualora il prodotto risulti conforme ma l’imballo 

sia danneggiato, il riconoscimento dell’accredito sarà pari al 35% del valore della merce resa, 

mediante: 

• emissione di nota di accredito pari al 100% del valore della merce resa, oltre IVA se 

applicabile; 

• contestuale emissione di nota di addebito a titolo di rimborso spese per costi di 

gestione pari al 65% del valore della merce resa, oltre IVA. 

1.5.3. Prodotto danneggiato o incompleto: qualora il prodotto risulti danneggiato e/o incompleto, 

non verrà riconosciuto alcun accredito. In tal caso, al Cliente saranno offerte le seguenti 

possibilità, tra loro alternative: 

a. Autorizzazione da parte del Cliente alla rottamazione della merce resa da parte di Baxi. In 

tal caso, il cliente riceverà:  

• nota di accredito pari al 100% del valore della merce resa, oltre IVA se applicabile; 

• nota di addebito pari al 100% del valore della merce resa oltre IVA, a titolo di 

rimborso spese per costi di gestione. 

b. Richiesta da parte del Cliente di ricevere in restituzione la merce resa: il Cliente potrà 

richiedere la restituzione della merce resa, scegliendo una delle seguenti modalità, tra loro 

alternative: 

• Restituzione della merce resa tramite servizio di trasporto organizzato dall’azienda, 

con addebito forfettario a titolo di rimborso spese per costi di gestione pari a € 50,00 

oltre IVA, a carico del Cliente. La merce in tal caso sarà accompagnata da DDT; 

• Restituzione tramite ritiro organizzato autonomamente dal Cliente, mediante corriere 
di propria fiducia. La merce in tal caso sarà accompagnata da DDT. 

Il Cliente dovrà comunicare per iscritto la soluzione prescelta entro 5 (cinque) giorni lavorativi dalla 
notifica dell’esito della verifica da parte del Controllo Qualità. In mancanza di riscontro entro tale 
termine, Baxi si riserva la facoltà di procedere alla rottamazione della merce, chiudendo la pratica 
secondo quanto definito al punto “1.5.3” della presente procedura e con emissione delle suddette 
note di accredito e addebito previste dal punto “1.5.3., lett. a)”. 

1.6. Non è più possibile effettuare resi direttamente presso i depositi, in quanto tali operazioni devono 

essere sottoposte alla verifica del Controllo Qualità di Baxi. La gestione dei resi avverrà pertanto 

esclusivamente tramite la sede centrale. 
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2. RESPINGIMENTO DEI PRODOTTI AL MOMENTO DELLA CONSEGNA 

2.1. Qualora al momento della consegna la merce venga respinta, il Cliente dovrà:  

a) fotografare i prodotti al momento della consegna della merce che intende respingere, qualora essi 

vengano movimentati e scaricati dal mezzo di trasporto, con le medesime modalità indicate nel 

precedente punto “1.1”.  

b) Diversamente, nel caso in cui i prodotti non venissero movimentati e scaricati dal mezzo di 

trasporto, il Cliente fotograferà i prodotti inquadrandoli dall’esterno del mezzo di trasporto, con i 

portelloni aperti. 

 

NOTE ED ULTERIORI CONDIZIONI 

a. La notifica dell’autorizzazione della pratica di reso non corrisponde ad un tacito consenso al recapito 

autonomo dei prodotti presso Baxi. Il Cliente sarà contattato dagli addetti al ritiro Baxi, i quali sono i soli 

autorizzati ad organizzare il rientro dei prodotti presso Baxi.  

b. Non è consentito affidare i prodotti di un reso, autorizzato e no, al Vettore che si rechi presso il Cliente per 

la consegna di un altro ordine Baxi – eccettuato il caso in cui vi siano specifici accordi con gli addetti Baxi.  

c. Le spese di trasporto per il rientro in sede dei prodotti inerenti ad una pratica di reso possono essere 

addebitate a Baxi oppure al Cliente, a seconda delle seguenti fattispecie: 

i. Le spese di trasporto sono a carico di Baxi qualora il reso sia motivato da un errore imputabile a 

Baxi come, a titolo esemplificativo ma non esaustivo: spedizione di prodotto errato, mancata 

cancellazione di un ordine – quando comunicata a Baxi con adeguato anticipo –, errore d’ordine 

da parte dell’Agenzia Baxi locale. 

ii. Le spese di trasporto vengono addebitate al Cliente qualora il reso sia richiesto per qualsiasi 

motivo non imputabile a Baxi come, a titolo esemplificativo ma non esaustivo: ordine errato da 

parte del Cliente stesso, modifiche a progetti edilizi, abbassamento dello stock a magazzino. Le 

spese di trasporto sono calcolate nel modo seguente: un canone fisso di 50,00€ oltre IVA per valore 

della merce sotto i 1.000,00€ e di 60,00€ oltre IVA per valore della merce sopra i 1.000,00€ a cui 

si somma, in entrambi i casi, una quota pari a  0,50€ oltre IVA per kilogrammo di prodotto 

movimentato. Ad esempio, il rientro di un collo del valore di 800,00€ e del peso di 10,00 kg sarà 

così calcolato: 50€ + (0,50€ x 10 kg), per un totale complessivo di 55,00€ oltre IVA. 

iii. Nel caso in cui, dopo aver concordato i tempi e le modalità di ritiro con gli addetti Baxi, e all’arrivo 

del Vettore incaricato, il Cliente non provveda a consegnare la merce per qualsiasi motivo, Baxi 

provvederà ad  addebitare un costo forfettario di 50€ (cinquanta) oltre IVA per la gestione e la 

prenotazione del ritiro stesso, a prescindere dal fatto che, in sede di autorizzazione del reso, le 

spese di trasporto siano indicate a carico del Cliente o di Baxi.  
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3. RESO PER MOTIVI COMMERCIALI. 

3.1. Nel caso in cui venga riscontrata una necessità di reso merce per motivi legati: 

• Cortesia commerciale: applicabile a richieste derivanti da esigenze di natura commerciale del 

Cliente; 

• Data consegna errata: applicabile quando la consegna dell’ordine avviene in una data diversa da 

quella concordata o indicata nei documenti di riferimento; 

• Indirizzo consegna errato: applicabile quando la spedizione viene effettuata ad un indirizzo 

diverso da quello indicato o concordato nei documenti di ordine e di trasporto; 

• Ordine doppio: applicabile quando viene inserito e confermato più di un ordine per la medesima 

fornitura; 

• Ordine non cancellato: applicabile quando un ordine non viene annullato nei tempi previsti e 
viene evaso; 

la valutazione e l’autorizzazione del reso sarà di competenza del Dipartimento Commerciale Baxi. 
3.2. La richiesta di reso per motivi commerciali deve pervenire a Baxi entro e non oltre 6 (sei) mesi dalla 

data di uscita della merce, ed è ammessa esclusivamente per articoli non installati e presenti nel listino 

Baxi in vigore.  

Alla richiesta di reso dovranno essere allegati: 

• Copia del Documento di Trasporto (DDT) relativo alla consegna della merce oggetto di reso. 

• Eventuale corrispondenza a supporto della richiesta di reso. 

• Documentazione fotografica del materiale da rendere secondo le modalità indicate al punto “1.1” 

di cui sopra. 

3.3. L’iter autorizzativo varia in funzione del valore complessivo del reso:  

• per valori fino a 5.000 € è richiesta l’approvazione del Key Account Manager (KAM) competente 

per territorio, insieme a quella del Responsabile Vendite.  

• per valori superiori a 5.000 € e fino a 20.000 €, oltre alle stesse autorizzazioni del precedente punto 

è necessario un sopralluogo da parte dell’Agenzia di riferimento. 

•  per valori oltre 20.000 € il reso viene autorizzato a seguito di un sopralluogo dell’Agenzia di 

riferimento e convalidato congiuntamente da Key Account Manager (KAM) competente per 

territorio, Responsabile Vendite e Direttore Commerciale. 

 

4.  RESO PER MOTIVI LOGISTICI 

4.1. Nel caso in cui venga riscontrata una necessità di reso merce per motivi legati: 

• Ammanco: si intende per ammanco l’assenza di un intero prodotto finito, identificato sui 

Documenti di Trasporto (DDT) con un codice prodotto specifico, rispetto ad una consegna che ne 

prevedeva la presenza. La consegna, pertanto, risulta parzialmente effettuata; 

• Danneggiato durante il trasporto: nel caso in cui la merce arrivi danneggiata, il Cliente deve 
segnalare immediatamente il danno sul Documento di Trasporto (DDT) o sul documento 
elettronico del vettore, apponendo la dicitura: 
“merce ricevuta con riserva per danni visibili/non visibili”; 
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• Errore di Prelievo: si verifica quando viene spedito al Cliente un articolo diverso da quello indicato 
nel Documento di Trasporto (DDT) e da quanto effettivamente richiesto dal Cliente; 

la valutazione e l’autorizzazione del reso sarà di competenza del Dipartimento Logistico Baxi. 
4.2. La richiesta di reso deve pervenire a Baxi entro e non oltre 8 (otto) giorni lavorativi dalla data di 

consegna (parziale o completa). 

Alla richiesta di reso dovranno essere allegati: 

• Copia del Documento di Trasporto (DDT) relativo alla consegna della merce oggetto di reso. 

• Documentazione fotografica del danno al materiale o evidenza del mancato arrivo del prodotto. 

• Eventuale comunicazione del vettore, se disponibile, che evidenzia il danno o ammanco.  

4.3. L’anomalia deve essere registrata nel portale Web Resi, allegando la documentazione necessaria e 

sopra descritta. 

 

5. RESO PER MOTIVI DI QUALITA’ 

5.1. Nel caso in cui venga riscontrata una necessità di reso merce per motivi legati:  

• Difettoso non usato: prodotto per il quale viene riscontrata una difettosità e/o la mancanza di uno 

o più componenti all’interno dell’imballo o del prodotto stesso; 

• Prodotto errato dentro Imballo: prodotto all’interno dell’imballo diverso da quello indicato 
sull’etichetta dell’imballo e sulla documentazione; 

la valutazione e l’autorizzazione del reso sarà di competenza del Dipartimento Controllo Qualità (COQ) 
Baxi. 

5.2. La richiesta di reso deve pervenire a Baxi entro e non oltre 12 (dodici) mesi dalla data di uscita della 

merce. Alla richiesta di reso dovranno essere allegati: 

• copia del Documento di Trasporto (DDT) relativo alla consegna della merce oggetto di reso. 

• Documentazione fotografica del difetto o della mancanza. 

• Descrizione dettagliata dell’anomalia riscontrata (es. componente mancante, guasto, difetto 

estetico o funzionale). 

5.3. L’anomalia deve essere registrata nel portale Web Resi, allegando la documentazione necessaria e 

sopra descritta. 
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6. APPENDICE: GRAFICO FLUSSO SEMPLFICATO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 


