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U kunt eenvoudig geschillen van kaarthouders beheren en erop 

reageren met de online geschillentool die beschikbaar is op de 

website voor kaartaccepterende bedrijven. Met deze tool kunt 

u alle open en urgente geschillen voor uw 

ondernemingslocaties weergeven en heeft u de mogelijkheid 

om documenten te uploaden en online te reageren.

Waarom online geschillenbeheer?

Het is sneller om geschillen online te beheren en u kunt bovendien 
terugboekingen bij 'geen reactie‘ vermijden. Enkele voordelen van online 

geschillenbeheer:

U ontvangt bij nieuwe, bijgewerkte of urgente geschillen meldingen per e-mail

U kunt alle geschillen op één locatie bekijken (i.p.v. in talloze brieven) 

U kunt online reageren in plaats van via de post 

U kunt gedurende het gehele proces de status van geschillen volgen 
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Wat zijn geschillen en terugboekingen?

Er is sprake van een geschil wanneer een kaarthouder 

contact opneemt met American Express over een betaling 

die hij/zij in twijfel trekt. De kwestie krijgt een nummer 

toegewezen en wordt beoordeeld. Dit nummer en 

informatie over het geschil wordt in uw online geschillentool 

weergegeven. 

De meest voorkomende geschillen zijn:

• Een kaarthouder kan zich een aankoop niet herinneren

• Factureringsfout

• Geannuleerd(e) of niet ontvangen product/dienst

• Retourneringen

U kunt binnen een bepaalde periode op een geschil 

reageren. Deze periode varieert per type. U kunt dit online 

controleren via de datum die staat vermeld bij ‘Reageren 

vóór’. Indien u niet in staat bent om binnen de gestelde 

periode ons te voorzien van geldige documentatie, zal er 

een terugboeking op uw rekening plaatsvinden. U kunt uw 

terugboekingen online inzien.

K a arthouder trekt een 
a a nkoop in twijfel

We proberen de kwestie 
intern op te lossen. We 

nemen contact met u op als 
we aanvullende informatie 

nodig hebben.

Ge schil

We nemen per e-mail 
contact met u op over 

nieuwe of urgente geschillen 
van kaarthouders. U kunt de 

kwestiegegevens online 
bekijken.

R e actie van het 
ka artaccepterend bedrijf

U kunt reageren door een 
krediet uit te geven of 

bewijsmateriaal te overleggen 
dat de afschrijving geldig is.

V o ldoende ondersteunende
documentatie/krediet

ve rstrekken

Geschil is opgelost. Er zijn 
geen verdere handelingen 

vereist.

Ge en reactie of onvoldoende 
ondersteunende documentatie

De kaarthouder wordt vergoed. 
Bericht over terugboeking aan 

u.

Te rugboeking

Terugboeking op uw
rekening. 

Ov erzicht geschillenproces



Inloggen en inschrijven voor geschillen

5Uw handleiding voor online geschillenbeheer

Ins chrijven voor geschillen

U kunt geschillen alleen online beheren als u zich hiervoor 

heeft ingeschreven. U kunt dit op twee manieren doen: 

tijdens het registratieproces of via op de overzichtspagina 

van uw account. Op de volgende pagina vindt u de stappen 

voor de respectievelijke opties.

1. Inloggen – Ga naar

americanexpress.nl/kaartaccepterendebedrijven. Indien u 

al over een gebruikers-ID en wachtwoord beschikt voor het 

online beheren van uw account voor kaartaccepterende 

bedrijven, voert u uw gegevens in en klikt u op ‘Inloggen’.

Indien u zich nog niet online heeft aangemeld, klikt u op ‘Nu 

Deelnemen ’ en volgt u de drie eenvoudige stappen om online 

een nieuw profiel te maken en toegang te krijgen tot uw 

account voor kaartaccepterende bedrijven.

1

https://qwww413.americanexpress.com/merchant/dashboard/nl_NL/login?TARGET=https://qwww413.americanexpress.com/merchant/services/disputes?locale=nl_NL
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2. Registratie – Nadat u stappen 1 en 2 heeft voltooid, komt u 

bij de laatste stap: ‘Beheer financiën’. Vink het selectievakje 

met de naam ‘Geschillen oplossen’ aan om u in te schrijven 

voor het online beheren van uw geschillen.

Als u dit heeft gedaan, ontvangt u geschillen niet langer per 

post, maar worden deze uitsluitend in uw online account 

weergegeven. Zorg er daarom voor dat u uw account 

regelmatig bekijkt. U kunt e-mailmeldingen instellen om op 

de hoogte te worden gebracht van nieuwe of bijgewerkte 

geschillen. Zie pagina 21.

3. Ov erzichtspagina account – Nadat u (in stap 1) bent ingelogd 

op uw account, wordt de overzichtspagina van uw account 

weergegeven. Indien u zich nog niet heeft ingeschreven voor 

online geschillenbeheer, wordt u gevraagd dit te doen. Klik 

op ‘Activeer’ en volg de stappen om u in te schrijven voor 

online geschillen.

3
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Uw overzichtsweergave is de eerste pagina die u ziet als u naar het 

gedeelte voor geschillen navigeert op de website voor 

kaartaccepterende bedrijven. Op deze pagina wordt een 

totaaloverzicht van uw vragen1 en terugboekingen2 weergegeven.

1. 1.  

2. Actieknoppen zijn duidelijk aangegeven boven de 

overzichtstabel, zodat u snel en efficiënt op alle geschillen met 

kaarthouders kunt reageren. Zie pagina 16.

3. De overzichtstabel toont een volledige lijst van alle geschillen en 

kan aan uw persoonlijke voorkeur worden aangepast. Zie pagina

13.

4. 4

5. 5

5

1 Vragen: In sommige gevallen ontvangt u direct een terugboeking zonder dat u op de vraag kunt reageren, bijvoorbeeld wanneer frauduleuze activiteiten worden vermoed.
2 Terugboeking: Er is sprake van een terugboeking als het onderzoek van een geschil heeft plaatsgevonden en wij het bedrag van de transactie waar het geschil over bestond van uw rekening
afboeken en dit bij de kaarthouder bijboeken. In sommige gevallen ontvangt u direct een terugboeking zonder dat u op het geschil kunt reageren, bijvoorbeeld wanneer frauduleuze activiteiten 
worden vermoed.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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Met Fi l ters kunt u de voor u belangrijkste informatie vinden en 
weergeven. U kunt allerlei verschillende filters toepassen en 

combineren om de overzichtstabel voor geschillen aan uw 
persoonlijke voorkeuren aan te passen en zo veel of zo weinig 

informatie weer te geven als u zelf wilt. Zie pagina 9.

Met de werkbalk kunt u rapporten downloaden en genereren, 
afdrukvoorbeelden maken, zoeken of op elk gewenst moment 

naar de overzichtspagina van uw account of de startpagina 
gaan. Zie pagina 15.

U kunt eenvoudig een taal selecteren door op de taal van uw 

voorkeur te klikken.

4
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1. De selectie van kolommen, de volgorde en het niveau van de 

gegevens kunt hier aanpassen.

2. Oranje uitroeptekens geven urgente kwesties aan die binnen 

7 dagen moeten worden beantwoord.

3. De reden en code geven aan waarom een kaarthouder een 

geschil heeft over een transactie. Als u op een blauwe reden 

en code klikt bij een regelitem, wordt een gedetailleerde 

beschrijving van de reden weergegeven.

4. Geb ruik de horizontale schuifbalk en pijlen voor meer details 

over een kwestie.

1 Kwestienummer: Het unieke nummer dat door American Express wordt toegewezen aan de individuele onderzoeken of terugboekingen. Hiermee kunnen gedurende het gehele proces geschillen 
worden gevolgd en geïdentificeerd.
2 Status: Er zijn duidelijke statussen, zodat u precies weet in welke fase de transactie met het geschil zich bevindt. Op deze manier weet iedereen wat de actuele situatie is en wat de volgende 
stappen zijn.
3 Datum van ontvangst: Dit is de datum waarop de kaarthouder heeft aangegeven dat hij of zij een geschil heeft over een rekening en waarop dit aan uw account is toegewezen.
4 Reageren vóór-datum: Dit is de uiterlijke datum dat u een reactie naar American Express moet sturen.
5 Bedrag: Het bedrag in € waar de kaarthouder een geschil over heeft. Dit kan de volledige of een deel van de transactie zijn.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer

Dit is een tabel met alle transacties waar een geschil over bestaat.

De overzichtstabel bevat een reeks standaard kolommen. Deze 

geven belangrijke informatie weer over vragen of terugboekingen, 

waaronder kwestienummer1, status2, datum van ontvangst3, 

reageren vóór-datum4 en bedrag5.

3

1 2

3

4
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1. Fi l teren op locatie – Klik op ‘ locations’ om de informatie op 

de pagina te filteren op uw verschillende bedrijfslocaties. 

Zie pagina 11.

2. Fi l teren op datum – Klik op ‘date’ om kwesties te tonen 

binnen een bepaald datumbereik. Zie pagina 12.

3. Fi l teren op status – U kunt de tabel met een overzicht van 

uw geschillen filteren op de status van het geschil. Er zijn 

vier hoofdopties waarop u kunt filteren: Onderneem actie1, 

Gereageerd2, Gesloten3 en Aanpassingen4.

U kunt van elke status meer details weergeven door op de 

bijbehorende pijl te klikken.

1 O nderneem actie: kwesties waarop u moet reageren
2 Gereageerd: kwesties waarop u hebt gereageerd
3 Gesloten: deze status staat voor het oordeel dat is geveld of de beslissing die is 
genomen over de kwestie, of dat de kwestie is verlopen
4 Aaanpassingen: nadat een kwestie is gesloten, staat deze aanpassingsstatus voor de 
daadwerkelijke creditering of debitering die wordt uitgevoerd

U kunt de overzichtstabel filteren op locatie, datum, s tatus of type

door eenvoudig op de desbetreffende filterknoppen te klikken. De 

tabel wordt dan bijgewerkt en geeft vervolgens geschillen weer 

die zijn gekoppeld aan de geselecteerde filters.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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4. Fi l teren op type - Een van de meest handige manieren 

om te filteren is op type. U kunt ervoor kiezen om al uw 

‘geziene’ en ‘ongeziene’ geschillen weer te geven, om zo 

eenvoudig te sorteren op geschillen die u al hebt 

ingezien of die u nog moet openen. Het zal u bovendien 

opvallen dat alle ongeziene geschillen vetgedrukt zijn en 

alle geziene geschillen niet vetgedrukt zijn. U kunt ook 

filteren op ‘vragen’ of ‘terugboekingen’.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer

4
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Als u op de knop ‘locaties’ klikt, worden verdere opties 

weergegeven om op locatie te filteren. Dit is een lijst van alle 

bedrijfslocaties die u reeds bij American Express hebt 

geregistreerd en geactiveerd. Het aantal weergegeven locaties 

is afhankelijk van de instellingen voor uw gebruikers-ID.

De locaties worden hiërarchisch weergegeven. Vink de 

selectievakjes naast de locaties die u wilt zien aan of uit en klik 

vervolgens op ‘Weergeven’ om de overzichtstabel voor 

geschillen bij te werken.

Als u bent geregistreerd voor een hoofdkantooraccount van een 

hoger niveau, worden onder dat account alle locaties 

weergegeven. Als uw gebruikers-ID echter is ingesteld voor één 

locatie, wordt alleen die locatie weergegeven.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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1. Sorteer snel op vooringestelde tijdsperiodes, zoals ‘Deze 

maand’, ‘Afgelopen drie  maanden’, ‘Afgelopen zes maanden’, 

‘Dit jaar’ of ‘Afgelopen jaar’.

2. U kunt ook een aangepaste periode instellen via de functies ‘van’ 

en ‘tot’ binnen de interactieve kalender.

3. Filter op een breed scala aan statusdata, waaronder de 

hoofdfilters ‘Ontvangstdatum’ en ‘Transactiedatum’. Zie de 

voetnoot voor de volledige lijst van opties en wat deze 

betekenen.

O ntvangstdatum: De datum waarop het geschil is gestart en aan uw account is toegevoegd.

T ransactiedatum: De datum waarop de transactie met het geschil in uw bedrijf is verwerkt.

Reageren voor: De uiterste datum waarop u een reactie aan American Express dient te sturen om ervoor te zorgen dat uw antwoord kan worden beoordeeld en een terugboeking wordt voorkomen.

Correctiedatum: De datum waarop een correctiebedrag van uw account is afgetrokken vanwege een geschil of een terugboeking.

G ereageerd op: De datum waarop u op een geschil hebt gereageerd.

Datum waarop de kwestie is bijgewerkt: De datum waarop het geschil is bijgewerkt door American Express.

Afrekeningsdatum: De datum waarop de transactie met het geschil aan u is betaald door American Express. Alle betalingen worden betaald op basis van indieningen, dus de transactie met het 
geschil wordt aan u betaald als deel van een indiening die meer betalingen betrof.

Datum van SOC  De datum waarop de transactie met het geschil bij American Express is ingediend voor betaling.

Op datum filteren

Klik op de knop ‘d atum ‘ voor verdere opties om te filteren op datum.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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1. Kolommen toevoegen of verwijderen – Klik op de knop + in de 

kop van de tabel voor het overzicht van alle beschikbare 

kolommen. U moet mogelijk naar rechts scrollen om de knop + 

te zien. Vink de betreffende selectievakjes aan of uit om 

kolommen aan de tabel toe te voegen of te verwijderen. U kunt 

de volgorde wijzigen door de titels van de kolommen naar een 

andere positie in de lijst te slepen. De kolom die bovenaan de lijst 

staat, verschijnt als de eerste kolom in de overzichtstabel, de 

tweede in de lijst als tweede kolom enzovoort. Als u klaar bent 

met selecteren, klikt u op ‘Toepassen’.

2. Gegevens in de kolommen sorteren - In veel kolommen kunt u via 

het witte driehoekpictogram de informatie sorteren en indelen. 

3. Ges chillen markeren – U kunt meerdere geschillen markeren 

door op het vlagpictogram te klikken. Hiermee kunt uw snel 

specifieke kwesties ter referentie terugvinden. De vlaggen zijn 

uniek voor elke gebruikers-ID op het account. Als er bijvoorbeeld 

vijf verschillende gebruikers in uw bedrijf zijn die toegang tot het 

account hebben, dan krijgt elke gebruiker zijn eigen vlag. Deze 

zullen niet zichtbaar zijn voor alle gebruikers van het account.

Bij elke kwestie is er veel informatie die niet automatisch in de 

overzichtstabel wordt weergegeven. Er worden meer kolommen 

weergegeven als u naar rechts scrolt met de horizontale schuifbalk. 

U kunt de tabel echter ook aanpassen zodat de gewenste 

informatie wordt weergegeven.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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Om alle details en de volledige geschiedenis van een geschil te zien, klikt 

u op het betreffende geschil in de overzichtstabel. U ziet dan een 

uitgebreide weergave, inclusief meerdere lagen details en geschiedenis.

1. 1

2. 2

3. Stappen die u kunt nemen om een geschil zo snel en eerlijk mogelijk 

op te lossen. U kunt reageren op de openstaande kwestie door te 

klikken op een van de drie reactieopties.

4. 4

5. 5

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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U kunt op elk gewenst moment terugkeren naar de 
ov erzichtsweergave door op [X] te klikken om de detailweergave te 

sluiten.

In de d etails van een geschil ziet u het bedrag in kwestie, de naam 
van de kaarthouder, het kaartnummer, het trackingnummer en een 

redencode. Hiermee hebt u altijd alle belangrijke informatie binnen 
handbereik. Klik op ‘M eer’ voor een uitgebreide lijst met details 

zoals afschrijvingssdatum en retourlocatie.

In Volgende stappen wordt uitgelegd wat u kunt verwachten en wat u 
kunt doen om het geschil op te lossen en te sluiten.

Ges chiedenis geschil geeft een chronologisch overzicht van het geschil.

Met Al les bekijken kunt u alle details bekijken van reacties die zijn 

verstuurd met betrekking tot de kwestie, zoals alle opmerkingen en de 
ondersteunende documentatie.
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1. Downloaden. Wanneer u op de knop voor downloaden klikt, kunt een .CVS-, 

.XLS- of .XLSX-bestand maken met maximaal 10.000 kwesties. De 30 

gegevenspunten zijn beschikbaar in individuele kolommen, die overeenkomen 

met de labels in het online systeem.

2. Afd rukvoorbeeld. Hiermee kunt u kwesties bekijken in een printervriendelijke 

indeling. U kunt ervoor kiezen om alleen een overzicht of alle gegevens af te 

drukken. Als u kiest voor een overzicht, kunt u hierin maximaal acht kolommen 

opnemen. Als u voor alle gegevens kiest, kunt u maximaal 20 kwesties tegelijk 

afdrukken. Kies de geschillen die u wilt afdrukken. U kunt aanpassen welke 

gegevens u wilt opnemen en u kunt ervoor kiezen om de reacties en een 

voorblad op te nemen.

3. Rap porteren. Met de rapportagetool kunt u een aangepast rapport downloaden 

als .CVS-, .XLS- of .XLSX-bestand. Selecteer hoe u de gegevens (datum, locatie 

enzovoort) wilt sorteren in het menu ‘Group by’.

4. Zoeken. U kunt naar kwesties zoeken op kaarthoudernummer, geschilbedrag of 

kwestienummer. Ook kunt u de zoekresultaten filteren op datum en locatie, 

zodat snel en eenvoudig de kwesties en informatie die u nodig hebt, kunt vinden. 

Als u binnen een bepaald datumbereik wilt zoeken, gebruikt u de datumfunctie 

bovenaan de pagina voordat u de zoektool opent.

Met de werkbalk met pictogrammen bovenaan elke pagina kunt u snel zoeken, 

een voorbeeldweergave afdrukken, downloaden of een rapport maken.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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1. Ins temmen met een volledige restitutie– Selecteer deze optie om 

de kaarthouder het volledige bedrag van het geschil te vergoeden. 

Als American Express in opdracht van u het bedrag aan de 

kaarthouder retourneert, zal er een terugboeking volgen die van 

uw indieningen wordt ingehouden.

2. Reageren – Selecteer deze optie als u het niet eens bent met het 

geschil of alleen een deel van het geschilbedrag wilt retourneren. 

Deze optie is uitsluitend beschikbaar bij online reacties.

3. Off line reageren – Indien u het niet eens bent met het geschil, 

maar u liever offline dan online reageert, klik dan op ‘Offline 

reageren’ om een fax of brief aan te maken die u kunt downloaden 

en afdrukken. Als u offline reageert, kunt u het geschil niet meer 

online volgen. 

Wanneer u de overzichtsweergave of de detailweergave hebt geopend, 

ziet u dat er drie manieren zijn om op een geschil te reageren. U kunt 

kiezen uit ‘Ins temmen met een volledige  restitutie ’, ‘Reageren ’, of ‘Offline 

reageren’.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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4. U kunt met de optie ‘Reageren’ ervoor kiezen de creditering van het 

volledige geschilbedrag te weigeren (in welk geval u €0 of 0% in 

het betreffende kader selecteert) of u kunt het bedrag of het deel 

aangeven dat u bereid bent te retourneren. Als het veld voor het 

bedrag is ingevuld, hebt u de keuze om reden en/of opmerking toe 

te voegen uit de vervolgkeuzelijst. U moet voordat u de reactie kunt 

indienen een reden selecteren. U kunt dit kader gebruiken om een 

nieuwe, unieke opmerking toe te voegen (in tegenstelling tot een 

eerder opgeslagen opmerking). U moet voor elke reactie een 

nieuwe of een eerder opgeslagen opmerking kiezen.

5. Gebruik het vak ‘Aanvullende opmerkingen’ om eventuele 

aanvullende opmerkingen toe te voegen die we mee kunnen nemen 

in onze beoordeling. Kopieer geen eerder opgeslagen opmerkingen. 

U moet een opmerking toevoegen.

6. Voeg tags (bijvoorbeeld trackingnummers) toe aan uw reactie 

zodat u het geschil kunt blijven volgen en u in de toekomst uw 

reactie makkelijker kan terugvinden.

7. Met de handleiding met ondersteunend materiaal kunt u bepalen 

welke bewijsstukken en ondersteunende materialen u het beste bij 

een kwestie kunt gebruiken om te bewijzen dat de aankoop geldig 

is.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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8. U kunt aanvullende documentatie ter ondersteuning van uw 

kwestie (zoals aankoopbewijzen) toevoegen met behulp van de 

koppeling ‘B ijlagen toevoegen’. Hierdoor wordt direct het 

reactiescherm geopend. Het is van belang dat u de 

geaccepteerde bestandsformaten en -grootten aanhoudt die 

op de pagina vermeld staan, anders kan de bijlage niet worden 

toegevoegd en kan uw reactie niet juist worden verwerkt.

9. Voeg uw elektronische handtekening toe door uw initialen in te 

vullen om de informatie te verifiëren. Klik zodra uw reactie 

volledig is op ‘Verz enden’. Nadat u uw reactie hebt ingediend, 

kunt u het geschil bekijken waarop u hebt gereageerd.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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10. Er wordt een lijst van al uw mislukte bijlagen weergegeven door 

middel van een oranje melding op uw overzichtspagina voor 

geschillen, zodat u kunt zien bij welke kwesties u nog een 

nieuw bestand moet toevoegen. Mislukte uploads worden ook 

vermeld in de geschiedenis van de kwestie zelf.

Houd er rekening mee dat nadat u een antwoord hebt verstuurd, 

het maximaal zeven dagen kan duren voordat een bijlage correct 

wordt geüpload. Wij adviseren dat u regelmatig uw online 

geschillen controleert zodat u op de hoogte bent van de status van 

alle geschillen en om te controleren of alle ondersteunende 

documentatie die u hebt geüpload ook succesvol is verstuurd.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer

Reageren op een geschil – Vervolg
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In één keer op meerdere geschillen reageren

20

1. Vink de selectievakjes aan naast de kwesties die u wilt opnemen. U 

kunt vervolgens in één keer ‘Ins temmen met volledige restitutie’ of 

‘Reageren’ op alle kwesties toepassen.

2. Klik op de antwoordpagina op ‘B ijlagen toevoegen’ om een lijst van 

de door u geselecteerde kwesties weer te geven. U ziet dat elke 

kwestie zijn eigen regel heeft. Zo kunt u bij elke kwestie een bijlage 

uploaden. U kunt dit herhalen als er meerdere bijlages voor een 

kwestie moeten worden toegevoegd. Alle geüploade bestanden 

worden vervolgens bijgevoegd bij de betreffende reactie en in één 

keer ingediend.

3. Voeg uw elektronische handtekening toe door uw initialen in te 

vullen om de informatie te verifiëren. Als uw reactie volledig is, 

klikt u op ‘Verzenden’, waarmee in één keer op alle geselecteerde 

kwesties wordt gereageerd.

In plaats van meerdere kwesties individueel te beantwoorden, kunt 

u veel tijd besparen door volledige vergoedingen terug te boeken of 

door in één keer op maximaal 20 kwesties tegelijk te reageren met 

behulp van batches. Als u in batchmodus op kwesties reageert, 

moet u dezelfde redencode en opmerking in het reactiecherm

gebruiken. Deze kunnen niet per kwestie worden aangepast.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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Uw e-mail controleren op meldingen

21

Naast het online beheren van uw  geschillen, kunt ook een reeks

e-mailmeldingen instellen. U w ordt vervolgens via deze meldingen op de hoogte 

gehouden w anneer een kaarthouder een aankoop in tw ijfel trekt, w anneer een 

kw estie w ordt bijgew erkt, of w anneer er een herinnering is voor kw esties w aar 

op korte termijn op moet w orden gereageerd.

1. Beheer vanuit uw profiel het type meldingen dat u voor geschillen 

ontvangt. U kunt vanuit de overzichtspagina van uw account – de eerste 

pagina die u ziet wanneer u zich aanmeldt op de site voor 

kaartaccepterende bedrijven – uw profiel openen. Op uw profielpagina 

selecteert u ‘M elding’. Hier kunt u kiezen welke verschillende typen 

meldingen u wilt ontvangen of deze volledig uitschakelen. Er zijn vier 

typen e-mailmeldingen die u kunt activeren: ‘Nieuwe aanvragen’, 

‘Nieuwe terugboeking’, ‘Updates van kwesties’ en ‘Uiterste datum 

reactie’ (kwesties waar u binnen zeven dagen op moet reageren). U kunt 

in uw profiel ook een specifiek e-mailadres opgeven dat u voor 

meldingen over kwesties wilt gebruiken. U kunt hier zelfs 

groepsdistributie instellen voor e-mails over geschillen, zodat deze naar 

meerdere teamleden binnen uw bedrijf worden verzonden.

2. Dankzij het detailoverzicht van de betreffende kwesties in de e-

mailmeldingen kunt u snel kwesties vinden die uw aandacht behoeven. 

Hiermee kunt u actuele kwesties snel vinden en erop reageren.

Uw handleiding voor online geschillenbeheer
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Preventie van terugboeking: Preventie van terugboeking wanneer geschillen worden ontvangen
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Bijlage 

De tabel biedt meer informatie over de typen geschillen die een Kaarthouder kan starten en de ondersteunende documentatie die

American Express vereist om de geschillen op te lossen.

De verschafte voorbeelddocumentatie is de aanbevolen minimale hoeveelheid ondersteuning. Als er voor een individueel geval meer 

bewijs beschikbaar is, voegt u zoveel mogelijk ondersteunende materialen toe ter ondersteuning van de oplossing van het geschil.

GESCHIL RE DEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Chargeback-documentatie

Ondersteuning is nodig om te 
valideren Voorbeeld van een 
kaarthouder claim: creditering niet 
ontvangen, dubbele facturatie, 
goederen niet ontvangen, betaald 
via andere middelen.

1. Duidelijk van handtekening voorziene / geautoriseerde 
gespecificeerde bon of rekening die de transactie 
ondersteunt.

2. Bewijs dat de kaarthouder instemde met de transactie / de 
boeking of reservering maakte en bevestiging ontving.

3. Websitenaam / URL / productbeschrijving / IP adres/ 
annuleringsbeleid.

4. Ondertekend bewijs van verzending en aflevering met het 
leveringsadres en de datum.

ISO 6003
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GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Wettelijk verzoek of 
fraudeanalyse

Kaarthouder heeft aan American 
Express aangegeven dat hij denkt 
dat de transactie frauduleus is.

1. Duidelijk van handtekening voorziene / geautoriseerde 
gespecificeerde bon of rekening die de transactie 
ondersteunt.

2. Bewijs dat de kaarthouder instemde met de transactie / 
de boeking of reservering maakte en bevestiging ontving.

3. Websitenaam / URL / productbeschrijving / IP adres / 
annuleringsbeleid.

4. Ondertekend bewijs van verzending en aflevering met het 
leveringsadres en de datum.

ISO 6006

Kaarthouder verzoekt om 
kop ie met handtekening

Kaarthouder vraagt om 
ondersteunende documentatie 
voor de kosten die zijn gemoeid bij 
zijn/haar autorisatie voor zijn/haar 
administratie.

1. Duidelijk ondertekende / geautoriseerde en gespecificeerde 
bon of rekening.

2. Ondertekend bewijs van verzending en aflevering met het 
leveringsadres en de datum.

3. Ondertekend lidmaatschap contract met vermelding van de 
vervaldatum en het vernieuwingsbeleid.

ISO 6008

Herhaald verzoek om 
d ocumentatie

Ondersteunende documentatie voor 
een beantwoord geschil zijn ofwel 
niet leesbaar, of hebben geen 
betrekking op de correcte 
kaarthouder/het juiste geschil of 
zijn niet volledig ontvangen.

1. Wij verzoeken u vriendelijk om duidelijkere en volledige 
documentatie te sturen, die voldoen aan de vereisten van 
het geschil.

ISO 6013



24Uw handleiding voor online geschillenbeheer

GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Kaarthouder herkent 
transactie of 

transactiebedrag niet

Kaarthouder herkent een transactie 
op het afschrift niet en vraagt om 
verdere documentatie en/of 
informatie.

1. Duidelijk ondertekende / geautoriseerde en gespecificeerde 
bon of rekening, die de transactie ondersteunt.

2. Bewijs dat de kaarthouder instemde met de transactie / de 
boeking of reservering maakte en bevestiging ontving.

3. Websitenaam / URL / productbeschrijving / IP adres / 
annuleringsbeleid.

4. Ondertekend bewijs van verzending en aflevering met het 
leveringsadres en de datum.

ISO 6014

Nod ig voor persoonlijke 
ad ministratie van 

Kaarthouder

Kaarthouder verzoekt 
ondersteunende documentatie 
voor een specifieke transactie voor 
zijn/haar persoonlijke administratie.

1. Duidelijk ondertekende / geautoriseerde en gespecificeerde 
bon of rekening.

2. Ondertekend bewijs van verzending en aflevering met het 
leveringsadres en de datum.

3. Ondertekend lidmaatschap contract met vermelding van de 
vervaldatum en vernieuwingsbeleid.

ISO 6016
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GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Onjuist transactiebedrag of 
kaartrekeningnummer 

weergegeven

Kaarthouder geeft aan dat de 
kosten ten onrechte in rekening zijn 
gebracht doordat ze zijn aangepast 
na de autorisatie of in rekening zijn 
gebracht met een verkeerd 
kaartnummer of bedrag.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat het transactiebedrag niet verkeerd was of dat het 
bedrag niet is aangepast.

3. Gespecificeerde ondersteuning voor het aangepaste bedrag 
en goedkeuring door de kaarthouder.

ISO 4507

M eerdere keren verwerkt

Een transactie was ten onrechte 
meer dan één keer in rekening 
gebracht aan de kaarthouder.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Volledig gespecificeerde documenten die de kaarthouder 
aan iedere verwerkte kosten koppelen en bewijs dat alle 
transacties geldig waren.

ISO 4512

Krediet niet weergegeven
Kaarthouder geeft aan dat een 
creditering op de rekening niet is 
ontvangen voor: goederen/diensten 
die zijn geannuleerd, een borg/
betaling of een no-show reservering.

1. Bewijs dat een corrigerend krediet corrigerende creditering 
al is verwerkt.

2. Een kopie van uw annuleringsbeleid en een verklaring die 
aangeeft waarom de annulering niet overeenkomt met uw 
beleid.

3. Kopie van ondertekende ondersteuning; specificatie en 
bewijs die de kaarthouder claim ontkent of toont dat het 
bewijs incorrect of onjuist is.

ISO 4513
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GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Op  andere wijze betaald
Kaarthouder geeft aan dat een 
betaling voor de betwiste transactie 
al direct is gedaan aan uw bedrijf via 
andere middelen.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat de betaling van de kaarthouder geen verband 
houdt met een betwiste transactie.

ISO 4515

Niet voldaan aan verzoek om 
ond ersteunende 

d ocumentatie

American Express verzocht 
documentatie ter ondersteuning 
van een geschil, dat is aangegeven 
door de kaarthouder aangebracht, 
maar heeft geen reactie ontvangen 
van het kaartaccepterend bedrijf.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat de oorspronkelijke vraag is beantwoord. 

ISO 4516

Verzoek om ondersteunende 
d ocumentatie 

onleesbaar/onvolledig

Ondersteunende documentatie, 
ontvangen het kaartaccepterend 
bedrijf op verzoek van een 
kaarthouder, is onduidelijk, niet 
compleet, of lijkt niet voor de 
kaarthouder bestemd te zijn. 

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Volledig gespecificeerde documenten die duidelijk zijn, 
volledig zijn en de kaarthouder direct koppelen aan de 
transactie.

3. Bewijs dat de documenten zijn verzonden en ontvangen door 
American Express binnen de uiterst aangegeven datum in de 
brief betreffende het geschil.

ISO 4517
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GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Ongeldige autorisatie

Kosten werden in rekening gebracht 
voor een betaling waarbij ofwel de 
goedkeuringscode was verstreken; 
de autorisatie werd afgewezen of 
een enkele autorisatie voor het 
totale bedrag niet werd verkregen.

1. Bewijs dat er een geldige transactie is geautoriseerd. 

2. Bewijs dat er autorisatie is verkregen op de transactiedatum 
voor dezelfde transactie, maar voor een lager bedrag. 

3. Bewijs dat er al een corrigerende transactie is verwerkt 
waarmee de betwiste transactie direct is gecompenseerd. 

4. Bewijs dat er één autorisatie voor het volledige 
transactiebedrag is verkregen op de transactiedatum. 

5. Als de afschrijving is ingediend met een vervallen 
goedkeuringscode: Een andere, juiste transactiedatum 
die binnen de limiet van zeven dagen valt.

ISO 4521

Niet-toegewezen 
accountnummer 

Kaarthouder

Opgegeven kaartnummer was niet 
geldig en American Express was niet 
in staat de kosten in rekening te 
brengen op de juiste rekening.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat een kaart met het betwiste rekeningnummer 
werd gebruikt bij een betalingspunt met een kopie van 
de bedrukte slip of een kopie van de bon welke het 
rekeningnummer registreerde via een magnetische 
strip of chip.

ISO 4523
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GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Afd ruk ontbreekt

De kaart werd niet gepresenteerd 
ten tijde van de transactie.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat de kaart werd gepresenteerd ten tijde van de 
betaling door overlegging van een bedrukte bon of een 
vastlegging van de magnetische strip.

ISO 4527

Valutaverschil

Kaarthouder geeft aan dat de 
transactie in een munteenheid is, 
die anders is dan die oorspronkelijk 
was overeengekomen.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat kaarthouder instemde met betaling in de 
munteenheid.

ISO 4530

M eerdere ROC's
Kaarthouder geeft aan dat, ondanks 
eerdere transacties bij u, hij/zij deze 
transactie betwist.

1. Bewijs dat alle transacties geldig zijn. 

2. Bewijs dat u het betwiste bedrag al hebt verwerkt met de 
kaarthouder. 

ISO 4534
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GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Te laat verzonden factuur Er zijn kosten in rekening gebracht 
voor een betaling buiten het 
tijdsbestek gespecificeerd in onze 
overeenkomst met uw bedrijf.

1. Bewijs dat de transactie is ingediend binnen de vereiste 
periode. 

2. Bewijs dat u het betwiste bedrag al hebt verwerkt met de 
kaarthouder. ISO 4536

Kaart niet aanwezig

Kaarthouder ontkent deelname in 
een mail, telefoon of internet type 
transactie verwerkt door uw bedrijf 
en ons onderzoek bevestigt dat de 
transactie het resultaat is van 
frauduleus gebruik van de kaart.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat kaarthouder wel degelijk deelnam aan de 
transactie.

3. Bewijs dat goederen werden verzonden naar het 
leveringsadres van kaarthouder en dat een agent van 
kaarthouder tekende voor bezorging door een koerier 
van de goederen.

ISO 4540

Annulering van herhaaldelijk 
geleverde 

goederen/diensten

Kaarthouder gaf aan dat de 
maandrekening nog steeds wordt 
belast voor het afrekenen van 
terugkerende goederen of diensten, 
die de kaarthouder al heeft 
geannuleerd of ingetrokken.

1. Bewijs dat een corrigerene creditering al is verwerkt.

2. Kopie van ondertekende ondersteuning; specificatie en 
bewijs die de Kaarthouder claim ontkent of toont dat het 
bewijs incorrect of onjuist is.

3. Een kopie van uw annuleringsbeleid en een verklaring die 
aangeeft waarom de annulering niet overeenkomt met uw 
beleid.ISO 4544
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GE SCHIL RE DEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Goederen niet zoals 
b eschreven of defect

Kaarthouder heeft aangegeven dat 
goederen of diensten, geleverd door 
uw bedrij,f ofwel niet overeenkomen 
met de beschrijving door uw bedrijf 
of dat de prijs lager zou moeten zijn 
dan in rekening gebracht door uw 
bedrijf.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat goederen of diensten overeenstemmen met de 
oorspronkelijke beschrijving of documentatie welke de claim 
van kaarthouder weerlegt.

3. Kopie van ondertekende ondersteuning: gedetailleerde 
specificatie van transactie, retour/ restitutie beleid en 
Authenticatie of schriftelijke beoordeling of goederen 
(waar mogelijk).(klopt vertaling?)ISO 4553

Goederen en diensten 
niet ontvangen

Kaarthouder heeft ons geadviseerd 
dat de goederen of diensten, die zijn 
afgenomen bij uw bedrijf, niet zijn 
ontvangen.

1. Bewijs dat een corrigerend krediet al is verwerkt.

2. Bewijs dat de goederen/ diensten volledig zijn ontvangen 
door de kaarthouder of door hun geautoriseerde 
vertegenwoordiger.

3. Bewijs dat de goederen/ diensten zijn bezorgd aan het 
leveringsadres van kaarthouder.

4. Bewijs dat weerlegt dat de diensten werden geannuleerd 
OF de goederen werden geretourneerd aan uw bedrijf OF 
werden vastgehouden/ ingenomen door de douane.

5. Voor transactiegeschillen bij luchtvaartmaatschappijen, 
kan de verkoper aantonen dat de kaarthouder betrokken 
was bij de transactie.

ISO 4554
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GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Debitering autoverhuur komt 
niet in aanmerking 

of  niet onderbouwd

Kaarthouder heeft aangegeven, dat 
de transactie tevens kosten bevat 
voor schade, diefstal, verlies of 
gerelateerde kosten voor het 
huurvoertuig, die niet zijn 
overeengekomen ten tijde dat het 
voertuig werd geretourneerd.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Ondertekende kopie van de huurovereenkomst inclusief 
algemene voorwaarden/annulering/restitutie beleid en 
kostenschema.

3. Schaderapport; gespecificeerde reparatiebon en 
ondertekende erkenning van verantwoordelijkheid met 
instemming tot betaling van de kosten na schade.

ISO 4750

Fout aanbieding 
creditering/debitering

Uit onderzoek blijkt dat er een 
transactie is ingediend met een 
debiterings-/crediteringsoverzicht 
en vervolgens als creditering/
debitering is verwerkt.

1. Bewijs dat een corrigerend krediet al is verwerkt.

2. Bewijs dat de transactie juist was.

ISO 4752

Plaatselijke voorschriften/
wetgeving geannuleerd

Kaarthouder claimt dat een wet of 
regelgeving niet werd gevolg.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat een opgegeven wet of regelgeving niet bestaat 
of niet van toepassing is op het soort transactie of 
bedrijfsindustrie. Daarom is het niet van toepassing 
op het Kaarthouder geschil.

ISO 4754
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GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Geen geldige autorisatie

Er zijn kosten in rekening gebracht 
voor een betaling, die hoger is dan 
de overeengekomen limiet, en 
u dient vooraf toestemming te 
verkrijgen voor het indienen van 
de transactie.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat de originele transactie onjuist werd omschreven 
en de autorisatielimiet niet heeft overschreden.

3. Bewijs dat een enkele autorisatie werd verkregen voor het 
volledige transactiebedrag op de transactiedatum.

ISO 4755

Fraude - volledige 
terugvordering

Onderzoek bevestigt fraude. 
Volgens onze algemene 
voorwaarden, kunnen wij u 
aansprakelijk stellen voor alle 
bevestigde frauduleuze kosten.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat een transactie in een lijst van uitgezonderde 
transacties valt.

ISO 4763
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GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Fraud Liability Shift (FLS) -
v ervalst

Onderzoek bevestigt fraude. 
Volgens onze algemene 
voorwaarden, kunnen wij u 
aansprakelijk stellen voor alle 
bevestigde frauduleuze kosten.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat een transactie in een lijst van uitgezonderde 
transacties valt.

ISO 4798

Fraud Liability Shift (FLS) -
v erloren/gestolen

Onderzoek bevestigt fraude. 
Volgens onze algemene 
voorwaarden, kunnen wij u 
aansprakelijk stellen voor alle 
bevestigde frauduleuze kosten.

1. Bewijs dat een corrigerende creditering al is verwerkt.

2. Bewijs dat een geldige transactie werd geautoriseerd.

ISO 4799


