Anexa nr. 10 - Mecanismul de gestionare a disputelor referitoare la
tranzactiile RoPay
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Considerente/Conditii generale
Disputele sunt un mijloc prin care Utilizatorul Platitor poate contesta o tranzactie RoPay.

Pentru initierea disputei unei tranzactii RoPay, Utilizatorul Platitor trebuie sa incerce rezolvarea
amiabild a situatiei in afara schemei RoPay, contactand direct Comerciantul. Initierea disputei unei
tranzactii RoPay in cadrul mecanismului de gestionare a disputelor RoPay este posibild numai daca se
dovedeste ca aceasta conciliere directd a esuat, fie prin refuzul Comerciantului, fie prin lipsa unui
raspuns al Comerciantului induntrul unui termen rezonabil (care sa nu afecteze termenul prevazut
pentru initierea disputei).

Aceastd conditie prealabild nu este ceruta in cazul in care motivul disputei tranzactiei RoPay este
frauda.

Cand apare o disputd, Participantul Platitor colecteaza toate informatiile si documentele justificative
necesare de la Utilizatorul Platitor si le pune la dispozitia Bancii Beneficiare, impreuna cu solicitarea
de returnare a sumei contestate.

Participantul Beneficiar investigheaza cererea primita de la Participantul Pldtitor in sistemele
interne sau prin solicitarea documentelor justificative de la Comerciantul RoPay pentru care a efectuat
tranzactia.

o 1In cazul in care considerd ci solicitarea Utilizatorului Platitor este justificatd, returneazi
suma catre Participantul Platitor/Utilizator Platitor,

e in situatia in care considera cd exista elemente care sustin cauza Comerciantului, respinge
solicitarea Participantului Platitor, transmitand toate documentele justificative colectate de la
Comerciant sau de care dispune chiar aceasta.

Daca respingerea solicitarii de rambursare este consideratd nefondatd de catre Banca Pldtitoare,
aceasta se poate adresa co-administratorului schemei RoPay, TRANSFOND, pentru efectuarea unei
analize impartiale asupra disputei.

Rezolutia transmisd de TRANSFOND trebuie pusa in aplicare in maxim 5 zile de la data instiintarii.

Participantii RoPay trebuie sa isi acorde sprijin reciproc. Astfel, daca in cursul unei dispute, una din
parti (Comerciantul, Utilizatorul Platitor) isi asumd responsabilitatea pentru tranzactia disputatd,
remedierea situatiei care a dus la contestarea tranzactiei va fi realizata fara continuarea disputei (de
ex. restituirea sumei aferente tranzactiei, livrarea/inlocuirea produsului etc.).

Participantul Platitor are responsabilitatea de a-i oferi Utilizatorului Pldtitor toate informatiile relevante
privind serviciile RoPay, precum si toate mijloacele prevazute de mecanismul de dispute RoPay pentru
a se proteja si pentru a putea rezolva o disputa privind o plata initiata prin RoPay.

O disputa poate fi initiata o singura data pentru aceeasi tranzactie RoPay.

Un Participant Platitor nu are dreptul de a retransmite o noua cerere de rambursare pentru o speta
pentru care a fost initiatd si/sau a pierdut o disputa.

Nerespectarea conditiilor si/sau regulilor de initiere a unei dispute sau de raspuns la o cerere de
rambursare duce la incheierea disputei in defavoarea partii care a incdlcat conditiile.
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Toate documentele justificative depuse in procesul de dispute vor fi in limba romana, iar daca sunt in
alta limba decat romanad, vor contine traducerea in limba romana.

Orice actiune initiata poate fi retrasa in orice faza a disputei, de cdtre oricare dintre parti, atat timp
cat cealalta parte nu a intreprins nicio actiune pentru trecerea la urmatoarea faza a disputei.

Suma maxima a unei dispute este suma tranzactiei RoPay disputate, iar disputele pot fi initiate doar
pentru fiecare tranzactie in parte.

Toate termenele prevazute in prezentul document se refera la zile calendaristice.
Cele trei stadii ale disputelor RoPay sunt:

e Cererea de Rambursare;
e Raspuns la Cererea de Rambursare;
e Analiza si Rezolutie TRANSFOND.

Definitii:
Analiza si Rezolutie TRANSFOND - actiune de investigare si emitere a unei rezolutii privind

raspunderea aferentd unei dispute, derulata la nivelul TRANSFOND conform criteriilor decizionale,
initiatd ca urmare a primirii unei solicitari in acest sens de la un Participant Platitor.

Somatie — mesaj prin care un Participant Platitor 1l notifica pe Participantul Beneficiar cu privire la
nerespectarea termenului privind rambursarea sumei datorate in urma pierderii disputei.

Criteriile decizionale in baza carora TRANSFOND analizeaza si emite rezolutii privind raspunderea unei
parti in cadrul unei dispute sunt:

- fndeplinirea de catre parti in mod corespunzator a cerintelor din Documentatia RoPay;

- Indeplinirea de citre parti a conditiilor de derulare a disputelor conform prezentei anexe
(respectarea termenelor, utilizarea conforma a tipurilor de mesaje, furnizarea dovezilor corecte
si concludente etc.);

- Indeplinirea si respectarea de cétre pérti a conditiilor convenite intre ele;
- Protejarea securitatii si integritatii serviciilor RoPay;

- Actionarea cu buna credinta si echitate etc..
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I. Clasificarea disputelor - Tipuri de dispute
Din punct de vedere al motivului pentru care o disputd poate fi initiata, acestea se clasifica in:
A) Dispute din motive de frauda;
B) Dispute generate de erorile de procesare a tranzactiilor;
C) Dispute din motive comerciale.

Pentru a usura identificarea, monitorizarea, raportarea disputelor se va utiliza urmatoarea clasificare:
o disputa de tip ,fraudd” va fi clasificata ca fiind de tip A, o disputd de tip ,tranzactie dublata” va fi
B2, iar o disputa ,,bunul nu a fost primit” va fi C1.

A. Dispute din motive de frauda

Sunt acele dispute initiate de Utilizatorul Platitor care sustine cd o anumitd tranzactie nu a fost
efectuata din propria vointd, ci datele sale (de inregistrare si autentificare, numar de telefon etc.) au
fost folosite fara acordul sau.

Pentru scopul acestui document si pentru solutionarea disputelor legate de tranzactiile RoPay, se
considera ca acest tip de disputa survine ca urmare a actiunii frauduloase/presupus frauduloase
efectuata de:

- Reprezentati ai Comerciantului care au utilizat in mod abuziv si fraudulos date ale Utilizatorului
Platitor cu care au generat tranzactii;

- Terte persoane care, prin diverse mijloace, au intrat in posesia si controlul mijloacelor de plata
si autentificare ale Utilizatorului Platitor si s-au substituit acestuia.

Disputele privind fraudele sunt intemeiate pe invocarea lipsei autorizarii tranzactiei de catre
detindtorului contului Platitor. La randul sdu, autorizarea tranzactiei are la baza autentificarea
ordonatorului platii.

Autentificarea operatiunilor de plata asociate cu schema de initiere de platd RoPay se supune regulilor
de autentificare strictd prevazute in legislatia in domeniu in vigoare.

B. Dispute cauzate de erori de procesare a tranzactiilor RoPay

In cazul tranzactiilor efectuate utilizand serviciul solicitare platé RoPay, vor fi luate in considerare dou
subcategorii:

1. Suma incorectd — valoarea produsului achizitionat, reflectatd pe dovada fiscala, este diferita
fata de valoarea sumei platite. Avand, insa, in vedere modul in care tranzactiile RoPay sunt
confirmate de Utilizatorul Platitor in aplicatia mobila a bancii sale, o astfel de disputa se poate
solutiona in principal pe cale amiabild si prin buna credinta a incasatorului.

2. Tranzactie RoPay dublata sau platita prin alte mijloace — o tranzactie RoPay se poate considera
dublatd daca pentru acelasi produs achizitionat s-au efectuat doua operatiuni de plata, cel

putin una dintre ele fiind efectuata prin solicitare de platda RoPay. Repetarea operatiunii de
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plata se poate face prin acelasi mijloc de plata (cea ce poate duce la dublarea platii), sau se
poate face cu un alt mijloc de platd (ceea ce duce la o contestatie pentru plata prin alte
mijloace).

C. Dispute din motive comerciale
Subcategoriile acestui tip de dispute, sunt:

1. Bunul sau serviciul nu au fost primite;

2. Bunul/serviciul achizitionat nu este conform descrierii sau este defect;
3. Bunul achizitionat este contrafdcut;
4

Nereturnarea sumelor aferente produselor inapoiate, serviciilor anulate.

II. Fluxul operational al disputelor interbancare

O disputd implicand o tranzactie RoPay poate fi initiata exclusiv prin vointa Utilizatorului Platitor care
contesta operatiunea de plata.

Fiecare Participant Platitor RoPay trebuie sa puna la dispozitia Utilizatorilor Platitori mijloace pentru a
initia cu usurinta dispute, sa poata explica motivul solicitdrii si sa poata furniza documente justificative
in sustinerea solicitarii rambursarii.

Desfasurarea disputelor se va face prin e-mail la adresele dedicate acestui serviciu de fiecare
participant RoPay de tip PSP.

TRANSFOND va pune la dispozitia participantilor lista adreselor de contact ale fiecarei banci astfel
incat mesajele sa fie transmise departamentelor abilitate.

Continutul e-mail-ului va fi standardizat, dupa cum urmeaza:
Subiectul: Disputa RoPay_XXXX (BIC + 6 cifret)
Corpul mesajului trebuie sa contind minim urmatoarele:

- Date suficiente de identificare a tranzactiei: data efectudrii tranzactiei, suma, OrderID,
UniquelD, referinta tranzactiei etc.

1 conform numerotarii interne a Participantului

pagina 5/25



Datele de identificare ale tranzactiei se regasesc in mesajul pacs.008/mesajul mps.int.notif, conform
tabelului urmator:

Date identificare Camp mesaj pacs.008 Camp mps.int.notif
tranzactie . . e . .
(credit transfer instant) (notificare finalizare plata a
solicitarii de plata RoPay)
Data efectudrii Interbank Settlement Date AccptDtTm
tranzactiei
Suma Interbank Settlement Amount Amt
Orderld Valoare parametru OID din Orderld
Remittancelnformation/Unstructured
Uniqueld Instructionld Uniqueld
Referinta tranzactiei TransactionId Ref
de platd

- Motivul disputei:

o Fraudg;

o Suma incorecta;

o Tranzactie dublata sau platita prin alte mijloace;

o Bunul sau serviciul nu au fost primite;

o Bunul/serviciul achizitionat nu este conform descrierii sau este defect;
o Bunul achizitionat este contrafacut;

o Nereturnarea sumelor aferente produselor inapoiate, serviciilor anulate.

Alternativd si recomandata este folosirea codurilor (clasificarii) de la Cap. I. (ex. o disputd de tip
Jtranzactie dublatd” va fi B2).

- Explicatii detaliate privind situatia, motivul disputei.

Mesajul trebuie sa contina in anexa toate documentele justificative de suport, asa cum sunt precizate
in prezentul document.
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III. Documentarea disputelor — Documente justificative

in functie de natura disputelor, partile pot aduce documente justificative de orice natura, atata timp
cat acestea le sustin cauza.

Aceastd sectiune cuprinde o enumerare succinta a documente justificativelor de baza pentru fiecare
categorie de dispute.

Pentru toate sectiunile (sub rezerva ca pentru Sectiunea A - Dispute din motive de frauda este posibil
ca Utilizatorul Platitor sa nu recunoasca nici macar Comerciantul), se recomanda incercarea rezolvarii
amiabile intre Comerciant si Utilizatorul Platitor si pastrarea documentelor justificative acestor incercari
(mail-uri, mesaje SMS, mesaje chat suport etc.), ca suport pentru escaladarea disputelor.

Nefurnizarea documentelor justificative in cadrul mesajelor aferente disputelor, in termenele prevazute
in Cap. V al prezentului document, duce la pierderea disputei pe motiv de neconformitate.

A. Documentarea platilor RoPay - Clasificare
Documentele si/sau informatiile legate de tranzactiile RoPay furnizate Utilizatorului Platitor sunt:
- documente primite de la Comerciant (confirmarea platii online, chitanta in orice format etc.);
- Informatiile furnizate de Participantul Platitor:
o Notificarea platii:

» La finalul platii, pe ecranul de confirmare din aplicatia de mobile banking;
»  Prin notificare push;

*  Prin e-mail sau SMS;

*  Prin inscrierea tranzactiei in extrasul de cont.

in functie de mediul in care este efectuata tranzactia (online sau magazin fizic), documentele si/sau
informatiile legate de tranzactiile RoPay puse la dispozitia Comerciantului de catre Participantul
Beneficiar sau procesatorul RoPay al acestuia pot fi:

Confirmarea trimisa Terminalului bancar privind efectuarea platii;

Extrasul de cont;

Rapoarte, altele decat extrasul de cont;

Notificari electronice catre sistemele de backend ale Comerciantului privind efectuarea
incasarii;

Notificdri prin aplicatia de mobile banking (MB) destinata Comerciantilor;

o Alte tipuri de notificari (mail, SMS etc.).

O O O O

o

De mentionat cd, exceptand primele doua tipuri de evidente enumerate, restul raman optionale pentru
parti.
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B. Continutul Chitantei RoPay

Chitanta — documentul emis sub orice forma (fizic sau electronic) in urma finalizarii unei tranzactii
RoPay, prin care se atesta executarea unei plati si care include informatiile specificate in acest
document. Chitanta va fi emisa in functie de setarile tehnice aplicate de Procesator si pusa la dispozitia
Utilizatorului Platitor/Comerciantului in orice forma (fizic sau electronic) in functie de tipul terminalului
folosit si a tipului de operatiune efectuata.

Chitanta RoPay poate fi emisa de POS-ul bancar, de casa de marcat sau orice alt dispozitiv si poate fi
comasata cu chitanta fiscala.

Emiterea si pdstrarea chitantelor in format electronic pentru tranzactiile RoPay de cdtre Comerciant
este obligatorie, insa imprimarea sau eliberarea acesteia sub orice forma catre Platitor este obligatorie
doar la cererea acestuia.

Imprimarea si pastrarea copiei fizice a chitantei destinate Comerciantului este, de asemenea,
optionala.

Chitantele standard emise de terminale vor include cel putin urmatoarele date:

a) Numele Comerciantului;

b) Adresa locatiei Comerciantului si datele de contact;

c) Codul de identificare a Comerciantului (identificatorul unic alocat de serviciul RoPay la inrolarea
comerciantului);

d) Codul de identificare a solicitarii de plata (Unique ID al solicitdrii de plata alocat de serviciul
RoPay);

e) Codul de Identificare a terminalului (TID — Terminal ID);

f) Statusul tranzactiei: Aprobatd/Respinsa;

g) Referinta unica a tranzactiei — OrderID (OID);

h) Numadrul Chitantei;

i) Tipul operatiunii de platd: Vanzare/Rambursare;

j) Metoda de platd: RoPay;

k) Data si ora efectudrii tranzactiei;

I) Valoarea tranzactiei si moneda.

Chitantele RoPay constituie documente justificative in disputele privind tranzactiile RoPay.

C. Tipuri de documente justificative utilizate in dispute
1. Documente justificative pentru disputele din categoria A
(Frauda)

Utilizatorul Platitor — O? - avand in vedere ca natura acestui tip de dispute este nerecunoasterea
unei tranzactii ca apartinandu-i, acesta nu are datoria de a aduce documente justificative. Insa daca

20 = Optional
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dispune de documente justificative care arata clar ca ar fi fost in imposibilitatea efectudrii respectivei
tranzactii, acestea pot fi depuse la Participantul Platitor si aduc un plus de sustinere a cauzei sale.

Participantul Platitor — M3 - trebuie sa pastreze si sa furnizeze in cadrului unei dispute dovada
autentificarii stricte a Utilizatorului Platitor (SCA — strong customer authentication) pentru fiecare
accesare a aplicatiei de Mobile Banking in cazurile prevdzute la Cap. IV ,Raspunderea financiard” si
documentele justificative declansarii respectivei plati, cu toate detalile acesteia. Documentele
justificative de natura tehnica trebuie prezentate si detaliate explicit pe intelesul partilor.

Participantul Platitor va transmite documentele justificative primite de la Utilizatorul Platitor catre
Participantul Beneficiar (daca exista) si de la Participantul Beneficiar catre Utilizatorul Platitor (daca
exista).

De asemenea, Participantul Platitor poate sa aduca orice documente justificative privind alte plati
similare facute de acelasi Utilizator Platitor catre acelasi Comerciant. Astfel, vor constitui probe:

- Autentificarea stricta a Utilizatorului Platitor efectuata in aplicatia de Mobile Banking cu ocazia
fiecdrei plati;
- Dovada receptionarii solicitarii de platd cu TRA (transaction risk analysis) efectuata de

Comerciant in limitele responsabilitatii acestuia, in conformitate cu prevederile Capitolului IV
din prezentul document.

Comerciantul — M - pune la dispozitia partilor documente justificative legate de identificarea
Utilizatorului Platitor, indiferent de natura acestora. Documente justificative, de natura tehnica sau de
alta naturd, exprimate, de asemenea, pe intelesul partilor, vor fi considerate:

- documente justificative privind autentificarea Utilizatorului Platitor pe site-ul sau in mediul
Comerciantului;

- documente justificative privind identificarea Utilizatorului Platitor la inrolarea pe site sau in
mediul Comerciantului;

- documente justificative privind aplicarea identificarii apartenentei dispozitivului si numarului
de telefon respectivului Utilizator Platitor (pentru tranzactii efectuate pe baza numarului de
telefon);

- datele comenzii aferente respectivei plati (date de identificare a Utilizatorului Platitor, adrese
de livrare si de contact, dovezi ale livrarii serviciului);

- consimtamantul dat de Utilizatorul Platitor pentru salvarea metodei de platd cu numarul de
telefon;

- documente justificative privind securitatea mediului de pastrare, acces si utilizare a datelor de
cont (comercial) ale Utilizatorului Platitor (date precum numarul de telefon care este asociat
contului de utilizator al acestuia in vederea initierii de plati).

3 M = Mandatory
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Participantul Beneficiar — O - pune la dispozitie orice documente justificative privind beneficiarul
platii si alte plati similare facute de acelasi Utilizator Platitor catre acelasi beneficiar (daca este cazul),
de naturd a demonstra relatia dintre cele doua parti.

- M- Transmite documentele justificative primite de la Participantul Platitor catre Comerciant si
documentele justificative Comerciantului catre Participantul Platitor.

2. Documente justificative pentru disputele din categoria B
(Procesare)

i. Suma incorecta

Utilizatorul Platitor — M - din categoria documentelor justificative pentru acest gen de disputd
enumeram:

- Chitanta generatd de terminal, in care se regaseste suma tranzactiei sau dovada din extrasul
de cont continand detaliile operatiunii;

- Chitanta fiscald aferenta aceleiasi tranzactii;

- Optional, dovada incercarii de solutionare amiabild a disputei, continand raspunsul
Comerciantului (sau lipsa unui raspuns intr-un termen rezonabil de timp).

Utilizatorul Platitor poate disputa doar diferenta de suma dintre suma platita si suma reald/corecta a
bunului/serviciului.

Participantul Platitor — M — confirmarea procesarii corecte a detaliilor platii si confirmarea autorizarii
de catre Utilizatorul Platitor a platii pentru suma tranzactiei.

- transmite documentele justificative primite de la Utilizatorul Platitor catre Participantul
Beneficiar si de la Participantul Beneficiar catre Utilizatorul Platitor (daca existd).

Comerciantul — M - pune la dispozitia partilor documente justificative legate de suma corectd a
bunurilor/serviciilor achizitionate in momentul achizitiei lor de catre client:

- dovada fiscald a operatiunii (bonul/factura) pentru vanzarile fata in fata;
- probe tehnice din istoricul pretului in magazinele din mediul online.

Participantul Beneficiar — O - pune la dispozitie orice documente justificative interne/proprii privind
procesarea tranzactiei.

- M - Transmite documentele justificative primite de la Participantul Pldtitor catre Comerciant si
documentele justificative Comerciantului catre Participantul Platitor.

ii. Tranzactie dublata sau platita prin alte mijloace

Utilizatorul Platitor — M - din categoria documentelor justificative pentru acest gen de disputa
enumeram:
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- Chitanta terminalului pe care se regaseste suma tranzactiei/confirmarea platii pentru platile
online si dovada din extrasul de cont continand ambele operatiuni de debitare care fac
subiectul dublarii;

- Bonul fiscal/factura aferent/a bunurilor/serviciilor achizitionate, contindnd modalitatea de plata
folosita (RoPay, numerar, card, ordin de plata etc.);

- Optional, dovada incercarii de solutionare amiabila continand raspunsul Comerciantului (sau
lipsa unui raspuns intr-un termen rezonabil de timp).

Participantul Platitor — M — dovada procesarii ambelor operatiuni (in cazul in care tranzactia initiala
a fost dublatd de o a doua operatiune RoPay)

- transmite documentele justificative primite de la Utilizatorul Platitor catre Participantul
Beneficiar si de la Participantul Beneficiar catre Utilizatorul Pldtitor (daca existd). Va face
obiectul disputei numai tranzactia dublata (care nu s-a finalizat cu livrarea unui bun/serviciu),
iar daca acest lucru nu poate fi determinat, cea de a doua operatiune va fi cea disputata.

Comerciantul — M - pune la dispozitia partilor documentele justificative legate de tranzactia disputata
si, In cazul in care acestea existd, de cea consideratd dublata:

- dovada fiscala a operatiunii (bonul/factura) pentru tranzactiile executate la locatia fizica a
comerciantului;

- confirmarea platii pentru operatiunile online;

- daca plata contestatd este aferenta unei alte operatiuni legitime (efectuate de client pentru
achizitia separatd a unor bunuri/servicii identice) se vor furniza documente justificative ale
ambelor operatiuni, din care sa rezulte natura/obiectul separat(a) a(l) tranzactiilor.

Participantul Beneficiar — O - pune la dispozitie orice documente justificative privind procesarea
tranzactiei/tranzactiilor disputate.

- M - Transmite documentele justificative primite de la Participantul Platitor catre Comerciant si
documentele justificative Comerciantului catre Participantul Platitor.

3. Documente justificative pentru disputele din categoria C
(Comerciale)

i. Bunul/serviciul nu a fost primit
Utilizatorul Platitor — M - documentele justificative pentru acest gen de disputa pot fi:

- O descriere a bunurilor/serviciilor nereceptionate, in mod special in situatia in care o parte din
bunurile achizitionate nu au fost primite;

- Mesajele cdtre Comerciant de incercare de solutionare a situatiei pe cale amiabila si
raspunsurile primite, daca exista;

- Dovada efectudrii achizitiei: confirmarea primita de la Comerciant continand detalii privind
bunurile/serviciile achizitionate, adresa de livrare si termenul de livrare;
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- Dovada efectuarii platii: extras de cont, confirmarea platii primita pe e-mail, telefon;

- Dovada incalcarii termenilor si conditiilor de livrare, conform datelor de achizitie sau ale datelor
din termenii si conditiile site-ului/aplicatiei (inclusiv dovada anuldrii comenzii de catre
comerciant, daca exista);

- Dacd bunul a fost primit, insa returnat, dovada pentru returnarea bunului sau dovada incercarii
de returnare (daca acesta a fost returnat), precum si dovada privind termenul promis de
rambursare.

Participantul Platitor — M — transmite documentele justificative primite de la Utilizatorul Platitor
catre Participantul Beneficiar si de la Participantul Beneficiar catre Utilizatorul Platitor (daca existad).

Comerciantul — M - in functie de situatia prezentata (bunuri/servicii nelivrate, bunuri returnate),
aduce urmatoarele documente justificative:

- Dovada livrarii bunurilor/executdrii serviciilor, continand data livrarii si adresa livrarii
(documente justificative colectate de curieri pentru livrare, documente justificative de receptie
a bunurilor sau a serviciilor, dovada utilizarii unui cod primit prin e-mail/sms pentru ridicare
colet etc.);

- Dovada instiintarii privind anularea comenzii si a returnarii sumelor incasate;
- Dovada returnarii sumelor incasate pentru bunurile returnate;

- Dovada privind acceptarea termenelor si conditilor de catre Utilizatorul Platitor pentru
bunurile/serviciile sau garantiile nereturnabile.

Participantul Beneficiar — M - Transmite documentele justificative primite de la Participantul
Platitor catre Comerciant si documentele justificative ale Comerciantului catre Participantul Platitor
(daca exista).

ii. Bunul/serviciul achizitionat nu este conform descrierii sau
este defect

Utilizatorul Platitor — M - documentele justificative pentru acest gen de disputa pot fi:

- Mesajele de incercare de solutionare a situatiei pe cale amiabila si raspunsul la acestea, daca
exista;
- Descrierea comparativd a produsului (cum este si cum ar fi trebuit sa fie) insotitd de

documente justificative (fotografii, descrierea de pe site etc.) sau descrierea defectului
produsului/serviciului;

- Dovada returndrii bunului defect, dovada anulrii serviciului neconform. In cazul in care
incercarea de retur este nereusita se va furniza dovada/descrierea modului in care s-a incercat
returul si circumstantele pentru care nu a fost reusit.

Participantul Platitor — M — poate initia o disputd dupa minim 15 zile de la data la care bunurile
neconforme au fost returnate Comerciantului (daca acest termen nu presupune depasirea termenului
general de initiere a disputei) si transmite documentele justificative primite de la Utilizatorul Platitor
catre Participantul Beneficiar si de la Participantul Beneficiar catre Utilizatorul Platitor (daca existad).
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Comerciantul — M — demonstreaza conformitatea produselor/serviciilor, prin:

- Documente justificative privind descrierea bunurilor/serviciilor, la momentul achizitiei,
furnizate Utilizatorului Platitor (culoare, marime, material etc.);

- Documente justificative privind receptia in buna stare a bunurilor/serviciilor din partea
Utilizatorului Platitor;

- Dovada returnadrii sumelor incasate (daca este cazul).

in cazul in care defectul intervine in timpul transportului citre destinatarul bunului, réspunderea este
a Comerciantului.

Participantul Beneficiar — M - Transmite documentele justificative primite de la Participantul
Platitor catre Comerciant si documentele justificative ale Comerciantului catre Participantul Platitor
(daca exista).

iii. Bunul achizitionat este contrafacut

Utilizatorul Platitor — M - poate solicita returnarea sumei platite pentru produse considerate
contrafdcute (si prezentate de Comerciant ca fiind originale) prin urmatoarele documente justificative:

- Mesajele de incercare de solutionare a situatiei pe cale amiabild si raspunsul la acesta, daca
exista;
- Descrierea bunului contrafacut insotita de o dovada/certificat emis de detinatorul marcii

originale, a unei entititi statale autorizate sau a unui expert independent autorizat. In cazul
utilizarii unui expert independent autorizat, se va transmite si certificarea acestuia.

Participantul Platitor — M — transmite documentele justificative primite de la Utilizatorul Platitor
catre Participantul Beneficiar si de la Participantul Beneficiar catre Utilizatorul Platitor (daca existd).

Comerciantul — M — poate utiliza urmatoarele argumente in apararea sa:

- Documente justificative privind descrierea bunurilor/serviciilor, la momentul achizitiei,
furnizate Utilizatorului Platitor din care rezulta prezentarea bunului ca o copie si nu un original;

- Documente justificative din partea detinatorului marcii ca produsul livrat este original;

- Dovada returndrii sumelor incasate sau a intelegerii amiabile cu Utilizatorul Platitor (daca este
cazul).

Participantul Beneficiar — M - Transmite documentele justificative primite de la Participantul
Platitor catre Comerciant si documentele justificative ale Comerciantului catre Participantul Platitor
(daca exista).

iv. Nerambursarea sumelor aferente produselor returnate,
serviciilor anulate

Utilizatorul Platitor — M - poate apela la o disputa bancara in situatia in care Comerciantul s-a
angajat in procesarea unei creditdri/rambursdri aferente unui serviciu/bun nelivrat/inapoiat etc., dar
nu a respectat acel angajament. Utilizatorul Pldtitor va furniza urmatoarele:

pagina 13/25



- Mesajele de incercare de solutionare a situatiei pe cale amiabild si réspunsul la acesta, daca
exista;

- O copie a documentelor justificative angajamentului/procesarii rambursarii de catre
Comerciant.

Participantul Platitor — M — poate initia o disputa dupd minim 15 zile de la data angajamentului de
procesare a rambursarii de catre Comerciant (daca prin respectarea acestui termen nu se depdaseste
termenul general al initierii disputei) si transmite documentele justificative primite de la Utilizatorul
Platitor. Suplimentar:

- Documente justificative din sistemele proprii/declaratie ca nu a receptionat nicio solicitare de
rambursare de procesat de la respectivul Comerciant prin Participantul Beneficiar in intervalul
scurs de la data angajamentului de rambursare emisa de Comerciant.

- Transmite documentele justificative primite de la Utilizatorul Platitor catre Participantul
Beneficiar si de la Participantul Beneficiar catre Utilizatorul Platitor (daca exista).

Comerciantul — M — poate utiliza urmatoarele documente justificative:

- Dovezi privind transmiterea procesadrii rambursarii catre Participantul Beneficiar si dovezi ale
debitdrii contului sau.

Participantul Beneficiar — M - Transmite documentele justificative primite de la Participantul
Platitor catre Comerciant si documentele justificative ale Comerciantului catre Participantul Platitor
(daca exista) si furnizeaza suplimentar:

- Documente justificative privind procesarea mesajului de rambursare prin transmiterea catre
Participantul Platitor.
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IV. Raspundere financiara

Raspunderea financiara este in sarcina partii care nu a putut dovedi respectarea conditiilor de
executare a tranzactiei RoPay.

In cadrul unei dispute, nerespectarea termenelor sau a obligatiilor privind formatul si continutul
mesajelor duce la asumarea responsabilitatii financiare de catre partea care incalca regulamentul.

Participantul Platitor este responsabil pentru autentificarea tranzactiilor, pe cale de consecintd este
responsabil si pentru decizia de autentificare/exceptie de autentificare aplicata tranzactiilor purtatoare
de analiza de risc din partea Comerciantului (TRA — transaction risk analysis).

Raspunderea financiara privind tranzactiile RoPay contestate de Utilizatorii Platitori pe motiv de frauda
este prezentatd in tabelul de mai jos:

NU DA Participantul platitor
NU NU (ex. trz.<150 lei) Participantul platitor
DA DA Participantul platitor

Pana la suma permisa de
Participantul beneficiar
(exceptand prima tranzactie)

Prima tranzactie
a clientului la acel Comerciant
DA NU

Participantul

- . Participantul platitor
beneficiar/Comerciant P P

Limita maxima permisa Comerciantului pentru transmiterea TRA va fi setatd de catre Participantul
Beneficiar in detaliile de inregistrare a Comerciantului in MPS, la nivel de MID, la momentul inroldrii
sau oricand dupa (in lipsa informatiei va fi considerata zero). TRANSFOND va verifica aceastd limita
pentru fiecare mesaj receptionat si in cazul in care aceasta depaseste valoarea TRA inregistrata, va
elimina acest camp din mesajul transmis Participantului Platitor.

Participantii RoPay de tip PSP raspund pentru clientii lor in conformitate cu prevederile Setului de
Reguli privind Schema RoPay, prin urmare acestia sunt responsabili pentru efectuarea operatiunilor
de corectie aferente disputelor, atat intre ele, cat si in relatia cu Utilizatorul Platitorul si Comerciantul.
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V. Termenele disputelor

Mecanismul de dispute defineste termene specifice cu aplicare stricta pentru a asigura coerenta si
solutionarea eficienta intre partile implicate. Termenele prevazute in prezentul document nu afecteaza
posibilitatea Participantului Platitor de a solutiona o eventuald disputd prin mecanismul de recall
prevazut in Schema de Transfer Credit SEPA RON INST si nici dreptul legal al clientului de a raporta
tranzactii neautorizate in termen de 13 luni.

Participantul Platitor are obligatia de a credita contul Utilizatorului Platitor imediat cu suma recuperata
de la Participantul Beneficiar, iar Participantul Beneficiar are obligatia de a efectua corectia necesara
(in cazul pierderii disputei), in termen de maxim 5 zile de la acceptarea disputei (maxim 35 de zile de
la data cererii de rambursare), independent de recuperarea sumelor in relatia dintre Participantul
Beneficiar si Comerciant.

Termenele maxime aferente disputelor RoPay sunt prezentate in tabelul de mai jos:

nu au fost primite

sa astepte minim 15 zile de
la:

- data asteptatd pentru
livrarea bunurilor/serviciului,
dacd aceasta nu a fost
specificata

- data la care Utilizatorul
Platitor a returnat sau a
incercat returnarea bunurilor
- data la care Comerciantul
a anulat livrarea
bunurilor/serviciului (30 de
zile pentru agentii sau
operatori de turism).

Nu mai tarziu de 120 de zile,

receptionarii cererii de
rambursare de catre PB

Termene
Clasa Tip disputa Cerere de rambursare | Raspuns la cerere | Solicitarea de Analiza
disputa (Participantul de rambursare si Rezolutie
Platitor) (Participantul (Participantul Platitor)
Beneficiar)
Frauda Fraudd 60 de zile de la data 30 de zile de la data 15 zile de la data Raspunsului
tranzactiei receptionarii cererii de la Cererea de rambursare
rambursare de cdtre PB
Erori de Suma incorecta 60 de zile de la data 30 de zile de la data 15 zile de la data Raspunsului
procesare tranzactiei receptionarii cererii de la Cererea de rambursare
rambursare de cdtre PB
Tranzactie dublata 60 de zile de la data 30 de zile de la data 15 zile de la data Raspunsului
sau platita prin alte tranzactiei receptionarii cererii de la Cererea de rambursare
mijloace rambursare de cdtre PB
Comerciale Bunul sau serviciul Participantul platitor trebuie | 30 de zile de la data 15 zile de la data Raspunsului

la Cererea de rambursare
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Termene

fie de la data procesdrii
tranzactiei, fie de la data
comunicatd/asteptata de
livrare bunuri/serviciu (nu
mai tarziu de 540 de zile de
la data tranzactiei)

Bunul/serviciul
achizitionat nu este
conform descrierii
sau este defect

Participantul Platitor trebuie
sa astepte minim 15 zile de
la data la care Utilizatorul
Platitor a returnat sau a
incercat returnarea bunurilor
sau a anulat serviciul.

60 de zile de la:

- data tranzactiei

- de la data receptiondrii
bunului/serviciului

15 zile de la data cererii
Utilizatorului Pldtitor de
catre Participantul Platitor
daca:

- platitorul furnizeaza
documente justificative ca a
incercat solutionarea
amiabila cu Comerciantul

- aceste demersuri de
solutionare s-au efectuat in
intervalul de 120 de zile de
la data tranzactiei

30 de zile de la data
receptionarii cererii de
rambursare de catre PB

15 zile de la data Raspunsului
la Cererea de rambursare

Bunul achizitionat
este contrafdcut

60 de zile de la:

- data tranzactiei

- data la care Platitorul a
primit bunul/bunurile

- data la care Utilizatorul
Pldtitor a primit informatia
ca bunul este contrafdcut
(féra a se depdsi 540 de zile
de la data tranzactiei)

30 de zile de la data
receptiondrii cererii de
rambursare de catre PB

15 zile de la data Raspunsului
la Cererea de rambursare

Nereturnarea
sumelor aferente
produselor inapoiate,
serviciilor anulate

Participantul Platitor trebuie
sa astepte minim 15 zile de
la data evidentei/documente
justificativei de creditare
(daca este datata).

60 de zile de la:

- data tranzactiei

- data documente

30 de zile de la data
receptionarii cererii de
rambursare de catre PB

15 zile de la data Raspunsului
la Cererea de rambursare
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Termene

justificativei de creditare
(daca dovada nu e datata,
termenul se aplica de la
anularea serviciului sau
returnarea bunului; fard a se
depasi 540 de zile de la data
tranzactiei)

In situatia in care Participantul Beneficiar nu raspunde la cererea de rambursare in termenele
prevdzute mai sus, disputa se considera a fi castigata de Participantul Platitor.

Mesajul de notificare Participant Beneficiar la expirarea termenului raspuns va fi de forma:

Subiect: Expirare termen raspuns solicitare rambursare RoPay_XXXX/(data)

Adresant: adresa e-mail Dispute Participantul Beneficiar

Corpul mesajului trebuie sa contind urmatoarele:
- Solicitarea de rambursare (somatie)
Mesajul trebuie sa contina in anexa mesajul initial de disputa.

Prin prezenta va informam ca termenul de rdspuns la solicitarea de rambursare RoPay_XXXX/(data) a
expirat, astfel ca disputa se considera castigata de Participantul Platitor.

Plata rambursarii trebuie efectuata in termen de 5 zile de la data prezentei notificari.

In cazul nerespectérii termenului de efectuare a rambursérii, veti primi o somatie de platé cu implicarea
administratorului Schemei RoPay.

Mesajul de solicitare/somare a efectuarii rambursarii va fi de forma:

Subiectul: Somatie ramburs RoPay_XXXX

Adresant: adresa e-mail Dispute Participantul Beneficiar

Copie: adresa e-mail Dispute TRANSFOND

Corpul mesajului trebuie sa contind urmatoarele:
- Solicitarea de rambursare (somatie)

Mesajul trebuie sa contina in anexd mesajul initial de disputa.
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Participantul beneficiar are termen de 5 zile pentru punerea in aplicare a somatiei, in caz contrar
TRANSFOND poate trece la aplicarea penalitatilor prevadzute in Cap. VI al prezentului document.

Mesajul de Solicitare Analiza si Rezolutie TRANSFOND transmis de Participantul Platitor va fi de
forma:

Subiectul: Solicitare Analiza si Rezolutie TRANSFOND RoPay_XXXX

Adresant: adresa e-mail Dispute TRANSFOND

Copie: adresa e-mail Dispute Participantul Beneficiar

Corpul mesajului trebuie sa contind urmatoarele:

- Solicitarea Analizd si Rezolutie TRANSFOND cu argumentele demersului si toata
documentatia aferenta disputei de pana la acest pas.

Mesajul trebuie sa contind in anexa mesajul initial de disputa precum si raspunsul Participantului
Beneficiar.

Termenul de rdspuns la solicitarea de Analiza si Rezolutie TRANSFOND este de 30 de zile.

Termenul de aplicare a Rezolutiei TRANSFOND, in cazul in care acest raspuns necesita efectuarea de
corectii financiare (rambursari), este de 5 zile.

Comisionul de Analiza si emitere Rezolutie TRANSFOND va fi perceput Participantului RoPay de tip PSP
care a pierdut disputa in conformitate cu Anexa nr. 3 privind Comisioanele.
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VI. Penalitati privind disputele

Nerespectarea prevederilor privind disputele (termene de rdspuns, termene de punere in practica)
poate duce la aplicarea de penalitati.

Penalitdtile vor fi comunicate si vor fi aplicate Participantilor RoPay, de cdtre TRANSFOND.
Acestea pot fi:
- Avertisment;
- Penalitate de nerespectare a prevederilor privind disputele (intre data instiintdrii si data
confirmarii remedierii) in conformitate cu Anexa nr. 3 — Comisioane si Penalitdti RoPay.
VII.

Cu o periodicitate trimestriald, fiecare Participantul Beneficiar va raporta catre TRANSFOND, prin e-mail
adresat serviciului de Dispute, un raport lunar continand numarul de dispute finalizate pe perioada de
raportare, la nivel de Comerciant, continand:

Raportare

- Suma disputelor;

- CUI-ul si Codul de identificare a Comerciantului (identificatorul unic alocat de serviciul RoPay
la inrolarea comerciantului);

- Identificatorul unic al solicitarii de platd (UniquelD);

- Referinta platii initiale alocata de banca platitoare (plata disputata);
- Motivul (tipul de disputa; vezi Cap. I ,Clasificarea disputelor”);

- Participantul Platitor;

- Data primire;

- Data finalizare;

- Status disputa (castigat/pierdut).

Model (exemplu):

Participant Beneficiar: ......

Luna: ........
Codulde Referinta platii
identificare Identificatorul | initiale alocata Motiv Participant Status disputa
Comerciant RoPay al unic al solicitarii de banca Data primire | Data solutionare (tip Platitor (acceptata/

Nr. crt (CUI) Comerciantului de plata platitoare (zz/1l/aaaa) (zz/1l/ aaaa) disputd) (BIC) respinsa) Suma disputa
1 123456789 40256380 {4KMFcYOr RNCV1234 25/07/2025 30/08/2025 C2 RNCV acceptata 250.18
2

3
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VIII.

Flux de procesare dispute

Fluxul general de procesare a unei dispute este detaliat mai jos:

Flux

RoPay — Flux Dispute

UTILIZATOR PLATITOR PARTICIPANT PLATITOR e SENT CPL
start
- )
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‘ 7c
Yo 03t 6.b. Receptionare refuz
7. Recept i (alte dovezi, dupa caz) de.
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N Ge b priniren decizei i urma Anaizel
172 Ingiere Transond 3
refund >
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Descrierea fluxului de procesare a disputei:

Pas 1: Utilizatorul Platitor contacteaza Participantul Platitor (la care este deschis contul din care
a fost efectuata plata instant aferenta tranzactiei RoPay disputata) prin metodele puse la dispozitie de
Participantul Platitor (contact center, e-mail, internet banking, chat etc) si face o cerere de
rambursare a sumei aferente tranzactiei RoPay pe care o considera nejustificata sau discutabild,
indicand motivul contestarii. Cererea va fi insotita de documente justificative, daca este cazul.

Pas 2: Participantul Platitor primeste cererea de rambursare dacd aceasta se incadreaza in
termenul de initiere ale unei dispute (conform documentatiei Dispute RoPay), si analizeaza
documentele primite de la Utilizatorul Platitor.

Daca sunt indeplinite conditiile de initiere disputa (conform documentatiei Dispute RoPay), trimite un
e-mail catre Participantul Beneficiar (la care este deschis contul Comerciantului, in care a fost
incasatd plata instant aferentd tranzactiei RoPay disputatd), atasand informatii standardizate legate
de tranzactie si motivul disputei, impreuna cu documentele justificative primite de la Utilizatorul
Platitor.

Pas 3.: Participantul Beneficiar receptioneaza e-mailul cu cererea de rambursare si analizeaza
informatiile si documentele justificative primite. Transmite apoi intreaga documentatie
Comerciantului, solicitandu-i s& comunice, induntrul unui termen precizat, acceptul sau refuzul sau
pentru Cererea de rambursare.

Pas 4: Comerciantul primeste cererea de rambursare de la Participantul Beneficiar, insotita de
intreaga documentatie.

Pas 5: Comerciantul analizeaza solicitarea primita de la Participantul Beneficiar, decide si comunica
participantului Beneficiar acceptarea sau respingerea cererii de rambursare.

Pas 5. Flux pozitiv — Comerciantul accepta cererea de rambursare si instructeaza Participantul
Beneficiar sa initieze plata instant prin care se realizeaza rambursarea.

Pas 6.a. "Initiere refund”: Participantul Beneficiar receptioneaza acceptul din partea
Comerciantului si initiaza in SENT-CPI plata instant in maxim 5 zile de la primirea notificdrii de
acceptare a cererii de rambursare.

Pentru situatia alternativa in care Participantul Beneficiar a primit notificarea de pierdere a disputei ca
urmare a lipsei unui raspuns induntrul termenului (ramura figuratd in diagrama prin succesiunea de
pasi 2->8.1>8.b->6.a. descrisa mai jos), Participantul Beneficiar initiaza in SENT-CPI plata instant
in maxim 5 zile de la primirea acestei notificari.

Pas 7.a.: Participantul Platitor primeste de la Participantul Beneficiar notificarea cu privire la
initierea platii instant prin care se realizeaza rambursarea. = Fluxul se continua cu Pasul 18.b.

Pas 7.c."Procesare refund”: SENT CPI proceseaza plata instant. Contul Utilizatorului platitor este
creditat cu suma aferenta disputei.
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Pas 2. Flux nerespectare termen raspuns — Participantul Beneficiar trebuie sa se incadreze
in termenul de raspuns de 30 de zile de la data receptionarii cererii in sistemul de mesagerie al
Participantului Beneficiar. Daca nu a transmis un raspuns inainte de expirarea termenului, fluxul se
continud cu Pasul 8.a.

Pas 8.a.: Participantul Platitor nu primeste raspuns in termenul de 30 de zile si notifica Participantul
Beneficiar despre expirarea termenului cu consecinta pierderii disputei de catre Participantul
Beneficiar. = Fluxul se continua cu Pasul 18.b.

Pas 8.b. Participantul Beneficiar primeste o notificare cu privire la pierderea disputei pe motiv de
neconformitate. =» Fluxul se continud cu Pasul 6.a.

Pas 5. Flux negativ — Comerciantul nu accepta cererea de rambursare si notificd Participantul
Beneficiar in acest sens, atasand documente justificative al refuzului.

Pas 6.b.: Participantul Beneficiar primeste refuzul din partea Comerciantului si transmite in acest
sens o notificare cdtre Participantul Platitor insotitd de documentele justificative receptionate de
la Comerciant.

Pas 7.b.: Participantul Platitor receptioneaza raspunsul negativ insotit de documentele justificative si
transmite o notificare catre Utilizatorul Platitor in acest sens.

Pas 9: Utilizatorul Platitor primeste raspunsul de la Participantul Platitor si decide daca este de
acord cu raspunsul primit:

- Flux pozitiv: Utilizatorul Platitor accepta raspunsul de refuz la cererea sa de rambursare si nu
doreste sa continue disputa; poate notifica Participantul Platitor in acest sens (Pas 10.a.) 2
STOP.

- Flux negativ: Utilizatorul Platitor considera ca refuzul cererii de rambursare este nejustificat si
doreste sa continue disputa. Fluxul continua cu Pasul10.b.

Pas 10.b.: Participantul Platitor primeste solicitarea Utilizatorului Platitor de continuare a
disputei.

Pas 11: Participantul Platitor evalueaza oportunitatea de a solicita Decizia TRANSFOND.

Pas 11: Flux negativ:

Participantul Platitor decide ca nu sunt intrunite conditiile escaladarii disputei catre TRANSFOND
(conform politicilor interne ale participantului).Fluxul continua cu Pasul 13.c.

Pas 13.c. Participantul Platitor ii transmite Utilizatorului Platitor un raspuns final de refuz al
cererii de rambursare. Fluxul continua cu Pasul 25.

Pas 25: Utilizatorul Platitor receptioneaza mesajul si disputa se incheie = STOP.
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Pas 11: Flux pozitiv: Participantul Platitor decide cad sunt intrunite conditiile escaladarii disputei
(conform politicilor interne ale participantului) si fluxul continua cu Pasul 12.

Pas 12: Participantul Platitor transmite prin email, in maxim 15 zile de la primirea de catre
Participantul Platitor al raspunsului figurat la pasul 6.b., o solicitare de analiza catre TRANSFOND
(echipa Dispute) cu Participantul Beneficiar in copie. Mesajul va fi insotit de toate informatiile,
documentele si dovezile colectate pana la acel moment.

Pas 13.a.: Participantul Beneficiar primeste notificarea privind solicitarea de analiza adresatd
TRANSFOND (e-mail - copie).

Pas 13.b.: TRANSFOND (echipa Dispute) primeste notificarea privind solicitarea de analiza (e-mail).

Pas 14: TRANSFOND analizeaza toate dovezile primite si emite o Rezolutie privind solutionarea
disputei si trimite rdspuns catre ambele Bdnci in termen de 30 de zile de la primirea solicitarii de
analiza.

Pas 15.a.: Participantul Beneficiar receptioneaza rezolutia transmisa de TRANSFOND.
Pas 16.a.: Rezolutia TRANSFOND indica faptul ca raspunderea financiara pentru disputa:

- Nu este a Participantului Beneficiar/Comerciantului si disputa se incheie = STOP.
- Este a Participantului Beneficiar /Comerciantului si fluxul continud cu Pasul 17.a.

Pas 17.a "Initiere refund”: Participantul Beneficiar ramburseaza Utilizatorului Platitor suma tranzactiei
disputate, prin initierea unei plati instant in SENT-CPI (in termen de 5 zile de la primirea rezolutiei
TRANSFOND). Fluxul continua cu Pasul 18.a.

Pas 18.a. "Procesare refund”: SENT CPI proceseaza plata instant. Contul Utilizatorului platitor este
creditat cu suma aferenta disputei = STOP.

Pas 17.c.: Comerciantul este notificat de Participantul Beneficiar cu privire la rambursarea sumei
disputate & STOP

Pas 15.b.: Participantul Platitor receptioneaza rezolutia TRANSFOND.
Pas 16.b.: Rezolutia TRANSFOND indica faptul ca raspunderea financiara pentru disputa:

- este a Participantului Platitor: fluxul se continua cu Pasul 17.b.
- nu este a Participantului Platitor: fluxul se continua cu Pasul 20.b.

Pas 17.b.: Participantul Platitor ii transmite Utilizatorului Platitor un rdspuns final privitor la
pierderea disputei (fara a aduce atingere posibilitatii ca, pe baza unei decizii interne si in afara
mecanismului de gestionare a disputelor RoPay, Participantul Platitor sa poata credita contul clientului
sau — Utilizatorul Platitor cu suma partiala sau integrald a tranzactiei disputate). Fluxul se continua
cu Pas 25 = STOP.

Pas 18.b.: Participantul Platitor asteaptd procesarea rambursarii o perioada de 5 zile de la data
la care a fost stabilitd in sarcina Participantului Beneficiar obligatia de rambursare (pasul 7.a / pasul

pagina 24/25



8.a-8.b / pasul 15.a -16.a. fluxul pozitiv) sau de la data la care a fost emisa somatia prevazuta la
pasul 20.

Pas 19: Participantul Platitor urmareste rambursarea in sistemele sale interne:

Flux pozitiv: Rambursarea este receptionatad la Participantul Pldtitor. Fluxul se continud cu Pas 25. =
STOP.

Flux negativ: Rambursarea nu este receptionata la Participantul Platitor induntrul termenului de 5 zile:
fluxul se continud cu pasul 20.

Pas 20: Participantul Platitor trimite prin e-mail o somatie catre Participantul Beneficiar (Pasul
21.a) cu informarea concomitenta a TRANSFOND (echipa Dispute in copie — Pasul 21.b). = Fluxul se
continud din perspectiva Participantului Platitor cu revenirea la Pasul de asteptare 18.b.

Pas 21.a.: Participantul Beneficiar receptioneaza somatia din partea Participantului Platitor. Fluxul se
continud cu pasul 22.

Pas 22 "Initiere refund”: Participantul Beneficiar ramburseaza Utilizatorului Platitor suma
tranzactiei disputate, prin initierea unei plati instant in SENT-CPI (in termen de 5 zile de la primirea
somatiei) si apoi notificd atat Participantul Platitor cat si TRANSFOND (echipa Dispute in copie).

Pas 18.a.: SENT CPI proceseaza plata instant. Contul Utilizatorului platitor este creditat cu suma
aferentd disputei = STOP.

Monitorizarea de catre TRANSFOND a respectarii termenelor de rambursare

Pas 21.b.: TRANSFOND receptioneaza copia somatiei transmisa de catre Participantul Platitor catre
Participantul Beneficiar.

Pas 23: Pentru nerespectarea termenelor de rambursare, TRANSFOND stabileste si aplica
Participantului Beneficiar penalitatea potrivitd, dupa caz: avertisment, penalizare, propunere
suspendare, luand in considerare circumstante relevante (ex. prima abatere/abateri repetate/etc.).

Pasul 24. Penalitatea este comunicata Participantului Beneficiar.
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