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De voordelen van online geschillenbeheer

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 viade post

U kunt gedurende het gehele proces de status van geschillen volgen




De voordelen van online geschillenbeheer
- Vervolg

Wat zijn geschillen en terugboekingen?

Eris 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:

* Eenkaarthouder 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 viade datum die staat vermeld bij ‘Reageren
voor'. Indien u niet in staat bent om binnen de gestelde
periode ons te voorzien van geldige documentatie, zaler
een terugboeking op uw rekening plaatsvinden. U kunt uw
terugboekingen online inzien.

Kaarthouder trekt een
aankoop in twijfel

We proberen de kwestie
intern op te lossen. We
nemen contact met u op als
we aanvullende informatie
nodig hebben.

Overzicht geschillenproces

->

Geschil

We nemen per e-mail
contact metuop over

nieuwe of urgente geschillen
van kaarthouders. U kunt de
kwestiegegevens online
bekijken.
¥
Reactie van het Voldoende ondersteunende
kaartaccepterend bedrijf documentatie/krediet
verstrekken
U kunt reagerendooreen =>
krediet uit te geven of Geschil is opgelost. Er zijn
bewijsmateriaal te overleggen geen verdere handelingen
dat de afschrijving geldig is. vereist.

4

Geen reactie of onvoldoende
ondersteunende documentatie

De kaarthouder wordt vergoed.

Bericht over terugboeking aan
u.

\
Terugboeking

Terugboeking op uw
rekening.




Inloggen en inschrijven voor geschillen

1. Inloggen - Ganaar
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 uop ‘Nu
Deelnemen 'envolgt u de drie eenvoudige stappen om online
een nieuw profiel te maken en toegang te krijgen tot uw
account voor kaartaccepterende bedrijven.

Inschrijven 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.

== Nederland (Kies Ander Land) Service & contact
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Startpagina | Accountbeheren = Samenwerken | Uwvoordelen | Services & Contact | De kaart accepteren

Inloggen

Mij onthouden

Loginnaam of wachtwoord vergeten

Nu registreren

Wachtwoord wijzigen
Betalingen beheren

Reageren op verzoek om
informatie

Meer 2

Beheer uw account online.

Log in om uw account online te beheren en profiteer optimaal van onze tijdbesparende tools. Betalingen
eenvoudig volgen. Geschillen sneller oplossen. Efficiént accountbeheer.
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https://qwww413.americanexpress.com/merchant/dashboard/nl_NL/login?TARGET=https://qwww413.americanexpress.com/merchant/services/disputes?locale=nl_NL

Inloggen en inschrijven voor geschillen - Vervolg

2. Registratie - Nadat ustappen 1en 2 heeft voltooid, komt u
bij de laatste stap: ‘Beheer financién'. 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. Overzichtspaginaaccount — 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’ envolgde stappen om u in te schrijven voor
online geschillen.

Geschillen oplossen

Meer mformatl& :

atie” bijna altijd voorkomen door uw geschillen online af

Bespaar tijd door informatie over geschillen online te ontvangen, o

Houd controle over uw bedrijf met meldingen via email over nieuwe geschnlen en
volg informatie over terugvorderingen en terugboekingen via Tappos
Bekijk en reageer onlme op geschillen wanneer het u uitkomt =
papierverk.

Upload en verstuur documentatie online in plaats van via de reguliere post of fax
Ontvang de informatie die u nodig heeft om tijdig op geschillen te reageren en

dure terugboskingen te voorkomen
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See all

Order Point of Purchase Materials




Uw overzichtsweergave

Uw overzichtsweergave is de eerste pagina dieu zietals u naar het
gedeelte voor geschillen navigeert op de website voor
kaartaccepterende bedrijven. Op deze pagina wordt een
totaaloverzicht van uw vragen! en terugboekingen? weergegeven.

L Met Filters kuntude 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.

2. Actieknoppen zijnduidelijk aangegeven boven de
overzichtstabel, zodat u snel en efficiént 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. 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.

5. U kunt eenvoudig een taal selecteren door op de taal van uw
voorkeur te klikken.
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De overzichtstabel voor geschillen

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

De overzichtstabel bevat eenreeks standaard kolommen. Deze
geven belangrijke informatie weer over vragen of terugboekingen,
waaronder kwestienummer?, status2, datum van ontvangst3,
reageren voor-datum# en bedragS.

1. De selectie van kolommen, de volgorde en het niveau van de
gegevens kunt hier aanpassen.

2. Oranje uitroeptekens gevenurgente kwesties aan die binnen
7 dagen moeten worden beantwoord.

3. De redenencode gevenaanwaarom een kaarthouder een
geschil heeft over een transactie. Als u op een blauwe reden
en code kliktbij een regelitem, wordt een gedetailleerde
beschrijving van de reden weergegeven.

4. Gebruik de horizontale schuifbalk en pijlen voor meer details
over een kwestie.

Q tocAmEs@azz (@ oATUM AL BQ
AcTiE - GESLOTEN AANPASSINGEN
1 4
@alles Overborgen O Weergegeven @alles OTerugboekingen OVragen O Updates van kwesties
Weergegeven: 1vanl
Instemmen met volledige restitutie Reageren Offline reageren
on
O w» E161560/ 'o eageer a.ub. 27/6/2016 o} Geschil met Kaarthouder-4515 | CB Non Fraud £81.50

English | Nederlands

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 geidentificeerd.

2 Status: Er zjn 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 Datumvan 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 véér-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.




De overzichtstabel voor geschillen filteren

U kunt de overzichtstabel filteren op locatie, datum, status 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.

1. Filteren op locatie — Klik op ‘locations’ om de informatie op
de pagina te filteren op uw verschillende bedrijfslocaties.
Zie pagina 11.

2. Filteren op datum —Klik op ‘date’ om kwesties te tonen
binnen een bepaald datumbereik. Zie pagina 12.

3. Filteren 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 actiel,
Gereageerd?, Gesloten3 en Aanpassingen?.

U kunt van elke status meer details weergeven door op de
bijbehorende pijl te klikken.

1 O ndemeemactie: 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, staatdeze aanpassingsstatus voor de
daadwerkelijke creditering of debitering die wordt uitgevoerd

Ao BQ

GESLOTEN

1

ONDERNEEM ACTIE EGEREAGEERD

AANPASSINGEN

@alles OVerborgen OWeergegeven | @Alles OTerugboekingen OVragen O Updates van kwesties

Weergegeven: 1vanl
Instemmen met volledige restitutie ‘ Reageren Offline reageren

o
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English | Nederlands
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De overzichtstabel voor geschillen filteren - Vervolg

4. Filterenop type - Eenvande meest handige manieren @ tocmesiazn g owm ALOEQ
om te filteren is op type. U kunt ervoor kiezen om al uw . I
‘geziene’ en ‘ongeziene’ geschillen weer te geven, om zo 2 Y o6 200
eenvoudig te sorteren op geschillen die u al hebt °'| @le Overbarzen O Weerzegeven | @ Alles OTerugboskngen Ovragen O Updates van kavestes
ingezien of die u nog moet openen. Het zal u bovendien Wesrgsgven 2van2

Reageren

Instemmen met volledige restitutie Offline reageren ‘

opvallen dat alle ongeziene geschillen vetgedrukt zijnen
alle geziene geschillen niet vetgedrukt zijn. U kunt ook

filteren op ‘vragen’ of ‘terugboekingen'. E—
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Op locatie filteren

Als u op de knop ‘locaties’ klikt, worden verdere opties
weergegeven om op locatie te filteren. Dit is een lijstvan alle
bedrijfslocaties die u reeds bij American Express hebt
geregistreerd en geactiveerd. Het aantal weergegeven locaties
is afhankelijk van deinstellingen voor uw gebruikers-ID.

De locaties worden hiérarchisch weergegeven. Vink de
selectievakjes naast delocaties dieu 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.

Q LocATEES @2r22 DATUM
M Aansluitingsnummer 1D M Aan ID
M9534 XXXXX 5) M953: XXXXX @)
M9532 XX XXX (@)
#9532 XXXXX @)
#9534 XxXxX (©)
M9532 XXXXX 3)

Annuleren Resetten

AL BEQ

Weergeven




Op datum filteren

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

Q locamEseaz 4 oarum AxrsBQ
X
1. Sorteer snel op vooringestelde tijdsperiodes, zoals ‘Deze Von Tot
maand’, ‘Afgelopen drie maanden’, ‘Afgelopen zes maanden’, ° Sl (] juni 2016 o
‘Dit jaar’ of ‘Afgelopen jaar’. v = oW e e W R e
Afgelopen drie maanden 1 2 3 4
Afgelopen zes maanden
2. Ukunt ook een aangepaste periode instellen via de functies ‘van’ o : ¢ ! ‘ oo
. ’ . . . 12 13 14 15 16 17 18
en ‘tot’ binnen de interactieve kalender.
19 20 21 22 23 24 25
. Datumveld 26 27 28 29 30
3. Filter op een breed scala aan statusdata, waaronder de
hoofdfilters ‘Ontvangstdatum’ en ‘Transactiedatum’. Zie de
. . . Annul Zoek
voetnoot voor de volledige lijst van opties en wat deze e Seins
betekenen.

Ontvangstdatum: 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 kwestieis 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.




De overzichtstabel voor geschillen aanpassen

Bij elke kwestie is er veel informatie die niet automatisch inde
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.

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 detabel 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 delijst als tweede kolom enzovoort. Als u klaar bent
met selecteren, klikt uop ‘Toepassen’.

Gegevens in de kolommen sorteren - Inveel kolommen kunt u via
het witte driehoekpictogram deinformatie sorteren en indelen.

Geschillen 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 zijndie toegang tot het
account hebben, dan krijgt elke gebruiker zijn eigen vlag. Deze
zullen niet zichtbaar zijnvoor alle gebruikers van het account.

Instemmen met volledige restitutie

Reageren

Offline reageren
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1+ [ Resterend aantal dagen
[ Reden en code

M Type geschil

M kwestiecategorie

M sedrag

eferentienummer van aankoper

anvullende informatie
[ Correctiedatum
[ Correctienummer

Annuleren

Een gedetailleerde
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geselecteerde geschillen
afdrukken

# [ Ticketnummer van luchtvaartmaatschappij
[ Kaartnummer

] Kaartnummer bij transactie

[ Transactiedatum
[ Referentienum 1af
[ Terugboekingsbedrag

+# [ Initialen van terugboeking

“#[J ontvangstdatum

# [ Geschilbedrag

+# []8edrag van eerste aanbieding

# [ 8ranch

# Jinitialen van vraag

enummer

#[J Code van beoogde terugboeking
[ Volgcode van microfilm

* [ Locatie-ID begunstigde
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*[Reden

* [JRedencode

%[ oplossing
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Aansluitingsnu

[ Terminal-D
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SE-referentienummer

Datum van SOC

mmer wordt ingediend

Locatie-ID wordt ingediend

Toepassen




De details van een kwestie weergeven

Instemmen met volledige restitutie Reageren Offiine reageren

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.

[siaus | RAGHENVOOR | RESTERIDAMTAL iGN REENBNCOE TEGESHL | KWESTECATEGORE | BeRG |
Reageer aub 2776 ¢

ageeraub. 27/6/2016 0 Geschil met Kaarthouder-4515 cs Non Fraud £8150

Details van terugboeking Afdrukvoorbeeld

1. U kunt op elk gewenst moment terugkeren naar de

overzichtsweergave door op [X] te klikken om de detailweergave te o St R
| t Betwist bedrag 0.00
sluiten. Terugboekingsbedrag £81.50

Transactiebedrag £81.50

2. Inde details van een geschil ziet u het bedrag in kwestie, de naam

van de kaarthouder, het kaartnummer, het trackingnummer en een e s e g
redencode. Hiermee hebt u altijd alle belangrijke informatie binnen B

handbereik. Klik op ‘Meer’ voor een uitgebreide lijst met details Wat u kunt doen Wat er gebeurt e
zoals afschrijvingssdatum en retourlocatie. T ——

3. Stappen die u kunt nemen om eengeschil 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. InVolgende stappen wordt uitgelegd wat u kunt verwachten en wat u
kunt doen om het geschil op te lossen en te sluiten.

Geschiedenis geschil geeft een chronologisch overzicht van het geschil.

Met Alles bekijken kunt ualle details bekijken van reacties die zijn
5. verstuurd met betrekking tot de kwestie, zoals alle opmerkingen en de
ondersteunende documentatie.




Rapporten zoeken, downloaden en afdrukken

Met de werkbalk met pictogrammen bovenaan elke pagina kunt u snel zoeken,
een voorbeeldweergave afdrukken, downloaden of eenrapport maken.

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. Afdrukvoorbeeld. 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. Rapporteren. 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. Ukunt 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.

9 weoane
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Reageren op een geschil

Wanneer udeoverzichtsweergave of de detailweergave hebt geopend,
ziet u dat er drie manieren zijn om op een geschil te reageren. U kunt
kiezen uit ‘Instemmen met een volledige restitutie ', ‘Reageren ’, of ‘Offline
reageren'.
1. Instemmen 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. Offline reageren —Indienu het niet eens bent met het geschil,
maar u liever offline dan online reageert, klikdan 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.

Reageren

® Tags toevoegen fasung o1 mrsrtenmes opemen

Annuleren

Bijlagen toevoegen




Reageren op een geschil — Vervolg

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 isingevuld, 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.

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.

Voeg tags (bijvoorbeeld trackingnummers) toe aan uw reactie
zodat u het geschil kunt blijvenvolgen en u in de toekomst uw
reactie makkelijker kan terugvinden.

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.

Inst

temmen met volledige restitutie

Reageren

Bijlagen toevoegen

 Bestanden bijvoegen




Reageren op een geschil — Vervolg

8.

U kunt aanvullende documentatie ter ondersteuning van uw
kwestie (zoals aankoopbewijzen) toevoegen met behulp van de
koppeling ‘Bijlagen 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.

Voeg uw elektronische handtekening toe door uw initialenin te
vullen om de informatie te verifiéren. Klik zodra uw reactie
volledigis op ‘Verzenden'. Nadat u uw reactie hebt ingediend,
kunt u het geschil bekijken waarop u hebt gereageerd.

Al e kiest om
Reageren datu ietimsternty

documentatie in w.

ge restitutie aan de
onderstaande kaarthouder in te Gienen.

Bijlagen toevoegen

Aanvullende opmerkingen & Bews:
P

o o

071500

® Tags toevoegen ¥3cuing-en mimmntenummes opnemen
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Reageren op een geschil - Vervolg

10. Er wordt een lijstvan al uw mislukte bijlagen weergegeven door @ !" sl ;s sl e s !
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

AL lQ

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 getipload. Wij adviseren datu 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 gelipload ook succesvol is verstuurd.




In één keer op meerdere geschillen reageren

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 uin batchmodus op kwesties reageert,
moet u dezelfde redencode en opmerking in het reactiecherm
gebruiken. Deze kunnen niet per kwestie worden aangepast.

1. Vink deselectievakjes aan naast de kwesties die u wilt opnemen. U
kunt vervolgens in één keer ‘Instemmen metvolledige restitutie’ of
‘Reageren’ op alle kwesties toepassen.

2. Klik op de antwoordpagina op ‘Bijlagen 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 getiploade bestanden
worden vervolgens bijgevoegd bij de betreffende reactie en in één
keer ingediend.

3. Voeg uw elektronische handtekening toe door uw initialenin te
vullen om de informatie te verifiéren. Als uw reactie volledigis,
klikt u op ‘Verzenden’, waarmee in één keer op alle geselecteerde
kwesties wordt gereageerd.
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Uw e-mail controleren op meldingen

Naast het online beheren van uw geschillen, kunt ook een reeks
e-mailmeldingen instellen. U w ordtvervolgens via deze meldingen op de hoogte
gehouden w anneer een kaarthouder een aankoop in twijffel trekt, w anneer een
kw estie w ordt bijgew erkt, of wanneer 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 ‘Melding’. 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.

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.

Meingenaves e

Meldingen over betalingen

- Nieuw afschrift beschikbaar

O
)

Gescramesngsn zusen gestara woroen naar [

MELDINGEN OVER GESCHILLEN

m

Vrendelifk verzogken we u binnen zeven dagen op dit bencht reageren om gen terughoekingle.
voarkemen. U kunt urgente. vragen.nu, bekijken.

n,

Kwestienu  Aansluitingsn Reageren  Type Afschrijvingsbe  Betwist
mmer ummer vdor geschil Reden drag bedrag

En nog 000000054...

Alsu gen vraag wilt openen en b gaat u naar americanexpress.nlly 1 en

velgtu deze eenvoudige stappen:

1. Moer uw gebniikers-ID en w; in
2 Erwordt gen list met alle urgente wragen weergegeyen.
3 Klik op het ner om de betreffende gea 1e bekilken en voer een reactie in

vayzgen




Preventie van terugboeking: Preventie van terugboeking wanneer geschillen worden ontvangen

De tabel biedt meer informatie over detypen 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 REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Ondersteuning is nodig omte 1. Duidelijk van handtekening voorziene / geautoriseerde
valideren Voorbeeld van een gespecificeerde bon of rekening die de transactie
kaarthouder claim: creditering niet ondersteunt.
Chargeback-documentatie ontvangen, dubbele facturatie,
g goederen niet ontvangen, betaald 2. Bewijsdat de kaarthouder instemde met de transactie / de
via andere middelen. 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




GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Kaarthouder heeft aan American 1. Duidelijk van handtekening voorziene / geautoriseerde
Wettelijk verzoek of Express aangegeven dat hijdenkt gespecificeerde bon of rekening die de transactie
dat de transactie frauduleus is. ondersteunt.

fraudeanalyse

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

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

ISO 6006

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

Kaarthouder vraagt om 1. Duidelijk ondertekende / geautoriseerde en gespecificeerde
Kaar_thOUder Verzoekt_ om ondersteunende documentatie bon of rekening.
kopie met handtekening voor de kosten die zijn gemoeid bij
zijn/haar autorisatie voor zijn/haar 2. Ondertekend bewijs van verzending en aflevering met het
administratie. leveringsadres en de datum.
1SO 6008 3. Ondertekend lidmaatschap contract met vermelding van de

vervaldatum en het vernieuwingsbeleid.
|

Herhaald verzoek om Ondersteunende documentatie voor 1. Wij verzoeken u vriendelijk om duidelijkere en volledige
documentatie een beantwoord geschil zijn ofwel documentatie te sturen, die voldoen aan de vereisten van

niet leesbaar, of hebben geen het geschil.

betrekking op de correcte

kaarthouder/het juiste geschil of

ISO 6013 ziin niet volledig ontvangen.




GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Kaarthouder herkent eentransactie 1. Duidelijk ondertekende / geautoriseerde en gespecificeerde

op het afschrift niet en vraagt om bon of rekening, die de transactie ondersteunt.
verdere documentatie en/of
Kaarthouder herkent informatie. 2. Bewijsdat de kaarthouder instemde met de transactie / de

transactie of boeking of reservering maakte en bevestiging ontving
transactiebedrag niet ’

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

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

ISO 6014

. . Kaarthouder verzoekt 1. Duidelijk ondertekende / geautoriseerde en gespecificeerde
Nodig voor persoonlijke ondersteunende documentatie bon of rekening.
administratie van voor een specifieke transactie voor
Kaarthouder zijn/haar persoonlijke administratie. 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




GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Kaarthouder geeft aan dat de 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
Onjuist transactiebedrag of  kosten ten onrechte in rekening zijn
kaartrekeningnummer gebracht doordat ze zijn aangepast 2. Bewijsdat het transactiebedrag niet verkeerd was of dat het
weergegeven na de autorisatie of in rekening zijn bedrag niet isaangepast.
gebracht met een verkeerd
kaartnummer of bedrag. 3. Gespecificeerde ondersteuning voor het aangepaste bedrag
en goedkeuring door de kaarthouder.
ISO 4507
e _____________________________________________________________________________________________|
Een transactie was ten onrechte 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
Meerdere keren verwerkt meer dan één keer in rekening

gebracht aan de kaarthouder. 2. Volledig gespecificeerde documenten die de kaarthouder

aan iedere verwerkte kosten koppelen en bewijs dat alle
transacties geldig waren.

ISO 4512
e _____________________________________________________________________________________________|
] ] Kaarthouder geeft aan dat een 1. Bewijsdat een corrigerend krediet corrigerende creditering
Krediet niet weergegeven creditering op de rekening niet is alis verwerkt.
ontvangen voor: goederen/diensten
die zijn geannuleerd, een borg/ 2. Eenkopie van uw annuleringsbeleid en een verklaring die
betaling of een no-show reservering. aangeeft waarom de annulering niet overeenkomt met uw
beleid.
SO 4513 3. Kopie van ondertekende ondersteuning; specificatie en

bewijs die de kaarthouder claim ontkent of toont dat het
bewijs incorrect of onjuist is.




GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Kaarthouder geeft aan dat een 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
Op andere wijze betaald betaling voor de betwiste transactie
aldirect is gedaan aan uw bedrijf via 2. Bewijsdat de betaling van de kaarthouder geen verband
andere middelen. houdt met een betwiste transactie.
ISO 4515
|
Niet voldaan aan verzoek om  American Express verzocht 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
ondersteunende documentatie ter ondersteuning

van een geschil, dat isaangegeven 2. Bewijsdat de oorspronkelijke vraag is beantwoord.

documentatie door de kaarthouder aangebracht,

maar heeft geen reactie ontvangen
van het kaartaccepterend bedriff.

ISO 4516
|
Ondersteunende documentatie, 1.  Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
Verzoek om ondersteunende ontvangen het kaartaccepterend
documentatie bedrijf op verzoekvan een 2. Volledig gespecificeerde documenten die duidelijk zijn,
onleesbaar/onvolledig kaarthouder, is onduidelijk, niet volledig zijn en de kaarthouder direct koppelen aan de
compleet, oflijkt niet voor de transactie.

kaarthouder bestemd te zijn.

3. Bewijsdat de documenten zijn verzonden en ontvangen door
American Express binnen de uiterst aangegeven datumin de

ISO 4517 brief betreffende het geschil.




GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Kosten werdeninrekening gebracht 1. Bewijsdat er een geldige transactie is geautoriseerd.
voor een betaling waarbijofwelde

goedkeuringscode was verstreken; 2. Bewijsdat erautorisatie is verkregen op de transactiedatum
0 Idi .. de autorisatie werd afgewezen of voor dezelfde transactie, maar voor een lager bedrag.
ngeldige autorisatie een enkele autorisatie voor het
totale bedrag niet werd verkregen. 3. Bewijsdateraleen corrigerende transactie is verwerkt

waarmee de betwiste transactie direct is gecompenseerd.

4. Bewijsdat er éénautorisatie voor het volledige
transactiebedrag is verkregen op de transactiedatum.

5. Als de afschrijving is ingediend met een vervallen
1SO 4521 goedkeuringscode: Een andere, juiste transactiedatum
die binnen de limiet van zeven dagen valt.

. Opgegeven kaartnummer was niet 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
Niet-toegewezen geldig en American Express was niet
accountnummer in staat de kosten in rekening te 2. Bewijsdat een kaart met het betwiste rekeningnummer
Kaarthouder brengen op de juiste rekening. 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




GESCHIL

ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

REDEN GESCHIL

Afdruk ontbreekt

ISO 4527

Valutaverschil

ISO 4530

Meerdere ROC's

ISO 4534

De kaart werd niet gepresenteerd 1.  Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.

ten tijde van de transactie.
2. Bewijsdat de kaart werd gepresenteerd ten tijde van de

betaling door overlegging van een bedrukte bon ofeen
vastlegging van de magnetische strip.

Kaarthouder geeft aan dat de 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
transactie in een munteenheid s,

die anders is dan die oorspronkelijk 2. Bewijsdat kaarthouder instemde met betaling in de
was overeengekomen. munteenheid.

Kaarthouder geeft aandat,ondanks 1.  Bewijs dat alle transacties geldig zijn.

eerdere transacties biju, hij/zij deze
transactie betwist. 2. Bewijsdatuhetbetwiste bedrag alhebt verwerkt met de
kaarthouder.




GESCHIL REDEN GESCHIL

ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Er zijn kostenin rekening gebracht 1
voor een betaling buiten het
tijdsbestek gespecificeerd in onze

Te laatverzonden factuur

ISO 4536

Kaarthouder ontkent deelname in 1
Kaart niet aanwezig een mail, telefoon of internet type
en ons onderzoek bevestigt dat de
transactie hetresultaatis van

ISO 4540

die de kaarthouder al heeft
geannuleerd of ingetrokken.

ISO 4544

overeenkomst met uw bedrijf. 2.

transactie verwerkt door uw bedrijf 2.

frauduleus gebruik van de kaart. 3.

Annulering van herhaaldelijk ~ (aarthouder gafaan datde 1
eleverde maandrekening nog steeds wordt
g . belast voor het afrekenen van 2.
goederen/diensten terugkerende goederen of diensten,

Bewijs dat de transactie is ingediend binnen de vereiste
periode.

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

Bewijs dat een corrigerende creditering alis verwerkt.

Bewijs dat kaarthouder weldegelik deelnamaan de
transactie.

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

Bewijs dat een corrigerene creditering alis verwerkt.

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

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




GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Kaarthouder heeft aangegeven dat 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
goederen of diensten, geleverd door

Goederen niet zoals uw bedrij,f ofwelniet overeenkomen 2. Bewijs dat goederen of diensten overeenstemmen metde
beschreven of defect met de beschrijving door uw bedrijf oorspronkelijke beschrijving of documentatie welke de claim
of dat de prijs lager zou moeten zijn van kaarthouder weerlegt.
dan in rekening gebracht door uw
bedrijf. 3.  Kopie van ondertekende ondersteuning: gedetailleerde

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

Kaarthouder heeft ons geadviseerd 1. Bewijsdat een corrigerend krediet alis verwerkt.
dat de goederen of diensten, die zijn

Goetljeren en diensten afgenomen bijuw bedrijf, niet zijn 2. Bewijsdat de goederen/ diensten volledig zijn ontvangen
niet ontvangen ontvangen. door de kaarthouder of door hun geautoriseerde
vertegenwoordiger.

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

4. Bewijsdat weerlegt dat de diensten werden geannuleerd
OF de goederen werden geretourneerd aan uw bedrijf OF
werden vastgehouden/ ingenomendoor de douane.

ISO 4554 & &

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




GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Debitering autoverhuur komt Kaarthouder heeft aangegeven, dat 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.

niet in aanmerking de transactie tevens kosten bevat
of niet onderbouwd voor schade, diefstal, verlies of 2. Ondertekende kopie van de huurovereenkomst inclusief
gerelateerde kosten voor het algemene voorwaarden/annulering/restitutie beleid en
huurvoertuig, die niet zijn kostenschema.
overeengekomen ten tijde dat het
voertuig werd geretourneerd. 3. Schaderapport; gespecificeerde reparatiebon en
ISO 4750 ondertekende erkenning van verantwoordelijkheid met

instemming tot betaling van de kosten na schade.

Fout biedi Uit onderzoek blikt dat er een 1. Bewijsdat een corrigerend krediet alis verwerkt.
out aanbieding transactie is ingediend met een
creditering/debitering debiterings-/crediteringsoverzicht 2. Bewijsdat de transactie juist was.

envervolgens als creditering/
debitering is verwerkt.

ISO 4752
|
. . Kaarthouder claimt dat een wetof 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
Pl aatsellj_ke voorschriften/ regelgeving niet werd gevolg.
wetgeving geannuleerd 2. Bewijsdat een opgegeven wet of regelgeving niet bestaat

of niet van toepassing is op het soort transactie of
bedrijfsindustrie. Daarom s het niet van toepassing
op het Kaarthouder geschil.

ISO 4754




GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Er zijn kostenin rekening gebracht 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.

Geen geldige autorisatie voor een betaling, die hogeris dan
de overeengekomen limiet, en 2. Bewijsdat de originele transactie onjuist werd omschreven
u dient vooraftoestemming te en de autorisatielimiet niet heeft overschreden.
verkrijgen voor het indienen van
de transactie. 3. Bewijsdat eenenkele autorisatie werd verkregen voor het
volledige transactiebedrag op de transactiedatum.
ISO 4755

. Onderzoek bevestigt fraude. 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
Fraude -volledige Volgens onze algemene
terugvordering voorwaarden, kunnen wiju 2. Bewijsdat eentransactie in een lijst van uitgezonderde
aansprakelijk stellen voor alle transacties valt.

bevestigde frauduleuze kosten.

ISO 4763




GESCHIL REDEN GESCHIL ONDERSTEUNENDE DOCUMENTATIE

Fraud Liability Shift (FLS) - Onderzoek bevestigt fraude. 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
vervalst Volgens onze algemene
voorwaarden, kunnen wiju 2. Bewijsdat een transactie in een lijst van uitgezonderde
aansprakelijk stellen voor alle transacties valt.
bevestigde frauduleuze kosten.
ISO 4798
e _____________________________________________________________________________________________|
Fraud Liability Shift (FLS) - Onderzoek bevestigt fraude. 1. Bewijsdat een corrigerende creditering alis verwerkt.
verloren/gestolen Volgens onze algemene
voorwaarden, kunnen wiju 2. Bewijsdat een geldige transactie werd geautoriseerd.
aansprakelijk stellen voor alle
bevestigde frauduleuze kosten.
ISO 4799




