POLITICA DE RECLAMATII

1. Informatii generale
Prezenta Politica de Reclamatii reglementeaza modul de formulare, analizare si
solutionare a reclamatiilor privind comenzile plasate prin platforma Yamz, operata de
S.C. Normal Food S.R.L., cu urmatoarele date de identificare:

e Reg. No.:J2021007838230

e CUI: RO45362566

e Sediu social: Comuna Afumati, Sos. Stefanesti nr. 123
denumita in continuare ,,Yamz”.
Yamz este platforma de comanda prin care clientii pot comanda produse de la
restaurantele listate in platforma, inclusiv Lago, Crust si Ciorbitza.
Prezenta politica se aplica tuturor reclamatiilor privind produsele si serviciile aferente
comenzilor plasate prin Yamz, inclusiv cele referitoare la produse lipsa, produse gresite,
produse deteriorate, produse neconforme, probleme de livrare sau alte neconcordante
constatate de client.
Yamz si restaurantele listate depun toate diligentele rezonabile pentru a asigura
prepararea, ambalarea si livrarea corecta a comenzilor, in conditii conforme cu
standardele aplicabile.

2. Domeniul de aplicare

Prezenta politica se aplica exclusiv comenzilor plasate prin platforma Yamz pentru
produsele comercializate de restaurantele listate in platforma.

Pentru evitarea oricarui dubiu:

a) Lago, Crust si Ciorbitza sunt restaurantele care prepara si/sau furnizeaza produsele
comandate;

b) Yamz faciliteaza procesarea comenzilor prin platforma;

c) Solutionarea unei reclamatii se va face in functie de natura problemei reclamate, de
restaurantul vizat si de datele verificabile disponibile.

3. Situatii in care pot fi formulate reclamatii

Clientul poate formula o reclamatie, in special, in urmatoarele situatii:

a) produsul livrat nu corespunde comenzii plasate;

b) comanda este incompleta;

c) lipsesc unul sau mai multe produse ori articole din comanda;

d) produsul livrat este deteriorat, varsat, rasturnat, zdrobit sau cu ambalaj compromis;
e) produsul prezinta defecte vizibile de calitate, este neconform sau impropriu
consumului;



f) comanda a fost livrata la o adresa gresita, dintr-o eroare imputabila sistemului,
restaurantului sau livrarii;

g) exista o intarziere semnificativa fata de intervalul de livrare comunicat, peste marja
de toleranta indicata in prezenta politica;

h) au existat erori privind continutul comenzii, cantitatea, tipul produsului ori
instructiunile esentiale transmise si confirmate.

Nu constituie, prin ele insele, motive intemeiate de reclamatie:

a) preferinte personale privind gustul, textura, nivelul de condimentare sau aspecte
similare, in lipsa unei neconformitati obiective;

b) racirea naturala a produsului in limite rezonabile, raportat la natura acestuia si la
timpul de transport;

c) o intarziere aflata in marja de toleranta de 10-20 minute fata de intervalul estimat de
livrare;

d) reclamatiile formulate fara detalii minime, fara elemente identificabile sau fara un
suport factual rezonabil.

4. Verificarea comenzii de catre client

Clientul are obligatia de a verifica comanda imediat dupa primire, in masura posibilului,
si de a semnala fara intarziere orice neconcordanta evidenta.

Prin acceptarea comenzii fara nicio observatie si prin consumarea integrala sau partiala
a produselor, posibilitatea de verificare obiectiva a reclamatiei poate fi semnificativ
limitata.

Pentru reclamatiile privind produse lipsa, produse gresite sau produse deteriorate,
clientul trebuie, pe cat posibil, sa pastreze ambalajele, bonul, etichetele si produsul in
starea in care se afla la momentul receptiei, pana la finalizarea verificarilor.

5. Termenul de formulare a reclamatiilor

Reclamatiile trebuie formulate imediat dupa livrare, de indata ce problema a fost
observata.

Ca regula generala:

a) reclamatiile privind produse lipsa, produse gresite, produse deteriorate, ambalaje
compromise ori neconcordante vizibile trebuie formulate cat mai rapid, de preferat in
maximum 30 de minute de la livrare;

b) reclamatiile privind calitatea sau improprietatea consumului trebuie formulate
imediat dupa constatare;

c) reclamatiile formulate tardiv pot fi respinse daca intarzierea face imposibila ori
excesiv de dificila verificarea situatiei reclamate.



Formularea unei reclamatii dupa expirarea unui interval rezonabil de la livrare poate
afecta dreptul Yamz si/sau al restaurantului de a verifica in mod real temeinicia acesteia.

6. Modalitati de formulare a reclamatiilor

Reclamatiile pot fi transmise prin unul dintre urmatoarele canale:

o telefon: 0755 494 840

e e-mail: contact@yamz.ro

e orice alt canal de suport indicat oficial de Yamz in platforma
Reclamatiile verbale pot necesita confirmare scrisa sau transmiterea de dovezi
suplimentare pentru a putea fi analizate in mod corespunzator.

7. Informatii necesare pentru analizarea reclamatiei

Pentru solutionarea rapida si corecta a unei reclamatii, clientul trebuie sa furnizeze,
dupa caz:

a) numarul comenzii;

b) numele si datele de contact ale clientului;

c) restaurantul de la care a fost plasata comanda;

d) data si ora livrarii;

e) descrierea exacta a problemei;

f) fotografii clare ale produselor, ambalajului, etichetelor si bonului/facturii, daca sunt
disponibile;

g) orice alte informatii relevante pentru verificare.

Tn lipsa acestor informatii minime, Yamz poate solicita completdri. Dacd acestea nu sunt
furnizate intr-un termen rezonabil, reclamatia poate fi clasata ca insuficient sustinuta.

8. Reclamatii privind produse lipsa

n cazul in care clientul sustine cd din comand§ lipsesc produse sau articole, acesta
trebuie sa furnizeze elemente suficiente care sa permita verificarea reclamatiei.
Daca, in urma analizei, se confirma in mod rezonabil ca produsele au lipsit efectiv din
comanda, se poate dispune, dupa caz:

a) livrarea ulterioara a produselor lipsa;

b) inlocuirea produselor lipsa;

c) restituirea contravalorii produselor lipsa;

d) acordarea unui voucher sau credit comercial, cu acordul clientului.

in lipsa unor dovezi sau elemente verificabile suficiente, reclamatia privind produse lipsa
poate fi respinsa.



9. Reclamatii privind produse deteriorate

n cazul in care produsele sunt livrate deteriorate, virsate, zdrobite, risturnate sau cu
ambalaj compromis, clientul trebuie sa sesizeze problema imediat si sa furnizeze dovezi
foto clare.

Daca reclamatia este confirmata, restaurantul relevant din care a provenit comanda,
respectiv Lago, Crust sau Ciorbitza, va suporta solutia compensatorie aplicabila.

n functie de circumstante, solutia poate consta in:

a) inlocuirea produsului;

b) refacerea produsului;

c) relivrarea, daca este posibila;

d) restituirea totala sau partiala a contravalorii produsului afectat;

e) acordarea unui voucher sau discount pentru o comanda viitoare.

10. Reclamatii privind produse gresite sau neconforme

Daca a fost livrat un alt produs decat cel comandat sau daca produsul este neconform,
impropriu consumului ori ridica probleme obiective de calitate, clientul trebuie sa
notifice situatia imediat dupa constatare.

Yamz si/sau restaurantul relevant va analiza cazul pe baza:

a) detaliilor din comanda;

b) confirmarilor interne de preparare si ambalare;

c) dovezilor furnizate de client;

d) oricaror alte date operationale disponibile.

Daca reclamatia este intemeiata, se poate dispune:

a) inlocuirea produsului;

b) refacerea comenzii;

c) restituirea totala sau partiala a sumelor aferente;

d) acordarea unui voucher, discount sau credit comercial.

11. Reclamatii privind livrarea si intarzierile

Timpul de livrare afisat in platforma este estimativ si poate fi influentat de factori
precum traficul, conditiile meteo, volumul de comenzi, disponibilitatea curierilor, erori
tehnice sau alte imprejurari obiective.

Se accepta o marja de toleranta de 10-20 minute inainte sau dupa intervalul de livrare
estimat. O intarziere incadrata in aceasta marja nu constituie, in mod automat, motiv de
compensare.

ntarzierile care depésesc in mod semnificativ aceastd marja vor fi analizate individual, Tn
raport cu circumstantele concrete si impactul asupra comenzii.



12. Analizarea reclamatiilor

Fiecare reclamatie va fi analizata individual, cu buna-credinta, pe baza informatiilor
furnizate de client si a datelor disponibile in sistemele Yamz si/sau ale restaurantului.
Yamz isi rezerva dreptul:

a) sa solicite informatii sau dovezi suplimentare;

b) sa verifice istoricul comenzii si al clientului;

c) sa consulte restaurantul implicat si, dupa caz, partenerul de livrare;

d) sa respinga reclamatiile insuficient motivate, neverificabile, abuzive sau formulate cu
rea-credinta.

Transmiterea unei reclamatii nu garanteaza automat rambursarea, inlocuirea sau
acordarea altei compensatii.

13. Solutionarea reclamatiilor

n urma analizérii reclamatiei, Yamz si/sau restaurantul relevant poate decide, dupa caz:
a) respingerea reclamatiei ca neintemeiata;

b) inlocuirea produsului;

c) refacerea comenzii;

d) completarea comenzii cu produsele lipsa, daca este posibil;

e) rambursarea totala sau partiala a contravalorii produsului ori comenzii;

f) acordarea unui voucher, discount sau credit comercial pentru o comanda viitoare;

g) orice alta solutie rezonabila, proportionala cu situatia constatata.

Solutia va fi stabilita exclusiv in functie de circumstantele concrete ale fiecarei situatii,
de natura neconformitatii si de posibilitatea reala de verificare.

14. Rambursari

n cazul in care se aprob3 o rambursare, aceasta va fi procesatd printr-o modalitate
rezonabila, in functie de metoda de plata utilizata si de natura comenzii.

Pentru comenzile achitate online, rambursarea se va face, de regula, prin aceeasi
metoda de plata, cu exceptia cazului in care partile convin altfel.

Pentru comenzile platite numerar la livrare sau cu cardul la livrare, rambursarea se
poate face prin transfer bancar, voucher, credit in contul de client sau alta modalitate
agreata.

15. Reclamatii abuzive sau frauduloase

Yamz isi rezerva dreptul de a respinge orice reclamatie care:
a) este formulata cu rea-credinta;
b) contine informatii false, incomplete sau inselatoare;



c) este contrazisa de datele obiective disponibile;

d) urmareste obtinerea nejustificata a unei rambursari, inlocuiri sau alte compensatii.
n cazul unui comportament repetat abuziv, Yamz isi rezerva dreptul de a limita anumite
facilitati comerciale ori de a lua alte masuri permise de lege si de termenii contractuali
aplicabili.

16. Dispozitii finale

Prezenta politica tine loc si Termenilor si Conditiilor Yamz, si completeaza celelalte
politici publicate in platforma.

Prezenta politica se interpreteaza si se aplica in conformitate cu legislatia romana in
vigoare.

Nicio prevedere din prezenta politica nu limiteaza drepturile consumatorilor conferite
prin dispozitii legale imperative.

Yamz isi rezerva dreptul de a modifica periodic prezenta Politica de Reclamatii,
versiunea aplicabila fiind cea publicata in platforma la data plasarii comenzii, in masura
permisa de lege.
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