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Opsti uslovi Okvirnog ugovora o prihvatanju platnih transakcija

1.

1.1.

1.2

Podaci o pruzaocu platnih usluga

Pruzalac usluga prihvatanja platnih transakcija je je Erste Bank AD Podgorica, registrovana kod
Centralnog registra privrednih subjekata (u daljem tekstu: CRPS) pod mati¢nim brojem 02351242, sa
sjedistem u Podgorici, Arsenija Boljevi¢a 2A, racun broj 907-54001-10 SWIFT: OPPOMEPG; IBAN:
ME25540000007000000101; internet stranica: www.erstebank.me, info telefon: 020440440, Kontakt
centar 19991, e-mail: info@erstebank.me.

Erste Bank AD Podgorica djeluje i posluje u skladu s pravilima i standardima koje propisuju
Medunarodne karti¢ne platne Seme.

Znacenje pojedinih pojmova
Pojmovi koji se koriste u Okvirnom ugovoru imaju sledec¢e znacenje:

Korisnik — imalac platne kartice, Cije je ime naznaceno na kartici;

Platne kartice ili Kartice - Platni instrument koji ¢e korisnik kao bezgotovinsko sredstvo plaéanja
proizvoda i/ili usluga, a koji je izdao lzdavalac koji je i vlasnik Kartice. Termin se odnosi i na Digitalne
kartice koje predstavljaju personalizovane sigurnosne kredencijale sacuvane u Digitalnom novc¢aniku
a bazirano na Kartici koju je Banka izdala Korisniku.

lzdavalac kartice — pruzatelj platnih usluga koji je izdao Platnu karticu.

Akceptant - pravno lice / fiziCko lice koje se Ugovorom zaklju¢enim sa Bankom obavezalo da prihvata
platne kartice kao sredstvo placanja - lice koje je odredeno kao primalac nov¢anih sredstava koja su
predmet platne transakcije na osnovu platne kartice;

......

prislanjanjem/umetanjem Platne kartice evidentira prihvaéanje transakcija iniciranih Platnim karticama,
kao i Internet Prodajno mjesto.

POS / POS terminal (engl. Point of Sale) - EFT-POS terminal je elektroniski uredaj (aparat) pomocu
koga se vrsi placanje roba i usluga, koris¢enjem platnih (debitnih i kreditnih) kartica (o&itavanjem
podataka sa Cipa ili beskontaktnim pla¢anjem) ili mobilnog telefona, koji ima instaliranu i aktiviranu
aplikaciju beskontaktnog plac¢anja;

Fizicko prodajno mjesto - svako mjesto Akceptanta sa naznakom adrese na kojem je instaliran EFT
POS terminal;

Virtuelni POS terminal — softver dostupan na Prodajnom mjestu preko interneta, a koji je integrisan sa
Internet Prodajnim mjestom i sluzi za komunikaciju Prodajnog mjesta sa Bankom radi autentifikacije
korisnika i platne kartice u svrhu autorizacije transakcije.

Internet Prodajno mjesto — prodajno mjesto priihvatioca placanja, na kojem se prihvataju Platne
kartice kao bezgotovinsko sredstvo plaéanja iskljucivo preko interneta.
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Slip - potvrda koju korisnik kartice dobija prilikom pla¢anja svojom Platnom karticom i sluzi kao dokaz
o kupovini na Prodajnom mjestu.

Autentifikacija - postupak koji omogucava provjeru identiteta Korisnika ili validnosti kori§¢enja
Kartice, a vrsi se prilikom:

a) prislanjanja Kartice na Beskontaktni EFT-POS terminal;

b) unosa PIN-a na EFT-POS terminalu

c) unosa sigurnosnih elemenata koje zahtijeva Banka Prihvatilac ifili lzdavalac u slucaju
kupovine proizvoda i usluga na internetu.

Pouzdana autentifikacija — Autentifikacija na osnovu upotrebe dva ili viSe elemenata koji pripadaju
kategoriji znanja (nesto §to samo Korisnik zna, poput PIN-a), posjedovanja (nesto $to samo Korisnik
posjeduje, poput mobilnog uredaja) i svojstvenosti (nesto sto Korisnik jeste, poput njegovog otiska
prsta), koji su medusobno nezavisni, $to znaci da povreda jednog ne umanjuje pouzdanost drugih.
Pouzdana je autentifikacija osmisljena tako da Stiti povjerljivost autentifikacijskih podataka, pri c¢emu
najmanje dva od navedenih elemenata moraju pripadati razli¢itoj kategoriji.

Autorizacija — u smislu ovih OpSstih uslova je odobrenje Izdavaoca kartice za placanje zatraZzenog
iznosa po osnovu Transakcije po Kartici, a koja se potvrduje dodjelom autorizacijskog broja / broja
odobrenja.

Medubankarska naknada — naknada koja se pla¢a za svaku Transakciju izmedu Izdavaoca kartice i
Prihvatioca, a koja je uklju¢ena u pojedinac¢nu Transakciju.

ECR - programsko rjeSenje kojim se omogucuje povezivanje POS terminala i sistema blagajni¢kog
poslovanja (engl. Electronic Cash Register).

Personalizovane sigurnosne karakteristike — personalizovani parametri koje Izdavalac kartice daje
Korisniku u svrhu Autentifikacije. Primjer, to su PIN (engl. Personal Identification Number,
Cetvorocifreni li¢ni identifikacioni broj Kartice koji Korisniku dodjeljuje Izdavaoc kartice), broj Kartice,
datum isteka vazenja Kartice, CVV2/CVC2 (kontrolni trocifreni broj prikazan na poledini Kartice),
mToken itd.

mToken - funkcionalnost mobilne aplikacije lzdavaoca kartice, koja se koristi za Autentifikaciju
Korisnika prilikom Autorizacije transakcije na Internet Prodajnim mjestima.

Medunarodne karti¢ne kuce / Karti¢ne platne Seme - poslovni subjekti koji upravljaju medunarodnim
platnim Semama, kao Sto su, Visa International, Mastercard International.

Karticna platna transakcija ili Transakcija — prenos novcanih sredstava koji je Karticom inicirao
Korisnik ili Akceptant na osnovu prethodne Korisnikove saglasnosti.

Prihvatanje platnih transakcija / Prihvat Kartice — platna usluga koju pruza Erste Bank Ad Podgorica
na osnovu Ugovora sa Akceptantom o prihvatanju platnih transakcija na POS terminalu i/ili virtuelnom
POS terminalu. Ova platna usluga rezultira prenosom novcanih sredstava Akceptantu.

Prigovor —u smislu ovih Opstih uslova, to je svaki prigovor na Transakciju nastalu na Prodajnom mjestu
koji primi Erste Bank Ad Podgorica preko Medunarodnih karti¢nih kuca, lzdavaoca kartica ili od
Akceptanta.

Internet Payment Service Provider (PSP) - pruzalac usluga placanja na internetu (PSP)-partner
banke koji omogucava povezivanje Akceptanta, za eCommerce kanal prodaje, sa procesing
centrom Banke preko svog sistema za autorizaciju, naplatu, storno i povrat Platnih kartica.

Card on File - iniciranje transakcija na internetu, kad je Korisnik Kartice prethodno sacuvao podatke
sa Kartice kod tre¢e strane (PSP) koja ucestvuje u postupku prihvacanja Transakcija (dalje: COF).
MO/TO (eng. Mail Order/Telephone Order) — prihvatanje Transakcija metodom ru¢nog unosa tako da
Akceptant inicira Transakciju sredstvom daljinske komunikacije (e-mail, telefon, faksi sl.) uz obavezan
prethodni pristanak u formi pisane ili telefonske potvrde Korisnika Kartice.
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Trgovacka naknada (eng. merchant service charge) - naknada koju trgovac placéa prihvatiocu u vezi
sa platnom transakcijom na osnovu platne kartice, a istu ¢ine medubankarska naknada, naknade
karti¢nog sistema plaéanja, naknada procesora, operativni troskovi i margina banke prihvatioca;

Naknada karticnim sistemima (shemama) - podrazumeva naknadu koju karti¢ni sistem naplacéuje
banci prihvatiocu za koris¢enje njihove mreze za realizaciju transakcije;

Povrat — povrat novC€anih sredstava za Karti¢ne platne transakcije koje je inicirao Akceptant ili su
inicirane preko banke prihvatioca.

Zaduzenje Kartice — naplata Karti¢ne platne transakcije Karticom, koju su inicirali Akceptantili Korisnik.

Nalog za plac¢anje — instrukcija Korisnika ili Akceptanta kojom se trazi izvr$enje Karti¢ne platne
transakcije.

Uputstvo za rad prodajnog mjesta — pisano uputstvo Banke koje sadrzi detaljne instrukcije za
prihvatanje kartica, prevenciju zloupotrebe i obradu transakcija na prodajnom mestu Akceptanta.
Uputstvo za rad prodajnog mjesta se urucuje Akceptantu prilikom instalacije EFT POS terminala, a
nakon izvrSene obuke za rukovanje uredajem;

Lice koje podlijeZe sankcijama/Sankcionisano lice - podrazumijeva svakog pojedinca ili entitet

(a) koji je naveden na bilo kojoj od javno dostupnih lista posebno oznacenih drzavljana i blokiranih lica,
ili pojedinaca ili lica, entiteta ili skupina koje podlijezu Sankcijama koje je izdalo Tijelo nadlezno za
sankcije, sa svim izmjenama, dopunama ili zamjenama,

(b) koji posluje, strukturiran je ili ima sjediSte u Sankcionisanoj drzavi,

(c) koji je inaCe predmet Sankcija i

(d) u vlasnistvu ili pod kontrolom ili nastupa u ime bilo kojeg od prethodno navedenih pojedinaca ili
entiteta.

Sankcije - podrazumijevaju sve ekonomske ili finansijske sankcije, mjere ograni¢avanja ili trgovinski
embargo koje u skladu sa potrebama izri¢e, namece, ili sprovodi Tijelo nadlezno za donoSenje sankcija
(zakoni, pravila i propisi koji se na njih odnose nazivaju se "Propisi 0 sankcijama").

Sankcionisana drzava - podrazumijeva u svakom trenutku zemlju ili teritoriju koja je predmet bilo kojih
drzavnih ili teritorijalnih sankcija

Tijelo nadleZno za sankcije - podrazumijeva
(a) Savjet bezbjednosti Ujedinjenih nacija,
(b) EU,

(c) SAD

(d) nadlezne vladine institucije i agencije u bilo kojem od prethodno navedenih, i
(e)

e) svako drugo nadlezno drzavno ili regulatorno tijelo, instituciju, agenciju koja namecée ekonomske i
finansijske sankcije, mjere ograni¢avanja ili trgovinski embargo, ukljuujué¢i bez ogranicenja, i
Kancelarija za nadzor strane imovine, Ministarstva finansija SADa (OFAC).

Neradni dan(i) Erste Bank Ad Podgorica - subota, nedjelja, drzavni praznici i neradni dani odredeni
zakonima drzave Crne Gore.

Sastavni dijelovi Okvirnog ugovora

Okvirni ugovor se sastoji od:

a) Ugovora o prihvatanju platnih kartica

b) ovih Opstih uslova,

¢) Uputstva za rad Erste Bank AD Podgorica na koje se ovi Opsti Uslovi pozivaju kao na sastavni dio
Okvirnog ugovora i
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5.1.
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5.5.

6.1.

d) obrazaca koji se u Posebnim odredbama navode kao njihov Prilog i/ili obrazaca na koje se ovi Opsti
uslovi pozivaju kao na sastavni dio Okvirnog ugovora (dalje u tekstu zajedno kao: Sastavni dijelovi
Okvirnog ugovora).

Sklapanje Okvirnog ugovora i njegovo stupanje na shagu

Banka, prije zaklju¢enja ugovora o prihvatanju platnih kartica na prodajnom mestu odnosno okvirnog
ugovora (predugovorna faza), Akceptantu dostavlja informacije odnosno ponudu sa uslovima,
naknade i sredstva obezbjedenja.

Banka informacije Akceptantu pruza dostavljanjem teksta vazedih Op$tih uslova poslovanja i Ponude
za prihvatanje platnih kartica. Dokumenta se Akceptantu uru€uju u poslovnim prostorijama Banke ili
slanjem na imejl adresu Akceptanta.

Informacije o iznosu svih naknada (trgovacka naknada, medubankarska naknada i naknada karti¢nog
sistema plac¢anja) Banka Akceptantu prikazuje pojedinac¢no za razli€ite vrste i brendove kartica.

Banka zadrzava pravo da odbije zaklju¢enje Okvirnog ugovora sa Akceptantom i u tom slu¢aju ¢e
omoguciti preuzmanje predate dokumentacije, koja je u tu svrhu dostavljena Banci.

Okvirni ugovor, kao i Aneks Okvirnog ugovora, sklapa se pod odlozenim dejstvom da Erste Bank Ad
Podgorica, u roku od 30 (trideset) radnih dana od dana sklapanja ugovora, dobije dozvolu
Medunarodnih karti¢nih kuéa za unos Akceptanta u svoj informatic¢ki sistem. Ako unos Akceptanta nije
moguc¢ u roku od 30 radnih dana od dana sklapanja Okvirnog ugovora, smatrace se da Okvirni ugovor
nije ni sklopljen. Erste Bank AD Podgorica ¢e bez odlaganja, a najkasnije u roku od pet radnih dana od
proteka roka od trideset radnih dana, obavijestiti Akceptanta je li ispunjeno odlozeno dejstvo pod
kojim se sklapa Okvirni ugovor, elektronskom postom ili na posljednju adresu Akceptanta koja je
dostavljena Erste Banci Ad Podgorica kao adresa za kontakt.

Usluga koja je predmet Okvirnog ugovora

Na osnovu Okvirnog ugovora Erste Bank Ad Podgorica prihvata Transakcije inicirane Karticom kao
platnim instrumentom za bezgotovinsko pladanje proizvoda i usluga Akceptanta u okviru njegove
registrovane djelatnosti i to na onim Prodajnim mjestima Akceptanta koja su navedena u Popisu
Prodajnih mjesta. Takav popis Cini sastavni dio Okvirnog ugovora.

Za prihvatanje Karti¢nih platnih transakcija Akceptant se obvezuje da ¢e Erste Bank AD Podgorica
platiti provizije i koja se, u odnosu na svaku od Kartica, utvrduje Posebnim odredbama.

Provizije se u Posebnim odredbama utvrduju u procentualnom iznosu u odnosu ha nivo prometa.
Akceptant razumije i prinvata da se provizija, a u odnosu na jednokratne transakcije Karticama sastoji
od:

a) medubankarske naknade,

b) Naknade karti¢ne platne sheme i Naknade za procesiranje sheme

c) Naknade Banke prihvatioca koja uklju€uje troSkove poslovanja prihvatioca platnih transakcija.

Ako je Kartica prihva¢ena u skladu s Okvirnim ugovorom, Erste Bank Ad Podgorica se obavezuje, u
roku i na nacin utvrden Posebnim odredbama, platiti Akceptantu sumaran iznos transakcija, umanjen
za iznos provizije i naknade, osim ako s pojedina¢nim Akceptantom placanje nije drugacije
dogovoreno.

Osiguranje tehnickih uslova

Akceptant se obavezuje da obezbijedi uslove za nesmetani rad POS terminala, a posebno:
- dovod elektri¢ne energije
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- priklju¢enje POS terminala na ispravnu telefonsku liniju (u slu¢aju da se ne radi o GPRS POS
terminalu) i to na mjestu gdje korisnik kartice moze nesmetano da pride aparatu

- da obezbijedi snabdijevanje prodajnog mjesta potrosnim materijalom za rad POS terminala

- troskovi koji nastanu na osnovu utro$enih telefonskih impulse i utroSene elektri¢ne energije prilikom
upotrebe aparata, padaju na teret Akceptanta

POS terminali su dati Akceptantu na koriséenje, pri ¢emo je Akceptant duzan da sa POS terminalima

postupa u skladu sa dobijenim Uputsvom za rad za POS i sa paznjom dobrog privrednika. Akceptant

je duzan da se uzdrzava od izvr$avanja bilo kakvih promjena na POS terminalu, kao i da onemogudi

bilo kojoj treéoj strani da ga upotrebljava. Akceptant snosi svu $tetu nastalu nepravilnim koriséenjem

POS terminala. U sluaju kvara na POS terminalu izazvanog fizickim ostec¢enjem ili neispravnim

instalacijama, troSkovi popravke padaju na teret Akceptanta. Akceptant je duzan da ukoliko primjeti

neki nedostatak ili kvar na POS terminalu, koji je nastao bez krivice Akceptanta, o tome bez odlaganja

obavjesti Banku. U slu¢aju da o tome odmah ne obavjesti Banku, Akceptant nadoknaduje Banci Stetu

nastalu na POS terminalu. Akceptant je duzan da u pisanoj formi potvrdi prijem POS terminala.

Opste obaveze Akceptanta

Ako nije drugacije ugovoreno, Akceptant se obavezuje da se na Prodajnim mjestima Transakcije
iniciraju prislanjanjem, fizickim umetanjem ili provlacenjem Kartice kroz POS terminal i to isklju€ivo ako
su ispunjeni sljededi uslovi:

1) u trenutku nastanka transakcije Korisnik i Kartica se istovremeno fiziCki nalaze na Prodajnom
mjestu, osim u slu¢ajevima koji su ugovoreni Posebnim odredbama Okvirnog ugovora;

2) Kartica ima prepoznatljiva vizualna obiljezja pripadajuc¢e Medunarodne karti¢ne kuce i/ili Karti¢ne
platne sheme za koju je Okvirnim ugovorom ugovoren Prihvat Kartice, te nije oStecena ili vidno
izmijenjena;

3) Kartica je, ako ima potpisnu traku, uredno potpisana, a PIN je unio iskljuCivo Korisnik Kartice na
EFT-POS terminalu. Izuzetak su transakcije do iznosa koji je odredio regulator ili Izdavatelj kartice,
pri ¢emu autorizacija PIN-om, odnosno potpis slipa nisu obavezni, osim u slu€ajevima koji su
ugovoreni Posebnim odredbama Okvirnog ugovora;

4) Akceptant je obavezan da osigura da Korisnikov unos PIN-a bude povijerljiv;

5) posljednja Cetiri broja Kartice istovjetna su brojevima na slipu;

6) Transakciju je autorizovao lzdavalac kartice, a broj Autorizacije nalazi se na slipu

Prilikom sprovodenja transakcije, Akceptant je duzan da se pridrzava svih pravila sprovodenja

transakcije u skladu sa Uputstvom za rad prodajnog mesta koje se urucuje prilikom instalacije EFT

POS terminala. U slu¢aju sumnje na ispravnost ili mogucu zloupotrebu Kartice, Akceptant je obavezan

osigurati da Prodajno mjesto o tome odmah bez odlaganja obavijesti Banku, na telefonski broj naveden

u Uputstvuama za rad, odnosno na drugi najbrzi nacin.

Akceptant je obavezan obezbijediti da zaposleni Prodajnog mjesta kod svakog prihvatanja Kartica na

POS terminalu slijede uputstva na ekranu terminala i/ili slipu. Na Prodajnom mjestu izricito je

zabranjeno dijeljenje jednog iznosa transakcije na vise manjih (engl. split charges) da bi se:

a) izbjegla potreba trazenja i potvrde transakcije PIN-om ili Autentifikacije i/ili

b) inicirala Autorizacija za manje pojedinacne iznose transakcija nakon Sto je odbijena Autorizacija za
stvarni iznos transakcije.

Ako ima ugovoren MO/TO, Akceptant se obavezuje da Banci nadoknadi sve troSkove nastale

krivotvorenim, ukradenim ili izgubljenim Karticama i preuzeti rizik reklamacija Korisnika Kartica i snositi

puni trosak te Transakcije.

Akceptant razumije i saglasan je da ugovori koje je zakljucio ili namjerava zakljuciti s tre¢cim osobama

radi prodaje svojih proizvoda i/ili usluga, uklju¢ujuéi, ali ne ograni¢avajuéi se na ugovore o

posredovanju, moraju biti u skladu s pravilima Medunarodnih karti¢nih kuca i/ ili Karti¢nih platnih

shema i uputstvima Banke.
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Ako Korisnik Kartice bude osporavao Transakciju direktno na Prodajnom mjestu zato Sto Kartica nije
autorizovana ili nije sprovedena odgovaraju¢a Autentifikacija, Akceptant je saglasan da za osporeni
iznos Transakcije Banka nece biti obavezna prenijeti sredstva Akceptantu i da ¢e Korisnika uputiti da
se obrati banci koja je izdala karticu.

Akceptant je u obavezi kontrolisati i uskladivati iznose karticnog prometa s POS terminala s izvrSenim
uplatama Banke prema Akceptantu i, ako utvrdi razliku u iznosima, obavezan je obavijestiti o tome
Banku najkasnije u roku 10 radnih dana. Po prijemu takvog obavjestenja, Banka ¢e pokrenuti postupak
provjere radi utvrdivanja razloga zbog kojeg je nastala razlika u iznosima (taj postupak iskljucuje
umanjenje placdanja zbog storna/Povrata transakcija), a Akceptant se obvezuje u¢estvovati u tom
postupku. Banka ¢e u najkracem roku od primanja svih potrebnih informacija za utvrdivanje razloga
zbog kojeg je nastala razlika u iznosima obavijestiti Akceptanta o utvrdenom stanju. U sluaju da
Akceptant postupi protivno svojim obavezama iz ovog stava, snosi svu odgovornost i troSkove za
utvrdene razlike.

Akceptant se obavezuje nadoknaditi Banci svu Stetu, koja ukljuCuje, ali se ne ograniCava na sve
gubitke i troSkove koje bi Banka pretrpila zbog zahtjeva za naknadu Stete trecih osoba, kazni ili
naknada koje naplacuju Karti¢ne platne sheme, prituzbi, pravnih postupaka, kazni kao rezultat toga
Sto je Akceptant prekrsio odredbe Okvirnog ugovora i/ili nije postupio u skladu sa svojim obavezama
iz Okvirnog ugovora.

Akceptant ne moze sam kreirati pragove transakcija, odnosno najnizi i/ili najvisi iznos transakcije za
prihvatanje kartica, osim onih koje kreira Banka.

Akceptant je obavezan da prilikom prihvatanja platnih kartica koje je izdala Banka i platnih kartica
drugih banaka da:

- Utvrdi identitet osobe koja koristi karticu, uvidom u vazedi identifikacioni dokument, osim za
korisnike American Express kartica;

- Provjeri datum vazenja kartice (datum isteka vazenja kartice je zadnji dan u mjesecu koji je utisnut
na prednjoj strani kartice;

- Provjeridallije kartica potpisana i da li je potpis na kartici vjerodostojan potpisu na identifikacionom
dokumentu;

- Provijeri validnost kartice na osnovu zastitnih elemenata, naznacenih u Uputstvu za POS;

Akceptant nema pravo da:

- 0Od Korisnika platne kartice evidentira podatke sa kartice: broj kartice, datum isticanja kartice, kao

i ostale podatke sa kartice;

Prihvata karticu kako bi naplatio iii refinansirao postojeci dug;

TraZi iii koristi broj kartice za bilo koju drugu svrhu, osim za placanje dobara i usluga;

- Vrsiisplatu sredstava u kesu.

Akceptant neée od Korisnika zahtjevati fotokopiju platne kartice i za ukupan iznos kupljene

robe/usluge preko POS terminala, uputi¢e samo jednu transakciju po jednom racunu. Akceptant se

obavezuje da nede dijeliti iznos transakcije po jednom racunu, odnosno da nede izvrsiti vise od dvije

transakcije sa jednom iii viSe platnih kartica.

Akceptant je u obavezi da za svaku kupovinu plathom karticom Korisniku ispostavlja potvrdu o

kupovini (slip).

Akceptant je u obavezi da slipove sa POS terminala, kao potvrde o kupovini na Prodajnom mjestu,

Cuva 3 (tri) godine od dana nastanka transakcije.

Akceptant je obavezan da za Citavo vrijeme trajanja ovog Ugovora, po zahtjevu Banke, dostavi slipove

za svaku transakciju koja je realizovana posredstvom POS terminala i drugu trazenu dokumentaciju, u

roku od 3 dana od dana ispostavljanja pisanog zahtjeva Banke.

U slu€aju krsenja obaveza iz ovog ¢lana, a u skladu sa pravilima medunarodnih karti¢arskih kuca,

Banka ima pravo na nadoknadu Stete u iznosu svih transakcija, za koje dobije reklamaciju od Banke

izdavaoca kartice, a kojom se potvrduje da su predmetne transakcije sporne. Akceptant neopozivo

ovlaséuje Banku da u istom iznosu, bez ispostavljanja posebnog naloga zaduZi sve njegove racune
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uklju¢ujuci i partije oro¢enih depozita. U tom slu¢aju, Akceptant je duzan da, u istom iznosu, obezbijedi
novcana sredstva na racunu na kojem se vrsi prenos transakcija iz ovog Ugovora. Banka ima pravo da
zaustavi placanje svih transakcija dospjelih za placanje, bez posebne saglasnosti Akceptanta, do
nadoknade reklamiranog iznosa spornih transakcija.

Dodatne obaveze Akceptanta u slucaju integracije ECR programskog rjeSenja

7.17.

7.18.

7.19.

7.20.

U slucaju integracije ECR programskog rjesenja s POS terminalom, Akceptant se obavezuje:

a) direktno regulisati svoj odnos s Vendorom za ECR-a za kasu da bi osigurao da se aplikacija za kasu
ispravno poveze s POS terminalom;

b) regulisati uloge, obaveze i odgovornosti s Vendorom ECR-a i njegovim podizvodacima (ako
postoje) u vezi s bududim razvojem, nadogradnjom i funkcioniranjem ECR programskog rjesenja
da bi se i ubuduce obezbijedilo ispravno povezivanje aplikacija za kasu s POS terminalom.

Vendor ECR programskog rjesenja, odnosno aplikacije za kasu, odgovoran je za ispravan rad ECR-a u
svom dijelu programskog rjeSenja kao | integraciju tog rjeSenja s POS terminalom.

Prije pustanja u rad funkcionalnosti integracije, Akceptant je obavezan obezbijediti da Vendor ECR

programskog rjeSenja:

a) uskladi funkcionalnosti ECR programskog rjeSenja s tehnickom i funkcionalnom dokumentacijom,
koju mu dostavlja Banka ili njegov Vendor usluge POS terminala i/ili aplikacije,

b) tehnicki pripremi i testira funkcionalnost s Vendorom usluge POS terminala i/ili aplikacije, koji te
poslove obavlja po nalogu Banke,

c) potvrditi Akceptantu i/ili njegovom Vendoru usluge POS terminala i/ili aplikacije da je sve u skladu
s tehni¢kom i funkcionalnom dokumentacijom iz prethodne dvije tacke.

Akceptant je obavezan na kraju radnog dana uporediti iznos karticnog prometa s POS terminala i

karticnog prometa s kase i ako utvrdi razliku u iznosima, obavezan je obavijestiti o tome Banku

najkasnije u roku od tri radna dana. Po prijemu takve obavijesti Banka ¢e pokrenuti postupak da bi se

utvrdio razlog zbog kojeg je nastala razlika u iznosima, a Akceptant se obavezuje obezbijeditida u tom

postupku u¢estvujui Vendor ECR-a za kasu i njegovi podizvrsitelji. Banka ¢e u roku od 10 kalendarskih

dana od prijema svih potrebnih informacija za utvrdivanje razloga zbog kojeg je nastala razlika u

iznosima obavijestiti Akceptanta o utvrdenom stanju. U slu¢aju da Akceptant postupi protivno svojim

obavezama iz ovog stava ili ne u€estvuje ili u roku od 10 kalendarskih dana od dana poziva Banke ne

obezbijedi uCestvovanje svog Vendora za ECR-a za kasu i njegovih podizvrSitelja, snosi svu

odgovornost i troSkove za utvrdene razlike.

Akceptant je u obavezi da na siguran nacin arhivira sve informacije i dokumentaciju koja proistekne iz

prihvatanja e-commerce transakcija u periodu od 2 (dvije) godine od momenta izvrSenja pojedinacne

transakcije, i to:

- datum, vrijeme i iznos transakcije

- podatke o transakciji dodijeljene od strane Banke: TRANSACTION_ID, RRN, APROVAL_CODE

- podatke o Kupcu: ime i prezime, adresa stanovanja, IP adresu

- podatke o isporuci robe: datum, vrijeme i adresa isporuke

- dostavnica za isporu¢enu robu

- logovi sa mail servera, preko koga se $alje korisniku potvrda o uspjesno realizovanom procesu
kupovine

- Akceptant je u obavezi da arhivira i sve ostale relevantne informacije i dokumentaciju, proistekle
iz procesa prihvatanja E-commerce transakcija koje mogu biti od znacaja u reklamacionom
procesu.

Akceptant ¢e se pridrzavati dolje navedenih pravila utvrdenih od strane karti¢nih organizacija, kako

bi se obezbijedilo sigurno upravljanje i ¢ivanje podataka o transakcijama:

a) Koristi¢e sve podatke o transakcijama, kreirane i dobijene u toku virtuelnog prihvatanja kartica,
odnosno ime vlasnika kartice/principala, isklju€ivo za svrhe realizacije transakcije autorizovane od



ERSTE é Stranica: 8/21

Bank

7.21.

7.22.

strane vlasnika Platne kartice.

b) Nede objelodanjivati ni na koji nacin podatke navedene u tacki (a) dokumente, forme, vaucere iii
ugovore koji sluze za njihovo pohranjivanje u pismenoj iii elektronskoj formi iii njihove kopije,
izuzev Banci na osnovu njenog zahtjeva. Odstupanje od ovog pravila zahtijeva saglasnost Banke.

c) Pohraniée podatke navedene u tackama (a) i (b), kao i medije nosaca podataka na nacin i na
mjestu koje obezbjeduje fizi¢ku i logi¢ku zastitu od neovlaséenog pristupa. Izuzeci od podataka
navedenih pod tackom (a) su PIN kod, trocifrena kontrolna cifra prikazana na kartici i podaci koji
se ¢uvaju na magnetnoj traci kartice, koje nakon prijema odgovora od Banke izdavaoca na zahtjev
za autorizaciju nece biti ¢uvani u bilo kojoj formi.

d) Akceptant ¢e uvesti mjere koje se ticu sigurnog ¢uvanja podataka i potvrdi¢e uskladenost sa
takvim pravilima rada kako bi se sprije¢io neovlas¢eni pristup, ¢itanje, mijenjanje iii unisStavanje
podataka i opreme navedene u tackama (a) i (b).

e) Stitiée podatke pohranjene u kompjuterskom sistemu pomodu firewall-a. Stitiée ove sisteme i
baze podataka od kompjuterskih virusa.

f) Cuvade sve podatke u papiru iii elektronskoj formi, ali ne u kompjuterskom sistemu (na CD-u, hard
disku, itd.) u zaklju¢anim prostorijama opremljenim adekvatnom zastitom iii u sefu.

g) Obezbijedi¢e da se pristup podacima navedenim u tackama (a) i (b), nosa¢ima podataka i bazama
podataka, kao i prostorijama u kojima se ovi podaci ¢uvaju, omoguci samo licima sa posebnim
ovlaséenjima, nakon adekvatne identifikacije (jedinstvene ID i password-a iii pristupne kartice).

h) obezbijedi¢e da se kontrola pristupa podacima moze pratiti u svakom trenutku (ko je procitao,
izmijenio iii izbrisao koje podatke i kada).

i) Akceptant ¢e obezbijediti da se podaci koji su Cuvani na nosacima podataka navedeni u tacki (b)
unistavaju na nacin da se nikakvi podaci nakon toga ne mogu ponovo sastaviti.

j) Akceptant ¢e redovno testirati i potvrdivati logi¢ku i fizi€ku zastitu podataka i nosaca podataka
navedenih u tackama (a) i (b).

k) Ako primijeti neovlagéeni pristup, odmah ¢e obavijestiti Banku. Stavise, ispitade slucaj i pripremiti
akcioni plan u kome ¢e detaljno navesti nedostatke zastite podataka i potrebne mjere za dalje
sprije¢avanje takvih neovlaséenih pristupa.

Banka zadrZava pravo da naredi kontrolu u bilo koje vrijeme kako bi utvrdila da IT oprema, sistem za

registraciju podataka, kancelarije iii poslovne prostorije Akceptanta iii lica/kompanije koja je u

ugovornom odnosu sa Akceptantom, postuju propise karti¢nih organizacija vezano za sigurno

¢uvanje i upravljanje podacima.

Ako Akceptant ne ispostuje propise koje se odnose na sigurno ¢uvanje podataka, Banka ¢e imati

pravo da naplati od Akceptanta finansijske gubitke u vezi sa tim, kao i kazne koje odredi karti¢na

organizacija. U sluCaju krSenja navedenih obaveza, a u skladu sa pravilima medunarodnih karti¢arskih
organizacija, Banka ima pravo na nadoknadu Stete u iznosu svih transakcija, za koje dobije
reklamaciju od Banke izdavaoca kartice, a kojom se potvrduje da su predmetne transakcije sporne.

Akceptant neopozivo ovlaséuje Banku da u istom iznosu, bez ispostavljanja posebnog naloga zaduzi

sve njegove ra¢une uklju¢ujudi i partije oro¢enih depozita. U tom slu¢aju, Akceptant je duzan da, u

istom iznosu, obezbijedi nov€ana sredstva na racunu na kojem se vrSi prenos transakcija iz ovog

Ugovora. Banka ima pravo da zaustavi plac¢anje svih transakcija dospjelih za plaanje, bez posebne

saglasnosti Akceptanta, do nadoknade reklamiranog iznosa spornih transakcija. Akceptant je u

obavezi da se u potpunosti pridrzava sigurnosnih mjera koje se primjenjuju za pla¢anja platnim

karticama, a koje su precizirane u Uputstvu za rad prodajnog mesta. Banka ne snosi odgovornost niti
ucestvuje u rjeSavanju reklamacija koje se ticu kvaliteta, kvantiteta ili kasnjenja isporuke robe i usluga
koje Akceptant nudi ili je prodao korisniku kartice. Sve reklamacije i prigovore koji se odnose na
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7.23.

7.24.

7.25.

8.1.

8.2.

8.3.

kvalitet, kasnjenje isporuke robe ili usluga pla¢enih karticom, kao i zahtev korisnika kartice za
povracaj sredstava pla¢anja po tom osnovu rijeSi¢e Akceptant direktno sa korisnikom kartice. Banka
je duzna da obavijesti Akceptanta pisanim putem (postom ili slanjem na e-mejl adresu) o eventualnim
izmjenama u oblasti prihvatanja platnih kartica, i to sa aspekta vrste kartice i karti¢ne tehnologije i
novih EFT POS funkcionalnosti. Ukoliko date izmjene zahtievaju dodatnu obuku za rukovanje EFT
POS terminalom, Banka je duzna da istu sprovede.

Akceptantu je zabranjeno da daje na koriSéenje EFT POS terminal trec¢oj strani, kao i da EFT POS
terminal koristi u svrhe koje nisu predvidene Okvirnim ugovorom. Sve Stetne posledice proizasle
zbog nepazljivog ili pogresnog (namernog i nenamernog) rukovanja EFT POS terminalom padaju na
teret Akceptanta. U sluCaju da dode do uniStenja ili nestanka ustupljenih EFT POS terminala
Akceptantu, isti je duzan da Banci nadoknadi stvarne troSkove uredaja. Akceptant se obavezuje da
snosi sve troskove prilagodavanja i integracije internet prodajnog mjesta sa standardima definisanim
u tehnickoj specifikaciji. Akceptant ne moze mijenjati lokaciju na kojoj je instaliran EFT POS terminal/
internet adresu web shop-a na kojem je integrisan E-commerce bez saglasnosti Banke. Banka se
obavezuje da ¢e obuku za rukovanje EFT POS terminalom obezbijediti po potpisivanju Ugovora, a
nakon izvrSene instalacije EFT POS terminala prema zajednicki dogovorenim terminima. Akceptant
je u obavezi da koristi adekvatan termicki papir za pisaC EFT POS terminala tzv. termo rolne. U
suprotnom, za EFT POS terminale koji se pokazu nefunkcionalnim usled nabavke i koriséenja
neadekvatnog termi¢kog papira od strane Akceptanta, Banka ¢e trosak zamene ili popravke novog
pisaCa EFT POS treminala obra¢unati Akceptantu.

Banka ima pravo da trazi od Akceptanta da dostavi dodatna sredstva obezbjedenja pla¢anja svih
obaveza od strane Akceptanta u toku trajanja Ugovora. Dodatna sredstva obezbjedenja ¢e biti
predmet zasebnog ugovora ili Aneksa Ugovora.

Akceptant je u obavezi da vidno izlozi oznake karti¢nih asocijacija na ulazu u prodajni objekat i na
naplatnom mjestu, kako bi se javnost informisala o prihvatanju platnih kartica na tom prodajnom
mjestu. Akceptant je u obavezi da u okviru Internet prodajnog mjesta, postavi reklamni baner sa
logom i linkom na web stranicu Banke, kao i reklamni materijal kojim bi se naglasilo da Internet
prodajno mjesto prihvata odredeni brend platnih kartica. Svaka upotreba zastitnog znaka karti¢nih
asocijacija (Mastercard, VISA, Visa Secure, MasterCard SecureCode, Mastercard ID Check) izvan
materijala dobijenog od Banke dozvoljena je samo uz prethodno pisano odobrenje Banke. Oznake ni
u kom slucaju ne mogu biti koriS¢ene od strane Akceptanta na nacin da impliciraju da Karti¢ne
asocijacije ili Banka preuzimaju bilo kakvu obavezu ili garantuju za kvalitet kupljene robe ili pruzene
usluge na prodajnom mestu Akceptanta ili u bilo kojim drugim slu€ajevima.

Autorizacija i predautorizacija transakcija

Ukoliko je Akceptantu, uz prethodnu pisanu saglasnost Banke, dozvoljeno obavljanje transakcija
(predautorizacija ili realizacija autorizacije) kad kartica Korisnika nije prisutna, Banka zadrzava pravo
za svaku transakciju koja je uradena ru¢nim unosom, a za koju Korisnik pokrene prigovor po pravilima
karti¢nih kompanija, da iznos obaveze nastale po takvoj transakciji ne prenese Akceptantu, vec¢ vrati
banci izdavaocu kartice na njen zahtjev.

Ako je Autorizacija odbijena uz poruku ,Oduzeti karticu“, Prodajno mjesto ne smije prihvatiti Karticu,
vec je obavezno postupiti u skladu sa Uputstvom za rad Banke.

Ako Akceptant, protivno Okvirnom Ugovoru, nije zatrazio i/ili dobilo odobrenje (Autorizaciju) za
pojedina¢nu Transakciju ili je dobijeni broj odobrenja pogresno unesen krivicom ili nepaznjom
Prodajnog mjesta ili je povrijedilo obavezu iz ¢lana 7. ovih Opstih uslova, Banka ima pravo zatraziti
placanje ugovorne kazne u visini te Transakcije, koja dospijeva istovremeno s prvom iduéom
obavezom Banke za pla¢anje Akceptantu. Ako nema mogucénosti za poravnanje, Akceptant je
obavezan platiti ugovorenu kaznu po pozivu Banke, u roku koji je odredila Banka.
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8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

8.12.

Dodjela autorizacijskog broja (broja odobrenja) koji dodjeljuje Izdavalac kartice ne znaci i obavezu
Banke za pla¢anje Akceptantu ako se Prodajno mjesto nije pridrzavalo odredbi Okvirnog ugovora.
Prodajno mjesto moze, ako to zahtijeva priroda posla (primjer, iznos Transakcije nije poznat u trenutku
kad Korisnik daje saglasnost za izvr§enje Transakcije) te ako za to postoje tehnicke mogucénosti,
realizovati predautorizaciju (saglasnost Korisnika za izvrSenje rezervacije novcanih sredstava
potrebnih za izvr§enje Transakcije) transakcije koja se pla¢a Karticom.

Kod predautorizacije Akceptant je obavezan zatraziti Autorizaciju po izvr§enju usluge, maksimalno do
visine iznosa za koji je data predautorizacija, uveéana za postotak koji definiSe Medunarodna karti¢na
kuca i to pod uslovom da nije pro$ao rok koji je odredio izdavalac Kartice i da Korisnik Kartice ne
osporava prijem proizvoda i/ili usluga.

Banka ima pravo da iznos transakcije nastale kad Kartica nije prisutna ne prenese Akceptantu i do 180
dana od dana kad je Transakcija nastala | kad nije podneSen prigovor od strane Korisnika.

Akceptant nema pravo da vrsi povracéaj po osnovu Transakcija nastalih kad Kartica nije prisutna, osim
da sredstva vrati na istu karticu. Akceptant je obavezan da za bilo kakav povraéaj novca nastalih kad
Kartica nije prisutna dobije pisanu saglasnost Banke.

U sluc¢aju bilo kakvog spora u vezi s predautorizacijom, primjenjivace se pravila i rokovi predvideni
Uputstvom za rad Banke i pravilima Medunarodnih karti¢nih kuca i/ili Karti¢nih platnih shema.
Opravdani osnov za naplatu predautoriziovanog iznosa transakcije, je odobrenje Autorizacije koju daje
Izdavalac kartice. U slucaju izostanka odobrene Autorizacije, svaki troSak nastao eventualnom
reklamacijom snosi Akceptant.

Banka ima pravo, ukoliko je iznos transakcije ve¢ prenijela Akceptantu, da iznos sporne transakcije
naplati od sljededih transakcija koje su dospjele za prenos Akceptantu ili iz raspolozivih sredstava na
racunu Akceptanta koje Akceptant ima kod Banke.

Potpisivanjem ovog Ugovora Akceptant neopozivo ovlaséuje Banku da bez izdavanja posebnog
naloga, moze zaduzivati sve njegove racune ukljucujudi i partije oro¢enih depozita, za iznose spornih
transakcija.

9. Placanje akceptantu

9.1.

9.2.

9.3.

Banka se obavezuje da vrsi obracun prometa Akceptanta sljede¢eg radnog dana od dana kreiranja
Zbirnog izvjestaja od strane Akceptanta.

Banka se obavezuje da u roku od 2 (dva) radna dana od dana sacinjavanja obracuna prometa
Akceptanta, plati Akceptantu vrijednost iznosa sa Zbirnog izvjeStaja odnosno Zbirnog slipa,
umanjenog za iznos provizija i naknada obracunatih shodno definisanom Ugovorom.

U slu€aju neformiranja Zbirnog izvjesStaja od strane Akceptanta u roku od 7 (sedam) radnih dana od
dana nastanka Transakcije, Banka zadrzava pravo da ne izvri prenos sredstava za obavljene
transakcije, odnosno stopira prenos sredstava.

10. Obavijestenje o troSkovima

10.1.

Banka se obavezuje da ¢e jednom mjesecno, bez naknade, dostavljati Akceptantu obavjestenja na

email adresu o napla¢enim trgovackim naknadama, kao i sljedec¢im troskovima koji padaju na teret

Banke, a u vezi sa izvrSenim poslovima koji su predmet Ugovora:

- troSkovima Medubankarskih naknada i

- troSkovima Karti¢nih platnih $ema ostalih troSkova, a u zavisnosti od vrste | namjene Platne kartice
a prema sljedecoj specifikaciji:
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10.2.

10.3.

10.4.

1.

11.1.

VISA
. Domace Domace Domace Inostrane
lzdavalac kartice ERSTE banke banke banke banke
Debitna/ Debitna/
Tip kartice Kreditna/ Debitna Kreditna Poslovna Kreditna/
Poslovna Poslovna
Medubankarska naknada 0% 0.2% 0.3% 1.95-2.10%  1.35% - 2.3%
e . 0.25% + 0.02 0.25% + 0.25% + 0.55% +
MNaknada karti¢ne platne Seme 0.24% EUR 0.02 EUR 0.02 EUR 0.13 EUR
Ostali troskovi 0.4% 0.4% 0.4% 0.4% 0.4%
MASTERCARD
- Domace Domace Domace Inostrane
lzdavalac kartice ERSTE T e T T
Debitna/ Debitna/
Tip kartice Kreditna/ Debitna Kreditna Poslovna Kreditna/
Poslovna Poslovna
Medubankarska naknada 0% 0.2% 0.3% 1.95 - 2.10% 1.1% - 2.3%
Maknada karticne platne 0.38% 0.25% + 0.25% + 0.25% + 0.85% +
seme ' 0.03 EUR 0.03 EUR 0.03EUR 0.14 EUR
Ostali troskovi 0.4% 0.4% 0.4% 0.4% 0.4%

Medubankarska naknada kod transakcije debitnom karticom za fizi¢ka lica ne moze biti visa od 0,2%
vrednosti izvr§ene transakcije.

Medubankarska naknada kod transakcije kreditnom karticom za fizi¢ka lica ne moze biti visa 0,3%
vrednosti izvr§ene transakcije.

Odredbe iz ¢lana 10.2. ne primjenjuju se na:

1) transakcije poslovnim karticama;

2) podizanje gotovog novca sa bankomata ili na Salteru pruzaoca platnih usluga, i
3) transakcije platnim karticama koje su izdale trostrane karti¢ne platne Seme.

Ukoliko Akceptant ne ostvari obim transakcija putem EFT POS terminala/ internet prodajnog mesta
koji zadovoljava standardne kriterijume profitabilnosti, Banka zadrzava pravo da od Akceptanta naplati
fiksnu mjeseCnu naknadu za prihvat Platninh kartica na fizickom prodajnom mestu (POS
terminalu)/internet prodajnom mjestu saglasno Ugovoru o prihvatanju platnih kartica.

Navedenu naknadu Banka ¢e obracdunavati mjesec¢no i vrsiti automatsku naplatu sa transakcionog
racuna Akceptanta otvorenog u Banci.

Ukoliko Banka nije u moguénosti da izvrsi naplatu navedene naknade duze od 60 dana, Banka
zadrzava pravo da jednostrano raskine ugovorni odnos bez otkaznog roka i povuc¢e EFT POS
terminal/deaktivira E -commerce. U slu¢aju da dode do unistenja ili nestanka ustupljenog/ih EFT POS
terminala Akceptantu, isti je duzan da Banci nadoknadi stvarne troSkove uredaja.

Nedozvoljene transakcije i odbijanje pla¢anja po nalogu za plaéanje Akceptantu

Akceptant nece dozvoliti upotrebu Kartice za:
- distribuciju i prodaju nezakonitih roba | usluga,
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- prodaju za koju iznos transakcije ne odgovara vrijednosti kupljene robe ili pruzene usluge,
- prodaju koja je ucinjena pod nazivom drugacijim od naziva Prodajnog mjesta Akceptanta,
- prodaju koju je uinila treéa strana, a ne Prodajno mjesto Akceptanta,

Prodaju koja nije u skladu sa registrovanom djelatno$éu Akceptanta:

- isplatu gotovine

- transakcije za koje pla¢anje ide u korist drugog Prodajnog mjesta,

- Uvecanje iznosa originalne trasakcije za ve¢ kupljenu robu ili uslugu penalima, kaznama ili drugim
troSkovima,

- time share, tj. Kupovinu nekretnina od i pod uslovima time sharing agencija,

- lzradu krivotvorenih platnih kartica.

Banka nije obavezna izvrsiti placanje Akceptantu, nezavisno od toga je li Izdavaoc kartice autorizovao

Transakciju, ako:

a) nije izdat racun za kupoprodaju proizvoda i/ili usluga, na kojem se zasniva slip,

b) iznos na slipu ne odgovara iznosu ni na jednom racunu Akceptanta za kupoprodaju proizvoda i/ili
usluga na koju se odnosi slip,

c) Akceptant u roku, koji odredi Banka, a na zahtjev Banke ne dostavi pisano obrazlozenje uz svu
prate¢u dokumentaciju (primjer, scan racuna za kupoprodaju proizvoda i/ili usluga, scan slipai dr.)
koja se odnosi ha Transakciju u vezi sa zahtjevom Banke,

d) osnova za izdavanje racuna je fiktivni ugovor o kupoprodaji proizvoda i/ili usluga, koji za cilj ima
isplatu gotovog novca Korisniku Kartice, lihvarski ugovor, osiguranje za podmirenje dugovanja,
naplata dugovanja, ugovor o kupovini proizvoda i/ili usluga koje su zabranjene ili bilo koja druga
kupovina ili svrha koja je suprotna propisima Drzave Crne Gore ili moralu drustva,

e) Prihvat Kartice po osnovu kojeg je nastao slip nije obavljen u skladu s Okvirnim ugovorom,

f) Akceptant generiSe transakciju Povrata, a ta usluga nije ugovorena Posebnim odredbama i ako
prethodno ne postoji transakcija Terec¢enja kartice u istom ili ve¢em iznosu,

Akceptant snosi sve troskove koji mogu proisteéi iz nepostovanja obaveza Akceptanta, odnosno

njegovog Prodajnog mjesta, utvrdenih Okvirnim ugovorom.

Ako bude pokrenut kriviéni postupak protiv Akceptanta, i povezanih osoba Akceptanta zbog sumnje

na omogucavanje, pomaganje ili u¢estvovanje pri zloupotrebi Kartice, obaveza pla¢anja Akceptantu

tih troSkova dospijeva na dan pravosnaznog okoncanja krivicnog postupka, osim ako je na osnovu
druge odredbe Okvirnog ugovora Banka ovlas¢ena ranije teretiti Primatelja placanja.

. Banka zadrzava pravo teretiti Akceptanta za svaki pla¢eni iznos po osnovu Okvirnog ugovora, kao i

za iznos kamata, naknada i svaki drugi iznos, ako se naknadno utvrdi da se Prodajno mjesto nije
pridrzavalo odredbi Okvirnog ugovora, odnosno ako postoji bilo koji od razloga navedenih u ovom
¢lanu. U slu¢aju da je Banka ve¢ platila sporniiznos, Akceptant je saglasan da Banka za tajiznos umaniji
sliedece plaéanje po bilo kojem rac¢unu Akceptanta.

Akceptant razumije da, u skladu s prinudnim propisima, ugovorom s lzdavaocem Kartice i pravilima
Medunarodnih karti¢nih kucéa i/ili karti¢nih platnin shema, Korisnik Kartice ima pravo osporavati
Transakciju odnosno davanje saglasnosti za izvr§enje Transakcije. Ako Korisnik Kartice s uspjehom
ospori Transakciju, Akceptant prihvata da nalog za plaé¢anje nece biti izvrSen, a ako je ve¢ izvrsen,
Akceptant je saglasan da Banka umanji bilo koje sljedecée placanje Akceptantu za iznos osporene
Transakcije.

Banka se obavezuje bez odlaganja, iduéi radni dan po saznanju da postoji bilo koji od razloga
nedozvoljenosti Transakcije odnosno odbijanja pla¢anja po nalogu za placanje Akceptantu, pisano o
tim razlozima obavijestiti Akceptanta.

Reklamacije i Prigovori

Ako Banka preko lzdavaoca kartice ili preko Karti¢ne platne Seme primi prigovor koji se odnosi na
Transakciju, Akceptant se obavezuje, nakon primljene informacije od strane Banke o predmetnom
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prigovoru, dostaviti Banci, u roku od 3 radna dana pisano obrazloZenje uz svu prate¢u dokumentaciju
(primjer, scan racuna za kupoprodaju proizvoda ifili usluga, scan slipa i dr.) koje se odnosi na
Transakciju u vezi s prigovorom Korisnika Kartice.
Prigovor iz prethodnog stava smatrade se opravdanim ako Banka ne primi pisano obrazloZenje
Akceptanta po isteku roka za pisano obrazlozenje i dostavu dokumentacije ili Akceptant nije poStovao
odredbe ovog Okvirnog ugovora.
U slu€aju kada se Banci podnese reklamacija kojom Korisnik ulaze primjedbu u vezi transakcije
obavljene putem Interneta ili negira prijem tj. isporuku robe/usluga, Banka ima pravo da tereti racun
Akceptanta za puniiznos pojedinacne transakcije (potpuni povradaj sredstava) kao $to je to definisano
narednim stavom ove tacke osim u sluaju kada se nedvosimsleno utvrdi da je Akceptant isporucio
robu/uslugu Korisniku ili ovlas¢enom licu Korisnika, odnosno da je transakcija izvr§ena u potpunosti u
skladu sa propisanim pravilima i sigurnosnim procedurama.
U svim sluCajevima kada se utvrdi da je transakcija nastala suprotno odredbama Ugovora, ili kao
rezultat zloupotrebe, greSkom ili propustom Akceptanta, namjerno ili nenamjerno, Banka ima pravo da:
- umanji naredna plac¢anja za tako nastalu transakciju;
- ne plati Akceptantu tako nastalu transakciju;
- zatrazi od Akceptanta povracaj placenih sredstava, te da po takvim transakcijama nema nikakvih
daljih finansijskih obaveza.
Ako povodom Prigovora koji rezultira pokretanjem arbitraznog postupka, pri relevantnoj Karti¢noj
platnoj Semi, a uz prethodni pristanak Akceptanta, u sluCaju gubitka u arbitraznom postupku,
Akceptant je saglasan da ga Banka moze, pored iznosa sporne Transakcije, zaduziti i za troSkove
arbitraze. Banka ¢e Akceptanta prije pokretanja arbitraznog postupka obavijestiti o njegovim
dotadasnjim troskovima.
Banka ne odgovara ni za kakvu Stetu koja moze nastati Korisniku kartice ako Akceptant ne ispunjava
ili djelimi¢no ispunjava ugovorne obaveze. Akceptant je saglasan da sam snosi isklju¢ivu odgovornost
za poslovanje s Korisnicima Kartica, posebno za potpunost, integritet i kvalitet svih proizvoda i/ili
usluga koje nudi na svom prodajnom mjestu odnosno njihovih materijalnih ili pravnih nedostataka te
se obavezuje nadoknaditi Banci svaku Stetu koju bi Banka mogla imati ako Akceptant ne ispunjava ili
djelomi¢no ispunjava ugovorne obaveze prema Korisniku kartice. Sve reklamacije koje se odnose na
pravne ili materijalne nedostatke prodate robe/usluge na Internet prodajnom mestu a koje su upucéene
Akceptantu direktno, nec¢e se smatrati reklamacijom i rjeSavacde se u direkthom odnosu izmedu
Akceptanta i Korisnika platne kartice, bez u¢e$éa Banke.
Akceptant se obvezuje da ¢e sve eventualne prigovore koji se odnose na kvalitet i isporuku proizvoda
i/ili usluga, odnosno pravne ili materijalne nedostatke proizvoda i/ili usluga, rijesiti neposredno s
Korisnikom kartice u skladu s vazecéim propisima ili reklamacijskim postupkom.
Akceptant se obavezuje, u slucaju da bilo koji zahtjev ili prigovor Korisnika, koji se odnosi na kvalitet i
isporuku proizvoda i/ili usluga, odnosno pravne ili materijalne nedostatke proizvoda i/ili usluga, bude
usmjeren protiv Banke u bilo kojem postupku, preuzeti taj postupak na sebe, te takode nadoknaditi
Banci svaku Stetu koja za Banku moZe nastati iz tog postupka, uklju¢ujuci i njegove troskove i bilo koji
iznos koji Banka mora platiti Korisniku kartice ili tre¢oj osobi kao rezultat takvog postupka.
U slu€aju da primi informacije o pokrenutom reklamacijskom postupku, Akceptant ne smije realizovati
odobrenje transakcije. Ako ga ipak realizuje, prihvata troSak odobrenja i reklamacijskog postupka.
Ako Akceptant na prodajnom mjestu prihvati Povrat proizvoda i/ ili usluga odnosno storniranje ili
smanjenje troSka, obavezan je bez odlaganja izdati Banci pisano odobrenje za storniranje odnosno
smanjenje iznosa Transakcije. Pritom, ako se vrsi Povrat sredstava Korisniku kartice, Akceptant je
obavezan da nadoknadi Banci sredstva potrebna za izvrSenje Povrata sredstava. Banka zadrzava
pravo da odbije izvrSenje povrata dok Akceptant ne ispuni svoju obvezu izmirenja sredstava.
U situacijama kada Akceptant ima zahtev da se po odredjenoj transakciji uradi korekcija (otkazivanje
rezervacije, storno transakcije, povracaj dijela iznosa na racun korisnika kartice, napla¢en manji iznos
od stvarnog iznosa racuna i dr), pri ¢emu je neophodna intervencija nadlezne sluzbe Banke, zahtjev
Akceptanta se mora dostaviti u pisanom obliku. Akceptant je u obavezi da zahtjev/reklamaciju Banci
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dostavi na e-mail pos@erstebank.me, predajom zahtjeva u poslovnici banke ili redovnom postom na
adresu banke. Zahtjev sa jasnom instrukcijom i detaljima trazene korekcije mora sadrzati i sve detalje
transakcije za koju se ispravka radi a kojima Akceptant raspolaze (poslednje 4 cifre broja kartice kojom
je obavljeno placanje, broj terminala (Terminal ID za POS i internet placanja), ID transakcije (za POS i
internet placanja), broj odobrenja, iznos transakcije, datum transakcije i dr).
Uz zahtjev se obavezno dostavlja i prate¢a dokumentacija kojom se opravdava podnijeti zahtjev
(Kopija/sken slipa i fiskalnog rac¢una za pla¢anja na POS terminalu, elektronski zapis izvr§ene
transakcije odnosno narudzbenica i radun za internet placanja). Banka je u obavezi da po osnovu
dostavljenog pisanog zahtjeva/reklamacije Akceptanta, pokrene postupak za realizaciju trazene
korekcije u roku od 5 (pet) radnih dana. Nestandradni zahtjevi Akceptanta Cije rjeSavanje zahtjeva
period duzi od 5 radnih dana (zbog kompleksnosti ili broja transakcija za koje je trazena korekcija),
rijeSavace se na nacin i u roku koji ¢e posebno biti komuniciran sa Akceptantom.

Ugovorne strane saglasne su da ¢e se prigovori tehnic¢ki rjieSavati na sljededi nacin:

a) kad se originalna Transakcija nalazi u memoriji POS terminala, Akceptant ¢e sam stornirati
Transakciju u cjelokupnom iznosu;

b) kad se originalna Transakcija viSe ne nalazi u memoriji POS terminala, te je iznos ili dio iznosa troska
ve¢ placen Akceptantu,Akceptant dostavlja Banci zahtjev za izvr§enje potpunog ili djelimi¢nog
povrata.. Na osnovu zahtjeva Banka izdaje Informaciju o knjizenju, na osnovu koje vrsi Povrat
placenog iznosa. Povrat je mogu¢ maksimalno do iznosa Transakcije na koju se odnosi.

c) Akceptant ne smije generisati transakcije Povrata ako prethodno ne postoji originalna transakcija
zaduzenja Kartice.

Posebne obaveze Akceptanta kod prihvatanja Transakcija bez istovremene fizicke prisutnosti
Kartice i Korisnika na prodajnom mjestu

Bilo koje prihvatanje Transakcija iniciranih Karticom, bez istovremene fizicke prisutnosti Kartice i
Korisnika na prodajnom mjestu, dozvoljeno je samo ako su Akceptant i Banka Posebnim odredbama
tako ugovorili.

Akceptant se obavezuje da ¢e Banci nadoknaditi sve troSkove nastale krivotvorenim, ukradenim i/ili
izgubljenim Karticama i preuzeti rizik prigovora/reklamacija, koji se temelje na nedostatku fizicke
prisutnosti Kartice i Korisnika u trenutku iniciranja Transakcije, ukljucujuéi i COF transakcije te
Transakcije koje se temelje na MO/TO.

Postupanje Akceptanta u slucaju osporavanja Transakcije, urednosti izvrSenja Kartiche platne
transakcije te odbijanja plac¢anja

Ako Akceptant smatra da ne postoje razlozi zbog kojih bi Transakcija bila nedozvoljena ili smatra da
Transakcija na temelju naloga nije izvr§ena uredno ili je pla¢anje po nalogu za pla¢anje odbijeno bez
osnhove, obavezan je o razlozima obavijestiti Banku podnoSenjem pisanog prigovora u roku od 3 (tri)
radna dana od prijema obavjeStenja Banke o navedenim razlozima.

Po prijemu prigovora Banka ¢e sprovesti postupak predviden internim pravilima za rjeSavanje
prigovora Akceptanta, te ¢e u roku od 10 (deset) radnih dana od dana prijema, izvijestiti Akceptanta o
preduzetim koracima radi dokazivanja da je Transakcija dozvoljena odnosno da postoje razlozi za
odbijanje placanja po nalogu za pladanje. Odmah po okon¢anju postupka dokazivanja Banka ¢e
izvijestiti AkceStamta i o rezultatima postupka. Ako utvrdi da Transakcija nije bila nedozvoljena i/ili da
nisu postojali razlozi za odbijanje plac¢anja po nalogu, Banka ¢e bez odlaganja izvrsiti placanje
Akceptantu. Ako je Transakcija bila neuredno izvrSena, Banka ¢e bez odlaganja preduzeti sve radnje
potrebne za uredno izvréenje Transakcije.

U sluaju da Akceptant osporava uredno izvrSenje KartiCne platne Transakcije zbog razloga koji
proizlaze iz ugovornog odnosa Korisnika kartice i Akceptanta, primjenjuju se odredbe ovih Opstih
uslova poslovanja koji ureduju rjieSavanje Prigovora.



ERSTE é Stranica: 15/21

Bank

14.4.

15.

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

15.5.

15.6.

15.7.

15.8.

15.9.

Ako Akceptant osporava izvrSene Transakcije (primjer, tvrdi da ih nije inicirao) ili tvrdi da Transakcije
nisu uredno izvrSene, obavezan je dokazati da je postupao u skladu s ovim Opstim uslovima
poslovanja i svih drugih odredbi Okvirnog ugovora i pripadaju¢im Uputstavom za rad.

Posebne obaveze Banke kod internetske prodaje

Banka se obavezuje da de:

a) Staviti na raspolaganje Akceptantu logo-e kojima se ukazuje koji se brendovi kartica prihvataju na
njegovom internet prodajnom mjestu.

b) Ustupiti na koriséenje Akceptantu softver Payment Gateway-a kao i tehni¢ka uputstva oko
postavke web site-aiinternet stranice za plac¢anjePruziti punu tehnicku podrsku prilikom integracije
internet prodajnog mjesta sa plugin-om i u cilju povezivanja sa Bancinim interfejsom za pla¢anje.
Ukoliko se povezivanje Internet prodajnog mjesta Akceptanta vr$i uz pomo¢ PSP-a, PSP ce
osigurati mogucnost spajanja Akceptanta na sistem PSP-a za eCommerce kanal prodaje, kroz koji
¢e se obavljati transakcije Platnim karticama, a narocito razvoj novih proizvoda i usluga kojima se
unapreduje korisni¢ko iskustvo iii se daju nove moguénosti spajanja Akceptanta na PSP za
autorizaciju i naplatu Platnih kartica;

Ako je internetska prodaja ugovorena Posebnim odredbama, Banka omogucéava Akceptantu
prihvatanje Transakcija iniciranih Karticama na njegovom prodajnom mjestu internetom (Internetsko
prodajno mjesto) uz uslov da Internetsko prodajno mjesto enkripcijom zastiti svaku internetsku
narudzbu, koju ¢e Internet prodajnom mjestu poslati Korisnik Kartice, uz koriStenje sigurnosnog
protokola koji je prethodno odobrila Bankai utvrdenog ugovorom izmedu Banke i PSP-a (Payment
Service Provider-a). Akceptant se takode obavezuje da ¢e, s obzirom na razvoj tehnologije i zahtjeve
za brzom reakcijom, u svrhu sigurnosti Transakcija koje se iniciraju internetom, u roku koji Banka
zatrazi primijeniti sva dodatna uputstva i zahtjeve Banke.

Akceptant je obavezan da osigura da Internetsko prodajno mjesto za svaku Transakciju iniciranu
internetom primjeni Sigurnu autentifikaciju.

Akceptant je obavezan da osigura Sigurnu autentifikaciju na slededi nacin: da Internet prodajno mjesto
za svaku Transakciju iniciranu internetom koristi odgovarajuci autorizacijski broj, koji je odobrio
Izdavaoc kartice, te da Karticu prihvati isklju¢ivo nakon dobijene Autorizacije, nezavisno o iznosu
troska.

Elektronski slip kod internet prodaje mora da sadrzi osnovne podatke o izvrSenim Transakcijama
(brand Kartice, posljednja Cetiri broja Kartice, iznos Transakcije, broj odobrenja, nacin isporuke
proizvoda i usluga, te adresa isporuke, podaci o Akceptantu, datum i vrijeme Transakcije i dr.) u skladu
sa Uputstvom za rad koje mu dostavi Banka, a koji je sastavni dio Okvirnog ugovora, kao i u skladu s
standardima iz stava ovih Opstih uslova koji se odnose na standard i mjere zastite podataka Korisnika
u karticnom poslovanju.

U slucaju Prigovora Akceptant je obavezan da dostavi Elektronski slip Banci u roku od 5 (pet) radnih
dana od dana zahtjeva, zajedno sa specifikacijom prodanih proizvoda i usluga te potpisanom
dostavnicom ili drugim dokazom preuzimanja.

Akceptant se obavezuje da ¢e, za svako pojedino prihvatanje Kartice, elektronski od Izdavaoca kartice
zatraziti Autorizaciju i to koristeéi Virtualni POS i usluge PSP-a (engl. Internet Payment Service
Provider) koji ima potpisan ugovor sa Bankom o obavljanju usluga online Autorizacija i Transakcija.

U slu€aju kada Akceptant koristi usluge PSP-a smatra se da je Transakcija nastala u trenutku kad

Banka primi i obradi fajl za knjizenje, ako su kumulativno ispunjeni sljedeci uslovi:

a) od lzdavaoca kartice dobijeni je odobrenje (Autorizacija) i

b) Akceptant je u aplikaciji za internet placanje potvrdio slanje proizvoda ili usluga ako PSP osigurava
takvu moguénost.

U sluc¢aju osnovanog Prigovora, pri ¢emu Korisnik kartice osporava prijem proizvoda i/ili usluga,

odnosno reklamira njihovu koli¢inu ili kvalitet, Banka zadrzava pravo da zaustavi placanje Akceptantu
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za takvu Transakciju, odnosno ako je plaéanje veé izvr§eno, zadrzava pravo za iznos sporne
Transakcije umanji svako drugo placanje koje je obavezan izvrsiti Akceptantu ili ako umanjenje
buduceg plaéanja nije mogucée, Banka moze zahtijevati povrat iznosa sporne Transakcije.

15.10.Odredbe iz prethodnog stava nece se primjenjivati ako Korisnik kartice osporava prijem proizvoda ili
usluga, a Akceptant moze predociti potpisanu dostavnicu ili drugu potvrdu o tome da je Korisnik
kartice primio proizvod i/ili uslugu.

15.11. U slu€aju zloupotrebe Kartice ili prevarne Transakcije, bez obzira na odobrenu Autorizaciju Izdavaoca
kartice, Banka zadrzava pravo da uskrati placdanje Akceptantu za spornu Transakciju, odnosno ima
pravo na potpuni povrat sredstava od Akceptanta umanjivanjem narednih pla¢anja prema Akceptantu,
po svakom pravnom osnovu.

15.12. Akceptant se obvezuje da na svom Internet prodajnom mjestu ucini vidljivim sve podatke koje je
obavezan objaviti prema propisima koji ureduju obavezu informisanja potrosaca, a takode i sljedece
podatke:

tac¢an opis ponudenih proizvoda i usluga — uklju¢ujuéi valutu Transakcije u skladu s propisima;
podatke o nacinu kontakta namijenjene Korisnicima koji Zzele dodatna obavjestenja i/ili za slucaj
prigovora (minimalno: naziv firme, adresa, telefonski broj i e-mail adresa);

uslove podnosenja prigovora, plac¢anja, naknade, povrata novca i/ili proizvoda;

nacin dostave;

adresu isporuke;

adresu primanja racuna;

podatke o preuzimanju proizvoda ili usluga;

nacin zastite povjerljivih podataka;

izjavu o poznatim ograniCenjima izvoza, carinskim propisima i bilo kojim drugim relevantnim
odredbama od znacaja za potrosaca;

ime drzave u kojoj se nalaze Akceptant i prodajno mjesto;

izjavu o zastiti i prikupljanju licnih podataka i njihovom koriStenju, pri Cemu je obavezno Korisnicima
kartica

Bankei

oba

Akceptantu

Akceptanta.



