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Centrul European al Consumatorilor din Romdnia are competentd numai in
solutionarea pe cale amiabild a litigiilor transfrontaliere de consum - litigii
ivite ca urmare a achizitiondrii de cdtre un consumator rezident in Roménia a
unor produse/servicii de la un comerciant cu sediul intr-un stat membru al UE,
altul decdt Romdnia, precum si acele litigii ivite ca urmare a achizitiondrii de
cdtre un consumator rezident intr-un alt stat membru al UE a unor
produse/servicii defectuoase de la un comerciant cu sediul in Romdnia.

Tti prezentdm pasii pe care ar trebui si-i urmezi atunci cand faci o reclamatie:

1. Problema reclamata trebuie sa fie reglementatd de dispozitiile europene
privind protectia consumatorilor (drepturile pasagerilor, achizitii online,
garantia produselor, pachete de servicii turistice, timeshare etc.).

2. Daca problema reclamata se incadreaza in dispozitile mentionate la
punctul 1, in primul rand, va trebui sa te adresezi comerciantului pentru a-i
oferi posibilitatea de a veni cu o solutie. Datele de contact ale comerciantului
pot fi gdsite de obicei in cadrul termenilor si conditiilor, pe factura sau pe site-
ulacestuia.

3. Dacd nu ai primit un raspuns din partea comerciantului in 30 de zile sau
raspunsul acestuia te nemultumeste, poti solicita sprijinul ECC. Important de
mentionat sunt doua aspecte:

e ECC Romania nu poate prelua cazurile rezidentilor romani impotriva unui
comerciant din Romania. Tn acest scop va trebui si te adresezi
comisariatelor locale pentru protectia consumatorilor;

» dacd locuiesti intr-un alt stat membru decat Romania si ai o reclamatie
fmpotriva unui comerciant din Romania, este bine sa te adresezi Centrului
European al Consumatorilor din statul in care locuiesti.

4. Reclamatia catre ECC poate fi facuta prin intermediul formularului online,
prin scrisoare sau prin e-mail. Daca trimiti reclamatia prin scrisoare sau e-
mail, te rugdm sa precizezi urmadtoarele: datele de contact, datele de contact
ale comerciantului, o descriere scurta a cazului (data achizitiei, modalitatea
de plat3, ce si cand s-a intdmplat, cand ai contactat comerciantul / raspunsul
primit),solutia pe care doresti sa o obtii etc. La reclamatia trimisa te rugam sa
atasezi toate documentele legate de problema ta: reclamatia transmisa catre
comerciant; copia contractului de vanzare, rezervarii, biletelor electronice;
copii ale corespondentei purtate cu reprezentantii comerciantului; copii ale
chitantelor, facturilor si ale altor documente care probeaza plata.

5. Vei fi informat asupra primirii reclamatiei tale in termen de maxim 2 zile
lucratoare de la momentul ajungerii acesteia la ECC Romania. In termen de
maxim 10 zile lucratoare de la momentul primirii, vei fi informat asupra
rezultatului evaludrii preliminare a cazului. In cazul acceptérii reclamatiei
transmise, Centrele Europene ale Consumatorilor, conform recomandarilor
U.E., propun un termen maxim de solutionare de 10 sdptamani, acesta
putand fi prelungit din motive intemeiate.
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